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دليل إنشاء مجموعات  الدعم
والرعاية وزارة الصحة الأردنية

انشــئت مجموعــات الدعــم والرعايــه في وزارة الصحــه بهــدف  تقديــم الدعــم النفســي والمعنــوي  لموظفــي وزارة الصحــة في 
كل مواقــع العمــل وان يكونــوا نــواه لتدريــب الكــوادر في كافــة مواقــع العمــل ونشــر فكــرة رفــاه الموظفيــن بحيــث تكــون بيئــات 
العمــل بيئــات جاذبــه. والهــدف مــن هــذه الجلســات هــو  تخفيــف مســتوى الضغــط النفســي و الاحتــراق النفســي الــذي قــد 
يمــر بــه أي موظــف في الــوزارة وتــرك الموظــف للتعبيــر عــن كل مــا يــدور في مخيلتــه دون تدخــل مــن هــذه المجمــوات ودون 
اقتــراح اي حلــول.وكل ذلــك  بهــدف تقليــل انعــكاس الضغــط علــى الصحــة النفســية و الجســدية للموظــف و لرفــع انتاجيتــه 
و مســتوى جــودة عملــه. هــذه المجموعــات ليســت مجموعــة علاجيــة، و إنمــا مجموعــات توفــر الجــو الداعــم لموظفــي الــوزارة 
للتعبيــر عــن مشــكلاتهم التــي تتعلــق بعملهــم في الــوزارة، و تــداول هــذه المشــكلات و الضغوطــات بطريقــة مهنيــة تراعــي 
الصحــة النفســية و الجســدية و الإنتاجيــة العمليــة للموظــف بهــدف التخفيــف مــن وطــأة هــذه الضغوطــات أو محاولــة إدارتهــا.
وكل الجلســات يتــم فيهــا الالتــزام الكامــل بقواعــد الســرية و الخصوصيــة خــلال الاجتماعــات. وتظهــر أهميــة عمــل هــذه 
المجموعــات خــلال الفتــرة الراهنــة حيــث لا يخفــى علــى أحــد مقــدار الضغوطــات التــي يواجههــا كــوادر الجيــش الأبيــض، و 

خصوصــاً في ظــل جائحــة كورونــا. 

د. رنده عبيدات
مديرة مديرية التطوير المؤسسي وضبط الجودة 

وزارة الصحة الاردنية 

مقدمة
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نبذة تعريفية حول المشروع 

 بــدأ مشــروع »الدعــم النفســي والاجتماعــي والعمــل مــع الصدمــات في الأردن«  بتكليــف مــن الــوزارة الاتحاديــة الألمانيــة 
 )MoH( في عــام 2017، وهــو يعــد مشــروعا مشــتركا بيــن وزارة الصحــة الأردنيــة )BMZ(  للتعــاون الاقتصــادي والتنميــة
والتعــاون الــدولي الالمــاني  )GIZ(يهــدف المشــروع إلى تحســين خدمــات الدعــم النفســي والاجتماعــي التــي تقدمهــا الدولــة 
والجهــات الفاعلــة في المجتمــع المــدني لأفــراد في مجتمعــات مختــارة و تشــمل اللاجئيــن الســوريين. وتقــع المجتمعــات 
المســتضيفة في كل مــن : المفــرق والزرقــاء وســحاب. يركـّـز المشــروع علــى تطويــر كفــاءات ومهــارات مقدمــو الرعايــة الصحيــة 
في القطــاع الصحــي لكــي يتمكنــوا مــن تقديــم خدمــات الدعــم النفســي الاجتماعــي بكفــاءة عاليــة للّاجئيــن الســوريين وكذلــك 
المجتمعــات الأردنيــة المســتضيفة. ويتــم ذلــك مــن خــلال الــدورات التدريبيــة والنــدوات وورش العمــل المصممــة خصيصًــا 

لتحقيــق هــذا الهــدف وكذلــك مــن خــلال التعــاون مــع الجامعــات.

كــد مقدمــو الرعايــة  أصبحــت رعايــة الموظفيــن والرعايــة الذاتيــة لمقدمــي الرعايــة الصحيــة جــزءًا مهمًــا مــن المشــروع حيــث أ
الصحيــة عــن الحاجــة إلى الدعــم. لطالمــا كان الضغــط المرتبــط بالعمــل مصــدر قلــق طويــل الأمــد في القطــاع الصحــي، فهــو 
ســبب محتمــل للضغــط الجســدي والنفســي والاجتماعــي. وغالبًــا مــا يــؤدي الضغــط المســتمر إلى الإرهــاق والتغيــب عــن 
العمــل والانقطــاع المتكــرر عنــه. لا تقتصــر مســؤولية الاهتمــام بعافيــة الفــرد علــى نفســه فحســب، بــل أيضًــا علــى المنظمــة 
التــي يعمــل لديهــا. إن رعايــة الموظفيــن نهــج مؤسســي يهــدف إلى معالجــة ومنــع الضغــط المرتبــط بالعمــل وكذلــك تعزيــز 

بيئــة عمــل صحيــة والتــوازن بيــن العمــل والحيــاة.

تتــولى مديريــة التطويــر المؤسســي وضبــط الجــودة في وزارة الصحــة الأردنيــة المســؤولية عــن تنفيــذ  التدابيــر الخاصــة برعايــة 
الموظفيــن في ســياق نظامهــا الصحــي. وبحلــول 2021، تــم تحقيــق مــا يلــي:

اعداد سياسة رعاية الموظفين لمقدمي الرعاية الصحية في وزارة الصحة الأردنية.1. 
مسح عبر الإنترنت لقياس احتياجات الموظفين والرعاية الذاتية لمقدمي الرعاية الصحية.2. 
إنشاء مركز للرعاية الذاتية ورعاية الموظفين في وزارة الصحة.	. 
رفع مستوى الوعي حول الرعاية الذاتية ورعاية الموظفين من خلال يوم ترويجي.	. 
ورعايــة 	.  الذاتيــة  للرعايــة  المختلفــة  بالجوانــب  لتوعيتهــم  الصحــة  وزارة  في  للمــدراء  اســبوعين  كل  جلســات  عقــد 

الموظفيــن.
عقــد دورات تدريبيــة أساســية منظمــة لمشــاركين مختاريــن يعملــون كضبــاط ارتبــاط في أماكــن عملهــم، علــى ســبيل 	. 

كــز الصحيــة الشــاملة، المركــز الوطنــي للصحــة النفســية. المثــال، المرا
إصدار دليل باللغتين الإنجليزية والعربية حول الرعاية الذاتية ورعاية الموظفين.7. 
إنشاء مجموعات الدعم والرعاية في أماكن العمل الخاصة بضباط الارتباط.	. 

