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LỜI NÓI ĐẦU
 Khi có biến cố trầm trọng xảy ra tại cộng đồng, trong nước và trên thế giới, chúng ta 
đều muốn chung tay chia sẻ và hỗ trợ cho những nạn nhân bị ảnh hưởng. Hướng dẫn này đề 
cập đến sơ cứu tâm lý , bao gồm hỗ trợ nhân đạo, nâng đỡ và thiết thực cho những người phải 
trải qua các sự kiện khủng hoảng nghiêm trọng. Tài liệu này được xây dựng để giúp những 
nhân viên hỗ trợ biết cách giúp đỡ nạn nhân vượt qua thảm họa. Tài liệu đưa ra những nội 
dung hướng dẫn hỗ trợ trong sự tôn trọng về phẩm giá, văn hóa và khả năng của người được 
hỗ trợ. Mặc dù tên của tài liệu là sơ cứu tâm lý, nội dung của nó bao gồm cả hỗ trợ về tâm lý 
và xã hội.
 Có lẽ bạn được kêu gọi tham gia với tư cách là một nhân viên hoặc tình nguyện viên 
hỗ trợ trong một thảm họa lớn hoặc bạn đang ở trong hiện trường xảy ra tai nạn và có người 
bị thương. Có lẽ bạn là một giáo viên hoặc một nhân viên y tế đang nói chuyện với một người 
vừa chứng kiến cảnh bạo lực hoặc cái chết của người thân. Hướng dẫn này cung cấp cho bạn 
những thông tin hữu ích  để hướng dẫn  và hỗ trợ họ hay những người đang trong các trường 
hợp khó khăn khác. Cuốn tài liệu cũng cung cấp thông tin về cách tiếp cận tình huống mới 
một cách an toàn cho chính bạn và người khác mà không gây thêm tổn hại. 
 Sơ cứu tâm lý đã được các tổ chức chuyên môn  cấp quốc gia và quốc tế xây dựng và 
khuyến cáo, bao gồm Ủy ban Thường vụ Liên cơ quan (IASC) và Nhóm chuyên gia Dự án. Sơ 
cứu tâm lý là một biện pháp thay thế cho tham vấn tâm lý (psychological debrie�ing). Năm 
2009, Nhóm Phát triển Hướng dẫn mhGAP của  Tổ chức Y tế Thế giới (World Health Organi-
zation - WHO) đã đánh giá bằng chứng để sơ cứu tâm lý và phỏng vấn tâm lý. Các nhóm 
chuyên gia kết luận rằng việc sơ cứu tâm lý, thay vì phỏng vấn tâm lý, nên được cung cấp cho 
những người đang gặp khủng hoảng nghiêm trọng sau khi  trải qua một sự kiện đau thương.
 Hướng dẫn này được xây dựng để có sự đồng thuận rộng rãi về những tư liệu sơ cứu 
tâm lý sử dụng ở các nước có thu nhập thấp và trung bình. Thông tin chúng tôi đưa ra đây chỉ 
là một mô hình. Bạn cần điều chỉnh một cách thích hợp với bối cảnh của địa phương và văn 
hóa của người được giúp đỡ.
 Hướng dẫn này đã được nhiều tổ chức quốc tế xác nhận – điều đó phản ánh một 
ngành khoa học mới nổi và sự đồng thuận quốc tế về cách hỗ trợ mọi người ngay sau khi trải 
qua sự kiện vô cùng căng thẳng. 
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1             Psychological �rst aid:  Guide for field workers

CHƯƠNG 1
KHÁI QUÁT VỀ SƠ CỨU TÂM LÝ



1.1 Những khủng hoảng tác động tới con người như thế nào?
1.2 Sơ cứu tâm lý (Psychological First Aid – PFA) là gì?
1.3 Sơ cứu tâm lý: Cho ai, khi nào và ở đâu?

1.1 Những biến cố khủng hoảng tác động 
tới con người như thế nào? 

 Có rất nhiều kiểu sự kiện gây đau buồn khác nhau xảy ra trên thế giới như chiến 
tranh, thiên tai, tai nạn, hỏa hoạn và bạo lực (ví dụ: bạo lực tình dục). Cá nhân, gia đình và 
xã hội đều có thể bị ảnh hưởng bởi những khủng hoảng này. Mọi người có thể bị mất nhà, 
mất người thân, cách ly với gia đình và xã hội hoặc chứng kiến bạo lực, hủy diệt hoặc chết 
chóc.
 Mặc dù ai cũng có thể bị ảnh hưởng bởi những biến cố theo cách này hay cách 
khác, mỗi người lại có phản ứng và cảm xúc khác nhau trước sự kiện đó. Nhiều người cảm 
thấy choáng ngợp, bối rối và hoang mang về những gì đang xảy ra. Họ có thể sợ hãi, lo lắng 
hoặc tê liệt và thờ ơ. Một số người có thể phản ứng nhẹ nhàng, trong khi nhiều người khác 
có thể bị ảnh hưởng nặng nề hơn. Phản ứng của một người phụ thuộc vào nhiều yếu tố, bao 
gồm:

Tính chất và mức độ nghiêm trọng của sự kiện;
Trải nghiệm về các sự kiện đau khổ trong quá khứ;
Sự hỗ trợ từ những người khác;
Sức khỏe thể chất;
Tiền sử cá nhân và gia đình về các vấn đề sức khỏe tâm thần;
Nền tảng văn hóa và truyền thống;
Độ tuổi (ví dụ, trẻ em ở các nhóm tuổi khác nhau sẽ phản ứng khác nhau).

Trong chương này chúng ta bàn về:
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1 WHO (2010) và Sphere (2011) mô tả “tường trình tâm lý” là thúc đẩy cuộc trò chuyện bằng cách yêu cầu một người kể lại ngắn gọn nhưng có hệ thống 
những nhận thức, suy nghĩ và phản ứng cảm xúc của họ trong một biến cố gần đây. Sự can thiệp này không được khuyến khích. Điều này khác biệt với việc 
một số tổ chức phỏng vấn hoạt động thông thường của nhân viên cứu trợ khi họ kết thúc một nhiệm vụ hoặc công việc.
Xem Hobfoll, et al. (2007) và Bisson & Lewis (2009) trong Tài liệu tham khảo

 Mỗi người đều có sức mạnh và khả năng để giúp bản thân đương đầu với những 
thử thách trong cuộc sống. Tuy nhiên, một số người đặc biệt dễ bị tổn thương và có thể 
cần thêm sự trợ giúp. Trong đó bao gồm những người có thể gặp rủi ro hoặc đối tượng 
nhạy cảm theo lứa tuổi (trẻ em, người già), bị khiếm khuyết về tinh thần hoặc thể chất 
hoặc vì họ thuộc nhóm đối tượng có thể bị  tách biệt hoặc là mục tiêu của bạo lực. Mục 
3.5 trong tài liệu này sẽ cung cấp hướng dẫn hỗ trợ những người dễ bị tổn thương.

Sơ cứu tâm lý là gì?
 Theo Sphere (2011) và IASC (2007), sơ cứu tâm lý (Psychological First Aid - 
PFA) mô tả một đáp ứng nhân đạo, hỗ trợ cho những người đang đau khổ và cần sự 
giúp đỡ. Sơ cứu tâm lý liên quan đến các chủ đề sau:

 Cung cấp sự chăm sóc và hỗ trợ thiết thực, nhưng không quấy rầy xâm phạm;
 Đánh giá nhu cầu và mối quan tâm;
 Giúp mọi người giải quyết các nhu cầu cơ bản (ví dụ, thực phẩm và nước, thông tin);
 Lắng nghe mọi người, nhưng không gây áp lực để họ chia sẻ;
 An ủi mọi người và giúp họ cảm thấy bình tĩnh;
 Giúp mọi người kết nối với thông tin, dịch vụ và hỗ trợ xã hội;
 Bảo vệ mọi người khỏi bị tổn hại thêm.

Sơ cứu tâm lý KHÔNG PHẢI là:

1.2

Không phải là điều mà chỉ có các chuyên gia mới có thể làm.
Không phải là tư vấn chuyên nghiệp.
Không phải là“ Tường trình tâm lý” 1 ở điểm sơ cứu tâm lý không nhất thiết liên quan 
đến một thảo luận cụ thể về sự kiện gây ra đau khổ.
Không phải là yêu cầu ai đó phân tích những việc đã xảy ra hoặc đặt thời gian và các 
sự kiện theo thứ tự.
Mặc dù sơ cứu tâm lý liên quan đến việc sẵn sàng lắng nghe câu chuyện của mọi     
người, nó không phải là việc gây áp lực để họ cho bạn biết cảm xúc và phản ứng của 
họ đối với sự kiện.

1 WHO (2010) and Sphere (2011) describe psychological debriefing as promoting ventilation by asking a person to 
briefly but systematically recount their perceptions, thoughts and emotional reactions during a recent stressful event. 
This intervention is not recommended. This is distinct from routine operational debriefing of aid workers used by some 
organizations at the end of a mission or work task. 

Every person has strengths and abilities to help them cope with life challenges. However, 
some people are particularly vulnerable in a crisis situation and may need extra help. 
This includes people who may be at risk or need additional support because of their age 
(children, elderly), because they have a mental or physical disability, or because they 
belong to groups who may be marginalized or targeted for violence. Section 3.5 provides 
guidance for helping vulnerable people.

1.2  WHAT IS PFA?

According to Sphere (2011) and IASC (2007), psychological first aid (PFA) describes a 
humane, supportive response to a fellow human being who is suffering and who may 
need support. PFA involves the following themes:

 » providing practical care and support, which does not intrude;

 » assessing needs and concerns;

 » helping people to address basic needs (for example, food and water, information);

 » listening to people, but not pressuring them to talk;

 » comforting people and helping them to feel calm;

 » helping people connect to information, services and social supports;

 » protecting people from further harm.

IT IS ALSO IMPORTANT TO UNDERSTAND WHAT PFA IS NOT:

 » It is not something that only professionals can do.

 » It is not professional counselling.

 » It is not “psychological debriefing”1 in that PFA does not necessarily involve a 
detailed discussion of the event that caused the distress.

 » It is not asking someone to analyse what happened to them or to put time and 
events in order.

 » Although PFA involves being available to listen to people’s stories, it is not about 
pressuring people to tell you their feelings and reactions to an event.
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PFA is an alternative to “psychological debriefing” which has been found to be 
ineffective. In contrast, PFA involves factors that seem to be most helpful to people’s 
long-term recovery (according to various studies and the consensus of many crisis 
helpers2). These include:

 » feeling safe, connected to others, calm and hopeful;

 » having access to social, physical and emotional support; and

 » feeling able to help themselves, as individuals and communities.

1.3  PFA: WHO, WHEN AND WHERE?

WHO IS PFA FOR?  

PFA is for distressed people who have been recently exposed to a serious crisis 
event. You can provide help to both children and adults. However, not everyone who 
experiences a crisis event will need or want PFA. Do not force help on people who do 
not want it, but make yourself easily available to those who may want support. 

2 See Hobfoll, et al. (2007) and Bisson & Lewis (2009) in References and Resources
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Sơ cứu tâm lý: Cho ai, khi nào và ở đâu?

Sơ cứu tâm lý dành cho ai?

 Sơ cứu tâm lý được áp dụng cho những người vừa đối mặt với biến cố khủng 
hoảng nghiêm trọng. Bạn có thể trợ  giúp cho cả trẻ em và người lớn. Tuy nhiên, không 
phải ai trải qua khủng hoảng cũng cần hoặc muốn sơ cứu tâm lý. Không nên ép buộc 
những người không muốn được giúp, nhưng hãy sẵn sàng có mặt hỗ trợ cho những ai có 
nhu cầu.

Cảm thấy an toàn, được kết nối với người khác, bình tĩnh và hy vọng;
Tiếp cận với các hỗ trợ xã hội, thể chất và cảm xúc; 
Cảm thấy có thể tự giúp đỡ bản thân mình, ở mức độ cá nhân và cộng đồng.

 “Sơ cứu tâm lý” là lựa chọn thay thế cho “tường trình tâm lý”, phương pháp được 
cho là không hiệu quả. Sơ cứu tâm lý có thể hữu ích đối với sự hồi phục lâu dài (theo các 
nghiên cứu khác nhau và sự đồng thuận của những người giúp đỡ trong khủng hoảng²). 
Bao gồm:

1.3

PFA is an alternative to “psychological debriefing” which has been found to be 
ineffective. In contrast, PFA involves factors that seem to be most helpful to people’s 
long-term recovery (according to various studies and the consensus of many crisis 
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1.3  PFA: WHO, WHEN AND WHERE?

WHO IS PFA FOR?  

PFA is for distressed people who have been recently exposed to a serious crisis 
event. You can provide help to both children and adults. However, not everyone who 
experiences a crisis event will need or want PFA. Do not force help on people who do 
not want it, but make yourself easily available to those who may want support. 

2 See Hobfoll, et al. (2007) and Bisson & Lewis (2009) in References and Resources
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² Xem mục Hobfoll, et al. (2007) và Bisson & Lewis (2009) trong phần Tài liệu tham khảo 



 Cũng có những tình huống một người cần hỗ trợ chuyên sâu hơn là chỉ thực hiện 
sơ cứu tâm lý. Cần biết giới hạn của bản thân và kêu gọi sự trợ giúp từ người khác, chẳng 
hạn như nhân viên y tế (nếu có), đồng nghiệp hoặc những người khác trong khu vực, chính 
quyền địa phương hoặc các nhà lãnh đạo cộng đồng và tôn giáo. Dưới đây chúng tôi đã liệt 
kê những người cần hỗ trợ chuyên sâu tức thời. Những người trong các tình huống dưới 
đây cần được ưu tiên nhận hỗ trợ y tế hoặc các hỗ trợ khác để bảo toàn tính mạng.

Khi nào cần Sơ cứu tâm lý?
 Mặc dù nhiều người có thể cần đến giúp đỡ và hỗ trợ trong một thời gian dài sau 
khủng hoảng, sơ cứu tâm lý chỉ nhằm mục đích giúp đỡ những người mới bị ảnh hưởng bởi 
biến cố gần đây. Bạn có thể thực hiện sơ cứu tâm lý dù chỉ mới tiếp xúc với nạn nhân lần 
đầu tiên. Điều này thường diễn ra trong hoặc ngay sau sự kiện. Tuy nhiên, đôi khi có thể là 
vài ngày hoặc vài tuần sau, tùy thuộc vào khủng hoảng kéo dài bao lâu và mức độ nghiêm 
trọng của nó như thế nào.

Những người cần hỗ trợ chuyên sâu tức thời:
Những người bị thương nặng, đe dọa tính mạng cần được chăm sóc y tế khẩn cấp
Những người sang chấn tâm lý đến mức họ không thể chăm sóc bản thân hoặc con cái 
Những người có thể làm tổn thương chính mình
Những người có thể làm tổn thương người khác
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event. You can provide help to both children and adults. However, not everyone who 
experiences a crisis event will need or want PFA. Do not force help on people who do 
not want it, but make yourself easily available to those who may want support. 

2 See Hobfoll, et al. (2007) and Bisson & Lewis (2009) in References and Resources
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There may be situations when someone needs much more advanced support than 
PFA alone. Know your limits and get help from others, such as medical personnel 
(if available), your colleagues or other people in the area, local authorities, or 
community and religious leaders. In the following box we have listed people who 
need more immediate advanced support. People in these situations need medical or 
other help as a priority to save life. 

PEOPLE WHO NEED MORE IMMEDIATE ADVANCED SUPPORT:

 » people with serious, life-threatening injuries who need emergency medical care

 » people who are so upset that they cannot care for themselves or their children

 » people who may hurt themselves

 » people who may hurt others

WHEN IS PFA PROVIDED?

Although people may need access to help and support for a long time after an event, PFA 
is aimed at helping people who have been very recently affected by a crisis event. You 
can provide PFA when you first have contact with very distressed people. This is usually 
during or immediately after an event. However, it may sometimes be days or weeks after, 
depending on how long the event lasted and how severe it was.   
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WHERE IS PFA PROVIDED?

You can offer PFA wherever it is safe enough for you to do so. This is often 
in community settings, such as at the scene of an accident, or places where 
distressed people are served, such as health centres, shelters or camps, 
schools and distribution sites for food or other types of help. Ideally, try to 
provide PFA where you can have some privacy to talk with the person when 
appropriate. For people who have been exposed to certain types of crisis 
events, such as sexual violence, privacy is essential for confidentiality and to 
respect the person’s dignity. 
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Sơ cứu tâm lý được áp dụng ở đâu?
 Bạn có thể thực hiện sơ cứu tâm lý bất cứ nơi nào đủ an toàn. Điều này thường 
diễn ra trong các cộng đồng, chẳng hạn như tại hiện trường vụ tai nạn hoặc những nơi như 
trung tâm y tế, nơi trú ẩn hoặc lều trại, trường học và các địa điểm phân phối thực phẩm 
hoặc các nơi trợ giúp khác. Tốt nhất, nên hỗ trợ sơ cứu tâm lý ở nơi có chút riêng tư, khi đó 
bạn có thể tâm sự với họ. Đối với những người đã trải qua biến cố như bạo lực tình dục, sự 
riêng tư là điều rất cần thiết để bảo mật và tôn trọng nhân phẩm.



CHAPTER 2 
HOW TO HELP RESPONSIBLY
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CHƯƠNG 2
LÀM THẾ NÀO ĐỂ GIÚP ĐỠ 
MỘT CÁCH CÓ TRÁCH NHIỆM?



HELPING RESPONSIBLY INVOLVES FOUR MAIN POINTS:
2.1 RESPECT SAFETY, DIGNITY AND RIGHTS.

2.2 ADAPT WHAT YOU DO TO TAKE ACCOUNT OF THE PERSON’S CULTURE.

2.3 BE AWARE OF OTHER EMERGENCY RESPONSE MEASURES.

2.4 LOOK AFTER YOURSELF.

2.1  RESPECT SAFETY, DIGNITY AND RIGHTS

When you take on the responsibility to help in situations where people have been affected 
by a distressing event, it is important to act in ways that respect the safety, dignity and rights 
of the people you are helping3. The following principles apply to any person or agency 
involved in humanitarian response, including those who provide PFA:

RESPECT PEOPLE’S…

Safety  » Avoid putting people at further risk of harm as a result of  
your actions.

 » Make sure, to the best of your ability, that the adults and children you 
help are safe and protect them from physical or psychological harm.

Dignity  » Treat people with respect and according to their cultural and 
social norms.

Rights  » Make sure people can access help fairly and without discrimination.

 » Help people to claim their rights and access available support.

 » Act only in the best interest of any person you encounter.

Keep these principles in mind in all of your actions and with all people you encounter, 
whatever their age, gender or ethnic background. Consider what these principles mean 
in terms of your cultural context. Know and follow your agency codes of conduct at all 
times if you work or volunteer for an agency that has these codes. 

We offer the following Ethical Do’s and Don’ts as guidance to avoid causing further harm 
to the person, to provide the best care possible, and to act only in their best interest. 

3 For more information, see the Sphere Protection Chapter, Sphere Project (2011).
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Việc giúp đỡ một cách có trách nhiệm gồm bốn điểm cơ bản sau:

Tôn trọng các quy tắc về an toàn, 
nhân phẩm và quyền lợi

 Khi bạn giúp đỡ người bị ảnh hưởng bởi một khủng hoảng, điều quan trọng nhất là 
phải hành động trên nguyên tắc tôn trọng sự an toàn, nhân phẩm và quyền lợi của người 
đang được giúp đỡ³. Các nguyên tắc sau áp dụng cho bất kỳ cá nhân hoặc tổ chức nào liên 
quan đến ứng phó nhân đạo, bao gồm cả những người cung cấp sơ cứu tâm lý:

2.1
2.2
2.3
2.4

2.1

An toàn

Nhân phẩm

Quyền lợi

Tránh để người đó bị tổn thương nặng hơn vì hành động của bạn.
Bằng khả năng tốt nhất của mình, đảm bảo cho cả người lớn và trẻ em mà bạn 
đang giúp được an toàn và bảo vệ họ tránh khỏi tổn hại về thân thể hoặc tâm lý.

Đối xử tôn trọng với mọi người, phù hợp với đặc điểm văn hóa và xã hội của họ.

Đảm bảo mọi người đều được giúp đỡ một cách công bằng, không phân biệt.
Giúp họ đảm bảo những quyền lợi của mình và tiếp cận những hỗ trợ sẵn có.
Chỉ hành động vì lợi ích tốt nhất của người gặp nạn. 

Tôn trọng các quy tắc về :

Tôn trọng các quy tắc về an toàn, nhân phẩm và quyền lợi.
Điều chỉnh hành vi để phù hợp với văn hóa.
Cân nhắc các biện pháp ứng phó khẩn cấp.
Tự chăm sóc bản thân mình.

 Hãy ghi nhớ những nguyên tắc này cho mọi hành động và với tất cả những người 
bạn gặp, bất kể tuổi tác, giới tính hoặc dân tộc. Cân nhắc ý nghĩa của những nguyên tắc này 
trong bối cảnh văn hóa của bạn. Luôn hiểu và tuân theo các quy tắc ứng xử của tổ chức nếu 
bạn đang làm việc hoặc tham gia tình nguyện cho tổ chức đó.
 Chúng tôi cung cấp các hướng dẫn nên làm và không nên làm về đạo đức để tránh 
gây tổn thương thêm cho người bị nạn, để bạn có thể chăm sóc tốt nhất trong khả năng của 
mình và chỉ hành động vì lợi ích của người bị nạn.

³ Để tìm hiểu thêm thông tin, xem thêm “Sphere Protection Chapter, Sphere Project” (2011)



 » Be honest and trustworthy.

 » Respect people’s right to make 
their own decisions.

 » Be aware of and set aside your 
own biases and prejudices.

 » Make it clear to people that 
even if they refuse help now, 
they can still access help in  
the future.

 » Respect privacy and keep the 
person’s story confidential, if 
this is appropriate.

 » Behave appropriately by 
considering the person’s 
culture, age and gender.

 » Don’t exploit your relationship  
as a helper.

 » Don’t ask the person for any 
money or favour for helping them.

 » Don’t make false promises or 
give false information.

 » Don’t exaggerate your skills.

 » Don’t force help on people, and 
don’t be intrusive or pushy.

 » Don’t pressure people to tell you 
their story.

 » Don’t share the person’s story 
with others.

 » Don’t judge the person for their 
actions or feelings.

2.2   ADAPT WHAT YOU DO TO TAKE ACCOUNT 
OF THE PERSON’S CULTURE

Whenever there is a crisis event, there are often people of various cultural backgrounds 
among the affected population, including minorities or others who may be marginalized. 
Culture determines how we relate to people, and what is all right and not all right to say 
and do. For example, in some cultures it is not customary for a person to share feelings 
with someone outside their family. Or it may only be appropriate for women to speak with 
other women, or perhaps certain ways of dressing or covering oneself are very important. 

You may find yourself working with people of backgrounds different from your own. 
As a helper, it is important to be aware of your own cultural background and beliefs 
so you can set aside your own biases. Offer help in ways that are most appropriate and 
comfortable to the people you are supporting. 

Each crisis situation is unique. Adapt this guide to the context, considering local social 
and cultural norms. See the following box for questions you can consider in providing 
PFA in different cultures. 

9             Psychological first aid: Guide for field workers

Không nên làm
Không khai thác mối quan hệ ở vai trò 

của một người giúp đỡ.

Không đòi hỏi bất kì khoản tiền hay ân 

huệ nào từ người bị nạn.

Không đưa ra những lời hứa không thực 

hiện được hoặc đưa ra thông tin sai lệch.

Không phóng đại khả năng của mình.

Không  ép buộc, làm phiền hoặc thúc ép 

người bị nạn.

Không ép buộc người bị nạn kể câu 

chuyện của họ.

Không chia sẻ câu chuyện của người bị 

nạn với người khác.

Không đánh giá người bị nạn qua hành 

động hoặc cảm xúc của họ.

Nên làm
Trung thực và đáng tin cậy.

Tôn trọng quyền quyết định của người 

bị nạn.

Nhận thức và không để thành kiến của     

bạn xen vào câu chuyện.

Nói rõ rằng sau này người bị nạn vẫn 

có thể được giúp đỡ, kể cả lúc này họ từ 

chối.

Tôn trọng quyền riêng tư và giữ bí mật  

chuyện cá nhân của người bị nạn (nếu 

phù hợp).

Hành xử phù hợp dựa trên đặc điểm 

văn hóa, tuổi tác và giới tính của người 

bị nạn.

Điều chỉnh hành vi phù hợp với văn hóa2.2

THE FOLLOWING CASE SCENARIOS ARE EXAMPLES OF CRISIS 
EVENTS YOU MAY DEAL WITH IN YOUR ROLE AS A HELPER. 
AS YOU READ THESE SCENARIOS, IMAGINE:

1.  What would you need most urgently if something like this happened to you?

2.  What would you find most helpful?

Keep in mind the PFA action principles of look, listen and link as you imagine how you 
would respond to people in each scenario. We have included some important questions 
to help you think through what to consider and ways to respond. 

5.1  CASE SCENARIO 1: NATURAL DISASTER

You hear that a large earthquake has suddenly hit the centre of the city in the middle of 
the working day. Many people have been affected and buildings have fallen. You and 
your colleagues felt the shaking, but are okay. The extent of the damage is unclear. The 
agency you work for has asked you and your colleagues to help survivors, and to support 
any severely affected people you encounter. 
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 Trong một sự kiện khủng hoảng, những người bị ảnh hưởng thường đến từ nhiều 
nền văn hóa khác nhau, bao gồm cả những người thuộc dân tộc thiểu số hoặc những người 
bị thiệt thòi. Văn hóa giúp xác định mối quan hệ giữa người với người và những hành động 
hay lời nói được phép hay không được phép. Ví dụ, trong một số nền văn hóa, việc một 
người chia sẻ cảm xúc với ai đó không phải là người thân là không bình thường. Hoặc đôi khi 
chỉ phù hợp khi phụ nữ nói chuyện với nhau hoặc một số cách ăn mặc nhất định hay việc che 
kín cơ thể là điều rất quan trọng. 
 Bạn có thể nhận thấy mình đang giúp đỡ những người có nền văn hóa khác với bạn. 
Là một người hỗ trợ, điều quan trọng là phải nhận thức được nền tảng văn hóa và niềm tin 
của mình để gạt bỏ những thành kiến. Mang đến sự giúp đỡ theo cách phù hợp và thoải mái 
nhất với những người đang được giúp đỡ.
 Mỗi tình huống khủng hoảng đều cần cách tiếp cận riêng. Nên điều chỉnh hướng 
dẫn này sao cho phù hợp với bối cảnh, các chuẩn mực văn hóa xã hội của địa phương. Xem 
bảng dưới đây có các câu hỏi để cân nhắc khi  sơ cứu tâm lý trong các bối cảnh văn hóa khác 
nhau.



 

CONSIDER THE FOLLOWING QUESTIONS AS YOU PREPARE 
TO OFFER PFA IN DIFFERENT CULTURES:

Dress  » Do I need to dress a certain way to be respectful? 

 » Will impacted people be in need of certain clothing items to 
keep their dignity and customs? 

Language  » What is the customary way of greeting people in this culture?

 » What language do they speak? 

Gender,  
Age and 
Power

 » Should affected women only be approached by women helpers? 

 » Who may I approach? (In other words, the head of the family 
or community?)

Touching 
and 
Behaviour

 » What are the usual customs around touching people? 

 » Is it all right to hold someone’s hand or touch their shoulder? 

 » Are there special things to consider in terms of behaviour around 
the elderly, children, women or others?

Beliefs and 
Religion

 » Who are the different ethnic and religious groups among the 
affected people?

 » What beliefs or practices are important to the people affected? 

 » How might they understand or explain what has happened?
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Mỗi tình huống khủng hoảng đều cần cách tiếp cận riêng. 
Nên cân nhắc sơ cứu tâm lý trong các bối cảnh văn hóa khác nhau: 

Trang phục

Ngôn ngữ

Giới tính, 
tuổi tác 
năng lực

Tiếp xúc 
cơ thể
và cư xử 

Tín ngưỡng 
và tôn giáo 

Bạn có cần ăn mặc đúng cách để nhận được sự tôn trọng không?
Người bị nạn có cần các loại trang phục nhất định để giữ đúng 
phẩm giá và phong tục của họ?

