
: בקרת איכות בעידן של הפרטה

יישום  שיטת הרף בפנימיו ת

שמעון ש פירו 

אביב והמכללה -אוניברסיטת תל

חי-האקדמית תל



הפר ט ת  היי צור של שירותי ם  ח ברתיי ם  

אישי י ם 

הממשלה שומרת לעצמה את : הפרטה חלקית�
הפיקוח , קביעת הסטנדרטים, תפקידי התכנון

.ולעתים גם השיווק של השירותים

, וארגוני המגזר השלישי, גורמים עסקיים�
.מייצרים את השירותים

פנימיות : בישראל" מופרטים"הבין השירותים �
לאנשים עם , לבני נוער עוברי חוק, לילדים(

).ולאנשים שזקוקים לשיקום, פיגור



טענות  בעד ונגד הפרטת הייצור

תחר ו ת בי ן  י זמ י ם  במגזר הע סק י  ובמג זר השל י ש י  : בע ד�
לח ופ ש , לה ו רדת מח יר י ם, תבי א לש יפ ור א יכ ו ת ה ש יר ות

.בח ירה ש ל צרכנ י ם

, הפרט ת הש יר ות י ם תבי א לפ גי ע ה בא יכ ו ת: נגד�
במ י ו ח ד לק ו ח ות  חסר י (ו לפג י עה בל קו ח ות ה ש י רות י ם 

.ול הרעת תנא י  ה עב ו ד ה של  ע וב ד י  הש י רות י ם)  י ש ע

במחקר י ם  שנ עש ו א י ן   ע ד ות ח ד מ שמ ע ית ל ה בדל י ם ב י ן  �
צ יב ור י י ם  ופ רט י ים בא י כ ות א ו  ,  ש יר ות י ם מ משלת י י ם

.על ו ת

ללא קשר , רצו י ה ת חר ו ת בי ן ספק י  שיר ות י ם�
.להשת י י כ ו ת  לסקט ור ז ה א ו אחר



פיקוח ו בקרת איכות 

חש יב ו ת קרי ט ית לפ יק ו ח של ה של ט ו ן  על ש יר ו תי ם �
שנ יתנ י ם  ע ל י ד י ארג ונ י ם עס ק י י ם  ו ארגונ י  המג זר 

.  השל י ש י

שנ וצר ו  כד י לפק ח  על  , מנגנ ונ י פ י ק ו ח מס ורת י י ם�
לא בהכרח  מתא י מ י ם ל מצ י א ות ,  ש יר ות י ם מ משלת י י ם

.של הפרט ה 

. סת ירה אפ שר ית בי ן  מ רכיב י  י י ע וץ  ובקר ה בפ י קו ח�

דר יש ה למ נ גנו נ י פ יק ו ח ובקר ה ש יב ט יח ו את א י כ ות �
.הש יר ות  ו ה הגנה  על ז כ ו י ו ת הל ק וח ו ת וה ע ו ב ד י ם



שיטת הרף

 על ידי צוות הבטחת 80-פותחה בשנות ה�
, פליישמןבראשות רחל , ברוקדיילאיכות במכון 

.מרום-ובהמשך בראשות תמר צמח

.הופעלה תחילה במוסדות סיעודיים לקשישים�

מופעלת כיום בכל אגפי משרד הרווחה �
. פנימיהשאחראים על מ עונות 

התחלות של הפעלת השיטה גם  בשירותי �
).למשל מוע דוניות(קהילה 



 מחזור פעילויו ת שנתי –שיטת הרף 

התייחסות . מילוי שאלון על מצבו בתחומים שונים: לכל חוסה�
).באחריות צוות המעון(קשיים ובעיות , לצרכים

).ל"כנ(פיתוח תוכנית טיפול אישית לחוסה �

).באחריות הנהלת השירות(סיכום הנתונים במישור המעון �

. אנשי צוות והנהלה, ביקור מפקח במעון וריאיון מדגם של חוסים�
ושאלונים ברמת , מילוי שאלונים מפורטים למדגם של חוסים