يــأتي هــذا الدليــل مُكمّــلا للدليــل الأول الــذي يغطــي المعــارف الأساســية حــول رعايــة الموظفيــن والرعايــة الذاتيــة. لا يمكــن 
تطبيــق هــذا الدليــل إلا إذا تــم حضــور التدريــب الأساســي، فهــو مخصــص لمســتوى متقــدم في تنفيــذ تدابيــر رعايــة الموظفيــن 
والرعايــة الذاتيــة في المركــز الصحــي المعنــي مــن خــلال إنشــاء مجموعــات الدعــم و الرعايــة. وبالتــالي، فــإن تشــكيل وتوجيــه 
بيــن الى تعلمّهــا وممارســتها. هــذه العمليــة  وإرشــاد مجموعــة مــا هــي إلا مهــارات جديــدة يحتاجهــا ضبــاط الارتبــاط المدرّ
ليســت ســهلة بــأي حــال مــن الأحــوال، فهــي تحتــاج في مرحلتهــا الأوليــة إلى الدعــم )الخارجــي( والتفكيــر المســتمر بالإضافــة إلى 
مهــارات الإدارة والمتابعــة. بالإضافــة إلى ذلــك، يمكــن إجــراء تدابيــر الرعايــة الذاتيــة ورعايــة الموظفيــن علــى أســاس يومــي مــن 
قبــل مقدمــي الرعايــة الصحيــة غيــر المدربيــن. يعــود ســبب تشــكيل مجموعــات الدعــم والرعايــة  إلى اســتدامة تدابيــر رعايــة 

الموظفيــن والرعايــة الذاتيــة مــن خــلال وجــود مهمّــة وهيكليــة محــددة بوضــوح في المركــز الصحــي المعنــي.
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دليل إنشاء مجموعات  الدعم
والرعاية وزارة الصحة الأردنية

الغاية من إعداد هذا الدليل

يسعى هذا الدليل الى تحقيق هدفان:

إعطاء مسوغ  لإدماج مجموعات الدعم والرعاية  في عمل مقدمو الرعاية الصحية .1. 
وصف وتوثيق عملية إنشاء مجموعات الدعم والرعاية والحفاظ عليها.2. 

من هي الجهات التي يمكن ان تستخدم هذا 
الدليل 

مديريــة  التطويــر المؤسســي وضبــط الجــودة في وزارة الصحــة الأردنيــة باعتبارهــا الوحــدة الرائــدة لرعايــة الموظفيــن   •
الصحــة. وزارة  داخــل  الذاتيــة  والرعايــة 

ضبــاط الارتبــاط المُدربيــن لرعايــة الموظفيــن والرعايــة الذاتيــة: يمكــن لضبــاط الارتبــاط المدربيــن اســتخدام هــذا الدليــل   •
كوثيقــة مرجعيــة لإنشــاء مجموعــات الدعــم والرعايــة.

يمكــن لجميــع مقدمــوا الرعايــة الصحيــة اســتخدامه لكــي يكونــوا علــى إطــلاع ومــن أجــل أخــذ زمــام المبــادرة لإنشــاء   •
مجموعــات الدعــم والرعايــة في بيئــة عملهــم بعــد حضورهــم التدريــب الأساســي في رعايــة الموظفيــن والرعايــة الذاتيــة.
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دليل إنشاء مجموعات  الدعم
والرعاية وزارة الصحة الأردنية

القسم 1
الهدف من وجود مجموعات الدعم والرعاية في 

النظام الصحي
الهدف من إنشاء مجموعات الدعم والرعاية؟  1.1

تتميــز الإعــدادات الطبيــة الحاليــة بخصائــص تتطلــب درجــة عاليــة مــن القــدرة الذهنيــة لاتخــاذ قــرارات ســريعة بنــاءً علــى فهــم 
شــامل للتقنيــات والخوارزميــات المعقــدة وكذلــك علــى البيئــة الاجتماعيــة المتغيــرة. شــهد الأردن موجــات متعــددة مــن 
كثــر مــن 00	 ألــف لاجــئ إلى الأردن واســتقروا  اللاجئيــن القادميــن إلى الأردن. مــع بــدء الأزمــة الســورية في عــام 2011، جــاء أ
بشــكل أساســي في المناطــق الحضريــة. بعــض اللاجئيــن تعرضــوا لصدمــة وفقــدان أفــراد الأســرة أو الأصدقــاء، وفقــدان 
المعــارف ومــا اعتــادوا عليــه. حتــى المجتمعــات المســتضيفة واجهــت عقبــات متعــددة وعــدم القــدرة علــى اســتيعاب الأمــور 
وخاصــة مقدمــو الرعايــة الصحيــة الذيــن يقدمــون الخدمــات الصحيــة المباشــرة للأشــخاص مــن خلفيــات مختلفــة، فقــد 

يواجهــون تحديــات جديــدة تــؤدي إلى ضغــط إضــافي.
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الضغوط التي يواجها مقدمي الرعاية الصحية:

يواجه مقدمي الرعاية الصحية العاملون في قطاع الصحة الحكومي في الأردن ضغوطات مختلفة.

فيما يلي ضغوطات ذكرها الأطباء والممرضات ومقدمي الرعاية الصحية الآخرين: 

الضغوط التي يواجها مُقدّمي الرعاية الصحية

الضغــط  أشــكال  بعــض  تواجــه  فقــد  صحّيــة،  رعايــة  كمُقــدّم 
يلــي: بمــا  المرتبطــة 

ارتفاع العبء في العمل 1. 
ضغوط مؤسسية / إدارية2. 
العدوانية والتهديدات من قبل المرضى و/ أو أقاربهم	. 
التعامل مع الفقد والحزن 	. 
قلة الدعم 	. 
نقص في الكادر الطبي	. 
نفســه 7.  الشــخص  )ضــد  الاجتماعــي  للوصــم  التعــرض 

والمرضــى مــن قبــل الزمــلاء وأفــراد الأســرة وكافــة فئــات 
المجتمــع ومــن خــلال وصــم وســائل الإعــلام(.

كتــاف مقدمــي الرعايــة  في عــام 2020، أضافــت جائحــة كورونــا )COVID-19( المزيــد مــن الضغوطــات والتحديــات علــى أ
الصحيــة. تُظهــر نتائــج ورش العمــل والمســوحات التــي أجريــت في عــام 2020 أن حالــة عــدم التيقّــن فيمــا يتعلــق بالوضــع 
العــام ونقــص الــكادر الطبــي مقرونــةً بعــبء العمــل الزائــد وانعــدام الأمــن المــالي والاقتصــادي وصعوبــات التنقــل ونقــص 
معــدات الحمايــة والمخــاوف بشــأن صحتهــم بالإضافــة إلى صحــة أفــراد الأســرة كانــت مــن التحديــات الشــديدة التــي واجههــا  

مقدمــوا الرعايــة. 

العواقب النفسية والاجتماعية التي تم الإبلاغ عنها كانت كما يلي:

القلق 	
الخوف والأرق 	
الانطواء 	
الشعور بالرفض 	
الشعور بالإرهاق 	
الخوف من العدوى 	

عــانى بعــض مقدمــوا الرعايــة أيضًــا مــن الوصــم الاجتماعــي أو قلــة التعــاون بيــن الموظفيــن. في كثيــر مــن الأحيــان، لا يُصــرح  
مقدمــوا الرعايــة بالضغــط الــذي يتعرضــون لــه بشــكل واضــح. إذ عنــد الحديــث عنــه، قــد يُنظــر إليــه علــى أنــه »ضعــف« مــن 
قبــل الزمــلاء ولا يشــعر مقدمــوا الرعايــة بأنهــم يؤخــذون علــى محمــل الجــد، وبالتــالي فــإن الوضــع الفــردي لا يتغيــر أو يتحســن! 

