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   :مقدمه          
  

در جوامع مختلف با هدف پاسخگويي به نيازهاو مشكلات آحاد جامعه راهكارها و برنامه هـاي متعـدد           

تدوين شده و از روش هاي مختلف براي رسيدن به هدف مذكور بهره گرفته مي شود، كه با گذشت زمان اين 

  . ده مثتثني نبوده و نخواهد بودجامعه مانيز از اين قاع. برنامه ها و روش ها متنوع و پيشرفته تر شده است 

بررسي ها نشان مي دهد كه در  گذشته  ارائه خدمات به مردم فقط از طريق مراجعه افراد به مراكـز و         

امـا  . مؤسسات ميسر بوده كه اين شرايط موجب تاخير و يا كندي در ارائه و دريافت خدمات   مي شده است

از تكنولوژي و با هدف تسهيل در معرفي و ارايه خدمات به گروههـاي   امروزه سازمان بهزيستي با بهره گيري

هدف و در دسترس قرار دادن امكانات و خدمات به آنها در پي آن است تا در كوتاه ترين زمان و بـه بهتـرين   

شكل خدمات خود را به مردم و گروههاي هدف سازمان معرفي و ارايـه نمايـد و مـداخلات خـود را از مركـز      

اين ضرورت از آنجا ناشي . ه جامعه محوري تغيير داده و از نظام خدمات اجتماعي پويا استفاده كند محوري ب

مي شود كه مسايل و آسيبهاي اجتماعي رشد روزافزوني درجامعه داشته ، بطـوري كـه مراكـز و فعاليتهـاي     

  . موجود پاسخگوي نيازها نبوده اند

اقـدام بـه راه انـدازي خـط تلفـن        1383ان اجتمـاعي از سـال   در همين راستا دفتر امور آسيب ديدگ        

( اورژانس اجتماعي با شماره سه رقمي بسيار آسان كه فراگيري آنها براي همه مردم به آسـاني ميسـر اسـت    

كه در ابتدا با موضوع انجام مداخلات براي موارد كودك آزاري . نموده است ) يا خط يك ، دو ، سه 123خط 

امكانات و تجهيزات فراهم  حمايت هاي خاص سازمان بهزيستي و باتوجه به در سالهاي اخير  .دآغاز به كار كر

اين فعاليت از حـوزه خـاص   تحت پوشش اين خط قرار دارند و ) استان 30(تمامي مراكز استانهاي كشور شده

. ل مـي شـود  كودك آزاري فراتر رفته و ساير گروههاي در معرض آسيب و آسيب ديده اجتماعي را نيـز شـام  

  .ضمن اينكه ساير گروههاي هدف بهزيستي كه در شرايط اورژانسي باشد را نيز در بر خواهد گرفت

  

  :ضرورت اجرا

  

با عنايت به اهميتي كه نظام جمهوري اسلامي ايران براي كنترل وكاهش آسـيب هـاي اجتمـاعي و              

در خصوص لزوم حمايـت از افـراد در معـرض     جرايم قايل است  وبا توجه به وظايف سازمان بهزيستي كشور

كودك آزاري، همسر آزاري،  دختران فراري ، كودكان خيابـاني،  خـانواده هـاي در    : آسيب اجتماعي از قبيل

ضرورت راه اندازي خط سه رقمي تلفن اورژانس اجتماعي  بـه منظـور دسـتيابي    ....معرض طلاق، خودكشي و

لـذا دفتـر امـور آسـيب ديـدگان اجتمـاعي سـازمان        . آشكار گرديد آسان و سريع براي افراد گروه هاي هدف

بهزيستي كشور بر آن شد تا با حمايت و تعامل بـا وزارت ارتباطـات و فـن آوري اطلاعـات، نيـروي انتظـامي       

كشور، وزارت كشور ، قوه قضاييه و ديگر ارگانهاي مربوطه ، نسبت به راه اندازي خط تلفن اورژانس اجتماعي 

