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ســـازمان هایي كه به صورت مستقيم با 
شـــهروندان در ارتباط هستند هميشه با 
معضل رابطه بين كارمند و ارباب رجوع 
روبه رو بوده اند حال اگر این ســـازمان ها  
خدمات خاصی ارائه دهند  این مشكلات 
بيشتر می شود. سازمان بهزیستي یكی از 
این سازمان هاست كه ميليون ها مددجو  
با زیـــر مجموعه هـــای گســـترده اش در 
ارتباط هستند. ارتباطی كه برای مراجعه 
كنندگان به این سازمان هميشه رضایت 
بخش نيســـت به همين بهانـــه و در پی 
تماس هـــای متعدد خواننـــدگان دارای 
معلوليـــت و شـــكایت آنهـــا از برخـــورد 
نامناسب مددكاران سازمان بهزیستی به 

واكاوی این موضوع پرداختيم.  
ë  بهزیستی چشم امید ماست

خانم مقدم، نابينایی تهرانی است كه 
از نحوه رفتار مددكارش رضایت ندارد و 
معتقد است مشـــكل اكثر افراد معلول 
برخـــورد مـــددكاران اســـت! او می گوید: 
»وقتـــی به مـــددكار مراجعـــه می كنيم 
هماننـــد یـــک فـــرد محتاج و مســـتحق 
بـــا ما برخورد مـــی كنند و بـــا عصبانيت 

می پرسند برای چی اومدی؟!« 
آقای مهدیلو مددجوی دیگری است 
كه می گوید: »چندین ســـال اســـت كه در 
سازمان بهزیستي پرونده تشكيل داده ام 
امـــا هنگامي كه براي دریافت فرم جهت 
كارت هوشـــمند معلولان اقدام كردم به 
مـــن  گفتنـــد  پرونده ات گم شـــده  و باید 
دوباره براي تشكيل پرونده اقدام كني. « 
البته معلولان دیگري هم با این دســـت 
مشـــكلات مواجه هســـتند اما دراینجا به 
دليل طولانی شدن گزارش از ذكر موردی 

آن خودداری كردیم.
ë  یک مددکار و 800 پرونده

صحبت هـــاي مددجویان و شـــنيدن 
مشكلاتشـــان مـــا را بـــر آن داشـــت تـــا 
صحبت های طرف دیگر داســـتان یعنی 

مـــددكاران ســـازمان بهزیســـتی را هـــم 
بشنویم در همين رابطه با  فرزانه نيكرو كه 
بيش از 21 سال است در بهزیستی استان 
تهران به شغل مددكاری مشغول است 
و داراي مدرك كارشناســـي مددكاریست 
به گفت وگو پرداختيـــم. فرزانه هم مثل 
مددجویان معلول دل پردردی داشـــت 
و از مشـــكلات و ســـختی های مددكاران 
گفت:» در مراكز دولتي بهزیســـتي استان 
تهران به دليل كمبود نيروی متخصص 
پرونـــده  تقریبـــاً 800  مـــددكار  هـــر  بـــه 
اختصـــاص داده انـــد تصـــور كنيـــد 800 
پرونده كه مربوط به 800 مددجوی دارای 
معلوليـــت هـــای مختلف اســـت را تنها 
یک مددكار باید بررســـی كرده و  پوشش 
دهـــد!  نيكرو مددكاری را  نه یک شـــغل 
كه یک عشق می داند و معتقد است  اگر 
مددكاری  به كارش علاقه نداشـــته باشد 
نمي تواند در این حرفه  دوام بياورد.  چرا 
كـــه یک مددكار هر روز  با و ضعيف ترین 
و پر مشـــكل ترین قشر مردم یعنی افراد 
دارای معلوليت در ارتباط است با افرادی 
كه علاوه بر مشـــكلات متعدد جسمانی 
از مشـــكلات خانوادگی، اقتصادی و... نيز 
رنج می برند و مددكار  باید گوش شنواي 
مشكلات این افراد باشـــد.به اعتقاد این 
شمشـــيری  همانند  مـــددكاری  مددكار، 
دو لبه اســـت چرا كه شـــنيدن مشـــكلات 
مددجویان فكر، روحيه و اعصاب مددكار 
را تحـــت تاثير قرار مي دهد و روي زندگي 
شخصي آنها نيز  خواسته یا ناخواسته اثر 
مي گذارد.خانم نيكرو از سماجت بيش از 
اندازه مددجوها هم ناراضی است »یكي 
دیگر از مشـــكلات كار ما  رو به رو شدن با 
مددجویانـــي اســـت كه براي رســـيدن به 
خواسته هایشـــان سماجت بسيار دارند و 
چون كاري از دســـت مددكار بر نمي آید 
آستانه صبرشـــان را از دست مي دهند و 
به قولي از كـــوره در مي روند. مددجوفكر 
مي كند مددكار نمي خواهد برایش كاري 