في مثــل هــذه الحالــة، بالــكاد يســتطيع المــرء أن يســاعد نفســه أو يســاعد الآخريــن.
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ميزة مجموعات  الدعم والرعاية:

تضــع الضغوطــات اليوميــة والمتعــددة مقدمــي الرعايــة الصحيــة تحــت خطــر المشــاكل النفســية والجســدية بشــكل كبيــر، 
بــل قــد يــؤدي ذلــك إلى ارتفــاع معــدلات الأخطــاء الطبيــة. غالبًــا مــا يشــعر مقدمــوا الرعايــة بــأن أفكارهــم وتجاربهــم الخاصــة 
في مــكان عملهــم هــي أفــكار وتجــارب شــخصية ولا تحــدث مــع الجميــع. أظهــرت الدراســات أن الموظفيــن الذيــن يتلقــون 
دعمًــا جيــدًا لديهــم فهــم أفضــل لــردود الفعــل العاطفيــة الخاصــة بهــم وتفاعــات الآخريــن في رعايتهــم للمرضــى ولديهــم 
الثقــة والتحفيــز العــالي ويــؤدون بشــكل أفضــل. في مجــال دعــم المجموعــات المهنيــة، هنالــك بالفعــل أشــكال موجــودة مــن 
الدعــم الجماعــي مثــل: التدخــل أو الدعــم الجماعــي أو الإشــراف. بالنســبة لنظــام الرعايــة الصحيــة في الأردن، تــم اختيــار شــكل 
مجموعــات الدعــم والرعايــة وهــي إحــدى طــرق ربــط رعايــة الموظفيــن بالرعايــة الذاتيــة )رعايــة الــذات( ورعايــة الموظفيــن 
)رعايــة الآخريــن( في مجموعــة مــن الداعميــن المشــتركين في بيئــة مرتبطــة بالعمــل. يُقصــد بمجموعــات الدعــم والرعايــة 
داخــل بيئــة مرتبطــة بالعمــل أن تكــون شــكلاً مــن أشــكال المناقشــة المشــتركة للمشــكلات/ التحديــات في ســياق الثقــة 
والخصوصيــة ويمكــن مــن خلالهــا معالجــة المشــاكل المتعلقــة بالعمــل التــي تــؤدي إلى مشــاكل نفســية ومشــاكل الصحــة 

البدنيــة وزيــادة الإنتاجيــة وانعــدام الأمــن في الحيــاة.

الهــدف هــو التعامــل المشــترك مــع الضغوطــات والصعوبــات والتحديــات المتعلقــة بالعمــل التــي يواجههــا الأفــراد 
وتوضيــح ماهيتهــا. مجمــوع الدعــم والرعايــة هــي أيضًــا مســاحة تعلّــم تتيــح الفرصــة لجميــع الموظفيــن لتبــادل الخبــرات 

والتعلــم بشــكل مشــترك.
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القسم 2
مجموعات الدعم والرعاية 

التعريف   2.1

تُعــرَّف مجموعــات الدعــم والرعايــة بأنهــا مجموعــة مــن الموظفيــن يقــوم بإنشــائها ضبــاط الارتبــاط المدربيــن علــى رعايــة 
الموظفيــن والرعايــة الذاتيــة لدعــم بعضهــم البعــض في مــكان العمــل.

يتم دعم ضباط الارتباط المدربين من قبل مختص خارجي يقوم بتوجيههم عند بدء مجموعات الدعم والرعاية 
في بيئة مثالية، تعمل مجموعات الدعم والرعاية وفقًا للمبادئ التالية:

عقد اجتماع مرة واحدة في الأسبوع أو حسب الحاجة لمعالجة أي قلق يشعر به أي موظف.1. 
يعمل أعضاؤها بشكل متساوٍ في الفريق بغض النظر عن المسميات الوظيفية.2. 
تبادل المعرفة والخبرات والاهتمامات والنجاحات والتحديات.	. 
اتاحة الرعاية العملية والدعم للموظفين في أماكن عملهم.	. 

مــن خــلال الاســتماع إلى بعضنــا البعــض ومشــاركة الصعوبــات أو المخــاوف والبحــث الفعّــال عــن حلــول، يمكــن التغلــب علــى 
المشــاكل، لذلــك، ســوف يشــعر الموظفــون بالاهتمــام والدعــم وســوف تتولــد لديهــم الثقــة لتجريــب أســاليب أخــرى للتعامــل 

مــع أي مخــاوف أو صعوبــات قــد يواجهونهــا في أماكــن عملهــم في المســتقبل.

تهــدف مجموعــات الدعــم والرعايــة إلى أن تكــون بيئــة داعمــة في جــو عمــل لا تصــدر الأحــكام، حيــث يتــم الاســتماع إلى آراء 
الجميــع والنظــر فيهــا علــى قــدر المســاواة.

المشــاركة والانفتــاح والثقــة والســرية  العمــل معًــا بشــكل فعــال وتشــمل:  التاليــة مهمــة في  القيــم والســلوكيات  تعتبــر 
عليــه. المتفــق  بالتوقيــت  والالتــزام  النظــر  وجهــات  الاختلافــات في  واحتــرام  مقاطعــة  دون  والاســتماع 
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مكونات مجموعات الدعم والرعاية :   2.2

تتكون مجموعات الدعم والرعاية من:

ضبــاط الارتبــاط الذيــن حضــروا تدريبــات رعايــة الــذات ورعايــة الموظفيــن حســب شــروطهم المرجعيــة كضبــاط ارتبــاط 1. 
و التــي بــدأت في عــام 	201 و خــلال 2020. 

العاملــون في نفــس المركــز الصحــي. يتــم اختيارهــم مــن قبــل ضبــاط الارتبــاط بالتنســيق مــع الإدارة ويمكــن أن يصــل 2. 
عددهــم إلى 7 أعضــاء ويفضــل أن يكــون الأعضــاء مــن أقســام/ وحــدات مختلفــة بالمركــز.

صاحب المشكلة الذي يرغب في معالجة مشكلته/ مشكلتها في سياق مجموعة الدعم والرعاية .	. 

وظائف مجموعات الدعم والرعاية    2.3

الهــدف الرئيســي لمجموعــات الدعــم والرعايــة هــو توفيــر الرعايــة والدعــم للزمــلاء والموظفيــن في نفــس المركــز 1. 
الصحــي كأحــد تدابيــر رعايــة الموظفيــن.

مجموعــات الدعــم والرعايــة  ليســت مجموعــات علاجيــة أو إرشــادية أو مهنيــة. توفــر مجموعــات  الدعــم والرعايــة 2. 
المعرفــة والمهــارات لصاحــب المشــكلة لمســاعدته علــى التغلــب علــى هــذه المشــكلة.

في حــال اعــرب صاحــب المشــكلة اســتعداده لإيــذاء نفســه وايــذاء غيــره ســوف يتــم التعامــل معــه وفقًــا لسياســات 	. 
وزارة الصحــة في هــذا المجــال.

يجــب أن تكــون جميــع المشــاكل التــي ســيتم التعامــل معهــا مــن خــلال مجموعــات الدعــم والرعايــة  مشــاكل وامــور 	. 
متعلقــة بالعمــل.

يمكــن للأعضــاء اســتخدام تقنيــات داعمــة أخــرى، في حــال اتفــق جميــع الأعضــاء علــى جــدوى وفعاليــة التقنيــات 	. 
الاخــرى .

تنعقد الجلسات بصورة دورية منتظمة اسبوعيا لمدة ساعة واحدة بالتنسيق بين مدير المركز وضابط الارتباط .	. 
يجب ان تكون جلسات المجموعة خالية من الوثائق الرقمية أو الفوتوغرافية أو الصوتية أو الورقية.7. 
لا يجوز كسر الخصوصية والسرية تحت أي ظرف من الظروف، باستثناء الحالات الثلاث التالية:	. 