  .د تا بتواند قدمي موثر در جهت توانمندسازي اقشار در معرض آسيب و آسيب ديده اجتماعي بردارداقدام نماي

   



 ٤

  :جايگاه موضوع در قوانين 

        

هاي اجتماعي در قوانين مختلف بطور مستقيم و غير مستقيم توجه شده كه در  به موضوع آسيب   

  :شود ذيل به برخي از آنها اشاره مي

                                                                                                                                                       

  :قانون اساسي جمهوي اسلامي  ايران 

  

  :شود در قانون اساسي به موضوع آسيب هاي اجتماعي توجه شده كه در ذيل به برخي از اصول آن  اشاره مي 

  : اصل دهم

ريزي هاي مربوط بايد  و احد بنيادي جامعه اسلامي است، همه قوانين و مقرارت و برنامه  از آنجا كه خانواده

در جهت آسان كردن تشكيل خانواده، پاسداري از قداست آن و استقرار روابط خانوادگي برپايه حقوق و 

  .اخلاق اسلامي باشد

  :اصل بيست و يكم

حقوق زن را در تمام جهات با رعايت موازين اسلامي تضمين نمايد و امور زير را انجام دولت موظف است 

  :دهد

  هاي مساعد براي رشد شخصيت زن واحياي حقوق مادي و معنوي او  ايجاد زمينه -

  . حمايت مادران، به خصوص در دوران بارداري وحضانت فرزند و حمايت از كودكان بي سرپرست -

  .لح براي حفظ كيان و بقاي خانوادهايجاد دادگاه صا -

  .ايجاد بيمه خاص بيوه گان و زنان سالخورده و بي سرپرست -

  .اعطاي قيمومت فرزندان به مادران شايسته در جهت غبطه آنها در صورت نبودن ولي شرعي -

  :اصل بيست و نهم

ماندگي،  ، بي سرپرستي، درراهبرخورداري از تامين اجتماعي از نظر بازنشستگي، بيكاري، پيري، ازكارافتادگي

هاي پزشكي به صورت بيمه و غيره حقي است  حوادث، سوانح و نياز به خدمات بهداشتي و درماني و مراقبت

  .همگاني

دولت مكلف است طبق قوانين از محل درآمدهاي عمومي و درآمدهاي حامل از مشاركت مردم، خدمات و 

  . شور تامين كنندهاي مالي فوق را براي يك يك افراد ك حمايت

  :لايحه قانوني راجع به تشكيل سازمان بهزيستي كشور 

قانون اساسي جمهوري اسلامي ايران و به منظور تامين موجبات برنامه  29و  21در جهت تحقق مفاد اصول 

 ريزي هماهنگي، نظارت و ارزشيابي و تهيه هنجارها و استانداردهاي خدماتي وتوسعه دامنه اجراي برنامه هاي

بهزيستي در زمينه حمايت از خانواده هاي بي سرپرست و نيازمند ارائه خدمات مختلف به كودكان و تدارك 

امكانات پيشگيري و توان بخشي حرفه اي و اجتماعي معلولين جسمي و رواني و تجديد تربيت منحرفين 

توانبخشي و سالمندان و  اجتماعي و حمايت و نگهداري از كودكان و اطفال بي سرپرست و معلولين غير قابل



 ٥

آموزش نيروي انساني خدمات بهزيستي و توانبخشي و تامين موجبات تشويق ، جلب مشاركت و فعاليت 

  . گروههاي داوطلب و مؤسسات غير دولتي سازمان بهزيستي كشور تشكيل مي شود

  

  :قانون ساختار نظام جامع رفاه و تامين اجتماعي

  :هاي اجتماعي توجه شده است كه عبارتند از  قانون نيز به موضوع آسيب در برخي از مواد و تبصره هاي اين

در اجراي اصل بيست و نهم و همچنين بندهاي دو و چهار اصل بيست ويكم قانون اساسي جمهوري : 1ماده 