Văn hóa chào hỏi thông thường của người dân đất nước họ là gì?
Họ nói ngôn ngữ gì?

Nạn nhân nữ có cần phải được người cứu trợ nữ tiếp cận hay không? 
Tôi có thể tiếp cận được với ai? (Chủ hộ gia đình hay đại diện cộng đồng)

Những phong tục về động chạm thân thể là gì?

Liệu có ổn không khi nắm tay ai đó hoặc chạm vào vai họ?

Liệu có những điểm đặc biệt nào cần lưu tâm trong cách cư xử với người già, 
trẻ em, phụ nữ hay những người khác?

Những người bị ảnh hưởng thuộc các nhóm dân tộc, tôn giáo khác nhau là ai?
Những người bị ảnh hưởng có niềm tin hay phong tục tập quán nào?
Họ có thể hiểu rõ và giải thích những gì đã xảy ra như thế nào?

THE FOLLOWING CASE SCENARIOS ARE EXAMPLES OF CRISIS 
EVENTS YOU MAY DEAL WITH IN YOUR ROLE AS A HELPER. 
AS YOU READ THESE SCENARIOS, IMAGINE:

1.  What would you need most urgently if something like this happened to you?

2.  What would you find most helpful?

Keep in mind the PFA action principles of look, listen and link as you imagine how you 
would respond to people in each scenario. We have included some important questions 
to help you think through what to consider and ways to respond. 

5.1  CASE SCENARIO 1: NATURAL DISASTER

You hear that a large earthquake has suddenly hit the centre of the city in the middle of 
the working day. Many people have been affected and buildings have fallen. You and 
your colleagues felt the shaking, but are okay. The extent of the damage is unclear. The 
agency you work for has asked you and your colleagues to help survivors, and to support 
any severely affected people you encounter. 
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2.3   BE AWARE OF OTHER EMERGENCY 
RESPONSE MEASURES

PFA is part of a broader response to large humanitarian emergencies (IASC, 2007). 
When hundreds or thousands of people are affected, different types of emergency 
response measures take place, such as search-and-rescue operations, emergency 
health care, shelter, food distribution, and family tracing and child protection activities. 
Often it is challenging for aid workers and volunteers to know exactly what services are 
available where. This is true during mass disasters and in places which do not already 
have a functioning infrastructure for health and other services. 

Try to be aware of what services and supports may be available so you can share 
information with people you are helping and tell them how to access practical help. 

11             Psychological first aid: Guide for field workers

Cân nhắc các biện pháp 
ứng phó khẩn cấp khác

 Sơ cứu tâm lý là một phần của biện pháp ứng phó mở rộng hơn đối với các 
trường hợp khẩn cấp có quy mô liên quan đến vấn đề nhân đạo (IASC, 2007). Khi có 
hàng trăm hoặc hàng ngàn người bị ảnh hưởng, sẽ có các biện pháp ứng phó khẩn cấp 
khác nhau, như các hoạt động tìm kiếm cứu nạn, chăm sóc sức khỏe khẩn cấp, nơi ở, 
phân phối thực phẩm, tìm kiếm gia đình và các hoạt động bảo vệ trẻ em. 
 Tuy nhiên, đôi khi nhân viên cứu trợ và tình nguyện viên không biết chính xác 
những loại dịch vụ này có sẵn ở đâu. Thực tế đã xảy ra ở nơi có các thảm họa liên tiếp 
và ở những nơi chưa có cơ sở hạ tầng cho y tế và các dịch vụ khác. 
 Bạn nên tìm hiểu thêm những dịch vụ và hỗ trợ có sẵn để chia sẻ thông tin cho 
những người bạn đang giúp đỡ và cho họ biết cách nhận trợ giúp.

2.3



WHENEVER POSSIBLE IN RESPONDING TO A  
CRISIS SITUATION:

 » follow the direction of relevant authorities managing the crisis;

 » learn what emergency responses are being organized and what  
resources are available to help people, if any;

 » don’t get in the way of search-and-rescue or emergency medical  
personnel; and

 » know your role and the limits of your role.

 
It is not necessary to have a “psychosocial” background in order to offer PFA. However, if 
you want to help in crisis settings, we recommend that you work through an organization 
or community group. If you act on your own, you may put yourself at risk, it may have a 
negative effect on coordination efforts, and you are unlikely to be able to link affected 
people with the resources and support they need. 

2.4  LOOK AFTER YOURSELF

Helping responsibly also means taking 
care of your own health and wellbeing. As 
a helper, you may be affected by what you 
experience in a crisis situation, or you or 
your family may be directly affected by the 
event. It is important to pay extra attention 
to your own wellbeing and be sure that you 
are physically and emotionally able to help 
others. Take care of yourself so that you can 
best care for others. If working in a team, 
be aware of the wellbeing of your fellow 
helpers as well. (See Chapter 4 for more on 
caring for caregivers.)

3 For more information, see the Sphere Protection Chapter, Sphere Project (2011).
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 Người giúp đỡ không đòi hỏi phải có nền tảng đào tạo tâm lý xã hội để thực hiện sơ 
cứu tâm lý. Tuy nhiên, nếu bạn muốn giúp đỡ trong bối cảnh khủng hoảng xảy ra thì nên hỗ 
trợ thông qua một tổ chức hoặc nhóm cộng đồng nào đó. Nếu bạn hành động với tư cách cá 
nhân, bạn có thể gặp rủi ro, điều đó có thể có tác động tiêu cực đến nỗ lực cứu trợ và bạn 
cũng không có khả năng kết nối những người bị ảnh hưởng với các nguồn hỗ trợ mà họ cần.

Tự chăm sóc bản thân mình

 Giúp đỡ một cách có trách nhiệm cũng 
có nghĩa là tự chăm sóc sức khỏe và sự an toàn 
cho chính mình. Là một người giúp đỡ, bạn có thể 
bị ảnh hưởng bởi những công việc bạn trải qua 
trong cuộc khủng hoảng, bạn hoặc gia đình của 
bạn có thể bị ảnh hưởng trực tiếp. Điều quan 
trọng là cần phải chú ý đến sức khỏe của mình và 
đảm bảo chắc chắn rằng mình đủ khả năng giúp 
đỡ người khác về mặt thể chất và tinh thần. Tự 
chăm sóc bản thân để có thể chăm sóc cho người 
khác tốt nhất. Nếu làm việc nhóm, hãy lưu ý đến 
an toàn của cả những đồng nghiệp. (Xem Chương 
4 để biết thêm về cách chăm sóc người giúp đỡ.)

2.4

Ứng phó với một tình huống khủng hoảng bất cứ 
khi nào có thể:

Tuân theo chỉ đạo của các cơ quan chức năng có thẩm quyền đang quản lý khủng hoảng;

Tìm hiểu những biện pháp ứng phó khẩn cấp đang được tổ chức và những nguồn lực có 

sẵn để giúp đỡ mọi người;

Không được cản trở nhân viên y tế tìm kiếm cứu nạn hoặc cấp cứu;

Biết được vai trò và giới hạn của chính mình.



CHƯƠNG 3
THỰC HIỆN SƠ CỨU TÂM LÝ



IN THIS CHAPTER, WE WILL DISCUSS: 

3.1 GOOD COMMUNICATION WITH PEOPLE IN DISTRESS.

3.2 PREPARING TO HELP.

3.3 THE PFA ACTION PRINCIPLES OF LOOK, LISTEN AND LINK. 

3.4 ENDING YOUR HELP. 

3.5 PEOPLE WHO ARE LIKELY TO NEED SPECIAL ATTENTION IN A CRISIS SITUATION. 

3.1  GOOD COMMUNICATION

The way you communicate with someone in distress is very important. People who have 
been through a crisis event may be very upset, anxious or confused. Some people may 
blame themselves for things that happened during the crisis. Being calm and showing 
understanding can help people in distress feel more safe and secure, understood, 
respected and cared for appropriately. 

Someone who has been through a distressing event may want to tell you their story. Listening 
to someone’s story can be a great support. However, it is important not to pressure anyone 
to tell you what they have been through. Some people may not want to speak about what has 
happened or their circumstances. However, they may value it if you stay with them quietly, let 
them know you are there if they want to talk, or offer practical support like a meal or a glass 
of water. Don’t talk too much; allow for silence. Keeping silent for a while may give the person 
space and encourage them to share with you if they wish.  

To communicate well, be aware of both your words and body language, such as facial 
expressions, eye contact, gestures, and the way you sit or stand in relation to the other 
person. Each culture has its own particular ways of behaving that are appropriate and 
respectful. Speak and behave in ways that take into account the person’s culture, age, 
gender, customs and religion. 
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Trong chương này, chúng ta sẽ cùng thảo luận về: 
3.1
3.2
3.3
3.4
3.5

Cách giao tiếp phù hợp với những người đang trong trạng thái đau khổ.
Chuẩn bị để giúp đỡ.
Những nguyên tắc hành động trong sơ cứu tâm lý: Quan sát, Lắng nghe và Kết nối.
Kết thúc công việc giúp đỡ.
Những người có thể cần sự quan tâm đặc biệt trong trạng thái khủng hoảng.

IN THIS CHAPTER, WE WILL DISCUSS: 

3.1 GOOD COMMUNICATION WITH PEOPLE IN DISTRESS.

3.2 PREPARING TO HELP.

3.3 THE PFA ACTION PRINCIPLES OF LOOK, LISTEN AND LINK. 

3.4 ENDING YOUR HELP. 

3.5 PEOPLE WHO ARE LIKELY TO NEED SPECIAL ATTENTION IN A CRISIS SITUATION. 

3.1  GOOD COMMUNICATION

The way you communicate with someone in distress is very important. People who have 
been through a crisis event may be very upset, anxious or confused. Some people may 
blame themselves for things that happened during the crisis. Being calm and showing 
understanding can help people in distress feel more safe and secure, understood, 
respected and cared for appropriately. 

Someone who has been through a distressing event may want to tell you their story. Listening 
to someone’s story can be a great support. However, it is important not to pressure anyone 
to tell you what they have been through. Some people may not want to speak about what has 
happened or their circumstances. However, they may value it if you stay with them quietly, let 
them know you are there if they want to talk, or offer practical support like a meal or a glass 
of water. Don’t talk too much; allow for silence. Keeping silent for a while may give the person 
space and encourage them to share with you if they wish.  

To communicate well, be aware of both your words and body language, such as facial 
expressions, eye contact, gestures, and the way you sit or stand in relation to the other 
person. Each culture has its own particular ways of behaving that are appropriate and 
respectful. Speak and behave in ways that take into account the person’s culture, age, 
gender, customs and religion. 
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 Cách giao tiếp phù hợp với những 
người đang trong trạng thái đau khổ

3.1

 Cách chúng ta giao tiếp với người đang trong trạng thái đau khổ là vô cùng quan 
trọng. Người vừa trải qua cơn khủng hoảng có thể rất buồn bã, lo âu và bối rối. Một số 
người có thể tự đổ lỗi cho bản thân vì những điều đã xảy ra trong khoảng thời gian đó. 
Chúng ta có thể giúp người gặp nạn cảm thấy an toàn và được bảo vệ, được hiểu, được tôn 
trọng và quan tâm phù hợp bằng cách tỏ ra bình tĩnh và thấu hiểu họ.
 Những người trải qua một sự kiện khó khăn có lẽ cũng muốn kể ra câu chuyện 
của họ. Lắng nghe họ có thể là một cách hỗ trợ vô cùng tuyệt vời. Tuy nhiên, điều cần chú 
ý là tránh gây áp lực về việc kể lại những chuyện họ đã trải qua. Một vài người có thể 
không muốn nhắc đến những gì đã xảy ra hoặc kể về trường hợp của họ. Tuy nhiên, họ vẫn 
cảm nhận được giá trị mà bạn đem lại dù bạn ngồi đó và không nói gì, hoặc cho họ biết bạn 
luôn ở đó sẵn sàng trò chuyện bất cứ khi nào họ muốn, hoặc đem đến một sự hỗ trợ thiết 
thực như một bữa ăn hoặc một ly nước. Tránh nói quá nhiều; hãy cho phép họ được quyền 
im lặng. Giữ im lặng một lúc có thể giúp họ có không gian và cũng khuyến khích họ chia sẻ 
những điều họ muốn.
 Để giao tiếp tốt, hãy sử dụng cả lời nói và ngôn ngữ cơ thể của bạn, chẳng hạn 
như biểu hiện gương mặt, ánh mắt, cử chỉ và cả cách bạn ngồi hoặc đứng khi nói chuyện 
với họ. Mỗi nền văn hóa có cách ứng xử phù hợp và tôn trọng riêng biệt. Hãy trò chuyện 
và cư xử phù hợp với văn hóa, tuổi tác, giới tính, phong tục và tôn giáo của người được hỗ 
trợ.



Below are suggestions for things to say and do, and what not to say and do. Most 
importantly, be yourself, be genuine and be sincere in offering your help and care. 

  

 » Try to find a quiet place to talk, and 
minimize outside distractions.

 » Respect privacy and keep the 
person’s story confidential, if this 
is appropriate. 

 » Stay near the person but keep an 
appropriate distance depending on 
their age, gender and culture.

 » Let them know you are listening; 
for example, nod your head or say 
“hmmmm….”

 » Be patient and calm.  

 » Provide factual information, if 
you have it. Be honest about what 
you know and don’t know. “I don’t 
know, but I will try to find out 
about that for you.”

 » Give information in a way the 
person can understand – keep  
it simple. 

 » Acknowledge how they are feeling 
and any losses or important events 
they tell you about, such as loss of 
their home or death of a loved one. 
“I’m so sorry. I can imagine this is 
very sad for you.”

 » Acknowledge the person’s 
strengths and how they have 
helped themselves.

 » Allow for silence.

 » Don’t pressure someone to tell 
their story. 

 » Don’t interrupt or rush someone’s 
story (for example, don’t look at 
your watch or speak too rapidly). 

 » Don’t touch the person if you’re not 
sure it is appropriate to do so. 

 » Don’t judge what they have or 
haven’t done, or how they are 
feeling. Don’t say: “You shouldn’t 
feel that way,” or “You should feel 
lucky you survived.”

 » Don’t make up things you  
don’t know.

 » Don’t use terms that are too 
technical.

 » Don’t tell them someone else’s story.

 » Don’t talk about your own troubles.

 » Don’t give false promises or  
false reassurances. 

 » Don’t think and act as if you 
must solve all the person’s 
problems for them.

 » Don’t take away the person’s 
strength and sense of being able 
to care for themselves.

 » Don’t talk about people in negative 
terms (for example, don’t call them 
“crazy” or “mad”).

Keep good communication in mind as you look, listen and link – the action principles 
of PFA covered in the following pages.
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 Dưới đây là gợi ý về những điều nên nói và làm, cũng như những điều nên tránh. Quan 
trọng nhất, hãy là chính bạn, hãy thẳng thắn và chân thành trong việc quan tâm và giúp đỡ.

 Hãy giữ giao tiếp tốt trong tâm trí khi bạn quan sát, lắng nghe và kết nối - các nguyên 
tắc hành động của sơ cứu tâm lý ban đầu được đề cập trong các trang sau.

Cố gắng tìm một nơi yên tĩnh để nói chuyện, 
hạn chế tối đa những phiền nhiễu bên ngoài.
Tôn trọng quyền riêng tư và giữ câu chuyện 
bí mật, nếu phù hợp.
Ở gần nhưng vẫn giữ khoảng cách phù hợp 
với độ tuổi, giới tính và văn hóa của người bị 
nạn .
Hãy để người bị nạn biết bạn đang lắng 
nghe, bằng gật đầu hoặc nói “hmmmm….”.
Hãy kiên nhẫn và bình tĩnh.
Cung cấp thông tin đúng sự thực, nếu bạn 
có. Hãy thành thật về những điều bạn biết và 
bạn không biết. “Tôi không biết, nhưng tôi 
sẽ cố để tìm hiểu về nó cho bạn.”
Cung cấp thông tin đơn giản theo cách người 
bị nạn có thể hiểu.
Hãy ghi nhận những cảm xúc và bất kì sự
mất mát nào, một sự kiện quan trọng nào 
mà người bị nạn kể ra với bạn, chẳng hạn 
như việc họ mất đi căn nhà hoặc sự ra đi của 
một người thân. “Tôi rất tiếc. Tôi có thể 
tưởng tượng điều này rất buồn với bạn.’’
Công nhận điểm mạnh của người bị nạn và 
chỉ ra cách họ tự giúp mình. 
Cho phép những khoảng im lặng .

Nên
Nói Và Làm

Không nên 
Nói Và Làm

Đừng gây áp lực buộc người bị nạn kể 
những chuyện đã xảy ra.
Đừng làm gián đoạn hoặc hối thúc câu 
chuyện của người bị nạn (ví dụ như: đừng 
nhìn vào đồng hồ hoặc nói quá nhanh).
Đừng chạm vào người bị nạn nếu bạn 
không chắc chắn nó phù hợp.
Đừng đánh giá những điều người bị nạn đã 
và không  làm được, hoặc cách họ cảm 
nhận. Đừng  nói: “Bạn không nên cảm thấy 
như vậy.” hoặc “Bạn nên cảm thấy may mắn 
khi bạn còn sống sót.”
Đừng bịa ra những điều mà bạn không 
biết về chúng.
Đừng sử dụng thuật ngữ quá kĩ thuật 
chuyên ngành
Đừng kể với người bị nạn về câu chuyện của 
một ai đó khác.
Đừng nói về những rắc rối của riêng bạn.
Đừng đưa ra lời hứa hoặc cam đoan sai.
Đừng nghĩ và hành động như thể bạn 
phải giải quyết hết những vấn đề đó cho 
người bị nạn.
Đừng lấy đi sức mạnh và cảm tưởng người 
bị nạn có thể tự chăm sóc chính mình.
Đừng nói về người bị nạn theo hướng tiêu 
cực (ví dụ như: đừng gọi họ là “điên rồ” 
hoặc “mất trí”).



3.2  PREPARE – LEARN ABOUT THE SITUATION 

PREPARE
 » Learn about the crisis event.

 » Learn about available services and supports.

 » Learn about safety and security concerns.

Crisis situations can be chaotic and often need urgent action. However, wherever possible 
before entering a crisis site, try to get accurate information about the situation. Consider 
the following questions:
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Chuẩn bị để giúp đỡ

 Tình huống khủng hoảng thường hỗn loạn và cần hành động khẩn cấp. Tuy 
nhiên, trước khi tiếp cận bất cứ một khía cạnh nào của khủng hoảng, cố gắng lấy được 
thông tin chính xác nhất về tình huống. Hãy xem xét các câu hỏi sau:

3.2

Chuẩn bị
Tìm hiểu về sự kiện khủng hoảng
Tìm hiểu về các dịch vụ và hỗ trợ có sẵn.
Tìm hiểu các vấn đề về an toàn và an ninh. 



BEFORE ENTERING A CRISIS SITE, LEARN ABOUT  
THE FOLLOWING:

Important questions

The crisis 
event

 » What happened? 

 » When and where did it take place? 

 » How many people are likely to be affected and who are they?

Available 
services  
and 
supports

 » Who is providing for basic needs like emergency medical 
care, food, water, shelter or tracing family members? 

 » Where and how can people access those services?

 » Who else is helping? Are community members involved  
in responding?

Safety and 
security 
concerns

 » Is the crisis event over or continuing, such as an aftershock 
from an earthquake or continuing conflict? 

 » What dangers may be in the environment, such as rebels, 
landmines or damaged infrastructure? 

 » Are there areas to avoid entering because they are not secure 
(for example, obvious physical dangers) or because you are 
not allowed to be there?

These important preparation questions can help you to understand the situation you are 
entering, to offer PFA more effectively and to be  
more aware of your safety.   
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Trước khi tiếp cận một khía cạnh của khủng hoảng, 
tìm hiểu theo chỉ dẫn sau:

Những câu hỏi quan trọng

Về sự kiện 
khủng hoảng 

Chuyện gì đã xảy ra?

Thời gian và địa điểm xảy ra?

Có bao nhiêu người có khả năng bị ảnh hưởng và họ là những ai?

Về các dịch vụ 
và sự hỗ trợ 

có sẵn

Ai đang cung cấp những nhu cầu cơ bản như chăm sóc y tế khẩn cấp, thực 
phẩm, nước uống, nơi trú ẩn hoặc tìm kiếm các thành viên trong gia đình?

Mọi người có thể tiếp cận các dịch vụ đó thế nào và ở đâu?

Ngoài ra, ai có thể hỗ trợ được? Có phải họ chính là những thành viên cộng 

đồng này?

Về mối quan 
tâm đối với 

sự an toàn và 
an ninh

Sự kiện khủng hoảng đã đi qua rồi hay vẫn đang tiếp diễn, chẳng hạn như 
dư chấn từ trận động đất hoặc xung đột đang tiếp diễn?
Những nguy hiểm có thể có ngay tại trong môi trường sống, chẳng hạn 
như bạo loạn, bom mìn hoặc cơ sở hạ tầng bị hư hỏng?
Có những khu vực nên tránh đi vào vì chúng không an toàn (ví dụ, những 
vật thể nguy hiểm) hoặc vì bạn không được phép ở đó?
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 Đây là những câu hỏi chuẩn bị quan trọng giúp bạn hiểu thêm về tình huống khủng 
hoảng mà bạn đang phải giải quyết, để thực hiện sơ cứu tâm lý hiệu quả hơn và nhận thức 
rõ hơn về sự an toàn của chính bản thân mình.



3.3   ACTION PRINCIPLES OF PFA – LOOK, 
LISTEN AND LINK 

The three basic action principles of PFA are look, listen and link. These action principles will help 
guide how you view and safely enter a crisis situation, approach affected people and understand 
their needs, and link them with practical support and information (see the table below). 

LOOK
 » Check for safety.

 » Check for people with obvious urgent basic needs.

 » Check for people with serious distress reactions.     

LISTEN
 » Approach people who may need support.

 » Ask about people’s needs and concerns.

 » Listen to people, and help them to feel calm.

LINK

 » Help people address basic needs and access services.

 » Help people cope with problems.

 » Give information.

 » Connect people with loved ones and social support.

 
 

 

LOOK
 » Check for safety.

 » Check for people with obvious urgent basic needs.

 » Check for people with serious distress reactions.     

Crisis situations can change rapidly. What you find at the scene may be different from what 
you learned before entering the crisis situation. Therefore, it is important to take time – even 
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Nguyên tắc hành động trong sơ cứu tâm lý 
– Quan sát, Lắng nghe và Kết nối

 Có 3 nguyên tắc hành động cơ bản của sơ cứu tâm lý là quan sát khủng hoảng một 
cách an toàn. Các nguyên tắc hành động này sẽ hướng dẫn bạn cách để quan sát vào khủng 
hoảng một cách an toàn, để tiếp cận và thấu hiểu những người cần giúp đỡ, và kết nối họ với 
những thông tin và hành động hỗ trợ.

 Những tình huống khủng hoảng có thể thay đổi nhanh chóng. Những sự kiện bạn 
thấy trên thực tế có thể khác hoàn toàn với những gì bạn đã được học. Do đó việc dành thời 
gian - dù chỉ là một chút thời gian là vô cùng quan trọng, để “quan sát” xung quanh trước 
khi giúp đỡ. 

3.3

Quan 
Sát

Đánh giá sự an toàn.
Đánh giá những người thực sự cần sự trợ giúp khẩn cấp.
Đánh giá những người có biểu hiện đau khổ nghiêm trọng. 

Quan 
sát

Lắng 
nghe

Kết 
nối

Đánh giá sự an toàn.

Đánh giá những người thực sự cần trợ giúp khẩn cấp.

Đánh giá những người có biểu hiện đau khổ nghiêm trọng .

Tiếp cận những người cần giúp đỡ.

Hỏi họ về những nhu cầu và lo lắng. 

Lắng nghe và giúp họ bình tĩnh trở lại.

Giúp đỡ họ nhận ra những nhu cầu và nhận được những dịch vụ cơ bản.

Giúp đỡ họ đối mặt với vấn đề. 

Cung cấp thông tin.

Kết nối họ với những người thân và nguồn lực hỗ trợ xã hội.



LOOK QUESTIONS IMPORTANT 
MESSAGE

Safety  » What dangers can you see in 
the environment, such as active 
conflict, damaged roads, unstable 
buildings, fire or flooding? 

 » Can you be there without likely 
harm to yourself or others?

If you are not certain 
about the safety of 
the crisis site, then do 
not go. Try to get help 
for people in need. If 
possible, communicate 
with people in distress 
from a safe distance.

People  
with 
obvious 
urgent  
basic  
needs

 » Does anyone appear to be 
critically injured and in need of 
emergency medical help?

 » Does anyone seem to need 
rescuing, such as people trapped 
or in immediate danger? 

 » Does anyone have obvious urgent 
basic needs, such as protection 
from the weather, torn clothing?

 » Which people may need help in 
terms of accessing basic services 
and special attention to be 
protected from discrimination 
and violence?

 » Who else is available around me 
to help? 

Know your role and try 
to get help for people 
who need special 
assistance or who have 
obvious urgent basic 
needs. Refer critically 
injured people to 
medical personnel 
or others trained in 
physical first aid.

People  
with  
serious 
distress 
reactions

 » Are there people who appear 
extremely upset, not able to move 
on their own, not responding to 
others, or in shock? 

 » Where and who are the most 
distressed people?

Consider who may 
benefit from PFA and 
how you can best help.

a few moments – to “look” around you before offering help. If you suddenly find yourself in 
a crisis situation without time to prepare, this may be just a quick scan. These moments will 
give you a chance to be calm, be safe and think before you act. See the following table 
for questions to consider and important messages as you “look” around you. 
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 Nếu bạn bất ngờ phải ở trong một tình huống khủng hoảng và không có thời gian 
chuẩn bị, quan sát có thể chỉ là một cuộc thăm dò nhanh. Những quan sát này cho bạn cơ hội 
để bình tĩnh, an toàn và suy nghĩ về hành động sẽ làm của mình. Xem bảng dưới để biết thêm 
về những câu hỏi cần cân nhắc và những thông điệp quan trọng khi “quan sát” xung quanh. 

Quan Sát Câu hỏi Thông điệp 
quan trọng 

Những nguy hiểm gì bạn có thể nhìn thấy 
ở hiện trường, như những mâu thuẫn 
hay xung đột, con đường có nguy hiểm, 
tòa nhà không vững chắc, lửa hoặc lũ 
lụt?
Liệu bạn có thể ở hiện trường mà không 
làm tổn thương đến bản thân hoặc 
những người khác không?

Nếu bạn không chắc chắn về 
sự an toàn trong tình huống 
khủng hoảng, vậy thì đừng 
đến đó. Hãy cố gắng giúp đỡ 
những người cần giúp. Nếu có 
thể, hãy giao tiếp với những 
người gặp khủng hoảng ở 
khoảng cách an toàn.

An Toàn

Những người 
thực sự cần sự 

trợ giúp 
khẩn cấp

Liệu có ai với biểu hiện tổn thương 
nghiêm trọng và rơi vào tình trạng cần 
giúp đỡ y tế khẩn cấp không?
Liệu có ai đó dường như cần được giải 
cứu, như những người bị mắc kẹt hay 
đang trong tình trạng nguy hiểm khẩn 
cấp?
Liệu có ai đó có những nhu cầu khẩn 
cấp cơ bản, như bảo vệ họ khỏi thời tiết 
khắc nghiệt, quần áo bị rách không? 
Những người nào có thể cần giúp đỡ để 
nhận được những dịch vụ cơ bản và cần 
chú ý đặc biệt vì là nạn nhân của phân 
biệt đối xử và bạo lực?
Có ai khác xung quanh có thể giúp đỡ 
hay không?

Hiểu biết về vai trò của bạn và 
cố gắng giúp đỡ những người 
cần hỗ trợ đặc biệt, hoặc 
những người thực sự cần 
những nhu cầu khẩn cấp cơ 
bản. Chuyển những người bị 
thương nặng đến nhân viên y 
tế hoặc những người đã được 
đào tạo về sơ cấp cứu. 

Những người 
có biểu hiện 

đau khổ
nghiêm trọng

Có ai đó xuất hiện trong trạng thái rối 
loạn tâm lý cùng cực, không có khả năng 
tự di chuyển, không đáp ứng với những 
người xung quanh, hoặc đang trong 
trạng thái sốc? 
Ai là người đau khổ nhất và họ đang ở 
đâu?

