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רווחהשירותיבאגףהשירותאיכות

כללי

ממעגללהוציאםמנתעלנזקקותאוכלוסיותובשיקוםבטיפולעוסקרווחהלשירותיהאגף.א

-אביבתלועירייתוהרווחההעבודהמשרדלמדיניותבכפוףרווחהשירותיבמתןהמצוקה7

שלהתפקודיכולתבחיזוקוסכנה7סיכוןבמצביהנמצאותלאוכלוסיותובסיועבתמיכהיפוי

מצוקותבצמצוםסיועובמתןחייהם7איכותשיפורלשםוהקהילההמשפחההפרטי

.וחומריותחברתיות

לשיפורתוכניתבהפעלת1996באוגוסטהוחלהאגף7שעוברארגונייםשינוייםבמסגרת.ב

שלממבנהכשנתייםלפניהאגףמבנהשונהבמקבילי.חיצוניתחברהבסיועהשירותאיכות

מנהללכפיפותמעברבתהליכיהאגףמצויאלהובימיםמחלקותישללמבנהלשכות

והרשותציבוריתלרפואההאגףבסמים7למלחמההרשותעםיחדהחברתייםהשירותים

.עליהלקליטת

השירותיאיכותשיפורתהליךביקורתלצורך.מחלקותלארבעגיאוגרפיתמחולקהאגף.ג

שלמתקדמיםבשלביםמצויהמזרחמחלקת.מזרחלמחלקתהכפופהאפיקיםלשכתנדגמה

לשכותמשתיהמחלקהמבנהשונהבמסגרתוארגון-רהבתהליךובמקביליהתוכניתיביצוע

.1999בספטמברלשכותלשלושויחידה

הלשכהלידיעלהניתןהשירותהגדרת.ד

ישעוחסריחוסיםעלהגנה)החוקיםדרישותפיעלהלשכהללקוחותשירותמתן*

הכשירותחוק7(1960)והשגחהטיפולנועריחוק7(1988)סיעודחוק7(1966)

העונשיןחוק7(1982)הפליליהדיןסדרחוק7(1962)ואפוטרופסותהמשפטית

למניעתוחוק(1981)ילדיםאימוץחוק7(1949)חובהלימודחוק7(1989)

.(1991)במשפחהאלימות

.וסיכוןסכנהמשבריבשעתהלשכהעובדיהתערבותמחייביםאלהחוקים

.מניעהשירותימתן*

כגון7)הקהילהתשתיותופיתוחאלימותיומניעתהאדםכיבודלמטרותהקהילהגיוס*

קהילתייםשירותיםלנכים7קהילתייםשירותיםמקצועית7הכשרהשירותי

.('וכדהוריותחדלמשפחות

והאישיתהחומריתברמהראשוניתועזרהללקוחותראשונימענהמתן*
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)הלשכהשלהלקוחותהגדרת

הכוללאפיקיםלשכתשלהכיסויבאזורהגריםאביבתלמזרחאזורלתושביניתןהשירות

ורמתחןנווהאביביניראליעזר7נווהשלם7כפרברבורינווהכפיריליבנה7)השכונותאת

.הטייסים

מבקרוייסמן7יעקבמרבהנחייתחיצוניתחברהידיעלאפיקיםבלשכתנערכההביקורת

לשיפורםופעילויותלתושבהשירותמתןתהליכיאתלבחוןהביקורתמטרת.'אבכירחוקר

.2000ינוארעד1997משנתהמבוקרתביחידה

שהשתתפומזרחיומחלקתאפיקיםלשכתהרווחה7מנהלעובדיעםראיונותכללההבדיקה

המחלקהפעילותעלונתוניםמסמכיםואיסוףהשירותילשיפורבתוכניתמשתתפיםאו/ו

.והתכנית

והממצאיםהשירותלאיכותקריטריוניםרשימתלפיהמבוקרתהיחידהאתבחנההביקורת

.בהתאםמוצגים

)המרואייניםרשימת

הרווחהמינהלמקצועי7עוזר*

הרווחהמינהלשירותיואיכותקהילתיתעבודהמדורמנהל*

בתכניתמעקבוצוותמחלקתיתהיגויצוותראשיושבת-מזרחמחלקתמנהלת*

השירותלשיפור

טלפוניתזמינותשיפורצוותחברת-אפיקיםלשכתמנהלת*

עובדתעבודהתהליכישיפורצוותחברת-אפיקיםלשכתמשפחותיצוותראש*

טלפוניתזמינותיישוםוצוותמנהלועובדיסוציאלית

השירותלשיפורבתכניתפניםיועץ-מזרחמחלקתהקהילה7משאבימרכז*

השירותלשיפורבתכניתפניםיועצת-אפיקיםלשכתכוללנית7סוציאליתעובדת*

מסייעתללשכה7לראשונההפוניםלקוחותמאבחנת)אינטייקסוציאליתעובדת*

איילוןלשכתשיפורצוותחברת-אפיקיםלשכת7(צריךבאםנוסףלטיפולומפנה

החדשלעובדאוריינטציהשיפורוצוות

הזכאותעבודתשינוישיפורצוותחברת-אפיקיםלשכתנוערילחוקסעדפקידת*

הזכאותעבודתשינוישיפורצוותחברת-אפיקיםלשכתקשישים7צוותראש*

אפיקיםלשכתמראהשיפורוצוות

וצוותטלפוניתזמינותשיפורצוותחברת-אפיקיםלשכתוזכאותימנהלעובדת*

טלפוניתזמינותיישום
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מזרחמחלקתמנהלת

הקהילהמשאבימרכזאפיקיםלשכתמנהלת

צוות1ראש1

צוותמרכזתראשאינטקצוותראשמשפחדתצוותראש
עובדיםהתחנהצוות

קהילתייםלייעוץמנהלמשפחותקשישים

__בחייוזכאות----
משפחה--

__עובדת*
סוציאלית
עובדת*עובדתעובדי"סוציאליתעובדת*עובדת*כוללנית

סוציאליתסוציאליתזכאותכוללניתסוציאליתסעדפקידת*
הכשרהמרכזנית"לחוקסעדפקידת'כוללניתלחוק

מקצועיתפקידת"נוערסעדפקידת*סיעוד

עובדת'-קבלהסוציאליתעובדת*לחוקז"מט*
סוציאליתקלדניתעוליםנועריוםמרכז*

קהילתיתסוציאליתעובדת*עובדת*לקשיש
עובדת'נערותסוציאלית

שכונתיתסוציאליתעובדת*נערות
למעון

תכליתירב

סומכות'

הלשכהמנהלתידיעללביקורתנמסרהלשכהמבנה
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שירותצוותי-ל7ופונקציונליתגיאוגרפיתמחולקתאפיקיםלשכת

עובדת)סוציאליותלעובדותמשירות2מתוכםעובדים97המונהקשישיםצוות

למטפלותאחתמשרהסיעודילחוקלפקידמשירות75.0לקשישים7כוללניות(סוציאלית

לתתומטרתו.(עובדות2)ביתלאםאחתמשרהלקשישייוםלמרכזותאחתמשרהבזקנים7

תיקים-ב890מטפלהצוות.סיעודלחוקמענהולתתהקשישהלאוכלוסייהמקצועיטיפול

.פעילים

עובדים2מקצועית7הכשרהעובדתמתוכםעובדים3המונהקהילתיתעבודהצוות

המנהיגותמוללעבודהצוותמטרת.שכונתיתלעובדתמשירות-0.ו5כוללניים7סוציאליים

.בקהילהפרוייקטיםוליוויובהקמהקהילתייםפורומיםבהתארגנותלסייעהקהילתית

אבחוןיי"עלפונים7ראשונימענההנותנתאחת7סוציאליתעובדתהמונה"אינטייק"צוות

.המיידיהלחץלהפחתתראשונייםפתרונותומתןראשונייםצרכיםזיהוי

אביבניראליעזר7נווהברבורינווההשכונותלעלומופקדעובדים77המונהמשפחותצוות

לפקידתמשירות75.0כוללני7סוציאלילעובדמשירות2.4כוללהצוות.הטייסיםורמת

שירותלתתמטרתו.במצוקהלנערותסוציאליתלעובדתמשירות50.0הנוערילחוקסעד

הואהעיסוקעיקר.קהילתייםגורמיםידיעלמופניםאועצמיתביוזמההפוניםללקוחות

חוקחוסים7לחוקבהתאםמעורבותהדורשיםובתחומיםחירוםבשעותבהתערבויות

.תיקים-כ600מנהלהצוות.האפוטרופסותוחוקישעחסריחוקהנוערי

.חןונווהשלםכפרכפיריליבנה7השכונותלעלומופקדעובדים87המונהמשפחותצוות

נוערלחוקסעדלפקידתמשירות25.1כוללני7סוציאלילעובדמשירות75.4כוללהצוות

75.0במצוקה7לנערותסוציאליתלעובדתמשירות50.0לעולים7סוציאליתולעובדת

.תיקים-כ745מנהלהצוות.וסומכותתכליתירבלמעוןסוציאליתלעובדתמשירות

ופקידתמרכזניתזכאותיעובדי4וכוללמנהליים7עובדים6המונהוזכאותמנהלצוות

.משירות4הכלסךקלדנית-קבלה

.משרהבחציאחדכלעובדים3המונההמשפחהבחיילייעוץתחנה

.משירות-28.ו45(לשכהמנהלתכולל)עובדים35הכלסך

השיררתאיכרתלשיפררהתכנית

.1996משנתהחלבלשכהמופעלתהשירותאיכותשיפורתכנית.א

(אפיקיםללשכתרקולא)אגפיתכללבמסגרתלתכניתהוקצו1998-1996בשנים.ב

.(שעות860)ח"ש1637400והדרכה(חיצוניבעיקר)יעוץתקציבי-

.ח"ש307000הפעלהתקציבי-
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במאותזובשנההסתכמובגינהוההוצאות71999בשנתלתכניתנוסףסכוםהוקצהלא

איכותבפרסהאגףזכהזובשנה.(הלשכהשלהשוטףמתקציבה)שקליםשלבודדים

הוקצומתוכםח"ש-.507000.ח"ש-.757000בסךהממשלהראשמשרדמטעםהשירות

.2000בשנתהפרויקטלהמשך

)הבאיםוהגופיםהועדותהוקמוהתכניתלהפעלת

עלמנוהלת.המחלקהיחידותמכלחברים16בהמשתתפים-מחלקתיתהיגויועדת(1

במחלקה7השירותאיכותפרויקטמדיניותאתלהובילמטרתה.המחלקהמנהלתידי

הועדהעוסקתבנוסף.לפרויקטהקשורבכלהחלטותולקבלעלמטרותלגבש

שלושעדפעמייםמתכנסתהועדה.שיפורלצוותיוחבריםמנחיםנושאים7בבחירת

.בשנהפעמים

מטרתה.המחלקהמנהלתידיעלומנוהלתחברים4מונה-מחלקתיתמעקבועדת(2

דיווחיםקבלתבעיותיפתרוןבמחלקה7השירותאיכותתוכניתביצועאחרלעקוב

מתכנסתהועדה.עיוןימיוביזוםתקציביבניצולטיפולהשיפורימצוותישוטפים

.שבועות-2-ל3אחת

אתלשווקמטרתם.אחדלצוותלאחרונהשאוחדו-תיעודוצוותמידעהפצתצוות(3

לצורךוהיישוםהשיפורצוותיפעילויותאתולתעדלעובדים7שירותאיכותתהליך

.מחלקתיתלמידה

הניהולבצוותהמחלקהאתלייצגומטרתועובדיםמשנימורכב-ניהולצוות(4

היוםסדרובארגוןהתכניתתקציבענייניבקידוםהמחלקהלמנהלתלסייעהאגפיי

.המעקבועדתשל

שעברוכללבדרךסוציאלייםעובדים)המחלקהעובדיידיעלמיוצגים-פניםיועצי(5

החיצוניתהייעוץחברתידיעלהשירותאיכותשיפורבתחוםוהדרכההכשרה

ובהדרכהבייעוץעוסקיםהם.(באגףהשירותאיכותשיפורפרויקטאתשהנחתה

.המנחיםעםקבועיםמפגשיםומקיימיםהשיפוריצוותיולמנחיהמעקבלועדת

בעייתייםנושאיםלשיפורוהמלצותפתרונותבהעלאתעוסקים-שיפורצוותי(6

.מחלקהברמתאולשכהברמת

)בנושאיםשיפורצוותי4לפעולהחלו1997משנת

(עובדים7מונה)ללקוחטלפוניתזמינותשיפור

(עובדים8מונה)איילוןלשכתמראהשיפור

(עובדים7מונה)החדשלעובדאוריינטציה

(עובדים7מונה)מידעואבטחתסודיות
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(להלןראה)יישוםלצוותיהמלצותיהםהעבירוהראשוניםהשיפורצוותישני

