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الملخص التنفيذي

تســلط هــذه الورقــة الضــوء على الســياق والجوانــب التشــغيلية وتــأثير الخــط الســاخن لمنظمــة النهضــة العربيــة للديمقراطيــة والتنميــة )أرض(، وتــبين 

دوره الحاسم خلال الأزمات مثل أزمة اللاجئين وجائحة كوفيد19-، وإمكانية وصول اللاجئين والمواطنين إليه على نطاق واسع.

هــذا وتقــدم وحــدة المســاعدة القانونيــة في المنظمــة خدماتهــا مــن خلال 8 مكاتــب موزعــة في أنحــاء المملكــة، وتضــم فريقــًاً يتكــون مــن 34 محاميــًاً 

بــدوام كامــل و22 مديــر حالــة وموظــف إحالة/دعــم، فتوفــر الوحــدة خدمــات المســاعدة القانونيــة المجانيــة للأفــراد المحتــاجين بالإضافــة إلى خدمــات 

ــات الاســتجابة الاستشــارات  ــنما تشــمل خدم ــف المجتمعــي، بي ــة والتواصــل والتثقي ــة القانوني ــة التوعي ــات الوقاي ــة والاســتجابة. وتشــمل خدم الوقاي

القانونيــة، والوســاطة والتمثيــل القانونــيين أمــام القضــاء والمســاعدة في المتابعــة مــع الدوائــر الرســمية. يجــري إســناد هــذه الخدمــات مــن خلال خــط 

ســاخن مخصــص لحــالات الطــوارئ، وهــو متــاح على مــدار الســاعة طــوال أيــام الأســبوع، مــا يضمــن الدعــم القانــوني الفــوري والتوجيــه اللازم للمتصــلين 

خلال المواقف العاجلة.

تــم إطلاق خــط منظمــة النهضــة العربيــة )أرض( الســاخن لحــالات الطــوارئ في عــام 2006 اســتجابة لأزمــة اللاجــئين العراقــيين، ولإتاحــة وصــول اللاجــئين 

إلى خدمــات المســاعدة القانونيــة، وهــا هــو يتابــع عملــه كأداة لا غنــى عنهــا حتــى يومنــا هــذا، إذ يتوفــر في كل ســاعة طــوال أيــام الأســبوع، ويعالــج 

العديــد مــن الاحتياجــات العاجلــة، ابتــداء بتلــك المتعلقــة بالمســاعدة القانونيــة وحتــى إحالــة المتصــلين إلى الخدمــات الأساســية، مــع ضمان التعامــل مــع 

أي مكالمـة بغــض النظــر عــن مــدى تعقيدهــا، بــذات الجديــة والاهــتمام. يعــد خــط منظمــة النهضــة العربيــة )أرض( الســاخن جــزًءًا مــن نظــام الدعــم 

الاجتماعــي الأردني الأوســع، فيقــدم خدمــات هامــة للأفــراد الذيــن يواجهــون أزمــات قانونيــة وشــخصية. ويســتمر تطويــر الخــط الســاخن على الــدوام 

استجابة للظروف وذلك لتعزيز تأثير خدماته، ما يجعله وسيلة أكثر من ضرورية تستجيب للأزمات والطوارئ في الأردن.

1. مقدمة

يخصــص الخــط الســاخن للتعامــل مــع المـكالمات الــواردة بكثافــة، لاســيما أثنــاء حــالات الطــوارئ والأزمــات لــضمان تقديــم الخدمــة المتواصلــة دون 
ــي تعتمــد في الأســاس على موظــفين مــدربين ومؤهــلين  ــص؛ فه ــع خطــوط الطــوارئ الســاخنة بعــدة خصائ ــا. وتتمت ــاجين له انقطــاع للأشــخاص المحت
لتقديــم الخدمــة والمســاعدة على مــدار الســاعة، ســواء بشــكل مبــاشر أو بإحالــة المتصــل إلى الســلطات المختصــة التــي يمكنهــا مســاعدته. وتُعُــتبر كل 

مكالمة في هذا السياق بمثابة مكالمة يواجه فيها المتصل حالة طارئة تؤثر على سلامته الجسدية أو النفسية.1 

ظهرت فكرة خط الطوارئ الساخن للمرة الأولى في بداية القرن العشرين. في عام 1906، أسس الوزير المعمداني هاري مارش وارين أول منظمة 

لمكافحة الانتحار “رابطة أنقذ حياة” في الولايات المتحدة. وأثناء تواجده في نيويورك، لم يكن لديه الوقت للتحدث مع امرأة شابة طلبت 

مساعدته بسبب استعجاله: ونتيجة لذلك، انتحرت المرأة بتعاطي جرعة زائدة من المخدرات. وكانت إحدى أفكاره أنه كان الممكن تفادي موتها 

لو أنه قد تحدث معها؛ ولهذا السبب بدأ وارين خدمة هاتفية للطوارئ لتقديم الدعم للأشخاص المحتاجين وأنشأ في النهاية عيادة توفر 

المساعدة النفسية والمادية. وبالمثل، أسس الكاهن الأنجيليكاني البريطاني تشاد فاراه جمعية “السامريين” في لندن للتعامل مع التحديات التي 

يواجهها الأفراد المقدمون على الانتحار؛ علاوة على ذلك، وضع شعارًاً على باب كنيسته للترويج لمصطلح الخط الساخن للأزمات.