إذا صرح  صاحب المشكلة بنية صريحة إيذاء نفسه أو الآخرينأ. 
طلب مباشر من المحكمةب. 
موافقة خطية من صاحب المشكلة ج. 
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هدف مجموعات الدعم والرعاية العاملة   2.4

الهــدف الرئيســي لمجموعــة الدعــم والرعايــة هــو توفيــر مــكان وبيئــة آمنــة في بيئــة شــبه مهنيــة للعامليــن في مجــال الرعايــة 
الصحيــة للتحــدث والتعبيــر ومناقشــة أفكارهــم ومشــاعرهم وعواطفهــم وســلوكياتهم المرتبطــة بالضغــوط أو المشــكلات في 

العمــل والتــي تعيــق صحتهــم النفســية والجســدية وكذلــك إنتاجيــة العمــل وكفاءتــه.
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القسم 3
خطوات إنشاء مجموعات الدعم والرعاية  

الخطوتين لفترة زمنية مدتها سنة ونصف. قبل إنشاء مجموعات الدعم والرعاية، يجب القيام بخطوتين إلزاميتين مسبقا. يستلزم إجراء هاتين 

الخطوات الأولية  .3
التدريب الأساسي الأول لضباط الارتباط في رعاية الموظفين والرعاية   3.1

          الذاتية

قبــل تشــكيل مجموعــة الدعــم والرعايــة ، مــن الأهميــة أن يخضــع مقدمــوا الرعايــة لتدريــب مكثــف عــن الرعايــة الذاتيــة ورعايــة 
الموظفيــن. مــن المهــم أن يتــم فهــم الجوانــب المختلفــة للرعايــة الذاتيــة ورعايــة الموظفيــن جيــدًا مــن أجــل تجنــب الضــرر 
والنزاعــات المحتملــة. تقتــرن كل جلســة تدريبيــة نظريــة في مركــز رعايــة الموظفيــن والرعايــة الذاتيــة في وزارة الصحــة الأردنيــة 
بمهــام ميدانيــة لضبــاط الارتبــاط لتطبيــق المعرفــة والمهــارات المكتســبة أثنــاء التدريــب، ثــم تتــم مناقشــة نتائــج المهــام في 

الجلســة التدريبيــة التاليــة.

تهدف هذه التدريبات إلى ما يلي:

زيادة المعرفة والمهارات وممارسات الرعاية الذاتية ورعاية الموظفين بين ضباط الارتباط.1. 
تقليل مستوى الضغط عند ضباط الارتباط.2. 
تقليل الاحتراق النفسي عند ضباط الارتباط.	. 
تقليل الصدمات الثانوية عند ضباط الارتباط.	. 
تقليل الإرهاق النفسي عند ضباط الارتباط.	. 
تقليل تبلد المشاعر عند ضباط الارتباط.	. 
كتســاب المعرفــة والمهــارات في تقييــم الضغــط والاحتــراق النفســي والصدمــات الثانويــة والإرهــاق النفســي وتبلــد 7.  ا

المشــاعر والرضــا عــن التعاطــف والإنجــاز الشــخصي والرعايــة الذاتيــة.
زيــادة مســتوى الرضــا عــن التعاطــف )زيــادة قدرتهــم علــى فهــم مشــاعرهم وعواطف زملائهم وأفكارهم وســلوكياتهم 	. 

كثــر إنســانية بــدلاً مــن مجــرد مقــدم خدمــة و/ أو موظــف( بيــن  ضبــاط الارتبــاط. وتغيراتهــم الجســدية بطريقــة أ
زيــادة الشــعور بالإنجــاز عنــد ضبــاط الارتبــاط )مثــل تعزيــز معنــى مســاعدة المرضــى طبيــا وزيــادة الإدراك الإيجــابي 9. 

للتواجــد مــن اجــل زملائهــم وأعضــاء الفريــق(.
زيــادة ممارســات الرعايــة الذاتيــة عنــد ضبــاط الارتبــاط علــى المســتويات الجســدية والنفســية والعاطفيــة والروحيــة   .10

والمهنيــة.
زيادة التواصل الفعال عند ضباط الارتباط في بيئة عملهم.  .11

زيادة قدرات ضباط الارتباط في إدارة الحدود والوعي الذاتي وإدارة الغضب.  .12

يغطــي هــذا التدريــب الأساســي ســنة ونصــف كسلســلة تدريــب داخلــي في وزارة الصحــة الأردنيــة. أثنــاء التدريــب الأساســي 
مــن الضــروري أن يتــم إبــلاغ مديــر ضبــاط الارتبــاط بــكل خطــوة مــن مرحلــة التدريــب والمشــاركة في اجتمــاع مشــترك قبــل 

إنشــاء مجموعــات  الدعــم والرعايــة في مركزهــم الخــاص.
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تحليل الحالة   3.2

قبــل تشــكيل مجموعــات الدعــم والرعايــة، مــن الضــروري إجــراء تحليــل للحالــة في كل مركــز للحصــول علــى فهــم أفضــل 
للســياق. وتجــد الأســئلة الموجــه لتحليــل الحالــة في المرفــق رقــم 1. ويمكــن إجــراء تحليــل الحالــة هــذا بواســطة ضبــاط الارتبــاط 

بيــن بتقييــم ســياق عملهــم مــن أجــل: انفســهم  وأيضًــا بواســطة أي مختــص خارجــي. يقــوم  ضبــاط الارتبــاط  المُدرّ

كز الصحية التي سيتم فيها إنشاء مجموعات الدعم والرعاية.1.  تطوير فهم أشمل لسياق المرا
وضع توصيات عملية لتشكيل وإنشاء مجموعات الدعم والرعاية .2. 
توفير الوعي اللازم بنقاط القوة والضعف لدى الشخص.	. 

مــن خــلال نتائــج تحليــل الحالــة، ســيكون لــدى ضبــاط الارتبــاط فهــم جيــد لهــدف ووظيفــة مجموعــة الدعــم والرعايــة وتكــون 
قــادرة علــى إنشــائها بكفــاءة:

بناءً على تحليل الحالة، يتم تحديد قائمة بالصفات المطلوبة لأعضاء مجموعة الدعم والرعاية مثل: التفهّم والتعاطف 1. 
والتواصل والفهم الجيد لردود الفعل الجسدية والاستعداد لتقديم الدعم والرعاية للزملاء في مكان العمل.

بناءً على تحليل الحالة، يتم وضع قائمة بالتدريبات اللازمة لمجموعة الدعم والرعاية.2. 
بناءً على نتائج تحليل الحالة، يمكن وضع خطة حول كيفية إنشاء مجموعة الدعم والرعاية.	. 
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خطوات إنشاء مجموعات الدعم و الرعاية :

الخطوة الأولى: يقوم ضابط الارتباط رعاية الموظفين والرعاية الذاتية 1. 
)باختصار: ضابط الارتباط( بتحديد أعضاء مجموعة الدعم والرعاية 

يقــوم ضابــط الارتبــاط  الخــاص برعايــة الموظفيــن والرعايــة الذاتيــة في تحديــد الأعضــاء المحتمليــن بنــاءً علــى قائمــة الصفــات 
المحــددة في نتيجــة تحليــل الحالــة. يمكــن القيــام بذلــك مــن خــلال التنســيق بيــن ضابــط الارتبــاط  وإدارة المركــز الصحــي. 