יישוםתוםעםשנהכחצילפניעבודתםסיימוהיישוםצוותי.ביצועלצורך

לשניהמלצותיהםוהעבירועבודתם7סיימוהאחרוניםהשיפורצוותישני.ההמלצות

.האחרוןבחודששהוקמויישוםצוותי

עובדים%7בממוצעמפגשים%10צוותים4ומפגשיםדיוניםשעותכ"סה

.עובדיםשעות560=דיוניםשעות%2בצוותבממוצע

לאישורבהתאםהשיפורצוותיהמלצותוביישוםבביצועעוסקים-יישוםצוותי(7

.המעקבועדת

בעייתייםנושאיםשלוביישוםפתרונותבהעלאתעוסקים-שוטףשיפורצוותי(8

.היישוםאחרשוטףומעקבובתחזוקהכלליבדרךהלשכהברמת

)בנושאיםשוטףשיפורצוותי13הופעלו1997משנת

.(עובדים6מונה)מחלקתי-בלשכהובטיחותבטחוןמערךשיפור*

6מונה)מנהלועובדיסוציאלייםעובדיםמשותפיםעבודהתהליכישיפור

.(עובדים

.(עובדים6מונה)אפיקיםלשכתמראהשיפור

.(עובדים6מונה)הזכאותעבודתשיטתשינוי

.(עובדים5)אליעזרבנווהסמיםבנפגעילטיפולהיחידהפנימראהשיפור

.(עובדים6מונה)באיילוןשוטפתותחזוקהשיפורתפוקותשמירת

.(עובדים3מונה)תיקיםאחסון

.(עובדים3מונה)והארגזיםעזראבלשכתעבודהשיטותייעול

.(עובדים6מונה)התקווהבשכונתקהילתיתלעבודההיחידהפנישיפור

.(עובדים6מונה)התקווהבשכונתסמיםלנפגעיהתחנהפנישיפור

.(עובדים6מונה)מזרחבמחלקתהעובדרווחתשיפור

.(עובדים2מונה)מידעעלוניהפצת

.(חברים4מונה)ביקורכרטיסיהנפקת

המנהליםרמעררברתמחריברת

לשירותמוצהרתמחויבות.א

בכלמודגשתבכללהשירותולשיפורהשירותאיכותלשיפורלתכניתהמנהליםמחויבות

כמו.לתכניתמחויבתמאודמזרחמחלקתשמנהלתציינו7אףחלקם.המרואייניםעםשיחה

ובעידודההמעקביובועדתההיגויבועדתמזרחמחלקתמנהלתהשתתפותניכרתכן

.השונותהשיפורבועדותאפיקיםלשכתעובדיכלמשתתפים
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ישיבתבכלעוליםהמנהליםומחויבותהשירותשיפורנושאוהמנהליםהעובדיםלדברי

התכניתליישוםמשאביםובהקצאתעדיפותבמתןובמיוחדמחלקה7אולשכהצוותי

.השירותלשיפור

העבודהבתוכניתהשירותנושאשילוב

האגףשלהשנתיתהעבודהבתכניתברורבאופןמשולבתהשירותשיפורתוכנית(1

.'ד.3בסעיףשהוזכרוהגופיםכלבאמצעותוהמחלקה7

התכניתבמסגרתהפעילותהיקפייצומצמו2000לשנתהעבודהתכניתפי-על

מגיעלכךהמוקצההאגפיהתקציב)קודמותשניםלעומתהשירותאיכותלשיפור

.(ח"ש-לכ507000

שלבהקשרהבאותיהפעילויותמוגדרותהמחלקתית7העבודהתכניתבמסגרת(2

)השירותאיכותשיפורתכנית

בשנתהשיפורצוותיעבודתהסתיימהבהםלנושאיםיישוםצוותיהקמת(א

.(מידעסודיותואבטחתהחדשלעובדאוריינטציה)1999

שיפורעובדים7מצוינות)כגוןבנושאיםנוספיםשוטףשיפורצוותי4הקמת(ב

.'וכובקהילהשירותיםעםקשרלשכה7פנימראה

שלוהמחלקתיתהאגפיתברמהתיעודלשםתיעודצוותשלמחדשהפעלה(ג

.וללקוחותלעובדיםלנגישוהפיכתוהשיפורצוותיעבודת

.הוחלטטרםפעילותושנושאנוסףשיפורצוותהקמת(ד

.שבועותשלושהעדלשבועייםאחתמעקבועדתהתכנסותהמשך(ה

.(2000מרץ)במחלקההשיפורבצוותיולעובדיםלמנחיםסדנאקיום(ו

.(2000יוני)השירותשיפורבנושאמחלקתיעיוןיוםקיום(ז

)אפיקיםלשכתשלהעבודהתכניתבמסגרת(3

.2000לשנתשנתיתעבודהתכניתבלשכהקיימתלא(א

העבודהמתכנית%70כימוזכרהלשכההנהלתישיבותשלבפרוטוקולים(ב

ייחודיים7פרוייקטים-%30-20וככוללניתהעבודהנושאאתמדגישה

העובדיםהשתתפותועידודהשירותאיכותלשיפורהתכניתגםביניהם

.במסגרתם

עבודתומהותנקבעתבהשנתית7עבודהתכניתנקבעתלשכהעובדלכל(ג

בפרוייקטיםהשתתפותכגוןילהתמקדעליובהםנוספיםותחומיםהשוטפת

זואישיתתכנית.בקבוצותאו(אחרנושאכלאוהשירותשיפורבנושא)

.(עליוהאמוןהצוותבראשאובעובדתלוי)בכתבמתועדתתמידאינה
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בשנתפורמליתעבודהתכניתבנייתמתוכננתהלשכהלמנהלתלדברי(ד

.2001העבודה

השירותתודעתלחיזוקהמנהליםשליומיומיותפעולות.ג

הבעיותנידונותאלובישיבותשבועותילשלושהאחתמתנהלותצוותישיבות(1

.הצוותיםלעבודתחיונימידעומועברוהמנהליותלהמקצועיות

משתתפיםבהלשכההנהלתישיבותמתנהלותלשבועייםאחתאולשבועאחת(2

לתכניתהקשוריםבנושאיםגםהיתרביןדניםלובהןהלשכהומנהלתצוותיםראשי

.השירותאיכות

מנהליבהשתתפותמחלקההנהלתישיבותמתקיימותלשבועייםאולשבועאחת(3

הקשוריםהנושאיםנידוניםבהןוגםהתחומיםלומרכזיהמחלקהמנהלתלשכותי

.השירותאיכותלשיפור

לכפופיםהצוותיםראשיביןאישיתהדרכהמתנהלתלשבועייםאולשבועאחת(4

השירותלשיפורוהתוכניתהשירותבנושאיהקשורותבעיותנידונותבפגישה.להם

.המקצועיתלהנחיהבנוסף

נושאעלעובדיםלאזכרפורמליבלתיאופורמליפורוםבכלדואגיםצוותיםראשי(5

.השירותאיכות

חמישההיוםעד1997משנתפורסמוהשירותאיכותלשיפורהתכניתבמסגרת(6

מזרחמחלקתעובדיאתמעדכניםהעלונים.(1999בשנתשנייםמהם)מידעעלוני

.והתכניתהשיפורצוותיפעילויותהתקדמותלגבי

לקוחמכווןשירות

סעיף.3.'ב.5סעיףראה)1999בשנתחיצוניתחברהמטעםהלקוחותרצוןשביעותבדיקת.א

תכניתלגבימעורבותתחושותהסוציאלייםמהעובדים-%70לככיהעלתה('הקטן

להעצימואוללקוחאחריותלהעבירחוששיםהעובדים.בלקוחהטיפולותכניתהעבודה

סלעלמקיףמידעלהעבירנכונותםלגביהביקורתלשאלת.אחראמצעיבכלאובמידע

שהםכיווןמידעבהפצתמעוניניםאינםכיהעובדיםהשיבוהלשכהאוהאגףשירותי

.הלקוחותצרכילאבחנתהאחריותבעלילהיותמעדיפים
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לקרחרתרצרןרשביערתצרכיםשלמתמדתבחינה

רצוןושביעותצרכיםשלמתמדתלבחינהפורמלייםמנגנוניםאיתרהלאהביקורת(1

בפרוייקטים7אובתכניותהמשתתפיםמספר)כגוןבנתוניםשימושאין.הלקוחות

שביעותעלללמדהעשויים-ביתיתבעזרהעצמיתהשתתפותבגיןהגבייהשיעור

.בעקיפיןאםגםהמשנה7קבלנימעבודתאוהלשכהמפעילותהלקוחותרצון

מידתאתשיטתילאבאופןפעםמידיבוחניםהםכיציינהקשישיםצוותראש(2

באמצעותמקבלים7שהםמהשירותיםמשפחותיהםבניאוהלקוחותרצוןשביעות

איכותלבדוקקשהלדבריה7זאתעם.בזקניםהמטפלותשלביתביקוריאושיחות

ביוזמתכללבדרךמתקבלהשירותאיכותעלמשוב.כמותייםמדדיםפיעלהשירות

.(מתלונניםמשפחתובניאווהואבמידה)הלקוח

הלקוחותשלהרצוןשביעותמידתנבדקההשירותאיכותלשיפורהתכניתבמסגרת(3

)ידיעל

14כללהמדגם)(וחציכשנהלפני)הטלפוניתהזמינותלבדיקתשיפורצוות(א

עובדיידיעלבשנההתערבויות18מעלהמקבלים)אינטנסיבייםלקוחות

טלפונית7ורואיינואקראיתשנדגמולקוחות20טלפונית7שרואיינו(הלשכה

.הבדיקהביוםללשכהשהגיעולקוחות-ו25

16כללהמדגם)(שנהכחצילפני)טלפוניתזמינותבנושאיישוםצוות(ב

אקראיתשנדגמולקוחות16טלפונית7שרואיינואינטנסיבייםלקוחות

.הבדיקהביוםללשכהשהגיעונוספיםולקוחותטלפונית7וראיינו

מפגשכללהמדגם)(כשנהלפני)מידעואבטחתסודיותבנושאשיפורצוות(ג

אךאקראימדגם-לקוחות12)טלפוניוסקר(לקוחות5)מיקודקבוצתעם

.(מייצגלא

כללהמדגם)(1999בשנת)החדשלעובדאוריינטציהבנושאשיפורצוות(ד

מעוןהמשפחהלבריאותהתחנהחולים7קופת)הקהילהמשירותינציגים

.(מתועדאינוהמשתתפיםמספר)יסודיספרוביתלקשישיוםמרכזו7"ויצ

.הטלפוןבאמצעותנערכההבדיקה

איכותפרויקטאתשהנחתה)חיצוניתחברהבשיתוףרווחהלשירותיהאגף(ה

בשנתחודשיםכתשעהלפני)השירותאיכותשלבדיקהערכו(השירות

-ו188הרווחהבאגףומנהליםעובדים103נדגמוזובבדיקה.(1999

.(בקהילהארגוניםנציגי-ו55קשישים71משפחותינציגי62)לקוחות

שירותמהולהגדירנתבקשווהעובדיםהלקוחות.9.0מעלהבדיקהמהימנות

.(הלקוחשלמבטמנקודת)חשיבותרמתפיעלולדרגוטוב
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איכותתפיסתלגביומנהליםעובדיםשלאחידהתפיסהעלהצביעוהבדיקהממצאי

לגביהלקוחותלביןהאגףעובדיביןפערקייםזאת7עם.הלקוחותשלהשירות

ממתןנמוכהרצוןשביעותהביעוהלקוחות)תחומיםבמספרהשירותאיכותתפיסת

והעריכוכנמוכה7העבודהבתכניתשיתופםרמתאתהעריכואמתילבעיותפתרונות

.כנמוכההסוציאליהעובדעללהםשישההשפעהמידתאת

עליהקיימתכךללקוחיהלשכהעובדביןיותרהדוקשהקשרככלכינמצאכן7-כמו

עבודתאיכותקשריעלשמירה)הממדיםבכלהרצוןשביעותברמתמובהקת

.(כלליתרצוןושביעותאחריםשירותלארגוניבהשוואההרווחה7

נדרשברלמקרםשניתןכמהעדרקררבשניתןככלאחדבמקרםהשיררתמתןריכרז

הלקוחותמאוכלוסייתרחוקאביביבתלאלנביברחובהיוםממוקמתאפיקיםלשכת(1

הממוקםהחדשילמשכנהכחודשבעודלעבורמתוכננתהלשכה.משרתתהיאאותו

.משרתתהיאאותובאזור

)השירותלמתןמתאימיםהסדריםמספרהלשכהמפעילהמהלקוחותהריחוקעקב(2

בקהילהקהלוקבלתביתילביקוריבזקניםמטפלותהפעלת)הקשישיםצוות(א

הקשישיםומועדוןהחוליםקופותסניפישני)הקשישיםמגורילמקוםבסמוך

גםידועיםהקבלהושעותהמיקוםקשישיםצוותראשלדברי.(באזור

.החוליםקופותלעובדי

.השכונותופעיליועדיבשיתוףהשכונותבתוך)קהילתיתעבודה(ב

בקשרומצוייםביתביקורימבצעיםהסוציאלייםהעובדים)משפחותצוות(ג

.לקוחותהמפניםהחוליםקופותועםהספרבבתימנהליםעם

פניםמשראללאשררירנישיררתמתן

גיללמין7התייחסותואיןאליה7לפוניםאולמופניםפניםמשואללאניתןהשירות(1

עלשנקבעוזכאותשלקריטריוניםעלמבוססתללקוחההתייחסות.'וכדכלכלימצב

.והחוקוהרווחההעבודהמשרדהאגף7ידי

במדגםסקרפיעל-%36כ)מראשזימוןללאגםללשכההמגיעותיקלקוחכל(2

לפגישה7כללבדרךמתקבל7(טלפוניתזמינותשיפורצוותשלמייצגולאאקראי

חדשלקוח.זמןהעדרבשלתיקועלהממונההסוציאליהעובדעםתמידלאזאתעם

.חירוםמקרההואאםרקמיידיתמתקבלללשכההמגיע

סיכוןבמצביואחריםקשישיםאונוערלילדים7אוחירוםלמקריניתנותהעדפות(3

.החוקפיעלכמוגדרים

הרשמירתרהתקנרתהחרקלהררארתבהתאםהשיררתמתן
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;ישראלכנסתידיעלשחוקקוחוקיםמספרעלמבוססהלשכהשלהשירות(1