هاي رفاهي كه به منظور توسعه عدالت اجتماعي و براي   اسلامي ايران و در جهت انسجام كلان سياست

همه افراد كشور در برابر رويدادهاي اجتماعي، اقتصادي، طبيعي و پيامدهاي آن نظام جامع تامين حمايت از 

  :گردد له براي امور زير برقرار مياجتماعي با رعايت شرايط و مفاد اين قانون و از جم

  .هاي اجتماعي در راه ماندگي، بي سرپرستي و آسيب:  "د "بند

  .هاي اجتماعي ي مختلف دولت در راستاي پيشگيري از آسيبها هماهنگي بخش:  "ب"بند:  4ماده 

هاي هدف و  هاي اجتماعي در گروه تامين خدمات پيشگيري از بروز يا تشديد معلوليتها و آسيب: "ي"بند

  .تحت پوشش قراردادن آنها در سه سطح پيشگيري، درمان و توانبخشي

اي حمايتي، امدادي  مل هر سه حوزه بيمهاعمال اين سياست شا: سياست پيشگيري: "د"بند :   9ماده 

شود به نحوي كه تلاش براي  هاي موثر تاكيد مي باشد و مطابق آن بر ضرورت هماهنگي با ساير دستگاه مي

پيشگيري از ظهور يا گسترش انحرافات و مشكلات اجتماعي به عنوان يك سياست هماهنگي فرابخشي 

  .مبناي عمل قرار گيرد

  

  :اهداف 

  : هدف كلي 

   .كنترل و كاهش آسيبهاي اجتماعي 

  

  : اهداف جزئي

            مداخله تخصصي موثر به منظور جلـوگيري از تشـديد بحـران و آسـيب هـاي اجتمـاعي و كـاهش         –– 1    

  .وآسيب ديده اجتماعي در معرض آسيب افرادصدمات بر 

 تماعيتسهيل دسترسي مردم به خدمات سازمان بهزيستي در حوزه آسيب هاي اج -2

 .تحليل نسبت به آسيب هاي اجتماعي - 3

  ارائه راهنمائيهاي لازم در خصوص فعاليتهاي سازمان بهزيستي  -4

  :ه
ف  ��و ه���
  

  :عبارتند ازفعاليت هدف اين  هايگروه  - 



 ٦

 كودكان آزار ديده -

 همسران آزار ديده  -

 افرادي كه قصد خودكشي دارند يا اقدام به خودكشي كرده اند  -

 ياباني و كار كودكان خ  -

 دختران و پسران فراري از منزل -

 زنان و دختران در معرض آسيب اجتماعي يا  آسيب ديده اجتماعي  -

  زوجين متقاضي طلاق و افراد داراي اختلاف خانوادگي حاد -

 مبتلايان به اختلال هويت جنسي  -

  ساير افرادي كه در شرايط بحراني قرار دارند  -     

  

  ريف مفاهيماتع

  :اورژانس اجتماعي برنامه 

مركـز اورژانـس   ( مداخلـه در بحـران ، فـردي ، خـانوادگي و اجتمـاعي      : چهار فعاليـت  اين برنامه تلفيقي از 

، )ارخـدمات اجتمـاعي سـي   ( ، تيم سيار اورژانـس اجتمـاعي   ) 123(، خط تلفن اورژانس اجتماعي )اجتماعي

در اين برنامـه ويژگـي مهـم ارائـه      .قل دارندمي باشد كه هر كدام دستورالعمل مستپايگاه خدمات اجتماعي 

مدنظر قرار گرفته است تـا   "در دسترس بودن"و  "بموقع بودن"، "تخصصي بودن": خدمات اجتماعي يعني 

نگـردد و   "محدود به زمان و مكـان "از اين طريق ارائه خدمات اجتماعي به مردم در سازمان بهزيستي كشور 

  .فعال شود جايگزين رويكرد غير "رويكرد فعال"