يمكــن أن يتــراوح عــدد الأعضــاء 7 أعضــاء بحيــث لا يتجــاوز عــن ذلــك . تتــم هــذه الخطــوة حســب التسلســل التــالي:

يقترح  ضابط الارتباط  المرشحين لـ مجموعة الدعم والرعاية وفقًا للصفات التالية )الاقتراح(:  .1

مهارات التواصل الجيد 	
تقبل الاخرين والاختلاف في الآراء  	
احترام الآخرين 	
الصبر 	
ضبط الذات 	
ضبط العاطفة 	
الميل لمساعدة ودعم الزملاء الآخرين في المركز 	
الاستعدادية لأن يصبح عضوًا في مجموعة الدعم والرعاية  	
المعرفة بسياسات المركز وعملياته وعمله 	
عدم إصدار الاحكام  	

يمكــن لضابــط الارتبــاط  القيــام بهــذه الخطــوة بمســاعدة مختــص خارجــي أو شــخص خارجــي آخــر علــى درايــة بموضــوع رعايــة 
الموظفين.

يمكــن لضابــط الارتبــاط أن يتــداول قائمــة المرشــحين المحتمليــن مــع المختــص الخارجــي أو أي شــخص آخــر علــى   .2
بالموضــوع. درايــة 

يجتمع المختص الخارجي مع ضابط الارتباط لاحقا لمناقشة المرشحين المقترحين.  .3
تكويــن  لمناقشــة  لاحقــا  المركــز  بــإدارة  خارجــي-  مختــص  مــع  بالتنســيق  الأمــر  لــزم  وإذا  الارتبــاط  يلتقــي ضابــط   .4
المجموعــة وأعضائهــا المقترحيــن للحصــول علــى موافقــة إداريــة شــفهية وتقييــم اهميتهــا وفائدتهــا. هــذه الخطــوة لا 
تحتــاج بالضــرورة إلى القيــام بهــا مــع أي شــخص مــن الخــارج، ومــع ذلــك يمكــن المناقشــة مــع الأشــخاص المعنيــن 

الخارجييــن لتشــكيل وجهــة نظــر ضابــط الارتبــاط  فيمــا يتعلــق باختيــاره/ اختيارهــا المقتــرح.
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الخطوة الثانية: الموافقة المؤسسية على مجموعة الدعم والرعاية   .2

تتكون هذه الخطوة مما يلي:

تعتمــد إدارة المركــز الصحــي أعضــاء مجموعــة الدعــم والرعايــة. بعــد الحصــول علــى الموافقــة الشــفوية مــن إدارة 1. 
المركــز فيمــا يتعلــق بالأعضــاء المقترحيــن، يقــدم ضابــط الارتبــاط خطابـًـا رســميًا داخليًــا يطلــب الموافقــة الرســمية 
والنهائيــة. توافــق الإدارة رســميًا علــى الأعضــاء المقترحيــن مــن اجــل أن يصبحــوا أعضــاءً رســميين في مجموعــة الدعــم 

والرعايــة  في المركــز.
تحتــاج موافقــة مؤسســية لوقــت اجتمــاع مجموعــة الدعــم والرعايــة )ســاعة واحــدة في الأســبوع( ولمــكان الاجتمــاع 2. 

المحــدد. يجــب أن يضمــن الموقــع أن المجموعــة يمكــن أن تجتمــع في مــكان آمــن بمــا يضمــن الســرية والخصوصيــة 
وإمكانيــة إغــلاق المــكان أثنــاء الاجتمــاع اي مقاطعــة محتملــة .

الموافقة المؤسسية لإعلان إنشاء مجموعات الدعم والرعاية بالمركز:	. 

يتم الاتفاق على صياغة إعلان مجموعة الدعم الرعاية. 	
يكون الإعلان مكتوبا وتقوم إدارة المركز بالموافقة عليه. 	
يتــم توزيــع إعــلان مجموعــة الدعــم والرعايــة  ووضعــه في أماكــن يســهل علــى بــاقي موظفــي المركــز والزمــلاء  	

ملاحظتــه وقراءتــه.

علــى  للتعــرف  للموظفيــن  الصحــي  المركــز  في  توعيــة  جلســات  عقــد  أيضًــا  والرعايــة  الدعــم  لأعضــاء مجموعــة  يمكــن 
ودوره. وظيفتــه 

الخطوة الثالثة: تدريب مجموعات الدعم و الرعاية    .3

كخطــوة مهمــة مــن اجــل تشــكيل المجموعــة، ســوف يكــون هنــاك تدريــب تحضيــري لمــدة 	 أيــام لمجموعــة الدعــم و الرعايــة.
يقــوم ضابــط الارتبــاط بالطلــب مــن إدارة المركــز الموافقــة علــى تدريــب الأعضــاء الجــدد وضابــط ارتبــاط  مجموعــة الدعــم 

والرعايــة . توافــق إدارة المركــز علــى أيــام تدريبيــة محــددة للتدريــب التحضيــري لمــدة 	 أيــام في المركــز الصحــي.

يغطي هذا التدريب الجوانب التالية:

تحديد ماهية مجموعة الدعم والرعاية  	
أهداف مجموعة الدعم والرعاية  	
ماهية مجموعة الدعم والرعاية وما لا ينطبق عليها  	
ما المقصود الدعم والرعاية في تعريف مجموعة الدعم والرعاية  	
وظائف مجموعة الدعم والرعاية  	
الشروط المرجعية  لمجموعة الدعم والرعاية  	
ما الذي يجعل مجموعة الدعم والرعاية ناجحة او غير ناجحة  	
معيقات التواصل داخل أعضاء مجموعة الدعم والرعاية وكيفية التغلب عليها 	
كيف تكون منتبهًا أثناء جلسة مجموعة الدعم والرعاية  	
كيف تكون مستمعًا جيدًا كعضو في مجموعة الدعم والرعاية  	
كيفية تقديم التغذية الراجعة خلال جلسة مجموعة الدعم والرعاية  	
كيفية الامتناع عن إصدار الأحكام خلال جلسة مجموعة الدعم والرعاية  	
التواصل المتعاطف 	
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الخطوة الرابعة: سير عملية مجموعات الدعم و الرعاية     .4

يســتدعي ضابــط الارتبــاط مجموعــة الدعــم والرعايــة لعقــد جلســة في الســاعة الأســبوعية المخصصــة في غرفــة الجلســة 
المحــددة. تحتــوي الجلســة علــى التنظيــم التــالي )قابــل للتغييــر(:

يجتمــع الأعضــاء في الغرفــة قبــل 5 دقائــق مــن وقــت بــدء الجلســة. هــذا مهــم جــدًا لأنــه يشــير لصاحــب المشــكلة أن 1. 
مجموعــة الدعــم والرعايــة جاهــزة لــه/ لهــا. هــذا يــدل علــى أن مجموعــة تهتــم بصاحــب المشــكلة وحــل مشــكلته. يجــب 

أن يحــرص أعضــاء مجموعــة الدعــم والرعايــة علــى عــدم التأخــر علــى الإطــلاق.
تنقسم الجلسة إلى ثلاثة أقسام:2. 