انجام دهد و یا اینكه با او دشـــمني دارد. 
مددجویان حق دارند و باید نيازهایشان را 
به ما انتقال دهند اما گاهي دست ما هم   
براي ارائه خدمات بسته است و اعتبارات 

هم اندك! 
تنها لحظه ای تصور كنيد هر مددكار 
روزانـــه بيش از 40 مددجـــو را  به صورت 
حضـــوري ملاقات مي كند و پاســـخگوي 
صدهـــا تلفن   از ســـوي این افراد اســـت. 
سختي، فشـــار كار ، سماجت مددجویان 

همه این امور دست به دست مي دهند و 
صبر مددكار لبریز مي شود و ممكن  است 

برخورد نامناسبی داشته باشد.«  
این مددكار قدیمی در پایان با بيان این 
كه یكي از علل مشكلات  متعدد متناسب 
نبودن  تعـــداد مـــددكاران و مددجویان 
اســـت و اگر به تعداد مددجویان مددكار 
باشـــد این برخوردهـــا صـــورت نخواهد 
گرفت می گوید: به عنـــوان مددكار تمام 
تلاشم را براي رفع مشكلات مددجویانم  
و رسيدن به خواســـته هایشان انجام مي 
دهم اما از آنها مي خواهم اگر به خواسته 
هایشـــان نمي رســـند مـــددكار را مقصر 
قلمداد نكنند چرا كه گاهي دستمان براي 

رفع نيازهاي آنها بسته است.«
ë  مددجو خط قرمز ســـازمان بهزیســـتي

است
بعد از شنيدن دغدغه های دو طرف 
ماجرا به سراغ  محمد رضا اسدي معاون 
توانبخشي بهزیستي اســـتان تهران رفته 
و در خصـــوص وضعيـــت مـــددكاران و 

مشـــكلات مددجویـــان معلـــول در این 
رابطه  به گفت و گو با ایشان  پرداختيم. 

وي در خصوص مشكلات پيش آمده 
مي گوید:» با توجه به آمار بالاي معلولان 
در اســـتان تهران و مناطـــق اطرافش این 
مشكلات محدود قابل پيگيري و بررسي 
اســـت. افرادي كه با چنين مشـــكلاتي رو 
به رو شـــدند مي توانند به دفتر معاونت 
توانبخشـــي اســـتان تهران مراجعه كرده 
و مشكلاتشـــان را بيـــان كننـــد. مـــن قول 
می دهم كه شخصاً پيگير این موضوعات 
خواهم شـــد، كارمندان بهزیســـتي براي 
مفقود شـــدن پرونـــده هـــاي مددجویان 
بایـــد به من جواب بدهنـــد و پرونده ها را 
پيدا كنند.«اســـدی با بيان این كه در دفتر 
من هميشه به روی مددجویان باز است 
و روزانـــه مراجعـــه كنندگان بســـياري با 
دفترم در تماس هســـتند و مشكلاتشان 
را مطـــرح مـــي كنند، می گویـــد:  »یكي از 
وظایف ما در بخش توانبخشي رسيدگي 
به مشكلات خاص افراد دارای معلوليت  