בטיפולהתלוי)מייעודילקשיששירותיםמתןהמסדיר(1988)הסיעודחוק(א

.(הזולתידיעל

להתערבלמדינההמאפשרי(1966)ישעוחסריחוסיםעלהגנהחוק(ב

אובשכלםלקוייםאוכנכיםהמוגדריםישעוחסריחוסיםשלבעניינם

.בענייניהםלטפלמסוגליםשאינםקשישים

הילדלטובתלפעולהמדינהבזכותהדן(1960)והשגחהטיפולנוערלחוק(ג

ולהתפתחותולשלומוסכנהוניכרתבמידההילדשלוםעלולהגןלהתערב

.הרגשית

וכשירותמהותהקובעי(1962)והאפוטרופסותהמשפטיתהכשירותחוק(ד

.ישעבחסריומטפליםמשגיחיםהאחראיםלהגופים

לבתיתזכיריםבכתיבתסדריםהקובע(1982)הפליליהדיןסדרחוק(ה

.נוערוהשגחתטיפולבנושאהמשפט

ממלאשאינוציבורעובדאוסעדפקידבענישתהדן(1989)העונשיןחוק(ו

התעללותהמתעללאדםשל(הישעחסריחוקפיעל)הדיווחחובתאת

.(קטיןכולל)ישעבחסריומיניתנפשיתגופניתל

אינםאםסיכוןבמצבנחשביםילדיםפיועלי(1949)חובהלימודחוק(ז

.לימודיתבמסגרת

פקידיעובדיםפיוועלאימוץיבסדריהעוסקי(1981)ילדיםאימוץחוק(ח

.לאימוץראשוניתהחלטהלקבלתעדהסעד

הבקשהבסדריהיתרביןשדןי(1991)במשפחהאלימותלמניעתחוק(ט

.הנפגעמןאלימיםבאמצעיםפוגעשלהרחקהצולהוציא

האתיקהכלליאתהמגדירי(1996)ו"התשנהסוציאלייםהעובדיםחוק(י

.הסוציאלייםהעובדיםכשירותכוללהסוציאלייםללעובדיםהמקצועית

שלתקנותשהםהסוציאלייםלהעובדיםבתקנותהלשכהעובדינעזריםכןיכמו(2

.תקופתיתהמתעדכניםוהרווחההעבודהמשרד

לכךבנוסףהסוציאלייםלהעובדיםותקנותהחוקלשוןאתלמלאמשתדליםהעובדים(3

המעוגן)הסוציאלייםהעובדיםשלדעתשיקולגםמופעלבהםמקריםקיימים

עלהחלטותיהםמסתמכותרביםבמקרים.וניסיוןידעבסיסעלי(החוקבלשון

הפנייהכגוןילשכתיתלאומחלקתיתבמסגרתבעברשנעשומפרוייקטיםלמידה



באגף7אחרותלמסגרותאולמעוןהפנייהולטיפולילאבחוןפסיכולוגילשירות

.'וכווהדרכהיעוץלצורךסעדפקידתשיתוף

השיררתנרתמימקצרעירת

סוציאליתבעבודהלפחותראשוןתוארבעליהםבלשכההמקצועייםהעובדיםכל(1

תוארבעליוכמחציתם7(והזכאותהמנהלועובדיהסומכותבזקנים7המטפלותמלבד)

בשבועיוםלפחותמקדישיםאףרובם.זהתוארלקראתלומדיםאובתחוםשני

לעובדיםמאפשרתהעירייה.בתחוםוהתמחויותהשתלמויותמתקדמים7ללימודים

.העבודהימיחשבוןעלללימודיםבשבועיוםלצאת

קורסעוברים)והמנהלהזכאותבתחוםספציפיתהכשרהבעליהםהזכאותעובדי(2

.(והרווחההעבודהמשרדמטעםפנימייהבתנאישבועייםשל

.עליוהממונהי"עעובדלכלניתנתומנהלתייםמקצועייםבנושאיםאישיתהדרכה(3

בנושאיםהצוותיםראשישלמקצועיתהדרכהנערכתשבועייםאושבועמידי(4

לחיזוקהעמיתים7ביןהעבודהבמהלךלמידהגםקיימת.השוטפתלעבודההקשורים

.הטיפוליבתחוםבעיקרמקצועיותם7

ולאטיפוליתואוריינטציההכשרהבעליהעובדיםמזרחימחלקתמנהלתלדברי(5

להטמיעהשירותאיכותלשיפורהתכניתבאמצעותמנסההרווחהאגף.שירותית

.יותרגבוההשירותאיכותתודעתבעובדים

)חדשעובדהכשרת(6

איןכיעולההחדשלעובדאוריינטציהבנושאשיפורצוותעבודתמתיעוד(א

אמצעיםאיןגםלעתים.ולהכשרתולמערכתחדשעובדלקבלתאחידהשיטה

.'וכדטלפוןמכשירכתיבה7מכשיריפנויישולחןכגוןיבסיסיים

העובדלהנחייתהמתאימיםהאנשיםאתהצוותיםבראשירואההאגףהנהלת(ב

זמןלהעדרהגורםדברעליהם7המוטלרבלעומסטועניםאלהאולםהחדשי

.החדשהעובדולהדרכתלתמיכהמספק

ראשיהאגףיהנהלתבקרבבנושא1999בשנתהשיפורצוותשערךסקר(ג

המשפחה7לבריאותתחנהחולים7קופת)שוניםקהילתייםוגורמיםהצוותים

הארגוןאוריינטצית"כיגילה(יסודיספרוביתלקשישיוםמרכזו7"ויצמעון

העובדעלמספיקדגששמהואינהבעיקרה7משימתיתהיא(הרווחהאגף)

."משלווזכויותצרכיםבעלכאדם7

)כיהסקרגילהעוד

08



אולםרצון7משביעוהעמיתיםהלשכההיכרותבנושאההדרכה-

.מספקתאינהוהמחלקההאגףמבנהבנושאההסברה

בצורהעוברתאינהוהתמקצעותמצוינותבנושאהארגוןרוחחשיבות-

.החדשלעובדוסבירהיעילה

לגבירצוןמשביעהסברקבלוכיסבוריםהחדשיםהעובדים-

העריךהשיפורצוותאולםההתערבותיודרכיהלקוחותהמשאבים7

.מספקתאינההתפקידגבולותהבהרתכי

השירותיםההגעה7דרךעלתאורטייםהסבריםניתניםחדשלעובד-

.מועטה-השכונהעםפיזיתהיכרותאךהשכונה7ואופיהקהילתיים

מועטוהסברלעבודההקשוריםטפסיםלגבירצוןמשביעהסברניתן-

.האישייםהטפסיםלגבי

השיררתלמקבליומתאימיםכרחיםשיררתמרעדיקביעת

7'7ד'אוימים13;08-00;00בשעות7'ה-'אימים;הלשכהשלהקבלהשעות(1

אובביתםהלקוחותעםפגישותנקבעותאלהבמועדים.19)15-00)00בשעות

קיימת.בשבועפעםלפחותהצהריםאחרעובדכוללניסוציאליתעובדתכל.בלשכה

המאבטחכאשרהצהריםאחרבשעותגםהמקבליםוישל"הנבשעותגמישות

.בלשכה

ללוחבהתאםמראשישנקבעזימוןללאגםלקוחותימתקבליםהעבודהבשעות(2

אינםהעובדיםלעתיםאולםהתיקיעלהממונההסוציאליהעובדשלהזמנים

ומטפליםהפוניםאתמקבליםתורניםסוציאלייםעובדיםחירום7במקרי.נגישים

.בהם

.הקבלהלשעותמעברגםשירותככונניסוציאלייםעובדיםמוגדריםחירום7במקרי(3

תורנויותלוחמצוישםי(106חיוג)העירוניהמוקדבאמצעותנעשיתאליהםהגישה

.החירום

)הםלקשישיםקהלקבלתימי(4

במועדון'בויום08;12-30)00בשעותכלליתחוליםקופתסניפיבשני'היום

.08)12-30)00בשעותאליעזרבנווההקשישים

צוותראשלדברי.ואינטייקבעיותפתרוןלצורךאיש-10-כ15מגיעיםאלהבימים

משפחתם7לבנינוחותהצהריםאחרושעותלקשישים7נוחותהבוקרשעותקשישים

וביקוריטלפונילמענההמוקדשות711)19-00)00בשעותעובדים'וד'אבימיםלכן

.בית
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השירותשיפורצוותיידיעלנבדקלאללקוחותהשירותמועדינוחותנושא(5

מניחיםהםכימהעובדיםחלקענוזהבנושאהביקורתלשאלת.מזרחבמחלקת

שמבקריהעובדיםמניחיםהקשישיםבנושא.לאוחלקםמרוציםמהלקוחותשחלק

בבדיקתאומתההאחרונהההנחה)לביתםמהמרותקיםמרוציםיותרהמועדונים

.(1999בשנתחיצוניתחברהעםבשיתוףהרווחהאגףשערךהרצוןשביעות

אמצעיםבמגררןליחידהלפניהאפשררירתמתן.ח

הפוניםרוב.בלשכהביקוראודוארפקחטלפוןיבאמצעותלפנותניתןהלשכהאל

בהתאםביתביקורימופעליםכןכמו.בלשכהבביקורולעיתיםבטלפוןבשימושמסתפקים

.החוקולדרישותהלקוחלמצב

תשלרםדרכימגררן.ט

)הבאיםהשירותיםמלבדהלשכהלשירותיעבורמשלמיםאינםהלקוחות

ליכולתבהתאםחודשמידיהנגביםחודשייםחברדמיח"ש30-קשישיםמועדון*

במזומןונעשיתלשלםהלקוחליכולתבהתאםגמישההגבייהתכיפות)לשלםהלקוח

.(המועדוןעובדותידיעל

.במועדוןביקורבכלהנגביםלפגישהח"ש5-נכיםמועדון*

שלקריטריוניםפיעלהנקבעתהשירותמעלותעצמיתהשתתפות-ביתיתעזרה*

הואהכנסהוהשלמתזקנהקצבתלבעליהמינימליהתשלוםלדוגמאל)הכנסה

לתשלוםניתנים)חודשייםתשלוםשוברי3באמצעותנגבההתשלום.(%10

.ללקוחותחודשים3מדיהנשלחים(הדוארבנקבאמצעות

הכנסהרמתפיעלהנגבהביקורכלעבורסמליסכום-משפחתילייעוץהתחנה*

.התחנהעובדותידיעל(ק'בצאובמזומן)ביקורבכל

שלטבלאותלפיהמשפחהשלההכנסותלגובהבהתאםסכוםנגבה-פנימיות*

יפו-אביבתלעיריתשלשירותיםודמיחינוךאגרותאגף.והרווחההעבודהמשרד

.(הדוארבבנקלתשלוםהניתנים)ללקוחחודשמדיתשלוםשוברישולח

לשיפורהתכניתידיעלהלקוחותרצוןשביעותרמתנבדקהלאהתשלוםדרכימגווןבנושא

.השירותאיכות



שיררתבמתןמתקדמרתטכנרלרגירת.י

עובדלכלטלפוןקוהוכנסהטלפוניתלהזמינותבנושאשיפורצוותיעבודתבעקבות(1

טלפונימענההותקןקולכלכןל-כמו.(הלשכהלכלטלפוןקווישלושההיוכןללפני)

הטלפוניהמענהנהליפיעלללקוחותאחידבנוסחהודעותהעובדיםמשאיריםבו

מןהיעדרותומועדיהודעהללהשאירבקשהתפקידםלבשמםלמזדהיםהםבהודעות)

.(המשרד

מידעוכלממוחשביםאינםהלקוחותתיקי.ממוחשביםאינםוהמחלקההלשכה(2

שבמחשובהתועלתלגביהעובדיםעמדות.הלקוחותבתיקומתויקידניתנרשם

.הרחוקבעתידהמחלקהעבודתאתלמחשבבאגףתכניתקיימת.חלוקות-העבודה

מילוליותועדויותהלשכהלשלבמדפיסהרבהתלותקיימתמיחשובהעדרבשל(3

.בתחוםמצוקהעלמעידותעובדיםשלומתועדות

משנהקבלניידיעלהניתנתהשיררתרמתבדיקת.יא

עלהאחריות.בלקוחותלטיפולמשנהקבלניהלאומיהביטוחמפעילהסיעודחוקבתחום

טיבעלביקורתמבצעתהלשכה.החוליםקופתאחותעלמוטלתהטיפולטיבבקורת

קשהסיעודישאינוכאדםאונפשכתשושמוגדרהלקוחכאשרהמשנהקבלנישלהטיפול

פיועלהלקוחבביתחודשיביתביקורבאמצעותנעשיתהביקורת.(סיעודי%100עד)

.הלקוחמןהמתקבלישירמידע

בדרישתירידהידיעלבעיקרמיוצגתנמוכהלקוחותרצוןשביעותהביתיתלהעזרהבנושא

רבמספרוהחליפהמשנהלקבלנילשלושהבצמודהיוםעובדתהלשכה.זהלשירותהלקוח

ועדייןהלקוחותישלנמוכהרצוןשביעותמובעתעדייןאולםבעברימשנהקבלנישל

ברמהפתרונותלמצואניסיוןקייםזאתלעםזהיבתחוםפתרוןמצאולאהלשכהעובדות

.פרטנית

.מזרחבמחלקתהשירותאיכותלשיפורהתכניתידיעלטופללאזהנושא

השיררתמקבלעםבקשרנארחיםאנרשיחסי

ללקרחרתרכברדאמרןשליחסמתןעלמקפידיםהשיררתנרתני.א

שלהאוריינטציה.הלשכהללקוחותואספתיאדיבשירותמתןעלמקפידיםהעובדים

אנושיותי)הםשירותמתןבתהליכישלהםהחוזקנקודותלדבריהם.טיפוליתהיאהעובדים

.ואחריותיסודיותהכלהליכולתואמפתיהלחוםהפגנתהלקוחימעמדכיבודהומניותל

."יפהמדבריםשאינםלאלהגםפונהלכלמכובדמענהלתתמשתדלים"