الترحيــب )5 دقائــق(: يتــم تنفيــذ هــذا الجــزء مــن قبــل ضابــط الارتبــاط ولا ينبغــي أن يكــون الترحيــب رســميًا أ. 
جــدًا وليــس شــخصيا أيضًــا. يجــب أن تحافــظ الجلســة بأكملهــا علــى تــوازن بيــن المهنيــة والتعاطــف لأن مقــدم 
المشــكلة هــو زميــل. يبــدأ هــذا الجــزء مــن اللحظــة التــي يطــرق فيهــا مقــدم المشــكلة البــاب. يجيــب ضابــط 
الارتبــاط وســمح لمقــدم المشــكلة بالدخــول إلى الغرفــة حيــث يرحــب ) ضابــط الارتبــاط( بمقــدم المشــكلة )لا 
توجــد لحظــات صامتــة هنــا(. يطلــب ضابــط الارتبــاط - مــن بيــن مــا يقولــه كجــزء مــن الترحيــب - مــن مقــدم 
المشــكلة اختيــار أي مــكان للجلــوس. )يفضــل أن تحتــوي الغرفــة علــى طاولــة دائريــة(. بينمــا يجلــس مقــدم 

المشــكلة، يواصــل ضابــط الارتبــاط الترحيــب ويتحــدث عمــا يلــي:

الجــزء الرئيســي )0	 دقيقــة(: في هــذا الجــزء مــن الجلســة، يســتمع الأعضــاء إلى المشــكلة التــي يعرضهــا مقــدم ب. 
المشــكلة. خــلال هــذا الجــزء، يســتخدم جميــع أعضــاء مجموعــة الدعــم والرعايــة مهاراتهــم التــي تــم تدريبهــم 
عليهــا، مثــل الاســتماع الجيــد والانتبــاه ومجموعــة الدعــم والتعاطــف والعبارات الخالية من الأحــكام... إلخ. خلال 

هــذا الجــزء تتــم الأســئلة والأجوبــة والمناقشــات.

كيف ومتى تطرح سؤالاً أثناء جلسة مجموعة الدعم والرعاية  	
ما هي الأسئلة التي يجب طرحها خلال جلسة مجموعة الدعم والرعاية  	

ومــع ذلــك، يمكــن لــكل مجموعــة دعــم ورعايــة  تصميــم مزيــد مــن التدريبــات بنــاءً علــى احتياجــات المجموعــة و/ أو المركــز 
وإجــراء التدريــب بشــكل مســتقل. أحــد الأهــداف الرئيســية هــو أن المجموعــة لا تســبب اي ضررللباحــث عــن المشــكلة أو 
تخلــق أثــرًا جانبيًــا ســلبيًا لذلــك مــن المهــم جــدًا إنشــاء مســتوى عــالٍ جــدًا مــن الثقــة والتفاهــم بيــن المجموعــة وكذلــك تجــاه 

المجموعــة.

يعــرب عــن تقديــره لمقــدم المشــكلة لثقتــه بمجموعــة الدعــم والرعايــة وطلبــه مــن المجموعــة  	
الاجتمــاع ومناقشــة المســألة معــه/ معهــا.

يســال مقــدم المشــكلة إذا كان قــد قــرأ إعــلان مجموعــة الدعــم والرعايــة  يجــب علــى ضابــط  	
الارتبــاط تســليم النســخة الورقيــة إلى مقــدم المشــكلة لقراءتهــا. مــن المهــم أن يكــون لديــك 
دائمًــا نســخة ورقيــة مــن إعــلان مجموعــة االدعــم والرعايــة في متنــاول اليــد حيــث يحتــوي 
الإعــلان علــى الخصوصيــة والشــروط التــي ســيتم الالتــزام  بموجبهــا. بعــد القــراءة، يســال ضابــط 
الارتبــاط مقــدم المشــكلة إذا كان لديــه / لديهــا أي أســئلة. إذا لــم يكــن هنــاك أســئلة، يســتمر 
ضابــط الارتبــاط ، أمــا إذا كانــت الإجابــة بنعــم، يجيــب ضابــط الارتبــاط عــن الأســئلة. إذ كان مقــدم 

المشــكلة قــد قــرأ الإعــلان بالفعــل، يســتمر ضابــط الارتبــاط في الترحيــب.
يشــرح ضابــط الارتبــاط لمقــدم المشــكلة أنــه لــن يكــون هنــاك تســجيل مكتــوب أو صــوتي أو  	

فيديــو أو أي نــوع مــن التســجيل في الجلســة.
يســال ضابــط الارتبــاط مقــدم المشــكلة ســؤالًا مفتوحًــا عامًــا جــدًا مثــل »نحــن جميعًــا هنــا مــن  	

أجلــك وكلنــا آذان صاغيــة مــن أجلــك، أخبرنــا، مــا الأمــر«.
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يجب أن يكون أعضاء مجموعة الدعم والرعاية دائمًا على دراية بالعوامل التي قد تؤثر على مقدم المشكلة:

أفكار مقدم المشكلة )ما الذي يخطر ببالك عندما ...؟( 	
مشاعر مقدم المشكلة )كيف تشعر عندما ...؟( 	
سلوكيات مقدم المشكلة )ماذا تفعل عندما ...؟( 	
حالة مقدم المشكلة )هل تشعر بالإرهاق عندما ...؟( 	
مــن الضــروري أن نفهــم أن مجموعــة الدعــم والرعايــة مخصصــة فقــط لمناقشــة مشــاكل المتعلقــة بالعمــل .  	

ولكــن في حالــة أن مقــدم المشــكلة )مــن تلقــاء نفســه( أثنــاء الحديــث عــن المشــاكل )المختصــة بالعمــل( قــد 
بــدأ الحديــث عــن كيفيــة تأثيــر ذلــك علــى عائلتــه / عائلتهــا، فــإن مجموعــة الدعــم والرعايــة  مفوضــة بممارســة 
الاســتماع الفعــال والتعاطــف والتفهــم، ولكــن ليــس للســؤال أو المناقشــة مــع مقــدم المشــكلة عــن المســائل 
العائليــة وهنــا، يتعيــن علــى مجموعــة الدعــم والرعايــة إعــادة توجيــه الحــوار مــع مقــدم المشــكلة بشــكل داعــم 

وعاطفــي للتركيــز مــرة أخــرى علــى المشــاكل المتعلقــة بالعمــل.

الخاتمة )5 دقائق(: يتم تنفيذ هذا الجزء من قبل ضابط الارتباط :ج. 

يوكــد ضابــط الارتبــاط تقديــره لثقــة مقــدم المشــكلة بهــا ويؤكــد أن الســرية والخصوصيــة موضــع احتــرام وتقدير.  	
يشــير ضابــط الارتبــاط لمقــدم المشــكلة أن هــذه الجلســات تُعقــد أســبوعياً وأن مقــدم المشــكلة مرحــب بــه 
للمشــاركة مــرة أخــرى إذا رغــب في ذلــك. ينهــي ضابــط الارتبــاط هــذا الجــزء بالتعبيــر عــن الشــكر مثــل »نأمــل 

أن تشــعر أنــك أفضــل مــن اللحظــة التــي جئــت فيهــا«.
لا يغادر الأعضاء قبل مقدم المشكلة. 	
يبقــى الأعضــاء في نفــس الغرفــة لمــدة 5 دقائــق أخــرى للحصــول علــى ملخــص ســريع عــن كيفيــة ســير  	

الجلســة.
ثم تختتم الجلسة. 	

الخطوة الخامسة: الدعم الإشرافي      .5

في مرحلــة البــدء، يمكــن إجــراء زيارتيــن إشــرافيتين لــكل مجموعــة الدعــم والرعايــة بواســطة مختــص خارجــي. يقــوم المختــص 
الخارجــي بالاجتمــاع مــع مجموعــة الدعــم والرعايــة ويحضــر جلســة فعليــة بعــد طلــب احــد الزمــلاء الــذي يرغــب في الحصــول 
علــى الرعايــة والدعــم مــن المجموعــة، يقــوم المختــص بمناقشــة أوجــه التحسّــن والتحديــات والخطــوات اللاحقــة. في هــذا 
الصــدد، يبقــى المختــص علــى تواصــل مــع مجموعــة الدعــم والرعايــة ويرصــد جلســة أو جلســتين فعليتيــن لمجموعــة الدعــم 

والرعايــة لتقديــم الملاحظــات والتوجيــه والإشــراف عليهــا مــن اجــل تحســين أدائهــا.

