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הקדמה1

מסמך זה נולד מתוך ההבנה כי בלב המאמץ למיצוי זכויות ניצב מפגש אנושי, וכי בעולם של חוקים, תקנות
וטפסים, המיומנויות הבין-אישיות ועקרונות העבודה המפורטים כאן אינם בבחינת ״תוספת״ לעבודה

מקצועית, אלא הם הליבה של פרקטיקה מבוססת זכויות. העיסוק בהיבטים הרגשיים של הקשר בין הסוכנת

לפונה אינו ניסיון להפוך את המפגש לטיפולי, אלא הכרה בכך שהבנת עולמו הרגשי של אדם היא כלי עבודה
הכרחי למימוש זכותו. רגשות כמו בושה, אשמה או חוסר אמון הם לעיתים החסם המרכזי העומד בין האדם

לזכותו, והיכולת לזהותם היא תנאי סף לנגישות. מיומנויות אלו מאפשרות לסוכנת לבנות יחסי אמון יציבים,

לנווט בתוך דינמיקות מורכבות ולשמש עוגן מקצועי גם במצבי קצה. הטמעת מיומנויות אלו חיונית לשימור
חוסנה של הסוכנת ויכולתה לפעול במקצועיות ולאורך זמן.

חשוב להכיר בכך שתחת המונחים השגורים ״סוכנת״, ״פונה״ ואף ״מיצוי זכויות״ מסתתר פסיפס רחב ומורכב

של אפשרויות. הסוכנת הקוראת דפים אלו יכולה להיות עו״ס, עו״ד, סטודנטית בהכשרה או מתנדבת; עבור
אחת זהו לב העיסוק המקצועי ועבור אחרת זהו מרכיב משלים לעבודתה. באותה מידה, דמות ״הפונה״ אינה

אחידה. פונות שונות מגיעות עם הון אישי וחברתי שונה – מפונה הזקוקה לסיוע נקודתי ועד למי שחייה הם

שרשרת מאבקים והדרה. גם הזירה בה מתקיים המיצוי מושפעת מהקשר חברתי ומערכתי: השאלה ״עד כמה
קל לממש את הזכות״ נגזרת לעיתים מהמעמד החברתי של הזכות ומהנרטיב הנלווה אליה – בין אם זו פגיעה

הזוכה להכרה ויוקרה חברתית )כגון פגיעה צבאית( ובין אם זו פגיעה המושתקת בבושה וסטיגמה. הבדלים אלו

מעצבים לא רק את חווית הפונה, אלא גם את סביבת העבודה של הסוכנת, את המשאבים העומדים לרשותה
ואת רמת החיכוך המצפה לה מול הממסד. הבנת יחסי הכוח הללו מאפשרת לסוכנת לבחור באופן מודע כיצד

היא מתמקמת מולם – בין אם כגשר למערכת ובין אם כקול המבקש לאתגר את חסמיה.

מיצוי זכויות נתפס כאן כמלאכה הוליסטית שאינה יכולה להיעשות בריק, לכן מסמך זה מזמין את הסוכנת

לראות את עצמה כחלק ממארג שותפויות רחב בתוך הארגון ובקהילה. מהלך הלמידה במסמך שלפניכם

עוקב אחר הראייה ההוליסטית הזו: החלק הראשון מוקדש למיומנויות הנדרשות לניהול המפגש האנושי, החל
מבניית יחסי אמון ושותפות עם הפונה, דרך ניווט בתוך פערי כוח ועד לזיהוי התהליכים הרגשיים הסמויים

שעשויים להתקיים בתוך הקשר, וכלה בכלים מעשיים לניהול השיחה. החלק השני מסיט את המבט אל

המרחב הפנימי של הסוכנת – פיתוח מודעות עצמית, הצבת גבולות ובניית חוסן אישי וארגוני. כל פרק
במסמך מבוסס על תשתית תיאורטית המלווה בכלים מעשיים ובדפי עבודה יישומיים אשר הודגשו בצבע אחר

לנוחות הקריאה.

השימוש במסמך זה אינו מיועד לקריאה חד-פעמית אלא ככלי לעבודה רפלקטיבית מתמשכת. כדאי לגשת
אליו כאל מצפן המאפשר לעצור ולבחון את התגובות הרגשיות שלנו בזמן אמת, מתוך הבנה ששמירה על

הסוכנת וגבולותיה היא תנאי הכרחי ליכולתה להמשיך ולפעול לאורך זמן. המיומנות המקצועית שתיבנה כאן



נמדדת ביכולת לשהות מול מצוקה מבלי לאבד את המצפן המקצועי; המטרה היא להתגייס למען הפונה מתוך

כבוד מלא לאוטונומיה שלה, אך מבלי להפקיר את הגבולות שלנו או לפעול מתוך דורסנות כלפי המרחב שלה.

מתוך עמדה מודעת ויציבה זו, יכולה הסוכנת להפוך למרכז משפיע המקדם צדק עבור הפונה והחברה כולה.

הערה: המסמך מנוסח ברובו בלשון נקבה – ביחס לסוכנת, מתוך הכרה בכך שרוב העוסקות בתחום הן נשים;
ביחס לפונה, מתוך בחירה סגנונית בלבד. המסמך פונה ונוגע לכל המגדרים כאחד. כמו כן, אנו משתמשות

בכינוי ״סוכנת מיצוי זכויות״ – כינוי שמקורו בספרות המקצועית – תוך הכרה בכך שבארגונים ובהקשרים שונים
התפקיד מכונה בשמות נוספים כגון: מלווה, יועצת ותומכת.



חלק ראשון

המפגש עם הפונה – מפערי כוח וחוסר אמון
לבניית שותפות

ליווי פונים בתהליכי מיצוי זכויות נשען על המפגש האנושי ועל היכולת לייצר ברית עבודה איתנה בתנאים של
חוסר ודאות ומצוקה. חלק זה מתמקד במיומנויות הנדרשות מהסוכנת כדי לנווט במרחב המורכב שבין עולמה

הרגשי של הפונה לבין דרישות המערכת הבירוקרטית.

הבנת הגורמים המעצבים את המפגש – החל מפערי כוח ואמון ועד לתהליכי העברה והתנגדות – מהווה את

התשתית המקצועית לביסוס שותפות, אשר בתורה מהווה את המנוע לרתימת הקשר האנושי לתוכנית פעולה

ממוקדת ואפקטיבית למיצוי זכויות.

מהלך הפרק שלפניכן עוקב אחר התפתחות הקשר המקצועי. נפתח בזיהוי המרכיבים הסמויים המעצבים את

המפגש ״מתחת לפני השטח״ )כמו טראומה, פערי כוח ולחצים מערכתיים(; נמשיך בהגדרת עקרונות העבודה

לבניית אמון ושותפות; ונחתום בסדרת כלים מעשיים לניהול שיחה, למיפוי משאבים הוליסטי ולזיהוי החסמים
המעכבים את מימוש הזכות.



אתגרים ומתחים בבניית הקשר המקצועי במיצוי זכויות2

המפגש בין סוכנת מיצוי זכויות לפונה הוא זירה טעונה המפגישה בין עולמות שונים, לעיתים בתנאים של
מצוקה ולחץ מערכתי. אין מדובר בתהליך טכני אלא בקשר אנושי, וככזה, הוא מושפע ממטענים שכל צד מביא

איתו – הפונה, מתוך היסטוריה של טראומה, פערי כוח וחוסר אמון כלפי הממסד; הסוכנת, מתוך המיקום

המורכב שלה בין הפונה למערכת. הבנת המרכיבים הסמויים הללו, עוד לפני תחילת המפגש, מהווה תשתית
לניהול הקשר במקצועיות, להענקת סיוע אפקטיבי ולשמירה על הסוכנת לאורך זמן.

2.1. אתגרים הנובעים מעולמה של הפונה

2.1.1. פערי כוח וידע

מיצוי זכויות מתחיל בחוסר איזון מובנה. הסוכנת מחזיקה בידע מקצועי, בשפה הבירוקרטית ובנגישות

למערכות הכוח, בעוד הפונה, מגיעה לקבלת סיוע ונדרשת לסוכנת. פערי הכוח עלולים להעמיק כאשר הפונה
מגיעה ללא ידע, בעמדת נזקקות או לאחר נסיונות שלא צלחו להתמודדות עצמאית. עבור פונה המגיעה מרקע

של הצטלבות מיקומי שוליים – עוני, אתניות, מגדר – הפגיעות מעמיקה, וחוויות של השפלה או של השתקה

מול מערכות, הופכות לחלק מהרקע שאיתו היא מגיעה לפגישה. פער זה עלול ליצור אצל הפונה תחושת
נחיתות, ריצוי או חשדנות והתנגדות. אצל הסוכנת הפער עלול להוביל לעיתים לעמדה פטרונית המצמצמת

ומקעקעת את נזקקות הפונה.

מענה מקצועי: צמצום הפער באמצעות הנגשת ידע. הסבר שקוף של התהליך, שימוש בשפה פשוטה
)בגובה העיניים( והחזרת תחושת השליטה לפונה על ידי הפיכתה לשותפה פעילה בתהליך.

2.1.2. חוסר אמון כלפי הממסד

חוסר אמון אינו תכונת אופי אלא מנגנון הגנה הישרדותי שהוא תוצאה של תהליך למידה מתמשך. פונות רבות

מגיעות עם היסטוריה רצופה אטימות, דחיות ודלתות נסגרות. עבור הפונה, סוכנת מיצוי הזכויות מייצגת את

המערכת. חוסר אמון כלפיה עשוי לבוא לביטוי בהסתרת מידע, בבדיקה חוזרת של דברי הסוכנת או בציפייה
לכישלון.

מענה מקצועי: ראשית, קבלה והבנה כלפי הפונה ונסיבות חייה שהובילו לחוסר אמון ממסדי. בהמשך,

בניית אמון איטית, עקבית, עמידה בהבטחות )קטנות כגדולות( ותיקוף התסכול של הפונה מהמערכת
״נשמע שחווית הרבה אכזבות מהמערכת לאורך השנים״. המעשים חשובים מהדיבורים.



2.1.3. טראומה וריבוי מצוקות

פונים רבים מגיעים מתוך מציאות חיים של ריבוי מצוקות. בדומה לחבלה רב-מערכתית, הם מתמודדים עם
מצוקה במישורים שונים בחייהם כגון: מחלה, קשיים במערכות יחסים, חובות, תעסוקה. ריבוי מצוקות מייצר

מצב של דחק )Stress( מתמשך. חווית טראומה ודחק קשורות במשאבים הפנימיים והחיצוניים של האדם,

כלומר אותם האירועים עשויים להיחוות באופן שונה אצל אנשים שונים בהתאם לנסיבות חייהם. טראומה
ודחק פוגעים ביכולות הקוגניטיביות והרגשיות. פונה עשויה להיות מפוזרת, לא קשובה, לשכוח מסמכים,

להתקשות להבין הנחיות פשוטות או להגיב בהתפרצות רגשית לא פרופורציונלית.

מענה מקצועי: נקיטה בגישה מיודעת טראומה המניחה כי התנהגויות מעכבות הן לעיתים קרובות
מנגנוני הישרדות, ולכן המענה יתמקד בבניית סביבה בטוחה באמצעות ייצור ודאות ושליטה – הסבר

מפורט מראש על מבנה הפגישה, משך הזמן ומה הצעדים הבאים; הנגשה קוגניטיבית – פירוק למשימות

קטנות )Checklist(, סיכום כתוב ופשוט בסוף כל מפגש כדי לעקוף קשיי זיכרון וריכוז; תיקוף
)Validation( – מתן לגיטימציה לקושי הסובייקטיבי של הפונה מסייע בהורדת רמת החרדה ותחושת

הניכור, באמצעות אמירות כמו ״זה באמת מציף לטפל בכל הטפסים האלו בבת אחת״.

2.2. אתגרים הנובעים מעמדת הסוכנת

הקשר בין סוכנת מיצוי הזכויות לפונה אינו מתקיים בחלל ריק אלא מושפע עמוקות מהמערכת הבירוקרטית,

מהחוקים, המשאבים וכללי המסגרת בה הוא מתקיים. לעיתים, מה שנדמה כקונפליקט אישי הוא תוצאה של
לחץ מערכתי ושל המיקום של הסוכנת בין המערכת לפונה. הבנת גורמי הלחץ המערכתיים וזיהויים ככאלו,

מאפשרת לסוכנת להוריד אשמה, לפנות לקולגות לתמיכה ולחזק את השותפות ואת ברית העבודה שלה עם
הפונה.

2.2.1. הסוכנת כ״בלם זעזועים״

הסוכנת ניצבת בנקודת החיכוך בין הפונה לממסד. המערכת מייצרת אכזבות )דחיות, עיכובים, חוסר צדק(,
והפונה פורקת את התסכול על הסוכנת כמי שעומדת מולה ומייצגת עבורה את המערכת. הסוכנת מתמודדת

עם ביקורת מצד הפונה, היא עלולה להרגיש אשמה על עוולות שלא היא ביצעה או להפוך מגננתית ולהצדיק
את המערכת.

