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الدليل التقني لبرنامج الدعم النفسي الاجتماعي للأطفال

مساعدة العاملين في الخطوط الأمامية
على التعامل مع الإجهاد 

ــون فــي مجــال الصحــة النفســية، والدعــم النفســي الاجتماعــي، خطــورة كبيــرة مــن الإرهــاق النفســي، والضغــوط، والتعــب،  يواجــه العامل
أو التأثيــرات النفســية المســتمرة. وفــي بعــض الحــالات، قــد تشــكّل هــذه الأمــور مشــكلة فــي اســتمرار العمــل فــي الميــدان. وتفــرق القوانيــن 
ــدم. وبغــض  ــة الصحية(المق ــل الدخــل، والرعاي ــي )مث ــات الخاصــة بالموظفيــن فــي مثــل هــذه الحــالات، والدعــم العمل ــة بيــن المتطلب المحلي
ــن المتأثريــن جســدياً، أو نفســياً، نتيجــة  ــذل الجهــود لضمــان اســتمرار الموظفي ــى المنظمــات أن تب ــي، ينبغــي عل ــون المحل النظــر عــن القان
عملهــم فــي وظائفهــم. وقــد يتطلــب ذلــك تعييــن الموظــف فــي وظيفــة يكــون فيهــا أقــل عرضــة للضغــوط، أو الصدمــات، مهمــا تطلــب الوقــت 

لتخطــي الأزمــة.

ــد  ــى موظفيهــا. وفــي بعــض الحــالات، ق ــك إل ــن هــم بحاجــة إليهــا، وكذل ــك الذي ــم المســاعدة الإنســانية، لأولئ ويكمــن واجــب المنظمــة بتقدي
تكــون الإصابــة بالغــة لدرجــة يتعــذر معهــا الاســتمرارية فــي العمــل. وقــد توفــر بعــض المنظمــات دعمــاً عنــد الإصابــة والتأميــن الصحــي، 
ــال  ــي المج ــن ف ــي للعاملي ــي الطبيع ــط النفس ــببات الضغ ــب مس ــذا الكتيّ ــاول ه ــية. ويتن ــة النفس ــات الصح ــبة لخدم ــة المناس ــمل التغطي ويش
الإنســاني، وبالتحديــد فــي ميــدان الدعــم النفســي الاجتماعــي، والصحــة النفســية، للمتضرريــن، ويُقــدم مســوغات عــن حاجــة كل مــن الأفــراد، 
والمنظمــات، لتطويــر الكفــاءة فــي إدارة الضغــط النفســي الناجــم عــن العمــل. ومــن الممكــن خلــق ثقافــة مؤسســاتية تدعــم وترعــى احتياجــات 
مقدمــي الخدمــة. ويُعــد كل مــن الإشــراف التقنــي، ودعــم مجموعــة الأقــران، والبرامــج التعليميــة المســتمرة، مكونــات مهمــة لنشــر هــذه الثقافــة.

 بالإضافــة إلــى ذلــك، يعــرض هــذا الكتيّــب العوامــل التــي تســهم فــي خلــق الضغــط النفســي، والاحتــراق الوظيفــي، والصدمــة الثانويــة عنــد 
العامليــن، كــي يصبحــوا قادريــن علــى تحليــل وضــع العمــل، فــي ضــوء هــذه العوامــل، ويطــوروا اســتراتيجيات شــخصية، واســتراتيجيات 

متعلقــة بالفريــق، لتحســين إدارة الضغــط النفســي الناجــم عــن العمــل.
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الكتيب الثامن

إطار الرعاية الذاتية 

أنواع الضغط النفسي الشائعة
عند مقدمي الخدمة في حالات الطوارئ

تتمحــور أهميــة التــزام المــرء فــي التركيــز علــى رعايــة نفســه، كمــا يقدمهــا ســاكفيتنه وبيرلمــان، حــول التالــي : »لأننــي أتــأذى، لأنّ أمــري 
يعنــي لــي، لأنّ النــاس الذيــن أعمــل لهــم يعنــون لــي، لأنّ العمــل الــذي أقــوم بــه يعنــي لــي، لأنّ المهنــة تعنــي لــي، لأنّــه يتعيــن علــيّ ذلــك«.
تقتــرح المؤسســة الدوليــة للرعايــة الذاتيــة أنــه يمكــن بســهولة تصــور إطــار للرعايــة الذاتيــة، أو تنظيــم نحــو ســبع »دعائــم« أو »مجــالات« 

وهــي: 
المعرفــة الصحيــة وتتضمــن قــدرة الأفــراد علــى الحصــول علــى المعلومــات الصحيــة الأساســية، والخدمــات، ومعالجتهــا، وفهمهــا، لأجــل 	 

اتخــاذ القــرارات الصحيــة المناســبة.
الوعــي الذاتــي بالحالــة البدنيــة والنفســية وتتضمــن معرفــة مؤشــر كتلــة الجســم الخــاص بــك، ومســتوى الكوليســترول، وضغــط الــدم.  	 

والانخــراط فــي الفحــص الصحــي.
النشــاط البدنــي وممارســة النشــاط البدنــي، متوســط الشــدة كالمشــي، وركــوب الدراجــات، أو المشــاركة فــي الألعــاب الرياضيــة بتواتــر 	 

مرغــوب.
تناول الطعام الصحي ويتضمن نظاماً غذائياً صحياً، ومتوازناً، مع مستويات مناسبة من السعرات الحرارية.	 
تجنــب المخاطــر، أو التخفيــف منهــا وتشــمل الإقــاع عــن التبــغ، والحــد مــن تعاطــي الكحــول، والحصــول علــى اللقــاح، وممارســة الجنــس 	 

الآمــن، واســتخدام واقيات الشــمس.
النظافة الجيدة وتتضمن غسل اليدين بانتظام، وتنظيف الأسنان، وغسل الطعام.	 
ــاع 	  ــر، والانتف ــة بالمخاط ــن الدراي ــة وتتضم ــخيص، والأدوي ــائل التش ــات، ووس ــات، والخدم ــؤول، للمنتج ــي والمس ــتخدام العقان الاس

ــرورة. ــد الض ــؤولية عن بمس

يشــكّل الضغــط النفســي، فــي حــالات الطــوارئ إنــذاراً عفويــاً لــردة فعــل بيولوجيــة ونفســية، عنــد تعــرض الشــخص لتهديــد معيّــن، كــردّ فعــل 
ــم لحمايــة الحيــاة، والحفــاظ عليهــا. وقــد يكــون التهديــد أي تغيّــر حاصــل علــى البيئــة الداخليــة، أو الخارجيــة، يتوجــب علــى  طبيعــي مصمَّ
الأشــخاص التكيّــف معــه. ولــكلّ شــخصٍ ردة فعــل مختلفــة اتجــاه الضغــط النفســي، مرتبطــة بالســبل المختلفــة فــي تفســير المواقــف الضاغطــة 

المتشــابهة. لــذا، فقــد يُنظــر إلــى الضغــط النفســي، كتجربــة إيجابيــة، أو»تحــدي«، أو كتجربــة ســلبية، أو»معانــاة«.

عنــد التعــرض لحــالات مــن القلــق، والخــوف، والتوتــر، ســواء نتيجــة تهديــد موجــود بالفعــل، أو نتيجــة تهديــد محتمــل، أو مــن صنــع الخيــال، 
إذ يرتفــع مســتوى الهرمونــات فــي الجســم اســتجابة لتلــك الحــالات للتعامــل معهــا.

الضغــط النفســي العرضــي الشــديد غالبــاً مــا يكــون إيجابيــاً، طالمــا يبقــى إحســاس الفــرد مرتبــط بالقــدرة علــى التحكــم بالضغــوط. ويظهــر 

أبعاد، دليل الدعم النفسي-الاجتماعي، بالسامة، الحزمة التدريبية للصحة النفسية والدعم النفسي الاجتماعي 2017 -1
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الدليل التقني لبرنامج الدعم النفسي الاجتماعي للأطفال

مثــاً عنــد قــرب موعــد انتهــاء تقديــم مشــروع، أو التفــادي لحــادث خطيــر بالســيارة، أو ردّة فعــل علــى مكالمــة مــن شــخص، أو جهــة مــا، 
مــع أعــراض ســريعة مــن القلــق، والتوتــر، والحــزن، والصــداع، بالإضافــة إلــى تســارع ضربــات القلــب، وارتفــاع ضغــط الــدم، ومشــكات 
بالمعــدة، والقولــون العصبــي. ويمكــن أن تتصاعــد الأعــراض لتســبب ألمًــا فــي الصــدر، وأزمــات مختلفــة. ويســبب هــذا النــوع مــن الضغــوط 
الأرق، وفقــدان النــوم أثنــاء الليــل؛ نتيجــة لكثــرة التفكيــر فــي المســتقبل، وكيــف ســيكون، ومــا الــذي ســتؤول إليــه الأمــور لاحقًــا، أو موضــوع 
معيــن يثيــر القلــق. ويســتمر هــذا النــوع مــن الضغــوط لفتــرات قصيــرة مــن الزمــن، ويرتبــط فــي حــالات عديــدة بالتفكيــر بالأحــداث التــي 

وقعــت فــي الفتــرة الأخيــرة، أو بالأمــور المتوقَّــع حدوثهــا فــي المســتقبل القريــب.

ــد يرتبــط حــدوث هــذا النــوع بالمشــكات  ــد. وق ــى المــدى البعي الضغــط النفســي المزمــن ويُعــد هــذا النــوع الأكثــر ضــرراً بالأشــخاص عل
ــن  ــد م ــاد العدي ــد يعت ــه. وق ــول ل ــن المُســبّب، أو إيجــاد حل ــروب م ــون عاجــزاً عــن اله ــد يك ــر، إذ أنّ الشــخص ق ــة، أو الفق الأســرية الدائم
الأشــخاص علــى تلــك الحالــة، إذ لا يُاحــظ الآخريــن ذلــك، وقــد تدفــع تلــك الحالــة صاحبهــا إلــى القيــام بســلوكيات عنيفــة، أو الانتحــار. ولهــذا 
النــوع أثــر ســلبي خطيــر جــدًا فــي حالــة إهمالــه، وتجاهلــه، كالإدمــان علــى الكحوليــات، والمخــدرات، والإفــراط فــي تنــاول الأكل، وخطــر 

الإصابــة بأمــراض خطيــرة كأمــراض القلــب، والجهــاز العصبــي، والإحبــاط. 

