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הפרויקט הלאומי להערכת תהליכים ותוצאות במערך השיקום הפסיכיאטרי בקהילה

National Outcome Psychiatric Rehabilitation Monitoring Implementation and Research Project


מבוסס על תשובות צרכני השירות וצוות השיקום
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תקציר
מבנה המשוב:
חלק א' -  כולל הצגת הנתונים שנאספו אודות תחומי החיים השונים של צרכני השירות, כמו גם שביעות רצונם מהמסגרת.

חלק ב' – כולל השוואה בין הנתונים שנאספו מאנשי הצוות (נותני השירותים) אודות צרכני השירותים, לנתונים שנאספו מצרכני השירות, אודות תחומי החיים השונים.
חלק ג' – כולל הצגת הנתונים שנאספו אודות תחומי החיים השונים של צרכי שירותים דומים במחוז
אופן הצגת הנתונים:
הנתונים במשוב מוצגים בטבלאות ובתרשימים. העמודות בתרשימים מסודרות בסדר יורד. בצד שמאל נמצאים התחומים בהם דיווחו צרכני השירות שהם מרוצים/ מתפקדים במידה הגבוהה ביותר, ובצד ימין, נמצאים התחומים שבהם צרכני השירות הכי פחות מרוצים/ מתפקדים. 
עקרי הממצאים במסגרת:
דיווחי צרכנים:
· איכות חיים - ציון ממוצע כללי שניתן לאיכות החיים הוא: 3.4 מתוך 5.0 (1- כלל לא מרוצה ו 5 - מרוצה מאוד). התחום שדורג הכי גבוה הוא: לימודים. התחום שדורג הכי נמוך הוא: מצב כלכלי.  
· מטרות ויעדים - 45 (80%) דיווחו שיש להם מטרות אותן רצו להשיג השנה. נמצא כי 66% מהמטרות הושגו או הושגו בחלקן. התחומים העיקריים בהם הוצבו מטרות הם: תעסוקה ובריאות נפשית. 
· תפקוד- הציון הממוצע הכללי שניתן לרמת התפקוד הוא 3.5 מתוך 4.0.(1– מתקשה מאוד בתפקוד ו 4– מתפקד טוב) התחומים בהם התפקוד של המשיבים דורג כגבוה ביותר הם: טיפוח עצמי ושימוש בשירותים פסיכיאטריים. התחום שדורג כנמוך ביותר הוא: תפקוד בלימודים. 
· העצמה והחלמה – ציון ממוצע כללי שהתקבל במסגרת זו הוא: 3.7 מתוך 5.0.
· בריאות גופנית –  66% מצרכני השירות דיווחו כי הם סובלים במידה מתונה עד חמורה מבעיות רפואיות. הבעיות העיקריות מהן הם סובלים הן: עודף משקל ולחץ דם גבוה.
· שינויים - התחומים בהם אחוז גבוה מצרכני השירות דיווחו על שיפור במצבם הם: תהליך ההחלמה ותפקוד. התחום בו אחוז גבוה מצרכני השירות דיווחו על הרעה במצבם הוא: בריאות גופנית. 
· השפעת המחלה – 57% מצרכני השירות ציינו כי המחלה/ מגבלה הנפשית אינה פוגעת או שפוגעת במידה מועטה בחיי היום יום.
· השפעת הסימפטומים על התפקוד – ציון ממוצע כללי שניתן למידת השפעת הסימפטומים על התפקוד הוא 3.8 מתוך  5.0(1- משפיעים במידה רבה ו 5 - לא משפיעים בכלל).
· שביעות רצון מהשירות – מדד שביעות רצון כללי מהשירות הוא: 3.0 מתוך 4.0. התחומים בהם שביעות הרצון היא הגבוהה ביותר הם: תנאי המגורים והאוכל והעובדה כי ישנו איש צוות בהוסטל אליו ניתן לפנות בעת הצורך. התחומים בהם שביעות הרצון היא הנמוכה ביותר הם: יצירת קשרים עם אנשים בקהילה ויידוע ע"י הצוות בנוגע לאפשרויות דיור נוספות.
דיווחי אנשי הצוות:
· איכות חיים - ציון ממוצע כללי לאיכות חיי הצרכנים, שניתן על ידי אנשי הצוות הוא: 3.3 מתוך 5.0 (1 - כלל לא מרוצה ו 5 - מרוצה מאוד). אנשי הצוות העריכו כי הצרכנים הכי שבעי רצון מהתחום:  קשר עם בני המשפחה, והכי פחות שבעי רצון מהתחום: מצב כלכלי.
· מטרות ויעדים – 45 מאנשי הצוות דיווחו כי הצרכנים הציבו לעצמם לפחות מטרה אחת בשנה האחרונה. מתוך המטרות שהציבו הצרכנים, דיווחו אנשי הצוות שכ- 71% מהמטרות הושגו באופן מלא או חלקי. 
· תפקוד -  ציון ממוצע כללי שניתן לרמת התפקוד הוא 3.2 מתוך 4.0 (1 – מתקשה מאוד בתפקוד ו 4 – מתפקד טוב). 
· הערכת הישגים – ציון ממוצע כללי שניתן לרמת ההישגים הוא: 3.0 מתוך 5.0.
· בריאות גופנית –  85% מאנשי הצוות דיווחו שהצרכנים סובלים במידה קלה או שאינם סובלים כלל מבעיות בריאות גופניות. 
· שינויים - התחום בו האחוז הגבוה ביותר של אנשי הצוות דיווח על שיפור במצב הצרכנים הוא: איכות חיים. התחום בו האחוז הגבוה ביותר של אנשי הצוות דיווח על שינוי לרעה במצב הצרכנים הוא: תפקוד.
· השפעת המחלה – 65% מאנשי הצוות ציינו כי המחלה/ מגבלה הנפשית פוגעת בצרכנים במידה מועטה עד בינונית.
· השפעת הסימפטומים על התפקוד – ציון ממוצע כללי שניתן ע"י אנשי הצוות למידת השפעת הסימפטומים על התפקוד הוא 3.8 מתוך 5.0 (1 – משפיעים במידה רבה ו 5 – לא משפיעים כלל).
המשוב מוגש ע"י צוות פרויקט "מדדי תוצאה", הפרויקט הלאומי להערכת תהליכים ותוצאות במערך השיקום הפסיכיאטרי בקהילה, בשיתוף משרד הבריאות וקרן לזלו נ. טאובר.
רקע ופרטים דמוגרפיים של צרכני השירות שענו על השאלון*
	