מענה מקצועי: יכול לפעול בשתי רמות: מניעה ותגובה. ברמת המניעה – שקיפות לגבי תהליך העבודה,

כמו הסבר קצר על מדוע נשאלות שאלות ממוקדות. ברמת התגובה – כאשר הכעס או התסכול כבר
נוכחים, הכרה ברגש ״זה באמת מתסכל, אני מבינה אותך״, אינה רק הכלה המאשרת את רגשות הפונה

מבלי להתגונן, אלא יכולה להוות מנוף לחיזוק השותפות ״ אנחנו ביחד בזה״.



)Street Level Bureaucracy( – 2.2.2. אתגר התיעדוף בירוקרטיה ברמת הרחוב

מונח המתאר את האתגר של אנשי סיוע הפועלים בשטח שנאלצים להחליט בזמן אמת על חלוקת משאבים
מוגבלים )כגון זמן, תשומת לב, כספים( ולבצע תיעדוף בין הפונים. זוהי קרקע פוריה לדילמות אתיות ושחיקה.

הסוכנת עלולה לפתח קהות רגשית ככלי להגנה ולהתמודדות עם הידיעה שהיא אינה יכולה לסייע לכולם

במידה שווה.

מענה מקצועי: שקיפות כלפי הפונה בתוך הגבולות האפשריים. זיהוי מוקדם של עומס ופנייה לדרג

הניהולי לתמיכה, ובמידת הצורך לקביעת מנגנונים לקבלת החלטה. בנוסף, הכרה בדילמה האתית

ועיבודה במסגרת הדרכה או עם קבוצת עמיתים.

2.2.3. פערי שפה

מתח בין ״שפת המערכת״ )עובדות יבשות, טפסים ונהלים( לבין ״שפת הפונה״ המביאה את סיפור חייה, שהוא
לעיתים מסועף, לא רציף ורגשי. הסוכנת נדרשת לתווך בין השפות ולעיתים לפעול כגורם המשתיק את

הסיפור הרגשי של הפונה כדי להתאים אותו לשפה המערכתית. זה עלול לגרום לפונה להרגיש שהיא אינה

נשמעת, ואילו הסוכנת עשויה להרגיש שהיא הופכת להיות טכנית ומנוכרת.

מענה מקצועי: לאפשר לפונה לספר את סיפורה בשפתה לפני המעבר לשפת המערכת והזכויות, לבצע

״תרגום״ ביחד עם הפונה: ״מה שתיארת, בשפה של ביטוח לאומי נקרא...״; לעשות זאת תוך הכרה בכך

שהפער הזה מוכר ולגיטימי.



עקרונות עבודה לתקשורת במיצוי זכויות3

הפרק הקודם תיאר את המתחים המובנים בקשר בין הסוכנת לפונה – פערי כוח, ציפיות, שפה ועומס. מתוך
הכרה באתגרים אלו עולה שאלה מעשית: כיצד בונים את הקשר המקצועי כך שיאפשר עבודה משמעותית על

אף הקשיים. פרק זה מציע את העקרונות שעליהם מושתת קשר זה – לא כערכים מופשטים אלא כעמדות

מקצועיות שניתן לתרגל ולחזק, וזאת לשם המטרה המשותפת לסוכנת ולפונה: מימוש הזכויות המגיעות
לפונה.

3.1. הקשר בין סוכנת מיצוי הזכויות לפונה כשותפות

עבודת סוכנת מיצוי זכויות עם הפונה מבוססת על שותפות הדדית שבה כל צד פעיל ומשמעותי. ללא
השתתפות הפונה, המימוש לא יצלח; ללא הליווי המקצועי, הדרך עבור הפונה עלולה להישאר מורכבת

וחסומה. הבנת המפגש ביניהן כשותפות הדדית מדגישה את מרכזיותו של כל צד ואת הכוח הנוצר בחיבור

ביניהם. להלן העקרונות המרכזיים המעצבים שותפות זו:

כבוד ואוטונומיה●

הכרה בזכות הפונה לפנות לעזרה ולהשתתף בתהליך. כבוד בא לידי ביטוי בקבלת הבחירות של הפונה
ובשמירה על כבודה האישי לאורכו של הליך מיצוי הזכויות, בזכותה לקבוע את קצב ההליך ויעדיו בהתאם

ליכולתה ולרצונותיה, בפרט רצונה לגבי מידת החשיפה שלה. כמו כן, כבוד מתבטא בהכרה בכך שעצם

הפנייה לעזרה ויכולת הפונה להסתייע הן הצלחות לא מובנות מאליהן.

הנחת אי-ידיעה והכרה בפונה כמומחית לחייה●

הפונה היא המומחית הבלעדית לחייה, והסוכנת מצטרפת לפונה תוך קשיבות ]Mindfulness[ לצרכים

ולנסיבות חייה אשר מאפשרת זיהוי חוזקות ומשאבים העומדים לרשותה. מתוך כך, הסוכנת מגיעה למפגש
בסקרנות, ללא הנחות מוקדמות לגבי הפתרון הנכון או המיטבי עבור הפונה אלא מתוך שותפות איתה.

שוויון והוגנות●

התייחסות לפונה בהוגנות, ללא אפליה, סטריאוטיפים או פטרנליזם, תוך שמירה על זכויות הפונה.

3.2. יחסי אמון כבסיס לשותפות

אמון הוא היסוד המאפשר לפונה להסיר הגנות ולהרגיש בטוחה בתוך תהליך מימוש הזכויות. אמון אינו נבנה
רק במילים, אלא מתפתח לאורך זמן מתוך רצף של מעשים עקביים והתנהלות מסודרת. האמון משמש בו-

זמנית כתנאי מקדים לשותפות אמיתית והן כתוצאה של עבודה מקצועית. בניית יחסי אמון נשענת על שלושה

עמודי תווך מרכזיים:

●)Competence( מסוגלות



אמון מתחיל בביטחון של הפונה ביכולת של הסוכנת לבצע את המשימה. כפי שנוסעת עולה על טיסה

מתוך אמונה שהטייסת כשירה להטיס את המטוס, כך הפונה זקוקה לידיעה שהסוכנת היא בת-סמכא, לא

רק בידע שלה, גם ביכולת שלה להחזיק חלקים מורכבים או כואבים. בניית אמון דרך מסוגלות אין פירושה
״לדעת הכל מראש״, באופן שעלול להרחיק ולהנציח את התלות של הפונה בסוכנת, אלא, הפגנת שליטה

ונכונות לפעול יחד: לדעת היכן למצוא את המידע החסר, איך לגשר על פערי ידע וכיצד לתת מענה מדויק

ואמין. היכולת להגיד ״אני לא יודעת, אני אבדוק ואחזור אלייך״ היא לעיתים ההוכחה החזקה ביותר
למסוגלות מקצועית.

●)Integrity( יושרה

יושרה היא המרכיב המוסרי של אמון, היא מאותתת לפונה שהסוכנת פועלת עבורה ולא נגדה או עבור

המערכת. יושרה באה לידי ביטוי בשקיפות מלאה – גם כשמדובר בחדשות לא טובות. היא כוללת הצבת

גבולות כנים, הסבר על סיכויי ההליך ללא ״ייפוי״ המציאות ופעולות לפי עקרונות אתיים ברורים.

●)Consistency( עקביות

עקביות היא היכולת של הסוכנת לפעול בצורה צפויה ואמינה לאורך זמן. במציאות חיים של חוסר ודאות

מערכתי, העקביות של הסוכנת )בזמנים, בתקשורת, בהחלטות( משמשת כעוגן. היא מאפשרת לפונה לחוש
ביטחון ויציבות.

3.3. כלים מעשיים לבניית אמון

אמון נבנה ונשמר באמצעות מעשים עקביים לא פחות מאשר באמצעות מילים. הכלים שלהלן נועדו לסייע

לסוכנת ליישם הלכה למעשה את מרכיבי בניית האמון במפגש עם הפונה.

כלים מעשיים

מסוגלות

הגעה לפגישה לאחר הכנה מוקדמת: עיון במסמכים, נהלים ועדכונים רלבנטיים. ככל שהפונה●
נדרשה לשלוח מסמכים – לעיין בהם קודם הפגישה.

מתן מענה מבוסס ומדויק.●

אמירה מפורשת כאשר חסר מידע: ״אבדוק ואחזור אלייך״, "אני לא יודעת, אני צריכה לברר" –●
מצמצמת פערי כוח, אין בזה סממן של חולשה או אי מקצועיות, להיפך.1

עמידה בזמנים והודעה מראש על שינוי, עיכוב או ביטול.●

תיעוד עצמי קצר של עיקרי המפגש וההנחיות שניתנו, לצורך עבודה מקצועית רציפה.●

יושרה



שיתוף הפונה בשיקולים המקצועיים ובהגיון שמאחורי ההמלצות.●

הצבת גבולות הסיוע והבהרה מה נמצא בשליטת הסוכנת ומה לא.●

הימנעות מהבטחת תוצאות שאינן ודאיות: ״אני לא יכולה להבטיח את התוצאה, אבל אני יכולה●
להבטיח לך שאנסה יחד איתך להגיע אליה״.

ניסוח ציפיות ריאליות בנוגע לזמנים, סיכויים ודרישות ההליך. לא לנסות לייפות או לרכך את●

המציאות עבור הפונה.

שמירה על גבולות אתיים גם במצבי לחץ או מצוקה.●

״למען האמת, מהניסיון שלי, הסיכויים להצליח בערעור הם לא גבוהים״.●

עקביות

שימוש במבנה פגישה קבוע )פתיחה, מיקוד, סיכום, צעדים באים(.●

קביעת זמני זמינות ברורים ועמידה בהם )אם אמרתי שאני לא עונה אחרי 19:00, לא לענות(.●

עדכון יזום של הפונה כאשר חל עיכוב או שינוי בתהליך.●

רישום התחייבויות ותזכורות להמשך טיפול.●

1 להחזיק בראש שיתכן והפונה עושה התאמות משמעותיות בסדר היום שלה כדי להגיע )כמו לדאוג לבייביסיטר, לקחת מונית, לבטל

עבודה( וראוי לעדכן אותה מראש ככל הניתן. לעיתים הפונים נמצאים בסיטואציה תעסוקתית שלא מאפשרת להם גמישות בשעות
היציאה.

3.4. תנאים תומכי אמון

בעוד מקצועיות, יושרה ועקביות הן ״עמודי התווך״ של בניית אמון, התנאים הבאים הם ה״אקלים״ המאפשר
לשותפות לצמוח. תנאים תומכי אמון מתייחסים לתנאים הרגשיים, התקשורתיים והארגוניים המאפשרים

לפונה לחוות את הקשר עם סוכנת מיצוי הזכויות לא כ״תיק״ במערכת אלא כאדם הנראה ונשמע. התנאים

המרכזיים ליצירת ברית עבודה:

)Reliability & Accountability( 3.4.1. מהימנות ואחריותיות

היכולת של הפונה לסמוך על מילתה של הסוכנת. זהו המעבר מהצהרת כוונות לביצוע בפועל, כולל לקיחת
אחריות על טעויות.

3.4.2. מרחב בטוח

יצירת סביבה )פיזית ורגשית( המאפשרת לפונה להיות היא עצמה – להביע קושי, בלבול או שינוי עמדה, מבלי

לחשוש מפני שיפוט, האשמה או חשש לפגיעה בזכויותיה. מרחב בטוח נוצר גם באמצעות תנאים פיזיים

המפחיתים תחושת חשיפה, פיקוח או איום.



)Predictability / Clarity( 3.4.3. צפיות ובהירות תהליכית

שקיפות ובהירות של התהליך מפחיתות חרדה ומחזקות את תחושת השליטה של הפונה. אלו באות לידי ביטוי
בהסברים ברורים על שלבי העבודה, ציפיות הדדיות, לוחות זמנים ואופן קבלת החלטות.

)Empathy & Connection( 3.4.4. אמפתיה וחיבור

הקשבה פעילה, הכרה ברגשות ובחוויה הסובייקטיבית של הפונה מאפשרות לה להרגיש נראית, ומובנת מעבר

לממד הבירוקרטי. אמפתיה אפקטיבית כוללת שני היבטים: התנהגותי )בין-אישי( – הקשבה, שיקוף והכרה

ברגש; ופנימי )תוך-אישי( – כניסה ממשית לנעלי הפונה, רגשית וקוגניטיבית. בלי ההיבט הפנימי, ההתנהגות
החיצונית עלולה להיחוות כשטחית ולפגוע באמון במקום לבנותו.

)Accessibility( 3.4.5. נגישות

נגישות מתייחסת ליכולת של הפונה לגשת לסוכנת, להבין אותה ולהיות מובנת על ידה. היא כוללת רגישות

לשפה, לתרבות, לרקע החברתי ולמצב הרגשי של הפונה, ובנוסף הפחתת חסמים שפתיים, תרבותיים או

לוגיסטיים כדי להבטיח שהפונה באמת תוכל להיות שותפה ולא רק נוכחת.