الضغــط النفســي التراكمــي الأكثــر شــيوعاً فــي حــالات النــزاع، والحــالات الطارئــة، ويحــدث عندمــا يعانــي الشــخص مــن التعــرض لعــدة 
ضغوطــات نفســية شــديدة لفتــرات طويلــة. وتكــون المســببات فــي الغالــب، مجموعــة مــن العوامــل الشــخصية، والعمليــة، وحــوادث معينــة 
تســبب الإرهــاق، وخيبــة الأمــل، وتتضمــن الاحتــراق الوظيفــي. وفــي هــذه الحالــة، يُعانــي الأشــخاص مــن الإجهــاد الشــديد، معانــاة متكــررة، 

ومــن الشــعور الدائــم بالقلــق، والالتزامــات التــي تفــوق قــدرة الفــرد علــى التنظيــم.
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ــم كيفيــة إدارة الحــالات الصعبــة، المســببة للضغــط النفســي، بالإضافــة إلــى كيفيــة  يحتــاج العاملــون فــي المجــال الإنســاني لتعلّ
الكشــف المبكــر عــن الاحتــراق بالتعاطــف، والصدمــة الثانويــة، والتعامــل مــع أعراضهمــا. ويُعــرّض العمــل فــي مجــال الصحــة 

أسباب الضغط النفسي
لدى مقدمي الخدمة في حالات الطوارئ

ــد مــن  ــاك العدي ــة، وهن ــذي أدى إلــى حــدوث الضغــط النفســي، تُعــد الخطــوة الأولــى للتعامــل مــع هــذه الحال إنّ معرفــة الســبب الرئيســيّ ال
الأســباب المتعلقــة بالضغــط النفســي، مثــل الضغــوط فــي المواقــف المُهــدّدة للحيــاة، والضغــوط البيئيــة )ويكــون الضغــط النفســي، فــي هــذه 
ــك الازدحــام، والضوضــاء، وضغــوط  ــال ذل ــه الإجهــاد، ومث ــي تُســبّب ل ــة كــرد فعــل اتجــاه الأشــياء الموجــودة حــول الشــخص، والت الحال
العمــل، والأســرة(، بالإضافــة إلــى الضغــوط الداخليــة )وتتمثــل بالمعانــاة مــن اســتمرار التفكيــر، والشــعور بالقلــق اتجــاه الأشــياء التــي لا يمكــن 
الســيطرة عليهــا( والضغــوط الناتجــة عــن الإنهــاك فــي العمــل )ومنهــا العمــل لفتــرات زمنيــة طويلــة، والقيــام بالأعمــال الصعبــة، وعــدم القــدرة 

علــى إدارة الوقــت جيــداً، وعــدم منــح الجســم الوقــت الــذي يحتاجــه مــن الراحــة والاســترخاء(.
تتفاقم هذه الأسباب في حالات الطوارئ، مع:

عدم كفاية الاستعداد، والمعلومات.	 
كون المرء جزءاً من أزمة جماعية.	 
التعرض طويل الأمد، للوضع المتأزم.	 
مهمات صعبة الأداء بدنياً، وتنطوي على ضغط وخطورة.	 
عدم النوم، والشعور بالمرض.	 
الشعور بعدم القدرة على القيام بالمهمة.	 
مواجهة معضات معنوية، وأخاقية.	 
الشعور بالإحباط من السياسات، أو من قرارات الرؤساء.	 
كون المرء منفصاً عن نظام دعمه )المنزل والأسرة(.	 
الشــعور بالافتقــار إلــى الدعــم فــي موقــع العمــل، ونقــص التشــجيع، والتحفيــز، وعــدم تقديــر الإدارات لصعوبــة الأعمــال التــي يقــوم بهــا 	 

مقــدم الخدمــة.
انتشار سياسة الشللية، والمحسوبيات، داخل الجمعيات، أو المنظمات، بحيث تغدو هي الموجهة للسلوك.	 
مواجهة الشعور بعدم القيام بما فيه الكفاية.	 
التعرض للغضب، وعدم الامتنان الظاهري.	 
إشراف مبهم، وغير كافٍ، أو متضارب.	 
فقدان الأمل من اليقين المستقبلي الآمن، على المستوى الفردي والمجتمعي.	 
بالنســبة للعامليــن فــي المجــال الإنســاني، وجــود شــعور بالشــك فــي مــدى جــدوى الخدمــات المقدمــة، فــي ظــل غيــاب الخطط الاســتراتيجية 	 

المتكاملــة للدعــم النفســي الاجتماعي.
الشعور بالذنب حول إمكان الوصول إلى الطعام، والمأوى، وغير ذلك من الموارد.	 

الضغوط الناجمة عن التعامل مع الحالات 
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يتعلـّـق الاحتــراق الوظيفــي باســتجابة الجســد، والعقــل، عنــد التعــرض المطــول للضغــط النفســي فــي أثنــاء العمــل. هــو ردة فعــل اتجــاه مواقــف 
مُلحــة ينتــج عنهــا الضغــط النفســي، مــع غيــاب دعــم مناســب فــي نفــس الوقــت. يشــكّل حالــة انفعاليــة نتيجــة التعــرض للضغــط النفســي لفتــرة 
طويلــة، تتصــف بالإرهــاق العاطفــي المزمــن، واســتنفاذ الطاقــة، وفقــدان الحمــاس علــى العمــل، وتراجــع الكفــاءة فيــه، وشــعور متناقــص نحــو 
الأداء الشــخصي، بالإضافــة إلــى التشــاؤم، والســخرية، والاســتخفاف بالأمــور. ويســتخدم المصطلــح للإشــارة إلــى التغيــرات فــي المشــاعر، 
اتجــاه المســتفيدين، وفقــدان الاهتمــام، والتعاطــف، أو فقــدان الرضــا عــن العمــل، وزيــادة الشــكوك الذاتيــة بالقــدرة، أو اختيــار المهنــة. ومــن 
المهــم جــداً تشــجيع العامليــن فــي المجــال الإنســاني، علــى أن يتعرفــوا علــى الأعــراض وقبولهــا، والالتــزام فــي معالجــة القضايــا الشــخصية.

أبرز علامات الاحتراق الوظيفي 

الاحتراق الوظيفي، والصدمة الثانوية

يرتبــط الاحتــراق الوظيفــي بالضغــط النفســي التراكمــي  ويحــدث عندمــا يعانــي شــخص مــا مــن التعــرض غيــر المريــح، لفتــرات 
طويلــة، لمزيــج مــن العوامــل الشــخصية، والعوامــل المرتبطــة بالعمــل، والوضــع، والتــي تســبب الإحبــاط. وعلــى الرغــم مــن أن 
الضغــط النفســي يُختبــر بطريقــة عاليــة الفرديــة، فــإن القائمــة الآتيــة تقــدم أمثلــة علــى مــا قــد يختبــره النــاس الذيــن يعانــون مــن 

الضغــط النفســي المتراكــم.

ــن  ــر م ــدر كبي ــن لق ــة، والمتطوعي ــي الخدم ــن، والمســاعدين، ومقدم ــن العاملي النفســية، والدعــم النفســي الاجتماعــي للمتضرري
المعانــاة التــي تتعلــق بالعمــل، فهــم يعملــون فــي معظــم الأحيــان مــع أشــخاص تعرّضــوا لصدمــة، وبالتالــي يســتمعون لتفصيــات 
قصــص الصدمــات، والهمــوم المتعلقّــة بهــا. وعلــى قــدر اهتمامهــم فــي مســاعدة المتعرضيــن للصدمــات، يصبحــون عرضــة أكثــر 
ــن يذكّرونهــم  ــوا مــع متضرري ــي حــال تفاعل ــة. ومــن المحتمــل أن يشــعروا بالأســى شــعوراً محــدداً، ف لخطــر الصدمــة الثانوي

بتجــارب قاســية مــرّوا بهــا شــخصياً.
فــي الوقــت نفســه، تكــون ظــروف العمــل ضاغطــة أحيانــاً بحــد ذاتهــا، بســبب الظــروف الماديــة المحيطــة )أماكــن مكتظــة، أو 
ضيقــة، أو ضــوء خافــت، أو باهــر جــداً، أو الحــر الشــديد، أو البــرد القــارس، أو عــدم وجــود هــواء نقــي، أو عــدم توافــر أثــاث 
مريــح، أو التشــتت والانقطــاع المتكــرر، أو ســاعات عمــل طويلــة مــن دون اســتراحات، أو صعوبــة الوصــول للطعــام الطــازج 
والمــاء الصالــح للشــرب، بالإضافــة إلــى هيكليــة العمــل والإدارة، والتوظيــف، والعاقــة مــع زمــاء العمــل، وصعوبــة الوصــول 
إلــى المــوارد المهمــة )عــدم كفايــة القرطاســية، ولــوازم المكتــب، ولــوازم البقــاء علــى قيــد الحيــاة للمتضرريــن، أو غيــاب الخدمــات 

الصحيــة، والاجتماعيــة، والقانونيــة الفعّالــة(.
يواجــه العاملــون فــي مجــال الصحــة النفســية، والدعــم النفســي الاجتماعــي أحيانــاً فــي ســياق عملهــم حــالات صعبــة، ومحزنــة، 
ــون  ــدات، والتعــرض لهجــوم، كمــا يواجــه العامل ــار جســدي، أو عصبــي، للمتضرريــن، ومحــاولات انتحــار، وتلقــي تهدي كانهي
ــة، أو  ــة، أو مشــكات اجتماعي ــراد العائل ــوراً ضاغطــة شــخصية )مــرض جســدي، أو مــرض أحــد أف ــم أم ــم لعمله ــاء أدائه أثن

تحديــات بمــا يخــص الســامة( تزيــد مــن الضغــط النفســي الناجــم عــن العمــل عمومــاً.
ــة،  ــص الفعالي ــز، وتقلّ ــز والتميي ــى التركي ــدرة عل ــع الق ــي الأداء، وتراج ــاط، وف ــي النش ــص ف ــط النفســي تناق ــج عــن الضغ ينت

ــي. ــراق الوظيف ــي، والاحت ــع الصح ــى الوض ــات عل وتداعي

أبعاد، دليل الدعم النفسي-الاجتماعي، بالسامة، الحزمة التدريبية للصحة النفسية والدعم النفسي الاجتماعي،  2017 -2
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ردود الأفعال الجسدية

ردود الأفعال العاطفية

التعب الممتد، وفقدان الطاقة، والشكاوى الجسدية، والصداع.	 
مشكات النوم )الأرق، والكوابيس، وكثرة النوم، والنوم المتقطع، والاستيقاظ المبكر(.	 
ــات المعــدة، والأمعــاء، والصــداع، 	  ــك القرحــة، واضطراب ــي ذل ردود الأفعــال الجســدية النفســية، بمــا ف

ــات. وآلام العض
تغيرات في الشهية، وخسارة، أو كسب الوزن.	 
اندلاع اضطراب طبي موجود مسبقاً.	 
الإصابات الناجمة عن السلوك الجزافي العالي.	 