أرقام الطوارئ والخط الساخن

تلعــب أرقــام الطــوارئ والخطــوط الســاخنة أدواًرًا بالغــة الأهميــة في تقديــم المســاعدة، ولكــن لــكل منهــا أغــراض ووظائــف متمايــزة. فأرقــام الطــوارئ، 
مثــل 911 أو 112، هــي خطــوط مخصصــة مــن قبــل الحكومــة تربــط المتصــلين باســتجابات فوريــة أو اســتجابات إنفــاذ القانــون في المواقــف التــي قــد 
تهــدد الحيــاة. تتوفــر هــذه الأرقــام على مــدار الســاعة طــوال أيــام الأســبوع ويمكــن الوصــول إليهــا مــن قبــل الجميــع، وهــي ضروريــة لحــالات الطــوارئ 

مثل الحوادث أو الجرائم أو الأزمات الطبية، والهدف الأساسي هو تقديم إجراءات سريعة من خلال إرسال أفراد الطوارئ.

على النقيــض مــن ذلــك، تعــد الخطــوط الســاخنة خدمــات هاتفيــة متخصصــة مصممــة لتقديــم المشــورة أو الدعــم الاجتماعــي أو التوجيــه بشــأن قضايــا 
ًـا على مــدار الســاعة طــوال أيــام  محــددة مثــل الصحــة العقليــة أو المســاعدة القانونيــة أو العنــف المنــزلي. في حين تعمــل بعــض الخطــوط الســاخنة أيض�
الأســبوع، فــإن تركيزهــا ينصــب على تقديــم استشــارات مخصصــة وربــط الأفــراد بالمـوارد التــي يحتاجــون إليهــا بــدًلاً مــن تقديــم تدخــل مــادي فــوري. 
ــة متابعــة أو إحــالات إلى  ــا تقــدم رعاي ًـا م ــة وغالب� ــي احتياجــات معين ــة الأجــل، وتلب ــة طويل ــث تعمــل الخطــوط الســاخنة كأنظمــة دعــم حيوي حي

خدمات إضافية.. 
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أرقام الطوارئ في الأردن 

توجــد في الأردن، كــغيره مــن الــدول، مجموعــة مــن أرقــام الطــوارئ لــكل مؤسســة حكوميــة أو أمنيــة على حــدة بهــدف مســاعدة الأفــراد في الوصــول إلى 
الخدمــات التــي تقدمهــا في حــالات الطــوارئ. وتشــمل هــذه الأرقــام غرفــة الســيطرة 196، والعلاقــات العامــة 196، وإذاعــة الأمــن 196- فرعــي 2810، 

والدفاع المدني 199 أو 2810، وهاتف طوارئ المحافظة 199، ورقم طوارئ أمانة عمان الكبرى 065359970. 

وفي إطــار عمــل الأردن على تطويــر نظــام الطــوارئ في المملكــة، فقــد أطلــق في عــام 2009 رقــم الطــوارئ المجــاني 911 في العاصمــة الأردنيــة عمان، والــذي 
ــاذ،  ــدة، والإنق ــات النج ــم خدم مـدني لتقدي ــاع ال ــع الدف ــاون م ــام بالتع ــن الع ــة الأم ــت إدارة مديري ــانية تح ــة وإنس ــة أمني ــن 22 مؤسس ــم أكثر م ض
ــوارئ  ــالات الط ــع ح ــل م ــة للتعام ــة المعني مـة إلى الجه ــل المكال ــواردة وتحوي مـكالمات ال ــردّّ على ال ــوارئ 911 بال ــم الط ــوم رق ــسير.2 يق ــعاف، وال والإس
ــة  ــة لتشــمل كاف ــك بتوســيع الخدم ــة الطــوارئ وذل ــن خدم ــة م ــة الثاني ــدأت المرحل ــام 2013، ب ــًاً. وفي ع ــراد يومي ــا الأف ــي يتعــرض له والحــوادث الت

محافظات المملكة.3

لقــد أدى إدخــال تكنولوجيــا الهاتــف المحمــول إلى تحــسين إمكانيــة الوصــول إلى حــد كــبير مقارنــة بأنظمــة الخطــوط الأرضيــة التقليديــة، والتــي فرضــت 
تحديــات مــن حيــث الوصــول عــن بعــد وتطلبــت مــوارد كــبيرة للحفــاظ على العمليــات على مــدار الســاعة طــوال أيــام الأســبوع، إذ أســهمت الهواتــف 
ًـا مــا تقــع في  المحمولــة في تســهيل الاســتخدام بطريقــة مريحــة وخاصــة وسريــة للتواصــل. على النقيــض مــن ذلــك، فــإن الخطــوط الأرضيــة، التــي غالب�
مســاحات منزليــة مشتركــة، لا توفــر ســوى القليــل مــن الخصوصيــة. أدى انتشــار الأجهــزة المحمولــة على نطــاق واســع وزيــادة إمكانيــة الوصــول إلى 

الإنترنت إلى تعزيز الاتصالات، مما يجعل من السهل الوصول إلى الأفراد وتقديم الخدمات بكفاءة وأمان أكبر.