  

   :مداخله در بحران

به سلسله اقدامات تخصصي اطلاق مي گرددكه افراد ، خانواده ها و يا گروهها را در استفاده از مكانيسم هـاي  

تطابقي حل بحران ياري مي كند تا بتواند براي حل موفقيت آميز بحران ، توانايي و مهارت سازگاري با محيط 

  .را افزايش دهند

  
   :انس اجتماعيخط تلفن اورژ

رقمي است كه به صورت شبانه روزي بـه گروههـاي هـدف خـدمات تخصصـي ارايـه مـي         3يك خط تلفن  

 )كودك آزاري و همسر آزاري  موارد با اولويت دادن به.(نمايد

 

  :كودك آزاري

 18هر گونه آسيب جسمي ، فكري ، جنسي ، سوء استفاده ، بي توجهي و بد رفتاري با كودكان زيـر سـنين    

سال، توسط فردي كه حضانت و سرپرستي كودك را به عهده دارد و يا توسط يك فرد بزرگتر كـه ايـن فـرد      

  .مي تواند در كانون خانواده يا خارج از كانون خانوا ده باشد



 ٧

  

   :همسر آزاري

براي  و كليه اعمالي كه)جسمي، جنسي، رواني و سهل انگاري (به بد رفتاري با همسر شامل سوء رفتار و آزار

همسر آزاري مي گويند، كه معمولا اين سوء رفتارها توسط شـوهر عليـه زن     رشد و سلامت وي مضر است را

  .صورت مي گيرد تا بالعكس

  

  :زنان آسيب ديده اجتماعي

( به آن دسته از زناني كه به نوعي دچار آسيب شده و شرايط بازگشت به خانواده را نداشته و از زنـان ويـژه    

  . مستثني هستند ، اطلاق ميشود) تن فروش 

  

  :دختران فراري يا در معرض آسيب

به آن دسته از دختراني كه به دلايل عديده از خانواده منفك و در اجتمـاع سـرگردان بـوده و رغبتـي بـراي        

  .بازگشت به خانواده را ندارند
  

    :افراد در معرض آسيب اجتماعي

ليـل فشـارهاي شـديد اجتمـاعي و روانـي ناشـي از مشـكلات        به افرادي اطلاق مي گردد كه رفتارشان بـه د 

اقتصادي و اجتماعي ، نقص يا فقدان مهارتهاي زندگي ، ضعف در بكارگيري شيوه هاي مقابله اي ، ابـتلا بـه   

سازگاري آنها بـا جامعـه دچـار مشـكل شـده و احتمـال بـروز        ...  بيماري هاي رواني، عقب ماندگي ذهني و 

  .اجتماعي از آنها مي رود و ممكن است از مسير زندگي مناسب خارج شوندرفتاربرخلاف هنجارهاي 

   

    :افراد آسيب ديده اجتماعي

به افرادي اطلاق مي گردد كه رفتارشان بـه دليـل فشـارهاي شـديد اجتمـاعي و روانـي ناشـي از مشـكلات         

بـا  ... مقابلـه اي و  اقتصادي واجتماعي ، نقص يا فقدان مهارتهاي زندگي ، ضـعف در بكـارگيري شـيوه هـاي     

  هنجارهاي اجتماعي مغايرت داشته و از مسير زندگي مناسب خارج شوند 

 

  :اورژانس اجتماعي رخدمات سيا

ثابت  يا بصورت پايگاه ارائه خدمات اورژانس اجتماعي به صورت سرپايي و در محل با وسيله نقليه متحرك و 

  .روستا مي باشد قاط پرتراكم و مناطق آسيب زاي شهر ودر ن) و موقتي(

  

   :)فردي ، خانوادگي و اجتماعي( مركز مداخله در بحران هاي 

به مركزي اطلاق مي شود كه با هدف ارائه خدمات تخصصي و فوري لازم به افراد در معرض آسيب اجتماعي 