القلق، وانخفاض المتعة، وفقدان حس الدعابة.	 
الشعور بالاغتراب عن الآخرين، والرغبة في الوِحدة.	 
السلبية، والسخرية، والتشاؤم من المستقبل.	 
الشعور بالهشاشة، والقابلية لانجراح.	 
الاكتئاب، والحزن المزمن، والإحباط.	 
الشعور بالضغط، أو الغمر.	 
العجز، والشعور بانعدام القيمة الشخصية، والمهنية.	 
الاستثارة، أو الغضب.	 
ردود أفعال مفرطة، أو تبلد انفعالي.	 

ردود الأفعال المعرفية

ردود الأفعال السلوكية

اجترار الأفكار السلبية، والتفكير الوسواسي.	 
صعوبة التركيز، وزيادة التشتت، وعدم الانتباه.	 
مشكات في القرارات، والأولويات.	 
ذاكرة ارتجاعية متعلقة بصدمات ثانوية.	 
انخفاض تحمل الغموض.	 
الفكر المحدود، وتصلب الأفكار، والتفكير غير المرن.	 

نوبات غضب انفجارية، واستثارة.	 
الآخرين.	  انزياح الغضب، وإلقاء اللوم على 
التردد في بدء، أو إنهاء المشاريع.	 
الانسحاب الاجتماعي، ومشكات في العاقات، وفي التواصل مع الزماء قد يصل حد التنمر.	 
التغيب عن العمل، أو الإحجام عن أخذ إجازة.	 
التطبيب الذاتي، وسوء استخدام الأدوية والمواد. 	 
عدم الاكتراث للأمن، والسلوك المحفوف بالمخاطر.	 
زيادة استهاك )الكافيين، والتبغ، والكحول، والمخدرات(.	 
صعوبة في التعبير عن الذات.	 

ردود الأفعال الروحية 
/ الفلسفية

شك في نظام القيم، والمعتقدات الدينية.	 
التشكيك في مجالات الحياة الرئيسة )المهنة، والعمل، ونمط الحياة(.	 
الشعور بالتهديد، وبأنه ضحية.	 
خيبة الأمل.	 
الانشغال الذاتي.	 
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ردود الأفعال على 
مستوى العمل

ــن  ــعة م ــة واس ــي مجموع ــاني، ف ــل الإنس ــال العم ــي مج ــة ف ــي الرعاي ــن مقدم ــي بي ــط النفس ــى الضغ يتجل
العامــات، والأعــراض النفســية، والســلوكية، والجســدية، وتشــمل عــادة:

انعدام الحافزية، وفقدان الرغبة والاهتمام والالتزام بالعمل.	 
الشعور بعدم التقدير، أو بالخيانة من قبل المنظمة، أو الجمعية الأهلية.	 
تقلبات وظيفية كبيرة.	 
نزاعات متكررة، والميل لانسحاب من المستفيدين، ومن الزماء.	 
فقدان الدقة في المواعيد، وإهمال الواجبات، ونواتج عمل منخفضة.	 
زيادة الإجازات المرضية.	 
غياب المبادرة، وفقدان التركيز.	 
مشاعر النقص، والعجز، والشعور بالذنب.	 
فقدان الثقة، واحترام الذات، والشعور بفقدان الجدوى من الجهود المبذولة.	 
فقدان الجودة في أداء العمل، وفقدان الحساسية في التعامل مع المستفيدين.	 
عدم القدرة على النوم، والتعب المفرط، والبكاء، والاكتئاب، والشكاوى الجسدية النفسية.	 
عدم الثقة بالزماء، والمشرفين.	 
التهكم والسخرية بإفراط.  	 
ــة 	  ــوم، أو النظاف ــتراحات، أو الن ــة لاس ــدم الحاج ــة )ع ــات المادي ــامة الشــخصية، والاحتياج ــال الس إهم

ــخ(. الشــخصية إل

ــا  ــمح له ــت، أو قمُعــت، وسُ ــا أهمل ــك إذا م ــدو كذل ــا تغ ــا، لكنه ــي حــد ذاته ــاً ف ــذه المشــاعر ليســت ضــارة صحي ــن ه ــر م الكثي
بالتراكــم. وينبغــي اعتبــار ردود الأفعــال هــذه، عامــات تحذيريــة، إذ ينبغــي أن تحــث العامــل فــي المجــال الإنســاني علــى إعطــاء 

مزيــد مــن الوقــت لنفســه، والبحــث عــن الســبل الممكنــة لمســاعدة الــذات، والتعبيــر، والدعــم.

التعامل مع حالات الاحتراق الوظيفي 
يتعامل الأفراد مع حالات الاحتراق الوظيفي بطرائق مختلفة:

عــدم فعــل أي شــيء: يشــكّل تعامــاً ســلبياً مــع الاحتــراق الوظيفــي فــي غالــب الأحيــان، إذ يُتقبــل الموقــف دون محاولــة تغييــره، 
ويُعــرّض الفــرد للشــعور بالمــرارة والغضــب، مــع تطويــر ردة فعــل مزمنــة للضغــط النفســي.

التغييــر الوظيفــي: عندمــا يفقــد الأشــخاص الرؤيــة التــي قادتهــم نحــو عملهــم منــذ البدايــة، فقــد يكــون التغييــر الوظيفــي هــو أحــد 
الحلــول. 

تغييــر المنصــب: إنّ تغييــر المنصــب فــي المنظمــة ذاتهــا يشــكّل حــاًّ وســطاً، وتســمح للموظــف باســتعمال الكثيــر مــن المهــارات 
والخبــرات. ويعطــي تغييــر المنصــب الفرصــة للأشــخاص، لتكريــس أنفســهم مــن جديــد لأهدافهــم الأصليــة.

اســتخدام الاحتــراق الوظيفــي كمحفــز لتطويــر الــذات فــي العمــل: يعــد مــن أكثــر الطرائــق الإيجابيــة فــي التعامــل مــع الاحتــراق 
الوظيفــي، إذ يُســتخدم كتنبيــه لإعــادة النظــر فــي طريقــة حياتهــم وعملهــم، وإعــادة وضــع أهدافهــم، ووضــع خطــط للتغييــر، فــي 

ظــل بيئــة عمــل داعمــة.
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الفرق بين الاحتراق بالتعاطف، والصدمة الثانوية 

ظهــر مفهــوم الاحتــراق بالتعاطــف فقــط فــي الســنوات الأخيــرة فــي الأدب المهنــي، ممثّــاً تكلفــة الرعايــة للأشــخاص المصابيــن 
بصدمــات نفســية. ويتكــوّن الاحتــراق بالتعاطــف مــن البقايــا العاطفيــة للعمــل مــع التوتــر، والانشــغال بصدمــة فرديــة، أو تراكميــة 
)مركبــة( للمســتفيدين. ويتجلــى فــي طريقــة، أو أكثــر، بمــا فــي ذلــك إعــادة تجربــة الحــدث المؤلــم، وتجنــب أو تخديــر تذكيــرات 

الحــدث، واســتثارة مســتمرة.
أمّــا الصدمــة الثانويــة، فهــي نقــل، واكتســاب الحــالات العاطفيــة، والمعرفيــة، والســلوكية، الســلبية الناتجــة عــن الاتصــال المطــول، 
والوثيــق، مــع الأفــراد المصابيــن بصدمــات. ويتضمّــن الإجهــاد الناتــج عــن الصدمــة الثانويــة: فــرط اليقظــة، والشــعور باليــأس، 
والخــوف، والذنــب، والغضــب، والتهكــم، والأمــراض الجســدية، ومشــكات فــي النــوم. وقــد اســتخدم فــي الأدب بالتــوازي مــع 
ــاة، التــي تنتــج عــن  ــى التغيــرات فــي معتقــدات العامــل، ومعنــى الحي ــة إل »الشــدة مــا بعــد الصدمــة«. وتشــير الصدمــة الثانوي
ــن،  ــة عــن الآخري ــى الإجهــاد، والشــعور بالصدمــة المنتقل ــن بصدمــة. وتشــير أيضــاً إل ــراد المصابي ــاط المزمــن مــع الأف الارتب

والتحويــل المضــاد، والإنهــاك، وتاشــي الأمــل. 

أعراض الصدمة الثانوية

تســبّب الصدمــات الثانويــة، الأكثــر شــيوعاً لــدى العامليــن فــي المجــالات الإنســانية نتيجــة التمــاس الدائــم مــع ضحايــا الصدمــات، 
أعراضــاً، مثــل: 

عدم المبالاة، والوهن النفسي، وفقدان التعاطف.	 
اضطرابات النوم، والكوابيس الاقتحامية المرتبطة بمواد الصدمة.	 
الإجهاد، والأعراض جسدية المظهر )زيادة معدل ضربات القلب، والصداع، وآلام المفاصل، ومشكات هضمية	 

     أو إسهال(.
الشعور بالاكتئاب، والعجز، واليأس، والإنكار، والغضب. 	 
القلق، وعدم الشعور بالأمان.	 
التفكير في الصدمة لمعظم الوقت، أو الصور المتطفلة، أو الاقتحامية )الصور الارتجاعية(.	 
أعراض الاستثارة، مثل فرط اليقظة.	 
تجنب المواقف، أو الأماكن التي تتعلق بالحدث المؤلم، أو التذكير به.	 
الانتقاد المفرط للآخرين، أو الانسحاب من الأنشطة الاجتماعية العادية.	 
تقلب المزاج، والإرهاق العاطفي، والإحساس بالذنب اتجاه المستفيد.	 
مشاعر عدم الواقعية، أو الانفصال عن العالم والأشخاص الآخرين.	 
إعادة التجربة، أو الشعور، كما لو أن تجارب المستفيدين على وشك الحدوث.	 
الإفراط بالأكل، أو فقدان الشهية للطعام.	 
زيادة استخدام الكحول، أو الكافيين، أو الأدوية الأخرى.	 
الصداع، وآلام العضات، وصعوبات الجهاز الهضمي.	 
صعوبات في التفكير، أو التركيز، أو اتخاذ القرارات.	 
فقدان حس الفكاهة، أو الدافع، أو الطاقة.	 
زيادة معدل الخطأ، أو معدل الحوادث.	 
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التعامل مع الصدمة الثانوية 

ترتبــط الصدمــة الثانويــة بالتاريــخ الشــخصي للعامليــن، مــن حيــث عــدد حــالات الناجيــن الذيــن يتعاملــون معهــم، وعــدم وجــود 
ــي المجــال  ــن -ف ــن العاملي ــذا م ــل والأســرة. ويســتدعي ه ــة العم ــن بيئ ــة الدعــم م ــة الدعــم الاجتماعــي، وقل ــب كافٍ، وقل تدري
الإنســاني- أنفســهم، كمــا مــن منظماتهــم إيــاء اهتمــام أكبــر لتدريــب أساســي ومســتمر، ومتابعــة لعــدد الحــالات الموكلــة للعامليــن، 
ــي  ــم ف ــر اســتراتيجيات التأقل ــي بانتظــام. ومــن الأساســي تطوي ــن الاشــراف التقن وتزويدهــم بالدعــم النفســي الاجتماعــي، وتأمي
الميــدان، إذ يحتــاج عاملــو الإغاثــة، والعاملــون فــي المجــال الإنســاني، أن يكونــوا قادريــن علــى حمايــة أنفســهم مــن آثــار التعــرض 

لفتــرات طويلــة لمثــل هــذه الأزمــات.