Cân nhắc ai có thể nhận được 
hỗ trợ Sơ cứu tâm lý và cách 
tốt nhất để bạn có thể giúp đỡ 
họ là gì?



People may react in various ways to a crisis. Some  
examples of distress responses to crisis are listed below:  

 » physical symptoms (for example, shaking, 
headaches, feeling very tired, loss of 
appetite, aches and pains)

 » crying, sadness, depressed mood, grief

 » anxiety, fear

 » being “on guard” or “jumpy”

 » worry that something really bad is going  
to happen

 » insomnia, nightmares

 » irritability, anger

 » guilt, shame (for example, for having 
survived, or for not helping or saving others)

 » confused, emotionally numb, or feeling 
unreal or in a daze

 » appearing withdrawn or very still  
(not moving)

 » not responding to others, not speaking at all

 » disorientation (for example, not knowing 
their own name, where they are from, or 
what happened)

 » not being able to care for themselves or 
their children (for example, not eating or 
drinking, not able to make simple decisions)

Some people may only be mildly distressed or not  
distressed at all.

Most people will recover well over time, especially if they can restore their basic needs 
and receive support such as help from those around them and/or PFA. However, people 
with either severe or long-lasting distress reactions may need more support than PFA 
alone, particularly if they cannot function in their daily life or if they are a danger to 
themselves or others. Make sure that severely distressed people are not left alone and 
try to keep them safe until the reaction passes or until you can find help from health 
personnel, local leaders or other community members in the area. 

Also, look for people among the affected population who are likely to need special 
attention for their care and safety:
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 Con người có thể phản ứng với khủng hoảng bằng nhiều cách. Một vài ví dụ về 
những phản ứng hiểm nguy trước khủng hoảng được liệt kê dưới đây:

Triệu chứng cơ thể (ví dụ: run rẩy, đau đầu, cảm thấy vô cùng mệt mỏi, mất 

cảm giác ngon miệng, đau nhức);

Khóc, đau khổ, cảm giác trầm cảm, buồn rầu;

Lo âu, sợ hãi;

Trở nên cảnh giác hoặc hốt hoảng bồn chồn;

Lo lắng có những điều tồi tệ sẽ xảy ra;

Mất ngủ, gặp ác mộng;

Hay cáu gắt, phẫn nộ;

Cảm giác tội lỗi, xấu hổ (ví dụ, vì đã sống sót, vì không giúp đỡ những người 

khác);

Lú lẫn, tê liệt cảm giác, hoặc cảm thấy không có thật hoặc trong cơn bàng 

hoàng;

Xuất hiện trầm tư hoặc rất yên lặng (không di chuyển);

Không phản ứng với những người xung quanh, không nói chuyện với ai;

Mất định hướng (ví dụ, không biết tên tuổi, địa điểm, quê quán hoặc những 

gì đang diễn ra xung quanh); 

Không có khả năng tự chăm sóc bản thân hoặc con của mình (ví dụ, không 

ăn uống, không có khả năng đưa ra quyết định);

 Một vài người có thể chỉ có biểu hiện đau khổ nhẹ, hoặc hoàn toàn không có biểu 
hiện gì.
 Hầu hết mọi người sẽ hồi phục lại theo thời gian, đặc biệt là những người được đáp 
ứng những nhu cầu khẩn cấp cơ bản và nhận được hỗ trợ như sự giúp đỡ từ những người 
xung quanh và sơ cứu tâm lý. Tuy nhiên, những người có tình trạng đau khổ nghiêm trọng 
hoặc đã kéo dài có thể cần nhiều hỗ trợ hơn là chỉ sơ cứu tâm lý, đặc biệt tình huống nếu họ 
không thể tự chăm sóc bản thân hoặc sinh hoạt hằng ngày hoặc nếu họ tự gây nguy hiểm cho 
bản thân và những người xung quanh. Chắc chắn rằng bạn không để những người trong 
trạng thái này ở một mình và cố gắng giúp đỡ họ an toàn cho đến khi vượt qua giai đoạn này 
hoặc cho đến khi bạn có thể tìm được cách để họ nhận được sự giúp đỡ từ nhân viên y tế , 
lãnh đạo địa phương hoặc thành viên cộng đồng khác trong khu vực. 
 Ngoài ra , bạn cũng cần quan sát xem trong số nạn nhân có ai cần lưu ý đặc biệt về 
chăm sóc và an toàn:



PEOPLE WHO ARE LIKELY TO NEED SPECIAL ATTENTION IN A 
CRISIS (SEE SECTION 3.5):

 » Children – including adolescents – especially those separated from their 
caregivers, may need protection from abuse and exploitation. They will also 
likely need care from those around them and help to meet their basic needs.

 » People with health conditions or physical and mental disabilities may need 
special help to get to a safe place, to be protected from abuse and to access 
medical care and other services. This may include frail elderly people, 
pregnant women, people with severe mental disorders, or people with visual 
or hearing difficulties.

 » People at risk of discrimination or violence, such as women or people  
of certain ethnic groups, may need special  
protection to be safe in the crisis setting and  
support to access available help.

 

LISTEN
 » Approach people who may need support.

 » Ask about people’s needs and concerns.

 » Listen to people, and help them to feel calm.

Listening properly to people you are helping is essential to understand their situation and needs, 
to help them to feel calm, and to be able to offer appropriate help. Learn to listen with your:

 »  Eyes ››    giving the person your undivided attention

 »  Ears ››    truly hearing their concerns 

 »  Heart ››    with caring and showing respect
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 Lắng nghe đúng cách đối với những người bạn đang giúp đỡ là điều cần thiết để 
hiểu được tình hình và nhu cầu của họ, để giúp họ bình tĩnh, và có thể đề nghị sự giúp đỡ 
phù hợp cho họ. Học cách để lắng nghe bằng: 

Mắt: đem lại cho họ sự chú ý bình đẳng, không phân biệt.

Tai: chú tâm lắng nghe lo lắng của họ.

Trái tim: Với sự quan tâm và thể hiện sự tôn trọng.

Lắng 
nghe

Tiếp cận những người cần giúp đỡ.

Hỏi họ về những nhu cầu và lo lắng.

Lắng nghe và giúp họ bình tĩnh trở lại.

Những người có khả năng cần được chú ý đặc biệt 
trong khủng hoảng 

Trẻ em – bao gồm thanh thiếu niên – đặc biệt những người không sống chung với 
bố mẹ hoặc người chăm sóc, có thể cần được bảo vệ khỏi bị lạm dụng và lợi dụng. 
Chúng cũng có thể cần những người xung quanh chăm sóc và giúp đỡ để được đáp 
ứng những nhu cầu cơ bản.
Những người có bệnh hoặc người có vấn đề về sức khỏe hoặc tâm thần, có thể cần 
giúp đỡ đặc biệt để có chỗ ở an toàn, để được bảo vệ khỏi sự lạm dụng và để nhận 
được chăm sóc y tế và những dịch vụ khác. Họ có thể là người già yếu, phụ nữ 
mang thai, những người có rối loạn tâm thần, hoặc những người gặp khó khăn về 
nhìn và nghe.
Những người có nguy cơ bị phân biệt đối xử hoặc bạo lực, như phụ nữ hoặc những 
người thuộc các nhóm dân tộc thiểu số, có thể cần bảo vệ đặc biệt để được an toàn 
trong tình trạng khủng hoảng và được hỗ trợ để nhận được những sự trợ giúp. 

People may react in various ways to a crisis. Some  
examples of distress responses to crisis are listed below:  

 » physical symptoms (for example, shaking, 
headaches, feeling very tired, loss of 
appetite, aches and pains)

 » crying, sadness, depressed mood, grief

 » anxiety, fear

 » being “on guard” or “jumpy”

 » worry that something really bad is going  
to happen

 » insomnia, nightmares

 » irritability, anger

 » guilt, shame (for example, for having 
survived, or for not helping or saving others)

 » confused, emotionally numb, or feeling 
unreal or in a daze

 » appearing withdrawn or very still  
(not moving)

 » not responding to others, not speaking at all

 » disorientation (for example, not knowing 
their own name, where they are from, or 
what happened)

 » not being able to care for themselves or 
their children (for example, not eating or 
drinking, not able to make simple decisions)

Some people may only be mildly distressed or not  
distressed at all.

Most people will recover well over time, especially if they can restore their basic needs 
and receive support such as help from those around them and/or PFA. However, people 
with either severe or long-lasting distress reactions may need more support than PFA 
alone, particularly if they cannot function in their daily life or if they are a danger to 
themselves or others. Make sure that severely distressed people are not left alone and 
try to keep them safe until the reaction passes or until you can find help from health 
personnel, local leaders or other community members in the area. 

Also, look for people among the affected population who are likely to need special 
attention for their care and safety:
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PEOPLE WHO ARE LIKELY TO NEED SPECIAL ATTENTION IN A 
CRISIS (SEE SECTION 3.5):

 » Children – including adolescents – especially those separated from their 
caregivers, may need protection from abuse and exploitation. They will also 
likely need care from those around them and help to meet their basic needs.

 » People with health conditions or physical and mental disabilities may need 
special help to get to a safe place, to be protected from abuse and to access 
medical care and other services. This may include frail elderly people, 
pregnant women, people with severe mental disorders, or people with visual 
or hearing difficulties.

 » People at risk of discrimination or violence, such as women or people  
of certain ethnic groups, may need special  
protection to be safe in the crisis setting and  
support to access available help.

 

LISTEN
 » Approach people who may need support.

 » Ask about people’s needs and concerns.

 » Listen to people, and help them to feel calm.

Listening properly to people you are helping is essential to understand their situation and needs, 
to help them to feel calm, and to be able to offer appropriate help. Learn to listen with your:

 »  Eyes ››    giving the person your undivided attention

 »  Ears ››    truly hearing their concerns 

 »  Heart ››    with caring and showing respect
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1. APPROACH PEOPLE WHO MAY NEED SUPPORT:

 » Approach people respectfully and according to their culture. 

 » Introduce yourself by name and organization.

 » Ask if you can provide help. 

 » If possible, find a safe and quiet place to talk.

 » Help the person feel comfortable; for  
example, offer water if you can.

 » Try to keep the person safe.

 » Remove the person from immediate 
danger, if it is safe to do so.

 » Try to protect the person from 
exposure to the media for their 
privacy and dignity. 

 » If the person is very distressed, try 
to make sure they are not alone.  

2. ASK ABOUT PEOPLE’S NEEDS AND CONCERNS:

 » Although some needs may be 
obvious, such as a blanket or 
covering for someone whose 
clothing is torn, always ask what 
people need and what their 
concerns are. 

 » Find out what is most important to 
them at this moment, and help them 
work out what their priorities are. 

3. LISTEN TO PEOPLE AND HELP THEM TO FEEL CALM:

 » Stay close to the person.

 » Do not pressure the person to talk.

 » Listen in case they want to talk 
about what happened. 

 » If they are very distressed, help 
them to feel calm and try to make 
sure they are not alone. 
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Giới thiệu bản thân: tên và tổ chức.

Hỏi họ xem cần bạn giúp đỡ không.

Nếu có thể, tìm một nơi an toàn và yên tĩnh để nói chuyện. 

Giúp họ cảm thấy thoải mái, ví dụ, mời họ uống nước nếu có thể.

Cố gắng tạo sự an toàn: 

Loại bỏ ngay những nguy hiểm, nếu có thể.

Cố gắng bảo vệ họ khỏi truyền thông vì sự 

riêng tư và nhân phẩm.

Nếu một người cảm thấy rất đau khổ, cố 

gắng không để họ một mình. 

Mặc dù một vài nhu cầu có thể dễ nhận biết, ví 

dụ như chăn hoặc áo khoác khi quần áo họ bị 

rách, luôn luôn hỏi họ cần gì và họ lo lắng về 

điều gì.

Tìm ra những điều quan trọng đối với họ ở 

thời điểm hiện tại, và giúp họ xác định các vấn 

đề ưu tiên.

Giữ khoảng cách gần với người cần giúp đỡ

Không gây áp lực ép buộc họ phải nói chuyện. 

Lắng nghe khi họ muốn chia sẻ về những điều 

đã xảy ra.

Nếu họ rất mệt mỏi, đau khổ, giúp họ cảm thấy 

bình tĩnh và cố gắng đảm bảo rằng họ không ở 

một mình.

1. Tiếp cận những người cần giúp đỡ: 

2. Hỏi về những nhu cầu và lo lắng

3. Lắng nghe và giúp họ cảm thấy bình tĩnh



HELP PEOPLE TO FEEL CALM

Some people who experience a crisis situation may be very anxious or upset. 
They may feel confused or overwhelmed, and may have some physical reactions 
such as shaking or trembling, difficulty breathing or feeling their heart pounding. 
The following are some techniques to help very distressed people to feel calm in 
their mind and body: 

 » Keep your tone of voice calm and soft.

 » If culturally appropriate, try to maintain some eye contact with the person as 
you talk with them.

 » Remind the person that you are there to help them. Remind them that they 
are safe, if it is true.

 » If someone feels unreal or disconnected from their surroundings, it may help 
them to make contact with their current environment and themselves. You 
can do this by asking them to: 

 » Place and feel their feet on the floor.

 » Tap their fingers or hands on their lap.

 » Notice some non-distressing things in their environment,  
such as things they can see, hear or feel. Have them tell you  
what they see and hear. 

 » Encourage the person to focus on their breathing, and to  
breathe slowly.
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Giúp người bị nạn cảm thấy bình tĩnh 
 Một số người khi trải qua tình huống khủng hoảng có thể rất lo lắng 
hoặc hỗn loạn. Họ có thể cảm thấy bối rối hoặc choáng ngợp và có thể có những 
phản ứng sinh lý như run rẩy hoặc khó thở, hoặc tim đập mạnh. Dưới đây là một 
vài kỹ thuật để giúp họ cảm thấy bình tĩnh cả về tâm trí và cơ thể:

Giữ giọng nói của bạn bình tĩnh, mềm mại và ấm áp.
Nếu phù hợp về văn hóa, cố gắng duy trì giao tiếp bằng mắt khi nói chuyện.
Cho họ biết rằng rằng bạn đang giúp họ, rằng họ đang an toàn, nếu điều đó đúng.
Nếu ai đó cảm thấy không thật hoặc mất kết nối với những người xung quanh, bạn có thể 
giúp họ kết nối lại với môi trường xung quanh và với chính bản thân họ bằng cách yêu 
cầu họ làm những điều sau:

 Đặt 2 chân của họ lên sàn nhà và cảm nhận chúng. 

 Chạm các ngón tay hoặc bàn tay lên đùi.

 Nhận ra những điều không gây khó chịu trong môi trường xung quanh, ví dụ

 như những gì họ có thể nhìn, nghe hoặc cảm thấy. Yêu cầu họ kể lại cho bạn họ

 thấy và nghe được điều gì.

 Khuyến khích người đó tập trung vào hơi thở và thở chậm sâu.

 

LINK

 » Help people address basic needs and access services.

 » Help people cope with problems.

 » Give information.

 » Connect people with loved ones and social support.

Although each crisis situation is unique, people who are affected often need the things 
listed in the following box. 

FREQUENT NEEDS:

 » Basic needs, such as shelter, food, and water and sanitation.

 » Health services for injuries or help with chronic (long-term) medical conditions.

 » Understandable and correct information about the event, loved ones and 
available services.

 » Being able to contact loved ones, friends and other social supports.

 » Access to specific support related to one’s culture or religion.

 » Being consulted and involved in important decisions.

 
People may feel vulnerable, isolated or powerless after a distressing event. In some situations, 
their daily life is disrupted. They may be unable to access their usual supports, or they may 
find themselves suddenly living in stressful conditions. Linking people with practical support 
is a major part of PFA. Remember that PFA is often a one-time intervention and you may only 
be there to help for a short time. Affected people will need to use their own coping skills to 
recover in the long term.  
Help people to help  
themselves and to regain  
control of their situation. 
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 Mặc dù mỗi tình huống khủng hoảng là đặc biệt duy nhất, những người bị ảnh 
hưởng thường có những nhu cầu giống nhau được liệt kê dưới đây: 

Giúp họ nhận ra những nhu cầu và nhận được những dịch vụ cơ bản. 

Giúp họ đối mặt với vấn đề.

Cung cấp thông tin.

Kết nối họ với những người thân và các nguồn lực hỗ trợ xã hội.

Kết Nối

Nhu cầu thường xuyên
Các nhu cầu cơ bản, như nơi trú ẩn, đồ ăn, nước uống và điều kiện vệ sinh. 

Dịch vụ chăm sóc sức khỏe cho những người bị thương, hoặc người mắc các bệnh mạn tính.

Thông tin chính xác và dễ hiểu về những sự kiện đang diễn ra, người thân bên cạnh và 

những dịch vụ có sẵn.

Có khả năng liên lạc với những người thân, bạn bè hoặc những nhân viên hỗ trợ xã hội khác.

Tiếp cận được những hỗ trợ đặc biệt có liên quan đến văn hóa hoặc tôn giáo.

Được tư vấn và tham gia vào những quyết định quan trọng.

 Người bị nạn có thể cảm thấy dễ bị tổn thương, bị cô lập hoặc bất lực sau khi trải 
qua một sự kiện đau khổ. Trong một vài trường hợp, cuộc sống hằng ngày của họ bị đảo lộn. 
Họ có thể không tiếp cận được những hỗ trợ thường ngày, hoặc họ có thể thấy bản thân đột 
nhiên rơi vào tình trạng vô cùng căng thẳng. Việc kết nối họ với những hỗ trợ cá nhân riêng 
biệt là một phần chính của sơ cứu tâm lý. Hãy nhớ rằng sơ cứu tâm lý thường là can thiệp 
trong một lần và bạn chỉ có thể giúp đỡ họ trong một thời gian ngắn. Những người bị ảnh 
hưởng cần có kỹ năng đối mặt của riêng họ để bình phục trong thời gian dài. 
 Giúp đỡ người bị nạn để họ tự hỗ trợ bản thân và tìm cách lấy lại cân bằng 
trong cuộc sống.
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1.  HELP PEOPLE ADDRESS BASIC NEEDS AND ACCESS SERVICES

In helping people to address basic needs, consider the following:

 » Immediately after a crisis event, try to help the person in distress to meet the basic 
needs they request, such as food, water, shelter and sanitation.

 » Learn what specific needs people have – such as health care, clothing or items for 
feeding small children (cups and bottles) – and try to link them to the help available. 

 » Make sure vulnerable or marginalized people are not overlooked (see Section 3.5).

 » Follow up with people if you promise to do so.

2.  HELP PEOPLE COPE WITH PROBLEMS

A person in distress can feel overwhelmed with worries and fears. Help them to consider 
their most urgent needs, and how to prioritize and address them. For example, you can 
ask them to think about what they need to address now, and what can wait for later. 
Being able to manage a few issues will give the person a greater sense of control in the 
situation and strengthen their own ability to cope. Remember to:

 » help people identify supports in their life, such as friends or family, who can help 
them in the current situation; 

 » give practical suggestions for people to meet their own needs (for example, 
explain how the person can register to receive food aid or material assistance);

 » ask the person to consider how they coped with difficult situations in the past, and 
affirm their ability to cope with the current situation;

 » ask the person what helps them to feel better. Encourage them to use positive 
coping strategies and avoid negative coping strategies (see the following table).
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Khi giúp đỡ người bị nạn để họ nhận được những nhu cầu cơ bản, cân nhắc những yếu tố sau: 

1. Giúp đỡ người bị nạn giải quyết những nhu cầu cơ bản và 
tiếp cận dịch vụ

Ngay sau khủng hoảng, cố gắng giúp đỡ họ để họ nhận được những nhu cầu cơ bản mà họ cần, ví 

dụ như thức ăn, nước uống, nơi trú ẩn và điều kiện vệ sinh.

Học cách nhận biết những nhu cầu đặc biệt mà người cần hỗ trợ là gì – ví dụ như chăm sóc sức 

khỏe, quần áo hoặc đồ ăn cho trẻ nhỏ (cốc và chai đựng sữa) – và cố gắng kết nối họ với những sự 

trợ giúp sẵn có.

Đảm bảo rằng những người dễ bị tổn thương hoặc bị tách biệt không bị bỏ qua (Xem phần 3.5).

Quay lại hỗ trợ những người mà bạn đã hứa sẽ làm vậy cho họ.

2. Giúp đỡ người bị nạn đối phó với các vấn đề
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25             Psychological first aid: Guide for field workers

 Người bị nạn có thể cảm thấy choáng ngợp với những lo lắng và sợ hãi. Giúp đỡ họ 
xác định nhu cầu cấp thiết nhất, cách sắp xếp theo thứ tự ưu tiên và giải quyết chúng. Ví dụ, 
bạn có thể đề nghị họ suy nghĩ về những việc họ cần giải quyết ở thời điểm hiện tại và những 
việc có thể đợi để làm sau. Có khả năng quản lý vấn đề sẽ giúp họ có cảm giác tốt hơn trong 
việc kiểm soát tình huống và tăng cường khả năng đối mặt với chúng. Cần nhớ những điều 
sau:

Giúp đỡ họ nhận ra những nguồn lực có thể hỗ trợ, ví dụ như bạn bè hoặc gia đình, những người có 

thể giúp đỡ họ trong tình huống hiện tại; 

Đưa ra những gợi ý thiết thực để giải quyết nhu cầu của họ (ví dụ, giải thích đăng ký để nhận viện trợ 

thực phẩm hoặc hỗ trợ vật chất khác); 

Đề nghị người bị nạn cân nhắc sử dụng phương thức đã từng áp dụng để đối mặt với các tình huống 

khó khăn trong quá khứ, và xác nhận khả năng để đối mặt với những tình huống hiện tại;

Hỏi người bị nạn cách giúp họ cảm thấy tốt hơn. Khuyến khích họ áp dụng những phương thức giải 

quyết tích cực và tránh những cách làm điều tiêu cực (Xem bảng dưới đây).



COPING

Everyone has natural ways of coping. Encourage people to use their own positive 
coping strategies, while avoiding negative strategies. This will help them feel stronger 
and regain a sense of control. You will need to adapt the following suggestions to take 
account of the person’s culture and what is possible in the particular crisis situation.

Encourage  
positive coping 
strategies

 » Get enough rest.

 » Eat as regularly as possible and drink water.

 » Talk and spend time with family and friends.

 » Discuss problems with someone you trust.

 » Do activities that help you relax (walk, sing, pray,  
play with children).

 » Do physical exercise.

 » Find safe ways to help others in the crisis and get  
involved in community activities.

Discourage 
negative coping 
strategies

 » Don’t take drugs, smoke or drink alcohol.

 » Don’t sleep all day.

 » Don’t work all the time without any rest or relaxation.

 » Don’t isolate yourself from friends and loved ones.

 » Don’t neglect basic personal hygiene.

 » Don’t be violent. 
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Đối mặt
 Mỗi người có những cách riêng để đối mặt với vấn đề của mình. Khuyến 
khích họ sử dụng phương thức đối mặt một cách tích cực, và tránh những cách làm 
tiêu cực. Điều này sẽ giúp họ cảm thấy mạnh mẽ hơn và lấy lại cảm giác kiểm soát 
được vấn đề. Bạn sẽ cần điều chỉnh các gợi ý sau đây để đảm bảo đã cân nhắc đến 
những yếu tố văn hóa của người cần hỗ trợ và những yếu tố khả thi trong tình huống 
khủng hoảng cụ thể.

Khuyến khích 
những phương 

thức đối mặt 
tích cực

Nghỉ ngơi đầy đủ.

Ăn uống đều đặn nhất có thể.

Nói chuyện và dành thời gian cho gia đình và bạn bè.

Thảo luận vấn đề với những người mà mình tin tưởng.

Tham gia những hoạt động giúp thư giãn (đi bộ, hát, cầu 

nguyện, chơi với trẻ em). 

Tập thể dục. 

Tìm phương thức an toàn để giúp đỡ những người khác 

cũng đang trong khủng hoảng và tham gia vào các hoạt 

động cộng đồng.

Không sử dụng ma túy, hút thuốc lá hoặc uống rượu bia. 

Không ngủ cả ngày. 

Không làm việc cả ngày mà không nghỉ ngơi hay thư giãn.

Không cô lập bản thân khỏi bạn bè và những người thân. 

Không sao lãng vệ sinh cá nhân cơ bản.

Không bạo lực.

Không khuyến 
khích những 

phương thức đối 
mặt tiêu cực



3. GIVE INFORMATION

People affected by a crisis event will want accurate information about: 

 » the event 

 » loved ones or others who are impacted 

 » their safety 

 » their rights 

 » how to access the services and things they need 

Getting accurate information after a crisis event may be difficult. The situation may 
change as information about the crisis event becomes known and relief measures are 
put in place. Rumours may be common. You may not have all the answers in any given 
moment, but wherever possible:

 » find out where to get correct information, and when and where to get updates;

 » try to get as much information as you can before you approach people to  
offer support; 

 » try to keep updated about the state of the crisis, safety issues, available services, 
and the whereabouts and condition of missing or injured people;

 » make sure people are told what is happening and about any plans;

 » if services are available (health services, family tracing, shelter, food distribution), 
make sure people know about them and can access them; 

 » provide people contact details for services, or refer them directly;

 » make sure vulnerable people also know about existing services (see Section 3.5). 
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 Những người bị ảnh hưởng bởi một sự kiện khủng hoảng sẽ muốn nhận được 
những thông tin chính xác về: 

 Có thể sẽ khó khăn để có thể nhận được những thông tin chính xác sau sự kiện 
khủng hoảng. Tình huống có thể thay đổi bởi vì những thông tin về sự kiện được biết đến 
đầy đủ hơn và những biện pháp cứu trợ được đưa ra. Có thể xuất hiện nhiều tin đồn. Bạn có 
thể không có tất cả câu trả lời ở thời điểm đó, nhưng ở bất cứ nơi nào bạn có thể:

Tìm nơi có thể cung cấp thông tin chính xác, và thời gian và địa điểm nhận được cập nhật;

Cố gắng có được nhiều thông tin nhất trong khả năng có thể, trước khi tiếp cận người cần giúp đỡ;

Cố gắng cập nhật được thông tin về tình trạng khủng hoảng, những vấn đề an toàn, dịch vụ sẵn có, 

và nơi ở và tình trạng của những người mất tích hoặc bị thương;

Đảm bảo rằng mọi người được biết về tình huống và những kế hoạch đang diễn ra;

Đảm bảo rằng mọi người đều biết đến các dịch vụ sẵn có, nếu có (dịch vụ chăm sóc y tế, tìm kiếm 

gia đình, nơi trú ẩn, phân phối thực phẩm), và có thể tiếp cận được chúng;

Cung cấp cho mọi người thông tin liên lạc chi tiết cho các dịch vụ, hoặc giới thiệu trực tiếp với họ;

Đảm bảo những người dễ bị tổn thương cũng biết về các dịch vụ sẵn có đó.

Sự kiện khủng hoảng; 

Những người thân hoặc những người khác bị ảnh hưởng;

Sự an toàn của họ;

Quyền lợi của họ;

Làm thế nào để tiếp cận được những dịch vụ và những thứ họ cần.

3. Cung cấp thông tin3. GIVE INFORMATION

People affected by a crisis event will want accurate information about: 

 » the event 

 » loved ones or others who are impacted 

 » their safety 

 » their rights 

 » how to access the services and things they need 

Getting accurate information after a crisis event may be difficult. The situation may 
change as information about the crisis event becomes known and relief measures are 
put in place. Rumours may be common. You may not have all the answers in any given 
moment, but wherever possible:

 » find out where to get correct information, and when and where to get updates;

 » try to get as much information as you can before you approach people to  
offer support; 

 » try to keep updated about the state of the crisis, safety issues, available services, 
and the whereabouts and condition of missing or injured people;

 » make sure people are told what is happening and about any plans;

 » if services are available (health services, family tracing, shelter, food distribution), 
make sure people know about them and can access them; 

 » provide people contact details for services, or refer them directly;

 » make sure vulnerable people also know about existing services (see Section 3.5). 
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In giving information to affected people:

 » explain the source of the information you are providing and how reliable it is; 

 » only say what you know – do not make up information or give false reassurances;

 » keep messages simple and accurate, and repeat the message to be sure people 
hear and understand the information;

 » it may be useful to give information to groups of affected people, so that everyone 
hears the same message; 

 » let people know if you will keep them updated on new developments, including 
where and when. 