2. نبذة عن الخط الساخن لمنظمة النهضة العربية )أرض(

بــدأ العمــل بالخــط الســاخن التابــع لمنظمــة النهضــة العربيــة )أرض( في عــام 2006 مــع بدايــة أزمــة اللاجــئين العراقــيين باعتبــاره أداة لا غنــى عنهــا 
لتقديــم المســاعدة القانونيــة للاجــئين. ومــن الجديــر بالذكــر أن هــذه الخدمــة كانــت موجــودة حتــى قبــل تأســيس المنظمــة بشــكل رســمي في عــام 
2008، وخلال هــذه الــفترة كان الخــط الســاخن يــدار مــن قبــل مــؤسسي المنظمــة الذيــن عملــوا على مســاعدة اللاجــئين العراقــيين في ذلــك الوقــت. واجــه 
طالبــو اللجــوء العراقيــون في الأردن تحديــات عديــدة، أبرزهــا نــدرة المـوارد اللازمــة لدعمهــم والارتبــاك المنــتشر المحيــط بطبيعــة وضــع لجــوء العراقــيين 
ًاًّ بينهــم للحصــول على المســاعدة القانونيــة والتوضيــح فــيما يتعلــق بوضعهــم القانــوني.  في الأردن. وقــد ول�ّـد هــذا التدفــق لطالبــي اللجــوء طلبــًاً ملح�
ــم المتحــدة لشــؤون  ــة الســامية للأم ــة للاجــئين في الأردن، وعلى رأســها المفوضي ــات المســاعدة القانوني ــدم خدم ــي تُقُ ــظمات الت ــة المن ونظــرًاً لمحدودي
اللاجــئين، أصبــح الخــط الســاخن لمنظمــة النهضــة “أرض” بمثابــة شريــان حيــاة بالنســبة للعديــد مــن اللاجــئين، مما أدى إلى انتشــار رقــم الاتصــال الخــاص 

بها على نطاق واسع. 

وقــد تزامــن ظهــور الخــط الســاخن مــع إطلاق منظمــة النهضــة العربيــة )أرض( خدمــات المســاعدة القانونيــة للاجــئين الأمــر الــذي اُعُــتبر أداة تكميليــة 
لجهود المنظمة في تقديم خدمات المساعدة القانوني. 

يعمــل الخــط الســاخن التابــع لمنظمــة النهضــة العربيــة )أرض( مــن منظــور إنســاني مما يؤكــد على أهميــة التعامــل مــع جميــع المواقــف والمســائل بنفــس 
درجــة الإلحــاح التــي يتــم التعامــل بهــا مــع حــالات الطــوارئ التقليديــة. وتنطــوي المبــادئ التوجيهيــة للخــط الســاخن الخــاص بمنظمــة النهضــة العربيــة 

)أرض( على شقّّين: 

	1 التعامــل مــع كافــة الاتصــالات الــواردة بمنتهــى الجديــة بغــض النظــر عــن مــدى تعقيدهــا. تــدرك منظمــة النهضــة العربيــة )أرض( أن تصــورات .
ّـة للآخريــن. وبذلــك، تســعى  الأفــراد لحالــة الطــوارئ تتفــاوت مــن شــخص لآخــر؛ فما قــد يبــدو عاديــًاً للبعــض قــد يكــون حالــة طارئــة ملح�

منظمة النهضة العربية )أرض( إلى تقديم الدعم في كل استشارة أو طلب أو مكالمة ترد على الخط الساخن قدر استطاعتها.

	2 مســاعدة المســتفيدين بغــض النظــر عــن طبيعــة استفســارهم. تؤمــن منظمــة النهضــة العربيــة )أرض( أن الخــط الســاخن يجــب أن يكــون .
ــاسي على  ــكل أس ــاخن بش ــط الس ــز الخ ــب تركي ــة. وفي حين ينص ــارة القانوني ــرد الاستش ــاوز مج مـا يتج ــلين ب ــات المتص ــة احتياج ــًاً في تلبي مرن
المســاعدة القانونيــة، إلا أنــه يســعى جاهــدًاً إلى تقديــم المســاعدة في مختلــف المواقــف؛ بــدءًاً مــن التوجيــه القانــوني في القضايــا الجزائيــة أو 

الحوادث مثل التصادم المروري إلى ربط المتصلين بخدمات الإسعاف أو مستشفيات محددة أو مصادر حماية الأسرة. 

كيف يعمل الخط الساخن لمنظمة النهضة العربية )أرض(

يعمل الخط الساخن التابع لمنظمة النهضة العربية )أرض( على مدار 24 ساعة يوميًاً وهو متاح طيلة أيام الأسبوع بغض النظر عن أيام العطل.

ويُعُــد الجانــب الإنســاني مــن الجوانــب الفريــدة للخــط الســاخن؛ فبمجــرد الــرد على الهاتــف، يكــون موظــف متمــرس ومــحترف في التعامــل مــع الخــط 
الســاخن متاحــًاً لتقديــم الخدمــة بــدًلاً مــن آلات الــرد على المـكالمات أو الــرد التلقــائي أو الانتظــار على الخــط. وإن هــذا الجانــب الإنســاني للخــط الســاخن 
التابــع لمنظمــة النهضــة العربيــة )أرض( هــو أحــد العوامــل التــي تجعلــه ملائًاًم جــدًاً للمســتفيدين، حيــث ي�ُـعربّر الكــثير منهــم عــن حاجتهــم للتحــدث 

مع إنسان آخر بدًلاً من جهاز الرد الآلي. 

ــإدارة الخــط الســاخن. وفي هــذا الشــأن، يخضــع موظفــو الخــط الســاخن لتدريــب دوري على التعامــل مــع  يقــوم فريــق مــدرّبّ ومؤهــل بالكامــل ب
المـكالمات التــي تردهــم، ســواء أثنــاء النهــار أو الليــل؛ وهــو أمــر بالــغ الأهميــة إذ إن الأشــخاص الذيــن يتواصلــون مــع الخــط الســاخن يتعاملــون مــع 

حالات طارئة أو عاجلة لا يمكنها الانتظار حتى ساعات الصباح.