إنّ الخطــوة الأولــى للحمايــة مــن الصدمــة الثانويــة، هــي الاعتــراف بــأن الأحــداث الصادمــة التــي تعــرض لهــا الآخــرون، تؤثــر 
تأثيــراً معيّنــاً علــى الــذات. ويشــكّل إدراك العامــل بأنــه مــن »الطبيعــي« أن يتأثــر، مهــارة تأقلــم مهمــة. ومــن المقبــول أن يشــعر 

بالصدمــة، أو الغضــب، أو الرعــب، أو الحــزن، أو الضعــف، إزاء مــا رآه، أو ســمعه مــن المســتفيدين.
ــاة  ــكار، أو الحي ــد اســتهاك العمــل للأف ــة عن ــات التحذيري ــة العام ــة أيضــاً بواســطة معرف ــة الثانوي ــة مــن الصدم يمكــن الحماي
الشــخصية. وينبغــي البقــاء علــى درايــة بالعامــات المبكــرة مثــل التعــب، والخمــول، والانســحاب، وإبعــاد النفــس عــن المســتفيدين، 
وردود الأفعــال الجســدية مثــل الإجهــاد، والتوتــر، ومــا إلــى ذلــك. وتحتــاج المنظمــات إلــى التعــرف علــى الخطــر المهنــي للصدمــة 

الثانويــة علــى عاملــي الإغاثــة، بواســطة وضــع أنظمــة الدعــم الإداري، وأنظمــة التشــاور مــع الأقــران، ومــا إلــى ذلــك.

يتعــرض العاملــون فــي الميــدان باســتمرار إلــى قصــص إنســانية، وقــد يشــهد البعــض منهــم أحداثــاً مروعــة ومخيفــة، أو يختبــرون تجــارب 
ــر مريحــة،  ــة، أو غي ــن ضمــن ظــروف صعب ــب الموظفي ــي مــراراً وتكــراراً. ويعيــش ويعمــل أغل ــى خطــر حقيق فظيعــة، أو يتعرضــون إل
ــة، والمســاحة الشــخصية. كمــا أنهــم يعانــون مــن  ــدان الخصوصي ــة، والتعــب المســتمر، وفق تتســم بكثــرة ضغــط العمــل، والســاعات الطويل
قلــق أخاقــي جــراء الخيــارات، والقــرارات التــي عليهــم أن يتخذوهــا. إن الحصــول علــى فــرص للتعلــم، والتطــور، أثنــاء تنفيــذ المهمــات، 
قــد يضيــف ضغطــاً وجهــداً إضافيــاً علــى الــكادر، ســواء فــي العمــل الميدانــي، أو فــي المقــرات الرئيســة، ويتعــرض العاملــون فــي المنظمــات 
الإنســانية أيضــاً إلــى ضغــوط نفســية نتيجــة العمــل فــي القطاعــات الأخــرى. ورغــم ذلــك، فــإن هــذه الضغــوط النفســية، قــد تكــون أســوأ بســبب 

الظــروف الطارئــة، وقيــود التمويــل التــي يُنفّــذ العمــل الإنســاني فــي إطارهــا. 

ويعانــي العاملــون فــي المجــال الإنســاني مثــل أي شــخص آخــر مــن الضغــوط، جــراء متطلبــات الحيــاة اليوميــة. فالبعــض قــد يكــون بعيــداً عــن 
العائلــة، والأصدقــاء، وقــد تكــون بعــض العائــات قريبــة منهــم، لكــن يتوجــب عليهــم التعامــل مــع متطلبــات الحيــاة اليوميــة، ضمــن مجتمعــات 
تعانــي أصــاً مــن التوتــر النفســي/الاجتماعي، والاقتصــادي. وقــد يكــون العاملــون أنفســهم ناجيــن مــن الأحــداث نفســها، أو الكــوارث التــي 
ــة، والمجتمــع، لا يمكــن فصلهــا عــن تلــك الخاصــة  يمــر بهــا الأشــخاص الذيــن يعملــون علــى مســاعدتهم. إن الضغــوط الناتجــة عــن العائل
بالعمــل. فــي الوقــت الــذي قــد تكــون فيــه الضغــوط مصــدراً للتطــوّر والتنميــة، علــى الرغــم مــن أن أغلــب العامليــن فــي المجــال الإنســاني، 
يواجهــون مشــكات العمــل مــن دون أي تأثيــر، لكــن آخريــن لا يتمتعــون بهــذه الســمة. وأشــارت التقاريــر الموضوعيــة، ودراســات الأبحــاث 
إلــى التبعــات العاطفيــة الســلبية للضغــوط، علــى مجموعــات مختلفــة مــن العامليــن فــي المجــال الإنســاني. وقــد تشــمل هــذه التبعــات الســلبية 

المرونة الشخصية لدى العاملين في المجال الإنساني 
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ــد يلجــأ  ــالاة، وق ــق، والشــكاوى النفســية، والانخــراط أكثــر مــن الــازم مــع المســتفيدين، وعــدم الإحســاس، والامب ــاب، والقل حــالات الاكتئ
البعــض إلــى ســلوك تدميــر الــذات، مثــل: شــرب الكحــول، وقيــادة الســيارة قيــادة خطــرة، والدخــول فــي صراعــات مــع أشــخاص، أو أعــراض 

مــا بعــد الصدمــة. 

المرونــة النفســية هــي بنــاء ثنائــي الأبعــاد يصــف قــدرة الأشــخاص علــى التأقلــم الناجــح، مــع الخــروج بنتائــج إيجابيــة مــن حــالات الضغــط 
ــاءة بالرغــم مــن الضغــط  ــى الكف ــة، بالحفــاظ عل ــة الصعب ــاة بالرغــم مــن الحال ــة الحي ــة مــع نوعي ــف الإيجابي النفســي. وتوصــف نتائــج التكيّ
النفســي، والشــفاء، أو التعافــي الســريع مــن التجــارب المؤلمــة والصادمــة. هــذا وقــد قــادت الأبحــاث علــى مــدى العشــرين ســنة الماضيــة، 

والمتعلقــة بالصفــات، والمهــارات الشــخصية، التــي تســهم فــي المرونــة النفســية إلــى النتائــج الآتيــة:

المقدرة على العمل ضمن الفريق، والثقة بأن لدى الآخرين موارد، ومقدرات مهمة.	 
الشعور بالتحكم الواقعي، أو وجود خيارات.	 
تقبل المرور بهذه الخبرة، ومشاركتها ضمن مجموعات لتلقي الدعم.	 
حس الدعابة.	 
النهج الموجه للأداء.	 
الصبر، والتسامح مع الآثار السلبية.	 
التكيّف مع التغيير، والتفاؤل، أو التفكير الإيجابي.	 
السلوك، والإصغاء التفهمي.	 
النظر إلى التغير، أو الضغط النفسي، على أنه تحدٍ، أو فرصة للتطور والنماء.	 
الالتزام، وتحمل المسؤولية.	 
الحصول على دعم الآخرين، والارتباط الوثيق والآمن معهم.	 
القدرة على تحديد الأهداف الشخصية، أو الجماعية.	 
احترام الذات، والثقة بالنفس.	 
الكفاءة الذاتية، والقدرة على تقديم معلومات عملية، تقديماً واضحاً.	 
تجارب سابقة ناجحة للتكيّف مع الضغط النفسي.	 
التوازن المعرفي الانفعالي، وتوازن العاقات.	 
الاستجابة بمهنية مع مراعاة الثقافة المحلية.	 
المعرفة، والمهارات، لإحالة بعض الأشخاص إلى الخدمات، والجهات المتخصصة.	 

قــد تحتــاج المنظمــات إلــى النظــر فــي هــذه الصفــات، والمهــارات، عنــد اختيارهــم للموظفيــن. كمــا قــد يرغــب العاملــون فــي المجــال الإنســاني 
بتقييــم أنفســهم، فــي ضــوء هــذه الصفــات، والعمــل علــى التطويــر الشــخصي، فــي هــذه النواحــي. وأثبتــت الأبحــاث الحديثــة، أن الأشــخاص 
ــد  ــا بع ــى اضطــراب الشــدة م ــل، للتعــرض إل ــف مــع الحــالات الضاغطــة، يواجهــون مخاطــر أق ــى التكيّ ــدرة عل ــم الق ــن، ممــن لديه المرني
ــارات، والســلوكيات  ــات، للمه ــاء العمــل، بدعــمٍ مــن المنظم ــي أثن ــد الأشــخاص ف ــة النفســية أن تتطــور أيضــاً عن ــة. ويمكــن للمرون الصدم

المذكــورة أعــاه.

إدارة الضغط النفسي الذي يتعرض له العاملون في المجال الإنساني - إرشادات التطبيق الجيِّد، انتاريس، 2004 – 2006 - 2012 -3
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استراتيجيات التكيّف الشخصية

الإجراءات التي يمكن للعاملين في الخطوط الأمامية اتخاذها، للتعامل مع الإجهاد

أحصِ الأشياء التي تقع تحت سيطرتك، والتحديات التي لا سيطرة لك عليها.	 
اقضِ بعض الوقت كل يوم، لتحصي بعض الأشياء التي أنجزتها.	 
احتفل بنجاحاتك مع الآخرين، وكافئ نفسك.	 
احتفظ بمفكرة، أو مذكرات، أو سجل لتجاربك، وأفكارك، ومشاعرك.	 