י('הקטןסעיף.3.'ב.5סעיףראה)חודשיםכתשעהלפנישנערכהרצוןשביעותבבדיקת

לאהאדיבותמשתנהזאתעםהעובדיםלמאדיבותרצוןשבעימאודהיוהלקוחותכינמצא



החשיבותורמתהרבהדגשביןפערקייםכינמצא.עבורםגבוההחשיבותברמתהיה

החשיבותרמתלביןלקוחותרצוןלשביעותכמדדאדיבותעלשמיםשהעובדיםהגבוהה

.רצונםלשביעותכמדדהאדיבותלמשתנההלקוחותשלהנמוכה

מצבבכללסייענכרנרת

כמהעדללקוחזמיניםלהיותלדבריהםל,ומנסיםמצבבכללסייעמוכניםהעובדים(1

למרותולכןבזמינותםלפוגעבעבודתםהעומסכימדגישיםהםזאתעם.שניתן

.זאתלממשמתקשיםהםמראשזימוןללאעתיבכלללקוחותזמיניםלהיותרצונם

אוחירוםבמקריבעיקרלטפלהיאהנטייהכיהביקורתבפניציינוהעובדים(2

למרות)מניעהפעולותמבוצעותלאאךגבוהיסיכוןכבעליהמוערכיםבמקרים

בכוחמקיצוציםלטענתםלנובעהדבר.(זההיבטגםכוללהמחלקהומטרותשחזון

המקריםואתהחירוםמקריאתקודםלקבלומצורךבעבודהמעומסיםאדםל

.חוקלפיטיפולהמחייבים

לבעיותפתרונותלמציאתהשירותנותניפועליםלעיתיםכילביקורתהובהר(3

עובדתעלכדוגמאסיפרההמחלקהמנהלת)עבודתםלשעותמחוץגםלקוחותיהם

באמצעסוערחורףביוםבאוהליםלששכנודיורחסרישלשלומםאתלבדוקשיצאה

.(למחסורםודאגההלילהל

כנדרשטלפרנימענה

עלטופלזהנושאלכן.ללקוחותהעובדיםשביןבקשרמרכזיגורםמהווההטלפוניהמענה

.לשפרובניסיוןוחציכשנהמשךשעבדויישוםוצוותטלפוניתלזמינותשיפורצוותידי

)נהליםמספרנוסחואלוצוותיםפעילותבעקבות

.עבודהימי3עדללקוחטלפוניםהחזרת*

.ללקוחטלפוןלהשבתיומיחלוןיצירת*

"...מדברשלוםל"ללקוחאחידטלפונימענה*

.הטלפוניבמענהאחידההודעהניסוח*

.בכתבטלפוניותהודעותלהשארתאחידטופסהפצת*

.מעקבטופסבאמצעותטלפוניםהחזרתאחרמעקב*

הקוליבמענהגםהעובדהיעדרותבדברלקוחותידוע*

העובדיםי"עומבוצעיםהוטמעואלהנהליםכינמצאהביקורתבתצפיות
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מסמכיםרחיסירןהפרטצנעתשמירת

-כ15וקייםכתובלמידעואבטחתמקצועיתלסודיותשיפורצוותעבדזהבנושא(1

יישוםלצוותלאחרונההועברהנושא.1999יוניעד1998מאוקטוברמפגשים

.השיפורצוותהמלצותאתלבצעבמטרהלעבודהאמור

שמנתהלקוחותמיקודקבוצת)ומלקוחותעובדים-מ45נתוניםאסףהשיפורצוות(2

עובדיםחדרי17עלתצפיותובאמצעות(שאלוניםשמלאולקוחות-ו12אנשיםל5

.הקייםהמצבלסקירת(שטחוביחידתאפיקיםלשכתאיילוןיבלשכת)

ועדויותהשיפורצוותתצפיותי"עאוששושרובם)הסקרשלהעיקרייםהממצאים(3

)(הלקוחות

.חשופיםלקוחותתיקיעלדווחומהעובדים%50(א

מקומותכולל)הולמיםאחסוןמקומותהעדרעלדווחומהעובדים%65(ב

.(לסגירהניתניםלאפתוחיםלשבוריםל)תקיניםלאאחסון

חשוףחומר)העבודהיוםבסוףחשוףכתובחומרעלדווחומהעובדים%61(ג

במכונתקהליקבלתבעתהמזכירותבחדריפתוחיםלבמדפיםהשולחןעל

.(המדפיסהואצלבלשכההפתוחיםהדוארבתאיהפקסי

אינםהחדריםמןחלק)נעוליםשאינםחדריםעלדווחומהעובדים%55(ד

.(לנעילהניתנים

.כתובמידעאבטחתבנושאלזכויותיהםמודעיםאינםמהפונים%75(ה

בעתגםזאתלעם.לעובדיםידועיםהיוהשיפורצוותממצאיהביקורתביצועבעת(4

)מידעבאבטחתליקוייםשלרביםמקריםנצפוהביקורתעריכת

בחדריהםהיולאכללשהעובדיםבזמןחשופיםכתובוחומרלקוחותתיקי-

יוםבאותומעבודתםנעדרואףאונעוליםהבלתי

שבוריםשמנעוליהםאו/ולאחסוןתקיניםבלתיארונות-

טיפולייםבנושאיםהביקורתבנוכחותזהעםזהדיברושוניםעובדים-

.הלקוחותשמותאתבהזכירם

מידעהפצת

בנושאללקוחותהמופץאחרמקיףמידעכלאוכללייםהסברהעלוניאיתרהלאהביקורת.א

בעלישמותלתלונותיוערוציםנהליםהלקוחותישלוזכויותחובותהשירותימהות

.השירותבמתןשיפוריםבנושאומידעלהשיגםלוהדרכיםהתפקידים

)השירותנותניי"עפהובעלמזדמןהואהרימידעיומועברבמידה
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חובותיולומוסבריםצרכיו7שאובחנוולאחרללשכה7לראשונהמגיעלקוחכאשר(1

כלעלסקירהללקוחניתנתלא.העובדידיעללושינתןהשירותומהותוזכויותיו

.מספקיםהלשכהאוהרווחהשאגףהשירותיםסל

.חבריםאומשכניםמקבליםשהםמידעבעקבותללשכהמגיעיםלקוחות(2

חומרסודיותעלושמירהמידעאבטחתבנושאלזכויותיהםמודעיםאינםלקוחות(3

.כתוב

בקופותקשישיםשלקהלקבלתבנושאהלשכהללקוחותכתובמידעהפצתלגבי(4

יכוליםלאאנחנו"כי7קשישיםצוותראשהגיבהלקשישים7יוםובמרכזהחולים

"צורךאין...מקובללאגםוזהיותרלעשות

צוותיפעילותתוצרילגביללקוחותמידעכלהופץלאכילגלותהופתעההביקורת

אתליידעחוששיםהעובדיםכיעולההשיפורצוותישלהסיכוםממסמכי.השיפור

הלשכהבתוךזאתלעומת."הפניותולהגברתלהפצצהמחשש"השיפוריםלגביהלקוחות

.השיפורצוותיעבודתהתקדמותלגבילעובדיםמידעעלוניהופצו

הובאלארב7זמןשקדועליוהטלפונית7הזמינותבנושאהשיפורצוותתוצרי(1

.ימיםשלושהתוךלהםלהשיבהעובדשעליודעיםאינםלקוחות.הלקוחותלידיעת

איכותבנושאלעובדיםמידעבהפצתהתמקדושהופעלו7ותיעודמידעהפצתצוותי(2

.(ללקוחותלאאך)השירות

קריטריוניםבנושאהסברהחוברתהכנתעלשקדזכאותבנושאהשיפורצוות(3

להפצהמיועדתואינהבלבדהסוציאלייםלעובדיםמיועדתהחוברתאולםלזכאותי

)מרואייניםשניהשיבוזהבנושאהביקורתלשאלתבתגובה.השוניםהלקוחותבין

."חושבלאשהואמהאתלראשללקוחלהכניסצריךלא"

יושמוספציפיעובדלהשיגוהדרכיםעבודהשעותבנושאשיפורצוותפעילותתוצאות

לכלהניתניםואסתטייםמעוטריםביקורכרטיסיהפקתבאמצעותמזרחמחלקתברמת

מחלקתשלהלשכותשלוששלוטלפוניםכתובותשמותיוהמצייניםללשכה7המגיעלקוח

העובדשם7"לשירותך"בצדרשוםהאחרבצידוואילוהביקוריכרטיסשלאחדבצדמזרח

.עבודהשבועבמשךפעילותוושעותוימיםשלוהישירהטלפוןמספרתפקידו

.הכרטיסצדימשנימודגשת"ובשבילךשלך-רווחהלשירותיהאגף"הסיסמא

)פנימייםללקוחותמידעלהפצתפעילותנעשיתהרווחהבאגף

(חודשים-ל4אחת)לעובדיםומידעידעהכוללאגפיכללעיתוןבהפצתהוחל(1
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סלאתשתפרטאגפיתלפניםשירותאמנת2000שנתסוףעדלהפיץתכניתקיימת(2

ללקוחשירותאמנת.(ומחלקותתחומיםבין)לזוזוהיחידותשנותנותהשירותים

.יותרמאוחרבמועדתופץחוץ

פיזימערך

הואהחימוםתקיןלתמידואינומיושןבוהמיזוגמיושןלהלשכהמתפקדתבוהנוכחיהבניין.א

לנכיםגישהאיןאולםסביריםלוהתאורההניקיוןקטניםלחשמלייםחימוםתנוריבאמצעות

.מוגבליםאו

בחדרמתקיימותלאהסוציאליהעובדעםהפגישות)חדריםמצוקתקיימתהנוכחיבבניין.ב

בזמןגם.לחדרמחדרעובריםפגישהבמהלךלעתיםזמןבאותוהפנויבחדראלאקבוע

.אחרעובדבנוכחותנערכומהראיונותחלקשכןהחדריםלמצוקתהורגשההביקורתעריכת

.משרתתהיאאותובאזורמכברלאשהוקםחדשלבנייןלעבורמיועדתהלשכה.ג

הלשכותחזותאתלשפררביםמאמציםנעשוהשירותאיכותלשיפורהתוכניתבמסגרת.ד

והחדריםלהחלליםמראהשיפורקירותיבצביעתרביםמשאביםהושקעו)מזרחבמחלקת

עצמיתבעבודהבוצעוהשיפוריםרוב.'וכדשילוטהנוחיותילחדרישיפוריםהכנסת

קטנהקופהתקציבונוצלאחדעבודהיוםלפחותהשקיעעובדכל)מינימליתובהשקעה

.הענייןלצורךשגויסוותרומות

ראמהיעילשיררת

השיררתמתנילכלרידרעיםמרגדריםלנהליםבהתאםשיררתמתן.א

והרווחההעבודהמשרדשלוהנחיותהוראותבאמצעותמוסדרבלשכההשירות(1

.ס"התעלהנחיותמהתחומיםבחלקהנוספתהאגףמדיניותקיימתבנוסף.(ס"תע)

)אלהלנהליםדוגמאותלהלן.תחומיםלפיהלשכהבמזכירותמרוכזיםהנהלים

החלטהקבלתלועדותגישה-

תרומות-

מטלותכתיבת-

לפנימייהמשלמתשלאלמשפחהמשפטיתתביעה-

זכאות-

קשישים-

בפנימיותהשמה-

.ועודונוערילדים-
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בלשכתנוספיםפנימייםנהליםמספרגובשוהשירותלשיפורהתכניתבעקבות(2

לקוחותניתובעובדים7תורנותקהליקבלתשעותטלפונית7זמינות)כגוןאפיקים7

.מידעואבטחתחדשעובדקליטתבנושאיגםנהליםלהכניסכוונהקיימת.והדפסות

האמוריםעבודהנהלירענוןכדפימוצגיםהם.בלשכהומוסדונכתבו7אלהנהלים

.החדשההלשכהשלהמודעותבלוחותתלוייםלהיות

המענהנוהלהוראותאתלמלאמשתדליםהעובדיםכינראההביקורתמתצפיות

.(הביקורתלידיהועברזהנוהלטיוטת)הטלפוני

רלבקרהלמדידההניתניםכמרחייםמדדיםפיעלשיררתמתן

ורובהשירותיאיכותלבחינתכמותייםבמדדיםשימושאיןבלשכהכימצאההביקורת

)המקצועייםלתחומיםונוגעיםאיכותייםהםהמדדים

כן7-כמו.עובדכלעלועומסיםתיקיםספירתנערכתהשנתיהתיקיםמיוןבמסגרת(1

.נוסףטיפולהדורשיםתיקיםאולהיסגריהאמוריםתיקיםעלבקרהנערכת

.העובדיםידיעלהנערכיםהביתביקוריאתהמתעדעובדתנועותח"דוקיים(2

חודשיכללבודדים)הקשישיםבתחוםביתלביקוריהקריטריוניםלדוגמא7

ח"בדושימושנעשהלא.לאחריםבשנהפעמייםולפחותשבועיכללבעייתיים

.השירותאיכותבקרתלצורך

מענהאחרמעקבנערךטלפוניתזמינותבנושאהשיפורצוותילעבודתבהמשך(3

זהבכלישימושעדייןאיןאולםמעקביטופסבאמצעותלפוניםהעובדיםשלטלפוני

.הטלפוניהשירותאיכותאחרמעקבלצורך

ריעיליםרציפיםשיררתמתןתהליכי

)כדלקמןנערךבפוניםהטיפולתהליך(1

116



צררתראשסרציאליתערבדתסרציאליתערבדתקבלהפקידתלקרח
כרנןאינטייק

4י----)ללשכהפניה

ן__למאבחןהפניהודורשבמידה
מי)ראשונימיידיתפגישה

(שפנוי
ראשוניתאבחנהראשוניתאבחנה'