When giving information, be aware that the helper can become a target of the frustration 
and anger people may feel when their expectations of help have not been met by you or 
others. In these situations, try to remain calm and be understanding.  

4.  CONNECT WITH LOVED ONES AND SOCIAL SUPPORT

It has been shown that people who feel they had good social support after a crisis cope 
better than those who feel they were not well supported. Because of this, linking people 
with loved ones and social support is an important part of PFA. 

 » Help keep families together, and keep children with their parents and loved ones.

 » Help people to contact friends and relatives so they can get support;  
for example, provide a way for them to call loved ones.

 » If a person lets you know that prayer, religious practice or support from religious 
leaders might be helpful for them, try to connect them with their spiritual community. 
See the following box for suggestions about crisis situations and spirituality.

 » Help bring affected people together to help each other. For example, ask people to help 
care for the elderly, or link individuals without family to other community members.
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Cung cấp thông tin cho những người bị ảnh hưởng:

 Khi cung cấp thông tin, hãy lưu ý rằng những người trợ giúp có thể trở thành 
mục tiêu của bất mãn và phẫn nộ từ phía những người gặp khủng hoảng vì họ cảm thấy 
không được hỗ trợ như mong đợi. Trong trường hợp này, cố gắng giữ bình tĩnh và tỏ ra 
thấu hiểu.

 Nghiên cứu cho thấy rằng những người cảm thấy được hỗ trợ xã hội tốt sau 
khủng hoảng sẽ có sự đối mặt tốt hơn những người không cảm nhận được điều này. Do đó, 
kết nối họ với những người thân và những hỗ trợ xã hội là một phần quan trọng của sơ 
cứu tâm lý

Giải thích nguồn thông tin bạn đang cung cấp và độ tin cậy của nó;

Chỉ nói những gì bạn biết – Không đưa thêm những thông tin chưa được kiểm chứng hoặc 

những thông tin sai với mục đích trấn an;

Đưa những thông điệp đơn giản và chính xác, và nhắc lại những thông điệp để chắc chắn mọi 

người có thể lắng nghe và hiểu thông tin;

Có thể hữu ích nếu cung cấp thông tin theo nhóm cho những người bị ảnh hưởng, khi đó, mọi 

người có thể nghe cùng một thông điệp;

Hãy cho mọi người biết nếu bạn sẽ cập nhật những thông tin mới cho họ, bao gồm thời gian và 

địa điểm.

4. Kết nối với những người thân và hỗ trợ xã hội

Giúp những gia đình đoàn tụ, và giúp trẻ em được sống cùng bố mẹ và những người thân.

Giúp mọi người liên lạc với bạn bè và những người xung quanh, từ đó họ có thể nhận được giúp 

đỡ, ví dụ cung cấp phương thức liên lạc để có thể gọi cho người thân của họ.

Nếu một người cho bạn biết rằng cầu nguyện, lễ nghi tôn giáo hoặc những hỗ trợ từ người lãnh 

đạo trong tôn giáo có thể giúp ích cho họ, hãy cố gắng kết nối họ với cộng đồng tâm linh của họ. 

Xem bảng dưới đây để biết thêm gợi ý về những tình huống khủng hoảng và tâm linh. 

Giúp đỡ đưa những người bị ảnh hưởng lại gần nhau hơn. Ví dụ, gợi ý mọi người chăm sóc 

những người già hơn, hoặc kết nối những người không có gia đình với các thành viên khác 

trong cộng đồng. 

In giving information to affected people:

 » explain the source of the information you are providing and how reliable it is; 

 » only say what you know – do not make up information or give false reassurances;

 » keep messages simple and accurate, and repeat the message to be sure people 
hear and understand the information;

 » it may be useful to give information to groups of affected people, so that everyone 
hears the same message; 

 » let people know if you will keep them updated on new developments, including 
where and when. 

When giving information, be aware that the helper can become a target of the frustration 
and anger people may feel when their expectations of help have not been met by you or 
others. In these situations, try to remain calm and be understanding.  

4.  CONNECT WITH LOVED ONES AND SOCIAL SUPPORT

It has been shown that people who feel they had good social support after a crisis cope 
better than those who feel they were not well supported. Because of this, linking people 
with loved ones and social support is an important part of PFA. 

 » Help keep families together, and keep children with their parents and loved ones.

 » Help people to contact friends and relatives so they can get support;  
for example, provide a way for them to call loved ones.

 » If a person lets you know that prayer, religious practice or support from religious 
leaders might be helpful for them, try to connect them with their spiritual community. 
See the following box for suggestions about crisis situations and spirituality.

 » Help bring affected people together to help each other. For example, ask people to help 
care for the elderly, or link individuals without family to other community members.
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CRISIS AND SPIRITUALITY

In crisis situations, a person’s spiritual or religious beliefs may be very important in 
helping them through pain and suffering, providing meaning, and giving a sense 
of hope. Being able to pray and practise rituals can be a great comfort. However, 
the experience of crisis – particularly in the face of terrible losses – can also cause 
people to question their beliefs. People’s faith may be challenged, made stronger or 
changed by this experience. Here are some suggestions about the spiritual aspects 
of providing care and comfort after a distressing event:

 » Be aware of and respect the person’s religious background.

 » Ask the person what generally helps them to feel better. Encourage them to do 
things that help them to cope, including spiritual routines if they mention these. 

 » Listen respectfully, and without judgment, to spiritual beliefs or questions  
the person may have.

 » Don’t impose your beliefs, or spiritual or religious interpretations of the crisis, 
on the person.

 » Don’t agree with or reject a spiritual belief or interpretation of the crisis, even 
if the person asks you to do so.

3.4  ENDING YOUR HELP 

What happens next? 
When and how you 
stop providing help will 
depend on the context of 
the crisis, your role and 
situation, and the needs 
of the people you are 
helping. Use your best 
judgment of the situation, 
the person’s needs and 
your own needs. 
If appropriate, explain to the  
person that you are leaving, and if  
someone else will be helping them from that point on, try and introduce them to that 
person. If you have linked the person with other services, let them know what to expect 
and be sure they have the details to follow up. No matter what your experience has been 
with the person, you can say goodbye in a positive way by wishing them well. 
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Khủng hoảng và tâm linh 

Hãy nhận biết và tôn trọng nền tảng tôn giáo của người đó. 

Hỏi người đó điều gì thường giúp họ cảm thấy tốt hơn. Khuyến khích họ làm những 

điều giúp họ đối mặt, bao gồm những thói quen về mặt tâm linh nếu họ có đề cập đến.

Lắng nghe một cách tôn trọng, và không phán xét, với những niềm tin hoặc câu hỏi 

tâm linh mà họ có.

Không áp đặt niềm tin của bạn, hoặc giải thích tâm linh hoặc tôn giáo về cuộc khủng 

hoảng với họ. 

Không đồng ý hoặc phản đối một niềm tin hoặc giải thích tâm linh về cuộc khủng 

hoảng, kể cả khi người đó yêu cầu bạn làm vậy.

 Trong tình huống khủng hoảng, tín ngưỡng hoặc tôn giáo của một người có 
thể rất quan trọng để giúp đỡ họ vượt qua những nỗi đau khổ, đem lại cho họ ý nghĩa 
cuộc sống và cho họ cảm thấy hy vọng. Có thể việc cầu nguyện và thực hành các nghi 
lễ đem lại  một niềm an ủi lớn. Tuy nhiên, trải nghiệm khủng hoảng – đặc biệt là sự 
đối mặt với những mất mát khủng khiếp – có thể là nguyên nhân khiến người ta nghi 
vấn đức tin của mình. Niềm tin của con người có thể bị thách thức, có thể trở nên 
mạnh mẽ hơn hoặc thay đổi từ những trải nghiệm của họ. Dưới đây là một vài những 
gợi ý về khía cạnh tâm linh của việc chăm sóc và an ủi sau khi trải qua đau khổ: 

Kết thúc sự giúp đỡ  

CRISIS AND SPIRITUALITY

In crisis situations, a person’s spiritual or religious beliefs may be very important in 
helping them through pain and suffering, providing meaning, and giving a sense 
of hope. Being able to pray and practise rituals can be a great comfort. However, 
the experience of crisis – particularly in the face of terrible losses – can also cause 
people to question their beliefs. People’s faith may be challenged, made stronger or 
changed by this experience. Here are some suggestions about the spiritual aspects 
of providing care and comfort after a distressing event:

 » Be aware of and respect the person’s religious background.

 » Ask the person what generally helps them to feel better. Encourage them to do 
things that help them to cope, including spiritual routines if they mention these. 

 » Listen respectfully, and without judgment, to spiritual beliefs or questions  
the person may have.

 » Don’t impose your beliefs, or spiritual or religious interpretations of the crisis, 
on the person.

 » Don’t agree with or reject a spiritual belief or interpretation of the crisis, even 
if the person asks you to do so.

3.4  ENDING YOUR HELP 

What happens next? 
When and how you 
stop providing help will 
depend on the context of 
the crisis, your role and 
situation, and the needs 
of the people you are 
helping. Use your best 
judgment of the situation, 
the person’s needs and 
your own needs. 
If appropriate, explain to the  
person that you are leaving, and if  
someone else will be helping them from that point on, try and introduce them to that 
person. If you have linked the person with other services, let them know what to expect 
and be sure they have the details to follow up. No matter what your experience has been 
with the person, you can say goodbye in a positive way by wishing them well. 
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 Chuyện gì sẽ xảy ra tiếp theo? 
 Thời điểm và cách thức bạn ngừng 
giúp đỡ họ sẽ phụ thuộc vào bối cảnh 
khủng hoảng, vai trò, hoàn cảnh của bạn và 
nhu cầu của những người đang cần được 
giúp đỡ. Hãy sử dụng khả năng phán đoán 
về những tình huống thực tế và nhu cầu 
của riêng bạn. Nếu thích hợp, hãy giải thích 
cho họ trước khi bạn rời đi. 

3.4

 Nếu có ai đó có thể giúp đỡ họ từ thời điểm đó, hãy  cố gắng giới thiệu họ với 
người đó. Nếu bạn đã kết nối người cần được giúp đỡ với dịch vụ khác, hãy nói cho họ 
những điều cần biết và đảm bảo rằng họ có thông tin chi tiết để tiếp tục hỗ trợ nạn 
nhân. Cho dù trải nghiệm của bạn với người đó là thế nào , hãy nói lời tạm biệt  theo 
cách tích cực nhất và chúc họ luôn khỏe mạnh. 



3.5   PEOPLE WHO LIKELY NEED 
SPECIAL ATTENTION 

PEOPLE WHO MAY BE VULNERABLE AND NEED SPECIAL  
HELP IN A CRISIS INCLUDE:

1. Children, including adolescents.

2. People with health conditions or disabilities.

3. People at risk of discrimination or violence.

Remember that all people have resources to cope, including those who are 
vulnerable. Help vulnerable people to use their own coping resources and strategies. 

1. CHILDREN, INCLUDING ADOLESCENTS

Many children – including adolescents – are particularly vulnerable in a crisis situation. 
Crisis events often disrupt their familiar world, including the people, places and routines 
that make them feel secure. Children who are affected by a crisis may be at risk of sexual 
violence, abuse and exploitation, which tends to be more common in the chaos of large 
crisis situations. Young children are often particularly vulnerable since they cannot meet 
their basic needs or protect themselves, and their caregivers may be overwhelmed. Older 
children may be trafficked, sexually exploited or recruited into armed forces. Girls and boys 
often face somewhat different risks. Usually girls face the greatest risk of sexual violence 
and exploitation, and those who have been abused may be stigmatized and isolated.

How children react to the hardships of a crisis (for example, witnessing destruction, 
injury or death, being exposed to the elements, lack of food and water) depends on their 
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Những người có thể cần sự quan tâm 
đặc biệt trong trạng thái khủng hoảng

Những người trong nhóm dễ bị tổn thương và cần sự 
giúp đỡ đặc biệt bao gồm: 

 Hãy nhớ rằng, tất cả mọi người, kể cả những người dễ bị tổn thương, đều có 
nguồn lực để đối mặt với khó khăn. Hãy giúp đỡ những người dễ bị tổn thương sử 
dụng nguồn lực và chiến lược ứng phó riêng của họ.

 Rất nhiều trẻ em, bao gồm cả thanh thiếu niên, đặc biệt dễ bị tổn thương khi gặp 
phải những tình huống khủng hoảng. Những sự kiện khủng hoảng phá vỡ thế giới quen 
thuộc của chúng, bao gồm cả con người và không gian sống khiến chúng cảm thấy không 
còn an toàn nữa. Nạn nhân trẻ em dễ bị bạo lực, lạm dụng và khai thác tình dục, đặc biệt 
giữa khung cảnh khủng hoảng hỗn loạn. Trẻ nhỏ thường đặc biệt dễ bị tổn thương, bởi 
chúng không tự đáp ứng được các yêu cầu cơ bản hoặc không biết cách tự bảo vệ chính 
mình trong khi người chăm sóc thì quá bận rộn. Những trẻ lớn tuổi hơn thì lại có xu hướng 
bị buôn bán, lạm dụng tình dục hoặc gia nhập lực lượng vũ trang. Trẻ nữ và trẻ nam thường 
phải đối mặt với các nguy cơ, rủi ro khác nhau. Thông thường con gái dễ có nguy cơ bị bạo 
lực hoặc bóc lột tình dục, và trên thực tế những trẻ từng bị lạm dụng này có thể bị kì thị và 
cô lập.  

3.5

1. Trẻ em, kể cả thanh thiếu niên.
2. Người gặp vấn đề về sức khỏe hoặc người khuyết tật. 
3. Những người có nguy cơ cao bị phân biệt đối xử hoặc chịu cảnh bạo lực.

1. Trẻ em, kể cả thanh thiếu niên 



age and developmental stage. It also depends on the ways their caregivers and other 
adults interact with them. For example, young children may not fully understand what  
is happening around them, and are especially in need of support from caregivers.  
In general, children cope better when they have a stable, calm adult around them. 

Children and young people may experience similar distress reactions as adults do  
(see Section 3.3). They may also have some of the following specific distress reactions4:

 » Young children may return to earlier behaviours (for example, bedwetting or 
thumb-sucking), they may cling to caregivers, and reduce their play or use 
repetitive play related to the distressing event. 

 » School-age children may believe they caused bad things to happen, develop new 
fears, may be less affectionate, feel alone and be preoccupied with protecting or 
rescuing people in the crisis.

 » Adolescents may feel “nothing”, feel different 
from or isolated from their friends, or they 
may display risk-taking behaviour  
and negative attitudes.  

4 See Pynoos, et al. (2009) in References and resources. 
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 Làm thế nào để trẻ em có thể đối mặt được với một cuộc khủng hoảng (Ví dụ: chứng 
kiến sự tàn phá (hủy diệt), thương tích hoặc tử vong, tiếp xúc với các yếu tố xấu, thiếu đồ ăn 
và nước uống…), điều đó phụ thuộc vào lứa tuổi và giai đoạn phát triển của từng đứa trẻ. Nó 
cũng phụ thuộc vào cách những người xung quanh chăm sóc và tương tác với chúng. 

Tóm lại, trẻ em thường phản ứng (cảm thấy) tốt hơn khi có một người lớn 
vững vàng, bình tĩnh ở cạnh chúng. 

 Trẻ em và thanh thiếu niên có thể gặp phải những phản ứng đau khổ tương tự 
như người lớn (Xem thêm phần 3.3). Họ cũng có thể có một số phản ứng cụ thể sau: 

Trẻ nhỏ có thể thực hiện trở lại các hành vi ở giai đoạn phát triển trước đó (Ví dụ 
như tè dầm hoặc mút ngón tay cái), chúng có thể bám víu lấy người chăm sóc, giảm 
chơi đùa hoặc sử dụng trò chơi lặp đi lặp lại liên quan đến sự kiện đau khổ đó. 

 Ví dụ: Trẻ nhỏ có thể hoàn toàn không hiểu những gì đang xảy ra xung quanh chúng, 
chúng cần sự giúp đỡ, hỗ trợ từ những người chăm sóc. 
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adults interact with them. For example, young children may not fully understand what  
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fears, may be less affectionate, feel alone and be preoccupied with protecting or 
rescuing people in the crisis.

 » Adolescents may feel “nothing”, feel different 
from or isolated from their friends, or they 
may display risk-taking behaviour  
and negative attitudes.  

4 See Pynoos, et al. (2009) in References and resources. 
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Thanh thiếu niên có thể cảm thấy “trống rỗng”, khác biệt 
hoặc tự tách biệt với bạn bè, hoặc thể hiện hành động liều 
lĩnh và thái độ tiêu cực. 

Trẻ em ở độ tuổi đi học có thể tin rằng vì chúng mà những điều tồi tệ này đã xảy ra, 
dần dần phát triển thành những nỗi sợ hãi mới. Chúng sẽ cảm thấy cô đơn, giảm tình 
cảm và thường quan tâm đến việc bảo vệ những người khác trong cuộc khủng hoảng 
này. 

age and developmental stage. It also depends on the ways their caregivers and other 
adults interact with them. For example, young children may not fully understand what  
is happening around them, and are especially in need of support from caregivers.  
In general, children cope better when they have a stable, calm adult around them. 
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(see Section 3.3). They may also have some of the following specific distress reactions4:
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thumb-sucking), they may cling to caregivers, and reduce their play or use 
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 » School-age children may believe they caused bad things to happen, develop new 
fears, may be less affectionate, feel alone and be preoccupied with protecting or 
rescuing people in the crisis.

 » Adolescents may feel “nothing”, feel different 
from or isolated from their friends, or they 
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4 See Pynoos, et al. (2009) in References and resources. 
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Family and other caregivers are important sources of protection and emotional support 
for children. Those separated from caregivers may find themselves in unfamiliar places 
and around unfamiliar people during a crisis event. They may be very fearful and may 
not be able to properly judge the risks and danger around them. An important first step is 
to reunite separated children – including adolescents – with their families or caregivers. 
Do not try to do this on your own. If you make mistakes, it will make the child’s situation 
worse. Instead, try to link immediately with a trustworthy child protection agency that 
can begin the process of registering the child and ensuring they are cared for. 

When children are with their caregivers, try to support the caregivers in taking care 
of their own children. The following box gives suggestions for how they can support 
children of different ages and developmental stages. 

THINGS CAREGIVERS CAN DO TO HELP CHILDREN 

Infants  » Keep them warm and safe.

 » Keep them away from loud noises  
and chaos.

 » Give cuddles and hugs.

 » Keep a regular feeding and sleeping  
schedule, if possible.

 » Speak in a calm and soft voice.

Young 
children

 » Give them extra time and attention.

 » Remind them often that they are safe.

 » Explain to them that they are not to  
blame for bad things that happened.

 » Avoid separating young children  
from caregivers, brothers and  
sisters, and loved ones.

 » Keep to regular routines and  
schedules as much as possible.

 » Give simple answers about what  
happened without scary details.

 » Allow them to stay close to you if they are fearful or clingy.

 » Be patient with children who start demonstrating behaviours  
they did when they were younger, such as sucking their thumb  
or wetting the bed.

 » Provide a chance to play and relax, if possible.
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 Gia đình và những người chăm sóc là nguồn bảo vệ và hỗ trợ tinh thần quan trọng cho 
trẻ em. Những trẻ không sống cùng người chăm sóc có thể thấy mình ở những nơi xa lạ và xung 
quanh là những người xa lạ khi gặp khủng hoảng. Chúng có thể rất sợ hãi và không thể đánh giá 
đúng các rủi ro và nguy hiểm xung quanh. Bước quan trọng đầu tiên là đoàn tụ những đứa trẻ đã 
bị ly tán này với gia đình hoặc người chăm sóc chúng – Đừng cố gắng tự làm việc này một mình 
– Nếu bạn phạm phải sai lầm, điều đó có thể sẽ khiến tình trạng của chúng trở nên tồi tệ hơn. 
Thay vào đó, hãy ngay lập tức cố gắng liên lạc với một tổ chức, một cơ quan bảo vệ trẻ em đáng 
tin cậy, sau đó bắt đầu quá trình đăng ký cho trẻ và đảm bảo chúng sẽ được chăm sóc cẩn thận.
 Khi trẻ em ở với những người chăm sóc, hãy cố gắng hỗ trợ họ chăm sóc trẻ. Hộp thông 
tin dưới đây sẽ đưa ra gợi ý về cách họ có thể hỗ trợ trẻ em ở các độ tuổi và giai đoạn phát triển 
khác nhau. 

Những điều người chăm sóc có thể làm để giúp trẻ

Trẻ sơ sinh

Trẻ nhỏ

Giữ ấm và giữ an toàn.

Giữ trẻ tránh xa những tiếng động lớn và hỗn loạn.

Ôm và nựng trẻ.

Đảm bảo các chế độ ăn và ngủ đều đặn, nếu có thể.

Nói chuyện bằng một giọng bình tĩnh và nhẹ nhàng.

Nhắc nhở trẻ thường xuyên rằng chúng đang 

được bảo vệ an toàn.

Giải thích cho trẻ nhỏ rằng chúng không phải bị     

đổ lỗi cho những điều tồi tệ đã xảy ra. 

Tránh tách trẻ nhỏ khỏi những người chăm sóc, 

anh chị em và những người thân.

Giữ các thói quen và lịch trình thông thường           

nhất có thể.

Family and other caregivers are important sources of protection and emotional support 
for children. Those separated from caregivers may find themselves in unfamiliar places 
and around unfamiliar people during a crisis event. They may be very fearful and may 
not be able to properly judge the risks and danger around them. An important first step is 
to reunite separated children – including adolescents – with their families or caregivers. 
Do not try to do this on your own. If you make mistakes, it will make the child’s situation 
worse. Instead, try to link immediately with a trustworthy child protection agency that 
can begin the process of registering the child and ensuring they are cared for. 

When children are with their caregivers, try to support the caregivers in taking care 
of their own children. The following box gives suggestions for how they can support 
children of different ages and developmental stages. 

THINGS CAREGIVERS CAN DO TO HELP CHILDREN 

Infants  » Keep them warm and safe.

 » Keep them away from loud noises  
and chaos.

 » Give cuddles and hugs.

 » Keep a regular feeding and sleeping  
schedule, if possible.

 » Speak in a calm and soft voice.

Young 
children

 » Give them extra time and attention.

 » Remind them often that they are safe.

 » Explain to them that they are not to  
blame for bad things that happened.

 » Avoid separating young children  
from caregivers, brothers and  
sisters, and loved ones.

 » Keep to regular routines and  
schedules as much as possible.

 » Give simple answers about what  
happened without scary details.

 » Allow them to stay close to you if they are fearful or clingy.

 » Be patient with children who start demonstrating behaviours  
they did when they were younger, such as sucking their thumb  
or wetting the bed.

 » Provide a chance to play and relax, if possible.
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 » Explain to them that they are not to  
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Đưa ra câu trả lời đơn giản về những gì đã xảy ra mà không bao gồm các 

chi tiết đáng sợ.

Cho phép trẻ nhỏ ở gần bạn nếu chúng cảm thấy sợ hãi hoặc đeo bám.

Hãy kiên nhẫn với những đứa trẻ bắt đầu thể hiện những hành vi chúng đã 

làm khi chúng còn nhỏ, chẳng hạn như mút ngón tay cái hoặc tè dầm.

Nếu có thể, hãy cho trẻ một cơ hội để vui chơi và thư giãn.

Cho trẻ thêm thời gian và sự chú ý (để thích nghi).



THINGS CAREGIVERS CAN DO TO HELP CHILDREN (continued)

Older 
children and 
adolescents

 » Give them your time and attention.

 » Help them to keep regular routines.

 » Provide facts about what happened and explain what is 
going on now.

 » Allow them to be sad. Don’t expect them to be tough.

 » Listen to their thoughts and fears without being judgmental.

 » Set clear rules and expectations.

 » Ask them about the dangers they face, support them and 
discuss how they can best avoid being harmed.

 » Encourage and allow opportunities  
for them to be helpful.

If the caregiver is injured, extremely upset or otherwise cannot care for their children, you 
can arrange to get help for the caregiver and care for the children. Involve a trustworthy 
child protection agency or network, whenever possible. Keep children and their caregivers 
together, and try not to let them get separated. For example, if the caregiver is being 
transported somewhere for medical care, try to keep the children with them or take down 
the details of where the caregiver is being taken so they can be reunited.

Also keep in mind that children may gather around a crisis setting and may witness horrific 
events, even if they or their caregivers are not directly affected by the event. In the chaos 
of a crisis, adults are often busy and may not be watching closely what children in the area 
are doing or what they see or hear. Try to shield them from upsetting scenes or stories.
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Trẻ lớn hơn 
và thanh 

thiếu niên

Dành cho trẻ thời gian và sự quan tâm của bạn.

Giúp trẻ giữ những thói quen đều đặn.

Cung cấp sự thật về những gì đã xảy ra và giải thích những gì đang xảy 

ra bây giờ.

Cho phép trẻ được buồn. Đừng bắt bọn trẻ phải tỏ ra cứng rắn.

Lắng nghe những suy nghĩ của trẻ và nỗi sợ hãi mà không để chúng lo 

lắng về việc bị phán xét.

Đặt ra quy tắc và kỳ vọng rõ ràng.

Hỏi bọn trẻ về những nguy hiểm mà chúng gặp phải, đưa ra sự hỗ trợ và 

thảo luận về cách tốt nhất giúp chúng tránh bị tổn thương.     

Khuyến khích và cho phép các cơ hội để chúng trở nên hữu ích.

THINGS CAREGIVERS CAN DO TO HELP CHILDREN (continued)

Older 
children and 
adolescents

 » Give them your time and attention.

 » Help them to keep regular routines.

 » Provide facts about what happened and explain what is 
going on now.

 » Allow them to be sad. Don’t expect them to be tough.

 » Listen to their thoughts and fears without being judgmental.

 » Set clear rules and expectations.

 » Ask them about the dangers they face, support them and 
discuss how they can best avoid being harmed.

 » Encourage and allow opportunities  
for them to be helpful.

If the caregiver is injured, extremely upset or otherwise cannot care for their children, you 
can arrange to get help for the caregiver and care for the children. Involve a trustworthy 
child protection agency or network, whenever possible. Keep children and their caregivers 
together, and try not to let them get separated. For example, if the caregiver is being 
transported somewhere for medical care, try to keep the children with them or take down 
the details of where the caregiver is being taken so they can be reunited.

Also keep in mind that children may gather around a crisis setting and may witness horrific 
events, even if they or their caregivers are not directly affected by the event. In the chaos 
of a crisis, adults are often busy and may not be watching closely what children in the area 
are doing or what they see or hear. Try to shield them from upsetting scenes or stories.
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Những điều người chăm sóc có thể làm để giúp trẻ

 Nếu người chăm sóc bị thương, rối loạn tâm lý nặng  hoặc không thể chăm sóc con 
cái của họ, bạn có thể sắp xếp để  người chăm sóc được giúp đỡ và trẻ em được chăm sóc. 
Liên lạc với một cơ quan hoặc một mạng lưới bảo vệ trẻ em đáng tin cậy bất cứ khi nào có 
thể. Hãy giữ những đứa trẻ và người chăm sóc chúng được gần nhau, và cố gắng không để 
họ bị ly tán. Ví dụ, nếu người chăm sóc phải được vận chuyển đi đâu đó để chăm sóc y tế, hãy 
cố gắng để đứa trẻ đó được đi theo hoặc ghi lại địa chỉ nơi người chăm sóc được đưa đến để 
họ có thể đoàn tụ lại với nhau. 
 Ngoài ra, hãy nhớ trẻ em có thể tập trung chú ý đến xung quanh bối cảnh khủng 
hoảng và chứng kiến được hết những sự kiện kinh hoàng, ngay cả khi chúng và người chăm 
sóc không bị ảnh hưởng trực tiếp bởi sự kiện này. Trong sự hỗn loạn của cơn khủng hoảng, 
người lớn thường bận rộn ứng phó và có thể không theo dõi chặt chẽ những gì mà trẻ em 
đang làm, đang thấy hoặc đang nghe thấy. Vì vậy, hãy cố gắng che chắn chúng khỏi những 
khung cảnh và câu chuyện khó chịu, đáng sợ. 



THINGS TO SAY AND DO FOR CHILDREN 

Keep 
together 
with loved 
ones

 » Keep them together with their caregivers and family 
whenever possible. Try not to let them get separated. 

 » When unaccompanied, link them with a trustworthy  
child protection network or agency. Don’t leave the  
child unattended. 