حــاول أن تحــد مــن متابعتــك للتغطيــات الإعاميــة قــدر الإمــكان، بمــا فــي ذلــك وســائل التواصــل 	 
الاجتماعي.

تجنب مصادر المعلومات غير المثبتة، وحاول أن تتجنب نشر الإشاعات.	 

تواصــل مــع أصدقائــك، وأســرتك، عبــر المحادثــات النصيــة، أو الفيديــو، وشــاركهم لحظــات تناول 	 
الطعــام، أو الأنشــطة الاجتماعيــة، عبــر الإنترنت.

تبــادل الدعــم مــع زمائــك الذيــن تثــق بهــم فــي العمــل، لأن الكثيــر منهــم قــد يواجهــون تجــارب 	 
مشــابهة.

ــة، 	  ــاؤك المعرف ــت وزم ــث تتشــارك أن ــر رســمية، حي ــاء منصــة رســمية، أو غي ــي إنش ــر ف فك
ــا. ــي تواجهونه ــة الت ــض المعضــات الأخاقي ــون بع وتناقش

اســعَ للحصــول علــى المعلومــات مــن المصــادر الموثوقــة، بشــأن موضوعــات مــن قبيــل: تحديــد 	 
الحــالات، أو أي موضوعــات تخــص دورك فــي الاســتجابة.

اســعَ للحصــول علــى دورة دراســية عبــر الإنترنــت مــن مصــدر موثــوق، واجعــل هــذه الأدوات 	 
متاحــةً فــي ميــدان العمــل.

ضع الأمور في نصابها

تجنب فرط المعلومات

ابق على اتصال 

اطّلعِ على آخر المستجدات
في التعامل مع الإجهاد

ــم  ــة والنفســية، ورفاهه ــو يعــرض ســامتهم البدني ــة، فه ــة، تحــت ضغــوط هائل ــي الخطــوط الأمامي ــن ف ــى العمــل، العاملي يضــع الذهــاب إل
الاجتماعــي، للخطــر. وقــد يتســبب التعــرض للإجهــاد المفــرط لفتــرات طويلــة، فــي عواقــب كثيــرة مضــرة بالســامة العاطفيــة، والنفســية، 

للعامليــن فــي الخطــوط الأماميــة، فقــد يــؤدي إلــى:
الإنهاك.	 
تحفيز بداية ظهور الاضطرابات النفسية الشائعة، مثل الاكتئاب، والقلق، أو اضطراب الإجهاد التالي للصدمات.	 
ســلوكيات غيــر صحيــة، مثــل ســوء اســتخدام التبــغ، أو الكحــول، أو غيرهمــا مــن المــواد الأخــرى، ممــا قــد يــؤدي إلــى الاضطرابــات 	 

الإدمانيــة.
التسبب في الغياب المتكرر عن العمل، أو قلة الإنتاجية أثناء العمل.	 
زيادة خطر الانتحار بين العاملين في الخطوط الأمامية، ولا سيما العاملين في الرعاية الصحية.	 

قــد يتســبب مــا ســبق فــي تدهــور جــودة الرعايــة، وســامتها، وخــرق البروتوكــولات والإرشــادات. وبينمــا يتعين علــى المؤسســات، والمديرين، 
والإدارييــن، بــذل الكثيــر مــن الجهــود، لتقليــص الإجهــاد، ولرعايــة العامليــن فــي الخطــوط الأماميــة، يمكــن أيضــاً للعامليــن فــي الخطــوط 

الأماميــة، اتخــاذ إجــراءات للتعامــل مــع الإجهــاد.

(4)
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الكتيب الثامن

تعرف على حقوقك، كي تدافع عن نفسك.	 
تعلم أن تقول »لا« عند الحاجة.	 
تواصــل بصراحــة مــع مديــرك، واطلــب الدعــم الــذي تحتــاج إليــه، مثــل تســويات العمــل )مثــل: 	 

الحصــول علــى جــدول مــرن، أو التنــاوب علــى مهمــات أقــل إجهــاداً(، أو الحصــول علــى المزيــد 
مــن التدريــب.

فكــر فــي تعييــن مُدافــع، مثــل زميــل فــي مرتبــة أعلــى تثــق بــه، بــدلاً مــن الإبــاغ الفــردي عــن 	 
المشــكات.

ــب 	  ــرب، وإذا صع ــاعر الك ــتمرت مش ــن، إذا اس ــن الصحيي ــن المتخصصي ــاعدة م ــب المس اطل
عليــك التأقلــم مــع أنشــطتك اليوميــة، فــي العمــل، أو البيــت. وقــد يكــون ذلــك الشــخص طبيبــك، 

ــاً نفســياً، أو معالجــاً نفســياً. أو طبيب
فكــر فــي اســتخدام بعــض المــوارد المحليــة، التــي أنشــئت بغــرض الاســتجابة، مثــل الخطــوط 	 

الســاخنة للدعــم النفســي، وخدمــات المشــورة عــن بعــد.

ــارس 	  ــاول أن تم ــوائل، وح ــن الس ــك م ــا يكفي ــرب م ــي، واش ــي صح ــام غذائ ــى نظ ــظ عل حاف
الرياضــة كل يــوم.

خذ قسطاً من الراحة في أثناء أي وقت فراغ في العمل، ونم جيداً.	 

خصــص وقتــاً لممارســة الأعمــال التــي تجلــب لــك البهجــة، والراحــة، وترفــع مــن ثقتــك بنفســك، 	 
علــى نحــو منتظــم.

مــارس تدريبــات مــن قبيــل تمرينــات التنفــس، واســترخاء العضــات التدريجــي، وتمريــن 	 
الرجــوع للواقــع، والتأمــل الواعــي.

ــب مــن 	  ــك، واطل ــاول أدويت ــزم بتن ــة تخــص الصحــة النفســية، فالت ــت تتلقــى عاجــاً لحال إذا كن
مقــدم الرعايــة الصحيــة النفســية، إجــراء تعديــات علــى نظــام عاجــك، إذا كان  ذلــك  ضروريــاً.

في حالة صعوبة الحصول علي الدعم النفسي المباشر، ابحث عن بدائل عبر الإنترنت.	 

تقبــل ردود أفعالــك الخاصــة كــردود طبيعيــة فــي إطــار العمــل المتخصــص، وقــم بتطبيــع ردود 	 
أفعالــك لنفســك.

إذا كنــت تشــعر بالارتبــاك الشــديد، وبأنــك غيــر قــادر علــى التأقلــم، فكــر فــي الإجــراءات التــي 	 
يمكنــك اتخاذهــا للتخفيــف مــن بعــض أعبائــك فــي العمــل، أو المنــزل، وناقــش مديــرك، أو أحــد 

أفــراد أســرتك، فــي هــذه الإجــراءات.

دافع عن نفسك

اطلب مساعدة متخصص

حافظ على أسلوب حياة صحي

اعتن بنفسك خير عناية

التزم بالعلاج

اعرف حدودك

تذكر ما يأتي:
إن ردود الأفعــال الحساســة اتجــاه الأحــداث المؤلمــة، هــي ردود أفعــال طبيعيــة، وينبغــي توقعهــا ســواء مــن قبــل الأشــخاص المتأثريــن، أو 
مقدمــي الخدمــة. إن غالبيــة ردود الأفعــال علــى هــذه الأحــداث قصيــرة الأمــد، ومــن دون تبعــات دائمــة، خاصــةً مــع وجــود الدعــم النفســي، 
والرعايــة الجســدية. وفــي حــال اســتمرت المعانــاة الانفعاليــة بعــد حــدوث الحــادث، فعلــى مديريــك، أو زمائــك فــي العمــل، تقديــم المســاعدة، 

عــن طريــق توفيــر الإســعاف النفســي الأولــي، أو التدخــل المبكــر، أو الإشــراف التقنــي الفــردي، أو الجماعــي.
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ما هو دعم الأقران؟

استراتيجيات التكيّف ضمن الفريق 

يســتطيع الأقــران تقديــم الدعــم الشــخصي، والمهنــي، لبعضهــم البعــض، بســبل متميــزة، ممــا يمكّــن مــن الحــل الجماعــي للمشــكات، وهــو 
أمــر ضــروري فــي حالــة الطــوارئ. ولا يعــد دعــم الأقــران مفيــداً فقــط لــلأداء الجماعــي، والعاقــات فــي العمــل، بــل يمكنــه أيضــاً تعزيــز 
الرفــاه الشــخصي، والرضــا عــن العمــل. وهنالــك ســبل عــدة يمكــن بهــا دعــم الزمــاء مــن أجــل التعامــل مــع الإجهــاد، والحفــاظ علــى صحتهــم 

النفســية، أو الســيطرة علــى أوضــاع صحتهــم النفســية فــي العمــل.

تهــدف مجموعــات دعــم الأقــران إلــى مشــاركة الأقــران، لوجهــات نظرهــم وتجاربهــم، لمــا فيــه مــن منفعــة متبادلــة فيمــا بينهــم. 
ــاء العمــل، وبعــده، فــي إطــار عمــل  وتســتطيع توفيــر مجموعــة غيــر رســمية للدعــم، تتكــون مــن أشــخاص يجتمعــون فــي أثن

رســمي لمناقشــة العمــل، والبحــث معــاً عــن حلــول للمشــكات.

تســتطيع مجموعــة الأقــران تقديــم الدعــم غيــر الرســمي، ليــس فقــط عــن طريــق الاختــاط مــع الزمــاء فــي أثنــاء فتــرات العمــل 
وبعدهــا، وإنمــا أيضــاً رســمياً عــن طريــق الاجتماعــات الدوريــة، لمناقشــة العمــل، وحــل المشــكات معــاً. وبهــذه الطريقــة فــإن 
ــم البعــض، أو  ــع مــع بعضه ــت ممت ــى قضــاء وق ــى عل ــي تُبن ــران، والت ــن الأق ــا بي ــة الدعــم الاجتماعــي الشــائعة م وجــود عملي

التفاعــل، والتعــاون فــي العمــل، ســتكون بمنزلــة وســيلة رســمية لتحســين مهــارات المعنييــن، وكفاءاتهــم.