3.5. כלים מעשיים לתמיכה באמון

חלק זה נועד לתרגם את התנאים הנ״ל לפרקטיקה יומיומית. מומלץ לסוכנת לעבור על שאלות אלו בסיום

מפגש או לאורך ליווי מתמשך:

דף עבודה · שאלות לבחינה עצמית

מהימנות ואחריותיות

האם עמדתי בהתחייבות שנתתי לפונה מאז המפגש הקודם?

האם עדכנתי את הפונה באופן יזום על עיכוב או שינוי?

האם חזרתי לפונה גם כאשר לא הייתה התקדמות או תשובה סופית?

האם לקחתי אחריות על טעות או חוסר דיוק, אם קרו?

מרחב בטוח

האם הובהרו גבולות הסודיות והחריגים בצורה ברורה ומרגיעה? ״מה שנאמר כאן נשאר בינינו,
למעט מקרים שבהם יש חובה חוקית לדווח וגם אז אדבר איתך מראש ככל הניתן״.



האם התנאים הפיזיים – פרטיות, ישיבה, הפרעות – תומכים בתחושת ביטחון ונינוחות? )למשל:

השתקה והרחקה של טלפונים ניידים; לשאול את הפונה אם נעים לה )חם/קר/דחוס(; שימת לב

לישיבה באותו הגובה, מאותו הצד – אם נדרשת זווית ראייה לצג מחשב; אם יש מסגרת זמן
מוגדרת – האם יש שעון בחדר שהסוכנת והפונה שתיהן יכולות להתבונן בו או להתייחס אליו

)״נותרו לנו עוד 10 דקות לסיום״(; מניעת הפרעות חיצוניות )למשל באמצעות שלט על הדלת(.

האם יש לפונה אפשרות לומר ״לא״, לשנות קצב או לחזור בה מהסכמה קודמת?

האם אני שמה לב לסימנים של הסתגרות, הימנעות או ריצוי, ועוצרת לבדוק מה קורה?

ציפיות

האם הפונה מבינה מה מטרת המפגש ומה צפוי לקרות בו? ״הסברתי את עצמי כמו שצריך? את

מבינה מה השלב הבא״?

האם הפונה יודעת מה הצעדים הבאים ומתי הם צפויים לקרות?

האם ברור לפונה מה נמצא באחריותי ומה באחריותה? ״מה סיכמנו? אני מהצד שלי אעשה את זה

ואת?״

האם ברור לפונה איך ניתן לפנות אלי בין מפגשים?

אמפתיה וחיבור

האם זיהיתי רגשות שלא נאמרו )עייפות, תסכול, פחד( והתייחסתי אליהם באופן תואם ולא

פולשני?

האם הגבתי לכעס/אכזבה/חוסר אמון של הפונה בהתגוננות? )למשל הפונה מוחה על היחס של
הפקידים בביטוח לאומי, תגובה מתגוננת של הסוכנת יכולה להיות ״אני מכירה הרבה שהם לא

כאלה/ החוויה שלי היא בכלל לא כזאת/ כנראה לא פגשת את הפקידים הנכונים. ״(

האם אני מאפשרת שתיקה כשצריך, בלי למהר למלא אותה?

האם תיקפתי את רגשות הפונה )״זה באמת מתסכל״( בלי לשפוט או למזער?

האם בדקתי עם הפונה איך היא מרגישה בסיום המפגש?

נגישות

האם השתמשתי בשפה פשוטה ובדקתי שהפונה הבינה את מה שהסברתי? ״הסברתי את עצמי?
הבנת? ״

האם הצעתי דרכים חלופיות להבנה )תרגום, דוגמאות, איור, ציר זמן וכו'(?

האם אני מודעת לצרכים תרבותיים, שפתיים או רגשיים שעלולים להקשות על הפונה לפנות
אלי/להבין אותי?



האם אני מודעת לחסמים פיזיים או לוגיסטיים )מיקום, נגישות למשרד, טכנולוגיה( ומנסה

להפחית אותם ככל האפשר? למשל הדפסה של מסמכים: לעיתים קרובות לסוכנת יש אפשרות

פשוטה ונגישה יותר להדפסה והיא יכולה להציע לפונה להביא איתה את המסמכים או לשלוח
אליה להדפסה. חלק מהחסמים אינם בשליטת הסוכנת אך יש לה אפשרות לפעול בהתאם להם.

למשל הימנעות מקביעת פגישה בשעות העומס באזור המשרדים או אפשרות לקבוע פגישה

דיגיטלית.

האם אני בודקת באופן פעיל שהפונה מרגישה מובנת? ״הבנתי אותך נכון? יש משהו נוסף שאת

חושבת שכדאי שאני אבין כדי שנוכל לעשות את זה יחד? ״



המפגש עם הפונה – מתחת לפני השטח4

המפגש בין הסוכנת לפונה מתנהל בשני רבדים: הגלוי עוסק בטפסים, בזכויות ובפרוצדורות, ואילו הרובד
הסמוי נוגע ברגשות, בזכרונות ובתפקידים שכל צד משליך על השני. היכולת להבחין בין הרבדים הללו

מאפשרת לסוכנת לפעול במקצועיות ובאחריות.

)Transference( 4.1. העברה

הפונה משליכה על הסוכנת ומלבישה עליה תפקידים, רגשות וציפיות מעברה או ממערכות יחסים אחרות

שלה. ביטויים של העברה:

הציפייה לדמות אם/אב: מצוקת הפונה מעוררת בה צורך בביטחון, והיא עלולה לפתח תלות קיצונית●
בסוכנת, לצפות שתנחם ותהיה זמינה לכל מצוקותיה.

הציפייה למושיעה: הפונה רואה בסוכנת דמות כל-יכולה שיכולה להציל אותה. תפקיד זה מייצר מצבים●

של אכזבה עמוקה ולעיתים תחושת בגידה כאשר דברים אינם מסתדרים.

השלכת כעס: הסוכנת נתפסת כחלק מהמערכת שפגעה בפונה ועל כן נחוות כאויבת. כל שאלה ובקשה●

מצד הסוכנת נתפסות על ידי הפונה ככאלו שנועדו להזיק, לחטט או להתנכל לפונה.

)Counter-transference( 4.2. העברה נגדית

העברה נגדית מתייחסת למכלול הרגשות, המחשבות והתגובות שמתעוררות אצל הסוכנת כלפי הפונה.

תגובות אלו יכולות לנבוע מההיסטוריה האישית של הסוכנת )אירועים מעברה המקבלים הד במפגש(, אך הן

מהוות גם מקור מידע קריטי על עולמה של הפונה. כאשר הסוכנת מזהה רגש עז שמתעורר בה – כמו כעס
פתאומי, עצב עמוק או דחף להציל – היא יכולה להשתמש בו כ״חיישן״ המלמד על מה שהפונה אולי חווה אך

אינה מבטאת במילים.

ביטויים נפוצים של העברה נגדית בשטח:

פנטזיית ההצלה – התחושה הפנימית של הסוכנת שהצלת הפונה תלויה בה. זה הוא אחד הביטויים●

הנפוצים ביותר של העברה נגדית, במיוחד בעבודת מיצוי זכויות, והוא נובע לנוכח המצוקה של הפונה

המעוררת בסוכנת צורך לתקן את המציאות עבורה ולהשקיט את המצוקה שלה )ושל הסוכנת(.

הזדהות השלכתית )Projective Identification( – זהו מנגנון בלתי מודע שבו הפונה ״מפקידה״ אצל●

הסוכנת רגשות קשים שהיא אינה מסוגלת לשאת לבדה. במצב זה, הסוכנת עשויה לחוות בעצמה את אותם

הרגשות ולחשוב אותם לשלה. כך למשל, עשויה הסוכנת להרגיש עייפות, חוסר תקווה או ייאוש שמקורם
בתחושת חוסר האונים של הפונה מול המערכת, ואלה מהדהדים בסוכנת כאילו היו שלה.



זיהוי תהליכים אלו בזמן אמת, גם כאשר המודעות היא רק לעצם העובדה שהתעורר רגש חזק )חיובי או

שלילי(, מאפשר לסוכנת לעצור ולבצע הפרדה רגשית חיונית: להבין מה שייך לה ומה שייך לפונה ובכך

להימנע מקריסה לתוך פנטזיית הצלה או ייאוש. מודעות זו הופכת את הרגשות הסובייקטיביים לכלי עבודה
מקצועי, המאפשר לסוכנת לשהות לצד המצוקה מבלי להישאב אליה ולשמור על ברית עבודה מאוזנת

ומיטיבה לאורך זמן.

4.3. חוסר שיתוף פעולה – התנגדות

חוסר שיתוף פעולה, המוכר גם כהתנגדות, הוא מצב שבו הפונה פועלת בצורה המעכבת או עוצרת את

התקדמות התהליך למרות שהיא עצמה פנתה לעזרה. חוסר שיתוף פעולה יכול להתבטא באופן פסיבי, בדרך

של אי מעשה, או באופן אקטיבי בדרך של מעשה מעכב או מחבל. למשל: שכחה חוזרת של מסמכים, איחורים,
אי הגעה לפגישות או אי-מענה לטלפונים בדיוק ברגעים מכריעים. הוא יכול להתבטא גם באופן מילולי, למשל

בביטול מראש )״זה לא יעזור״(, עיסוק מוגזם בפרטים שוליים כדי להימנע מנושא כאוב, או לחלופין בשתיקה,
מענה תמציתי וחוסר שיתוף פעולה בשיחה.

חשוב להבין כי התנגדות היא מנגנון הגנה לא מודע שנועד להגן על הפונה. לרוב היא נובעת מפחד עמוק, כמו

פחד מכישלון נוסף מול המערכת, תחושת בושה או חשש מהשינוי שעשוי לבוא בעקבות התהליך. זיהוי
הפעולות הללו כהתנגדות רגשית, ולא כעצלנות או זלזול, מאפשר לסוכנת להוריד את רמת התסכול האישי

ולפעול על מנת לייצר מרחב בטוח הנותן מענה לחששות הפונה.



מיומנויות רגשיות בעבודת מיצוי זכויות5

המפגש בין סוכנת מיצוי הזכויות לפונה מבוסס על היכולת לנהל את הממשק המורכב שבין עולמה הרגשי של
הפונה לבין דרישות המערכת הבירוקרטית. כדי לפעול ביעילות בתוך מרחב זה, נדרשת הסוכנת למערך

מיומנויות רגשיות המהוות את התשתית לעבודה המעשית. מיומנויות אלו מאפשרות לסוכנת לשמר עמדה

מקצועית אובייקטיבית, לזהות דינמיקות בין-אישיות בזמן אמת ולנהל את המפגש מתוך מודעות ואחריות.

5.1. אמפתיה

אמפתיה היא היכולת המקצועית לזהות את מצבה הרגשי של האחרת ולתקף )Validate( אותו מבלי לאבד את

״אני רואה שהנושא הזה ההפרדה בין ״אני״ ל״זולת״. תיקוף רגשות הפונה מפחית את הצורך שלה בהתגוננות. 
״אני יכולה לתאר לעצמי שלא נוח לך לדבר על זה או להצטרך לספר את הסיפור האישי  , מאוד מכעיס אותך״

. שלך שוב ושוב״

)Self-Reflection( 5.2. רפלקטיביות

רפלקטיביות היא יכולת ההתבוננות העצמית של הסוכנת על מחשבותיה, רגשותיה ותגובותיה שלה עצמה תוך

כדי המפגש. כך למשל, זיהוי תחושה של חוסר אונים, ואבחנה האם חוסר האונים הוא של הסוכנת או הדהוד

של חווית הפונה, מאפשר לסוכנת לבצע הפרדה רגשית ולחזור לעמדה מקצועית.

5.3. מודעות ליחסי כוח

הכרה בעמדת הסמכות של הסוכנת, כמחזיקה בידע ומשאבים, מול הפונה, הנמצאת בעמדת נזקקות,

מאפשרת צמצום פערי הכוח באמצעות הנגשת מידע, שקיפות ושיתוף הפונה בקבלת החלטות – פעולות
המחזקות את בניית השותפות בין הסוכנת לפונה ואת תחושת הסוכנות )Agency( של הפונה.

5.4. ויסות רגשי

ויסות רגשי הוא היכולת לשמור על עמדה יציבה ושקולה גם במצבי דחק או הצפה רגשית. מיומנות זו
מתבטאת ביכולת של הסוכנת לפגוש תגובות עזות של הפונה )כגון בכי, כעס או חרדה( מבלי להיגרר לתוך

הסערה הרגשית או להגיב מתוכה. תגובה שהיא בו בזמן עניינית ומכילה מאפשרת לסוכנת להוות גורם מווסת

עבור הפונה. בכך נוצר מרחב בטוח, המאפשר להרגיע את עוצמת הרגשות בחדר ולחזור למיקוד המקצועי
״זה באמת מאוד מציף, בואי נעשה הפסקה קצרה – את יכולה לשטוף פנים, אני יכולה הנדרש לקידום ההליך. 