חירוםמקרהלאאםחירוםמקרהלאאםי'

)חירוםמקרהאםמועדקביעת

אומיידיתפגישה)חירוםמקרהאם3-כלעודפגישה
ללקוחיציאהיציאהאומיידיתפגישהשבועות-4

ראשוניתוהתערבותוהתערבותללקוח
1ראשונית

יי
התערבותפגישות4-3

ועדותשלומעורבות
מקוםישהאם.(חודשייםעדחודש)

?טיפוללהמשךן

לאכן*
להמשךמקוםישהאם
?טיפול
לאכן

סיוםן4

מעורבותי,סיוםתיקפתיחת
מעורבות

תיקפתיחת

--ש.התיקרישום
הקצאתן ------

עובדת-4

סוציאלית4
כוליני

==-י..י....י=4י--=.4

-----------------------

;,בן,עעעקן,מ,ב1;,טכ

-אחראיסוציאלית
-

------------------------

רביםגורמיםוסלפעולהבשיתוףנעשיתללקוחותהשירותומתןהטיפולעבודת(2

סוציאליעובד)מעורביםלהיותעוצמיםאחדלאבבביתלדוגמאל.הרווחהבלשכת

עובדתבמצוקהלנערהעובדתנוערללחוקסעדפקידתלמוספחותלאחדכוללני



שלבסטטוסהאבביתאם)רוסיתדוברתגםכללשבדרךוסומכתעוליםסוציאלית

הגורמיםכלביןתאוםמחייבתזועבודהחלוקת.זכאותועובד(חדשעולה

.המעורבים

האבחוןלראיוןשבועות-3-כ4להמתיןנדרשללשכהמופנהאוהפונהחדשלקוח(3

נעשבועמידיהמבוצעיםהאינטייקיםמספר.חירוםמקרהנחשבאינואםהראשוניל

.הלשכהמנהלתדבריפיעלבחודש-וכ12האינטייקיעובדתלדברי-ל68בין

אינטייק.בקשתהלמרותלביקורתינמסרולאעדייןבשנההאינטייקיםמספרנתוני

צוותבנוסף.הלשכהכונןידיעלגםאלאהאינטייקעובדידיעלרקלאנערך

.הקשישהלאוכלוסייהאינטייקיםעורךהקשישים

)*כדלקמןנערךהשיפורצוותיועבודתהפעלהתהליך(4

מחלקתיתהיגויועדתהקמת

* השיפורלצוותינושאיםבחירת

ז

השיפורלצוותיוחבריםמנחהבחירת

וי

השיפורצוותיהפעלת

וי

לאישורהצוותיםממצאיהצגת
המחלקתיתההיגויועדת

*
הצוותיםעבודתסיום

הנהלתבאחריות-ההמלצותיישום
היחידה/המחלקה

יישרםצררתיאר)חדשיםשיפררצררתיהקמת
(שברדתםשמיימרהשיפררצררתיהמלצרתמשיצרע

הרווחהמנהלשירותיואיכותקהילתיתעבודהמדורמנהלידיעלנמסר

ויישוםעבודתםלסיוםעדהנושאיםבחירתמרגעזהלתהליךהאורךהזמןכאמור

.שניםלשלוששנהביןהואההמלצות



תהליכילשיפורצוותהופעלהשירותאיכותלשיפורהתכניתבמסגרת)לדוגמא

שירותלשפרהייתההצוותמטרת.המנהלהוצוותהסוציאלייםהעובדיםביןעבודה

.העובדיםביןהפעולהשיתוףולהגבירללקוח

עובדיםתורנותבלשכהלקהלקבלתשעות)בנושאיםונהליםהמלצותהציעהצוות

.והדפסותלקוחותניתובהדוארלניתובבלשכהל

במחלקהלאחרותבלשכותגםאלהנהליםליישםהחליטההמעקבשועדתלאחר

סיכוםמתוך)אותםלניילןתקציבנמצאולאחודשיםמשךהנהליםהדפסתהתעכבה

ללא)נהלים4ליישםהוחלטכשנהשלעיכובלאחר.(השוטףהשיפורצוותעבודת

.בלבדאפיקיםבלשכת(נפתרהכברהבעיהכידוארלניתובנוהל

שיררתבמתןהערמםלריסרתהסדריםקביעת.ד

במועדיםלקוחותעםפגישותקביעתידיעלמווסתהעובדיםשלהעבודהעומס(1

נקבעותהקשישיםבתחום.הלקוחאצלביתבביקוריאובלשכהאםמראשישנקבעו

.החוליםבקופותאוהשכונתילהקשישיםבמועדוןגםפגישות

עובדיםידיעלהלשכהשלהעבודהמשעותשעהבכלמתקבליםחירוםלמקרי(2

.בנושאטיפוללצורךמראשנקבעהשתורנותםכוננים

ומדוברפנויהלאל"והנבמידה.בשבועאנשים8עדמקבלתהאינטייקעובדת

.יוםבאותוהתורןהעובדידיעלהפוניםיתקבלוחירוםבמקרה

נצפהלאהביקורתעבודתבמשךבעבודתםלרבלעומסטועניםשהעובדיםלמרות(3

.ללשכההכניסהבאולםהממתיניםרביםלקוחותאועבודהלחץ

99.1.17עד98.6.27בתאריכיםשנערךטלפונימעקבטפסימדגםמתוךלדוגמאל

חייבעליהןהודעותי4ביוםלעובדמושארותבממוצעכילניראהלביקורתוהוגש

.עבודהימי3תוךלהשיב

מתקנתפטרלהשלממרסדתשיגרהקירם.10

בתלונותטיפול.א

לטיפולכלליעירונינוהלקייםאולם.בלשכהבתלונותטיפולנוהלקייםלא(1

תלונות.ללשכהישירותולאבעירייהכלשהולגורםשהופנוכתובותבתלונות

השירותיםמינהלמנהל)למופנותלהיותעשויותהרווחהלאגףהקשוריםבנושאים

והרווחההעבודהמשרדהעירייהלמועצתחבריהעירייהלראשלשכתהחברתייםל

.כנסתוחברי

מועברתהתלונה.כתובותבתלונותהטיפולאתמרכזתבלשכהמנהליתעוזרת(2

ומכיןהתיקעלהממונההעובדעםהתלונהאתהמבררהאחראילהצוותלראש
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מפנהלגורםהעברתהטרםתגובהכלעלעוברתהלשכהמנהלת.בכתבתשובה

.התלונה

שלהשונותלרמותאותםמפניםהלשכהעובדי)טלפוניתהמתלונניםלקוחות(3

הפונהאתמעדכניםאו(לשכהמנהלתאחראי7ממונהצוותיראש)עליהםהממונים

.עררלועדתלפנותבאפשרות

עליווהממונההעובדעםנדונהעובדעלתלונהכל)השירותנותנילגביתלונות(4

בלשכהלפגישההלקוחמוזמןהצורךבמידת.ללקוחמענהולצורךהענייןלהבהרת

הבדיקהממצאי.העובדעלהממונהאוהצוותראשועםתיקועלהממונההעובדעם

.עובדאותושלהאישילתיקוגםנכנסועותקהתלונההגיעהשאליולגורםמועברים

.הלקוחשלבתיקוגםמתועדתלקוחשלטלפוניתתלונה

משוםהסוציאליים7העובדיםעלמלהתלונןנמנעיםקשישים7בעיקררבים7לקוחות(5

במתןשלהםלמגבלותומודעיםשלהםהטובותבכוונותמכיריםהםשלדבריהם

.השירות

.בתלונותטיפולבנושאטיפלהלאהשירותאיכותלשיפורהתוכנית(6

השיררתבאיכרתמתמידיםשיפררים.ב

התכניתבמסגרתשנעשוללקוחבשירותהשיפוריםבנושארבהמתועדתעדותקיימת

הלשכה7חזותשיפור)כגון)לעילהשוניםבסעיפיםשהוזכרכפיהשירותיאיכותלשיפור

המנהללעובדיהסוציאלייםהעובדיםביןהשיתוףעבודתשיפורהטלפונית7הזמינותשיפור

.('וכד

אושנעשהשיפורוכלהלקוחותלידיעתהועברלאל"הנמהשיפוריםאחדאףכאמורי

הניכרתההשקעהאףעלאלהיבשיפוריםהלקוחותמעדכוןברורההימנעותקיימתמתוכנן

.השירותאיכותבתחום

הלקרחרתלקרבתנתרנרתתקציבבמסגררתמיטבישימרש.11

הלקרחרתלצררכיהיטהרתלשםהמרגדרהתקציבשלמיטביניצרל.א

)הקשישיםתחום-מדגמיאחדפעילותתחוםנבחןזהבהקשר

1999הכספיםבשנתח"ש-כ2307000הרווחהאגףהקצההקשישיםבתחום(1

בתוספתוהרווחההעבודהמשרדידיעלשהוקצההתקציבמתוך)אפיקיםללשכת

עלשנקבעוקריטריוניםפיעללזכאיםמחולקהתקציב.(העיריהשלבחוקקבועה

סיעודיחוקזכאישאינםלאלהביתיתעזרה)בתחומיםוהרווחההעבודהמשרדידי

.ולביגודלהקרנותאולדיאליזהלנסיעותרפואי7לציודביתי7לציוד
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שמגיעונזקקיםזכאיםקיימים.ממתיניםרשימתמנהלהתחוםעלהממונההצוות(2

מצליחיםהעובדים.מלאתקציבלהםלהקצותניתןולאהתנאיםמירבלהם

אתמקבלהלקוחתמידלאאךללקוחיהמגיעהמהעזרה-%95כלתתתקציבית

.לוהמגיעהסיועמלוא

רזרבותומותירהפוניםכלשלרשימותהקשישיםתחוםעורךהשנהבתחילת(3

מוקצהסוציאליעובדלכל.השנהבמשךלסיועשיזדקקוחדשים7ללקוחות

.ביתיתלעזרהמיועדאינוזהתקציב.לקוחותיוצרכילסיפוקלחודשח"ש-כ27000

בתחילתמראשמוקצהלכךוהסכוםצוותיראשידיעלמטופלהביתיתהעזרהנושא

.תקציבשנתכל

.1999התקציבבשנתבמלואונוצלהקשישיםצוותתקציב(4

ידיעלשהועלהלמרותזה7בתחוםטיפלהלאהשירותאיכותלשיפורהתכנית(5

.לקוחותיהםשלרצוןשביעותאיאולתלונותראשוןכגורםהביקורתבפניהעובדים

המחלקה7ידיעלשנקבעולקריטריוניםבהתאםנעשיתהרווחהאגףתקציביהקצאת(6

לכללהקצותמשתדליםללקוחותיהתקציביםלהקצאתבנוגע.והלשכההאגף

אינוהתקציבבאםחלקיתהקצאהאותקציבישבאםמלאההקצאהלהםהזכאים

.לההזכאיםלכלמלאהחלוקהמאפשר

במתןהמעררביםאדםרבכרחבשיטרתבאמצעימימתמידלשיפררמשאביםהקצאת

שפררת

.ח"ש-.2000507000לשנתהוקצוהשירותאיכותלשיפורהתכניתבמסגרת(1

כלועיתוןפניםשירותאמנת2000שנתסוףעדלהוציאמתוכנןהאגף7ברמת(2

.באגףהנעשהעלמידעלהפצתחודשיםארבעה

מידעואבטחתסודיותבנושאהיישוםצוותילדרךלצאתמתוכנניםהמחלקהברמת(3

חדשיםנושאיםעללחשובנתבקשוועובדיםהחדשילעובדואוריינטציהכתובי

.שיפורלצוותי

.נוספיםעיוןוימיבסדנאותשירותבמתןהמנהליהצוותהדרכתגםמתוכננת(4

מברבעיםשיררתשיפררתהליכיעלבקרה.12

שמטרתםהשוטף7השיפורצוותיבאמצעותנבדקתהשירותלשיפורהפעילויותיעילות.א

.יישומםאתולשפרוהיישוםהשיפורצוותיפעילותבעקבותשיושמוהשינוייםאחרלעקוב

הוקםבאיילון7שוטפתותחזוקהשיפורתפוקותשמירתבנושאשוטףשיפורצוותלדוגמא7

הצוות;איילוןלשכתפנימראהשיפורבנושאיישוםצוותשלפעילותוסיוםבעקבות
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באמצעותשוטףבאופןבנושאעוסקבלשכה7ובטיחותבטחוןמערךבשיפורהעוסק