مزايا برنامج دعم الأقران

يقدّم الدعم شخص ملمّ بالوضع.	 
يمكن توفير المساعدة في أثناء فترة زمنية قصيرة.	 
يمكن للأفراد أن يتعلموا تيسير مجموعة أقران بأنفسهم.	 
قد يحول الدعم السريع من جانب الأقران دون نشوء مشكات أخرى.	 
قد يكون الأشخاص الذين يعانون من الضغط النفسي بحاجة إلى مساعدة لفترة قصيرة.	 
يساعد دعم الأقران العاملين على تطوير ما لديهم من مهارات تكيّف شخصية.	 

مبادئ دعم الأقران

كن موجوداً دون تطفّل.	 
تحكم بالوضع، وحدّد موقع الموارد للشخص.	 
ابحــث عــن مــكان هــادئ، وحــدّد الأشــخاص المائميــن، الذيــن يمكــن أن يقدمــوا المســاعدة، مثــل: الأســرة، أو الأصدقــاء، 	 

أو العــون الطبــي.
قم بتوفير المعلومات عن الوضع القائم، كأحد العناصر الأساسية للتحكم.	 
ساعد المتضرر، وأسهم في ترسيخ التحكم بالذات.	 
عامل الشخص كزميل، أو صديق، وليس كضحية، ووفر له التشجيع. 	 
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عزز تقدير المتضرّر لذاته، وشجّع الأفكار البناءة.	 
حافظ على الخصوصية، والسريّة، فهما حجر الزاوية في كل ما يختص بالدعم.	 
اهتم بمتابعة حالة الشخص متابعةً غير تطفلية. ويمكن أن يتناول الدعم الجوانب الشخصية، أو المهنية.	 

تنظيم مجموعة الأقران تنظيماً مستمر

الإجراءات المقترحة على الأقران العاملين في الخطوط الأمامية،
للتعامل مع الإجهاد 

يمكن لمثل هذه الاجتماعات أن تعقد دورياً، أو يومياً في أثناء الظروف والحالات الصعبة.	 
علــى جميــع الأعضــاء حضــور هــذه الاجتماعــات كلمــا ســمحت لهــم الفرصــة. وينبغــي أن يكــون حضــور هــذه الاجتماعــات 	 

يماثــل أهميــة القيــام بعمــل جيــد.
على كل فرد، في كل أسبوع، أن يقوم بدور الميسّر، وعلى جميع الأعضاء الاستفادة من قيامهم بهذا الدور.	 
يبــدأ الاجتمــاع بتقديــم الأجنــدة مــن قبــل الميّســر، والتــي تســتند علــى الموضوعــات التــي تــم اقتراحهــا مــن قبــل 	 

الأعضاء. 
يستطيع الأعضاء إضافة موضوع إلى الأجندة إذا سمح الوقت.	 
يُقدم كل موضوع على الأجندة، من قبل الشخص الذي يحتاج للحصول على إضافات من قبل الأقران.	 
يقوم كل زميل بتقديم إضافات بطريقة بناءة.	 
تبقى النقاشات، والأفكار المطروحة، سريّة، ويضمن الأفراد عدم تسريب أي معلومة خارج المجموعة.	 
تتضمن الجلسات أنشطة التعامل مع المشاعر، وأنشطة ترفيهية.	 
قد تكون أحد الأخطاء الشائعة، أن يقوم الشخص الذي يتلقى المداخات، بإعطاء ماحظاته حول كل مداخلة.	 

يتمكــن الأقــران بهــذه الطريقــة مــن معرفــة ردة فعــل الشــخص اتجــاه إضافاتهــم، ويُحافــظ علــى كل ســبل الاتصــال، علــى جميــع 
ــم البعــض، وهــذا شــيء طبيعــي. ومــن  ــي مناقشــة مداخــات بعضه ــران ف ــد يرغــب الأق ــان ق ــي بعــض الأحي المســتويات. وف

الضــروري أن يأخــذ كل شــخص وقتــه الكافــي، فــي عــرض ماحظاتــه دون مقاطعتــه.

ً كن متفهما
ــن يشــاركونك مســاحة العمــل، 	  ــك الذي ــد تســبب الإجهــاد، أو التشــتت لزمائ ــي ق ــي أنمــاط الســلوكيات الت فكــر للحظــات ف

ــكان.  ــدر الإم وحــاول أن تراعــي شــعورهم ق
تفقد أحوال أقرانك تفقداً عفوياً، واطلب منهم أن يخبروك، إذا أرادوا منك تغيير أي من ممارساتك في المكتب.	 

عزز العلاقات الاجتماعية
اجتهد في إقامة عاقة ودية مع زمائك، وتهيئة بيئة عمل تعاونية من أجل رفاه الفريق. 	 
احــرص علــى تقديــم الدعــم لزمائــك، وفكــر فــي اتخــاذ خطــوات بســيطة، مثــل: أخــذ اســتراحة لشــرب القهــوة، أو تنــاول 	 

الغــداء معــاً، أو ممارســة الرياضــة، أو أي نشــاط مــرح.
اعرض الدعم

مــد يــد الدعــم لزميلــك إذا لاحظــت أن العمــل يغمــره، واســأله كيــف يمكنــك دعمــه أثنــاء الفتــرات التــي يزيــد فيهــا التوتــر عبــر 	 
مشــاركته خبرتــك أو مســاعدته بوقتــك مــع مراعــاة عافيتــك الشــخصية كذلــك.

(5)
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شارك وكن محفزاً للتغيير
ادع إلــى الســبل المبتكــرة لتهيئــة بيئــة عمــل صحيــة نفســياً، عــن طريــق تنظيــم حملــة مضــادة للوصــم، أو تنظيــم أنشــطة 	 

لنشــر الوعــي.
اطلب من صاحب العمل توفير ثقافة التعامل مع الإجهاد، وتقديم خدمات الصحة النفسية.	 

شجع على الوعي، وطلب المساعدة
ســاعد زمــاءك علــى تحديــد عامــات، وأعــراض الإجهــاد، أو الإنهــاك، أو غيرهمــا مــن حــالات الصحــة النفســية، وشــجعهم 	 

علــى طلــب الدعــم.
تعرّف على خدمات الصحة النفسية، المتوافرة داخل مكان ملك أو خارجه، واعرض عليهم الربط بينهم.	 
ذكّــر زمــاءك أن طلــب المســاعدة ليــس عامــة علــى الضعــف، بــل إن الاعتنــاء بالنفــس عامــة علــى الشــجاعة، والقــدرة 	 

علــى التحمــل.
عندمــا يعــود أحــد زمائــك إلــى العمــل بعــد إجــازة بســبب صحتــه النفســية، حــاول قــدر الإمــكان أن تتصــرف بحساســية، 	 

لكــن بصــورة طبيعيــة أيضًــا.
سيســاعد التطميــن، والدعــم، والاحتــرام مــن الزمــاء، الشــخص علــى إعــادة بنــاء الثقــة بالنفــس، وإعــادة الاندمــاج فــي بيئــة 	 

لعمل. ا
تعامل مع الانتحار

إذا لمّــح زميلــك إلــى أنــه علــى وشــك أن يــؤذي نفســه عمــدًاً، أو أن ينتحــر، لا تتركــه بمفــرده، واطلــب الدعــم الفــوري مــن 	 
ــة، أو خدمــات المشــورة، واعــرض  ــب المســاعدة مــن الخدمــات الصحي ــى طل ــة. وحــاول أن تشــجعه عل الخدمــات الصحي

عليــه أن تتصــل بهــا، أو تذهــب معــه.
وفــر لــه جــزءاً مــن وقتــك لتتواصــل معــه تواصــاً فعــالاً، وحــاول أن تطمئــن عليــه دوريــاً، وأخبــره بأنــك متــاح، وبإمكانــه 	 

الاتصــال بــك، دون أن يشــعر بالحاجــة للمســاعدة . 
إذا علمــت أن زميــاً لــك حــاول الانتحــار، فأفضــل أســلوب هــو تقديــم الدعــم دون إصــدار أحــكام، والإصغــاء لــه إذا أراد 	 

ذلــك.
ً اطمئن على زملائك، وابذل جهداً إضافيا

اســتقطع مــن وقتــك دقيقــة، واطمئــن علــى زميلــك علــى انفــراد. فــإذا أخبــرك عــن شــعوره بالإجهــاد، أو عــن مشــكاته، أصــغ 	 
إليــه، وأكــد لــه تفهمــك لمعاناتــه، ومشــكاته، دون إصــدار أيــة أحــكام.

أما إذا آثر عدم الحديث، فاحترم خصوصيته، وأخبره أنك متاح وقتما احتاج إليك.	 
إذا تقبــل زميلــك منــك الدعــم، فشــجعه علــى التفكيــر فــي شــيء يمكــن أن يفعلــه كــي يتحســن شــعوره، مثــل التركيــز علــى 	 

آليــات التأقلــم الإيجابيــة التــي مارســها فيمــا ســبق، أو التفكيــر فــي الخطــوات الإيجابيــة التــي يمكنــه القيــام بهــا كــي يســاعد 
نفســه.

شارك في الأعمال التطوعية
فكر في أن تكون ممثاً للعاملين، أو بطل الرفاه بالمؤسسة، أو سند الأقران.	 
ابحث عن برامج التدريب، واسأل مؤسستك إن كانت مستعدة لدعمك.	 
إذا كانت توجد في مكان عملك مجموعة لدعم الأقران، فانضم إلى هذه المجموعة.	 

ر، أو التحرش لا تتسامح مع التنمُّ
إذا شــهدت أحــد زمائــك يتعــرض للتنمــر، أو التحــرش فــي العمــل، فاحــرص علــى الإقــرار بمــا شــهدته، وأظهِــر دعمــك 	 

لزميلــك وشــجعه علــى اتخــاذ أكثــر تصــرف يــراه مناســباً لــه، مــع محاولــة الحفــاظ علــى مبــدأ لا ضــرر ولا ضــرار قــدر 
المســتطاع.

ادع إلــى حمــات نشــر الوعــي التــي تســتهدف تدعيــم أماكــن العمــل الآمنــة، والصحيــة، والمتناغمــة، والخاليــة مــن العنــف 	 
والتحــرش، وأســهم فــي تلــك الحمــات.
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يواجــه العاملــون فــي المجــال الإنســاني، وبالتحديــد الذيــن يعملــون فــي برامــج الدعــم النفســي الاجتماعــي، والصحــة النفســية للمتضرريــن، 
الضغــط النفســي بســبب عوامــل عــدة، منهــا الإصغــاء للضغــط النفســي، ولصدمــات المتضرريــن، وظــروف العمــل المجهــدة، فضــاً عــن 

التعــرض لبعــض الحــالات الصعبــة. 