 » If no child protection agency is available, take steps 
yourself to find their caregivers or to contact other family 
who can care for them.

Keep safe  » Protect them from being exposed to any gruesome scenes, 
like injured people or terrible destruction.

 » Protect them from hearing upsetting stories about the event.

 » Protect them from the media or from people who want to 
interview them who are not part of the emergency response.

Listen, talk 
and play

 » Be calm, talk softly and be kind.

 » Listen to children’s views on their situation.

 » Try to talk with them on their eye level, and use words and 
explanations they can understand.

 » Introduce yourself by name and let them know you are 
there to help.

 » Find out their name, where they are from, and any 
information you can in order to help find their caregivers 
and other family members. 

 » When they are with their caregivers, support the caregivers 
in taking care of their own children.

 » If passing time with children, try to involve them in play 
activities or simple conversation about their interests, 
according to their age.

Remember that children also have their own resources for coping. Learn 
what these are and support positive coping strategies, while helping them to avoid 
negative coping strategies. Older children and adolescents can often help in crisis 
situations. Finding safe ways for them to contribute in the situation may help them 
to feel more in control. 
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 Hãy nhớ rằng trẻ em cũng có năng lực riêng để đối phó với những khó khăn. 
Hãy tìm hiểu những năng lực này là gì và hỗ trợ các phương thức đối phó theo hướng tích 
cực, đồng thời giúp chúng tránh các chiến lược đối phó tiêu cực. Trẻ lớn hơn và thanh thiếu 
niên thường có thể giúp đỡ khi gặp các tình huống khủng hoảng. Hãy tìm biện pháp an toàn 
để chúng có thể đóng góp trong từng tình huống, điều này có thể giúp chúng cảm thấy kiểm 
soát tốt hơn.

Những điều cần nói và làm cho trẻ em

Ở bên cạnh 
những 

người thân

Giữ trẻ ở cùng với người chăm sóc và gia đình bất cứ khi nào có thể. Cố 
gắng không để họ bị ly tán.
Khi không có người đi cùng, hãy kết nối trẻ với một mạng lưới hoặc cơ 
quan bảo vệ trẻ em đáng tin cậy. Đừng bỏ mặc đứa trẻ không được 
trông nom.
Nếu không có cơ quan bảo vệ trẻ em, hãy tự mình thực hiện các bước 
kể trên để tìm người chăm sóc trẻ hoặc liên hệ với gia đình khác có thể 
giúp chăm sóc trẻ.

Giữ an toàn

Bảo vệ trẻ khỏi bị chứng kiến bất kỳ cảnh khủng khiếp nào, như những 
người bị thương hoặc hủy diệt khủng khiếp.
Bảo vệ trẻ để không phải nghe kể những câu chuyện khó chịu về sự 
kiện này.
Bảo vệ trẻ khỏi các phương tiện truyền thông hoặc những người muốn 
phỏng vấn chúng mà không thuộc nhóm đáp ứng khẩn cấp.

Lắng nghe, 
nói chuyện 

và chơi cùng

Hãy bình tĩnh, nói chuyện nhẹ nhàng và tử tế. 
Lắng nghe quan điểm của trẻ em về tình hình của chúng.
Cố gắng nói chuyện với trẻ, sử dụng các từ ngữ dễ nghe và giải thích để 
chúng có thể hiểu được những gì bạn nói.
Giới thiệu bản thân bằng tên và cho trẻ biết bạn đang ở đó để giúp đỡ 
chúng.
Tìm hiểu tên tuổi, xuất xứ của trẻ và bất kỳ thông tin nào để có thể       
giúp tìm kiếm những người chăm sóc chúng cũng như các thành viên 
khác trong gia đình.
Khi trẻ ở cùng với những người chăm sóc, hãy hỗ trợ họ trong việc 
chăm sóc trẻ.
Nếu dành thời gian với trẻ, hãy cố gắng đưa chúng vào các hoạt động 
vui chơi hoặc trò chuyện đơn giản về sở thích của chúng, theo độ tuổi.



2.  PEOPLE WITH HEALTH CONDITIONS OR PHYSICAL OR 
MENTAL DISABILITIES

People with chronic (long-term) health conditions, with physical or mental disabilities 
(including severe mental disorder), or who are elderly may need special help. This may 
include help to get to a safe place, to connect with basic support and health care, or to 
take care of themselves. The experience of a crisis event can make different types of 
health conditions worse, such as high blood pressure, heart conditions, asthma, anxiety 
and other health and mental disorders. Pregnant and nursing women may experience 
severe stress from the crisis that can affect their pregnancy, or their own and their infant’s 
health. People who cannot move on their own, or who have problems seeing or hearing, 
may have difficulty finding loved ones or accessing the services available. 

Here are some things you can do to help people with health conditions or disabilities:

 » Help them to get to a safe place.

 » Help them to meet their basic needs, such as being able to eat, drink, get clean 
water, care for themselves, or to build shelter from materials handed out by agencies.

 » Ask people if they have any health conditions, or if they regularly take medication 
for a health problem. Try to help people get their medication or access medical 
services, when available.

 » Stay with the person or try to make sure they have someone to help them if you 
need to leave. Consider linking the person with a protection agency or other 
relevant support, to help them in the longer term.

 » Give them information on how to access any services available.
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Giúp họ đến nơi an toàn.
Giúp họ đáp ứng các nhu cầu cơ bản, như ăn uống, lấy nước sạch, chăm sóc vệ sinh bản thân 
hoặc xây dựng nơi trú ẩn từ các vật liệu do các cơ quan cung cấp.
Hỏi mọi người nếu họ có bất kỳ vấn đề sức khỏe nào, hoặc nếu họ thường xuyên phải sử 
dụng thuốc. Cố gắng giúp mọi người lấy thuốc hoặc tiếp cận các dịch vụ y tế, khi nó đã có 
sẵn.
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quan khác, để giúp họ lâu dài hơn.
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 Những người có bệnh mạn tính, bị khuyết tật về thể chất hoặc tinh thần (bao gồm 
cả rối loạn tâm thần nghiêm trọng), hoặc người già có thể cần sự giúp đỡ đặc biệt.  Điều 
này có thể bao gồm sự trợ giúp để đến được nơi an toàn, kết nối được với sự hỗ trợ cơ bản 
và chăm sóc sức khỏe hoặc chăm sóc bản thân. Việc trải nghiệm  một sự kiện khủng hoảng 
có thể khiến nhiều bệnh lý y khoa  trở nên tồi tệ hơn, chẳng hạn như huyết áp cao, bệnh 
tim, hen suyễn, lo âu, các rối loạn y khoa và tâm thần khác. Phụ nữ có thai và cho con bú 
gặp căng thẳng nghiêm trọng từ cuộc khủng hoảng có thể ảnh hưởng đến thai kỳ, hoặc sức 
khỏe của chính họ cũng như đối với trẻ sơ sinh. Những người không thể tự mình di 
chuyển, hoặc gặp vấn đề khi nhìn hoặc nghe, có thể gặp khó khăn trong việc tìm kiếm 
người thân hoặc nhận được các dịch vụ có sẵn.
 Dưới đây là một số điều bạn có thể làm để giúp những người có vấn đề về 
sức khỏe hoặc khuyết tật:



3. PEOPLE AT RISK OF DISCRIMINATION OR VIOLENCE

People at risk of discrimination or violence may include women, people from certain 
ethnic or religious groups, and people with mental disabilities. They are vulnerable 
because they may be:

 » left out when basic services are being provided;

 » left out of decisions about aid, services or where to go; and

 » targeted for violence, including sexual violence. 

People at risk of discrimination or violence may need special protection to be safe in 
a crisis situation, and may need extra help to address their basic needs and access 
available services. Be aware of these people and assist them by:

 » helping them to find safe places to stay;

 » helping them to connect with their loved ones and other trusted people; and

 » providing them with information on available services and helping them to link 
directly with those services when necessary.
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3. Những người có nguy cơ cao 
bị phân biệt đối xử hoặc bị bạo lực

Giúp họ tìm kiếm những nơi ở an toàn;
Giúp họ kết nối với người thân và những người đáng tin cậy khác;
Cung cấp cho họ thông tin về các dịch vụ tin cậy, giúp họ kết nối trực tiếp với các dịch vụ đó khi 
cần thiết.

Có thể bị bỏ sót khi các dịch vụ cơ bản đang được cung cấp;

Có thể bị bỏ sót khỏi các quyết định về viện trợ, dịch vụ hoặc nơi ở;

Là đối tượng của bạo lực, bao gồm bạo lực tình dục.

PFA is an alternative to “psychological debriefing” which has been found to be 
ineffective. In contrast, PFA involves factors that seem to be most helpful to people’s 
long-term recovery (according to various studies and the consensus of many crisis 
helpers2). These include:

 » feeling safe, connected to others, calm and hopeful;

 » having access to social, physical and emotional support; and

 » feeling able to help themselves, as individuals and communities.

1.3  PFA: WHO, WHEN AND WHERE?

WHO IS PFA FOR?  

PFA is for distressed people who have been recently exposed to a serious crisis 
event. You can provide help to both children and adults. However, not everyone who 
experiences a crisis event will need or want PFA. Do not force help on people who do 
not want it, but make yourself easily available to those who may want support. 

2 See Hobfoll, et al. (2007) and Bisson & Lewis (2009) in References and Resources
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 Những người có nguy cơ bị phân biệt đối xử hoặc chịu cảnh bạo lực có thể cần 
được bảo vệ theo cách đặc biệt để được an toàn trong các tình huống khủng hoảng, họ có 
thể cần sự trợ giúp thêm để giải quyết các nhu cầu cơ bản cũng như sử dụng các dịch vụ 
có sẵn. 
Hãy nhận biết những người này và hỗ trợ họ bằng cách:

 Những người có nguy cơ bị phân biệt đối xử hoặc bạo lực có thể bao gồm phụ nữ, 
những người thuộc các nhóm dân tộc hoặc tôn giáo nhất định và những người khiếm 
khuyết về mặt tâm thần. 
Họ dễ bị tổn thương hơn bởi vì:



CHƯƠNG 4
CHĂM SÓC CHO BẢN THÂN 
VÀ ĐỒNG NGHIỆP

PFA is an alternative to “psychological debriefing” which has been found to be 
ineffective. In contrast, PFA involves factors that seem to be most helpful to people’s 
long-term recovery (according to various studies and the consensus of many crisis 
helpers2). These include:

 » feeling safe, connected to others, calm and hopeful;

 » having access to social, physical and emotional support; and

 » feeling able to help themselves, as individuals and communities.

1.3  PFA: WHO, WHEN AND WHERE?

WHO IS PFA FOR?  

PFA is for distressed people who have been recently exposed to a serious crisis 
event. You can provide help to both children and adults. However, not everyone who 
experiences a crisis event will need or want PFA. Do not force help on people who do 
not want it, but make yourself easily available to those who may want support. 

2 See Hobfoll, et al. (2007) and Bisson & Lewis (2009) in References and Resources
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IN THIS CHAPTER, WE WILL DISCUSS: 

4.1 GETTING READY TO HELP.

4.2 MANAGING STRESS: HEALTHY WORK AND LIFE HABITS.

4.3 REST AND REFLECTION. 

You or your family may be directly affected by the crisis situation. Even if you are not 
directly involved, you may be affected by what you see or hear while helping. As a helper, 
it is important to pay extra attention to your own wellbeing. Take care of yourself, so you 
can best take care of others!  

4.1  GETTING READY TO HELP

Consider how you can best get ready to be a helper in crisis settings.  
Whenever possible: 

 » Learn about crisis situations, and 
roles and responsibilities of different 
kinds of helpers.

 » Consider your own health, and 
personal or family issues that may 
cause severe stress as you take on a 
helping role for others.

 » Make an honest decision about 
whether you are ready to help in 
this particular crisis situation and at 
this particular time.
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Trong chương này, chúng ta sẽ thảo luận:

Sẵn sàng giúp đỡ.
Quản lý căng thẳng: thói quen công việc và lối sống lành mạnh.
Nghỉ ngơi và quán xét.

 Bạn hoặc gia đình của bạn có thể sẽ bị ảnh hưởng bởi tình huống khủng hoảng. Ngay 
cả khi bạn không trực tiếp liên quan, bạn có thể bị ảnh hưởng bởi những gì mình nhìn hoặc 
nghe thấy trong khi giúp đỡ. Là một người hỗ trợ, bạn phải quan tâm đến bản thân của mình 
trước tiên. Hãy chăm sóc bản thân, khi đó bạn mới có thể chăm sóc người khác một cách tốt 
nhất!

Sẵn sàng giúp đỡ

 Xem xét cách tốt nhất để bạn có thể sẵn sàng trở thành người hỗ trợ trong các tình 
huống khủng hoảng. Bất cứ khi nào có thể, hãy:

4.1.
4.2.
4.3.

4.1

Tìm hiểu về các tình huống khủng hoảng, vai trò và trách nhiệm của các nhóm người 
trợ giúp khác nhau.
Xem xét sức khỏe của chính bạn và các vấn đề cá nhân hoặc gia đình có thể gây ra căng 
thẳng khi bạn đảm nhận vai trò giúp đỡ cho người khác.
Đưa ra quyết định trung thực về việc bạn có sẵn sàng tham gia giúp đỡ trong tình 
huống khủng hoảng đặc biệt này, tại thời điểm cụ thể này hay không.

IN THIS CHAPTER, WE WILL DISCUSS: 

4.1 GETTING READY TO HELP.

4.2 MANAGING STRESS: HEALTHY WORK AND LIFE HABITS.

4.3 REST AND REFLECTION. 

You or your family may be directly affected by the crisis situation. Even if you are not 
directly involved, you may be affected by what you see or hear while helping. As a helper, 
it is important to pay extra attention to your own wellbeing. Take care of yourself, so you 
can best take care of others!  

4.1  GETTING READY TO HELP

Consider how you can best get ready to be a helper in crisis settings.  
Whenever possible: 

 » Learn about crisis situations, and 
roles and responsibilities of different 
kinds of helpers.

 » Consider your own health, and 
personal or family issues that may 
cause severe stress as you take on a 
helping role for others.

 » Make an honest decision about 
whether you are ready to help in 
this particular crisis situation and at 
this particular time.
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4.2   MANAGING STRESS: 
HEALTHY WORK  
AND LIFE HABITS

 
 
A main source of stress for helpers is day-to-day job stress, particularly during a crisis.  
Long working hours, overwhelming responsibilities, lack of a clear job description, 
poor communication or management, and working in areas which are not secure are 
examples of job-related stress that can affect helpers.  

As a helper, you may feel responsible for people’s safety and care. You may witness or 
even directly experience terrible things, such as destruction, injury, death or violence.  
You may also hear stories of other people’s pain and suffering. All of these experiences 
can affect you and your fellow helpers. 

Consider how you can best manage your own stress, to support and be supported by your 
fellow helpers. The following suggestions may be helpful in managing your stress.

 » Think about what has helped you cope in the past and what you can do to  
stay strong.

 » Try to take time to eat, rest and relax, even for short periods.

 » Try to keep reasonable working hours so you do not become too exhausted. 
Consider, for example, dividing the workload among helpers, working in shifts 
during the acute phase of the crisis and taking regular rest periods. 

 » People may have many problems after a crisis event. You may feel 
inadequate or frustrated when you cannot help people with all of their 
problems. Remember that you are not responsible for solving all of 
people’s problems. Do what you can to help people help themselves. 

 » Minimize your intake of alcohol, caffeine or nicotine and avoid non-
prescription drugs.

 » Check in with fellow helpers to see how they are doing, and have them check 
in with you. Find ways to support each other.  

 » Talk with friends, loved ones or other people you trust for support.
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Quản lý căng thẳng: 
thói quen công việc 
và lối sống lành mạnh

 Nguồn gây căng thẳng chính của người giúp đỡ đến từ căng thẳng trong công 
việc hàng ngày, đặc biệt là khi đang xảy ra khủng hoảng. Thời gian làm việc dài, trách 
nhiệm quá lớn, thiếu mô tả công việc rõ ràng, giao tiếp hoặc quản lý kém và làm việc 
trong các môi trường bất an là những ví dụ về căng thẳng liên quan đến công việc có thể 
ảnh hưởng đến người giúp đỡ.
 Là một người trợ giúp, bạn có thể cảm thấy có trách nhiệm về sự an toàn và việc 
chăm sóc của người khác. Bạn có thể chứng kiến hoặc thậm chí trực tiếp trải nghiệm 
những điều khủng khiếp, chẳng hạn như sự hủy diệt, thương tích, tử vong hoặc bạo lực. 
Bạn cũng có thể nghe những câu chuyện về những đau đớn và thống khổ của người 
khác. Tất cả những trải nghiệm này có thể ảnh hưởng đến bạn và đồng nghiệp của bạn.
 Hãy cân nhắc cách quản lý căng thẳng của bạn một cách tốt nhất, để hỗ trợ và 
được hỗ trợ bởi những người đồng nghiệp của bạn. Các đề xuất sau đây có thể hữu ích: 

  

Hãy suy nghĩ về những gì đã giúp bạn đối phó với căng thẳng trong quá khứ và những gì 
bạn có thể làm để luôn mạnh mẽ.
Cố gắng dành thời gian để ăn, nghỉ ngơi và thư giãn, ngay cả trong thời gian ngắn.
Cố gắng giữ thời gian làm việc hợp lý để bạn không bị mệt mỏi quá mức. Ví dụ, xem xét, 
phân chia khối lượng công việc giữa những người trợ giúp, làm việc theo ca trong giai 
đoạn cấp bách của cuộc khủng hoảng và nghỉ ngơi thường xuyên.
Mọi người có thể gặp nhiều vấn đề sau khủng hoảng. Bạn có thể cảm thấy bất mãn hoặc 
“không tròn vai” khi không thể giúp mọi người xử lý tất cả các vấn đề của họ. Hãy nhớ rằng 
bạn không chịu trách nhiệm giải quyết tất cả các vấn đề của người khác. Bạn làm những 
việc trong khả năng của mình để giúp mọi người tự giúp đỡ chính mình.
Hạn chế uống rượu, caffeine hoặc nicotine và tránh các loại thuốc không cần kê toa.
Quan tâm đồng nghiệp để xem họ có ổn không và để họ quan tâm tình trạng của bạn. Hãy 
tìm cách hỗ trợ lẫn nhau.
Nói chuyện với bạn bè, người thân hoặc những người mà bạn tin tưởng để được hỗ trợ.

4.2



4.3  REST AND REFLECTION

Taking time for rest and reflection is an important part of ending your helping role. The 
crisis situation and needs of people you have met may have been very challenging, and 
it can be difficult to bear their pain and suffering. After helping in a crisis situation, take 
time to reflect on the experience for yourself and to rest. The following suggestions may 
be helpful to your own recovery.

 » Talk about your experience of helping in the crisis situation with a supervisor, 
colleague or someone else you trust. 

 » Acknowledge what you were able to do to help others, even in small ways.  

 » Learn to reflect on and accept what you did well, what did not go very well, and 
the limits of what you could do in the circumstances. 

 » Take some time, if possible, to rest and relax before beginning your work and life 
duties again. 

If you find yourself with upsetting thoughts or memories about the event, feel very 
nervous or extremely sad, have trouble sleeping, or drink a lot of alcohol or take 
drugs, it is important to get support from someone you trust. Speak to a health care 
professional or, if available, a mental health specialist if these difficulties continue for 
more than one month. 
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Nghỉ ngơi và quán xét4.3

 Dành thời gian để nghỉ ngơi và quán xét là một phần quan trọng khi kết thúc vai 
trò giúp đỡ. Bạn có thể gặp nhiều thử thách khi đối mặt với tình huống khủng hoảng và 
nhu cầu của những người bạn đã gặp; những đau đớn và thống khổ của người khác có 
thể làm bạn khó chịu hay quá tải. Sau khi giúp đỡ người khác, hãy dành thời gian để nghĩ 
lại những trải nghiệm của bản thân và cho mình thời gian nghỉ ngơi. Các đề xuất sau đây 
có thể hữu ích cho sự phục hồi của riêng bạn.

 Nếu bạn cảm thấy buồn lòng hoặc khó chịu với những suy nghĩ, ký ức về sự kiện 
đã qua, cảm thấy rất lo lắng hoặc vô cùng buồn bã, khó ngủ, hoặc uống nhiều rượu hoặc 
thuốc, việc nhận thêm hỗ trợ từ người mà bạn tin tưởng là rất quan trọng. Hãy nói 
chuyện với bác sĩ, chuyên gia chăm sóc sức khỏe hoặc chuyên gia sức khỏe tâm thần nếu 
những thay đổi này kéo dài hơn một tháng.

Nói về trải nghiệm của bạn trong việc giúp đỡ trong tình huống khủng hoảng với người cấp 
trên, với đồng nghiệp hoặc với người mà bạn tin tưởng.
Ghi nhận những việc bạn đã có thể làm để giúp người khác, ngay cả những việc nhỏ.
Học cách quán xét và chấp nhận những gì bạn đã làm tốt, những gì không được tốt lắm và 
giới hạn của những gì có thể làm trong hoàn cảnh đó.
Dành thời gian, nếu có thể, để nghỉ ngơi và thư giãn trước khi bắt đầu lại nhiệm vụ trong 
công việc và cuộc sống.



CHAPTER 5 
PRACTISE WHAT YOU HAVE 
LEARNED
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CHƯƠNG 5
ÁP DỤNG VÀO THỰC TẾ



THE FOLLOWING CASE SCENARIOS ARE EXAMPLES OF CRISIS 
EVENTS YOU MAY DEAL WITH IN YOUR ROLE AS A HELPER. 
AS YOU READ THESE SCENARIOS, IMAGINE:

1.  What would you need most urgently if something like this happened to you?

2.  What would you find most helpful?

Keep in mind the PFA action principles of look, listen and link as you imagine how you 
would respond to people in each scenario. We have included some important questions 
to help you think through what to consider and ways to respond. 

5.1  CASE SCENARIO 1: NATURAL DISASTER

You hear that a large earthquake has suddenly hit the centre of the city in the middle of 
the working day. Many people have been affected and buildings have fallen. You and 
your colleagues felt the shaking, but are okay. The extent of the damage is unclear. The 
agency you work for has asked you and your colleagues to help survivors, and to support 
any severely affected people you encounter. 
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Các tình huống sau đây là những ví dụ của về cuộc khủng hoảng 
mà bạn có thể đối mặt với vai trò là người hỗ trợ. Trong khi đọc 
các tình huống, hãy tưởng tượng:

 Hãy luôn ghi nhớ những nguyên tắc hành động của sơ cứu tâm lý là Quan sát, Lắng 
nghe và Kết nối trong khi tưởng tượng cách phản ứng trong mỗi trường hợp. Đồng thời, 
chương này đưa ra một số câu hỏi quan trọng để giúp bạn suy nghĩ về những điều cần xem xét 
và cách trả lời.
 

Bối cảnh 1: Thiên tai5.1

1. Hành động khẩn cấp nhất bạn cần làm là gì nếu tình huống tương tự xảy ra?
2. Hành động có ích nhất mà bạn thấy cần làm là gì?

THE FOLLOWING CASE SCENARIOS ARE EXAMPLES OF CRISIS 
EVENTS YOU MAY DEAL WITH IN YOUR ROLE AS A HELPER. 
AS YOU READ THESE SCENARIOS, IMAGINE:

1.  What would you need most urgently if something like this happened to you?

2.  What would you find most helpful?

Keep in mind the PFA action principles of look, listen and link as you imagine how you 
would respond to people in each scenario. We have included some important questions 
to help you think through what to consider and ways to respond. 

5.1  CASE SCENARIO 1: NATURAL DISASTER

You hear that a large earthquake has suddenly hit the centre of the city in the middle of 
the working day. Many people have been affected and buildings have fallen. You and 
your colleagues felt the shaking, but are okay. The extent of the damage is unclear. The 
agency you work for has asked you and your colleagues to help survivors, and to support 
any severely affected people you encounter. 
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 Bạn nhận được thông tin có một trận động đất lớn vừa đột ngột xảy ra tại trung tâm 
thành phố vào giữa một ngày làm việc. Nhiều người bị ảnh hưởng và nhiều tòa nhà đổ sập. 
Bạn và đồng nghiệp cũng cảm thấy sự rung lắc nhưng vẫn ổn. Mức độ tổn thất vẫn chưa rõ. 
Bạn và đồng nghiệp được nhờ đi hỗ trợ những người sống sót và tất cả những người bị ảnh 
hưởng nặng nề mà mình gặp.



As you prepare to help, ask yourself the following questions:

 » Am I ready to help? What personal concerns might be important?

 » What information do I have about the crisis situation?

 » Will I travel alone or together with colleagues? Why or why not?

THINGS TO CONSIDER:

 » When going to help in a crisis situation – particularly immediately after a 
mass disaster – consider the advantages of working in a team or in pairs. 
Working in teams will help you to have support and back-up in difficult 
situations and is important for your safety. You can also be more effective in 
a team. For example, one person can stay with someone who is distressed 
while the other person can focus on finding special help such as medical 
care, if needed. If possible, try to have a “buddy system” where you and a 
fellow helper can check in with each other for support and help.

 » Some agencies may be able to give you support, such as supplies, 
transportation, communication equipment, updated information about 
the situation or security issues, and coordination with other team 
members or services.

 
As you move about the city, what should you look for?

 » Is it safe enough to be at the crisis site?

 » What services and supports are available?

 » Are there people with obvious urgent basic needs?

 » Are there people with obvious serious emotional reactions? 

 » Who may likely be in need of special help?

 » Where can I provide PFA? 

As you approach people, how can you best listen to their concerns and give comfort?

 » What basic needs may affected people have? 

 » How will I identify and introduce myself to offer support?

 » What does it mean in this situation to help keep affected people safe from harm?

 » How will I ask people about their needs and concerns? 

 » How can I best support and comfort affected people?
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Khi chuẩn bị đi hỗ trợ, hãy tự hỏi mình những câu sau:

Mình đã sẵn sàng đi hỗ trợ chưa? Có những vấn đề cá nhân gì quan trọng với mình không?

Mình đã có thông tin gì về tình huống khẩn cấp đó chưa?

Mình sẽ đi một mình hay đi chung với đồng nghiệp? Tại sao làm hoặc tại sao không?

Khi di chuyển đến thành phố đang xảy ra khủng hoảng, bạn nên tìm hiểu điều gì? 

Địa điểm đó có đủ an toàn không?

Những dịch vụ và hỗ trợ nào có sẵn ở đó?

Có ai đang cần hỗ trợ khẩn cấp những nhu cầu cơ bản không?

Có ai bị tổn thương cảm xúc nghiêm trọng không?

Những ai có thể cần hỗ trợ đặc biệt?

Tôi có thể bắt đầu giúp sơ cứu tâm lý ở đâu?

Khi tiếp cận người bị nạn, bạn có thể lắng nghe những vấn đề của họ và giúp họ dễ  
chịu hơn như thế nào là tốt nhất?

Người bị nạn cần những nhu cầu cơ bản nào?

Tôi sẽ giới thiệu bản thân và đưa ra đề nghị hỗ trợ như thế nào?

Ý nghĩa của việc giữ an toàn cho người bị nạn trong tình huống này?

Làm thế nào để hỏi những nhu cầu và mối quan tâm của họ?

Làm thế nào để hỗ trợ tốt nhất và giúp họ thoải mái?

Những điều nên cân nhắc
Khi đi hỗ trợ trong một tình huống khủng hoảng - cụ thể là ngay sau một thiên tai - hãy 
xem xét những lợi ích của việc hỗ trợ theo nhóm hoặc theo cặp. Làm việc theo nhóm sẽ giúp 
bạn được hỗ trợ trong những tình huống khó khăn và điều này quan trọng cho sự an toàn 
của bạn. Bạn cũng có thể làm việc hiệu quả hơn trong một nhóm. Ví dụ, một người có thể 
ở lại với người bị nạn, trong khi những người kia có thể tập trung vào việc tìm kiếm trợ 
giúp đặc biệt như chăm sóc y tế khi cần thiết. Nếu có thể, hãy cố gắng có “hệ thống thân 
hữu” nơi mà bạn và một thành viên giúp đỡ khác có thể liên lạc với nhau khi cần hỗ trợ.
Một số tổ chức và cơ quan có thể hỗ trợ thêm cho bạn, ví dụ nhu yếu phẩm, phương tiện đi 
lại và các thiết bị liên lạc. Những thông tin cập nhật về tình huống khủng hoảng hay những 
quan ngại về an toàn, việc phối hợp với những thành viên khác trong nhóm hoặc các dịch 
vụ khác cũng rất hữu ích.

