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از . داشـته و دارد گیرندگان را به مـددکاري را درپـی  احتمالا مکرر سرویس
هـاي اداري موجـب   طرفی عدم پاسخگویی مناسب و درست سـایر بخـش  

ایت عدم مراجعه حضوري و عدم انتظـار از آنهـا   دلسردي، ناراحتی و در نه
درپی خواهد داشـت، تکـرار ایـن گونـه تعـاملات در      ) به بخش مربوطه(را 

سـاز  طولانی مدت، موجبات قطع کامل ارتباط بازماندگانِ جنـگ و زمینـه  
احســاس کــدورت و یــا خصــومت ناخواســته و تقابــل آنهــا بــا ســازمان و  

ي پرسنل نیز علاوه دکاراجتماعی و کلیهاندرکاران شده و از اینرو مد دست
بر ارائه خدمات مصرح در شرح وظایف سـازمانی خـود، ماموریـت اصـلاح     

از . ي دوسویه و سازنده را برعهده دارنـد روابط، تعامل و نیز بر قراري رابطه
ي در حــوزه» فشــارِ کــاري مضــاعف«اي تحــت عنــوان ایـن رو بــا پدیــده 

براي کاهش فشارکِاري، تسریع و تسهیل . اجتماعی مواجه بودیممددکاري
، رفـع مسـائل و مشـکلات    )سـازمانی بهتـر  سازي و توانروان(امورِ سازمان 

هاي موجود موجود در سطح مدیریت مددکاري اجتماعی، شناخت واقعیت
اقـدامات زیـر مـد    ...  و 2، ایجاد و تقویت ارتباط دوسویه1)مشکلات واقعی(

ي اجراء گذاشـته  مانی بلند مدت به بوتهنظر قرار گرفت و در یک پروسه ز
  : شد

، )case(گرفته در هر مـورد  سعی شد اقدامات و پیگیرهاي صورت -1
بعنـوان  . (مستند گردد... و) د یا ادارات تخصصی مستقلصف و ستا( سطح

مثال ممکن است بازماندگان جنگ و انقلاب در راستاي مسـکن خـدماتی   
... زمان مسکن و شهرسازي، شـهرداري و اسلامی، سااز بنیاد مسکن انقلاب

بر اساس شـرایط ایثـارگري و سـایر مـوارد دریافـت نمـوده باشـد کـه در         
یا خـدمات مشـورتی   . درج نشده باشد...) یا سابقه بنیادشهید و(مددکاري 

                                                
  اي نه توهم کاري و نیز ارتباطات دستگیره - 1
  .تسهیل فرایند گزارش دهی از پایین و اطلاعات از بالا برابر نظریه تالکوت پارسونز - 2
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یا حمایتی از حوزه معاضدت قضایی دادگستري، یا خدمات روانشناختی و 
وزه ایثارگري همانند سپاه، بسـیج،  هاي متولی ححمایتی ادارات و دستگاه

دریافت داشته که ...) احمر وارتش، جهادکشاورزي، سازمان تبلیغات، هلال
 .بر چگونگی پاسخ به نیازهاي مطروحه فرد و خانواده نقش بسزایی دارد

در ) دانشــگاه(بــا همراهــی و همکــاري اســاتید متخصــصِ مــدعو   -2
ضـمن  ... شناسـی، تربیتـی و  اجتمـاعی، روان هاي اجتماعی، مددکاري حوزه

طی جلسات دو سـویه، قبـل   (رایزنی با این عزیزانِ متخصص و توجیه آنها 
منویـات و نظـرات   ) بینی شـده هاي پیشاز شروع تدریس و اجراي کارگاه

همسو و هماهنگ به منظـور افـزایش اقتدارسـازمانیِ مـددکاري بـا طـرح       
و ) ازمانـدگان جنـگ  ب(گیرندگان سازي سرویستاثیرات، انتظارات و روشن

نیز کارکنان تحت آموزش، رسالت لازم ایفاء و جایگاه مددکاري اجتمـاعی  
 . 1توجه همه جانبه به آن تثبیت گرددو ضرورت 

با ( جلسات بازدیدهاي معمول هفتگی و ماهانهبینی و تنظیم پیش -3
با حضـور   پرسش و پاسخو نیز جلسات روتین و منظم ) مساله رویکرد حل

بـه  (گان جنگ به تفکیک اقشـار، شـرایط سـنی، تحصـیلی، شـغلی     بازماند
 آموزان، همسران شـاهد، مـزدوجین جـوان، کارکنـان    عنوان مثال با دانش

                                                
پروفسـور عـزت االله سـام    : همکاري و همراهی  را داشـتند عبارتنـد از    ناتید که بیشتریاس - 1