. להביא לך טישו או כוס מים. אולי אפשר לעבור למשהו אחר ולחזור לנקודה הזאת אחר כך״



כלים מעשיים6

6.1. מודל ניהול שיחה

מודל חמשת השלבים לניהול שיחת מיצוי זכויות )מבוסס על גישת ה-Case Advocacy(. המודל שלפניכן אינו

רק תיאור של סדר פעולות, אלא כלי עבודה שנועד לעזור לכן לנווט את השיחה. מטרתו לייצר מבנה בתוך

המפגש, להפחית חרדה אצל הפונה ולסייע בבניית ברית עבודה שבה שתיכן פועלות יחד.

לפני שמתחילים: המילים הראשונות בחדר עוד לפני השלב הראשון נועדו לייצר ״נחיתה רכה״, המטרה היא

להגדיר את המרחב כבטוח:

״שלום…, אני שמחה שהגעת. המטרה שלנו היום היא להבין יחד מה המצב כרגע ואיך נוכל לקדם את
הזכויות שמגיעות לך. אני כאן איתך בתהליך הזה. ״

שלב 1 – בירור עובדתי1

המטרה והכלים לניהול השלב: איסוף נתונים ושיקוף. להבין את הפער בין המצב הקיים לזכות

המגיעה לפונה. שימוש בלשון רבים )״בואי נבין״( כדי להזמין לשותפות. אם הפונה סוערת, להשתמש
בשיקוף: ״אני שומעת כמה החוויה הזאת מתסכלת״.

מה אומרים

״בואי ננסה להבין יחד מה קרה עד עכשיו. מה התשובה האחרונה שקיבלת? אילו מסמכים כבר

הגשת?״

דגש מקצועי: איסוף נתונים אובייקטיבים וארגונם )תאריכים, סכומים, מסמכים(. השיקוף נותן תוקף
לרגש ומאפשר לפונה להתפנות לעובדות. חשוב לזכור, שלב זה עלול להיחוות על ידי הפונה באופן

חטטני, מאשים או מטיל ספק, על מנת להימנע מפרשנויות אוטומטיות שליליות, כדאי לנקוט בשקיפות

ביחס לסיבה בגינה אנו שואלים למשל: ״אני שואלת את זה כי זה משהו שביטוח לאומי בודק״. עוד, כדאי
להביא בחשבון כי במהלך הבירור העובדתי, ולעיתים אף בשלבים אחרים של תהליך מיצוי הזכויות,

עשויים להתגלות פרטים נוספים הקשורים לזכויות אחרות, גם כאלו שהפונה אינה מודעת אליהן ולא

פנתה בגינן.

שלב 2 – תרגום לזכויות2

המטרה: שיום )Naming( הפיכת המצוקה למושג משפטי/מנהלי. זהו מעבר פסיכולוגי מ״נזקקת״

ל״בעלת זכות״.



מה אומרים

״מהדברים שתיארת, נראה שאת זכאית ל-X. חשוב לזכור, זו לא בקשה לעזרה, זו זכות שמוגדרת
בחוק עבור אנשים במצבך. התפקיד שלי הוא לבדוק יחד את התנאים ולוודא שהמערכת מכירה

בזכות שלך.״

דגש מקצועי: מתן שם לזכות מחלץ את הפונה מעמדת הנזקקת ומעניק לה תוקף והכרה. לצד זאת,
על הסוכנת לשמור על זהירות ולא להתחייב טרם בדיקה מעמיקה של כלל הנתונים והעובדות. בשלב

זה, שבו נוצר החיבור בין שפת הפונה לשפת הזכויות, חשוב להזמין את הפונה לעצור ולשאול שאלות

שאינן ברורות לה.

שלב 3 – מיפוי חסמים ואסטרטגיה3

המטרה: אבחון המכשול ותכנון אסטרטגי. בשלב זה הסוכנת מסבירה את ההגיון המערכתי. חשוב

להסביר למה משהו תקוע )זיהוי המכשול כבירוקרטי/רפואי/תקשורתי או אחר( כדי להסיר אשמה

מהפונה.

מה אומרים

״המחסום כרגע הוא נוסח המכתב – חסרה אבחנה רפואית ספציפית. איך לדעתך הכי נכון לנו
להשיג אותה?״

דגש מקצועי: שיתוף הפונה בשיקול הדעת: "כדאי להמתין לאחר קבלת האבחנה כי היא תחזק את

הטענה שלך, לכן השלב הראשון הוא." האסטרטגיה צריכה לקחת בחשבון את רצון הפונה ויכולותיה.

שלב 4 – חלוקת משימות4

המטרה: העברת מקל. חלוקת אחריות מעשית. זהו הכלי המרכזי למלחמה בחוסר אונים.

מה אומרים

״כדי שנתקדם, נחלק את העבודה: את תצלמי את האישורים הרפואיים, ואני אנסח את הפנייה.
איך זה נשמע לך?״

דגש מקצועי: וידוא מסוגלות ונגישות: האם המשימה תואמת את היכולת של הפונה? האם יש לה

מדפסת? סורק? פנאי? האם היא מסוגלת לפנות לרופאה בעצמה או זקוקה לניסוח מוכן מראש? אל
תתני משימה שהיא לא יכולה לעמוד בה. מצד אחד, אנחנו רוצות להגביר את תחושת המסוגלות

והאחריות של הפונה, מאידך, לעיתים, אנחנו פוגשות פונים בנקודות משבר בהם המשאבים האישיים

דלים או שקיימת בעיית נגישות אחרת. משימה שאינה תואמת את המסוגלות של הפונה עלולה לעורר
תסכול וחווית כישלון.



שלב 5 – סיכום וסגירה5

המטרה: יצירת ודאות. סגירת הקצוות כדי שהפונה לא תצא בתחושת הצפה. מומלץ להוציא סיכום

כתוב.

מה אומרים

״עשינו צעד משמעותי לעבר מימוש הזכויות שלך. יש לנו תכנית עבודה. אני כותבת לך כאן

בנקודות מה כל אחת עושה ונדבר ביום ראשון כדי לראות איפה הדברים עומדים.״

דגש מקצועי: ודאות מפחיתה חרדה. כתיבת סיכום משותפת במידת האפשר )דף עם ״שיעורי בית״(

עוזרת כיוון שזיכרון עשוי להיפגע במצבי דחק. חשוב להתייחס להמשך תהליך העבודה ולתת מסגרת

וודאות ככל האפשר.

6.2 מיפוי משאבים הוליסטי

המיפוי ההוליסטי מזמין אותנו להסתכל מעבר לטפסים אל מכלול חייה של הפונה. מטרתו היא לאתר ״כוחות״
ומשאבים שקיימים בסביבתה ויכולים להפוך את תהליך מיצוי הזכויות לאפשרי ומהיר יותר. הגילוי זה מחזק

אצל הפונה את תחושת המסוגלות – היא כבר לא לבד מול הממסד, אלא מוקפת במעגלי תמיכה.

הנחיות לביצוע: מומלץ לצייר יחד עם הפונה שלושה מעגלים סביב שמה ולשאול שאלות שיחשפו את
המשאבים הבאים:

המעגל האישי והמשפחתי )סיוע לוגיסטי וטכני(1

מה לחפש: אנשים קרובים שיכולים להוריד עומס מהפונה.

דוגמה: בת משפחה בעלת אוריינות דיגיטלית שיכולה לסייע בכניסה לאתר הממשלתי; בת משפחה
שיכולה לשמור על הילדים בזמן שהפונה יוצאת לוועדה רפואית.

שאלה לפונה

״מי מהאנשים הקרובים אלייך יכול לעזור לך בצד הטכני של הטפסים או לפנות לך קצת זמן כדי

שתוכלי לטפל בזה?״.

המעגל הקהילתי )תשתיות ורשתות תמיכה(2

מה לחפש: מקומות וקבוצות בקהילה שנותנים מענה לצרכים פיזיים או רגשיים.

דוגמה: ספרייה עם עמדת מחשב וסורק בחינם; קבוצת פייסבוק של הורים במצב דומה המשתפים ידע;

עמותה מקומית המספקת הסעות.



שאלה לפונה

״האם את מכירה מקום בשכונה שיש בו מחשב פנוי? או אולי קבוצת אנשים שמתמודדים עם קושי
דומה שאת יכולה להתייעץ איתם?״

המעגל הממסדי )קשרים והטבות נלוות(3

מה לחפש: המוקד כאן אינו רשימת הזכויות )שזהו תפקידך המקצועי(, אלא הקשרים וההטבות הנלוות

שיקלו על חיי הפונה בזמן ההליך.

קשרים )Insider Information(: איתור אנשים בתוך המערכות שמכירים את השפה ויכולים1. 

להסביר את ההיגיון הפנימי.

הטבות נלוות: זכויות ״בעין״ )שירות( או ״בכסף״ )הנחות( שנגזרות מהסטטוס הקיים ומורידות לחץ2. 
כלכלי מידי.

דוגמה: מכרה שעובדת בקופת חולים ויודעת להגיד מה בדיוק הרופאה צריכה לכתוב; שכן שעבר את

אותו התהליך; הנחה בארנונה או בחשמל עקב אחוזי נכות זמניים.

שאלה לפונה

״האם יש מישהו שאת מכירה שעובד בתוך המערכת ויכול לעזור לך להבין איך הם מקבלים
החלטות?; האם בדקנו הנחות בתשלומים השוטפים )חשמל, מים, ארנונה( שיכולות להקל עליך

עכשיו?״.

6.3 מיפוי חסמים – אבחון ומענה לעיכוב במימוש זכויות

מימוש זכות אינו פעולה טכנית בלבד. זהו תהליך המושפע ממטענים רגשיים, נסיבות חיים ומדיניות מערכתית.

כאשר תהליך ״נתקע״, המטרה של הסוכנת היא להבין איזה חסם עומד בדרך. התאמת המענה לסוג החסם

תמנע בזבוז אנרגיה ותסכול של שני הצדדים.

שלב ראשון: זיהוי ״תקיעות״

מתי כדאי לעצור ולמפות? אנו מחפשות סימנים חיצוניים אצל הפונה אך גם מקשיבות לסימנים פנימיים:

אצל הפונה: הימנעות מביצוע פעולה שסוכמה, איחורים, כעס פתאומי או חוסר אמון כלפי התהליך.●

אצל הסוכנת: תחושה שאת ״סוחבת״ את הפונה בעלייה, רצון ״לדחוף״ בכוח או תחושת חוסר אונים. זכרי:●

התסכול שלך הוא לעיתים קרובות השיקוף של חסם סמוי אצל הפונה.

שלב שני ושלישי: מיפוי ובחירת פעולה

זהי את סוג החסם והתאימי לו את המענה המדויק:



מה רואים בשטח?סוג החסם

)הסימנים(

מה אומרים? )דוגמה(המענה המקצועי

בושה, פחד מסטיגמה,חסם רגשי

ייאוש או תחושת ״לא מגיע

לי״.

תיקוף ונורמליזציה. מתן

לגיטימציה לרגש כדי

להפחית את עוצמתו.

״אני מבינה שזה יכול להיות מביך

להיחשף ככה, זה באמת דורש כוח.״

קשיי שפה, חוסר נגישותחסם טכני

למחשב, העדר זמן או קושי

לוגיסטי.

הנגשה ותיווך. פירוק

למשימות קטנות וגיוס

עזרה טכנית.

״אולי אסרוק עבורך את המסמך

עכשיו כדי שלא תצטרכי לחפש

איפה לעשות את זה?״

בירוקרטיה פוגענית, חוקיםחסם מערכתי

לא מותאמים, אטימות

פקידותית.

סנגור משותף. הוצאת

האשמה מהפונה

והתייצבות לצידה מול

המערכת.

״המערכת פועלת כאן בחוסר צדק,

בואי נחשוב יחד איך לוחצים

עליהם״.

שלב רביעי: רפלקציה אישית לסוכנת

כדי לוודא שהמאמץ אפקטיבי, עזרי לבדוק את עצמך מול שלושת הסעיפים הבאים:

התאמת המענה לסוג החסם: האם אני מנסה לפתור חסם מערכתי בכלים רגשיים? למשל לתת אמפתיה●

לפונה כשהיא פשוט צריכה מישהו שילווה אותה לביטוח לאומי. או להפך – האם אני מנסה לפתור חסם
רגשי בכלים טכניים? למשל לשלוח לפונה עוד לינקים להסברים כשהיא בעצם משותקת מבושה. המטרה

היא לוודא שהמענה שלי נוגע ״בשורש״ התקיעות.

בדיקת שותפות: לעיתים מתוך רצון לעזור, הסוכנת ״רצה קדימה״ ועוקפת את החסם לבד, למשל עושה●
את כל הטלפונים עבור הפונה מבלי לעדכן אותה. המטרה היא לוודא שאני לא פוגעת באוטונומיה של

הפונה ושהיא עדיין ״הבעלים״ של התהליך שלה.