5

كما يُعُــد التطويــر المســتمر لمهــارات موظــف الخــط الســاخن أمــرًاً هامــًاً. وفي هــذا الســياق، ســعت منظمــة النهضــة العربيــة )أرض(، اســتنادًاً إلى تنــوع 
ــراد  ــد الأف ــوا مــن تزوي ــى يتمكن ــارات موظفــي الخــط الســاخن حت ــر وتحــسين مه ــي تصــل إلى الخــط الســاخن، إلى تطوي ــا والاستفســارات الت القضاي

بالمعلومات القانونية أو العامة، وخاصة في الليل وأيام العطل، وتقديم المساعدة وضمان الحقوق القانونية للأفراد بطريقة سريعة الفهم.

ــة الأفــراد إلى الفريــق القانــوني المتخصــص في  ــة، فــإن موظفــي الخــط الســاخن مدربــون على إحال ــم المســاعدة والمعلومــات الأولي وبالإضافــة إلى تقدي
منظمة النهضة العربية )أرض( للحصول على المساعدة القانونية أو إحالتهم إلى شبكات ومؤسسات متخصصة ومؤهلة أخرى قادرة على المساعدة. 

3. الخط الساخن لمنظمة النهضة العربية )أرض( في أوقات الأزمات

تــم إنشــاء الخــط الســاخن التابــع لمنظمــة النهضــة العربيــة )أرض( لأول مــرة لمواجهــة أزمــة اللاجــئين العراقــيين، وأصبــح الخــط الســاخن منــذ ذلــك الحين 
أداة حيوية للعديد من الأشخاص في الأردن خلال هذه الأوقات العصيبة.

الخط الساخن كمورد للاجئين

يُعُــتبر الانتشــار الواســع للخطــوط الســاخنة المخصصــة للطــوارئ بين اللاجــئين أحــد المعــايير الأساســية لنجاحهــا، فــضًلاً عــن قدرتهــا على تقديــم مختلــف 
أنواع المساعدة للاجئين وتمكينهم من الوصول إلى أكبر قدر ممكن منها. 

ــة  ــد شــكلت الشراك ــات اللاجــئين داخــل الأردن، فق ــة )أرض( عبر مجتمع ــة النهضــة العربي ــع لمنظم ــم الخــط الســاخن التاب ــة إلى انتشــار رق وبالإضاف
والتعــاون القــائمين بين المنظمــة والمفوضيــة الســامية لشــؤون اللاجــئين زخًماً إضافيــًاً ســاهم في زيــادة انتشــار الخــط الســاخن بين اللاجــئين، ولاســيما مــع 
بدايــة أزمــة اللاجــئين الســوريين في الأردن. وقــد اعتمــدت المفوضيــة الســامية لشــؤون اللاجــئين الخــط الســاخن التابــع لمنظمــة النهضــة العربيــة )أرض( 
بشــكل رســمي في منشــوراتها المختلفــة لتقديــم المســاعدة والمشــورة القانونيــة للاجــئين الســوريين. وعملــت كذلــك على تعميــم رقــم الخــط الســاخن على 
اللاجــئين عبر وســائل متعــددة، ســواء مــن خلال الرســائل الهاتفيــة أو المنشــورات أو منشــورات وســائل التواصــل الاجتماعــي أو الرســائل التوعويــة أو 

الحملات التوعوية وما إلى ذلك. 

علاوة على ذلــك، ســعت منظمــة النهضــة العربيــة )أرض(، مــن خلال تعاونهــا وشراكاتهــا مــع المؤسســات الأردنيــة الرســمية، إلى تعزيــز مكانــة الخــط 
الســاخن وانتشــاره عبر وســائل مختلفــة، بمـا في ذلــك تلقــي إحــالات رســمية مــن الــوزارات المعنيــة عبر البريــد الإلــكتروني أو الخطــوط الأرضيــة. وكذلــك، 
تــم اعــتماد رقــم الخــط الســاخن لمنظمــة النهضــة العربيــة )أرض( إلى جانــب أرقــام الجهــات الأخــرى في شراكــة المنظمــة مــع مجموعــة مــن المشــاريع 

الوطنية بالتعاون مع الوزارات. 

ــئين  ــؤون اللاج ــة ش ــة ومديري ــع وزارة الداخلي ــاون م ــاع بالتع ــب الأوض ــة تصوي ــميًاً في حمل ــكًاً رس ــة )أرض( شري ــة العربي ــة النهض ــت منظم كان

ــة  ــوال المدني ــرة الأح ــن دائ ــزواج م ــات ال ــات إثب ــن غرام ــاء م ــة الإعف ــئين، وحمل ــؤون اللاج ــدة لش ــم المتح ــامية للأم ــة الس ــوريين والمفوضي الس

والجــوازات والمفوضيــة الســامية لشــؤون اللاجــئين ووزارة الداخليــة ودائــرة قــاضي القضــاة، وحملــة حــاملي شــهادات المـيلاد بالتعــاون مــع دائــرة 

الأحــوال المدنيــة والجــوازات والمفوضيــة الســامية لشــؤون اللاجــئين ووزارة الداخليــة. وضمــن جميــع هــذه الحــملات، تــم وضــع الخــط الســاخن 

لمنظمــة النهضــة العربيــة )أرض( على المنشــورات الإعلانيــة والتوعويــة الخاصــة بالحملــة، مما أدى إلى تعزيــز مكانــة الخــط الســاخن التابــع لمنظمــة 

النهضة العربية )أرض( وموثوقيته بين المستفيدين.