تتمثــل إدارة الضغــوط النفســية لــدى العامليــن فــي منظمــات العمــل الإنســاني، فــي ناحيتيــن : الأولــى فــي كــون إدارة الضغــوط مــن الأولويــات 
ــرق،  ــوادر، والفِ ــة أعضــاء الك ــة صح ــم حماي ــن المه ــه م ــة كون ــة، والثاني ــا الميداني ــق أهدافه ــن تحقي ــة م ــن المنظم ــة لتمكي ــة المهم الإداري
والمجتمعــات التــي يعملــون معهــا. ويعــد العمــل الإنســاني عمــاً متعبــاً ومجهــداً. وتعمــل كــوادر المنظمــات الإنســانية علــى تقديــم التضحيــات 
الإنســانية فــي أثنــاء الكــوارث، مثــل الحــروب، أوالفيضانــات، أوالــزلازل، أوالمجاعــات، أو أزمــات الاجئيــن، أو الاســتجابة إلــى القضايــا 
ــوارث  ــكان الك ــى م ــة إل ــاذ أو الإغاث ــال الإنق ــي مج ــون ف ــراض. ويســرع العامل ــديدة، والأم ــة الش ــر، والمجاع ــل الفق ــة، مث ــة الطويل المزمن
مباشــرة، ويعمــل غيرهــم لفتــرة أطــول لتقديــم المســاعدات، والإغاثــة الإنســانية. وقــد يفتقــر الــكادر إلــى التدريــب المناســب، أو لا يمتلكــون 
الوقــت، والمصــادر، والدعــم الكافــيَ للقيــام بالمهمــات المطلوبــة منهــم، وقــد يكــون الوصــف الوظيفــي لهــم غيــر واضــح، أويعانــون مــن ضعف 

الإدارة، أوالاشــراف، أو صعوبــاتٍ فــي التواصــل مــع زمائهــم، أو أعضــاء الفريــق الآخريــن، أو لا يملكــون وقتــاً كافيــاً خــارج العمــل. 

لا يعــد الضغــط النفســي مشــكلة فــرد واحــد مــن الــكادر؛ حيــث يؤثــر الفــرد الــذي يعانــي مــن الضغــوط النفســية ســلباً علــى أداء باقــي أعضــاء 
الفريــق، أو مجموعــة العمــل، والمنظمــة. ويتعــرض العاملــون الذيــن يعانــون مــن »الضغــوط النفســية« إلــى معــدلات مرتفعــة مــن الحــوادث، 
وكذلــك زيــادة الشــعور بالمــرض؛ ويكونــون غائبيــن غالبــاً، ويســتخدمون الخدمــات الصحيــة كثيــراً. كمــا أنهــم يظهــرون التزامــاً أقــل بالعمــل 
فــي المنظمــة، وارتفــاع معــدل عــدم الانتظــام فــي الــدوام؛ والنتيجــة: فقــدان كادر يتمتــع بمهــارات، وذي خبــرة فــي الميــدان، وزيــادة تكاليــف 
التوظيــف، والتدريــب. وقــد يتخــذ العاملــون فــي حــالات الضغــوط المســتمرة قــرارات خاطئــة، ويتصرفــون بطريــق يضعهــم، أو الآخريــن، 
ــة، وأمنهــم، للخطــر. ويعــد  ــد يعــرض ســامتهم، وســامة أصحــاب العاق ــه. وق ــق ويعيق ــال للفري ــي خطــر، أو يتعــارض مــع الأداء الفعّ ف
العاملــون الذيــن يعانــون مــن الضغــوط النفســية، أقــل كفــاءة وفعاليــة، عنــد تنفيــذ المهمــات التــي تُســند إليهــم. ويعيــق الضغــط النفســي بالأســاس 
قــدرة المنظمــة علــى توفيــر الخدمــات للمســتفيدين منهــا. رغــم عــدم القــدرة علــى تفــادي تعــرض العامليــن فــي المجــال الإنســاني للضغــوط 
النفســية؛ إلاّ أنــه بالإمــكان تجنبــه، أو التقليــل منــه، ومــن تأثيراتــه علــى أعضــاء الــكادر، وفريقهــم، ومنظمتهــم. وهــذا يتطلــب اتخــاذ بعــض 
الإجــراءات مــن قبــل الموظفيــن، والمديريــن، والمشــرفين، والفريــق، أو المنظمــة نفســها. وتهــدف هــذه الإرشــادات إلــى تمكيــن المنظمــة مــن 

التصــرف، واتخــاذ الإجــراء المناســب للتقليــل مــن خطــر التبعــات الســلبية للضغــط النفســي علــى كوادرهــا.

خطّط لنسيج متوازن للفريق
تأكــد مــن أن الفريــق قــد غطــى أكبــر عــدد ممكــن مــن الأدوار الرئيســة )Belbin ، 19( مثــل الرئيــس، وعامــل الفريــق، 	 

وباحــث المــوارد، والمكمّــل النهائــي، إلــخ.
طوّر أسلوب اتصال مفتوح قدر الإمكان للفرق في الميدان.	 
طوّر مهارات إدارة النزاع لدى جميع أعضاء الفريق، قبل الذهاب إلى الميدان.	 
تأكــد مــن أن الفــرق مســتعدة فــي مهاراتهــا المهمــة، والعمليــة للوظيفــة، ولديهــا المــوارد الازمــة للقيــام بهــذه المهمــة، ولديهــا 	 

أيضًــا مهــارات الوعــي بيــن الأشــخاص، والمجموعــات.

التوجيهات لأفضل الممارسات
في التعامل مع الضغوط في العمل  

إدارة الضغط النفسي الذي يتعرض له العاملون في المجال الإنساني - ارشادات التطبيق الجيِّد، انتاريس، 2004 – 2006 - 2012 -6
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المبادئ الأساسية للتعامل مع الضغوط عند العاملين
في المجال الإنساني

على المنظمات، والجمعيات الأهلية، اتباع مبادئ أساسية لتتعامل مع الضغوط في العمل.

المبدأ الأول 

المبدأ الثاني 

ــاد  ــار الإجه ــف آث ــع، أو تخفي ــة ونشــطة، لمن ــة، سياســة مكتوب ــة، أو الدولي ــة، أو المنظمــة الأهلي ــدى الجمعي ل
النفســي.

تقــوم الجمعيــة بشــكل منهجــي بتقييــم قــدرة الموظفيــن علــى الاســتجابة، والتعامــل مــع الضغــوط المتوقعــة مــن 
منصــب، أو عقــد. ويوصــى بإجــراء تقييــم لجميــع الموظفيــن قبــل التوظيــف، للتأكــد مــن أن لديهــم المهــارات، 
ــر  ــم أكث ــراء تقيي ــي إج ــة. وينبغ ــات الأهلي ــة، أو الجمعي ــع المنظم ــل م ــة، للعم ــخصية الازم ــدرات الش والق
شــمولاً، يهــدف إلــى تصميــم التدريــب المناســب، وإجــراء المهمــات المناســبة، والتخطيــط لاحتياجــات الدعــم 

الفــردي، قبــل التعييــن فــي وظيفــة أو مشــروع معيــن.

المبدأ الثالث 

المبدأ الرابع 

المبدأ الخامس 

المبدأ السادس 

تضمــن الجمعيــة أن يكــون لــدى جميــع الموظفيــن التحضيــر المســبق المناســب، والتدريــب علــى إدارة الإجهــاد 
النفســي. ويشــمل الإعــداد التثقيــف حــول الإجهــاد، والوقايــة منــه، وكيفيــة الحــد مــن آثــار الإجهــاد، بواســطة 
تزويدهــم بفنيــات، واســتراتيجيات، للمســاعدة الذاتيــة. بالإضافــة إلــى إحاطــة عــن عوامــل الإجهــاد النفســي، 

المتوقعــة فــي الوظيفــة، أو المهمــة المحــددة.

تضمــن الجمعيــة مراقبــة اســتجابة الموظفيــن للإجهــاد النفســي ضمانــاً مســتمراً، ويمكــن أن يُرصــد بواســطة 
المراقبــة غيــر الرســمية، والاســتقصاء الــدوري الروتينــي، مــن قبــل المديريــن، والإدارة الروتينيــة لاســتبيانات 

للموظفيــن، أو جلســات تقييــم الإجهــاد الدوريــة، غيــر الرســمية، أو الرســمية.

تقــدم الجمعيــة التدريــب والدعــم، تقديمــاً مســتمراً لمســاعدة موظفيهــا علــى التعامــل مــع ضغوطهــم اليوميــة،  
ــق،  ــاء الفري ــوس لبن ــم الملم ــدّم الدع ــر. ويُق ــن التوت ــد م ــتباقية للح ــة اس ــق ثقاف ــن خل ــؤولة ع ــة مس والجمعي
وحــل النزاعــات ضمنــه، والممارســات التنظيميــة التــي تقلــل مــن الإجهــاد، فضــاً عــن تشــجيع أنشــطة إدارة 
الإجهــاد للموظفيــن. ويــدرك المديــرون أيضًــا أن الموظفيــن قــد يعانــون مــن الإجهــاد، أو أشــكال أخــرى مــن 
الاضطرابــات )مثــل الاكتئــاب( الناشــئة مــن خــارج مــكان العمــل، وأن هــذا الضغــط يتطلــب الدعــم أيضًــا.