.ובטחוןבטיחותעלהממונה

כרטיסיהנפקתטלפונית7זמינותכגון7נושאים)השיפורצוותיעסקובהםאחריםבנושאים.ב

צוותהוקםולא7(מנהלועובדיסוציאלייםעובדיםמשותפיםעבודהתהליכישיפורביקורי

.שיושמוהשיפוריםעלבקרהמבוצעתלא)(הנושאיםמרבית)בעקבותיהםשוטףשיפור

מהשינוייםהלקוחותרצוןשביעותבדקהלאאפיקיםלשכתאוהמחלקהכילצייןיש.ג

.(כאמורללקוחותיפורסמולאשרובםהיות)שבוצעו

והמלצותמסקנות

כללי.1

מסקנות

התכניתבמסגרת.רביםומשאביםמאמציםומשקיעיםהשקיעוועובדיורווחהלשירותיהאגף

איכותבשיפורשהושקעוהרביםהמאמצים.1996שנתמאזהמופעלתהשירותאיכותלשיפור

הובאוטרםהשיפורתוצרי.התושבאלישירובאופןבפועלביטוילידיהגיעוטרםלתושבהשירות

הביקורת.מיטביבאופןלהםהמוצעיםהשירותיםאתלקבלשיוכלומנתעלהלקוחותלידיעת

.לתושבשירותהנותןמייצגכגוףמזרחבמחלקתאפיקיםלשכתאתדגמה

המלצות

.האגףשלהחיצונייםללקוחותשירותאמנתולפרסםלגבשהאגףהנהלתבאחריות.א

איכותלשיפורהתוכניתאתאגפיתובמסגרתכוללניתבצורהלבחוןהאגףהנהלתבאחריות

יעדיםייגזרומהםאגפית7כללברמההשירותלשיפוריעדיםלהגדירמנתעלהשירותי

.ולשכהמחלקהברמת

ביןלגשרמנתעללקוחותרצוןושביעותצרכיםסקרלערוךהאגףהנהלתבאחריות

והמוקדיםהשירותמדדיאתבתפיסתםהשרותלמקבליהשרותנותניביןהקיימיםהפערים

פעילותהמשךבתכנוןהסקרממצאיאתלשלביש.השירותבתהליכישיפורהטעונים

.באגףהשירותשיפור

הלשכהמבנה

מסקנות

כךלתושבישירותלמתןמכווןהלשכה7מנהלתידיעללביקורתשנמסרכפיאפיקיםלשכתמבנה

תחומימגווןבשלזאתעם.מסויםואזורמסוימתפונקציהלשרתמיועדהלשכהצוותשכל

צוותיביןרביםתיאוםועבודתפעולהשיתוףנדרשיםצוותכלעלהמוטליםהרביםהפעילות

.ללשכהחיצונייםוגורמיםהקהילתייםוהעובדיםהזכאותצוותילביןוהקשישיםהמשפחות

.הניתןהשירותיעילותעלהמקשהמסורבלמבנה)התוצאה
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המלצות

צמצוםי"עהשירותלייעולדרכיםאיתורלשםהלשכהמבנהאתלבחוןהלשכהמנהלתבאחריות

הטיפולאתהניתןככלולרכזבלשכה7מטופלשהואבעתלעבורפונהנדרשאותןהתחנותמספר

אתולקצרבלשכהרביםגורמיםביןבתיאוםהצורךאתלצמצםכךי"ועאחדיגורםבידיבפונה

.הטיפולתהליכי

לתושבהשירותאיכותלשיפורהתוכפות

מסקנות

מאמציםמושקעיםלהיותומתוכנניםמושקעיםהושקעו7ללקוחהשירותלשיפורבתכנית.א

.האגףעובדיידיעלוהןרווחהלשירותיהאגףידיעלהןרבים7ומשאבים

שיפוריעדינגזרושמתוכןלביצועאגפייםכללויעדיםעבודהמסגרתהוגדרהלאלתכנית.ב

.להספציפייםלשיפוריעדיםהגדירהמחלקהוכלמחלקתיים7

נהליבצורתפרותהניבולתושביטלפוניתזמינותשיפורכגון7שהושקעו7מסוימיםמאמצים.ג

זאת7עם.הפניהמיוםימיםשלושהתוךלתושבהטלפוניהמענהאתהממקדיםעבודה

צוות)צוותיםשניבמסגרתבמפוצלובוצעהלשנתיים7קרובארכהבתחוםלשיפורהעבודה

.יישוםוצוותשיפור

ידיעלשהועלוכפיהשירותמתןשלספציפילשיפורמרוכזתבצורהעבדוהשיפורצוותי.ד

לדוגמא7.לשפרומנתעלכוללניתבצורההשירותנושאאתבחנוולאעצמם7האגףעובדי

מנתעלהתוכניתבתחילתהשירותמקבליהתושביםשלרצוןשביעותסקרנערךלא

שיפורמאמציאתבהםלמקדמנתעלביותר7להםהחשוביםהנושאיםהםמהלבחון7

.השרותמקבלשלהצרכיםקביעתתוך.פטרוניתנשארתההתייחסות.השירות

המלצות

כדיכוללנית7בצורהלתושבהשירותלשיפורהתכניתאתלבחוןהאגףהנהלתבאחריות.א

צוותיפעילויותאתלייעלמנתועלהמחלקתיותהשירותשיפורתכניותיעדיאתלמקד

.השיפור

שעבודתמנתעללקוחותשלרצוןשביעותסקריעריכתלמסדהאגףהנהלתבאחריות.ב

.האגףלקוחותציפיותעםמתואמתתהיההשיפורצוותי

קצרהזמןומסגרתיעדיםהמחלקתייםהשיפורלצוותילהקצותהמחלקההנהלתבאחריות.ג

.לפעילותיותר

שיפורביצועתהליכיאתלקצרמנתעלהמלצותיוביישוםגםיעסקוהשיפורצוותי.ד

.מחלקתיתהיגויועדתבאחריות-השירות
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צוותיעבודתמהלךלגבייותרגבוההבתכיפותעובדיואתלעדכןהאגףהנהלתבאחריות.ה

.הצוותיםהמלצותותוצריהשיפור

המנהלתםומעורבותמחויבות

מסקנות

לשירותמוצהרתמחויבות.א

באמצעותאםהשירותיאיכותלשיפורבאגףהמנהליםשלגבוההברמהמחויבותניכרת

העוסקותשונותבוועדותהפעילההשתתפותםבאמצעותואםהאגףיעובדיעםשיחות

.לתושבהשירותבשיפור

העבודהבתוכניתהשירותנושאשילוב.ב

המשאביםכיאםהאגפיתלהעבודהבתכניתהיטבמשולבתהשירותלשיפורהתכנית(1

.מצטמצמים2000בשנתלהמוקציםלהיותהאמוריםהכלכליים

והןהקיימיםהשיפורצוותיבעבודתהמשכיותהןכוללתהמחלקתיתהעבודהתכנית(2

.חדשיםמחלקתייםשיפורצוותישלהקמתםתכנון

השירותשיפורנושאאתהיאאףכוללתאפיקיםלשכתשלהעבודהתכנית(3

זותוכניתאולםהמחלקתייםלהשיפורצוותיבעבודתהעובדיםהשתתפותבאמצעות

אתהמדגישהכתובהלשכתיתכוללתתכניתקיימתולאפורמליתבלתיהינה

לבתשומתוהדורשיםשיפורהטעוניםלתושבהשירותבמתןהשוניםההיבטים

.הלשכהעובדישלממוקדת

השירותתודעתלחיזוקהמנהליםשליומיומיותפעולות.ג

ישיבותבאמצעותאםבאגףיהשירותתודעתלחיזוקהמנהליםמטעםרבהפעילותניכרת

ואםמדיריבלתיבאופןהמופציםאגפייםפניםמידעעלוניאוהעובדיםלעםסדירות

.בנושאהתודעהלהגברתפורמלייםבלתימילולייםבאמצעים

המלצות

לשירותמוצהרתמחויבות.א

גבוההשירותלרמתמחויבותםבהפגנתלהמשיךהשונותברמותהאגףמנהליעל(1

הנהלתבאחריות-'לקוחממוקדשירות'מהותעלההסברהולהרחיבואיכותיתל

.האגף

למתןהאגףמחויבותלגבילעובדיםוברורהמוצהרתפורמליתמדיניותלנסח(2

.האגףהנהלתבאחריות-האגףיחידותבכלולפרסמהשירותי

העבודהבתוכניתהשירותנושאשילוב.ב
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בנושאמידעלהפצתהמתייחסיםיעדיםגםהאגפיתהעבודהבתכניתלכלולרצוי(1

.האגףהנהלתבאחריות-חיצונייםללקוחותהשירותשיפור

.המלצותאין(2

התכניתיעדיאתהמגדירהכתובהפורמליתעבודהתכניתלהגדיר)אפיקיםבלשכת(3

באחריות-השיפורצוותיבעבודתהעובדיםהשתתפותומסגרתהשירותלשיפור

.הלשכההנהלת

השירותתודעתלחיזוקהמנהליםשליומיומיותפעולות.ג

תוךהשירותיתודעתבחיזוקהמנהליםשלהקיימתהיומיומיתבפעילותלהמשיך(1

.המחלקההנהלתבאחריות-הלקוחלצורכילמכוונותדגשמתן

הגדרתכגוןהשירותיתודעתלחיזוקניהוליותובשיטותבכליםהמנהליםלהדריך(2

.האגףהנהלתבאחריות-השירותמנותניציפיותיהם

ללקוחמכווןשירות

מסקנרת

קיימתלאעדייןאולםשרותילמתןרביםונכונותרצוןהעובדיםבקרבקיימיםכלליבאופן.א

ענייןמביעיםהםמחדל.בנושארבהאמביוולנטיותבשלהשירותלנושאמלאהמכוונות

הםומאידךיקבללהואאותוהשירותמהותולקביעתללקוחהטיפוליתהאחריותבהעברת

מקיףמידעמהפצתבהימנעותגםמתבטאתזואמביוולנטיות.זאתלבצעחששמביעים

.החיצונייםללקוחותשירותאמנתמפרסוםאוהשירותיםלסללגביללקוח

לקרחרתרמזרןרשביערתצרכיםשלמתמדתבחינה.ב

קיימת.בלשכההלקוחותרצוןשביעותלבחינתפורמלייםמנגנוניםאותרולא(1

השיפורצוותיעבודתבמסגרתאםלקוחותירצוןשביעותלבחינתנקודתיתפעילות

.הלקוחותתלונותבמסגרתואם

חיצוניתחברהידיעל1999בשנתשנערכההאגףלקוחותרצוןשביעותשלבדיקה(2

עלהשירותאיכותתפיסתביןפערעלהצביעהרווחהלשירותיהאגףעםבשיתוף

עודהמצביעדברהאגףיעובדיידיעלהשירותאיכותתפיסתלביןהלקוחותידי

.מתמידבאופןרצונםושביעותהלקוחותצרכיבבחינתהצורךעליותר
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נדרשברלמקוםשניתךכמהעדוקרובשניתןככלאחדבמקוםהשירותמתןריכוז

אפיקיםלשכתהייתה(2000וינואר1999דצמברבחודשים)הביקורתעריכתבזמן

ללקוחותיהלשירותלמתןהסדריםמספרוהפעילהמשרתתיהיאאותההאזורמןרחוקה

.משרתתהיאאותובאזורהממוקםחדשלמבנההלשכהעברהמאז.הימצאםלמקוםסמוך

פניםמשואללאשיוונישירותמתן

המצוייםלתושביםהעדפהקיימתזאתעםפניםלמשואללאבלשכהניתןלתושבהשירות

.החוקפיעלוכנדרשהמטפליםהערכתלפיסיכוןיאוחירוםמשברלבמצבי

הרשמיותוהתקנותהחוקלהוראותבהתאםהשירותמתן

מופעללעתיםלוהתקנותיהרלוונטייםהחוקיםהוראותפיעלניתןאפיקיםבלשכתהשירות

במסגרת)בעברשבוצעומפרוייקטיםוניסיוןידעבסיסעלהעובדיםשלדעתשיקול

.(החוקהוראות

השירותנותנימקצועיות

בעליהםהמטפלים.עיסוקםבתחוםמקצועיתהכשרהבעליהםבלשכההעובדים(1

בתחוםהכשרהבעליהםהמינהלועובדיהסוציאליתלהעבודהבתחוםהכשרה

.אחריםמנהלתחומיאוהזכאות

היישוםצוותעבודתבמסגרתכשנהמזהנבחןבמחלקהחדשעובדהכשרתתהליך(2

.השירותאיכותלשיפורבתכנית

הגישהלביןסל"העושלהטיפוליתהגישהביןאינטגרציהקיימתלאבאגףכינראה(3

בהעדרביטויילידיבאהדבר.להטמיערווחהלשירותיהאגףמנסהאותההשירותית

הרביםהמאמציםאתהלקוחלמודעותהבאהבאיאוללקוחחיצוניתשירותאמנת

האמביוולנטיתבתחושהאוהשירותיאיכותלשיפורבתכניתותוצריהםשהושקעו

."הלקוחהעצמת"רעיוןבביצועידםעלהמובעת

השירותלמקבליומתאימיםנוחיםשירותמועדיקביעת

.לידיעתםמובאהמקרהאםחירוםלבמצביהמצוייםללקוחותנגישיםבלשכההעובדים

נעשהלאשכןהשירותלמקבליומתאימיםנוחיםהשירותמועדיכמהעדברורלאאולם

.השירותמקבליאצלזהבנושאסקר

אמצעיםבמגווןליחידהלפניהאפשרויותמתן

מספקמגווןמאפשרתביתיביקוראובלשכהלביקורפקסיטלפוןיבאמצעותללשכההפניה

.וסיועשירותלמתןפנייהאמצעישל
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תשלרםדרכימגררן.ט