الخطوة السادسة: متابعة و تقييم فاعلية مجموعة الدعم والرعاية    .6

يمكــن لضابــط الارتبــاط أن يطبــق بانتظــام اســتخدام اداة قيــاس لمتابعــة و تقييــم إذا كانــت مجموعــة الدعــم و الرعايــة مفيــدة 
لمقــدم المشــكلة. وهــي أيضًــا أداة تعليميــة لأعضــاء المجموعــة ويمكــن اســتخدام مقيــاس بســيط لهــذا الغــرض. لقــد اخــذ 
هذا المقياس من النظرية التي قدمها شــولتز وســليفين )	197( Schultz and Slevin وروبي )Robey )1979 في عملهم 
المختــص بصياغــة مقاييــس الفائــدة والــذي كان يتكــون مــن 	 فقــرات ثــم تــم اختصــار هــذه الفقــرات الســتة )	( الى واحــدة 

)1( ليتناســب مــع طبيعــة ومحتــوى عمــل مجموعــات الدعــم والرعايــة  علــى النحــو التــالي:
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الخطوة السابعة: جلسات تبادل الخبرات بين ضباط الارتباط      .7

كــز كعمليــة تعلــم متبادلــة.  يفضــل إجــراء جلســة تبــادل خبــرات واحــدة كل 	 أشــهر بيــن جميــع  ضبــاط الارتبــاط  في جميــع المرا
يمكــن إجــراء هــذه الجلســة شــخصيًا في مركــز الرعايــة الذاتيــة ورعايــة الموظفيــن في وزارة الصحــة الأردنيــة أو عبــر الإنترنــت 

لمــدة ســاعتين ويمكــن تنظيمهــا وفقًــا للتسلســل التــالي:

تجربة مجموعة الدعم والرعاية في مكان عملهم: التحديات والدروس المستفادة.1. 
يمكن أن تكون نقاط المناقشة المحتملة ما يلي:2. 
تحسين أداء مجموعة الدعم والرعاية إذا لزم الأمر 	
التغلب والقدرة على إدارة العقبات والتحديات 	
الحفاظ على الأداء الناجح وتبادل الدروس المستفادة 	
تحديد الأهداف المراد تحقيقها حتى جلسة تبادل الخبرات التالية 	
مناقشة الشروط المرجعية )إذا لزم الأمر( 	
يحتاج التدريب الإضافي الى تحسين مهارات الفرد وأدائه 	

يمكــن إجــراء الدعــوة لجلســة تبــادل الخبــرات مــن قبــل متطــوع أو ممثــل عــن وزارة الصحــة أو في نظــام تنــاوب. مــن أجــل جعــل 
ضبــاط الارتبــاط علــى درايــة بماهيــة جلســة ، يمكــن لمختــص الخارجــي أن يســاعد في تقديمهــا وفي تنظيــم وتوجيــه الجلســات.

الخطوة الثامنة: الانتهاء من إنشاء مجموعات الدعم والرعاية     .8

في حــال تــم ذلــك، ينســحب المختــص مــن الإشــراف والتوجيــه بجلســات تبــادل الخبــرات. بعــد وصــول مجموعــة الدعــم 
والرعايــة إلى الفائــدة الملحوظــة والقــدرة علــى العمــل دون الاشــراف، يتوقــف  المختــص عــن متابعــة  العمــل مــع المجموعــة 
بأكملهــا  وتســتمر مجموعــة الدعــم والرعايــة في العمــل بشــكل مســتقل مــن خــلال توفيــر الرعايــة والدعــم المســتمرين 

لموظفــي المركــز.

الفقرة 

بهــا في  التــي كانــت مشــاركتك  الطريقــة  الدعــم والرعايــة. يرجــى تقييــم  لقــد شــاركت في جلســة )جلســات( مجموعــة 
هــي: الطريقــة  لعملــك.  مفيــدة  المجموعــة 

مفيدة جدا مفيدة غير مفيدة

علــى  ضابــط الارتبــاط أن  يــوزع ورقــة المتابعــة وأن يجمعهــا دون معرفــة أســماء المشــاركين. يجــب ألا تكــون هنــاك إشــارة 
إلى الشــخص الــذي أجــاب عــن الأســئلة.
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1	2		
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المرفق  رقم 1. الشروط المرجعية لمجموعات الدعم والرعاية 

الهدف

لاحظــت وزارة الصحــة الأردنيــة حاجــة الموظفيــن إلى الرعايــة الذاتيــة ورعايــة الموظفيــن، وبنــاءً عليــه تــم اختيــار ضبــاط الارتبــاط 
مــن أجــل تنفيــذ إرشــادات وسياســات الرعايــة الذاتيــة ورعايــة الموظفيــن بالإضافــة الى تلقيهــم تدريبــات علــى مســتوى متقــدم 

وارشــادات حــول هــذا الموضــوع بهــدف إنشــاء مجموعــات الدعــم والرعايــة في مــكان العمــل.

الهــدف مــن تقديــم الرعايــة الذاتيــة ورعايــة الموظفيــن  يتمثــل  بإيجــاد بيئــة عمــل صحيــة ومنتجــة ودعــم جــودة العمــل. حيــث 
ان عامــل الرفاهيــة والراحــة قــد يتأثــر بعــدة عوامــل داخليــة وخارجيــة؛ يشــير مفهــوم الراحــة والرفاهيــة إلى الصحــة النفســية 
والمعرفيــة والروحيــة والجســدية الخاصــة بهــم. كمــا ان وضــع اللاجئيــن الحــالي قــد يضيــف عبئًــا إضافيًــا علــى العديــد مــن 

مقدمــي الخدمــات الصحيــة.

مجموعة الدعم والرعاية )CSG( هي مجموعة من ضابط الارتباط الرعاية الذاتية ورعاية الموظفين الذين:
يلتقون مرة واحدة في الأسبوع أو حسب الحاجة لتناول  مشكلة يريد طرحها اي موظف.1. 
يعملون كفريق عمل متساو بغض النظر عن المسميات الوظيفية.2. 
يتداولون المعرفة والخبرات ، والمخاوف ،النجاحات والتحديات.	. 
يقدمون الرعاية العملية والدعم للموظفين في أماكن عملهم.	. 

مــن خــلال الاســتماع إلى بعضهــم البعــض وتــداول الصعوبــات أو المخــاوف ومحاولــة الوصــول الى حلــول بشــكل فعــال فــان 
المشــكلات يمكــن تخطيهــا ،. وكنتيجــة  لذلــك فــان الموظفــون سيشــعرون انــه تــم رعايتهــم ودعمهــم وان لديهــم الثقــة بــان 

يحاولــو ايجــاد طــرق مختلفــة لحــل مشــكلاتهم التــي يمكــن ان يواجهونهــا في  اماكــن عملهــم في المســتقبل.

تهــدف مجموعــة الدعــم والرعايــة إلى أن تكــون بيئــة عمــل داعمــة ولا تصــدر الأحــكام، حيــث يتــم الاســتماع إلى آراء الجميــع 
والنظــر فيهــا علــى قــدم المســاواة. 

والســرية  والثقــة  المشــاركة  اهميــة  بشــكل فعــال تشــمل  للعمــل ســوية  تعتبــر منهجــا  التــي  والســلوكيات  المعاييــر  ان 
عليــه. المتفــق  بالتوقيــت  والالتــزام  النظــر  وجهــات  في  الاختلافــات  واحتــرام  المقاطعــة  دون  والاســتماع  والخصوصيــة 

الأعضاء

تتكون مجموعة الدعم والرعاية من:
ضبــاط الارتبــاط الذيــن حضــرو تدريبــات الرعايــة الذاتيــة / رعايــة الموظفيــن حســب شــروطهم المرجعيــة كضبــاط 1. 