).מבוססים על נהלים(המעון 

.ח ליקויים ובניית תוכנית עבודה לשנה הקרובה"הפ קת דו�

.מעקב אחר ביצוע התוכנית ותיקון ליקויים שהתגלו�



בדיקת יישום  שיטת הרף בפנימיו ת

העבודה נעשתה במחצית השנייה של שנת �
2007

פרומרר דפנה "ד: שותפה לעבודה�

מקורות המידע העיקריים היו ראיונות אישיים �
עם , וקבוצתיים עם הנהלות וצוותים במעונות

ועם צוות בקרת , מנהלי שירותים, מפקחים
.ברוקדיילאיכות במכון 

.חות רף"כמו כן נסקרו ונותחו דו�



השירותים שנבדקו

השירות לילד ולנוער�

רשות חסות הנוער�

אגף השיקום�

האגף לטיפול באדם המפגר�

נמצאה שונות רבה בין השירותים השונים �

בדפוסי הפיקוח ובדפוסים של הפעלת שיטת 

הרף



משוב ש ל מנ הלי  וצוו תי  פנימ יות  

הרף ע ו ש ה סדר �

מבה יר צ י פ י ות �

מח י י ב ל עצ ו ר ול חש וב �

מצ י ף נ וש א י ם שה ו זנ ח ו �

מח י י ב ד י ו ן   בכל ח וס ה �

אמה ו ת בית , מטפ ל ות, ה עצ מה ש ל  מדר יכ י ם�

במ ו עד י ם ע מ וס י ם  בלא ו הכ י , ע ו מס  עב ו ד ה�

על אף  ה ע ו מס ,  לא י ו ו תר ו  ע ל הש י טה�



משוב של מפקחים ו ראשי שירותים

ל "כנ�

קש י ם , מח י י ב הת י י חס ות לנ ו ש א ים לא נ ע י מ ים�

מח י י ב רי א י ו ן צ ו ו ת  וח ו ס י ם �

מח י י ב הקפ דה  על ת י ע ו ד  ור יש ו ם �

מ שמת י י ח ס למש אב י ם " מקל  על מ ו �

משרת תה ל יכ י ר יש ו י �

נו ח ות  ע קב כנ יס ה ל תח ומ י ם ש א ינם ת ח ומ י  -א י �

מ ו מח י ו תם 



סיכום עמדות מפקחים וצוו תי 

פנימיו ת

באגף לטיפול באדם המפגר הרף עדיין שנוי �

במחלוקת

בשלושת השירותים האחרים טווח עמדות �

"חיובי נלהב"ועד ל" חיובי מתון"מ

כולל , בפנימיות שיש להן משנה טיפולית סדורה�

, הגדרת שלבי טיפול וכלי אבחון ייחודיים

מייחסים פחות חשיבות לשיטת הרף



הש פעת  שיט ת הרף על מרכיבי  הייע וץ  

וה בקר ה  בתפקי דו של  המפ ק ח 

אי ן פ גי ע ה בי חס י  האמ ו ן ב י ן  המפק ח  , בנ יג וד ל חש ש ות�
למנ הל י  ו צ ו ו תי ה פנ י מ י ו ת

הרף מצ י ף בע י ו ת ו קש י י ם  ובכך מר ח יב את ט ו ו ח �
הפנ י מ י ה הד י אל וג ב י ן  המפק ח ל אנש י  

, הרף מרח י ב את טו ו ח  מק ור ות ה מ י ד ע של  המ פקח�
ו מ עש יר את  הד י ו ן ב י נ ו  למנ הל  ול צ ו ות 

הקשר י ם ה ש וטפ י ם ש ל  המפק ח ע ם הצ ו ו ת מ ו נע י ם  �
הט י ו ת  וה ט ע י ו ת בעת  בי צ ו ע תפק י ד הבקרה 