لقــد أصبــح الخــط الســاخن التابــع لمنظمــة النهضــة العربيــة )أرض( خلال الســنوات القليلــة الماضيــة لا يقــتصر على اســتقبال مــكالمات اللاجــئين وحســب، 
بــل اتســع ليشــمل عــدة فئــات أخــرى، مثــل الأردنــيين والأجانــب. كما شــهد الخــط الســاخن خلال الســنوات الماضيــة نقلــة نوعيــة في تلقــي مجموعــة 
مــن المـكالمات مــن خــارج الأردن، بمـا في ذلــك مــن الــدول العربيــة والغربيــة، مما يعكــس الثقــة المتزايــدة في قــدرة الخــط الســاخن على تقديــم المشــورة 

والمساعدة للأفراد. 

الخط الساخن لمنظمة النهضة العربية )أرض( خلال جائحة كوفيد-19

واجهــت الحكومــة في بدايــة الجائحــة، تحديــات في تنفيــذ الإجــراءات والخدمــات، وعلى الرغــم مــن إطلاق العديــد مــن الجهــات الحكوميــة خطــوط 

طــوارئ مخصصــة، أدى الطلــب المتزايــد لاستفســارات المواطــنين إلى جهــود أكثر تنســيقًاً لمعالجــة مخــاوف الجمهــور العــام فــيما يخــص أوامــر الدفــاع 

الصادرة والتي تسببت بإغلاقات واسعة النطاق. 

، مما جعــل العديــد مــن الأفــراد غير قادريــن على الوصــول إليــه. وقــد بــرز  وفي خضــم هــذه الظــروف، واجــه الخــط الســاخن الوطنــي 911 طلبــًاً هــائًلاً

الخــط الســاخن لمنظمــة النهضــة العربيــة )أرض(، والــذي ظــل عــامًلاً طيلــة فترة الجائحــة، كشريــان حيــاة حيــوي لمختلــف الفئــات، بمـا في ذلــك اللاجــئين 

والأجانب والأردنيين.
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وفي هــذا الســياق، كان الخــط الســاخن التابــع لمنظمــة النهضــة العربيــة )أرض( بمثابــة أداة مســاندة تكميليــة للخطــوط الســاخنة الوطنيــة الأخــرى، مما 

أدى إلى رفــع الوعــي بشــكل كــبير بأرقــام الخطــوط الســاخنة البديلــة في الأردن بــخلاف 911. ومــن خلال إعــادة توجيــه المتصــلين إلى خدمــات الطــوارئ 

الخاصــة بالإســعاف والشرطــة والشــؤون المدنيــة وغيرهــا مــن الجهــات ذات الصلــة، فقــد ســاهم الخــط الســاخن في التخفيــف مــن بعــض الأعبــاء الواقعــة 

على الخط الساخن 911 مما ساعد في الإدارة الفعالة للاستجابة للحالات الطارئة.

ــق  ــع تدف ــاخن، م ــط الس ــواردة عبر الخ مـكالمات ال ــدد ال ــبير في ع ــاع ك ــد-19 إلى ارتف ــة كوفي ــا جائح ــي فرضته ــبوقة الت ــروف غير المس ــد أدت الظ لق

الاستفسارات من كافة شرائح المجتمع، بمن فيهم الأردنيون وغير الأردنيين. 

وأثــارت مــكالمات الطــوارئ مجموعــة واســعة مــن المخــاوف مــع ارتبــاك واســع النطــاق حــول إعلانــات حــالات الطــوارئ وأوامــر الدفــاع. وقامــت منظمــة 

النهضة العربية )أرض( في الفترة بين آذار/مارس وأيار/مايو 2020 بتقديم خدماتها للأفراد عبر الهواتف نظرًاً لحظر التجوال والإغلاق التام للبلاد. 
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ــط  ــدوا الخ ــن وج ــيات في الأردن، والذي ــف الجنس ــن مختل ــارات م ــكالمات واستفس ــة )أرض( م ــة العربي ــة النهض ــع لمنظم ــاخن التاب ــط الس ــى الخ تلق
الســاخن أداة فعالــة لمســاعدتهم؛ إذ شــملت هــذه الجنســيات العراقيــة والأردنيــة واليمنيــة والســودانية والصوماليــة والكرواتيــة والأمريكيــة والســعودية 

والإماراتية والبنغالية والسريلانكية والإرتيرية والمصرية.

وظهــرت خلال هــذه الــفترة مخــاوف كــثيرة فــيما يتعلــق بالوضــع غير المعتــاد للنــاس مــع حالــة الحظــر وأوامــر الدفــاع والإغلاق المفــروض على الــبلاد، 
لذا تلقى الخط الساخن التابع لمنظمة النهضة العربية )أرض( مكالمات حول مجموعة متنوعة من المواضيع والاستفسارات تضمنت ما يلي: 