ســـازمان  معلـــول  مددجویـــان  اســـت. 
بهزیســـتي اســـتان تهران  مـــي توانند با 
تلفـــن 88789333 تمـــاس گرفتـــه و 
مشكلاتشـــان را بيـــان كننـــد در صـــورت 
عدم برقراري ارتباط با دفتر توانبخشـــي 
مي توانند مطالبشان را  نوشته و به شماره 
88789178 فكس كنند تا در اسرع وقت 

به آنها رسيدگي شود.«
وي با اشـــاره بـــه برخورد ناشایســـت  
برخـــی از مـــددكاران با  معلـــولان اظهار 
مـــی دارد: »مددجویـــان بهتریـــن منبع 
مســـئولان  بيـــدار   چشـــم  و  اطلاعاتـــي 
هستند و با مشـــاهده مشكلات باید آن را 
به گوش مدیران برســـانند. افـــراد داراي 
معلوليـــت كه براي رفتن بـــه مراكزي كه 
پرونده هایشـــان در آنجا قرار دارد مشكل 
دارند مي تواند درخواســـت خود را براي 
معاونت توانبخشي استان تهران  ارسال 
كنند تا پرونـــده را بـــه نزدیك ترین مركز 
به محل كار یا سكونتشـــان انتقال دهيم. 
ســـازمان بهزیســـتي خدمات بسياري به 
مددجویانـــش ارائه مي دهـــد اگر چنين 
شـــكایت هایي حتي یك نفر، رســـانه اي 
شود تمام عملكرد بهزیســـتي زیر سؤال 
مـــي رود ما شـــكایت ها را مـــورد به مورد 
بررســـي مي كنيم تا عملكرد ســـازماني 
با این وســـعت خدمات  زیر ســـؤال نرود 
چـــرا كه همه تـــلاش ما رضایـــت مندي 
مددجویان است.اسدي در پایان صحبت 
هایـــش بـــا اشـــاره بـــه انجام كميســـيون 
پزشـــكي بـــراي دریافت كارت هوشـــمند 
معلولان مي گوید: بسياري از افراد داراي 
معلوليت بر این اعتقاند كه چه نيازي به 
گذراندن این كميسيون است در صورتي 
كه ما معلول هستيم و تغييري در وضع 
جســـمانيان ایجاد نشـــده اســـت. اما این 
باور اشـــتباه اســـت چرا كه این كميسيون 
از پزشـــكان متخصص تشـــكيل شده و با 
كدینـــگ بين المللي معلوليـــت افراد را  

ارزیابي مي كنند. «

شـــاید پذیـــرش ایـــن موضـــوع خيلـــی راحت نباشـــد 
امـــا معلوليت یـــک حقيقـــت انكار ناپذیر اســـت كه بر 

سرنوشت فرد و جامعه اثر می گذارد.
 همه افراد عادی جامعه در معرض معلوليت جســـمی قرار دارند و ممكن 
اســـت طی یک حادثه رانندگی، ســـوانح طبيعی، بيماری یا حتی یكســـری از 
معلوليت ها كه در دوران بارداری ایجاد می شـــود مانند اســـتفاده از داروهای 
خـــاص، اشـــعه ایكـــس و... فـــرد نتوانـــد هماننـــد ســـایرین از موقعيت ها و 
فرصت های برابر در جامعه ســـود ببـــرد. چرا كه همـــه می دانيم معلوليت 
فرد را دچـــار اختلالاتی از قبيل ضعف، اختلال حركتـــی، ناتوانی و... می كند 
و فـــرد معلـــول برای ادامـــه زندگی نيازمند كمـــک و یاری می شـــود تا بتواند 
به شـــرایط عادی برگـــردد و همانند دیگر افراد جامعـــه از زندگی لذت ببرد. 
اینجاســـت كه نقش »مددكار و مددكاری« روشـــن می شـــود. مـــددكار فردی 
اســـت كه برای كمک به فرد معلول وارد می شـــود و وظایفی را بر عهده دارد 
در واقع توانبخشی پاسخی است به نياز فرد و جامعه در جهت بازگشت فرد 
به جامعه برای زندگی مســـتقل و این توانبخشـــی بدون حضـــور مددكارانی 
ماهـــر هرگز به طور مطلوب اجرایی نخواهد شـــد. نكته مهـــم دیگر در حوزه 
توانبخشـــی حفظ   شأن و منزلت فرد معلول است. در توانبخشی باید به فرد 
معلول همانند یک انسان نگاه شود و همه اقدامات و برنامه ها باید به سویی 
باشـــد كه وی را برای یک زندگی مســـتقل همانند یک شهروند آماده نمایند 
و همـــه اینها در گرو حفظ   شـــأن فرد دارای معلوليت در مقام یک شـــهروند 