מקר ים  מ ע ט ים ש ל הט י י ת הבקרה  עקב מ ערכ ת �
ה יח ס י ם ב י ן  צו ו ת המ ע ו ן ל מפק ח 



קשיים ביישום  לוח הזמנים 

מח ז ור שנת י מ לא מתק י י ם רק ברש ות חס ו ת הנ ו ער �

,  בש יר ות י ם האחר י ם מ חז ור י ם של  שנת י י ם  וא ף של וש�
למ עט  מ יל ו י  שנת י של  טפס י ה ח ו ס י ם 

קו ש י בת יא ו ם בי ן  מ חז ו ר הרף למ חז ור ה ח י י ם  של �
) שנת  ל ימ ו ד י ם: ל משל (הפנ י מ י ה

בע י ו ת בתי א ום ב י ן  מ ו ע ד קבלת ת ו צרי  הרף ל בי ן  מ ו ע ד י  �
קבי עת ת ו כ נ י ות ט יפ ו ל  ו עב ו ד ה בפנ י מ י ות 

ה עדר תקש ורת מ חשב י ם גורם ל ע י כ וב ים ב מש וב  �
מה משר ד ל פיק ו ח  ו לפנ י מ י ות 



ביקורת על כלים

)יש בעיה/אין(רגישות הכלים במישור הפרט �

לכל הליקויים אותו משקל �

ליקויים שאינם ניתנים לתיקון או שאינם �

רלבנטיים

כישלונות בהתרעה על משבר ים צפויים�



יציבות לעומת דינאמיו ת

 למפקחי ברוקדיילקשר נמשך בין צוות מכון �
משרד העבודה מאפשר הכנסת שינויים על 

בסיס הניסיון המצטבר

עם זאת ניכרת שאיפה ליציבות כדי לאפשר �
השוואות בין שנים

קושי בהכנסת שינויים בכלים בגלל תלות באגף �
למערכות מידע

אין תהליך של העלאת הרף לאחר תיקון ליקויים�



תפוקות ותוצאות, תשומות

השאלונים ברמת המעון משק פים בעיקר �
.תשומות והקפדה על נהלים

, השאלונים ברמת הפרט משקפים תשומות�
תפוקות ושינויים משנה לשנה שמצביעים על 

.תוצאות

יש דיווח על ירידה בליקויים בין בדיקה לבדיקה�

דגש רב יותר על מדידת תוצאות מחייב הגדרה �
.ברורה של יעדי שינוי



שימוש בתוצרי שיטת הרף

 בניית תוכניות טיפול אישיות–ברמת הפרט �

 תכניות עבודה ומעקב אחר –ברמת המעון �
ליקויים

קושי בהפקת וקבלת נתונים ברמת המעון�

, חות לגורמים שמחוץ למעון"קושי בהפקת דו�
כולל להנהלות השירותים

דוגמאות מעטות ל שימוש בנתונים ברמת �
השירות או המשרד



צרכי תשתית התקשוב

דרושה מערכת שאפשר להכניס בה שינויים �
ללא הזדקקות לאגף למערכות מידע

דרוש מתאם מערכות מידע בכל שירות�

דרושה אפשרות להקלדה ישירה של נתונים �
 והפיקוחמהפנימיה

לרף ברשות " תפוקות המערכת"תאום בין �
חסות הנוער

פתרון לדרישות של אבטחת מידע�



סוגיות  עיקריו ת וכיו ונ י פיתוח

הקפדה על שפה משותפת בעת הרחבת �
השיטה לקהילה

:  למשל(פיתוח מסמנים ברמת המערכת כולה �
)יציבות של סידורי ילדים מחוץ לביתם

סובלנות לשונות יחד עם קידום תהליכי למידה �
בין מפקחים ובין פנימיות, בין שירותים

הגדרה מחדש של השותפות בין צוות בקרת �
איכות חיצוני למערכת הרווחה