 

 



SAMPLE CONVERSATION WITH A DISTRESSED ADULT

In this conversation, you have come to a woman standing outside the rubble of 
a fallen building. She is crying and shaking, although she does not appear to be 
physically injured.

You:  Hello, my name is __. I’m working with the agency __. May I talk with you?

Woman:  It’s terrible! I was going into the building when it started shaking! I don’t 
understand what’s happening!

You:  Yes, it was an earthquake and I can imagine it was terrible for you. What is 
your name?

Woman:  I’m Jasmina - Jasmina Salem. I’m very scared! [shaking, crying] I wonder if 
I should go in there and try to find my colleagues? I don’t know if they’re all right!

You:  Ms. Salem, it’s not safe at all to go in the building now, you may get hurt. If you 
like, we can talk just over there where the area is safer and I can sit with you for a 
while. Would you like that? 

Woman:  Yes, please. [You move to a quieter place a short distance away from the 
scene of the fallen building where rescue and medical people are working.]

You:  Can I get you some water? [If available, offer practical comfort like water or a blanket.]

Woman:  I just want to sit here a moment.

[You sit quietly near the woman in silence for two to three minutes, until she begins to 
speak again.]

Woman:  I feel terrible! I should have stayed in the building to help people!

You:  I can understand that.

Woman:  I ran outside. But I feel so badly for the other people!

You:  It’s difficult to know what to do in a situation like this. But it sounds as though you 
acted on good instincts when you ran from the building, or you might have been injured.   

Woman:  I saw them take a body out of the rubble. I think it was my friend! [crying]

You:  I’m so sorry. There is a rescue team working, and we will find out later how 
the people are who were in the building.
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Đoạn hội thoại mẫu với một người bị nạn     
 Trong cuộc trò chuyện này, bạn gặp một người phụ nữ đang đứng bên ngoài 
đống gạch vụn của một tòa nhà đã đổ sập. Cô ấy đang khóc lóc và run rẩy, mặc dù cô 
ấy không có vẻ là bị tổn thương về thể chất.

Bạn: Tôi lấy cho chị một ít nước nhé? [Nếu có sẵn, hãy đề nghị những việc thực tế 
có thể giúp người bị nạn thoải mái, như uống nước hay chăn ấm]

Người phụ nữ: Tôi chỉ muốn ngồi ở đây thêm một lúc.

[Bạn ngồi yên lặng cạnh cô ấy trong khoảng 2-3 phút, cho đến khi cô ấy bắt đầu nói 
chuyện lại]

Người phụ nữ: Tôi cảm thấy thật kinh khủng! Lúc nãy đáng ra tôi nên ở lại trong 
tòa nhà đó và giúp đỡ những người khác!

Bạn: Xin chào, tôi tên là Nam. Tôi đang làm việc trong tổ chức Y Học Cộng Đồng. 
Tôi có thể nói chuyện với chị chứ ?

Người phụ nữ:  Thật kinh khủng! Tôi bước vào tòa nhà ngay lúc có bắt đầu rung 
lắc! Tôi không hiểu được chuyện gì đang xảy ra!

Bạn:  Vâng, đã có một trận động đất chắc chị hoảng hốt lắm. Tên chị là gì ?

Người phụ nữ: Tôi tên là Thanh, Nguyễn Thị Thanh. Tôi sợ quá! [run, khóc]. Tôi 
không rõ mình có nên đi vào đó để tìm đồng nghiệp của mình không? Tôi không 
biết liệu họ có ổn không

Bạn: Chị Thanh ơi, đi vào tòa nhà đó ngay bây giờ không an toàn đâu chị có thể bị 
thương đó. Nếu chị thấy ổn chúng ta nói chuyện ở đằng kia, khu vực an toàn hơn 
và tôi có thể ngồi đó với chị một lúc. Chị có muốn như vậy không?

Người phụ nữ: Vâng, làm ơn [Bạn di chuyển đến một nơi  yên tĩnh hơn cách nơi 
tòa nhà đổ sập không xa, nơi mà những người cứu trợ và nhân viên y tế đang làm 
việc].



[The conversation continues for another 10 minutes with you listening to the woman’s 
story and asking for her needs and concerns. The conversation wraps up as follows:]

Woman:  I need to find out if my family is all right, but I lost my phone when the 
shaking started, and I don’t know how to get home.

You:  I can help you call your family, and then we can figure out together how you 
can get to them.

Woman:  Thank you. That would help a lot. 

 
In this sample conversation, notice that you:

 » introduced yourself by name and told the person the agency you work for;

 » asked the person if they would like to talk;

 » addressed the person by their name, respectfully using the last name;

 » protected the distressed person from further harm by moving to a safer place;

 » offered the distressed person some comfort (for example, some water);

 » listened and stayed near the person, without forcing them to talk; 

 » reflected back to the person ways they had acted appropriately;

 » took the time to listen;

 » identified the person’s needs and concerns;

 » acknowledged the person’s worry over the possible loss of colleagues; 

 » offered to help connect the person with their family members.

What can you do to link people with information and practical support?

 » What challenges might there be in this situation to finding out about available 
resources (food, shelter, water) or services for affected people?

 » What worries and concerns may be on people’s minds? What practical suggestions 
could I give to help them address their problems?

 » What information will affected people want? Where will I find updated and reliable 
information about the crisis event?

 » What can I do to connect people with their loved ones or services? What 
challenges might there be?

 » What may children and adolescents or people with health conditions need? How 
can I help link vulnerable people with loved ones and services? 
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Người phụ nữ: Tôi cần biết liệu gia đình tôi có ổn không, nhưng tôi bị mất điện 
thoại khi cơn chấn động xảy ra, và tôi không biết làm sao để về được nhà.

Bạn: Tôi có thể giúp chị gọi cho gia đình. Sau đó chúng ta sẽ cùng nhau tìm cách 
để chị có thể gặp lại họ.

Người phụ nữ: Cảm ơn bạn. Điều đó sẽ giúp tôi rất nhiều.

Bạn: Tôi hiểu tâm trạng của cô.

Người phụ nữ: Tôi đã chạy ra ngoài. Nhưng tôi cảm thấy thật tệ cho những 
người khác!

Bạn: Thật khó mà biết điều gì nên làm trong tình huống này. Nhưng chị đã làm 
đúng theo bản năng khi chạy khỏi tòa nhà đó. Nếu không, có khi chị đã bị thương.

Người phụ nữ: Tôi thấy họ đưa một thi thể ra khỏi đống đổ nát. Tôi nghĩ đó là 
bạn của tôi! [Bật khóc]

Bạn: Tôi rất lấy làm tiếc. Ở đó có một đội cứu hộ đang làm việc, và chúng ta sẽ tìm 
hiểu về tình trạng những người trong tòa nhà đó sau.

[Cuộc trò chuyện tiếp tục thêm khoảng 10 phút, bạn lắng nghe câu chuyện của 
người phụ nữ và hỏi cô ấy về nhu cầu cũng như những mối quan tâm khác. Cuộc 
trò chuyện kết thúc như sau:]
 

5.2   CASE SCENARIO 2: VIOLENCE AND 
DISPLACEMENT

Refugees are being brought to a new location in trucks and told that they will be living in 
this new place. They were moved because of the war in their previous area. As they get 
off the trucks, some of them are crying, some appear very fearful, some seem disoriented, 
while others are sighing with relief. Most are afraid and doubtful of this new place, and have 
no idea where they will sleep, eat or receive health care. Some seem scared when they hear 
any loud noise, thinking they are hearing gunfire again. You are a volunteer with an agency 
that distributes food items and have been asked to help out at distribution sites. 

As you prepare to help, consider what you would like to know about this situation:

 » Who are the people I will be helping? What is their cultural background?

 » Are there any rules of conduct or customs I need to follow? For example, is it more 
appropriate for women helpers to speak with women refugees?

 » How far have they travelled? What do I know about the conflict they have experienced? 

 » What services are being provided in the place the refugees are being received?

 » If I am working in a team, how will we organize ourselves to help in this situation? 
What tasks will each person take on? How will we coordinate with each other and 
with other groups of helpers who may be there? 
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Tự giới thiệu bản thân bằng tên và nói cơ quan mà bạn làm việc;
Hỏi xem người bị nạn có muốn nói chuyện hay không?;
Gọi người bị nạn bằng tên; 
Đảm bảo an toàn cho người bị nạn bằng cách đưa họ đến một nơi an toàn hơn;
Cho người bị nạn một vài tiện nghi như nước uống;
Lắng nghe và ở bên cạnh người bị nạn mà không ép họ phải nói chuyện;

Trong cuộc hội thoại mẫu này, lưu ý rằng bạn đã:



[The conversation continues for another 10 minutes with you listening to the woman’s 
story and asking for her needs and concerns. The conversation wraps up as follows:]

Woman:  I need to find out if my family is all right, but I lost my phone when the 
shaking started, and I don’t know how to get home.

You:  I can help you call your family, and then we can figure out together how you 
can get to them.

Woman:  Thank you. That would help a lot. 

 
In this sample conversation, notice that you:

 » introduced yourself by name and told the person the agency you work for;

 » asked the person if they would like to talk;

 » addressed the person by their name, respectfully using the last name;

 » protected the distressed person from further harm by moving to a safer place;

 » offered the distressed person some comfort (for example, some water);

 » listened and stayed near the person, without forcing them to talk; 

 » reflected back to the person ways they had acted appropriately;

 » took the time to listen;

 » identified the person’s needs and concerns;

 » acknowledged the person’s worry over the possible loss of colleagues; 

 » offered to help connect the person with their family members.

What can you do to link people with information and practical support?

 » What challenges might there be in this situation to finding out about available 
resources (food, shelter, water) or services for affected people?

 » What worries and concerns may be on people’s minds? What practical suggestions 
could I give to help them address their problems?

 » What information will affected people want? Where will I find updated and reliable 
information about the crisis event?

 » What can I do to connect people with their loved ones or services? What 
challenges might there be?

 » What may children and adolescents or people with health conditions need? How 
can I help link vulnerable people with loved ones and services? 
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5.2   CASE SCENARIO 2: VIOLENCE AND 
DISPLACEMENT

Refugees are being brought to a new location in trucks and told that they will be living in 
this new place. They were moved because of the war in their previous area. As they get 
off the trucks, some of them are crying, some appear very fearful, some seem disoriented, 
while others are sighing with relief. Most are afraid and doubtful of this new place, and have 
no idea where they will sleep, eat or receive health care. Some seem scared when they hear 
any loud noise, thinking they are hearing gunfire again. You are a volunteer with an agency 
that distributes food items and have been asked to help out at distribution sites. 

As you prepare to help, consider what you would like to know about this situation:

 » Who are the people I will be helping? What is their cultural background?

 » Are there any rules of conduct or customs I need to follow? For example, is it more 
appropriate for women helpers to speak with women refugees?

 » How far have they travelled? What do I know about the conflict they have experienced? 

 » What services are being provided in the place the refugees are being received?

 » If I am working in a team, how will we organize ourselves to help in this situation? 
What tasks will each person take on? How will we coordinate with each other and 
with other groups of helpers who may be there? 
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Bảo rằng hành động của người bị nạn trong tình huống đó là phù hợp; 
Dành thời gian để lắng nghe;
Xác định điều mà người bị nạn đang cần và quan tâm;
Hiểu sự lo lắng của người bị nạn vì đồng nghiệp của họ có thể đã mất;
Đề xuất việc giúp người bị nạn liên lạc với gia đình.

Bạn có thể làm gì để liên kết mọi người với thông tin và hỗ trợ thiết thực?

Những thách thức nào có thể có trong tình huống này để tìm kiếm về các nguồn lực sẵn có 
(thức ăn, chỗ ở, nước) hoặc các dịch vụ cho những người bị nạn?
Mối quan tâm và lo lắng của người bị nạn là gì? Có thể đưa ra những gợi ý thiết thực nào để 
giải quyết vấn đề cho họ?
Những người bị nạn này muốn những thông tin gì? Tôi có thể tìm được thông tin cập nhật 
và đáng tin cậy về khủng hoảng này ở chỗ nào?
Tôi có thể làm gì để kết nối người bị nạn với người thân hoặc những dịch vụ cần thiết? 
Người bị nạn đang gặp những thử thách nào trong việc này? 
Những trẻ em và thanh thiếu niên hay những người có bệnh sẵn có thể cần những hỗ trợ gì? 
Làm thế nào để liên kết những người này với những người thân của họ và những chăm sóc 
cần thiết?

Bối cảnh 2: Bạo động và tị nạn

 Người tị nạn đang được đưa đến một nơi ở mới bằng xe tải và được bảo rằng họ 
sẽ được sống tại đây. Họ phải di cư do chiến tranh. Khi bước xuống khỏi xe tải, có vài 
người khóc, vài người thấy sợ, và vài người như mất phương hướng, trong khi những 
người khác thở dài nhẹ nhõm. Hầu hết mọi người còn e sợ và nghi ngờ về nơi ở mới này, 
và không biết mình sẽ ngủ, ăn hay được chăm sóc sức khỏe ở đâu. Một số có vẻ sợ hãi khi 
nghe thấy tiếng động lớn, liên tưởng tới tiếng súng nổ lần nữa. Bạn là tình nguyện viên 
trong tổ chức chuyên phân phát thực phẩm và được nhờ đến hỗ trợ ở những điểm này.

5.2



5.2   CASE SCENARIO 2: VIOLENCE AND 
DISPLACEMENT

Refugees are being brought to a new location in trucks and told that they will be living in 
this new place. They were moved because of the war in their previous area. As they get 
off the trucks, some of them are crying, some appear very fearful, some seem disoriented, 
while others are sighing with relief. Most are afraid and doubtful of this new place, and have 
no idea where they will sleep, eat or receive health care. Some seem scared when they hear 
any loud noise, thinking they are hearing gunfire again. You are a volunteer with an agency 
that distributes food items and have been asked to help out at distribution sites. 

As you prepare to help, consider what you would like to know about this situation:

 » Who are the people I will be helping? What is their cultural background?

 » Are there any rules of conduct or customs I need to follow? For example, is it more 
appropriate for women helpers to speak with women refugees?

 » How far have they travelled? What do I know about the conflict they have experienced? 

 » What services are being provided in the place the refugees are being received?

 » If I am working in a team, how will we organize ourselves to help in this situation? 
What tasks will each person take on? How will we coordinate with each other and 
with other groups of helpers who may be there? 
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Khi chuẩn bị giúp đỡ, hãy nghĩ xem bạn muốn biết gì trong tình huống này:

Tôi sẽ giúp những ai? Đặc điểm văn hoá của họ như thế nào?

Có quy tắc hay phong tục nào mà tôi cần tuân theo hay không? Ví dụ, một số người tị nạn là phụ 

nữ sẽ thấy thoải mái hơn khi được nói chuyện với tình nguyện viên nữ?

Những người tị nạn đã đi bao xa? Tôi nên biết gì về cuộc xung đột mà họ đã trải qua?

Có những dịch vụ nào đang được cung cấp cho người tị nạn tại đó?

Nếu tôi đang làm việc trong một nhóm, chúng tôi sẽ tổ chức công việc như thế nào trong tình 

huống này? Nhiệm vụ của mỗi người là gì? Chúng tôi sẽ hợp tác với nhau và với các nhóm tình 

nguyện khác như thế nào?

As you encounter the group of refugees, what should you look for?

 » What will most of the refugees need? Will they be hungry, thirsty or tired? Is 
anyone injured or ill?

 » Are there families or people from the same village within the refugee group?  

 » Are there any unaccompanied children or adolescents? Who else may need 
special help? 

 » Individuals in the refugee group seem to be having different types of reactions to 
the crisis. What kinds of serious emotional responses do you see?

As you approach people among the refugee group, how can you best listen to their 
concerns and give comfort?

 » How will I introduce myself to offer support? 

 » People who experienced or witnessed violence may be very frightened and feel 
unsafe. How can I support them and help them feel calm? 

 » How can I find out the needs and concerns of people who may need special help, 
such as women? 

 » How will I approach and help unaccompanied children and adolescents?

SAMPLE CONVERSATION WITH AN UNACCOMPANIED CHILD

At the edge of the refugee group, you notice a boy of about 10 years old standing 
alone and looking very frightened. 

You [getting down on one knee at the eye level of the child]:  Hi, my name is ___. I’m 
with ___agency and I’m here to help. What is your name?

Child [looking down and speaking softly]:  Adam.

You:  Hi Adam. You just had a long ride to get here. Are you thirsty? [Offer something to eat 
or drink or some other practical comfort like a blanket if you have it.] Where is your family?

Child:  I don’t know. [beginning to cry]

You:  I can see you’re scared, Adam. I will try to help you and connect you with 
people who will help to locate your family. Can you tell me your surname and where 
you are from? 

Child:  Yes, I’m Adam Duvall. I’m from __ village.
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You:  Thank you, Adam. When is the last time you saw your family?

Child:  My older sister was there when the trucks came to bring us here. But now I 
can’t find her.  

You:  How old is your sister? What is her name?

Child:  Her name is Rose. She’s 15.

You:  I will try to help you find your sister. Where are your parents?

Child:  We all ran from the village when we heard the gunfire. We got lost from my 
parents. [crying] 

You:  I’m sorry, Adam. That must have been scary for you, but you’re safe now. 

Child:  I am scared!

You [in a warm, natural manner]:  I understand. I would like to help you.

Child:  What should I do?

You:  I can stay with you for a while, and we can try to find your sister. Would you like that? 

Child:  Yes, thank you.

You:  Is there anything else worrying you or anything that you need?

Child:  No.

You:  Adam, it is important that we talk with the people over there who can help find your 
sister or other family. I will go with you to talk to them. [It is essential to help the child to 
register with a reputable family tracing or child protection organization, if available.] 

 
In this sample conversation, notice that you:

 » saw an unaccompanied child in the crowd of refugees;

 » got down on one knee to speak with the child on his eye level;

 » spoke calmly and kindly to the child;

 » found out information about the child’s family, including the name of his sister; 

 » stayed with the child while identifying a trustworthy family tracing organization 
that could organize a safe place for the child to stay until his family is found. 
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Bạn: Cảm ơn Nam nhé. Lần cuối cháu gặp gia đình là khi nào?

Cậu bé: Lúc xe đến đón thì cháu còn thấy chị gái. Nhưng bây giờ cháu không biết chị ở đâu nữa.

Bạn: Chị cháu tên gì? Chị mấy tuổi rồi nhỉ?

Cậu bé: Dạ chị cháu tên Dậu. Chị 15 tuổi ạ.

Bạn: Chú sẽ tìm chị giúp cháu nhé. Thế bố mẹ cháu đâu?

Cậu bé: Cháu không rõ nữa. Cháu và chị nghe tiếng súng nổ ở làng và bỏ chạy đến đây. Cháu… 
Cháu lạc bố mẹ rồi ạ. [khóc thút thít]

Bạn: Chú rất tiếc, Nam ạ. Chắc cháu đã rất sợ hãi, nhưng giờ cháu đã an toàn rồi.

Cậu bé: Nhưng cháu vẫn sợ lắm!

Bạn: [giọng ấm áp, tự nhiên] Ừ, chú biết. Để chú giúp cháu nhé.

Cậu bé: Cháu nên làm gì bây giờ hả chú?

Bạn: Chú có thể ở với cháu một lúc, và chúng ta sẽ cố gắng tìm chị cháu. Cháu thấy được không?

Cậu bé: Được ạ. Cảm ơn chú.

Bạn: Cháu còn lo lắng gì nữa không? Cháu muốn chú giúp thêm gì không?

Cậu bé: Dạ không ạ.

Bạn: Nam này, chú sẽ dẫn cháu đi nói chuyện với một vài người nữa và họ có thể giúp cháu tìm 
chị hoặc gia đình khác. Chuyện này quan trọng lắm. [Việc giúp trẻ đăng kí một chương truy tìm 
gia đình đáng tin cậy hoặc các tổ chức bảo vệ trẻ em là rất quan trọng]

Trong đoạn hội thoại mẫu này, lưu ý rằng bạn đã:

Thấy một đứa trẻ không có người đi cùng trong đám đông người tị nạn;

Khuỵu gối xuống để nói chuyện với đứa trẻ ngang tầm mắt;

Nói chuyện bình tĩnh và tử tế với trẻ;

Tìm thông tin về gia đình trẻ, bao gồm tên của người chị gái;

Ở lại với trẻ trong khi kết nối trẻ với tổ chức truy tìm gia đình đáng tin cậy, cho trẻ một nơi an 

toàn để ở lại cho đến khi tìm được gia đình mình.

Khi tiếp cận những người tị nạn, làm thế nào để lắng nghe những quan tâm của họ 
và giúp họ tốt nhất?

Tôi sẽ giới thiệu về mình như thế nào để cung cấp hỗ trợ?

Những người chứng kiến hoặc trải qua bạo động có thể sẽ rất sợ hãi và cảm thấy không bất an. 

Làm thế nào để hỗ trợ họ và giúp họ bình tĩnh?

Tôi có thể tìm hiểu nhu cầu và mối quan tâm của người cần giúp đỡ đặc biệt (ví dụ: phụ nữ) như 

thế nào?

Tôi sẽ tiếp cận để giúp đỡ trẻ em và thanh thiếu niên không có người thân như thế nào?

Khi bạn gặp một nhóm người tị nạn, bạn cần tìm hiểu điều gì?

Đa số người tị nạn cần những gì? Họ sẽ đói, khát hay mệt? Có ai bị thương hay mắc bệnh không?

Có gia đình hay người cùng quê của họ trong nhóm người tị nạn không?

Có trẻ em hay thanh thiếu niên nào không có người thân không? Những ai cần sự giúp đỡ 

đặc biệt?

Những người khác nhau trong nhóm tị nạn sẽ có thể phản ứng khác nhau trước cơn khủng 

hoảng. Những phản ứng cảm xúc nghiêm trọng nào mà bạn nhận thấy?

Đoạn hội thoại mẫu với một cậu bé tị nạn 
không có người thân

 Ở ngoài rìa của một nhóm người tị nạn, bạn thấy một cậu bé khoảng 10 tuổi 
đứng một mình và có vẻ đang rất hoảng sợ.

Bạn (khuỵu gối xuống thấp ngang tầm mắt cậu bé): Chào cháu, tên chú là Quân. Chú 
đang làm việc trong nhóm hỗ trợ Y Học Cộng Đồng và chú đến đây để giúp cháu. Cháu 
tên gì nhỉ?



As you encounter the group of refugees, what should you look for?

 » What will most of the refugees need? Will they be hungry, thirsty or tired? Is 
anyone injured or ill?

 » Are there families or people from the same village within the refugee group?  

 » Are there any unaccompanied children or adolescents? Who else may need 
special help? 

 » Individuals in the refugee group seem to be having different types of reactions to 
the crisis. What kinds of serious emotional responses do you see?

As you approach people among the refugee group, how can you best listen to their 
concerns and give comfort?

 » How will I introduce myself to offer support? 

 » People who experienced or witnessed violence may be very frightened and feel 
unsafe. How can I support them and help them feel calm? 

 » How can I find out the needs and concerns of people who may need special help, 
such as women? 

 » How will I approach and help unaccompanied children and adolescents?

SAMPLE CONVERSATION WITH AN UNACCOMPANIED CHILD

At the edge of the refugee group, you notice a boy of about 10 years old standing 
alone and looking very frightened. 

You [getting down on one knee at the eye level of the child]:  Hi, my name is ___. I’m 
with ___agency and I’m here to help. What is your name?

Child [looking down and speaking softly]:  Adam.

You:  Hi Adam. You just had a long ride to get here. Are you thirsty? [Offer something to eat 
or drink or some other practical comfort like a blanket if you have it.] Where is your family?

Child:  I don’t know. [beginning to cry]

You:  I can see you’re scared, Adam. I will try to help you and connect you with 
people who will help to locate your family. Can you tell me your surname and where 
you are from? 

Child:  Yes, I’m Adam Duvall. I’m from __ village.
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As you encounter the group of refugees, what should you look for?

 » What will most of the refugees need? Will they be hungry, thirsty or tired? Is 
anyone injured or ill?

 » Are there families or people from the same village within the refugee group?  

 » Are there any unaccompanied children or adolescents? Who else may need 
special help? 

 » Individuals in the refugee group seem to be having different types of reactions to 
the crisis. What kinds of serious emotional responses do you see?

As you approach people among the refugee group, how can you best listen to their 
concerns and give comfort?

 » How will I introduce myself to offer support? 

 » People who experienced or witnessed violence may be very frightened and feel 
unsafe. How can I support them and help them feel calm? 

 » How can I find out the needs and concerns of people who may need special help, 
such as women? 

 » How will I approach and help unaccompanied children and adolescents?

SAMPLE CONVERSATION WITH AN UNACCOMPANIED CHILD

At the edge of the refugee group, you notice a boy of about 10 years old standing 
alone and looking very frightened. 

You [getting down on one knee at the eye level of the child]:  Hi, my name is ___. I’m 
with ___agency and I’m here to help. What is your name?

Child [looking down and speaking softly]:  Adam.

You:  Hi Adam. You just had a long ride to get here. Are you thirsty? [Offer something to eat 
or drink or some other practical comfort like a blanket if you have it.] Where is your family?

Child:  I don’t know. [beginning to cry]

You:  I can see you’re scared, Adam. I will try to help you and connect you with 
people who will help to locate your family. Can you tell me your surname and where 
you are from? 

Child:  Yes, I’m Adam Duvall. I’m from __ village.
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You:  Thank you, Adam. When is the last time you saw your family?

Child:  My older sister was there when the trucks came to bring us here. But now I 
can’t find her.  

You:  How old is your sister? What is her name?

Child:  Her name is Rose. She’s 15.

You:  I will try to help you find your sister. Where are your parents?

Child:  We all ran from the village when we heard the gunfire. We got lost from my 
parents. [crying] 

You:  I’m sorry, Adam. That must have been scary for you, but you’re safe now. 

Child:  I am scared!

You [in a warm, natural manner]:  I understand. I would like to help you.

Child:  What should I do?

You:  I can stay with you for a while, and we can try to find your sister. Would you like that? 

Child:  Yes, thank you.

You:  Is there anything else worrying you or anything that you need?

Child:  No.

You:  Adam, it is important that we talk with the people over there who can help find your 
sister or other family. I will go with you to talk to them. [It is essential to help the child to 
register with a reputable family tracing or child protection organization, if available.] 

 
In this sample conversation, notice that you:

 » saw an unaccompanied child in the crowd of refugees;

 » got down on one knee to speak with the child on his eye level;

 » spoke calmly and kindly to the child;

 » found out information about the child’s family, including the name of his sister; 

 » stayed with the child while identifying a trustworthy family tracing organization 
that could organize a safe place for the child to stay until his family is found. 
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Bạn: Cảm ơn Nam nhé. Lần cuối cháu gặp gia đình là khi nào?

Cậu bé: Lúc xe đến đón thì cháu còn thấy chị gái. Nhưng bây giờ cháu không biết chị ở đâu nữa.

Bạn: Chị cháu tên gì? Chị mấy tuổi rồi nhỉ?

Cậu bé: Dạ chị cháu tên Dậu. Chị 15 tuổi ạ.

Bạn: Chú sẽ tìm chị giúp cháu nhé. Thế bố mẹ cháu đâu?

Cậu bé: Cháu không rõ nữa. Cháu và chị nghe tiếng súng nổ ở làng và bỏ chạy đến đây. Cháu… 
Cháu lạc bố mẹ rồi ạ. [khóc thút thít]

Bạn: Chú rất tiếc, Nam ạ. Chắc cháu đã rất sợ hãi, nhưng giờ cháu đã an toàn rồi.

Cậu bé: Nhưng cháu vẫn sợ lắm!

Bạn: [giọng ấm áp, tự nhiên] Ừ, chú biết. Để chú giúp cháu nhé.

Cậu bé: Cháu nên làm gì bây giờ hả chú?

Bạn: Chú có thể ở với cháu một lúc, và chúng ta sẽ cố gắng tìm chị cháu. Cháu thấy được không?

Cậu bé: Được ạ. Cảm ơn chú.

Bạn: Cháu còn lo lắng gì nữa không? Cháu muốn chú giúp thêm gì không?

Cậu bé: Dạ không ạ.