است.
در رونـــد مطلوب توانبخشـــی مددكار نقشـــی محوری بازی می كنـــد چرا كه 
هدفش بازتوانی فرد معلول و ارتقای سطح كارآیی او به بالاترین حد ممكن 
به منظور دســـتيابی به زندگی مســـتقل در جامعه است. بنابراین مهم است 
كه در وهله اول مددكاران نســـبت به افراد دارای معلوليت نگاهی درســـت و 
انســـانی داشته باشـــند هر چند كه هيچ كس منكر سختی كار و تعدد وظایف 
آنهـــا نيســـت وظایف متعـــددی كه طيـــف گســـترده ای از پيشـــگيری از بروز 
معلوليت و جلوگيری از پيشـــرفت و حاد شـــدن آن تا تلاش برای خودكفایی 
فرد معلول و زندگی مســـتقل و آموزش و آگاه ســـازی معلـــول و خانواده وی 
از حقوقشـــان و تـــلاش بـــرای بازگرداندن فرد معلـــول به جامعـــه در مقام 
یک شـــهروند را شـــامل می شـــود.آنچه از مددكاران ماهر در روند توانبخشی 
مطلوب مورد نياز است توجه ویژه به مددجو، پذیرش و استقبال از گفت و گو 
با مددجو و شـــنيدن مســـائل و مشـــكلات اوســـت در واقع همـــه مددجویان 
انتظار دارند كه مددكاران گوش شـــنوای مســـائل و مشكلاتشـــان باشند و در 
تنگناهـــای محيطـــی و ارتباطی به آنها راهكار ارائه دهنـــد كه البته با پذیرش 
همه سختی های شغل مددكاری و مسائل و مشكلات مددكاران این خواسته 
زیـــادی نيســـت. چرا كه اگر قرار باشـــد فرد معلول در نهادی كـــه متولی امور 
معلولان اســـت از سویی فردی كه باید دلســـوز معلولان باشد مورد حمایت 
و توجـــه قرار نگيرید طبيعی اســـت كه اعتماد به نفـــس برای حضور مؤثر در 
اجتماع را نيز از دســـت خواهد داد. اینجاســـت كه شاید به تأمين مددكارانی 
متخصص در ســـازمان بهزیســـتی كشـــور باید مورد توجه جدی قـــرار گرفته 
شـــود، مددكارانی ماهر و تحصيلكرده كه از طرف سازمان های مسئول مورد 
حمایت قرار گرفته و دغدغه معيشت كمتری داشته باشند تا بتوانند به طور 

مطلوب به جامعه هدفشان خدمات ارائه دهند.

ارائه خدمات با حفظ کرامت به افراد دارای معلولیت
بررسی مشکلات مددجویان و مددکاران بهزیستی 

تلنگر
 توانبخشی

 به شرط گوش شنوای مددکاران

محدثه جعفری

سمیه افشین فر

مددجویان بهترین 
منبع اطلاعاتي 

و چشم بيدار  
مسئولان هستند و با 

مشاهده مشكلات 
باید آن را به گوش 

مدیران برسانند