ارتبــاط .
اعضــاء مجموعــة الرعايــة والدعــم  وهــم موظفــون اخــرون يعملــون في نفــس المركــز الصحــي حيــث يتــم اختيارهــم مــن 2. 

قبــل ضبــاط الارتبــاط بالتنســيق مــع الإدارة.
المجموع الكلي لعدد أعضاء مجموعة الدعم والرعاية هو من 6 إلى 7 أعضاء.	. 
يفضل أن يكون أعضاء مجموعة الدعم والرعاية من أقسام مختلفة في المركز.	. 
كثر في نفس الجلسة لطرح قضاياهم )شخص واحد لديه مشكلة لكل جلسة(.	.  لا يكون هناك شخصين او ا
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اطار العمل

الهــدف الاساســي لمجموعــة الدعــم والرعايــة  هــو توفيــر الرعايــة والدعــم للزمــلاء والموظفيــن في نفــس المركز الصحي 1. 
كأحــد تدابيــر رعايــة الموظفين.

مجموعــة الدعــم والرعايــة ليســت مجموعــة علاجيــة أو استشــارية ولا مجموعــة مهنيــة، بــل هــي مجموعــة دعــم و 2. 
رعايــة  تقــدم المعرفــة والمهــارات لصاحــب المشــكلة لمســاعدته علــى التغلــب علــى هــذه المشــكلة.

يتــم التعامــل مــع أصحــاب المشــكلات الذيــن يشــيرون الى احتمــال ايــذاء أنفســهم وايــذاء غيرهــم يتــم التعامــل معهــم 	. 
حســب السياســات النافذة في وزارة الصحة في ذلك الخصوص.

يجــب أن تكــون جميــع المســائل التــي يتــم التعامــل معهــا مــن خــلال مجموعــة الدعــم والرعايــة مــن المســائل 	. 
بالعمــل. المتعلقــة  والمشــاكل 

كتســبوها مــن خــلال التدريبــات 	.  يعتمــد أعضــاء مجموعــة الدعــم والرعايــة علــى المعرفــة التدريبيــة والمهــارات التــي ا
علــى الرعايــة الذاتيــة / رعايــة الموظفيــن التــي حضروهــا.

يمكــن لأعضــاء مجموعــة الدعــم والرعايــة ان يســتخدموا معــارف ومهــارات أخــرى في حــال وافــق جميــع الأعضــاء علــى 	. 
جــدوى وفعاليــة تلــك المعرفــة والمهــارات.

ســوف ينتظــم  أعضــاء مجموعــة  الدعــم والرعايــة أي تدريــب علــى الرعايــة الذاتيــة / رعايــة الموظفيــن يتــم عقــده في 7. 
مركزهــم الصحــي أو في مبنــى وزارة الصحــة.

تُعقد الجلسات بشكل دوري أسبوعي بالتنسيق بين مدير المركز وضابط الارتباط لمدة ساعة.	. 
تكون جلسات المجموعة خالية من التوثيق الرقمي او الصوري او السمعي او الورقي.9. 

لا يجوز كسر الخصوصية والسرية تحت أي ظرف من الظروف، باستثناء الحالات الثلاث التالية:  .10

إذا أعلن صاحب المشكلة بنية صريحة إيذاء نفسه أو الآخرين. 	
طلب مباشر من المحكمة. 	
موافقة خطية من صاحب القضية. 	

الحضور والمشاركون 

عندما يتم عقد جلسة مجموعة الدعم ورعاية فان المشاركون هم:
ضباط الارتباط للرعاية الذاتية و رعاية الموظفين في ذلك المركز.1. 
طارح المشكلة.2. 
الاعضــاء الآخريــن لمجموعــة الدعــم والرعايــة الذيــن يــرى ضبــاط الارتبــاط انهــم مناســبين لتلــك الجلســة بحســب 	. 

المطروحــة. المشــكلة  طبيعــة 
لا يسمح لأي شخص آخر بالحضور.	. 
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المرفق رقم 2. تحليل الحالة : اسئلة توجيهية 

يعتمــد تحليــل الموقــف علــى تحليــل نقــاط القــوة والضعــف والفــرص والتهديــدات )SWOT( لفهــم )1( نقاط القوة والضعف 
والفــرص والتهديــدات المتعلقــة برعايــة الموظفيــن وإنشــاء مجموعــة الدعــم والرعايــة في كل موقــع و )2( نفــس الجوانــب  

لضبــاط الارتبــاط  .

المركز  ضباط الارتباط 

ما هي الجوانب التي تراها في المركز 
والتي يمكن أن تستفيد منها مجموعة 
الدعم و الرعية  ليتم إنشاؤها ونجاحها 

واستدامتها؟
على المستوى اللوجستي1. 
على المستوى الإداري2. 
على مستوى الزملاء / الموظفين	. 

ما هي الصفات التي تراها في نفسك والتي 
يمكن أن تستفيد منها مجموعة الدعم و 

الرعاية ليتم إنشاؤها ونجاحها واستدامتها؟
على المستوى الشخصي1. 
على المستوى المهني2. 
على مستوى العلاقات	. 

نقاط القوة

ما هي الجوانب التي تراها في المركز 
والتي تعتقد أنها بحاجة إلى تحسين 
بحيث يمكن إنشاء مجموعة الدعم 

والرعاية ونجاحها واستدامتها؟
على المستوى اللوجستي1. 
على المستوى الإداري2. 
على مستوى الزمالة/ الموظفين	. 

ما هي الصفات  التي تراها في نفسك 
والتي تعتقد أنها بحاجة إلى تحسين بحيث 

يمكن إنشاء مجموعة الدعم والرعاية  
ونجاحها واستدامتها؟

على المستوى الشخصي1. 
على المستوى المهني2. 
على مستوى العلاقات	. 

نقاط الضعف

ما هي الفرص المتاحة لمركزك لإنشاء 
مجموعة الدعم والرعاية ونجاحها 

واستدامتها؟
على مستوى إنشاء مجموعة 1. 

الدعم و الرعاية
على مستوى نجاح مجموعة 2. 

الدعم و الرعاية 
على مستوى العمل المستقل 	. 

لمجموعة الدعم والرعاية 

ما هي الفرص التي توفرها لإنشاء و نجاح 
و استدامة مجموعة الدعم والرعاية ؟ 

على مستوى إنشاء  مجموعة 1. 
الدعم والرعاية

على مستوى نجاح مجموعة الدعم 2. 
والرعاية

على مستوى العمل المستقل 	. 
لمجموعة الدعم والرعاية 

الفرص

ما هي المخاوف  التي يشكلها مركزك 
على مجموعة الرعاية والدعم ليتم 

إنشاؤها ونجاحها واستدامتها؟
على مستوى إنشاء مجموعة 1. 

الدعم و الرعاية 
على مستوى نجاح مجموعة 2. 

الدعم و الرعاية 
على مستوى العمل المستقل 	. 

لمجموعة الدعم والرعاية 

ما هي المخاوف  التي تضيفها  على 
مجموعة الدعم والرعاية ليتم إنشاؤها 

ونجاحها واستدامتها؟
على مستوى إنشاء مجموعة 1. 

الدعم و الرعاية 
على مستوى نجاح مجموعة 2. 

الدعاية و الدعم 
على مستوى العمل المستقل 	. 

مجموعة الدعم والرعاية 

التهديدات