الوساطة القانونية
التوثيق مثل شهادات

الميلاد وبطاقات المعونة

استفسارات عن جلسات

المحاكم في الدعاوى

القضائية

حقوق العمال

استشارات المشاكل

الأسرية وقانون الحماية

من العنف الأسري

أوامر حظر التجوال

والحجر الصحي
تصاريح التنقل

القروض المصرفية

والمعاملات المالية

معلومات عن أرقام

هواتف مقدمي الخدمات

اللوائح المتعلقة بالمُلُاك 

والمستأجرين

قرارات الاعتقال بسبب 

مخالفة أمر حظر التجول
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ســعى الكــثيرون خلال الجائحــة للحصــول على توضيحــات بشــأن الجوانــب القانونيــة وتداعيــات خــرق حظــر التجــول. وقــد انطــوى الحظــر والإغلاقــات 
على خســارة الوظائــف، خاصــة بين الــعمال غير الرســميين مما أدى إلى تفاقــم الفقــر، وبالتــالي وردت مــكالمات عديــد لطلــب المســاعدة الماليــة إضافــة إلى 
استفســارات حــول معــايير الاســتحقاق لهــذه المســاعدات الماليــة. لقــد أدى الحظــر إلى بقــاء الكــثير في منازلهــم دون حصولهــم على الإمــدادات 
والمســتلزمات الكافيــة مما أدى إلى زيــادة القلــق وانعــدام الأمــن الغــذائي. ونتيجــة لذلــك، وردت مــكالمات كــثيرة مــن أفــراد يطلبــون المســاعدة بســبب 
الخــوف ونقــص المـواد الغذائيــة. وقــد كانــت للمخــاوف المتعلقــة بالصحــة أولويــة كذلــك مــع طلــب العديــد مــن المتصــلين خدمــات الإســعاف العاجلــة 
ــق في الوصــول إلى  ــون خســائر فادحــة في ســبل كســب العيــش وعوائ ــك، واجــه اللاجئ ــة. علاوة على ذل ــب معلومــات عــن المستشــفيات القريب أو طل
الخدمــات الحيويــة، فــضًلاً عــن مخــاوف تتعلــق بانقطــاع المســاعدات والقــدرة على تحمــل تكاليــف الإيجــار والحصــول على الضروريــات مثــل الغــذاء 

والمستلزمات. 

4. الخط الساخن لمنظمة النهضة العربية )أرض( اليوم

منــذ تأســيس الخــط الســاخن، شــكل اللاجئــون، ســواء مــن المســجلين لــدى المفوضيــة الســامية للأمــم المتحــدة لشــؤون اللاجــئين أم لا، نســبة كــبيرة مــن 

أولئــك الباحــثين عــن المشــورة أو المســاعدة القانونيــة عبر الخــط الســاخن. وتتراوح هــذه الحــالات بين طالبــي اللجــوء الذيــن يطلبــون المســاعدة عنــد 

وصولهم إلى المطار الدولي لدخول الأردن إلى اللاجئين الذين يعانون من الإساءة ويشعرون باليأس بشأن حصولهم على حقوقهم القانونية. 

في إحدى المكالمات، نجح أحد موظفي الخط الساخن في منع لاجئ عراقي من محاولة الانتحار. وقد حقق الموظف ذلك من خلال الانخراط في 
محادثة لتهدئة اللاجئ وتشجيعه على التحدث بانفتاح عن مشاكله، وذلك باتباع إجراءات محددة تعلّمّها من خلال التدريبات.

بالإضافــة إلى ذلــك، فــإن القضايــا الرئيســية التــي يتلقــى الخــط الســاخن مــكالمات بشــأنها فــيما يتعلــق باللاجــئين هــي الاعتقــال الإداري وأوامــر الترحيــل 
المرتبطــة بــه؛ إذ يواجــه العديــد مــن اللاجــئين أوضاعــًاً قانونيــة هشــة في الأردن نظــرًاً لافتقارهــم للوثائــق الصحيحــة أو الخــرق غير المتعمــد للقــوانين 

والأنظمة بسبب معلوماتهم المغلوطة فيما يتعلق بهذه القوانين أو عدم درايتهم بها، مما يضعهم تحت تهديد مستمر بالاعتقال أو الترحيل. 

موظفــو الخــط الســاخن في منظمــة النهضــة العربيــة )أرض( لديهــم اتصــال مبــاشر بالمفوضيــة الســامية لشــؤون اللاجــئين مما يمكنهــم مــن الإبلاغ عــن 

الحالات مباشرة إلى القسم المعني وتسهيل المتابعة وتقديم الدعم اللازم لحل حالات الاحتجاز وتأمين إطلاق سراح اللاجئين ومنع ترحيلهم.

بالإضافــة إلى ذلــك، فــإن العديــد مــن الفئــات الضعيفــة التــي غالبــًاً مــا تســتخدم الخــط الســاخن تشــمل الــعمال الوافديــن والســياح الذيــن يواجهــون 
مشــكلات أو عوائــق قانونيــة؛ فهــم يطلبــون التوجيــه بشــأن مســائل مثــل الإقامــة أو التــأشيرات أو النزاعــات بين المالــك والمســتأجر أو الحــوادث الجنائيــة 

نظرًاً لعدم درايتهم في كثير من الأحيان بالإطار القانوني في الأردن.

في إحدى الحالات، أقنع موظف الخط الساخن مستفيداًً صومالياًً بأن اللجوء إلى الشرطة هو خيار أكثر أماناًً من محاولة تأمين حقوقه بالقوة.