מציאת הצעד הקטן ביותר: מה הפעולות המינימליות שיכולות לייצר תנועה היום, מבלי שאני אשקע●
)Sustainability( בתוך המצוקה או אפרוץ את הגבולות המקצועיים שלי? המטרה היא לשמור על הקיימות

שלך כסוכנת ועל התקדמות התהליך בו זמנית.



חלק שני

חוסן, גבולות ואתיקה רגשית – המרחב
המקצועי של הסוכנת

עבודת מיצוי הזכויות אינה מתרחשת בחלל ריק, היא מתקיימת בממשק שבין מצוקה אנושית לבין מורכבות
בירוקרטית. בממשק זה, המשאב היקר והחיוני ביותר הוא המשאב האנושי – הסוכנת. יכולת הקשב, הניתוח

המקצועי וההובלה של התהליך תלויים באופן ישיר ברווחתה הרגשית ובכשירותה של הסוכנת לאורך זמן.
שמירה על חוסן אישי אינה פריווילגיה אלא חובה מקצועית ואתית המבטיחה את איכות הסיוע לפונה.

חלק זה מוקדש להבנה כי שמירה על חוסנה של הסוכנת הוא חובה מקצועית ואתית. במהלך הפרקים

הקרובים נזהה תחילה את המחירים הרגשיים והמעמסה המלווה את העבודה )פרקים 7-8( נגדיר את
חשיבותם של גבולות מקצועיים ומוכנות אל מול תוקפנות )פרק 9( ונחתום בכלים יישומיים לניהול עצמי,

בניית חוסן ומניעת שחיקה במישור האישי והארגוני )פרק 10(.



מחירים רגשיים בעבודת מיצוי זכויות7

עבודת מיצוי הזכויות מחייבת מעורבות גבוהה ושימוש באמפתיה ככלי עבודה מרכזי. עם זאת, לחשיפה
המתמשכת למצוקות אנושיות, לחוסר צדק ולחסמים מערכתיים שתוארו לעיל בפרק 2 ישנן השלכות רגשיות

וקוגניטיביות. הכרה בהן היא כלי הכרחי לשמירה על חוסן ומקצועיות לאורך זמן:

)Secondary Traumatization( 7.1. טראומטיזציה משנית

מתרחשת בעקבות חשיפה עקיפה לסיפורי טראומה, אובדן או עוול קיצוני. הסימפטומים מקבילים לאלו של

הפרעת דחק פוסט טראומטית )PTSD(, אך הם נגרמים כתוצאה מחשיפה לסיפורי הסבל של הפונים ולא

מחוויה ישירה. הסימפטומים נחלקים לארבע קבוצות:

חודרנות )Intrusion( – מחשבות או תמונות מסיפורה של הפונה צפים ועולים בראש ללא שליטה.●

הימנעות )Avoidance( – מתייחס לניסיון בלתי מודע להתרחק מכאב. מתבטא בדחיינות בטיפול בתיק,●

רצון להימנע משיחות טלפון או מפגש עם פונים מסוימים, או ׳צמצום רגשי׳ שבו הסוכנת מרגישה פחות
חיונית ופחות מחוברת לרגשותיה.

עוררות יתר )Hyper-arousal( – מערכת העצבים נשארת במצב דריכות גם זמן ממושך אחרי המפגש●

עם הפונה. יכול להתבטא בקשיי שינה, ריכוז, התפרצויות זעם או חוסר סבלנות.

שינויים בתפיסה ובמצב הרוח – פגיעה באמונה בצדק או בטוב ליבם של אנשים. תחושת ייאוש מהיכולת●

של המערכת לסייע ונטייה לציניות כדרך להתמודדות עם חוסר האונים.

כשתסמינים אלה מצטברים לאורך זמן ומשנים באופן עמוק את תפיסת העולם של הסוכנת – את
Vicarious( תחושת הביטחון, האמון באנשים ואת משמעות עבודתה – מדובר על טראומה עקיפה

trauma(: תהליך מצטבר שעלול להתפתח מטראומטיזציה משנית שלא טופלה.

7.2. שיפוטיות כמנגנון הגנה

שיפוטיות יכולה לנבוע ממקורות שונים – אישיותיים, תרבותיים ואחרים – אולם בהקשר של עבודת סיוע היא

עשויה להתפתח כמנגנון פסיכולוגי שנועד לווסת את תחושת חוסר האונים. המפגש עם סבל שאין לנו יכולת

לפתור יוצר דיסוננס – מתח – בין הסבל ועוצמתו לבין חוסר האונים שלנו. על מנת להקל על חוסר האונים,
אנחנו מעדיפים להאמין שהפונה אחראי ואף אשם במצבו. אמונה זו עוזרת לנו להרגיש שיש סדר בעולם,

ושמצב כזה לא יכול היה לקרות לנו או לחשובים לנו.



שיפוטיות יכולה להתבטא בהטלת אשם )״הוא צריך היה להתנהל נכון יותר עם הכסף״(; דה לגיטימציה )״היא

כבר התרגלה לעשות את עצמה מסכנה כדי לקבל דברים״(; קוצר רוח )תפיסת הפונה כמעמסה ותגובה

תוקפנית או קרה לדרישותיה(.

Emotional Flooding &( 7.3. הצפה וקהות רגשית – תשישות חמלה

)Compassion Fatigue

חשיפה לכמות גדולה מדי של תכנים רגשיים ללא תשתית מתאימה לעיבודם, יוצרת מעמסה קוגניטיבית
המובילה לקהות רגשית במטרה להימנע מקריסה. חווית ההצפה אינה רק תחושה פנימית אלא לעיתים תוצר

של מציאות ארגונית: היעדר זמן – כאשר הדרישה המערכתית היא לקבל כמו גדולה של פונים מבלי לאפשר

״זמן נשימה״ ביניהם; היעדר מקום – כאשר אין לסוכנת מרחב בטוח כמו הדרכה )Supervision( או ליווי
מקצועי, שבו היא יכולה להניח את המטענים הרגשיים שצברה ולפנות מקום מנטלי לפונה הבא.

בהיעדר תשתית מתאימה לעיבוד, המוח עובר למצב של הגנה עצמית, וזו יכולה לבוא לידי ביטוי ב:

ערפל/שיתוק קוגניטיבי – חוסר יכולת לחשוב על הצעד המקצועי הבא, המוח מעורפל.●

אדישות וציניות: תחושת אטימות מול סיפורים שהיו נוגעים בנו בעבר. שלב שבו האמפתיה נשחקת●

והופכת לציניות כמגן.

ניתוק – תחושת פעולה על ״אוטומט״, ביצוע משימות טכניות ללא נוכחות רגשית.●

7.4. חוסר אונים נרכש

התנגשות חוזרת ונשנית בחסמים מערכתיים )בירוקרטיה אטומה, דחיות שרירותיות של תביעות, דרישות

מפרכות( גורמת לכך שהקשר בין המאמץ המקצועי והמקרה האנושי לבין ההצלחה בשטח ניתק שוב ושוב.

הסוכנת מפסיקה לנסות להיאבק מתוך אמונה עמוקה שאין ביכולתה להשפיע על התוצאה. ביטויים לחוסר
אונים נרכש הם:

פסיביות: הימנעות מהגשת ערעורים או ממאבקים נוספים.●

ירידה בערך העצמי וביכולת המקצועית של הסוכנת.●

ייאוש מערכתי: פסימיות כלפי המערכת וביחס למאמצים של הפונה.●

7.5. )מעשי( כלי לניטור רגשי

הצ׳ק ליסט שלהלן נועד לשמש כנקודת עצירה בסיום יום עבודה או לאחר מפגשים מורכבים. השימוש בו
מאפשר התבוננות לא שיפוטית בתחושות שעלו, במטרה להפוך חוויות רגשיות סמויות למידע מקצועי גלוי.

ריבוי סממנים לאורך זמן הוא נורה אדומה.

דף עבודה · צ׳ק ליסט לניטור רגשי



טראומטיזציה משנית

אני מוצאת את עצמי משחזרת פרטים מסיפורו של הפונה גם בזמן שאני עם המשפחה או חברים.

פונים מסוימים מעוררים אצלי תגובה פיזית )מועקה, דופק מהיר(, גם כשאני רק רואה את שם

הפונה על הצג.

אני מרגישה שאיבדתי את היכולת להנות מדברים פשוטים כי הסבל של הפונים נראה לי גדול

ונוכח מדי.

הפסקתי לצפות בסרטים או סדרות שיש בהם תוכן של סבל, כי המערכת שלי כבר לא יכולה
להכיל כאב נוסף.

פיתחתי תסמינים גופניים דומים לאלו של הפונים שלי.

אני שוכחת פגישות או דוחה משימות קריטיות.

שיפוטיות כמנגנון הגנה

אני מוצאת את עצמי חושבת שהפונה אשם במצבו או שהוא לא מתאמץ מספיק כדי לעזור
לעצמו.

השימוש שלי בציניות או בהומור שחור לגבי הפונים התגבר בתקופה האחרונה.

אני מוצאת את עצמי מספרת לקולגות על פונים בצורה מזלזלת או מקטינה.

אני כועסת על פונים שממשיכים ״לטעות״ או לא לעקוב אחרי ההנחיות שלי.

אני תופסת פונים מסוימים כ״מעמסה״ ומתקשה לראות את המצוקה שלהם.

הצפה וקהות רגשית

אני פועלת על אוטומט – מבצעת מטלות טכניות אבל מרגישה מנותקת רגשית ממה שקורה
בחדר.

יש לי דחף עז לסיים פגישות כמה שיותר מהר.

אני מרגישה שתגובות אמפתיות כמו ׳אני מבינה שזה קשה׳ הפכו למשפטים ריקים שנאמרים
מהשפה לחוץ.

אני מרגישה צורך בשקט מוחלט אחרי העבודה וכל פנייה אלי )גם מבן/בת זוג או הילדים( מרגישה

כמו חדירה פולשנית.

יובש רגשי – אני מרגישה אין לי יותר מה לתת לאף אחד, המיכל ריק.

חוסר אונים נרכש

אני מרגישה שהניצחונות המקצועיים שלי הם טיפה בים וחסרי משמעות מול גודל העוול.



חוסר אמונה ביכולת של הפונה להשתקם או לשנות את מצבה, גם אם הזכויות ימוצו )״הכסף הזה

לא באמת יעזור לה״(.

ירידה בערך המקצועי – מחשבות כמו ״כל אחת יכולה לעשות את העבודה הזאת, אני לא באמת
משפיעה על כלום״.

תחושה של ״כיבוי שריפות״ – אני מפסיקה ליזום או לחשוב לטווח רחוק עבור הפונה ורק מגיבה

לדרישות המיידיות.

זיהוי הסימנים הללו הוא הצעד הראשון והחיוני ביותר בניהול המשאבים הרגשיים של הסוכנת. המודעות

מאפשרת לעצור את הדינמיקה האוטומטית ולהפוך הצפה סמויה למידע מקצועי גלוי. זיהית נורה אדומה? אל

תישארי איתה לבד. הספרות מלמדת כי לצד גורמי סיכון פועלים גורמי הגנה, בפרק 10 נציג ארגז כלים מפורט
לבניית חוסן ומניעת שחיקה שיעזור לך לתרגם את המודעות הזו לפעולות של הגנה והתחדשות.



הסטת תסכול ותוקפנות במרחב המקצועי8

עבודת מיצוי הזכויות מציבה את הסוכנת בנקודת חיכוך רגישה: היא הדמות המייצגת את המערכת, אך בו
בזמן היא גם הכתובת היחידה ]החשופה[ והקשובה למצוקת הפונה. חלק זה עוסק באחד האתגרים

המורכבים ביותר במפגש – התמודדות עם זעם ותוקפנות מצד הפונים. בניגוד לדינמיקות רגשיות שנסקרו

בחלק הראשון ולמחירים הרגשיים שנזכרו לעיל, תוקפנות המופנית כלפי הסוכנת היא אירוע הדורש ניהול
סיכונים ושמירה על הביטחון.

)Displacement( מנגנון ההסטה

פונים הנמצאים במצבי משבר, הישרדות או חוסר אונים קיצוני, חווים לעיתים הצפה של זעם מול
הממסד והגורל. חשוב להבין כי ברקע לתגובות אלו עשויה להיות התמודדות עם הפרעת דחק פוסט

טראומטית )PTSD( המביאה איתה קושי ממשי בוויסות רגשי ונטייה לתגובתיות ועוררות יתר מול כל מה
שנתפס כאיום או מחסום. כעס עשוי להיות מופנה כלפי הסוכנת בהיותה הכתובת הנגישה ביותר

לפונה. זיהוי המנגנון מאפשר לסוכנת להבין שהתוקפנות אינה מעידה על כשלונה המקצועי אלא על

מצבה של הפונה. הבנה זו אינה מהווה הצדקה לתוקפנות, אלא כלי להפרדה רגשית והיא נועדה לאפשר
לסוכנת לשמור על צלילות דעת מקצועית ולהגיב באופן איכותי השומר עליה ועל הפונה.