Bạn: Nam này, chú sẽ dẫn cháu đi nói chuyện với một vài người nữa và họ có thể giúp cháu tìm 
chị hoặc gia đình khác. Chuyện này quan trọng lắm. [Việc giúp trẻ đăng kí một chương truy tìm 
gia đình đáng tin cậy hoặc các tổ chức bảo vệ trẻ em là rất quan trọng]

Thấy một đứa trẻ không có người đi cùng trong đám đông người tị nạn;

Khuỵu gối xuống để nói chuyện với đứa trẻ ngang tầm mắt;

Nói chuyện bình tĩnh và tử tế với trẻ;

Tìm thông tin về gia đình trẻ, bao gồm tên của người chị gái;

Ở lại với trẻ trong khi kết nối trẻ với tổ chức truy tìm gia đình đáng tin cậy, cho trẻ một nơi an 

toàn để ở lại cho đến khi tìm được gia đình mình.

Cậu bé (mắt nhìn xuống đất, nói nhỏ): Dạ, cháu tên Nam.

Bạn: Chào Nam. Cháu đã đi khá xa để tới đây đó. Cháu có khát nước không? [Đề nghị 
đồ ăn, thức uống hoặc cho một đồ vật hữu ích như chăn mền nếu có]. Gia đình cháu đâu 
rồi?

Cậu bé: Cháu không biết ạ. [bắt đầu khóc]

Bạn: Cháu có vẻ hơi sợ. Không sao đâu, chú sẽ giúp cháu và tìm người dẫn cháu về 
với gia đình. Cháu cho chú họ tên nhé. À, cháu từ đâu đến đây?

Cậu bé: Dạ, cháu là Nguyễn Văn Nam. Cháu đến từ làng Vũ Đại ạ.

Bạn: Cảm ơn Nam nhé. Lần cuối cháu gặp gia đình là khi nào?

Cậu bé: Lúc xe đến đón thì cháu còn thấy chị gái. Nhưng bây giờ cháu không biết chị 
ở đâu nữa.

Bạn: Chị cháu tên gì? Chị mấy tuổi rồi nhỉ?

Cậu bé: Dạ chị cháu tên Dậu. Chị 15 tuổi ạ.

Bạn: Chú sẽ tìm chị giúp cháu nhé. Thế bố mẹ cháu đâu?

Cậu bé: Cháu không rõ nữa. Cháu và chị nghe tiếng súng nổ ở làng và bỏ chạy đến 
đây. Cháu… Cháu lạc bố mẹ rồi ạ. [khóc thút thít]

Bạn: Chú rất tiếc, Nam ạ. Chắc cháu đã rất sợ hãi, nhưng giờ cháu đã an toàn rồi.

Cậu bé: Nhưng cháu vẫn sợ lắm!

Bạn: [giọng ấm áp, tự nhiên] Ừ, chú biết. Để chú giúp cháu nhé.

Cậu bé: Cháu nên làm gì bây giờ hả chú?



You:  Thank you, Adam. When is the last time you saw your family?

Child:  My older sister was there when the trucks came to bring us here. But now I 
can’t find her.  

You:  How old is your sister? What is her name?

Child:  Her name is Rose. She’s 15.

You:  I will try to help you find your sister. Where are your parents?

Child:  We all ran from the village when we heard the gunfire. We got lost from my 
parents. [crying] 

You:  I’m sorry, Adam. That must have been scary for you, but you’re safe now. 

Child:  I am scared!

You [in a warm, natural manner]:  I understand. I would like to help you.

Child:  What should I do?

You:  I can stay with you for a while, and we can try to find your sister. Would you like that? 

Child:  Yes, thank you.

You:  Is there anything else worrying you or anything that you need?

Child:  No.

You:  Adam, it is important that we talk with the people over there who can help find your 
sister or other family. I will go with you to talk to them. [It is essential to help the child to 
register with a reputable family tracing or child protection organization, if available.] 

 
In this sample conversation, notice that you:

 » saw an unaccompanied child in the crowd of refugees;

 » got down on one knee to speak with the child on his eye level;

 » spoke calmly and kindly to the child;

 » found out information about the child’s family, including the name of his sister; 

 » stayed with the child while identifying a trustworthy family tracing organization 
that could organize a safe place for the child to stay until his family is found. 
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What can you do to link people with information and practical support?

 » What basic needs might people have? What services do I know are available? How 
can people access them?

 » What accurate information do I have about the plans for caring for these refugees? 
When and where can people find more information about what is happening?

 » How can I help to protect vulnerable people, such as women or unaccompanied 
children, from further harm? How can I help link vulnerable people with loved 
ones and services?

 » What special needs might people have, including those who have been exposed 
to violence?

 » What can I do to connect people with their loved ones or services? 

5.3  CASE SCENARIO 3: ACCIDENT

You are travelling on a busy village road in a safe part of the country when up ahead you see 
an accident. It appears a man who was crossing the road with his wife and young daughter 
was hit by a passing car. The man is lying on the ground, bleeding and not moving. His wife 
and daughter are near him. His wife is crying and shaking, while his daughter is standing 
motionless and silent. Some villagers are gathering on the road near the scene of the accident.

You need to react quickly in this situation, but take a moment to stay calm and consider 
the following as you prepare to help:
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Bạn có thể làm gì để liên kết người gặp nạn với thông tin và hỗ trợ thiết thực?

Mọi người có thể có những nhu cầu cơ bản nào? Những dịch vụ có sẵn nào mà tôi biết? 

Mọi người có thể tiếp cận những dịch vụ đó bằng cách nào?

Tôi có thông tin chính xác gì về kế hoạch chăm sóc những người tị nạn này? Mọi người có 

thể tìm thêm thông tin về những gì đang xảy ra ở đâu và khi nào?

Tôi có thể giúp bảo vệ những đối tượng nhạy cảm, như phụ nữ hoặc trẻ em không có 

người đi cùng, khỏi những nguy hiểm khác như thế nào? Tôi có thể giúp liên kết họ với 

người thân và với các dịch vụ thiết yếu như thế nào?

Những người bị nạn, kể cả người chịu bạo lực, có những nhu cầu đặc biệt nào?

Tôi có thể làm gì để kết nối mọi người với người thân của họ hoặc các dịch vụ thiết yếu?

Bối cảnh 3: Tai nạn

Bạn đang đi trên một con đường đông đúc ở một làng quê yên bình thì đột nhiên thấy ở phía 
trước có tai nạn. Một người đàn ông đang băng qua đường với vợ và cô con gái nhỏ thì bị ô 
tô tông phải. Người đàn ông nằm bất động và đang chảy máu. Vợ và con gái anh ở ngay kế 
bên. Cô vợ khóc và run rẩy, trong khi bé gái đứng bất động và im lặng. Một số dân làng đang 
tập trung trên con đường gần hiện trường.

Bạn cần phản ứng nhanh trong tình huống này, nhưng hãy dành một chút thời gian để giữ 
bình tĩnh và xem xét những điều sau đây khi chuẩn bị giúp đỡ:

5.3

 » Are there any safety concerns for me or others? 

 » How can I address the situation? 

 » What needs to be done urgently, particularly for the man who is seriously injured? 

What is important to look for?

 » Who needs assistance? What kind of assistance do they need?

 » What assistance can I provide myself and what special help is needed? 

 » Who can I ask to help me? What help could the people who are gathering around 
the site provide? In what ways might they interfere or not be helpful? 

As you make contact with the people involved in the accident, how can you best listen 
and provide comfort?

 » How will I identify and introduce myself to offer support?

 » How can I help to keep people safe from further harm? Are there special concerns 
for the daughter who has witnessed her father’s injury and appears dazed and 
shocked? Can her mother care for and comfort her at this time?

 » Where can I provide PFA that is safe and relatively quiet?

 » How will I ask people about their needs and concerns? 

 » How can I give affected people comfort and help them to feel calm? 
 

 

SAMPLE CONVERSATION AND ACTIONS:  
MEDICAL EMERGENCY

As you make a quick scan of the accident, you look to make sure you can approach 
the scene of the accident safely. The road is a busy one and there is some traffic still 
passing by the affected people and the onlookers. You are also worried the father 
may be seriously injured. 

You:  Has anybody called for an ambulance?

Villagers:  No.

You [to a nearby villager]:  Could you please call for an ambulance right away?

Villager:  Yes, I will!
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Có vấn đề gì về an toàn cho tôi hoặc cho người xung quanh không?

Làm thế nào để giải quyết tình huống này?

Những can thiệp khẩn cấp, đặc biệt là đối với người đàn ông bị thương nặng?

Những việc quan trọng cần đánh giá?

Ai cần được hỗ trợ? Hỗ trợ dưới hình thức nào?

Tôi có thể hỗ trợ những gì và cần thêm giúp đỡ đặc biệt nào?

Tôi có thể yêu cầu ai giúp đỡ thêm? Những người đang tụ tập xung quanh có thể giúp 

được gì không? Ngược lại, họ có thể gây thêm rắc rối như thế nào?

Khi liên lạc với những người liên quan đến vụ tai nạn, bạn có thể lắng nghe 
theo cách tốt nhất và tạo sự thoải mái cho họ như thế nào?

Tôi sẽ giới thiệu bản thân và đề nghị hỗ trợ như thế nào?
Tôi có thể giúp mọi người an toàn như thế nào? Cô con gái đang bàng hoàng và 
sốc vì thấy cha mình bị nạn có cần quan tâm đặc biệt không? Mẹ cô có thể chăm 
sóc và an ủi cô lúc này hay không?

Nơi nào đủ an toàn và yên tĩnh để tôi có thể thực hiện sơ cứu tâm lý?

Tôi có thể hỏi nhu cầu và mối quan tâm của họ như thế nào?

Tôi có thể giúp họ thoải mái và bình tĩnh như thế nào?

Đoạn hội thoại và hành động mẫu: cấp cứu y tế

Trước tiên bạn cần quan sát nhanh tình huống và chắc chắn mình có thể tiếp cận an 
toàn. Đường xá đang khá đông đúc và nhiều phương tiện vẫn đang lưu thông. Bạn 
cũng lo lắng rằng người bố có thể đã bị thương nặng.

Bạn: Đã ai gọi cấp cứu chưa?

Dân làng: Chưa!

Bạn: [chỉ vào một người đứng gần]: Anh có thể gọi cấp cứu ngay bây giờ không?

Dân làng: Vâng, tôi sẽ gọi!

Bạn: Chú có thể ở với cháu một lúc, và chúng ta sẽ cố gắng tìm chị cháu. Cháu thấy 
được không?

Cậu bé: Được ạ. Cảm ơn chú.

Bạn: Cháu còn lo lắng gì nữa không? Cháu muốn chú giúp thêm gì không?

Cậu bé: Dạ không ạ.

Bạn: Nam này, chú sẽ dẫn cháu đi nói chuyện với một vài người nữa và họ có thể giúp 
cháu tìm chị hoặc gia đình khác. Chuyện này quan trọng lắm. [Việc giúp trẻ đăng kí 
một chương truy tìm gia đình đáng tin cậy hoặc các tổ chức bảo vệ trẻ em là rất quan 
trọng].

Trong đoạn hội thoại mẫu này, lưu ý rằng bạn đã:

Thấy một đứa trẻ không có người đi cùng trong đám đông người tị nạn;

Khuỵu gối xuống để nói chuyện với đứa trẻ ngang tầm mắt;

Nói chuyện bình tĩnh và tử tế với trẻ;

Tìm thông tin về gia đình trẻ, bao gồm tên của người chị gái;

Ở lại với trẻ trong khi kết nối trẻ với tổ chức truy tìm gia đình đáng tin cậy, cho trẻ một nơi an 

toàn để ở lại cho đến khi tìm được gia đình mình.

Bạn có thể làm gì để liên kết người gặp nạn với thông tin và hỗ trợ thiết thực?

Mọi người có thể có những nhu cầu cơ bản nào? Những dịch vụ có sẵn nào mà tôi biết? 

Mọi người có thể tiếp cận những dịch vụ đó bằng cách nào?

Tôi có thông tin chính xác gì về kế hoạch chăm sóc những người tị nạn này? Mọi người có 

thể tìm thêm thông tin về những gì đang xảy ra ở đâu và khi nào?

Tôi có thể giúp bảo vệ những đối tượng nhạy cảm, như phụ nữ hoặc trẻ em không có 

người đi cùng, khỏi những nguy hiểm khác như thế nào? Tôi có thể giúp liên kết họ với 

người thân và với các dịch vụ thiết yếu như thế nào?

Những người bị nạn, kể cả người chịu bạo lực, có những nhu cầu đặc biệt nào?

Tôi có thể làm gì để kết nối mọi người với người thân của họ hoặc các dịch vụ thiết yếu?



What can you do to link people with information and practical support?

 » What basic needs might people have? What services do I know are available? How 
can people access them?

 » What accurate information do I have about the plans for caring for these refugees? 
When and where can people find more information about what is happening?

 » How can I help to protect vulnerable people, such as women or unaccompanied 
children, from further harm? How can I help link vulnerable people with loved 
ones and services?

 » What special needs might people have, including those who have been exposed 
to violence?

 » What can I do to connect people with their loved ones or services? 

5.3  CASE SCENARIO 3: ACCIDENT

You are travelling on a busy village road in a safe part of the country when up ahead you see 
an accident. It appears a man who was crossing the road with his wife and young daughter 
was hit by a passing car. The man is lying on the ground, bleeding and not moving. His wife 
and daughter are near him. His wife is crying and shaking, while his daughter is standing 
motionless and silent. Some villagers are gathering on the road near the scene of the accident.

You need to react quickly in this situation, but take a moment to stay calm and consider 
the following as you prepare to help:
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Bối cảnh 3: Tai nạn

 Bạn đang đi trên một con đường đông đúc ở một làng quê yên bình thì đột nhiên 
thấy ở phía trước có tai nạn. Một người đàn ông đang băng qua đường với vợ và cô con gái 
nhỏ thì bị ô tô tông phải. Người đàn ông nằm bất động và đang chảy máu. Vợ và con gái anh 
ở ngay kế bên. Cô vợ khóc và run rẩy, trong khi bé gái đứng bất động và im lặng. Một số dân 
làng đang tập trung trên con đường gần hiện trường. 
 Bạn cần phản ứng nhanh trong tình huống này, nhưng hãy dành một chút thời gian 
để giữ bình tĩnh và xem xét những điều sau đây khi chuẩn bị giúp đỡ:

5.3What can you do to link people with information and practical support?

 » What basic needs might people have? What services do I know are available? How 
can people access them?

 » What accurate information do I have about the plans for caring for these refugees? 
When and where can people find more information about what is happening?

 » How can I help to protect vulnerable people, such as women or unaccompanied 
children, from further harm? How can I help link vulnerable people with loved 
ones and services?

 » What special needs might people have, including those who have been exposed 
to violence?

 » What can I do to connect people with their loved ones or services? 

5.3  CASE SCENARIO 3: ACCIDENT

You are travelling on a busy village road in a safe part of the country when up ahead you see 
an accident. It appears a man who was crossing the road with his wife and young daughter 
was hit by a passing car. The man is lying on the ground, bleeding and not moving. His wife 
and daughter are near him. His wife is crying and shaking, while his daughter is standing 
motionless and silent. Some villagers are gathering on the road near the scene of the accident.

You need to react quickly in this situation, but take a moment to stay calm and consider 
the following as you prepare to help:
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Bạn có thể làm gì để liên kết người gặp nạn với thông tin và hỗ trợ thiết thực?

Mọi người có thể có những nhu cầu cơ bản nào? Những dịch vụ có sẵn nào mà tôi biết? 

Mọi người có thể tiếp cận những dịch vụ đó bằng cách nào?

Tôi có thông tin chính xác gì về kế hoạch chăm sóc những người tị nạn này? Mọi người có 

thể tìm thêm thông tin về những gì đang xảy ra ở đâu và khi nào?

Tôi có thể giúp bảo vệ những đối tượng nhạy cảm, như phụ nữ hoặc trẻ em không có 

người đi cùng, khỏi những nguy hiểm khác như thế nào? Tôi có thể giúp liên kết họ với 

người thân và với các dịch vụ thiết yếu như thế nào?

Những người bị nạn, kể cả người chịu bạo lực, có những nhu cầu đặc biệt nào?

Tôi có thể làm gì để kết nối mọi người với người thân của họ hoặc các dịch vụ thiết yếu?

Bối cảnh 3: Tai nạn

Bạn đang đi trên một con đường đông đúc ở một làng quê yên bình thì đột nhiên thấy ở phía 
trước có tai nạn. Một người đàn ông đang băng qua đường với vợ và cô con gái nhỏ thì bị ô 
tô tông phải. Người đàn ông nằm bất động và đang chảy máu. Vợ và con gái anh ở ngay kế 
bên. Cô vợ khóc và run rẩy, trong khi bé gái đứng bất động và im lặng. Một số dân làng đang 
tập trung trên con đường gần hiện trường.

Bạn cần phản ứng nhanh trong tình huống này, nhưng hãy dành một chút thời gian để giữ 
bình tĩnh và xem xét những điều sau đây khi chuẩn bị giúp đỡ:

 » Are there any safety concerns for me or others? 

 » How can I address the situation? 

 » What needs to be done urgently, particularly for the man who is seriously injured? 

What is important to look for?

 » Who needs assistance? What kind of assistance do they need?

 » What assistance can I provide myself and what special help is needed? 

 » Who can I ask to help me? What help could the people who are gathering around 
the site provide? In what ways might they interfere or not be helpful? 

As you make contact with the people involved in the accident, how can you best listen 
and provide comfort?

 » How will I identify and introduce myself to offer support?

 » How can I help to keep people safe from further harm? Are there special concerns 
for the daughter who has witnessed her father’s injury and appears dazed and 
shocked? Can her mother care for and comfort her at this time?

 » Where can I provide PFA that is safe and relatively quiet?

 » How will I ask people about their needs and concerns? 

 » How can I give affected people comfort and help them to feel calm? 
 

 

SAMPLE CONVERSATION AND ACTIONS:  
MEDICAL EMERGENCY

As you make a quick scan of the accident, you look to make sure you can approach 
the scene of the accident safely. The road is a busy one and there is some traffic still 
passing by the affected people and the onlookers. You are also worried the father 
may be seriously injured. 

You:  Has anybody called for an ambulance?

Villagers:  No.

You [to a nearby villager]:  Could you please call for an ambulance right away?

Villager:  Yes, I will!
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Những việc quan trọng cần đánh giá?

Ai cần được hỗ trợ? Hỗ trợ dưới hình thức nào?

Tôi có thể hỗ trợ những gì và cần thêm giúp đỡ đặc biệt nào?

Tôi có thể yêu cầu ai giúp đỡ thêm? Những người đang tụ tập xung quanh có thể giúp 

được gì không? Ngược lại, họ có thể gây thêm rắc rối như thế nào?

Khi liên lạc với những người liên quan đến vụ tai nạn, bạn có thể lắng nghe 
theo cách tốt nhất và tạo sự thoải mái cho họ như thế nào?

Đoạn hội thoại và hành động mẫu: cấp cứu y tế

Trước tiên bạn cần quan sát nhanh tình huống và chắc chắn mình có thể tiếp cận an 
toàn. Đường xá đang khá đông đúc và nhiều phương tiện vẫn đang lưu thông. Bạn 
cũng lo lắng rằng người bố có thể đã bị thương nặng.

Bạn: Đã ai gọi cấp cứu chưa?

Dân làng: Chưa!

Bạn: [chỉ vào một người đứng gần]: Anh có thể gọi cấp cứu ngay bây giờ không?

Dân làng: Vâng, tôi sẽ gọi!

Có vấn đề gì về an toàn cho tôi hoặc cho người xung quanh không?

Làm thế nào để giải quyết tình huống này?

Những can thiệp khẩn cấp, đặc biệt là đối với người đàn ông bị thương nặng?

Những việc quan trọng cần đánh giá?

Ai cần được hỗ trợ? Hỗ trợ dưới hình thức nào?

Tôi có thể hỗ trợ những gì và cần thêm giúp đỡ đặc biệt nào?

Tôi có thể yêu cầu ai giúp đỡ thêm? Những người đang tụ tập xung quanh có thể giúp 

được gì không? Ngược lại, họ có thể gây thêm rắc rối như thế nào?



 » Are there any safety concerns for me or others? 

 » How can I address the situation? 

 » What needs to be done urgently, particularly for the man who is seriously injured? 

What is important to look for?

 » Who needs assistance? What kind of assistance do they need?

 » What assistance can I provide myself and what special help is needed? 

 » Who can I ask to help me? What help could the people who are gathering around 
the site provide? In what ways might they interfere or not be helpful? 

As you make contact with the people involved in the accident, how can you best listen 
and provide comfort?

 » How will I identify and introduce myself to offer support?

 » How can I help to keep people safe from further harm? Are there special concerns 
for the daughter who has witnessed her father’s injury and appears dazed and 
shocked? Can her mother care for and comfort her at this time?

 » Where can I provide PFA that is safe and relatively quiet?

 » How will I ask people about their needs and concerns? 

 » How can I give affected people comfort and help them to feel calm? 
 

 

SAMPLE CONVERSATION AND ACTIONS:  
MEDICAL EMERGENCY

As you make a quick scan of the accident, you look to make sure you can approach 
the scene of the accident safely. The road is a busy one and there is some traffic still 
passing by the affected people and the onlookers. You are also worried the father 
may be seriously injured. 

You:  Has anybody called for an ambulance?

Villagers:  No.

You [to a nearby villager]:  Could you please call for an ambulance right away?

Villager:  Yes, I will!
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Khi liên lạc với những người liên quan đến vụ tai nạn, bạn có thể lắng nghe 
theo cách tốt nhất và tạo sự thoải mái cho họ như thế nào?

Tôi sẽ giới thiệu bản thân và đề nghị hỗ trợ như thế nào?
Tôi có thể giúp mọi người an toàn như thế nào? Cô con gái đang bàng hoàng và 
sốc vì thấy cha mình bị nạn có cần quan tâm đặc biệt không? Mẹ cô có thể chăm 
sóc và an ủi cô lúc này hay không?

Nơi nào đủ an toàn và yên tĩnh để tôi có thể thực hiện sơ cứu tâm lý?

Tôi có thể hỏi nhu cầu và mối quan tâm của họ như thế nào?

Tôi có thể giúp họ thoải mái và bình tĩnh như thế nào?

Đoạn hội thoại và hành động mẫu: cấp cứu y tế

 Trước tiên bạn cần quan sát nhanh tình huống và chắc chắn mình có thể tiếp 
cận an toàn. Đường xá đang khá đông đúc và nhiều phương tiện vẫn đang lưu thông. 
Bạn cũng lo lắng rằng người bố có thể đã bị thương nặng.

Bạn: Đã ai gọi cấp cứu chưa?

Dân làng: Chưa!

Bạn: [chỉ vào một người đứng gần]: Anh có thể gọi cấp cứu ngay bây giờ không?

Dân làng: Vâng, tôi sẽ gọi!

Bạn: [nói với vài người gần đó]: Chúng ta phải điều hướng giao thông. Các anh 
giúp nhé!
[Một vài người đánh dấu vị trí tai nạn và điều hướng xe cộ.]
[Bạn nhận ra một người khác đang định kéo người bố vào lề đường.]

Bạn: Đừng di dời anh ấy! Anh ấy có thể bị tổn thương cổ. Chúng ta hãy đợi xe cấp 
cứu tới.

[Nếu bạn hoặc ai đó ở gần đã được đào tạo về sơ cứu chấn thương, hãy bắt đầu 
tiến hành trên nạn nhân. Hỏi thăm và chắc chắn rằng người vợ và con gái đều 
không bị thương ở đâu. Khi người cha đã được sơ cứu phù hợp và chắc chắn là mọi 
người đều an toàn, bạn bắt đầu sơ cứu tâm lý.]

You [to other onlookers]:  We need to try to redirect the traffic. Can you please help 
with this?

[Some villagers go to flag down the passing cars and redirect traffic.]

[As you approach the affected people, you notice one of the villagers is about to move 
the injured man.]

You:  Please don’t move him! He may have an injury to his neck. An ambulance has 
been called.

[If you or someone nearby is trained to do so, give physical first aid to the injured 
man. Check or ask someone around you to help make sure the wife and daughter are 
not injured. Once the injured man is attended to appropriately, and you are sure the 
other affected people are not seriously injured, provide PFA.]

You [to the wife]:  My name is ___. An ambulance has been called. Are you or your 
daughter injured?

Wife [sobbing and shaking]:  No, I’m not hurt.

You [to the wife, calmly and warmly]:  What is your name?

Wife [crying]:  Hanna, you can call me Hanna…Oh, my husband! My husband!

You:  Hanna, I understand that you are very frightened. An ambulance has been 
called to help your husband. I will stay with you for a while. Do you and your 
daughter have any other needs or concerns right now?

Wife:  Is my daughter OK? 

You:  Your daughter does not seem to be injured. Can you tell me her name so I can 
talk to her?

Wife [reaching out to take her daughter’s hand]:  This is Sarah.

You [warmly and on the eye level of the child]:  Hi Sarah. My name is ___. I’m here 
to help you and your mom.

[The conversation continues and you learn that the daughter is not talking. The 
mother says this is unusual for her daughter, but stays focused on her husband. The 
mother also says she wants to go with the father to the hospital to stay with him. The 
daughter is at risk of spending the evening alone at home.]
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Bạn: [nói với vài người gần đó]: Chúng ta phải điều hướng giao thông. Các anh giúp nhé!

[Một vài người đánh dấu vị trí tai nạn và điều hướng xe cộ.]

[Bạn nhận ra một người khác đang định kéo người bố vào lề đường.]

Bạn: Đừng di dời anh ấy! Anh ấy có thể bị tổn thương cổ. Chúng ta hãy đợi xe cấp cứu tới.

[Nếu bạn hoặc ai đó ở gần đã được đào tạo về sơ cứu chấn thương, hãy bắt đầu tiến hành trên 

nạn nhân. Hỏi thăm và chắc chắn rằng người vợ và con gái đều không bị thương ở đâu. Khi 

người cha đã được sơ cứu phù hợp và chắc chắn là mọi người đều an toàn, bạn bắt đầu sơ cứu 

tâm lý.]

Bạn: [nói với người vợ] Tôi là Duy. Chúng tôi đã gọi xe cấp cứu. Chị và con gái có bị thương ở 

đâu không?

Người vợ: [run rẩy] Không, tôi không sao.

Bạn: [hỏi người vợ, bình tĩnh và ấm giọng] Chị tên là gì?

Người vợ: [Khóc] Tôi là Trang. Trời ơi! Chồng tôi!

Bạn: Chị Trang, tôi hiểu chị đang rất lo sợ. Chúng tôi đã gọi xe cấp cứu để giúp chồng chị rồi. 

Tôi sẽ ở đây với chị một lúc. Chị có băn khoăn hay nhu cầu gì mà tôi có thể giúp không?

Người vợ: Con tôi ổn chứ?

Bạn: Cháu có vẻ không bị thương gì. Chị có thể cho biết tên cháu để tôi sang nói chuyện không?

Người vợ: [chạm tay vào bé gái] Cháu tên là Hằng.

Bạn: [nhìn bé trìu mến] Chào Hằng. Chú là Duy. Chú ở đây để giúp cháu và mẹ cháu.

[Trong khi tiếp tục trò chuyện, bạn nhận thấy cô bé vẫn không nói gì. Người mẹ nói rằng điều 

đó là không bình thường đối với con gái mình, nhưng đang phải tập trung lo cho chồng. Cô 

cũng nói rằng mình muốn đi cùng chồng đến bệnh viện và ở lại với anh ấy. Bé gái có nguy cơ 

phải ở nhà một mình vào tối nay.]

You:  Hanna, it would be much better if your daughter stays with you or someone 
you trust. She seems to be very frightened by what happened and it is best for her 
not to be left alone right now. Is there someone you trust who could stay with her?

Wife:  Yes, my sister could help. Sarah likes her very much.

You:  Can I help you to call your sister?

Wife:  Yes, please! 

[You help the wife to contact her sister and it is arranged that the daughter will be 
with her aunt for the evening. You also advise the mother to bring the daughter to a 
health clinic if she stays silent over the coming days.]

You:  When the ambulance arrives, I will find out where they will take your husband 
and let you know if you and your daughter can go with them. 

[When the ambulance arrives, you find out how the family can be kept together when 
the injured man is taken to hospital.] 