مركـز  يا آسيب ديده به منظور جلوگيري از انحراف يا انحراف مجدد آنان فعاليت مـي نمايدكـه از ايـن پـس     

  .ناميده مي شودمداخله در بحران 



 ٨

  : نيروي انساني 

با سطح تحصيلات ليسانس يا بالاتر با سابقه كاري بيشتر در اولويت  اجتماعي و مددكار روان شناس - 

 .هستند

از فـارغ تحصـيلان مشـاوره ،     اجتمـاعي  در صورت عدم امكان جذب روانشناسان و مددكاران: تبصره يك

  . ي استفاده شودراهنمايي و علوم تربيت

  .جذب كارشناسان با سابقه كاري بيشتر در اولويت مي باشد: تبصره دو

  : باتوجه به بعد جمعيت مركز هر استان تعداد كارشناسان به شرح ذيل خواهد بود

نفر و در شيفت هاي عصر و شب هر كدام  4 صبح شيفت  در، براي شهرهاي بيش از يك ميليون نفر - 1

  نفر 10سه نفر ، جمعا 

نفر و در شيفت هاي عصر و شب هر  3هزار تا يك ميليون نفر، در شيفت صبح   500براي شهرهاي  - 2

  نفر  7نفر ، جمعا  2كدام

  1نفر و در شيفت هاي عصـر و شـب هـر كـدام     2هزار نفر، در شيفت صبح   500براي شهرهاي زير  - 3

  نفر  4نفر ، جمعا 

  

مركز مداخله در بحران  مسئولزير نظر نس اجتماعيژااوركه كارشناسان خط تلفن لازم به ذكر است :  تبصره

  .انجام وظيفه خواهد كرد

  

  :مورد نياز فضاي فيزيكي

   

  :استانها  كزامرجهت مناسب  فضاي -الف 

  

  ساختمان متعلق به سازمان بهزيستي باشد  -1

 وجـود  ه در بحـران مداخلساختمان بايد درمنطقه اي قرار گرفته باشد كه امكان دسترسي سريع به مركز  -2

  )      قرار گرفته باشدمداخله در بحران ترجيحا در كنار مركز (داشته باشد

 20،  دو اطـاق  call center متري براي نصب دسـتگاه   9يك اطاق : فضاي داخل ساختمان متشكل از  -3

و وسـايل   ، يـك هـال  )  148كابين هم براي خط  5و  123براي خط  كابين 5(  ها متري براي نصب كابين

  مي باشد يبراي كارشناسان و سرويس بهداشت مورد نياز

 call centerيك دستگاه كامپيوتر براي دستگاه  -4

   call centerيك دستگاه كولر گازي براي اتاق دستگاه  -5

  يك خط تلفن آزاد و مستقل براي ارجاع فوري -6

  ت كامپيوتر براي هر يك از كابين ها جهت ثبت اطلاعا استقرار -7

  وسايل گرمايشي و سرمايشي مناسب -8



 ٩

  

  :اساير شهرستانه جهتفضاي مناسب  –ب 

   .متعلق به سازمان بهزيستي باشد در آن نصب شود،  123ي كه قرار است خط تلفن ساختمان  -1

.       كه امكان دسترسي آسان به مركز مداخله در بحران را فـراهم نمايـد   متري در محيطي آرام 9يك اطاق  -2

   )ترجيحا در كنار مركز مداخله در بحران(

  جهت ثبت اطلاعاتيك دستگاه كامپيوتر  -3 

  يك خط تلفن آزاد و مستقل براي ارجاع فوري -4

  

        

  :اقدامات اجرايي

  : اقدامات اجرائي برنامه شامل موارد ذيل مي باشد

  