ــرة،  ــاب الحــوادث الخطي ــي أعق ــة، ف ــة الثقافي ــن الناحي ــا محــددًا، ومناســبًا، م ــن دعمً ــة للموظفي ــر الجمعي توفِّ
ــر المتوقعــة للضغــط الشــديد. إن التعــرض لحــدث  ــة، وغي ــر العادي أو الصدمــة، وغيرهــا مــن المصــادر غي
ــة  ــي حال ــى ف ــه. وحت ــون من ــن يعان ــك الذي ــة أولئ ــي ضائق ــبب ف ــا يتس ــا م ــة، غالبً ــديد الصدم ــادم، أو ش ص
عــدم التعــرض المباشــر لتجربــة مروعــة معينــة، فــإن التعــرض المتكــرر للتجــارب المروعــة، أو التجــارب 
المرعبــة للآخريــن، قــد يســبب صدمــة ثانويــة، أو غيــر مباشــرة، والتــي لهــا تأثيــرات تشــبه إلــى حــد كبيــر 

ــار الصدمــة المباشــرة.  آث
فــي أعقــاب الحــوادث الخطيــرة، وفــي ســياق مصــادر أخــرى مــن الضغط الشــديد، أو المتكــرر، تعد الاســتجابة 
التنظيميــة التــي تُنفّــذ تنفيــذاً جيــداً، وكذلــك توفيــر الدعــم النفســي الاجتماعــي الفــردي، أمــرًا محوريًــا وأساســيًا. 
وتطلــب الجمعيــة إباغهــا علــى الفــور بــأي تجربــة مؤلمــة، أو أي حــادث مرهــق آخــر يحــدث لواحــد، أو أكثــر 

مــن الموظفيــن، وتكــون مســتعدة للــرد علــى الفــور.
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الكتيب الثامن

المبدأ السابع 

المبدأ الثامن 

ــا  ــد. وغالبً ــة المهمــة أو العق ــي نهاي ــن، ف ــاً للموظفي ــم ثقافي ــي، والمائ ــي، والعاطف ــة الدعــم العمل ــدم الجمعي تق
مــا يكــون تــرك المهمــة، أو إنهــاء العمــل مــع جمعيــة، أو الانتقــال إلــى مهمــة جديــدة، تجربــة غيــر واقعيــة، 
ــع نهايــة المهمــة، أو  وصعبــة، فيحتــاج الموظفــون إلــى الاســتعداد الكافــي. وفــي بعــض الحــالات، يمكــن توقَّ
العقــد، بينمــا يكــون غيــر متوقّــع تمامًــا فــي حــالات أخــرى )علــى ســبيل المثــال: بعــد الإخــاء فــي حــالات 
الطــوارئ(. ويمكــن أن تتســبب الشــكوك حــول التمويــل، والقضايــا التشــغيأتية الأخــرى فــي الضغــط، حتــى 

عندمــا تُجــدّد العقــود، أو تســتمر المشــاريع علــى ســبيل المثــال.

لــدى الجمعيــة سياســات مكتوبــة واضحــة فيمــا يتعلــق بأخاقيــات المنظمــة، أو الجمعيــة الأهليــة، بتقديــم الدعــم 
ــاء  ــية، أثن ــات النفس ــوط، والصدم ــرض للضغ ــلبًا بالتع ــروا س ــن تأث ــن الذي ــتقدمه للموظفي ــذي س ــتمر ال المس

تكليفهــم.

رعاية المتطوعين، والموظفين
تستطيع المنظمات الحد من تأثير الضغط النفسي على العاملين بواسطة:

الإشراف من قبل مختص نفسي، لإجراء جلسات دورية لتقديم الدعم النفسي الاجتماعي.	 
تزويد العاملين ببعض تقنيات المساعدة الذاتية، وفنياته. 	 
في حال التعرض للصدمات، إجراء جلسات دعم الأقران دعماً منظماً ومستداماً.	 
تنظيم أنشطة ترفيهية لدعم الصحة النفسية للعاملين.	 
التوجيه والدعم من جانب قادة المجموعات.	 
ــدأ 	  ــرام مب ــم للمســاعدة، واحت ــد إقرارهــم بالضغــط، وطلبه ــاس مــن الشــعور بالأمــان عن ــن الن ــة، لتمكي ــرام الخصوصي احت

الســريّة.
تحويل الأشخاص الذين أظهروا أعراض الصدمة الثانوية، إلى طبيب، أو معالج نفسي مختص.	 
التشديد على اهتمام العاملين بذاتهم.	 
إيجاد نظام داعم من النظراء في العمل، من أجل تبادل الخبرات.	 

ً عقد برامج تثقيفية باستمرار عقداً دوريا
طالمــا اســتمر العاملــون فــي مجــال الصحــة بالعمــل ضمــن فريــق متعــدد الاختصاصــات، فينبغــي عليهــم الاســتفادة مــن مصــادر 
الفريــق المهنيــة، لتعزيــز المعرفــة، والفهــم، والكفــاءة فــي التعامــل، فــي مجــال الصحــة النفســية، والدعــم النفســي الاجتماعــي. 
ومــن المهــم التثقيــف بموضوعــات إدارة الضغــط النفســي الشــخصي، وكذلــك ينبغــي أن يُدعــى الأشــخاص المتخصصــون مــن 
خــارج المنظمــة، لتزويــد الفريــق بالمعرفــة، والاســتراتيجيات، ممــا يُســهم فــي زيــادة الخبــرة والمعلومــات، ويقلــل مــن الإجهــاد 

والضغــط النفســي.
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توفير المصادر الأساسية والمهمة للمشاريع )المواد، العاملين 
والمتطوعين...إلخ(

ــوا  ــا قام ــن، وم ــن الزم ــل م ــدى طوي ــى م ــم عل ــا أن عمله ــى نتيجــة مفاده ــي المجــال الإنســاني، إل ــون ف ــاً العامل ــل أحيان يتوصّ
باســتثماره مــن وقــت، وجهــد، وحماســة فيــه، غيــر عــادل علــى صعيــد ناتــج العمــل، أو التقديــر، أو التعويــض المــادي.  ويقودهــم 
ذلــك إلــى الإحبــاط، وفقــدان الإحســاس بالهــدف، ويواجهــون الاحتــراق الوظيفــي، وإمكانيــة تــرك عملهــم. فعلــى كل مــن العامليــن 
والمنظمــات، أن يدركــوا عوامــل الخطــر، لتفــادي حــدوث المعانــاة، واســتعادة تــوازن العامليــن، البدنــي، والنفســي، وعافيتهــم، 

ويســاعد هــذا علــى:
الحفاظ على تفاني العاملين، وخبراتهم، كموارد بشرية مهمة في الميدان.	 
الحفاظ على صحة العاملين، وعافيتهم، عموماً.	 
تحفيــز تطــور العامليــن علــى المســتوى الشــخصي، والعملــي، بواســطة التحكــم الناجــح بالتحديــات، مــع الدعــم والتدريــب 	 

الــازم.
التأكــد مــن أن العامليــن سيســتمرون فــي تقديــم الدعــم النفســي الاجتماعــي، والرعايــة الصحيــة النفســية للمتضرريــن، مــع 	 

أهميــة وجــود التفهــم الوجدانــي المتمركــز حــول المســتفيد.

خلق بيئة عمل داعمة

تقديم إشراف تقني داعم

فــي أغلــب الأحيــان، تتشــابه احتياجــات مقدمــي الخدمــة مــع احتياجــات المتضرريــن مــن الأزمــات. ويعَــدّ وجــود بيئــة داعمــة، 
مــن أهــم العوامــل التــي تقلــل الضغــط النفســي، بواســطة:

توفير الدعم، والتوجيه من قبل المديرين، والأقران، يومياً، إذ يعد وجوده مهماً بعد حدوث أي حالة صعبة.	 
ثقافة مؤسسية مبنية على التعبير بأريحية المشكات، ومشاركتها مع الآخرين، دون الخوف من العواقب.	 
اجتماعات منتظمة ودورية مع العاملين لتعزيز شعور الانتماء للفريق.	 
احترام مبدأ السريّة، وإمكانية شعور الأشخاص بالأمان، من أجل الإقرار بالضغط النفسي، وطلب المساعدة.	 
ــع للعامليــن مــع بعضهــم البعــض بعــد كل موقــف حــرج، لمشــاركة مشــاعرهم، وأفكارهــم، وآرائهــم، مشــاركة 	  ــق تجمُّ خل

آمنــة، بواســطة نظــام دعــم الأقــران مثــاً.
ــاء فريــق العمــل، والمســاعدة فــي منــع حــدوث المشــكات النفســية.  ــه تأثيــر إيجابــي فــي بن إن التشــارك فــي خبــرات العمــل ل
فــردود الأفعــال التــي لا يُتعامــل معهــا قــد تقــود للمشــكات، بينمــا مشــاركة هــذه الصعوبــات مــع الأقــران، ســيخفف ســوء التفاهــم، 
والتفســيرات غيــر الصحيحــة. فالبيئــة الداعمــة لا تســمح فقــط بالتحــدث عــن ردود الأفعــال الانفعاليــة، والمحــددات، بــل تشــجع 

علــى ذلــك. 

ــدور التقليــدي للمشــرفين، هــو التأكــد مــن أن العامليــن فــي المجــال الإنســاني، يقومــون بعملهــم بمجهــود متناســق وكافٍ،  إن ال
وكذلــك الحفــاظ علــى نوعيــة العمــل المقــدم، بمــا يتــاءم مــع معاييــر الإدارة. إلا أن ثمــة نمــاذج حديثــة لمشــرفين يقومــون بــدور 
ــام  ــرفين الاهتم ــن المش ــع م ــرى، يُتوق ــاتٍ أخ ــة. وبكلم ــة، باحترافي ــي الخدم ــة، لمقدم ــة، والتنموي ــات الانفعالي ــم لاحتياج الداع
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بمقدمــي الخدمــة كمــورد بشــري مهــم، والاعتــراف بالمحــددات التــي تؤثــر علــى زيــادة مهمــات هــؤلاء العامليــن، أكثــر ممــا هــو 
مســتطاع. 

ولهــذا أهميــة خاصــة للعامليــن فــي المجــال الإنســاني، فــي برامــج الدعــم النفســي الاجتماعــي، ورعايــة الصحــة النفســية، وللذيــن 
ــة  ــد مقدمــي الخدم ــق تزوي ــي هــذا الخصــوص، عــن طري ــاً ف ــؤدي المشــرفون دوراً مهم يحتاجــون الدعــم النفســي أنفســهم. وي
بالإرشــاد، أو المعلومــات، لحــل مشــكات الآخريــن، أو مشــكاتهم الشــخصية. ومــن المفتــرض أن مثــل هــذا الإشــراف التقنــي، 
يســاعد علــى تســهيل الوعــي بالــذات، ويشــجع عمليــة المرونــة النفســية، ويدعــم التعبيــر، وتفســير المشــاعر الصعبــة التــي ظهــرت 
فــي ســياق العمــل. ويمكــن أن يتــم كل هــذا علــى المســتوى الشــخصي، أو الجماعــي، وينبغــي أن يكــون منتظمــاً. ومــن البدائــل 
الإيجابيــة تنظيــم الأقــران ضمــن مجموعــات داعمــة تقــوم علــى توحيــد معرفتهــم، ووجهــات نظرهــم، وتجاربهــم، لتصــب فــي 

منفعــة بعضهــم البعــض.