נכיםלאוקשישיםמועדוניבמסגרתהניתניםשירותיםמלבדחינםניתןבלשכההשירות

משתניםל"הנלשירותיםהתשלוםדרכי.פנימיותאומשפחתילייעוץהתחנהביתיתלעזרה

.(והרווחההעבודהמשרדידיעלשנקבעו)הכנסהשללקריטריוניםבהתאם

ידיעלנקבעים(באשראיאובהמחאהבמזומןלאם)התשלוםותנאימועדיזאתלעם

סקרבאמצעותנבדקלאזהנושאהשרותבשיפורהטיפולשנותשלושבכל.העובדים

שבעיהםכמהועדללקוחותהתשלוםתנאינוחיםכמהעדלקבועלנכוןנמצאולאלקוחות

.התשלוםדרכיממגווןרצון

שיררתבמתןמתקדמרתטכנרלרגירת.י

בשירותהקייםטלפונימענהמלבדמתקדמותלטכנולוגיותאותרולאהשירותבמתן(1

.לשכהעובדכל

שוטףמידעבזרימתלעיכוביםהגורםדברממוחשביםלאינםמזרחומחלקתהלשכה(2

.לתושבויעילמהירשירותבמתןומכאןוהעובדיםלהלשכהובעבודת

משנהקבלניידיעלהניתנתהשיררתרמתבדיקת.יא

הםזאתעם.משנהקבלניידיעלהניתנתהשירותרמתאתלבדוקמשתדליםהלשכהעובדי

שלמרותכך.ביתיתלעזרההנוגעיםלקוחותלתלונותבמענהפתרונותלמצואמתקשים

.ממוסדבאופןטופללאעדייןכבעייתיידועשהנושא

המלצרת

ההצעותללהלן.א

.המחלקההנהלתבאחריות-שירותומתןטיפולמתןבשילובעובדיםלהדריך(1

ללקוחהמכוונותהטמעתאתשתקדםפעילותלקייםהמחלקההנהלתבאחריות(2

עםציפיותתיאוםהלקוחיעםמשותפתצרכיםהגדרתביצועכגוןהעובדיםלבקרב

להעברתיישומיותדרכיםלקבלימצפההואאותוהשירותמהותלגביהלקוח

.'וכדללקוחיהטיפוליתהאחריות

-האגףשמספקהשירותיםסללגבימקיףמידעללקוחותלספקמהעובדיםלדרוש(3

.המחלקההנהלתבאחריות

לקרחרתרצרןרשביערתצרכיםשלמתמדתבחינה.ב

זהלסעיףתתיולכל'ב.5לסעיףמתייחסותל"הנההמלצות

שלמתמדתלבחינהמנגנוניםולשכהמחלקהכלוברמתאגפיתכללברמהלמסד(1

סקראוכתובלקוחותרצוןשביעותסקרכגוןלקוחותירצוןושביעותצרכים

.האגפיהנהלתבאחריות-שנתטלפוני

127



רצוןושביעותצרכיםלבחינת(אחדדףעל)קצריםשאלוניםוליצורלערוך(2

אלהטפסיםלמלאלקוחותולעודדלשכהלבכלהקבלהבדלפקשימצאולקוחותי

.הלשכההנהלתבאחריותשוניםתמריציםבאמצעות

חוזרותתלונותלבחוןשנהחציומידיתלונותיבתיקלקוחותשלתלונותלתעד(3

הנהלתבאחריות-לשיפורולדרכיםלקוחותלצרכיבהיענותלליקוייםמידעכמקור

.המחלקה

נדרשברלמקוםשניתןכמהעדוקרובשניתןככלאחדבמקוםהשירותמתןריכוז

.החדשלמשכנהעברההלשכההמלצותיאין

פניםמשואללאשוויונישירותמתן

.האגףהנהלתבאחריות-לתושבהניתןפניםמשואללאשירותמתןלהמשיך(1

חירוםמשברבמצבימצוייםשאינםלתושביםגםמהירשירותמתןאפשרותלבחון(2

אצלהשבועבמשךקבועיםמועדיםלקבועכגוןיהחוקיפיעלכנדרשסיכוןאו

-ועודהראשוניהאבחוןביצועתהליךלזרזאלהיפוניםלקבלתשוניםעובדים

.הלשכההנהלתבאחריות

הרשמיותוהתקנותהחוקלהוראותבהתאםהשירותמתן

הנהלתבאחריות-הרשמיותוהתקנותהחוקהוראותפיעלשירותבמתןלהמשיך(1

.הלשכה

-השירותבמתןמקצועיתדעתשיקולהפעלתכדיתוךהגמישותיכולתאתלשפר(2

.הלשכההנהלתבאחריות

השירותנותנימקצועיות

זהלסעיףתתיולכל'ו.5לסעיףמתייחסותל"הנההמלצות

לעובדתיקליצור"החדשלעובדבאוריינטציה"העוסקהשיפורצוותאתלעודד(1

ולמידההשתלבותיאפשרזהתיק.לאגףהמגיעחדשעובדכלשישרתהחדש

.המחלקתיתההיגויועדתבאחריות-המקצועיתהעבודהשלויעילהמהירה

וכללאגפיתכללמובניתמקצועיתחניכהתהליךלגבשהאגףהנהלתבאחריות(2

.החדשלעובדמחלקתית

גיבושלשםהסוציאלייםהעובדיםעםממוקדתפעילותלבצעהאגףהנהלתבאחריות(3

שילובםהדרכהלי"עהשירותיתללגישההטיפוליתהגישהביןלשילובהדרכים

לאורגםובחינתםשירותאירועיתחקירחיצונייםלללקוחותשירותאמנתבבניית

.'וכדשירותייםלשיקוליםלאורוגםמקצועייםשיקולים

השירותלמקבליומתאימיםנוחיםשירותמועדיקביעת
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הםאםגםללשכההמגיעיםפוניםבקבלתוהמחלקההלשכהבמדיניותלהמשיך(1

.הלשכההנהלתבאחריותחירוםבמצביאוסיכוןבמצבימצוייםאינם

הנהלתבאחריות-העובדיםונגישותזמינותלגביחיצונייםללקוחותמידעלהפיץ(2

.הלשכה

השירותלמקבליוהתאמתםהשירותמועדינוחיותלבחוןהלקוחותביןסקרלערוך(3

.הלשכההנהלתבאחריות-

אמצעיםבמגווןליחידהלפניהאפשרויותמתן.ח

אחרולעקובללשכהלפניהאפשרויותמגווןבמתןלהמשיךהלשכההנהלתבאחריות

.הצורךיתעוררבאםלפניהנוספותאפשרויותלקדםמנתעלבנושאשונותהתפתחויות

תשלרםדרכימגוון.ט

לגביהלקוחותצרכיאתלקוחותרצוןשביעותסקרבמסגרתלבחוןהאגףהנהלתבאחריות

.האגףאוהלשכהעובדיידיעלשנקבעוכפישירותיםלעבורהתשלוםותנאיאמצעי

שירותבמתןמתקדמותטכנולרגיות.י

בכבדיובטיפולבמענהלסיועמתקדמתטכנולוגיהלהפעילהאגףהנהלתבאחריות(1

.בחרשיםאושמיעה

מחשובכוללהאגףיפעילותלמיחשובכוללתתכניתלבנותהאגףהנהלתבאחריות(2

ז"לוהשוניםלהצוותיםביןהתקשורתהטיפוליתהליכיאחרמעקבהלקוחותיתיקי

.וכדומהמטפליםלתגובות

משנהקבלניידיעלהניתנתהשירותרמתבדיקת.יא

שירותמתןעלהבקרהנושאאתאגפיתכללברמהלבחוןהאגףהנהלתבאחריות(1

.הביתיתהעזרה

השירותמתןעלהבקרהלשיפוראפשרייםאמצעיםלבחוןהאגףהנהלתבאחריות(2

.המשנהקבלניידיעל

השירותמקבלעםנאותיםאמשיחסי

שקנות

וכבודאמוןשליחסמתןעלמקפידיםהשירותנותני.א

הלקוחותואףללקוחותיהםלואכפתיאדיבשירותמתןעלמקפידיםאפיקיםלשכתעובדי

חיצוניתחברהידיעלשנערךהאגףללקוחותרצוןשביעותבסקרשעלהכפיבכךימכירים

.1999בשנתרווחהלשירותיהאגףבשיתוף

מצבבכללסייענכונות.ב
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ללקוחותלסיועהעדפה.ללקוחותיהםמצבבכללסייעהעובדיםמצדנכונותקיימת

.זהבנושאהחוקהוראותממילוינובעתחירוםבשעתאובסיכוןהמצויים

כנדרשטלפרנימענה.ג

בלשכתהעובדיםידיעלהיטבהוטמעולאחרונהשיושמוללקוחהטלפוניהמענהנהלי

הנהליםשארמיושמיםכןכמו.בשמםהזדהותתוךבאדיבותיעוניםהעובדים.אפיקים

.הצוותי"עשגובשו

מסמכיםרחסירןהפרטצנעתשמירת.ד

יישוםצוותוקייםזהילנושארבהוחשיבותמודעותהביעוהלשכהשעובדיאףעל(1

ליקוייםהביקורתידיעלנצפובתחוםלהליקוייםבשיפורלעסוקהאמורמחלקתי

.אפיקיםבלשכתהלקוחותמסמכיוחיסיוןמידעבאבטחת

חשפומידעואבטחתמקצועיתסודיותבנושאמחלקתישיפורצוותעבודתממצאי(2

.זהבנושאלזכויותיהםמודעיםאינםשלקוחות

המלצרת

רכברדאמרןשליחסמתןעלמקפידיםהשיררתנרתחי.א

מתןולעודד.הלשכהללקוחותומכובדאדיבשירותמתןלהגבירהלשכההנהלתבאחריות

.פנימייםתמריציםבאמצעותלתושבוכבודאמוןשליחס

מצבבכללסייענכרנרת.ב

בכללסייעהעובדיםנכונותאתפעםמדיולשבחלעודדהלשכההנהלתבאחריות(1

.ללקוחותיהםמצב

אוסיכוןבמצבימצוייםשאינםללקוחותסיועלעודדהלשכההנהלתבאחריות(2

עובדכלאצלבלשכהשבועייםאויומיים"חלונות"באמצעותחירוםלבשעת

.בהתאמה

כנדרשטלפרנימענה.ג

.ובהטמעתםללקוחהטלפוניהמענהנהליבקיוםלהמשיךהלשכההנהלתבאחריות(1

בהקדםטלפוניותלפניותלהיענותמהעובדיםלדרושהלשכההנהלתבאחריות(2

.עבודהימימשלושהפחותותוךאפשרי

טופסבאמצעותללקוחותיטלפונימענהעלבקרהלערוךהלשכההנהלתבאחריות(3

.לקוחותרצוןשביעותסקרובאמצעותבשימושיכברהמצויהמעקב
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מסמכיםרחסירןהפרטצנעתשמירת.ד

)כדלקמןהןההצעות(1

מנעוליםהאפשריבהקדםלעובדיםלהמציאהלשכההנהלתבאחריות(א

.הפוניםתיקימצוייםבהםהארונותלנעילת

שיאפשרוהמשרדיםדלתותעלמנעוליםלהתקיןהלשכההנהלתבאחריות(ב

.ממשרדוהעובדבהיעדרנעילתם

לחיסיוןבנוגעעבודהוכללינהליםלקבועהמחלקההנהלתבאחריות(ג

.הפרטצנעתושמירתמסמכים

לחשיבותהמודעותלרענןמנתעלבנושאשנהמידיעובדיםלהדריךחשוב(ד

.המחלקההנהלתבאחריות-הנושא

ולהגבילמסמכיםללנעולהמינהללעובדילאפשרהלשכההנהלתבאחריות(ה

.ההדפסהלחדרכניסה

הפצתבאמצעותבנושאיזכויותיהםלגבילקוחותליידעהאגףהנהלתבאחריות(2

.פה-בעלמידעוהעברתמידעעלוני

מידעהפצת

מסקנרת

.חיצונייםללקוחותממוסדיםמידעוהפצתהסברהמנגנוניבלשכהאיתרהלאהביקורת.א

שכניםידיעלהמתקבלמידעבאמצעותרביםבמקריםמופץהלשכהידיעלהניתןהשירות

שמירתבתחוםלדוגמאל.זכויותיהםלגבירבותפעמיםמודעיםאינםולקוחותוקרוביםל

.לתושבהניתןהשירותמאיכותהגורעדברמסמכיםלוחסיוןהפרטצנעת

.הלשכהלקוחותלידיעתהובאולאהשירותשיפורצוותיעבודתתוצריהביקורתילהפתעת.ב

האחראיםלהעובדיםשמותמצויניםובהםשהונפקוהחדשיםהביקורכרטיסימלבדזאת

.שלהםהקבלהומועדיטלפונים

הפצתללאאךהאגףלאוהמחלקהאוהלשכהלעובדיפנימיתמידעהפצתפעילותניכרת.ג

ליישוםהעובדיםומכוונותמחויבותאתלהגבירשעשויההחיצונייםלללקוחותמקבילמידע

.התושבלטובתשהושגוהשיפורים

.המערכתשלהאמיתיללקוחזיקהללא.שיפורבתהליכיארגוניפניםעיסוקתופעתבולטת.ד
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המלצרת