8.1. תוקפנות כקו אדום: הזכות למוגנות בעבודה

סוגיית התוקפנות היא קו אדום מקצועי ואתי. יש להגדירה ככזו משלוש סיבות שאינן ניתנות לפשרה:

הזכות לביטחון פסיכולוגי ופיזי: לאף מקום עבודה אין זכות לחשוף את העובדת למציאות הפוגעת●

בביטחון האישי שלה. ספיגת תוקפנות )צעקות, האשמות, איומים ועוד( אינה ״חלק מהגדרת התפקיד״, והיא

פוגעת בזכות הבסיסית של הסוכנת לסביבת עבודה מוגנת ומכבדת.

הבטחת איכות המענה המקצועי: היכולת להעניק ליווי איכותי במיצוי זכויות דורשת קשב, ריכוז וחשיבה●

יצירתית. תוקפנות משבשת את התהליכים הקוגניטיביים והרגשיים הללו ומרוקנת את המשאבים

המנטליים של הסוכנת. ללא הגנה על רווחתה של הסוכנת, נפגעת באופן ישיר היכולת של הארגון לעמוד
בסטנדרטים המקצועיים ולהשיג תוצאות עבור הפונים.

טובת הפונה: במרחב שבו הסוכנת חשה מאוימת או דרוכה, לא ניתן לייצר ברית עבודה אפקטיבית. עצירת●

התוקפנות והחזרת הכבוד ההדדי הן התנאי היחיד המאפשר קיום שיח מועיל שבו הסוכנת והפונה יכולות
לעבוד יחד.



ההתמודדות עם תוקפנות דורשת תנועה גמישה בין אמפתיה למצוקת הפונה לבין הגנה על שלומך. במצבים

של זעם בר-ויסות, ניתן להשתמש בכלים מידתיים כמו הצעה להפסקת התרעננות )״בואי נצא רגע לנשום

אוויר ונמשיך כשנרגיש רגיעה״(, אך במידה והתוקפנות נמשכת ופוגעת בביטחונך, עצירת המפגש היא הכרח
מקצועי ואתי. חשוב כי תהיי ערה לתחושות הבטן שלך ותפעלי על מנת לשמור על ביטחונך. כפי שנראה

בפרק הבא, הצבת גבול ברור אינה ויתור על הפונה, אלא יצירת התנאי היחיד שבו ניתן להמשיך ולסייע לה.



גבולות9

גבולות בעבודת מיצוי זכויות נועדו להיות מסגרת מקצועית המגדירה את מרחב העבודה המשותף. הגבול הוא
הכלי המאפשר לסוכנת לפעול בתוך המציאות המורכבת של הפונה מבלי להישאב אליה ובו בזמן מספק לשני

הצדדים יציבות, ביטחון ובהירות. בתוך תהליך שלעיתים קרובות מאופיין בחוסר ודאות ומתח, גבולות ברורים

מייצרים מרחב מוגן וצפוי.

יחד עם זאת, אין נוסחה קבועה לגבולות מקצועיים. הגבולות מושפעים מאופי הסוכנת, מהמדיניות הארגונית,

סוג הקשר ומהשלב בו נמצאים. פרק זה מציע מסגרת עבודה, על כל סוכנת לכוון את הגבולות בהתאמה אליה

ולהקשר המקצועי ובתנאי שלא נחצים גבולות של מוגנות נפשית ופיזית.

9.1. גבולות כמרחב של חיזוק הפונה

הצבת גבולות נתפסת לעיתים בטעות כפעולה של דחייה או צמצום, אך למעשה היא חלק בלתי נפרד

מהצלחת התהליך ובמידה רבה עליה נשענת ברית העבודה המקצועית המשרתת את הפונה והסוכנת כאחד:

יצירת ביטחון דרך ״החזקה״ )Holding(: ככל שהסוכנת שומרת על גבולותיה, היא משדרת לפונה שהיא●

יציבה ואינה ׳נבהלת׳ מהמצוקה. יציבות זו מאפשרת לפונה להרגיש בטוחה להישען על המקצועיות של

הסוכנת בידיעה שהיא פועלת מתוך חוסן פנימי ולא מתוך הצפה.

חיזוק האוטונומיה ומניעת תלות: גבול ברור מגדיר את מרחב האחריות של הסוכנת אל מול מרחב●

הפעולה של הפונה. עקביות זו מונעת יצירת תלות מוחלטת ומחזקת את תחושת המסוגלות והאוטונומיה

של הפונה, בין היתר לקראת היום שבו הליווי יסתיים.

מודל לתקשורת בריאה וצפויה: פונים רבים חוו מערכות יחסים כאוטיות בחייהם. הסוכנת, דרך הצבת●

גבולות מכבדים )זמני מענה, הגדרת תפקיד( מציעה מודל אחר של קשר שיש בו צפיות, ודאות וכבוד הדדי.

הבטחת איכות והוגנות: גבולות מגנים על משאבי הקשב והזמן של הסוכנת. הם מבטיחים שאיכות●
השירות לא תיגזר ממידת הלחץ או התוקפנות שמפעילה פונה מסוימת, אלא מהצורך המקצועי. שמירה על

גבול מאפשרת לסוכנת להעניק שירות שוויוני ואיכותי לכל הפונים מבלי להישחק.

9.2. ממדי הגבול המקצועי

כדי להפוך את המושג ׳גבול׳ לכלי עבודה יישומי, יש לבחון אותו דרך שלושה ממדים משלימים. כל אחד מגדיר

זווית אחרת של המפגש המקצועי:

9.2.1. גבול פיזי ודיגיטלי – זמן ומקום



הגדרה ברורה של מתי ואיפה מתקיים הקשר המקצועי, לרבות משך הקשר, שעות הזמינות, אופני יצירת

קשר )טלפון/מייל/הודעה( והמרחב שבו נפגשים )פיזי/דיגיטלי(. גבול מונע ציפייה לזמינות אינסופית ומגן

על המרחב האישי של הסוכנת.

דגש: הגבול הוא דו-סטרי ומחייב רגישות למציאות החיים של הפונה. בעוד שעל הסוכנת לשמור על

שעות הפעילות שלה, עליה להכיר בכך ששעות אלו לא תמיד חופפות את זמינות הפונה )למשל פונה

שעובדת בבוקר(.

הפתרון המקצועי: לדבר ולברר מראש, ואם יש צורך, לקבוע ״חלונות התקשרות״ בתוך שעות העבודה

של הסוכנת שמתאימים לפונה )כמו הפסקת צהריים(, או להשתמש בהודעות כתובות המאפשרות לכל

צד להגיב בזמנו הפנוי.

9.2.2. גבול פונקציונאלי – גבולות התפקיד

הגדרת תחום הידע והפעולה של הסוכנת )מה אני עושה ומה לא(. זהו גבול העוזר לסוכנת להישאר
בתחום המומחיות שלה בלי להישאב לתחומים שבהם אין לה כלים מקצועיים לסייע, ואשר מסיטים

אותה מתפקידה המרכזי.

הדגש: עבודת מיצוי זכויות מזמנת לעיתים מצבים ״מגייסים״ כמו סיטואציה שבהן המצוקה של הפונה
או מחסום טכני )כמו קושי בתשלום אונליין, היעדר תחבורה( מעוררים בסוכנת רצון לחרוג מתפקידה

ולפתור את הבעיה באופן מידי.

הפתרון המקצועי: זיהוי מצבים אלו ובחינת אפשרויות פתרון )מציאת גורם מסייע, הדרכת הפונה
בביצוע(. על הסוכנת לנווט בחכמה וברגישות בין פעולה שנועדה להסיר חסמים ולסייע לפונה, לבין

כזאת שעלולה לפגוע בתחושת המסוגלות של הפונה ולייצר ציפייה לחריגות נוספות בעתיד.

9.2.3. גבול פנימי – רגשי

היכולת להבחין בין הרגשות של הפונה לבין הרגשות הפרטיים של הסוכנת )״מה שלי ומה שלך״(. זהו

המרחב המאפשר חמלה מבלי לחוות הצפה, המשתקת את יכולת הפעולה המקצועית.

הדגש: שמירה על נפרדות וענווה מקצועית. חשיפת יתר של הסוכנת מטשטשת את המיקוד בפונה

והזדהות יתר )״גם אני עברתי את זה״(, מניחה שחוויות דומות נחוות באופן זהה. מעבר לטובת הפונה,

גבול זה חיוני לסוכנת: הוא מגן עליה מפני הצפה רגשית ואשמה, שומר על יכולתה לחשוב בבהירות
ולחזור לעצמה מבלי לשאת את המצוקה.

הפתרון המקצועי: החלפת ההזדהות בסקרנות מכבדת. ליווי הפונה כאישה נפרדת בעלת פרשנות

ייחודית לחייה, תוך הימנעות מהשלכת עולמה האישי של הסוכנת על סיפורה של הפונה. עמדה זו
מאפשרת יצירת הפרדה רגשית בריאה: היכולת להיות קרובה לכאב מבלי להפוך לחלק ממנו, ובכך

לשמור על מרחב פנימי שקט, שבו הסוכנת יכולה להמשיך לראות את התמונה המלאה ולפעול עבור

הפונה.



9.3 זיהוי סימנים לטשטוש גבולות

טשטוש גבולות הוא אתגר נפוץ הנובע מהמפגש עם מצוקה עמוקה, לחץ מערכתי ורצון לסייע. חשוב לזכור כי

הצבת גבולות היא מיומנות ליבה קריטית בעבודת מיצוי זכויות הנרכשת לאורך זמן. קושי בשמירה על גבולות
אינו מעיד על חוסר מקצועיות, אלא מהווה חלק בלתי נפרד מתהליך הלמידה. זיהוי מוקדם של טשטוש

גבולות אינו כישלון אלא הזדמנות עבור הסוכנת לדייק את מסגרת הקשר עם הפונה ולמנוע עומס חריג,

שחיקה או פגיעה באיכות הליווי, עוד בטרם ייווצרו. הסימנים המרכזיים הם:

פנטזיית ההצלה ובלעדיות: אמונה כי הסוכנת היא היחידה המסוגלת לסייע לפונה )״רק עלי היא סומכת,●

אין לה אף אחד אחר״(. תפיסה זו מובילה לחריגה מהנהלים מתוך תחושת שליחות מופרזת ויוצרת תלות

מסוכנת של הפונה בסוכנת ספציפית במקום במערכת.

מעורבות יתר וזליגה לחיים הפרטיים: מצב שבו הקשר המקצועי ״פולש״ לחיים האישיים. בא לידי ביטוי●

במחשבות טורדניות על הפונה בשעות הפנאי, מתן אפשרות לפונה ליצור קשר בערוצים פרטיים )כמו
רשתות חברתיות(, או שימוש בטלפון האישי לצרכי עבודה ללא הפרדה ברורה.

חריגה מהגדרות התפקיד )יחס מועדף(: מתן סיוע במישורים אישיים שאינם קשורים למיצוי זכויות )כגון●

הסעות, סידורים אישיים או תרומות( מתוך רצון כן להקל על הפונה באמצעות הסרת מכשולים טכניים או
רצון להעניק לה יחס מועדף מתוך הזדהות עמוקה עם קשייה.

סודיות והסתרה: סימן אזהרה מובהק הוא הימנעות ממתן דיווח, הסתרת פרטי המקרה או אופן הטיפול●

בו מעמיתים או ממונים, או תחושה שאחרים לא יבינו למה פעלתי כפי שפעלתי.

קושי מול תגובות הפונה: תחושת אשמה או פחד המונעים מהסוכנת להציב גבול ברור )״לא נעים לי לא●

לענות לה״, ״אני חוששת מהתגובה שלה אם אגיד לא״( קושי זה משאיר את הסוכנת חשופה להתנהגות

תוקפנית או מזלזלת.

טינה )Resentment(: כשמופיע כעס פנימי או שחיקה מול פנייה של פונה )״מה היא רוצה ממני שוב!?״(●

הוא יכול להעיד על תגובה של הגוף והנפש לכך שניתן מעבר ליכולת או שהגבול נפרץ באופן שאינו מאפשר

לסוכנת ״אוויר״ לנשימה.

9.4 טכניקות להצבת גבולות ושמירה עליהם

הצבת גבולות אינה חייבת להיות נוקשה; היא יכולה להיעשות באופן רגיש ומכבד המחזק את האמון. כדי

להפוך את המושג המופשט ׳גבול׳ לכלי עבודה, אפשר להשתמש בפרקטיקות הבאות:

דוגמהתיאורכלי

חוזה עבודה )תיאום
ציפיות(

הגדרת כללי המשחק כבר
במפגש הראשון. איפה נפגשים?

כל כמה זמן? איך אפשר ליצור

קשר עם הסוכנת? באילו שעות?
כמה זמן יימשך התהליך? מה

״אני אלווה אותך בתהליך מול המוסד לביטוח לאומי.
התפקיד שלי הוא לעזור בהגשת הבקשה ובליווי לוועדה.

ניפגש פעם בשבועיים ובשאר הזמן אפשר להשאיר הודעה
במשרד״.