In this sample conversation and actions, notice that you:

 » first quickly scanned the crisis situation to be sure it was safe to enter and to see 
who was seriously injured;

 » made sure an ambulance was called immediately for the injured man, and 
prevented him from being moved and possibly injured further;

 » tried to work in a way that prevented further harm or danger to others (for 
example, being careful of the traffic in the road);

 » spoke respectfully and warmly to the wife and daughter;

 » addressed the child on her eye level;

 » helped the wife to make appropriate arrangements to look after her daughter; 

 » took steps to help the family stay together when the injured man was taken to hospital.

What can you do to link people with information and practical support?

 » What basic needs may the non-injured, distressed people in this crisis situation have? 

 » What worries and concerns may be on the minds of the different people in this scenario?

 » What information will they want? 

 » What can I do to connect people with their loved ones who may help to support them?
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Bạn: Chị Trang ơi, Hằng nên ở với chị hoặc với ai đó mà chị tin tưởng. Cháu có vẻ rất hoảng sợ 

với những gì vừa trải qua, và tốt nhất là chị đừng để cháu một mình vào lúc này.

Chị thấy có ai đủ tin tưởng để cháu ở cùng không?

Người vợ: Vâng, có thể cho cháu đến ở cùng em tôi. Hằng thích dì lắm!

Bạn: Tôi sẽ giúp chị gọi cô ấy nhé?

Người vợ: Vâng, cảm ơn anh!

[Bạn giúp người vợ gọi điện cho em gái, sắp xếp để Hằng đến nhà dì để ngủ lại. Bạn cũng 

khuyên người mẹ dẫn con đi khám tâm lý nếu cháu vẫn ở tình trạng yên lặng suốt vài ngày tới]

Bạn: Khi xe cấp cứu đến, tôi sẽ hỏi xem họ sẽ đưa anh đến bệnh viện nào và hỏi giúp chị và bé 

có thể đi theo hay không.

[Xe cấp cứu đến, và họ cho phép gia đình đi cùng nhau khi đưa người chồng vào viện]

Trong đoạn hội thoại mẫu này, lưu ý rằng bạn đã:

Đầu tiên là nhanh chóng đánh giá tình huống nguy hiểm để đảm bảo an toàn khi tiếp cận 
và nhận diện ai bị thương nặng;
Đảm bảo việc gọi xe cứu thương ngay và giúp người bị nạn không bị chấn thương thêm;
Cố gắng giữ an toàn cho mọi người (ví dụ: cẩn thận với các phương tiện đang lưu thông);
Nói chuyện với người vợ và cô con gái một cách ấm áp và tôn trọng;
Nói chuyện ngang với tầm mắt của cô con gái;
Giúp người vợ sắp xếp hợp lý để chăm sóc con gái;
Giúp gia đình đi cùng nhau khi người cha được đưa đến bệnh viện

Bạn có thể làm gì để liên kết mọi người với thông tin và hỗ trợ thiết thực?

Những người trong cuộc nhưng không bị thương có những nhu cầu cơ bản nào?
Những người khác nhau có thể có những lo lắng và quan tâm như thế nào?
Họ muốn biết thêm những thông tin gì?
Tôi có thể làm gì để kết nối mọi người với người thân và người có thể giúp họ?



You [to other onlookers]:  We need to try to redirect the traffic. Can you please help 
with this?

[Some villagers go to flag down the passing cars and redirect traffic.]

[As you approach the affected people, you notice one of the villagers is about to move 
the injured man.]

You:  Please don’t move him! He may have an injury to his neck. An ambulance has 
been called.

[If you or someone nearby is trained to do so, give physical first aid to the injured 
man. Check or ask someone around you to help make sure the wife and daughter are 
not injured. Once the injured man is attended to appropriately, and you are sure the 
other affected people are not seriously injured, provide PFA.]

You [to the wife]:  My name is ___. An ambulance has been called. Are you or your 
daughter injured?

Wife [sobbing and shaking]:  No, I’m not hurt.

You [to the wife, calmly and warmly]:  What is your name?

Wife [crying]:  Hanna, you can call me Hanna…Oh, my husband! My husband!

You:  Hanna, I understand that you are very frightened. An ambulance has been 
called to help your husband. I will stay with you for a while. Do you and your 
daughter have any other needs or concerns right now?

Wife:  Is my daughter OK? 

You:  Your daughter does not seem to be injured. Can you tell me her name so I can 
talk to her?

Wife [reaching out to take her daughter’s hand]:  This is Sarah.

You [warmly and on the eye level of the child]:  Hi Sarah. My name is ___. I’m here 
to help you and your mom.

[The conversation continues and you learn that the daughter is not talking. The 
mother says this is unusual for her daughter, but stays focused on her husband. The 
mother also says she wants to go with the father to the hospital to stay with him. The 
daughter is at risk of spending the evening alone at home.]
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Bạn: [nói với người vợ] Tôi là Duy. Chúng tôi đã gọi xe cấp cứu. Chị và con gái có bị 
thương ở đâu không?

Người vợ: [run rẩy] Không, tôi không sao.

Bạn: [hỏi người vợ, bình tĩnh và ấm giọng] Chị tên là gì?

Người vợ: [Khóc] Tôi là Trang. Trời ơi! Chồng tôi!

Bạn: Chị Trang, tôi hiểu chị đang rất lo sợ. Chúng tôi đã gọi xe cấp cứu để giúp chồng 
chị rồi. Tôi sẽ ở đây với chị một lúc. Chị có băn khoăn hay nhu cầu gì mà tôi có thể 
giúp không?

Người vợ: Con tôi ổn chứ?

Bạn: Cháu có vẻ không bị thương gì. Chị có thể cho biết tên cháu để tôi sang nói 
chuyện không?

Người vợ: [chạm tay vào bé gái] Cháu tên là Hằng.

Bạn: [nhìn bé trìu mến] Chào Hằng. Chú là Duy. Chú ở đây để giúp cháu và mẹ cháu.

[Trong khi tiếp tục trò chuyện, bạn nhận thấy cô bé vẫn không nói gì. Người mẹ nói 
rằng điều đó là không bình thường đối với con gái mình, nhưng đang phải tập trung 
lo cho chồng. Cô cũng nói rằng mình muốn đi cùng chồng đến bệnh viện và ở lại với 
anh ấy. Bé gái có nguy cơ phải ở nhà một mình vào tối nay.]

Bạn: Chị Trang ơi, Hằng nên ở với chị hoặc với ai đó mà chị tin tưởng. Cháu có vẻ rất 
hoảng sợ với những gì vừa trải qua, và tốt nhất là chị đừng để cháu một mình vào 
lúc này. Chị thấy có ai đủ tin tưởng để cháu ở cùng không?

Người vợ: Vâng, có thể cho cháu đến ở cùng em tôi. Hằng thích dì lắm!

Bạn: Tôi sẽ giúp chị gọi cô ấy nhé?

You [to other onlookers]:  We need to try to redirect the traffic. Can you please help 
with this?

[Some villagers go to flag down the passing cars and redirect traffic.]

[As you approach the affected people, you notice one of the villagers is about to move 
the injured man.]

You:  Please don’t move him! He may have an injury to his neck. An ambulance has 
been called.

[If you or someone nearby is trained to do so, give physical first aid to the injured 
man. Check or ask someone around you to help make sure the wife and daughter are 
not injured. Once the injured man is attended to appropriately, and you are sure the 
other affected people are not seriously injured, provide PFA.]

You [to the wife]:  My name is ___. An ambulance has been called. Are you or your 
daughter injured?

Wife [sobbing and shaking]:  No, I’m not hurt.

You [to the wife, calmly and warmly]:  What is your name?

Wife [crying]:  Hanna, you can call me Hanna…Oh, my husband! My husband!

You:  Hanna, I understand that you are very frightened. An ambulance has been 
called to help your husband. I will stay with you for a while. Do you and your 
daughter have any other needs or concerns right now?

Wife:  Is my daughter OK? 

You:  Your daughter does not seem to be injured. Can you tell me her name so I can 
talk to her?

Wife [reaching out to take her daughter’s hand]:  This is Sarah.

You [warmly and on the eye level of the child]:  Hi Sarah. My name is ___. I’m here 
to help you and your mom.

[The conversation continues and you learn that the daughter is not talking. The 
mother says this is unusual for her daughter, but stays focused on her husband. The 
mother also says she wants to go with the father to the hospital to stay with him. The 
daughter is at risk of spending the evening alone at home.]
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Bạn: [nói với vài người gần đó]: Chúng ta phải điều hướng giao thông. Các anh giúp nhé!

[Một vài người đánh dấu vị trí tai nạn và điều hướng xe cộ.]

[Bạn nhận ra một người khác đang định kéo người bố vào lề đường.]

Bạn: Đừng di dời anh ấy! Anh ấy có thể bị tổn thương cổ. Chúng ta hãy đợi xe cấp cứu tới.

[Nếu bạn hoặc ai đó ở gần đã được đào tạo về sơ cứu chấn thương, hãy bắt đầu tiến hành trên 

nạn nhân. Hỏi thăm và chắc chắn rằng người vợ và con gái đều không bị thương ở đâu. Khi 

người cha đã được sơ cứu phù hợp và chắc chắn là mọi người đều an toàn, bạn bắt đầu sơ cứu 

tâm lý.]

Bạn: [nói với người vợ] Tôi là Duy. Chúng tôi đã gọi xe cấp cứu. Chị và con gái có bị thương ở 

đâu không?

Người vợ: [run rẩy] Không, tôi không sao.

Bạn: [hỏi người vợ, bình tĩnh và ấm giọng] Chị tên là gì?

Người vợ: [Khóc] Tôi là Trang. Trời ơi! Chồng tôi!

Bạn: Chị Trang, tôi hiểu chị đang rất lo sợ. Chúng tôi đã gọi xe cấp cứu để giúp chồng chị rồi. 

Tôi sẽ ở đây với chị một lúc. Chị có băn khoăn hay nhu cầu gì mà tôi có thể giúp không?

Người vợ: Con tôi ổn chứ?

Bạn: Cháu có vẻ không bị thương gì. Chị có thể cho biết tên cháu để tôi sang nói chuyện không?

Người vợ: [chạm tay vào bé gái] Cháu tên là Hằng.

Bạn: [nhìn bé trìu mến] Chào Hằng. Chú là Duy. Chú ở đây để giúp cháu và mẹ cháu.

[Trong khi tiếp tục trò chuyện, bạn nhận thấy cô bé vẫn không nói gì. Người mẹ nói rằng điều 

đó là không bình thường đối với con gái mình, nhưng đang phải tập trung lo cho chồng. Cô 

cũng nói rằng mình muốn đi cùng chồng đến bệnh viện và ở lại với anh ấy. Bé gái có nguy cơ 

phải ở nhà một mình vào tối nay.]

You:  Hanna, it would be much better if your daughter stays with you or someone 
you trust. She seems to be very frightened by what happened and it is best for her 
not to be left alone right now. Is there someone you trust who could stay with her?

Wife:  Yes, my sister could help. Sarah likes her very much.

You:  Can I help you to call your sister?

Wife:  Yes, please! 

[You help the wife to contact her sister and it is arranged that the daughter will be 
with her aunt for the evening. You also advise the mother to bring the daughter to a 
health clinic if she stays silent over the coming days.]

You:  When the ambulance arrives, I will find out where they will take your husband 
and let you know if you and your daughter can go with them. 

[When the ambulance arrives, you find out how the family can be kept together when 
the injured man is taken to hospital.] 

In this sample conversation and actions, notice that you:

 » first quickly scanned the crisis situation to be sure it was safe to enter and to see 
who was seriously injured;

 » made sure an ambulance was called immediately for the injured man, and 
prevented him from being moved and possibly injured further;

 » tried to work in a way that prevented further harm or danger to others (for 
example, being careful of the traffic in the road);

 » spoke respectfully and warmly to the wife and daughter;

 » addressed the child on her eye level;

 » helped the wife to make appropriate arrangements to look after her daughter; 

 » took steps to help the family stay together when the injured man was taken to hospital.

What can you do to link people with information and practical support?

 » What basic needs may the non-injured, distressed people in this crisis situation have? 

 » What worries and concerns may be on the minds of the different people in this scenario?

 » What information will they want? 

 » What can I do to connect people with their loved ones who may help to support them?
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Bạn: Chị Trang ơi, Hằng nên ở với chị hoặc với ai đó mà chị tin tưởng. Cháu có vẻ rất hoảng sợ 

với những gì vừa trải qua, và tốt nhất là chị đừng để cháu một mình vào lúc này.

Chị thấy có ai đủ tin tưởng để cháu ở cùng không?

Người vợ: Vâng, có thể cho cháu đến ở cùng em tôi. Hằng thích dì lắm!

Bạn: Tôi sẽ giúp chị gọi cô ấy nhé?

Người vợ: Vâng, cảm ơn anh!

[Bạn giúp người vợ gọi điện cho em gái, sắp xếp để Hằng đến nhà dì để ngủ lại. Bạn cũng 

khuyên người mẹ dẫn con đi khám tâm lý nếu cháu vẫn ở tình trạng yên lặng suốt vài ngày tới]

Bạn: Khi xe cấp cứu đến, tôi sẽ hỏi xem họ sẽ đưa anh đến bệnh viện nào và hỏi giúp chị và bé 

có thể đi theo hay không.

[Xe cấp cứu đến, và họ cho phép gia đình đi cùng nhau khi đưa người chồng vào viện]

Đầu tiên là nhanh chóng đánh giá tình huống nguy hiểm để đảm bảo an toàn khi tiếp cận 
và nhận diện ai bị thương nặng;
Đảm bảo việc gọi xe cứu thương ngay và giúp người bị nạn không bị chấn thương thêm;
Cố gắng giữ an toàn cho mọi người (ví dụ: cẩn thận với các phương tiện đang lưu thông);
Nói chuyện với người vợ và cô con gái một cách ấm áp và tôn trọng;
Nói chuyện ngang với tầm mắt của cô con gái;
Giúp người vợ sắp xếp hợp lý để chăm sóc con gái;
Giúp gia đình đi cùng nhau khi người cha được đưa đến bệnh viện

Bạn có thể làm gì để liên kết mọi người với thông tin và hỗ trợ thiết thực?

Những người trong cuộc nhưng không bị thương có những nhu cầu cơ bản nào?
Những người khác nhau có thể có những lo lắng và quan tâm như thế nào?
Họ muốn biết thêm những thông tin gì?
Tôi có thể làm gì để kết nối mọi người với người thân và người có thể giúp họ?



You:  Hanna, it would be much better if your daughter stays with you or someone 
you trust. She seems to be very frightened by what happened and it is best for her 
not to be left alone right now. Is there someone you trust who could stay with her?

Wife:  Yes, my sister could help. Sarah likes her very much.

You:  Can I help you to call your sister?

Wife:  Yes, please! 

[You help the wife to contact her sister and it is arranged that the daughter will be 
with her aunt for the evening. You also advise the mother to bring the daughter to a 
health clinic if she stays silent over the coming days.]

You:  When the ambulance arrives, I will find out where they will take your husband 
and let you know if you and your daughter can go with them. 

[When the ambulance arrives, you find out how the family can be kept together when 
the injured man is taken to hospital.] 

In this sample conversation and actions, notice that you:

 » first quickly scanned the crisis situation to be sure it was safe to enter and to see 
who was seriously injured;

 » made sure an ambulance was called immediately for the injured man, and 
prevented him from being moved and possibly injured further;

 » tried to work in a way that prevented further harm or danger to others (for 
example, being careful of the traffic in the road);

 » spoke respectfully and warmly to the wife and daughter;

 » addressed the child on her eye level;

 » helped the wife to make appropriate arrangements to look after her daughter; 

 » took steps to help the family stay together when the injured man was taken to hospital.

What can you do to link people with information and practical support?

 » What basic needs may the non-injured, distressed people in this crisis situation have? 

 » What worries and concerns may be on the minds of the different people in this scenario?

 » What information will they want? 

 » What can I do to connect people with their loved ones who may help to support them?
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Bạn có thể làm gì để liên kết mọi người với thông tin và hỗ trợ thiết thực?

Những người trong cuộc nhưng không bị thương có những nhu cầu cơ bản nào?

Những người khác nhau có thể có những lo lắng và quan tâm như thế nào?

Họ muốn biết thêm những thông tin gì?

Tôi có thể làm gì để kết nối mọi người với người thân và người có thể giúp họ?

You:  Hanna, it would be much better if your daughter stays with you or someone 
you trust. She seems to be very frightened by what happened and it is best for her 
not to be left alone right now. Is there someone you trust who could stay with her?

Wife:  Yes, my sister could help. Sarah likes her very much.

You:  Can I help you to call your sister?

Wife:  Yes, please! 

[You help the wife to contact her sister and it is arranged that the daughter will be 
with her aunt for the evening. You also advise the mother to bring the daughter to a 
health clinic if she stays silent over the coming days.]

You:  When the ambulance arrives, I will find out where they will take your husband 
and let you know if you and your daughter can go with them. 

[When the ambulance arrives, you find out how the family can be kept together when 
the injured man is taken to hospital.] 

In this sample conversation and actions, notice that you:

 » first quickly scanned the crisis situation to be sure it was safe to enter and to see 
who was seriously injured;

 » made sure an ambulance was called immediately for the injured man, and 
prevented him from being moved and possibly injured further;

 » tried to work in a way that prevented further harm or danger to others (for 
example, being careful of the traffic in the road);

 » spoke respectfully and warmly to the wife and daughter;

 » addressed the child on her eye level;

 » helped the wife to make appropriate arrangements to look after her daughter; 

 » took steps to help the family stay together when the injured man was taken to hospital.

What can you do to link people with information and practical support?

 » What basic needs may the non-injured, distressed people in this crisis situation have? 

 » What worries and concerns may be on the minds of the different people in this scenario?

 » What information will they want? 

 » What can I do to connect people with their loved ones who may help to support them?
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HELP PEOPLE TO FEEL CALM

Some people who experience a crisis situation may be very anxious or upset. 
They may feel confused or overwhelmed, and may have some physical reactions 
such as shaking or trembling, difficulty breathing or feeling their heart pounding. 
The following are some techniques to help very distressed people to feel calm in 
their mind and body: 

 » Keep your tone of voice calm and soft.

 » If culturally appropriate, try to maintain some eye contact with the person as 
you talk with them.

 » Remind the person that you are there to help them. Remind them that they 
are safe, if it is true.

 » If someone feels unreal or disconnected from their surroundings, it may help 
them to make contact with their current environment and themselves. You 
can do this by asking them to: 

 » Place and feel their feet on the floor.

 » Tap their fingers or hands on their lap.

 » Notice some non-distressing things in their environment,  
such as things they can see, hear or feel. Have them tell you  
what they see and hear. 

 » Encourage the person to focus on their breathing, and to  
breathe slowly.
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Người vợ: Vâng, cảm ơn anh!

[Bạn giúp người vợ gọi điện cho em gái, sắp xếp để Hằng đến nhà dì để ngủ lại. Bạn 
cũng khuyên người mẹ dẫn con đi khám tâm lý nếu cháu vẫn ở tình trạng yên lặng 
suốt vài ngày tới]

Bạn: Khi xe cấp cứu đến, tôi sẽ hỏi xem họ sẽ đưa anh đến bệnh viện nào và hỏi giúp 
chị và bé có thể đi theo hay không.

[Xe cấp cứu đến, và họ cho phép gia đình đi cùng nhau khi đưa người chồng vào viện]

Trong đoạn hội thoại mẫu này, lưu ý rằng bạn đã:

Trước tiên là nhanh chóng đánh giá tình huống nguy hiểm để đảm bảo an toàn khi tiếp cận 

và nhận diện ai bị thương nặng;

Đảm bảo việc gọi xe cứu thương ngay và giúp người bị nạn không bị chấn thương thêm;

Cố gắng giữ an toàn cho mọi người (ví dụ: cẩn thận với các phương tiện đang lưu thông);

Nói chuyện với người vợ và cô con gái một cách ấm áp và tôn trọng;

Nói chuyện ngang với tầm mắt của cô con gái;

Giúp người vợ sắp xếp hợp lý để chăm sóc con gái;

Giúp gia đình đi cùng nhau khi người cha được đưa đến bệnh viện.



LOOK
 » Check for safety.

 » Check for people with obvious urgent basic needs.

 » Check for people with serious distress reactions.     

LISTEN
 » Approach people who may need support.

 » Ask about people’s needs and concerns.

 » Listen to people, and help them to feel calm.

LINK

 » Help people address basic needs and access services.

 » Help people cope with problems.

 » Give information.

 » Connect people with loved ones and social support.

WHAT IS PFA?  

Psychological first aid (PFA) describes a  
humane, supportive response to a fellow human  
being who is suffering and who may need support.

Providing PFA responsibly means:

1. Respect safety, dignity and rights. 

2. Adapt what you do to take account of the person’s culture.

3. Be aware of other emergency response measures.

4. Look after yourself.

PFA ACTION PRINCIPLES:

PREPARE
 » Learn about the crisis event.

 » Learn about available services and supports.

 » Learn about safety and security concerns.

Psychological first aid: Pocket guideSơ cứu tâm lý: Hướng dẫn bỏ túi 

Sơ cứu tâm lý là gì?
Sơ cứu tâm lý mô tả một phản ứng nhân đạo, hỗ 
trợ cho những người đang đau khổ và cần sự 
giúp đỡ.
Cung cấp sơ cứu tâm lý một cách có trách nhiệm 
nghĩa là: 

1. Tôn trọng các quy tắc về an toàn, nhân phẩm và quyền lợi.
2. Điều chỉnh hành vi của mình để phù hợp với văn hóa của người bị nạn.
3. Lưu ý các biện pháp ứng phó khẩn cấp khác.
4. Tự chăm sóc bản thân mình.

Các nguyên tắc hành động của sơ cứu tâm lý: 

Quan 
Sát

Đánh giá sự an toàn.

Đánh giá những người thực sự cần trợ giúp khẩn cấp.

Đánh giá những người có biểu hiện đau khổ nghiêm trọng. 

Lắng 
nghe

Tiếp cận những người cần giúp đỡ.

Hỏi họ về những nhu cầu và lo lắng. 

Lắng nghe và giúp họ bình tĩnh trở lại.

Kết 
Nối

Giúp họ nhận ra những nhu cầu và nhận được những dịch vụ cơ bản. 

Giúp đỡ họ đối mặt với vấn đề của họ.

Cung cấp thông tin.

Kết nối họ với những người thân và các nguồn lực hỗ trợ xã hội.

HELP PEOPLE TO FEEL CALM

Some people who experience a crisis situation may be very anxious or upset. 
They may feel confused or overwhelmed, and may have some physical reactions 
such as shaking or trembling, difficulty breathing or feeling their heart pounding. 
The following are some techniques to help very distressed people to feel calm in 
their mind and body: 

 » Keep your tone of voice calm and soft.

 » If culturally appropriate, try to maintain some eye contact with the person as 
you talk with them.

 » Remind the person that you are there to help them. Remind them that they 
are safe, if it is true.

 » If someone feels unreal or disconnected from their surroundings, it may help 
them to make contact with their current environment and themselves. You 
can do this by asking them to: 

 » Place and feel their feet on the floor.

 » Tap their fingers or hands on their lap.

 » Notice some non-distressing things in their environment,  
such as things they can see, hear or feel. Have them tell you  
what they see and hear. 

 » Encourage the person to focus on their breathing, and to  
breathe slowly.
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Sơ cứu tâm lý 
là gì?

Tìm hiểu về sự kiện khủng hoảng.

Tìm hiểu về các dịch vụ và hỗ trợ có sẵn.

Tìm hiểu các vấn đề về an toàn và an ninh. 

LOOK
 » Check for safety.

 » Check for people with obvious urgent basic needs.

 » Check for people with serious distress reactions.     

LISTEN
 » Approach people who may need support.

 » Ask about people’s needs and concerns.

 » Listen to people, and help them to feel calm.

LINK

 » Help people address basic needs and access services.

 » Help people cope with problems.

 » Give information.

 » Connect people with loved ones and social support.

WHAT IS PFA?  

Psychological first aid (PFA) describes a  
humane, supportive response to a fellow human  
being who is suffering and who may need support.

Providing PFA responsibly means:

1. Respect safety, dignity and rights. 

2. Adapt what you do to take account of the person’s culture.

3. Be aware of other emergency response measures.

4. Look after yourself.

PFA ACTION PRINCIPLES:

PREPARE
 » Learn about the crisis event.

 » Learn about available services and supports.

 » Learn about safety and security concerns.
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PEOPLE WHO NEED MORE THAN PFA ALONE:

Some people will need much more than PFA alone. Know your limits and ask for help 
from others who can provide medical or other assistance to save life.

ETHICS:

Ethical do’s and don’ts are offered as guidance to avoid causing further harm to the 
person, to provide the best care possible and to act only in their best interest. Offer help 
in ways that are most appropriate and comfortable to the people you are supporting. 
Consider what this ethical guidance means in terms of your cultural context.

PEOPLE WHO NEED MORE ADVANCED SUPPORT IMMEDIATELY:

 » People with serious, life-threatening injuries who need emergency medical care.

 » People who are so upset that they cannot care for themselves or their children.

 » People who may hurt themselves.

 » People who may hurt others. 

 » Be honest and trustworthy.

 » Respect people’s right to make 
their own decisions.

 » Be aware of and set aside your 
own biases and prejudices.

 » Make it clear to people that 
even if they refuse help now, 
they can still access help in  
the future.

 » Respect privacy and keep the 
person’s story confidential, if 
this is appropriate.

 » Behave appropriately by 
considering the person’s 
culture, age and gender.

 » Don’t exploit your relationship  
as a helper.

 » Don’t ask the person for any 
money or favour for helping them.

 » Don’t make false promises or 
give false information.

 » Don’t exaggerate your skills.

 » Don’t force help on people, and 
don’t be intrusive or pushy.

 » Don’t pressure people to tell you 
their story.

 » Don’t share the person’s story 
with others.

 » Don’t judge the person for their 
actions or feelings.
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Khía cạnh đạo đức 
 Những điều nên làm và không nên làm được đưa ra dưới dạng hướng dẫn để tránh 
gây hại thêm cho người bị nạn và để cung cấp chăm sóc tốt nhất vì lợi ích của họ. Đề nghị 
giúp đỡ theo những cách phù hợp và thoải mái nhất đối với những người bạn đang hỗ trợ.
 Hãy cân nhắc xem hướng dẫn này có thể áp dụng như thế nào trong bối cảnh văn 
hóa của bạn.

Những người cần được giúp đỡ nhiều hơn phạm vi 
sơ cứu tâm lý

 Một vài người sẽ cần được giúp đỡ nhiều hơn việc sơ cứu tâm lý. Hãy ý thức về 
khả năng của bạn và đề nghị giúp đỡ từ nhân viên y tế hoặc những trợ giúp khác để cứu 
sống người bị nạn.

Những người cần hỗ trợ chuyên sâu tức thời:
Những người bị thương nặng, đe dọa tính mạng cần được chăm sóc y tế khẩn cấp.

Những người sang chấn tâm lý đến mức không thể chăm sóc bản thân hoặc con cái.

Những người có thể làm tổn thương chính mình.

Những người có thể làm tổn thương người khác.
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NOTES
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» Trung thực và đáng tin cậy.

» Tôn trọng quyết định của họ.

» Nhận thức và không để thành kiến của 

bạn xen vào câu chuyện.

» Nói rõ rằng sau này họ vẫn có thể được 

giúp đỡ, kể cả nếu lúc này họ từ chối.

» Tôn trọng quyền riêng tư và giữ bí mật 

chuyện cá nhân của họ (nếu phù hợp).

» Hành xử phù hợp dựa trên đặc điểm văn 

hóa, tuổi tác và giới tính của họ.

» Không khai thác mối quan hệ ở vai trò của 

một người giúp đỡ.

» Không đòi hỏi bất kì khoản tiền hay ân huệ 

nào từ người bị nạn.

» Không đưa ra những lời hứa không thực 

hiện được hoặc đưa ra thông tin sai lệch.

» Không phóng đại khả năng của mình.

» Không  ép buộc, làm phiền hoặc thúc ép họ.

» Không ép buộc mọi người kể câu chuyện 

của họ.

» Không chia sẻ câu chuyện của họ với người 

khác.

» Không đánh giá người đó qua hành động 

hoặc cảm xúc của họ.

Nên làm Không nên làm
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