على الرغــم مــن أن اللاجــئين والأجانــب يشــكلون النســبة الأكبر مــن المســتفيدين مــن الخــط الســاخن، إلا أن الســنوات الأخيرة شــهدت ارتفاعــًاً ملحوظــًاً 

في أعــداد الأردنــيين الذيــن يلجــؤون إلى اســتخدام الخــط الســاخن في مختلــف الحــالات مــن أجــل الحصــول على المســاعدة القانونيــة، مما يُظُهــر زيــادة 

الثقة في الخدمات التي يقدمها الخط الساخن بين العديد من شرائح المجتمع في الأردن.
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- طلبــت ســيدة أردنيــة المســاعدة في وقــت متأخــر مــن الليــل فــيما يتعلــق بقضايــا العنــف الأسري. قــام موظــف الخــط الســاخن بتقديــم 

المساعدة على الفور بتوجيهها إلى مركز شرطة قريب كمكان آمن. 

- في حالــة أخــرى، تــم تشــجيع ســيدة أردنيــة تواجــه عنفــاًً أسريــاًً إلى طلــب الدعــم مــن إدارة حمايــة الأسرة واستكشــاف خيــارات بديلــة 

للتعامل مع محنتها.

انطلاقــًاً مــن المبــادئ التــي تأســس بموجبهــا الخــط الســاخن، يتــم أخــذ كافــة المـكالمات الــواردة على محمــل الجــد مــهما كان نوعهــا أو طبيعتهــا، لــذا 
أصبــح الخــط الســاخن بالنســبة للعديــد مــن المتصــلين بمثابــة أداة للتفريــغ النــفسي مــن خلال التحــدث مــع أشــخاص أكفــاء ومؤهــلين. لذلــك تتخطــى 
العديــد مــن المـكالمات مجــرد طلــب المشــورة القانونيــة إلى مجــرد الرغبــة في أن يســتمع شــخص مــا لمشــاكلهم ويتعاطــف معهــا. ويُعُــدّّ الاســتماع إلى 

المتصلين وتزويدهم بالدعم المعنوي والنفسي أمرًاً بالغ الأهمية في عمل الخط الساخن: 

- في إحــدى الحــالات، اتصلــت أرملــة بانتظــام بالخــط الســاخن بحثــاًً عــن العــزاء والرفقــة مــع علمهــا بــأن الوظيفــة الرئيســية للخــط هــي 

تقديــم المســاعدة القانونيــة. وإدراكاًً لحاجتهــا إلى الدعــم المعنــوي والنــفسي، أصبــح الخــط الســاخن بمثابــة منصــة حيويــة لهــا لتشــارك 

أعباءها.

- في حالــة ثانيــة، تلقــى لاجــئ ســوري يعــاني مــع فقــدان ابنــه أثنــاء العمــل الدعــم المعنــوي والمواســاة مــن موظــف الخــط الســاخن، مما أثــر 

بشكل كبير على صحته النفسية. 

بالإضافــة إلى ذلــك وانطلاقــًاً مــن فكــرة أن الخــط الســاخن يهتــم بكافــة المشــاكل التــي يتلقاهــا، فــإن العديــد مــن المـكالمات تطلــب في المقــام الأول 
المســاعدة والتوجيــه مــن مســؤول الخــط الســاخن بشــأن كيفيــة التعامــل مــع المشــكلات اليوميــة التــي يواجههــا الأفــراد ســواء في العمــل أو على مســتوى 

الأسرة. 

في إحــدى الحــالات، قــام موظــف الخــط الســاخن بمواســاة المتصــل الــذي يعــاني مــن مشــاكل ماديــة وإشــعاره بالطمأنينــة، وســاعده في وضــع 

استراتيجيات لمعالجة هذه المسألة. 

ــة لمشــكلة المتصــل المحــددة؛ وفي إحــدى الحــالات، كان المتصــل  ــول عملي وفي مكالمـة أخــرى، جــرى الاتصــال بالخــط الســاخن لإيجــاد حل

يحــاول إيجــاد حــل لمشــكلته الماليــة، كما أنــه قــام أثنــاء المكالمـة بــإشراك زوجتــه مــن خلال تشــجيعها على التحــدث عــن احتياجاتهــم الماليــة 

مع موظف الخط الساخن.  

لا يمكــن التغــاضي عــن أهميــة اللمســة الرحيمــة في الأزمــات الإنســانية، وإن وجــود خــط ســاخن مخصــص للطــوارئ متــاح على مــدار الســاعة يشــكل في 
بعض الأحيان الحدّّ الفاصل بين الحياة والموت، كما يكون في بعض الأحيان بمثابة شريان الحياة للأفراد الذين يواجهون مواقف يائسة. 

5. الدروس المستفادة

	1 ــن . ــة. وم ــات العام ــة والخدم ــد للحماي ــب المتزاي ــة الطل ــا لتلبي ــاق خدماتن ــيع نط ــتعدين لتوس ــون مس ــب أن نك ــوارئ، يج ــالات الط في ح
الضروري أن نبقى على أهبة الاستعداد والتكيف مع أي موقف متطور في سياق الطوارئ.

	2 وتكمــن التحديــات بــأن تلبيــة طلبــات الخدمــة التــي تــأتي مــن خــال مكالمــات الطوارئ/الخــط الســاخن أمــر بالــغ الأهميــة، ومــن الصعــب .
وغير المقبــول الاضطــرار إلى الاعتــذار عــن تقديــم الخدمــة المطلوبــة بعــد تلقــي مكالمـة طــوارئ. فالاحتياجــات الفعليــة غالبــًاً مــا تتجــاوز عــدد 

المكالمات الواردة.