)7סעיףתתיולכל7לסעיףמתייחסותל"הנההמלצות

.ללקוחותמידעהפצתלכלליבנוגעאגפיתכללמדיניותלקבועהאגףהנהלתבאחריות.א

מהותעלחיצונייםללקוחותמידעוהפצתהסברהמנגנונילמסדהאגףהנהלתבאחריות.ב

.השונותוהלשכותהמחלקותבאמצעותרווחהלשירותיהאגףידיעלהניתןהשירות

.זכויותיהםלגביללקוחותהסברהמנגנונילמסדהאגףהנהלתבאחריות

המאמציםאתהאגףאוהמחלקההלשכהללקוחותלידיעתלהביאהלשכההנהלתבאחריות

.השירותאיכותשיפורבנושארווחהלשירותיהאגףידיעלשהושקעוהניכרים

כוללהרמותיבכללעובדיםפנימיתמידעהפצתבעבודתלהמשיךהאגףהנהלתבאחריות

.פנימיתשירותאמנתולפרסםלבנותהאגףתוכניתביצוע

פיזימערך

מסקנרת

מתןצרכיאתתואםאינוהממצאיםאיסוףבזמןאפיקיםלשכתמצויההייתהשבוהפיזיהמערך

באופןלשפרהלשכהעובדימצדמאמציםנעשוכיאםהלשכהלפעילותמאופיהנובעיםהשירות

האמורחדשלמבנהמאזעברהאפיקיםלשכתכילביקורתנמסר.הלשכהפנימראהאתזמני

.בהווההקיימתהחדריםמצוקתבעייתפתרוןכוללצרכיהעללענות

המלצרת

.הביקורתביצועלאחרהחדשלמשכנהעברההלשכה-המלצותאין

ראמיךיעילגהיררת

מסקנרת

השיררתמתנילכלרידרעיםמרגדריםלנהליםבהתאםשיררתמתן.א

שנוסחוחדשיםנהליםפיועלהרווחהאגףשלונהליםכלליםפיעלניתןבלשכההשירות

כיוניכרלנהליםהיטבמודעיםהלשכהעובדי.השירותאיכותשיפורצוותיעבודתבעקבות

.ליישמםמשתדליםהם

רלבקרהלמדידההניתניםכמרחייםמדדיםפיעלשיררתמתן.ב

מדדיםשמספרלמרותהשירותיאיכותלבחינתכמותייםבמדדיםבלשכהשימושנמצאלא

מעקבטופסעובדיתנועותדוחהשנתילהתיקיםמיוןכגון)שוטףבאופןנאספיםכמותיים

.('וכדטלפונימענהאחר
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ריעיליםרציפישיררתמתןתהליכי.ג

לארוךעשויאינטייקלצורךאפיקיםללשכתבפוניםהראשוניהטיפולתהליך(1

דורשואינוחירוםכמקרהמוערךאינוהמקרהאםשבועותארבעהעדכשלושה

.מיידיטיפול

גורמיםביןפעולהושיתוףתאוםדורשיםבלשכההארגוניוהמבנההעבודהחלוקת(2

והשיתוףהתיאוםעבודת.כוללניסוציאליעובדאמוןעליואחדאבביתלגבישונים

.אבביתאותושלבבעיההטיפולמשךאתמאריכה

מזמןשהתהליךגורםהנוכחיהשירותאיכותשיפורצוותיועבודתההפעלהתהליך(3

זושיטה.שניםלשלוששנהביןלוקחהשיפורליישוםעדלשיפורהנושאיםבחירת

לתושבלהשירותבשיפורעיכובובפועלרבאדםוכוחמשאביםהשקעתדורשת

.התהליךבמשך

שיררתבמתןהערמםלריסרתהסדריםקביעת.ד

עםמראשלפגישותמועדיםקביעתידיעלהיטבמווסתאפיקיםבלשכתהעבודהעומס

אשרכונןעובדשלתפקידקייםבנוסףי.הלקוחבביתביקורבאמצעותאובלשכהלקוחות

.מראשתיאוםללאהמגיעלקוחמקבל

בלשכהפוניםשלאוטלפוניעומסצפתהלאהביקורת.בעבודתםרבלעומסטענוהעובדים

..(מזדמןבאופן)בלשכהשהתהבהםבימים

המלצרת

השיררתמתנילכלרידרעיםמרגדריםלנהליםבהתאםשיררתמתן.א

בהתאםלתושבשירותמתןולקדםלעודדלהמשיךהמחלקההנהלתבאחריות(1

.השירותנותנילכלמראשוידועיםמוגדריםלנהלים

השירותמתןבאםמדגמיספציפיתחוםשנהמידילבחוןהאגףהנהלתבאחריות(2

.לנהליםבהתאםניתןהנדוןבתחום

נהליםלבנותאונהליםלעדכןהצורךאתפעםמדילבחוןהאגףהנהלתבאחריות(3

אובמדיניותשינוייםלאוראם)באגףהעבודהבתהליכישינוייםלאורחדשים

.(שירותשיפורתהליכיבעקבות

רלבקרהלמדידההניתניםכמרחייםמדדיםפיעלשיררתמתן.ב

איכותלבחינתכמותייםבמדדיםבלשכהשימושלעודדהמחלקההנהלתבאחריות(1

.פורמליותבמסגרותולמסדםהשירות

לעובדאינטנסיבייםתיקיםמספרלדוגמאללבחוןניתןהשנתיהתיקיםבמיון

.עובדיםוביןלשכותביןאלועומסיםלהסדירמנתעל
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עובדעלעבודהעומסאחרלעקובמנתעלעובדתנועותבדוחלהיעזרניתן

השונותיהטיפולבתכניותמשימותיובהשגתעבודתויעילותספציפי7

.שלוהזמניםבלוחמיטביובשימוש

עובדעלעבודהעומסעללבקרהלשמשעשויהטלפוניהמעקבטופס

.הטלפוניהמענהנהליויישוםשלויהזמניםבלוחמיטבישימושספציפי7

סקרתוצאותעםלהשוואהבסיסישמשושיאספוואחריםאלהכמותייםנתונים(2

-השירותמתןאיכותעללבקרהמדדיםלשמשועשוייםלקוחותירצוןשביעות

.המחלקההנהלתבאחריות

ריעיליםרציפיםשידרתמתןתהליכי

דרכיםלבדוקמנתעללאינטייקההמתנהמשךאתלבחוןהלשכההנהלתבאחריות(1

במצבימצוייםשאינםלפוניםגםהאינטייקעובדזמינותאתלשפרמנתועללקצרו7

.חירום

המעורביםהעובדיםמספראתלהפחיתניתןאםלבדוקהמחלקההנהלתבאחריות(2

הצורךאתולהפחיתהצוותעבודתאתלייעלמנתעלאחדיאבבביתבטיפול

לאותיקיםאחדלעובדאינטנסיבייםתיקיםלהקצותלדוגמא7.העובדיםביןבתיאום

.אחרלעובדאינטנסיביים

מדיניותקביעתידעללתושביהשירותשיפורתהליךלהאיץהאגףהנהלתבאחריות(3

.מסויםבנושאלטיפולעדיפותמתןשתגדיראגפית

שיררתבמתןהערמםלריסרתהסדריםקביעת

ידיעלשירותבמתןהעומסויסותבמדיניותלהמשיךהלשכההנהלתבאחריות(1

לקוחכלמקבלאשרהכונןידיעלאולקוחותיעםמראשלפגישותמועדיםקביעת

.מראשתיאוםללאהמגיע

באמצעותבעבודתםרבלעומסהעובדיםטענותלבחוןהמחלקההנהלתבאחריות(2

לפיולאעובדכלשלבפועלהעבודהלשעותובהשוואהלעילשהוצעוהמדדים

.משרות

רצונםשביעותאתלקוחותצרכיסקרבאמצעותלבחוןהמחלקההנהלתבאחריות(3

.שירותבמתןהעומסלויסותההסדריםלגבי
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מתקנתפעילותשלממוסדתשגרהקיום.10

מסקנרת

בתלרנרתטיפרל.א

.כלליעירונינוהלבמסגרתהלקוחותשלכתובותבתלונותלטיפולממוסדתשגרהקיימת

בתיקוגםולעתיםהלקוחישלהאישיבתיקומתועדעובדיםלעלטלפוניותבתלונותהטיפול

.העובדשלהאישי

למעמדוחששבשללעתים)השירותטיבעלמלהתלונןהנמנעיםלקוחותקיימיםזאתעם

ממוסדתשגרהנמנעתובכךלהתלונןלאותםלעודדמתקשיםוהעובדים(המטפלהעובדשל

.במערכתקיימיםאםליקוייםלשלמתקנתלפעילותהמניעה

השיררתבאיכרתמתמידיםשיפררים.ב

שיפורים.בלשכהללקוחבשירותשיפוריםמספרבוצעוהשירותלשיפורהתכניתבמסגרת

אכןהלקוחותכמהעדלדעתשאיןכךהלקוחילידיעתפורמליבאופןהובאולאאלה

.למענםשהושקעוהמרוביםהמאמציםלתוצרימודעים

המלצרת

בתלרנרתטיפרל.א

בתיקהטיפולתוצאותאתלתעדהקייםלבתלונותהטיפולנוהלאתלהפעיללהמשיך(1

לשיפורמתקנתפעילותלצורךולבקרהלמעקבישמשושתוצאותיומיוחדתלונות

.המחלקההנהלתבאחריות-ללקוחהשירות

לפתחלדוגמאל.השירותטיבעללהתלונןולקוחותעובדיםהמעודדמנגנוןלמסד(2

דברשלבסופושהביאבשירותליקויעללהתלונןלקוחותשעודדולעובדיםתמריץ

.המחלקההנהלתבאחריותהשירותלשיפור

השיררתבאיכרתמתמידיםשיפררים.ב

המושקעיםהרביםהמאמציםאתהלקוחלידיעתלהביאהאגףהנהלתבאחריות(1

.השירותבאיכותמתמידלשיפור

באמצעותותקופתיעקביבאופןלקוחותצרכילבחוןהמחלקההנהלתבאחריות(2

.הלקוחותולצורכילציפיותבהתאםיהיושהשיפוריםמנתעלושאלוניםלסקרים

ותקופתיממוסדבאופןשיפוריםתוצרייעילותלבחוןהאגףהנהלתבאחריות(3

.ללקוחותשאלוניםאוסקריםבאמצעות
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הלקוחותלקובתנתוצתתקציבבמסגרותמיטבישימוש.11

מסקנות

הלקוחותלצרכיהיענותלשםהמוגדרהתקציבשלמיטביניצול.א

כמיטבלהםלזכאיםתקציביםלהקצותמשתדליםהקשישיםבתחוםהעובדיםכיניכר

לדבריוהצליחהקשישיםוצוותבמלואו7נוצל1999לשנתהקשישיםתקציב.יכולתם

.חלקיתהקצאהבמסגרתאומלאההקצאהבמסגרתאםמהפונים%95-7לכסיועלאפשר

לקוחותיהםשביעותלאיראשוןכגורםהעובדיםידיעלשהועלההעיקריהקושיזאת7עם

.תקציבייםמשאביםהעדרהיה

במתןהמעורביםאדםרבכוחבשיטותבאמצעימימתמידלשיפורמשאביםהקצאת.ב

שירות

.השיפורפעילותעבורבמיוחדשנהימדימשאביםמוקציםשניםמספרמזהכאמורי

הלקוחותיעםובממשקיםבלשכהעבודהבתהליכיבעיקרמתמקדתהשירותשיפורפעילות

לשנתבתקציבגם.(חדשעובדהכשרתכגון)אדםלכחהקשוריםבתחומיםגםולעיתים

ללקוחותשירותאמנתלפרסוםגםכמוהתכניתיהפעלתלהמשךמשאביםהוקצו2000

.פנימימידעלהפצתועיתוןפנים

המלצות

הלקוחותלצרכיהיענותלשםהמוגדרהתקציבשלמיטביניצול.א

-עלוניצולםהשירותשיפורלפעילותהתקציביםהקצאתאתלבחוןהאגףהנהלתבאחריות

בסקרישיאותרוכפיוחשיבותםשיפורהטעוניםלמוקדיםהמתאימיםעדיפויותסדריפי

.החיצונייםהלקוחות

ממוקדותלפעולותולהעבירותקציבןלבטל-ללקוחמגיעותשאינןשיפורפעולותלדוגמאל

.לקוח

במתןהמעורביםאדםרבכוחבשיטתבאמצעימימתמידלשיפורמשאביםהקצאת.ב

שירות

שלמתמידיםויישוםבחינהלהמשךמשאביםלהקצותהאגףהנהלתבאחריות(1

ואםהשירותאיכותלשיפורהתכניתבמסגרתאםהשירותימתןבתהליכישיפורים

.יחידותיואוהאגףשלפנימיותליוזמות

באיתורהעובדיםאתהמנחהאגפיתכללמדיניותלקדםהאגףהנהלתבאחריות(2

.השירותאיכותלשיפורבתוכניותהפעילובשיתופםהלקוחותצורכי

פנימייםמלקוחותהשירותאיכותלשיפוריוזמותלעודדהאגףהנהלתבאחריות(3

.תמריציםבאמצעותוחיצוניים
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מבוצעיםשירותשיפורתהליכיעלבקרה.12

מסקנרת

השיפורצוותיבאמצעותמקריםבמספרנבדקתהשיפורצוותיפעילויותתוצרייעילות.א

.השיפורצוותיידיעלשטופלוהנושאיםכלאתמכסהאינהזופעילותהשוטרי

לקוחותרצוןשביעותסקרנערךלאמזרחבמחלקתאובלשכהשיושמוהשינוייםבעקבות.ב

.שיושמוהשיפורתהליכייעילותלבחוןמנתעל

ללקוחותהגיעוטרםכינראה.העובדיםלרובלהגיעהצליחוהשיפורצוותיפעילותתוצרי.ג

.המטרה

המלצרת

השיפורצוותיעבודותלגבילקוחותרצוןשביעותסקרלערוךהמחלקההנהלתבאחריות.א

ולשיפורלבקרהנוספותדרכיםולמצואהשיפוריעילותלבחוןמנתעלשיושמו7השונים

.השירות

בתהליכישיושמוהשיפוריםלבחינתנוספיםבקרהאמצעילבחוןהמחלקההנהלתבאחריות.ב

.ללקוחהשירות
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