  : پذيرش  –الف 

  : نحوه پذيرش به شرح ذيل مي باشد

 مراجعتماس  - 1

 اعضا خانوادهتماس  - 2

 تماس اقوام - 3

 تماس همسايه ها - 4

 تماس مهدهاي كودك - 5

 تماس مدارس - 6

 تماس مراكز درماني - 7

 دادگسترياز واحدهاي مرتبط با قوه قضائيه از جمله تماس  - 8

 تماس نيروي انتظامي - 9

 115تماس -10

    125تماس تلفني -11

  ساير   -12

  .هيچگونه محدوديتي براي تماس افراد وجود ندارد: تبصره
  

  : خدمات :ب 

  : خدمات مركز شامل موارد ذيل است

  خط تلفن  انمداخلات تخصصي تلفني توسط كارشناس - 1

  ارائه راهنمايي لازم به تماس گيرندگان - 2

 ارجاع تماس گيرندگان به خدمات سيار اورژانس اجتماعي - 3



 ١٠

  )ياورژانس اجتماع(ه در بحران فردي، خانوادگي و اجتماعي لمداخبه مركز  تماس گيرندگان ارجاع - 4

  ارجاع به مركز مداخله در خانواده به منظور كاهش طلاق       -5    

  ارجاع به مركز كودكان خياباني  -6     

   امور اجتماعيت ونامعارجاع به ساير دفاتر حوزه  -  7    

  دفتر امور شبه خانواده –7 – 1   

  دفتر امور كودكان و نوجوانان – 7 –2   

   و خانواده  دفتر امور زنان – 7 – 3    

  ارجاع به مراكز مشاوره اجتماعي   -8    

  148مراكز مشاوره تلفني  8 -1   

          مراكز مشاوره حضوري 8 -2   

  حوزه امور فرهنگي و پيشگيريمراكز ساير  ارجاع به -9   

  مشاوره ژنتيك -9 – 1  

  ترك اعتياد   - 9 – 2  

  ارجاع به مراكز حوزه امور توانبخشي -10  

  علولينم – 10 –  1  

  سالمندان – 10 –2   

  بيماران رواني و  -10 –3   

  ساير -10 -4   

  ارجاع به مراكز درماني   -11

  ):  نوع و مكان آن ذكر شود(ارجاع به ساير منابع اجتماعي  -12

  

  :ساير اقدامات –ج 

  : برخي از اقدامات ديگر به شرح ذيل مي باشد

 123 خط تلفن ون سازماني و برون سازماني در زمينهاطلاع رساني مستمر در -1   

بـه دفتـر امـور اسـيب ديـدگان      و ارائه راهكارها و انعكاس ) نقاط قوت و ضعف(مستمر سيب شناسي آ -2   

 اجتماعي بهزيستي كشور 

 

  به مسئولين مرتبط استاني و كشوري  123تحليل مستمر آمار و اطلاعات خط تلفن  -3     



 ١١

  :ساير نكات

  باشدي لفن اورژانس اجتماعي شبانه روزي مخط ت - 1

انس اجتماعي است  و زير نظـر مسـئول مركـز    ژانس اجتماعي زير مجموعه برنامه اورژخط تلفن اور - 2

 .مي باشد .فعاليت مي كندمداخله در بحران 

  ورود افراد غير مرتبط به كابين ها و پاسخگويي تحت هر شرايطي ممنوع مي باشد - 3

  ان در محل مطمئني نگهداري شود تا ديگران به آن دسترسي نداشته باشندلاعات تماس گيرندگاط - 4

 .مار و اطلاعات به صورت تلفني خودداري شودآاز ارائه هرگونه  - 5

 .در برخورد با تماس گيرندگان رابطه حرفه اي در نظر گرفته شود - 6

ود ، بلافاصـله  سريع تخصصي ب اي بود كه نياز به مداخله به محض اينكه شرايط تماس گيرنده بگونه - 7

 .به واحد مربوطه ارجاع داده شود

براي راهنمائي دقيق تر تماس گيرندگان  اطلاعات كافي از اهداف و فعاليتهاي  كارشناسان بايد   -   8    