	3 ــرة اســتخدام الذكــور، كــا أن . ــاث لا يســتخدمن الخــط الســاخن بنفــس وت ــاك فجــوة ملحوظــة في الاســتخدام: فالإن ــك، هن بالإضافــة إلى ذل
ا، أقل من البالغين. نسبة استخدام الشباب للخط، وخاصة أولئك الذين تقل أعمارهم عن 18 عاًمً



9

المراجع

1   جابرييلا سوشا. 2018. خط الطوارئ الساخن كأداة للاتصال والتواصل في أوقات الأزمات. المجلة العلمية لكلية بيلسكو بيالا للعلوم المالية والقانون 

﻿ASEJ. 22 (3). 35-39 –

2   تشغيل خدمة الطوارئ الموحد 911 في الأردن. أريبيان بيزنيس. 15/9/2009. انظر:

 https://arabic.arabianbusiness.com/politics-economics/politics-economics-society/news-33185﻿

3   الأمن العام يُُطلق المرحلة الثانية لخدمة الطوارئ 911. الرأي، 1/5/2013. انظر: 

https://alrai.com/article/580294/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%85%D9%86-

%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%85-%D9%8A%D8%B7%D9%84%D9%82-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%

D8%AD%D9%84%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AB%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9-

%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B7%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%A6-911﻿

6. التوصيات:

	1 ــط . ــم الخ ــب دع ــات. ويج ــالات الأزم ــاء ح ــدة أثن ــات المتزاي ــة الطلب ــوارئ لتلبي ــات الط ــز خدم ــب تعزي ــات: يج ــتثمار في الخدم ــادة الاس زي
الساخن للطوارئ بالكامل من خلال خدمات شاملة لضمان الاستجابة الفعالة وفي الوقت المناسب.

	2 ضــان اســتدامة الخــط الســاخن: تخصيــص المــوارد الكافيــة لضــان التشــغيل المســتمر للخــط الســاخن للطــوارئ، بغــض النظــر عــن الظــروف .
المتغيرة في سياق الطوارئ.

	3 ــه . ــة لتبســيط إجــراءات الإحــالات وضــان توجي ــز التنســيق بــن الخطــوط الســاخنة: تحســن التنســيق بــن الخطــوط الســاخنة الحالي تعزي
المتصلين بكفاءة إلى الخدمات المناسبة.

	4 بنــاء الثقــة بــن الفئــات غــر الممثلــة: إجــراء تحليــل معمــق لفهــم معــدلات الاســتخدام المنخفضــة للخــط الســاخن مــن قبــل الإنــاث والشــباب .
ا. معالجة التحديات لزيادة الثقة والمشاركة مع هذه الفئات. تحت سن 18 عاًمً

	5 ــة والخطــوط . ــع لمنظمــة النهضــة العربي ــا لتحقيــق الكفــاءة: تبســيط إجــراءات الوصــول إلى الخــط الســاخن التاب الاســتفادة مــن التكنولوجي
الســاخنة الأخــرى التابعــة لمنــظمات عاملــة في مجــال الاســتجابة الإنســانية، عــن طريــق تقــصير الرقــم )على ســبيل المثــال، 3-4 أرقــام( وجعــل 
الخدمــة مجانيــة للمســتخدمين. الاســتفادة مــن التكنولوجيــا لتحــسين أوقــات الاســتجابة وســهولة الاســتخدام، مــع تجنــب الأنظمــة المعقــدة 

مثل أجهزة الرد الآلي التي قد تربك المستخدمين أثناء حالات الطوارئ.



الخط الساخن
لمنظمة النهضة العربية (أرض)

0777387221

24 ساعة
7 أيام

الخط الساخن لمنظمة النهضة العربية للديمقراطية والتنمية (أرض) خلال عام 2023: لمحة تحليلية

خلال عام 2023، تم استلام 6,500 اتصال على الخط الساخن.

دعم الخط الساخن أفرادًا من جنسيات مختلفة، م� يش� إلى أهمية الخط الساخن كنظام دعم للمجتمع المضيف، واللاجئ� 

والمهاجرين في الأردن، الذين يواجهون غالباً تحديات فريدة من نوعها في إطار القانون والح�ية.

الآثار المترتبة والتوجهات
المستقبلية

مواضيع استفسارات المتصلين

جنسية المتصلين

ديمغرافية المتصلين

زيادة الوصول إلى النساء والأجيال الشابة: يشجع تطوير الاتصالات والخدمات الموجّهة 

المزيد من النساء وفئة الشباب خاصة ممن هم دون سن 18 على استخدام الخط 

الساخن.

توسيع خدمات الدعم: نظرًا للعدد الكب� من المكالمات المتعلقة بالقضايا الجزائية 

وقانون الأحوال الشخصية، يسهم تعزيز الموارد في هذه المجالات في استمرار تقديم 

الخدمة نوعيًا والحصول على النتائج المرجوة.

التوزيع حسب الفئة العمرية:التوزيع حسب الجنس:

تبرُز البيانات من عام 2023 الدور 

الحيوي للخط الساخن الخاص ¾نظمة 

النهضة العربية (أرض)  في تقديم المساعدة 

الضرورية في الوقت المناسب لفئة دÄوغرافية 

تتكون غالبًا من البالغ� الذكور في عدة 

قضايا خط�ة. للمضي قدمًا، من المفيد 

استكشاف استراتيجيات لـ:
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قضايا جزائية (بما يشمل قضايا الأحداث)

قضايا قانون الأحوال الشخصية

قضايا التوقيف الإداري وأوامر الإبعاد

قضايا المالكين والمستأجرين

تصاريح العمل والإقامة

طلبات المساعدة والإغاثة

الوثائق الرسمية
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