״לפני שאנחנו ניגשות לעניין, חשוב לי לשתף אותך שכל מה



יקרה בתומו? הצהרה מראש על

שמירת סודיות ועל הנסיבות
שבהן קמה חובת דיווח.

שנאמר בינינו יישאר כאן, ולא יצא ללא הסכמתך. עם זאת,
אהיה חייבת לדווח ל.... במקרים של.... במקרה כזה אני

איידע אותך לפני שאני מעבירה את המידע״.

״לפני פגישה בזום, את צריכה לוודא שאת נמצאת במקום
שקט שנוח לך לדבר בו״.

הכרה בצורך של הפונה תוךתיקוף לצד הגבלה
שמירת המסגרת )הארגונית,

האישית והתפקידית(.

״אני רואה כמה זה קשה לך, אבל חשוב שנשתמש בזמן
שנשאר לנו היום כדי להתמקד בטפסים״.

״זה משמח אותי שאת מרגישה בנוח לשתף אותי אבל
הנושא הזה הוא מחוץ לסמכות המקצועית שלי. אנחנו
יכולות לחשוב יחד מי הגורם המתאים שיכול לתת לך

מענה״.

״אני יכולה להבין שהחיים האישיים שלי מסקרנים אותך,
אבל את שואלת אותי שאלה שאני לא מרגישה בנוח לענות

עליה כרגע, בואי נחזור לנושא שאליו התכנסנו״.

״אני שומעת שאת חווה הרבה מצוקה. אני לא מטפלת, אבל
אני יכולה לעזור לך לפנות לסיוע מתאים. כרגע, כדי שאני

אוכל לעזור לך במיצוי הזכות, אנחנו צריכות להיצמד
למסגרת הזמן שקבענו״.

פעולות קבועות המסמנותטקסי מעבר
לסוכנת את סיום ה׳תפקיד׳.

כתיבת סיכום פגישה, נשימות עמוקות או החלפת בגדים
בבית.

9.5 גבולות בתנאים מערכתיים קשים

לעיתים המערכת עצמה מייצרת לחץ לפריצת גבולות, אם בשל מחסור בכוח אדם ודרישה לזמינות גבוהה,

ואם בשל תלות בגורמים חיצוניים )כמו גופים ממשלתיים ששעות פעילותם אינן חופפות את שעות העבודה
של הסוכנת(. במצבים אלו, הגבול המקצועי הופך לכלי לשמירה על הסוכנת ועל הארגון כאחד.

כלים ארגוניים לשימור גבולות

חוזה עבודה ותיעוד

הגדרה ברורה של ״גבולות הגזרה״ מול הפונה כבר בתחילת הדרך. ניתן להשתמש במסמך הבנות

בכתב עליו חותמת הפונה, המפרט את תחומי האחריות וזמני המענה. מסמך זה משמש כעוגן שניתן
לחזור אליו בכל מצב של אי-הבנה.

גיבוי ארגוני )הגבול כפרוטוקול(



קביעת נהלים אחידים לכלל הסוכנים בארגון, כך שהגבול נתפס כמדיניות ארגונית ולא כהחלטה

אישית. למשל, הגדרת סיום הקשר שקובעת מראש את המעבר מליווי פעיל לסיום ההליך )״אנחנו

נעבוד יחד כדי למצות את הזכות שלך, הליווי ימשך עד לקבלת תשובה סופית מ…. ולאחר מכן נסיים
את התהליך״(.

בהירות ניהולית )תיעוד סדרי עדיפויות(

הנחיה ניהולית ברורה, המגדירה מה דחוף ומה חשוב. הגדרת סדרי עדיפויות מאפשרת לסוכנת לווסת
את עומס העבודה ולסרב לפניות חורגות בגיבוי של הארגון, ללא חשש מביקורת.

)Supervision( מרחב לעיבוד והדרכה

קיום מפגשי ליווי והדרכה קבועים המהווים מרחבים בטוחים לעיבוד רגשי. מקום זה מאפשר לסוכנת
לפרוק את ההצפה ולזהות טשטוש גבולות בזמן אמת, תוך קבלת תמיכה מקצועית וכלים

להתמודדות.



מניעת שחיקה וחיזוק חוסן מקצועי10

שחיקה: הגדרה מימדים

שחיקה )Burnout( היא תהליך הדרגתי של דעיכת משאבים רגשיים ומנטליים. ארגון הבריאות העולמי מגדיר

שחיקה כתופעה תעסוקתית )ולא כמצב רפואי(.2 שחיקה נובעת מחוסר איזון מתמשך בין דרישות התפקיד

לבין המשאבים העומדים לרשות הסוכנת.

שחיקה מאופיינת בשלושה מוקדים מרכזיים:

המוקד הגופני – רגשי )Emotional Exhaustion(: תחושת דלדול אנרגיה וריקנות. זוהי עייפות עמוקה●

ומתמשכת שאינה חולפת לאחר מנוחה, ולעיתים קרובות מלווה בתחושת הצפה רגשית שבה ״אין מקום
להכיל אף אחד יותר״.

המוקד הבינאישי – ריחוק, ציניות וניכור )דה-פרסונליזציה(: התרחקות מנטלית ורגשית מהתפקיד●

כמנגנון הגנה. מתבטא בירידה באמפתיה, קהות רגשית או גישה שלילית וצינית כלפי פונים או כלפי הארגון.

המוקד המקצועי – ירידה בתחושת המסוגלות המקצועית: פגיעה בערך העצמי המקצועי. תחושה של●

ירידה בביצועים, היעדר מוטיבציה או אבדן תחושת הישג ומשמעות. הישגים בעבר נראים רחוקים, והעתיד

נראה חסר סיכוי.

10.1. זיהוי מוקדם – שאלון לבחינה

זיהוי מוקדם של שחיקה מאפשר לעצור תהליכים של הידרדרות לפני שהם הופכים למשבר אישי או מקצועי.

בשונה ממצבי עייפות רגילה או עומס זמני, שחיקה מתפתחת באופן הדרגתי, ולעיתים אינה מזוהה בשלבים
הראשונים.

חשוב להבחין: בעוד לחץ )Stress( מוביל לרוב לפעלתנות ועוררות יתר – כגון מיקוד יתר ועיסוק מתמשך

בפונה או בסוגיה מסוימת – שחיקה מאופיינת דווקא בהתנתקות, דעיכה רגשית ואובדן חיבור פנימי לעשייה.
היא עלולה להוביל לפסימיות, אובדן עניין ולעיתים לתחושות של חוסר תקווה. לכן עלינו להכיר את הסימנים

המוקדמים ולהבחין בשינויים בדפוסי החשיבה, הרגש וההתנהגות שלנו לאורך זמן.

איך להשתמש בשאלון? השאלון הבא כולל דוגמאות לסימנים נפוצים לשחיקה. חשוב לזכור כי כולנו חווים
ימים עמוסים ותחושת עייפות. שחיקה, בשונה מ״יום רע״, היא תופעה מתמשכת והדרגתית. בעת המענה,

בידקו אם המשפטים מתארים דפוס חוזר המלווה אתכם לאורך זמן, ואם אתם מזהים מספר סימפטומים

במקביל.



שימו לב: מדובר בכלי לזיהוי ראשוני בלבד. אם את/ה מזהה את עצמך בחלק מהמשפטים, מומלץ לפנות

להמשך בירור מול מנהל/ת או קולגה או למלא את השאלון המלא לזיהוי עצמי כדי לקבל תמונה
מעמיקה ומדויקת יותר.3

2 המופיעה במסגרת ה-ICD-11 תחת ״גורמים המשפיעים על מצב הבריאות״.

3 השאלות מבוססות על שאלון השחיקה של Maslach Burnout Inventory (MBI) שמהווה היום הכלי המחקרי העיקרי למדידת שחיקה

בארגונים. דוגמה לשאלון.



דף עבודה · שאלון לבחינה וזיהוי מוקדם של שחיקה

שאלהקטגוריהממד

תשישות / אובדן

אנרגיה

האם אני קמה עייפה? האם אני מרגישה מותשת רגשית כבר בתחילתתחושת עייפות כללית

היום? האם אני מרגישה "מרוקנת" לגמרי בסוף יום העבודה?

יכולות קוגניטיביות

ותפקוד

האם אני חווה קושי ביכולת הריכוז? האם אני סובלת מ"ערפל מוחי"

עקב עייפות? האם משימות שבעבר נדמו פשוטות, מרגישות עכשיו
כבדות/מורכבות?

השפעה על החיים

האישיים

האם רמת הסבלנות שלי ירדה? האם אני מגיבה בחוסר סבלנות

לקולגות, לבני משפחה או לפונים? האם יש לי אנרגיה לדברים שאני
אוהב? האם אני מבטל תוכניות חברתיות או ויתרתי על תחביבים כי

"אין לי כוח" אחרי העבודה?

הרגלים פיזיים ומצב
הגוף

האם אני חווה כאבים גופניים? האם אני סובלת ממתחים גופניים,
כאבי ראש או כאבי בטן מסיבה לא ברורה?

האם אני מרגישה ניכור או ריחוק ביחס לפונים? האם אני מוצאת אתריחוק / יחס לפוניםדה-פרסונליזציה

עצמי מגיבה בזעם, כעס או שיפוטיות לפונים יותר מאשר בעבר? האם
קשה לי לפתח אמפתיה כלפי פונים? האם אני מגיבה אליהם בקור

רוח או בציניות?

האם יש ירידה בתחושת המעורבות או ההנאה שלי מהעשייה?יחס לעבודה ולארגון

האם אני מעדיפה להימנע מאינטראקציה או משיחות עם עמיתיםאינטראקציה חברתית

לעבודה?

ירידה במסוגלות /
יעילות

האם אני משקיעה זמן ומאמץ רב יותר כדי להגיע לאותה תוצאהביצועים מקצועיים
שהשגתי בעבר בקלות? האם אני מרגישה שאני לא יעילה בעבודתי

כפי שהייתי רוצה להיות?

האם אני מטילה ספק תמידי ביכולותיי המקצועיות?תחושת מסוגלות וערך

האם אני מתקשה למצוא סיפוק או גאווה אפילו בהצלחות קטנותמוטיבציה ויוזמה

שאני משיגה? האם הרצון שלי ללמוד דברים חדשים או להתפתח
מקצועית הצטמצם?



10.2. בניית חוסן: אסטרטגיות מניעה ופעולה

זיהוי סימני השחיקה הוא צעד קריטי, אך הוא אינו סוף התהליך אלא תחילתו. המעבר מהצפה ליציבות נשען

על בניית חוסן אסטרטגי – מערכת של הגנות ופרקטיקות שנועד לשמור על המשאב היקר ביותר במערכת:

הסוכנת.

חוסן מקצועי הוא היכולת להתמודד עם עומס, מצבי לחץ ומשברים, להתאושש מהם ואף לצמוח בעקבותיהם.

הוא מסייע לשמור על איכות העבודה, מוטיבציה ותחושת משמעות, ומקטין את הסיכון לשחיקה. חוסן

מתבטא במישורים משלימים:

10.2.1. המישור האישי – ניהול משאבים ורווחה

המישור האישי הוא הקו הראשון בהגנה על החוסן. זהו המרחב שנמצא בידי הסוכנת ומטרתו לשמור על

הכשירות הרגשית והגופנית שלה. אלו הם ארבעת המרכיבים המרכזיים של מיומנות זו:

מודעות עצמית וויסות רגשי ●

היכולת לזהות ולהרגיש בזמן אמת את הרגשות והתגובות הגופניות )עומס על מערכת העצבים, למשל

דופק מהיר, כאב בטן, מחשבות טורדניות( ולהרגיע אותן.

כלי מעשי: תרגיל ״קרקוע״ )Grounding( – שימוש בפעולות המסייעות להורדת רמת העוררות של
מערכת העצבים והחזרת היכולת לחשיבה קוגניטיבית צלולה. למשל שתיית מים, שינוי תנוחת

ישיבה, נשימות.

)Containment( תיחום ●

יצירת הפרדה ברורה, פסיכולוגית ופיזית, בין מרחב העבודה למרחב הפרטי.

כלי מעשי: ״טקס מעבר״ – יצירת חיץ מנטלי המסמן את סיום התפקיד המקצועי ותחילת החיים

הפרטיים. כאשר פעולות אלו נעשות מתוך כוונה מודעת, הן הופכות לכלי עוצמתי לשמירה על
גבולות הגזרה הנפשיים. המשמעות של פעולה זו היא יצירה של ׳מרחב בטוח׳ בבית, הנקי

מהעומסים המקצועיים והמאפשר למערכת העצבים לעבור ממצב של דריכות למצב של רגיעה.

טקסי מעבר יכולים לכלול: היבט פיזי: פשיטת בגדי עבודה או מדים המזהים את הסוכנת כנותנת
שירות; היבט טכנולוגי: כיבוי מכשיר הטלפון של העבודה או סגירת המחשב; היבט חושי: רחצה,

אכילה או שמיעת מוזיקה קבועה בסיום היום.