  .داشته باشند  سازمان

 

اطلاعات كارشناسي دقيق را به منظور تشخيص، مداخله و ارجاع بطور دقيق   ،كارشناسان خط تلفن -9

  .نمايند اخذ

  .كارشناسان شناخت علمي از گروههاي هدف دفتر امور اسيب ديدگان داشته باشند10

به منظور آشنايي و پويايي و كسب تجربه  كه در پاسخگويي تخصصي به تماس گيرندگان  موثر است 11

به صورت چرخشي بـا خـدمات سـيار      ،در بحران نيروها با هماهنگي مسئول مركز مداخلهشيفت كاري ،

 .برنامه ريزي شوددر بحران  اورژانس اجتماعي و مركز مداخله

رفع عيـوب و خرابـي    تحت هيچ شرايطي نسبت به بدون هماهنگي شركت زيرا و نماينده مخابرات 12

  .دستگاه  اقدامي صورت نگيرد

  

  



 ١٢

 : ستند سازيم

ونـده مراجـع ثبـت    كليه اقدامات انجام شده از زمان پذيرش تا زمان ترخيص بايد به طـور مسـتمر در پر  

  . گردد 

  

  :نظارت و ارزيابي 

 :ذيل انجام خواهد شدنظارت و ارزيابي با استفاده از شيوه هاي مختلف 

  بازديد كارشناسان ستادي دفتر – 1

  دريافت و تحليل آمار عملكرد استان ها – 2

  بازديد معاونين و كارشناسان استانها از ساير استانها– 3

  سازمان هاي غير دولتي - 4

  انجمن هاي علمي و گرو هاي آموزشي دانشگاهها  - ه

  مراجع ذيربط درون سازماني و برون سازماني   ديگر از طريق –6

  

  :منابع مالي

  :اعتبارات مورد نياز از منابع ذيل تامين خواهد شد

  )ملي و استاني(اعتبارات دولتي - 1

  جلب مشاركت مردم و سازمان هاي غير دولتي - 2

  

  

  

  

  

  

  



 ١٣

  

  شرح وظايف
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 ١٤

  

  

  سازمان بهزيستي كشور

  معاونت امور اجتماعي   

  دفتر امور آسيب ديدگان اجتماعي

  برنامه اورژانس اجتماعي

  

  )123(اورژانس اجتماعي  شرح وظايف كارشناس خط تلفن

  

  

  .مورد نياز به افرادي كه در  شرايط بحراني و حاد قر ار  دار ند مداخلهارايه راهنمايي و  -1

  رزيابي از نيازها و مشكلات تماس گيرندها -2

  جهت  مداخلات تخصصي سطوح بالاتر  اورژانس اجتماعينسي افرادبه تيم خدمات سيارژاارجاع اور-3

 ارجاع افراد به واحدهاي ذيربط - 4

  آشنايي با مؤسسات و منابع موجود در شهر و استان مربوطه   -5

  تكميل فرم مربوط به تماس گيرنده -6

   يي با قوانين و مقررات مرتبطآشنا -7

  آسيب شناسي مستمر فعاليت ها -8

  ارائه امارهاي عملكرد به مسئول مربوطه -9

  شناخت علمي گروههاي هدف -10

  



 ١٥

  : شماره پرونده                                                                                                              

  : تاريخ     زمان بهزيستي كشور                        سا

   :استان    معاونت امور اجتماعي                           

  : شهرستان                    دفتر  امور آسيب ديدگان اجتماعي                                                 

  برنامه اورژانس اجتماعي                                        

   :كد شناسايي كارشناس                             فرم پذيرش                                                                      

  

      ..........................................تاريخ............................شهرستان............................استان

  

  : ساعت تماس

  صبح7 تاشب1             24 تا21            20 تا 18        17تا13           12 تا 8 

  

  ) :در صورت تمايل (  تماس گيرنده نام و نام خانوادگي

  