، )مددکاراجتماعی(سیداحمد حسینی حاجی بکنده ، دکتر)جامعه شناس و مددکاراجتماعی(آرام
، )روانکـاو (، دکتر محمدمهدي خدیوي زنـد )روانپزشک(، دکتر گلزاري)روانشناس(دکتر برجعلی

، دکترعباسـعلی  )روانپزشـک (، دکتـر سـیدمحمود طباطبـادئی   )علوم تربیتـی (دکتر علی قائمی
، آقاي )مددکاراجتاعی(ي راد، دکتر انورصمد)روانپزشک(، دکتر صالحی پور)روانشناس(اللهیاري

، )حقـوق (، دکتـر روشـن  )مددکاراجتماعی(السادات میربهاء، دکترمنیر)مددکاراجتماعی(ازرگانب
، دکتـر محمدرضـاابراهیمی   )روانپزشک(، دکترغلامحسین حقدادي)روانپزشک(دکترهاله آذرپژو

لی قـادري  ، دکتررمضـانع )روانپزشـک (، دکتر حبرانـی )روانشانس(اسدي، دکتر بنی)روانشناس(
  )مددکاراجتماعی(، مهدیزاده )روانشناس(، دکتر حسین زعیمی )روانشناس و مددکاراجتماعی(
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بـا حضـور مسـئولین و مـدیران     ...) ي خاص، معلمـان، والـدین و  یک اداره
دیرکل، معـاون مربوطـه،   م ـ(هاي مختلف سازمانی مربوطه در سطوح و رده

ســازي بــا مســائل و مشــکلات موجــود، مواجــه رئــیس بنیــاد بــه منظــور
متقابل نسبت به آنها تا ضـمن تسـهیلِ درك    پاسخگویی و درگیري مثبت

اندیشــی لازم فــراهم و بازمانـدگانِ جنــگ نیــز نســبت بــه  متقابـل، چــاره 
آمـوزش  ) غیرمسـتقیم (چگونگی و کجایی طرح مسائل و مشـکلات خـود   

ایـن فراینـد در   . اینـد دهـی شـده و مهـارت لازم را کسـب نم    دیده، جهت
ــددکاري ــوان   م ــت عن ــاعی از آن تح  management by walkingاجتم

)MBW( در مـواردي بنـا بـه تشـخیص مـدیر مـددکاري      . 1شـود د مییا-
مـرتبط  ) خارج از بنیاد(اجتماعیِ استان، ضمن دعوت از مسئولین استانیِ 

ور ي پاسخگویی و رفع مشـکلات مـذک  با نیاز و مشکلات بازماندگان زمینه
توان از جلسات مکـرري کـه بـا حضـور     در این راستا می. گردیدفراهم می

مـدیرکل آمــوزش و پــرورش اســتان در جمـع همســران شــاهدي کــه در   
، ...استخدام آموزش و پرورش بودند یا حضور استاندار در جمع شـاغلین و 

، تولیـت آسـتانقدس رضـوي، امـام جمعـه،      ...نماینده اداره کلِ کار، تعاون
ران، متخصصــین و صــاحب نظـران دانشــگاهی در امورآموزشــی و  فرمانـدا 

را در جمـع اقشـار   ... و) انتخاب رشته، کنکور، سازمانِ سـنجش (تحصیلی 
مختلف بازماندگان جنگ جهت پرسش و پاسخ، ایراد سـخنرانی، شـنیدن   

 . بردمطالبات، مشکلات و پیشنهادات را نام
تعمیـق در اقـدامات و    با بررسی فرایند کار و ارائـه خـدمات و نیـز    -4

گرفته در امور بازماندگانِ جنگ، یک اصل کلـی قابـل   هاي صورتپیگیري
                                                

تدوین و در » سخن دل«بندي شده فعالیت مذکور تحت عنوان هاي جمعبخشی از گزارش - 1
در بایگانی و کتابخان اداره  1398اي از آن تا پایان سال نسخ محدود چاپ شده است که نسخه

  .اري اجتماعی بنیاد استان خراسان رضوي موجود بودمددک
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ریزان به علـل  گذاران و برنامهاستخراج بود و آن اینکه به طور کلی سیاست
ها و اخذ گزارشات عمیق و آوري دادهمختلف از جمله فقدان ابزار لازم جمع

هاي صرفا  اداري، فوري ي پاسخم، ارائهها و علائکیفی، بیشتر به رفع نشانه
اندیشیده و لذا اقدامات مـد  گیرندگان مندي کوتاه مدت سرویسو رضایت

نظر و انجام شده اغلب در جهت رفع مسئولیت، مسکنّ و رفع مشکل و نیاز 
اي و بلندمـدت  مـدت، بـود و اصـولا امکـان نگـاه ریشـه      مربوطه در کوتـاه 