ניהול זמן ואנרגיה ●



ניהול המשאבים המנטליים לאורך היום במטרה להתאים בין סוג המשימה לרמת האנרגיה המשתנה,

וכך לצמצם חיכוך ומאמץ מיותרים.

כלי מעשי: ״עוגני זמן״ – חסימת 10 דקות ביומן בין פגישה לפגישה. זמן זה נועד ״לסגירת פרק״
מנטלית מהפונה הקודמת ואיוורור לקראת הבאה, כדי לא לגרור משקעים רגשיים לאורך היום.

תיעדוף לפי רמת ריכוז– שיבוץ משימות מורכבות הדורשות סבלנות ודיוק לשעות שבהן את בשיא

הערנות. הפרדה בין ״זמן קהל״ ל״זמן עבודה אישי״ – משימות הדורשות ריכוז גבוה )כמו כתיבת
מכתבים( דורשות שקט סביבתי, ניסיון לבצען בזמן קבלת קהל, כשיש הפרעות ופניות מזדמנות,

יוצר ״פיצול קשב״ ששוחק את האנרגיה המנטלית במהירות. לכן, מוטב להגדיר שעות שקטות

נטולות הפרעות למשימות אלו ולהשאיר את המשימות הטכניות והקצרות לשעות שבהן הסביבה
רועשת יותר.

טיפוח זהות חוץ-מקצועית ●

יצירת הפרדה בין ה״אני״ לתפקיד. טיפוח עולמות תוכן, תחביבים וקשרים שאינם קשורים לעבודה

ומייצרים ״מרחבי חיות״ המאפשרים לסוכנת להיטען ממקורות שאינם תלויים בהצלחה או בקושי

המקצועי.

כלי מעשי: בחירת פעילות פנאי שאין לה יעד להשגה )כמו נגינה, ספורט, גינון(, המאפשרת למוח

לצאת ממצב של פתרון בעיות ולהיות במצב הוויה )Being(; להגדיר זמני מפגש חברתיים; ניתוק

דיגיטלי יזום.



10.2.2. המישור הבין-אישי והמקצועי

המישור הבין-אישי והמקצועי הוא הגשר שבין החוויה הפנימית של הסוכנת לבין המציאות בשטח. חוסן

במישור זה נבנה מתוך ההבנה כי עבודה עם מצוקה אנושית אינה אמורה להיעשות בבידוד. יצירת רשת
תמיכה מקצועית מאפשרת ״אוורור״ של העומס הרגשי, עיבוד של חוויות קשות ומניעת תחושת הניכור

המאפיינת את תהליך השחיקה.

)Supervision( תמיכה מקצועית והדרכה ●

מרחב מוגן המאפשר למידה ושיתוף באתגרים רגשיים ומקצועיים. הדרכה קבועה מסייעת לסוכנת

לזהות מצבים רגשיים ואתגרים ולהחזיר לעצמה את תחושת המסוגלות והמשמעות.

כלי מעשי: אוורור מקצועי מובנה – קביעת פגישה קבועה עם מדריכה/קולגה/מנהלת בהתאם
למשאבי הארגון, המוקדשת לעיבוד רגשי של מקרים מורכבים. השיח מאפשר התבוננות חיצונית

שמפחיתה את העומס והקושי.

קבוצת עמיתים )Peer Support( ולמידה הדדית ●

עבודה בקבוצה עם סוכנות נוספות החוות אתגרים דומים. השיתוף בקבוצה מפחית את ״הבדידות

המקצועית״ ומאפשר את נרמול החוויה – ההבנה כי התחושות והקשיים אינם מעידים על חולשה

אישית, אלא מהווים תגובה טבעית ומצופה לעבודה עם מצוקה אנושית. יודגש כי שייכות ותמיכה
חברתית חשובים בייחוד בהתמודדות עם טראומטיזציה משנית שנזכרה לעיל. כמו כן, הקבוצה יכולה

להוות פלטפורמה לזיהוי חסמים וכשלים משותפים ולפעולה משותפת להסרתם.

כלי מעשי: ״הצגת מקרה״ – הקצאת זמן קבוע בישיבות הצוות לשיתוף ולהצגת מקרה. התמיכה
והפרספקטיבה של עמיתים מספקות מעטפת רגשית ופתרונות מעשיים שייתכן שהסוכנת לא

חשבה עליהם. המשמעות היא המעבר מ״אני״ ל״אנחנו״; הידיעה שסוכנות נוספות מתמודדות עם

דילמות דומות מפרקת את חומות הבושה או האשמה ומחזקת את החוסן הקבוצתי. בארגונים
קטנים ניתן לייצר רשת בין ארגונית על מנת להנות מהתמיכה ומנקודת המבט של קולגות.

טיפוח זהות מקצועית בריאה ●

זהות מקצועית בריאה נבנית על בחינה מתמשכת של השאלה ״מה הביא אותי לתפקיד?״. החיבור
לערכים המנחים ולמשמעות העשייה מאפשר לסוכנת לייצר בחירה מודעת בתוך העבודה היומיומית,

ובכך להחליף תחושת חוסר אונים בתחושת מסוגלות. הכרה בהישגים מחזקת את העוגן הפנימי של

הסוכנת ושומרת על החיוניות המקצועית לאורך זמן.



כלי מעשי: ניהול ״יומן הצלחות״ קבוע וסימון הישגים, גם קטנים, כדרך להזכיר לסוכנת שהיא אינה

רק מבצעת משימות אלא מגשימה ערכים שהיא מאמינה בהם. המשמעות היא יצירת משקל נגד

הטיות שליליות טבעיות של המוח – הנוטה לזכור כישלונות ותסכולים, וחיזוק עמוד השדרה
המקצועי מול ביקורת וקושי.

10.2.3. המישור הארגוני: מעטפת ותרבות עבודה תומכת

חוסן אישי ובין-אישי נשען על סביבה המכירה בעומס הרגשי והקוגניטיבי הכרוך בתפקיד ומספקת כלים

מבניים להתמודדות עמו. במישור זה, האחריות לשמירה על המשאב האנושי נמצאת בידי המערכת, דרך
הטמעת מנגנונים המגנים על משאבי הסוכנת ומעניקים לגיטימציה רשמית לשמירה על גבולות המקצוע.

הכרת מרכיבים אלו מאפשרת לסוכנת לזהות חסרים בתשתית הארגונית ולפעול לקידום פתרונות שיבטיחו

עשייה בת קיימא.

בהירות תפקידית וניהולית ●

הגדרה ברורה של תחומי האחריות והסמכויות של הסוכנת. המשמעות היא שחרור מחוויית האחריות

הכוללת המכבידה; בהירות זו מונעת תחושת ׳ערפל׳ ואת הנטייה לקחת אחריות על נושאים שאינם חלק
מהגדרת התפקיד, ומשחררת את הסוכנת מתחושת אשמה על נושאים שאינם בשליטתה.

כלי מעשי: תיאום ציפיות מקצועי – קיום שיח תקופתי מול הדרג המנהלי המוקדש להגדרת

גבולות התפקיד. תהליך זה כולל תיעוד של גבולות האחריות וקביעת סדרי עדיפויות המאפשרים
ויסות עומסים.

)Work-Life Balance( תרבות של איזון וגיבוי מערכתי ●

יצירת נורמות ארגוניות שמוקירות שמירה על גבולות במקום לעודד תרבות של ״האחרון שמכבה את
האור״. זהו מעבר מציפייה לזמינות תמידית, לתרבות שמקדמת התאוששות וטיפוח זהות חוץ מקצועית.

גיבוי מערכתי אפקטיבי מאפשר לסוכנת ׳לקחת צעד אחורה׳ ולהתאוורר מתוך ידיעה שהשירות ממשיך

להתקיים בהיעדרה ובכך מאפשר לה ניתוק מנטלי אמיתי ולא רק פיזי.

כלי מעשי: יצירת תשתיות של גיבוי, כמו ׳קו חם׳ או מענה אוטומטי, המתעד פניות בשעות הערב

או בימי חופשה. לצד זאת, עידוד אקטיבי של הדרג המנהל ליציאה לחופשה ושלא להשיב למיילים

מחוץ לשעות העבודה.

תרבות של הוקרה ופיתוח מקצועי ●



השקעה בהון האנושי דרך הכרה במאמץ ומתן אופק להתפתחות. כשאדם מרגיש שרואים את העשייה

שלו ומשקיעים בצמיחה שלו, השחיקה פוחתת.

כלי מעשי: העלאת שאלות כמו ״לאן את רוצה להתפתח?״, ״אילו כלים חדשים היית רוצה ללמוד?״
במסגרת שיחות תקופתיות; השקעה בלמידה )קורסים, כנסים, ימי עיון(; מילות הערכה והוקרה

באופן שוטף; ציון וחגיגה של הישגים, קטנים כגדולים.

השמירה על רווחתה הנפשית והפיזית של הסוכנת מהווה חלק בלתי נפרד מהמקצועיות הנדרשת
במיצוי זכויות. חוסן אינו מצב סטטי, אלא פרקטיקה מתמשכת, אשר נבנית דרך התמודדות מודעת עם

אתגרי העומק של התפקיד: החל מהטראומטיזציה המשנית הנובעת מהחשיפה למצוקות הפונים, ועד

להתנגשות היומיומית בחסמים ובחוסר הצדק המערכתי.

יצירת עוגני חוסן בשלושת המישורים – האישי, הבינאישי והארגוני – מאפשרת להמיר את העומסים

הללו לתחושת משמעות ומסוגלות. הכרה בגבולות הכוח, לצד ביסוס שגרות עבודה תומכות, והצבת
גבולות מקצועיים, מבטיחים עשייה בת-קיימא. זוהי עבודה המיטיבה בו-זמנית עם הפונה, עם הסוכנת,

עם הארגון ולבסוף החברה כולה.



סיכום11

מדריך זה הוקדש לפריסת התשתית הרגשית העומדת בבסיס עבודתה של סוכנת מיצוי הזכויות: המפגש עם
הפונה והמרחב הפנימי של הסוכנת. הכלים שנבנו לאורכו נועדו להיות מצפן ועוגן לחזור אליו.

מיצוי זכויות כמלאכה הוליסטית

מלאכת מיצוי הזכויות אינה רק פעולה טכנית, אלא מעשה המבקש לראות את האדם השלם בתוך הקשרו
החברתי. חלק בלתי נפרד ממלאכה זו הוא הסירוב לקבל את המורכבות הבירוקרטית או את השחיקה המלווה

את התהליך כגזירת גורל. פערים בנגישות לזכויות מזכירים לנו כי רמת המאמץ הנדרשת מהפונה אינה תמיד

הכרח טכני, אלא משקפת סדרי עדיפויות מערכתיים שניתן וראוי לבחון. רק מתוך שותפות עם הפונה
ותפיסתה ״כמומחית לחייה״, ניתן להפוך את מיצוי הזכויות לכלי של צדק חברתי.

הסוכנת כ״קצה עצב״ של המערכת

בתוך העומס היומיומי והצורך המיידי של הפונים, קל להישאב ל״כיבוי שריפות״. עם זאת, תפיסתה השל
הסוכנת את עצמה כחלק ממארג רחב יותר, הפועל מתוך שותפות וסולידריות, היא המאפשרת לה להתמקם

בתפקידה המערכתי כ״קצה עצב״. מתוך הבנה שהיא אינה פועלת בריק אלא מהווה חוליה קריטית ברשת של

שותפים, פעולת זיהוי הכשלים והצפתם מעלה, הופכת ממשימה שוחקת למנגנון אקטיבי של שמירה על חוסן.
הפיכת המידע מהשטח לכלי של שינוי מדיניות מאפשרת לסוכנת לגבש זהות מקצועית איתנה, שאינה רק

פותרת בעיות נקודתיות אלא שותפה בעיצוב מציאות חברתית הוגנת יותר.

המצפן המקצועי: לשהות מבלי להישאב

מלאכת מיצוי זכויות היא ריצה למרחקים ארוכים והיא דורשת מאיתנו לא רק ידע ומיומנות, אלא מבט רחב

ורפלקטיבי על מקומנו בתוך המערכת ועל המפגש המורכב שלנו עם המציאות החברתית.

המיומנות שלנו נמדדת ביכולת לשהות מול מצוקה וכאב מבלי לאבד את המצפן המקצועי; לא לקרוס מול
הקושי, אך גם לא לרמוס את האנושיות שבמפגש. חקירת התגובה שלנו במצבי קצה אלה היא השקעה

הכרחית בחוסן האישי שלנו כסוכנות מיצוי זכויות.

לבסוף, הלמידה אינה מסתכמת בדפים אלו. אנו מזמינות אותך להמשיך ולשכלל את העשייה בתחומים
משלימים של סנגור קהילתי, אתיקה מקצועית והבנה של הצטלבויות חברתיות המשפיעות על הנגישות

לזכויות. מתוך הכרות עם עצמך ומודעות זו, תוכלי להתבסס כמרכז יציב בתוך המערכת ולפעול מתוך שייכות

למארג אנושי רחב המבקש להיטיב עם הפונה ועם החברה כולה.