    :جنس 

  مرد        زن      

  

  :  تماس گيرنده

            اقـوام      مهـدكودك      مدرسـه            مراكـز درمـاني           همسـايه       نواده  اعضاي خـا    مراجع    

   ......................ذكر شود ساير             125          115دادگستري          نيروي انتظامي          

  

  : سن 

 سال  30 -34 سال  25-29 سال  20-24 سال  15-19 سال  10-14 سال  5-9 سال 0-4

 35-39 سال  40  سال و بيشتر  

  

  :تحصيلات 

فـوق ليسـانس و    ليسـانس   فـوق ديـپلم    ديپلم  دبيرستان  راهنمايي  ابتدايي  بي سواد  

 بيشتر 

  

ج موقت        مجرد         متاهل           مطلقه           همسر فوت شده           ازدوا    :وضعيت تاهل

  :ذكر شود    متاركه كرده       ساير موارد 

خط تلفن اورژانس 

  )۱۲۳(اجتماعی 

 



 ١٦

  

  :علت تماس 

       مي دانم    ن  آزار جسمي       آزار جنسي       آزار رواني         آزار غفلت و بي توجهي      :   كودك آزاري

                 دانم آزار غفلت و بي توجهي      نميآزار جسمي       آزار جنسي       آزار رواني           :همسر آزاري  

                 دانم آزار جسمي       آزار جنسي       آزار رواني         آزار غفلت و بي توجهي      نمي: سالمند آزاري 

             دانم توجهي      نمي آزار جسمي       آزار جنسي       آزار رواني         آزار غفلت و بي   :معلول آزاري 

          دانم نمي آزار جسمي       آزار جنسي       آزار رواني         آزار غفلت و بي توجهي      :    والد آزاري 

  فرار         اقدام به خودكشي 

  دگي حادزوجين متقاضي طلاق          زنان آسيب ديده اجتماعي          اختلافات خانوا

  كودكان كار و خيابان         افراد داراي اختلال هويت جنسي        

  نيازمند راهنمايي و ارجاع به منابع اجتماعي درون سازماني       

  نيازمند راهنمايي و ارجاع به منابع اجتماعي برون سازماني           

  بدون ارتباط           

  

  دقيقه.................: است  دقيقه چند پايان تماس تا شروعاز  مكالمه زمان مدت

.  

  : نتيجه مداخلات 

   :مرتبط - 1

  با مداخلات تلفنيحل مشكل  -

           ارجاع به خدمات سيار اورژانس اجتماعي -

  ارجاع به مركز مداخله در بحرانهاي فردي ، خانوادگي و اجتماعي        -

  ي       ارجاع به مركز كودكان خيابان -

  ارجاع به مركز مداخله در خانواده به منظور كاهش طلاق        -

  ارجاع به پايگاه خدمات اجتماعي  -

  ارجاع به امور دفتر شبه خانواده-

  ارجاع به امور دفتر كودكان و نوجوانان-

        ارجاع به امور دفتر زنان و خانواده-

  ارجاع به مراكز درماني         -



 ١٧

  برون سازماني             درون سازماني         )  : تلفني ، حضوري ( رجاع به مراكز مشاوره اجتماعي ا -

  برون سازماني            درون سازماني            : ارجاع به مراكز مشاوره ژنتيك  -

  ني      برون سازما        درون سازماني               :ارجاع به مراكز ترك اعتياد  -

  برون سازماني                 درون سازماني          :ارجاع به مراكز توانبخشي  -

  برون سازماني                   درون سازماني    ):نوع و مكان آن ذكر شود(منابع اجتماعي ارجاع به ساير  -

  

  ):گيردتماسهايي كه هيچ يك از موارد فوق را در بر نمي ( غير مرتبط - 2 

  

                                                                            

       :نام و نام خانوادگي كارشناس                                                                                    

امضاء كارشناس                                                                                                                                                                            

  

  

  

  

  

  

  

  