 . کرده بود را از آنها سلب) راهبردي(
ها شامل مسائل و آوري دادههاي علمی جمعبینی روشاز این رو پیش

بنـدي آنهـا در   بنـدي و جمـع  اساسی، دسـته مشکلات، انتظارات، نیازهاي
اجتمـاعی ارائـه و   فرایند یک، سه، شش ماهه و سـالانه توسـط مـددکاران   

گزارشات به صورت مستمر همـراه بـا تحلیـل و تفسـیر بـه سـمع و نظـر        
ایـن امـر   . گردیـد مدیران در سطوح مختلف رسیده و تحلیل و مقایسه می

درگیـري  هـا، موجـب   گیـري دهی درست مـدیران در تصـمیم  ضمن جهت
مشـکلات و  (ي مـددکاري و مـددکاران   آنها در امور مرتبط یا حوزه مثبت

گردیـده، و در طـولانی مـدت عمـلا     ...) مسائل، چالش ها، محدویت هـا و 
  .ي مثبت از سوي مددکاري را فراهم آورد گرزمینه مطالبه

با عضـویت معـاون   (هاي مددکاري ها و کمیسیونبینی کمیتهپیش -5
رئیس و مسئول حراست، مدیرکل، تعاون و اموراجتماعی، معاون فرهنگی، 

با توجه به مراجعه بازماندگانِ جنگ به ادارات ...). مدیر مددکاري، مددکار و
در یک گسترده (درخواست و تقاضاي کمک و ) صف(ستادي یا شهرستان 

با توجه به تصور و ) مرتبط(جهت رفع مشکل و نیاز خود، همکاران ) وسیع
اجتماعی داشتند، برداشت ناقص، نادرست و غیر تخصصی که از مددکاري

مضـاعف یـا   (اغلبِ موارد را به مددکار ارجاع داده و ضـمن ایجـاد انتظـار    
عف، افزایش هزینه و انـرژي زیـادي را  از   ، نارضایتی، فشار کار مضا)کاذب
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اي خاص، مددکار گرفته و در نتیجه مراجع در مواردي بدون دریافت نتیجه
به علت (نارضایتی از فرایند کار و دریافت خدمات،  امور را متوجه مددکار 

کـرده و در نهایـت موجـب کـاهشِ اعتمـاد      ) نزدیکی و در دسترس بـودن 
اي از مسـائل و  از طرفی ماهیت پـاره . گردیدمی )اجتماعیبعنوان سرمایه(

مشکلات بازماندگان چند بعدي و چند لایه بوده و از این منظر جزء وظایف 
بوده و حتی در مواردي ) علاوه بر مددکار اجتماعی(چند اداره یا کارشناس 

موظف به پیگیري ) پیگیري مجدد(مددکار صرفا به عنوان بخشی از فرایند 
این در حالی است که مراجع در دریافت خدمات بـه موقـع و   موضوع بود، 

مناسب دچار مشکل شده و گاهی پیچیدگی مضـاعفی در مشـکلات آنهـا    
گیـري بـه موقـع بـا     چه مداخله و تصـمیم شاهد بودیم به نحوي که چنان

گرفـت،  ها صورت مـی همراهی و همفکري کارشناسان داراي سایر تخصص
هـاي کمتـري را متوجـه بنیـاد و فـرد یـا       ، هزینه)ثانویه(ضمن پیشگیري 

 .نمودخانواده مربوطه می
مـددکاري در اسـتان و   ) کـارگروه (از اینرو پیشنهاد تشکیل کمیسیون 

با ساختار، شرح وظایف ) صف(مددکاري شهرستان ) گروه اجرایی(ي کمیته
داده و در بـالاترین رده  ... و تقسیمِ کار اعضـاي مربوطـه در هـر معاونـت و    

اعضـاي اصـلی کمیتـه و    . ی تصـویب و جهـت اجـراء ابـلاغ گردیـد     سازمان
کمیسیون مددکاري بر اساس شرح وظایف هر معاونت، کارشناسی و میزان 
درگیري و ارتباط با موضوع تعیین و در موارد خاص دعـوت از کارشـناس   

. بینی شده بودجزء اختیارات پیش) دبیر(مرتبط یا حسب مورد و تشخیص 
کارشناس مسئول مددکاري و در استان مدیر ) صف(ان دبیر آن در شهرست

مـدیرکل  ) کشور(ي سازمانی ي مددکاري و مشاوره و در بالاترین ردهاداره
موارد طی جلسات منظم طرح، بررسـی و پـس از تصـویب،    . مددکاري بود

از طریق دبیـر  (صورت جلسه شده، پس از امضا و مستند شدن جهت اجرا 