	
	צרכני שירות במסגרת = 56
N (%)

	מין
	נקבה
	22 (39%)

	
	זכר
	34 (61%)

	גיל
	עד 35
	7 (12%)

	
	36-45
	9 (16%)

	
	46-55
	16 (29%)

	
	56-65
	20 (36%)

	
	65+
	4 (7%)

	מצב משפחתי
	רווק
	25 (45%)

	
	נשוי/אה
	10 (18%)

	
	גרוש/ה
	19 (34%)

	
	בזוגיות מעל חצי שנה
	2 (4%)

	
	אלמן
	0 (0%)

	השכלה
	עד 12 שנות לימוד
	24 (44%)

	
	תעודת בגרות
	6 (12%)

	
	לימודים אקדמאיים/ תעודת מקצוע 
	24 (44%)

	
	אחר
	0 (0%)

	עיסוקים
	
	

	
	לומדים  
	4 (8%)

	צריכת שירותי שיקום נוספים 
	תעסוקה
	(50%) 28

	
	חברה
	(27%) 15

	
	
	


* מספר המשיבים לא בהכרח מסתכם למספר הכולל של צרכני השירות במסגרת שענו על השאלון, זאת מכיוון שחלק מהצרכנים לא השיבו על חלק מהשאלות. 
חלק א' -  הערכת תחומי חיים ע"י צרכני השירות
א1. איכות חיים 
בתרשים הבא מסוכמות תשובות צרכני השירות אודות תפיסת איכות החיים שלהם בתחומים שונים. כל עמודה בתרשים מייצגת תחום חיים אחד (שם התחום מופיע בתחתית העמודה). 
הדירוג בתחום זה נע בין: 1 = "מאוד לא מרוצה", לבין 5 = "מרוצה מאוד". בירוק - התחום ממנו שביעות הרצון היא הגבוהה ביותר ובכתום – התחום ממנו שביעות הרצון היא הנמוכה ביותר.
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איכות חיים
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מהתרשים עולה כי התחום ממנו הצרכנים הכי מרוצים הוא: לימודים. התחום שדורג הכי נמוך הוא: מצב כלכלי. ציון ממוצע כללי שניתן לאיכות החיים הוא: 3.4 מתוך 5.0.
א2. מטרות ויעדים 
מכלל צרכני השירות שענו על השאלון, 45 (80%) דיווחו שיש להם מטרות אותן רצו להשיג השנה. 

הטבלה הבאה מציגה את התחומים העיקריים בהם צרכני השירות הציבו לעצמם מטרות, ואת שיעור השגתן. בסה"כ, מכלל המטרות אותן הציבו המשיבים (בכל שאלון ניתן היה לציין עד שתי מטרות), נמצא ש- 66% מהמטרות הושגו או הושגו בחלקן.
	תחום
	שיעור מכלל המטרות
	שיעור המטרות שהושגו במלואן או בחלקן לפי דיווח צרכני השירות

	תעסוקה
	13% (9 מטרות הוצבו בתחום זה)
	89%

	בריאות נפשית
	13% (9 מטרות הוצבו בתחום זה)
	78%


א3. תפקוד
בתרשים הבא מסוכמות תשובות צרכני השירות אודות תפיסתם את רמת תפקודם בחודש האחרון בתחומים שונים. כל עמודה בתרשים מייצגת תחום אחד (שם התחום מופיע בתחתית העמודה). 
הדירוג בתחום זה נע בין: 1 = "מתקשה מאוד בתפקוד", לבין 4 = "מתפקד טוב".

בירוק - התחום בו דירוג התפקוד הוא הגבוה ביותר ובכתום – התחום ב דירוג התפקוד הוא הנמוך ביותר. 
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תפקוד 
מהתרשים עולה כי התחומים בהם התפקוד של המשיבים דורג כגבוה ביותר הם: טיפוח עצמי ושימוש בשירותים פסיכיאטריים. התחום שדורג כנמוך ביותר הוא: תפקוד בלימודים. הציון הממוצע הכללי שניתן לרמת התפקוד הוא: 3.5 מתוך 4.0. 

א4. העצמה והחלמה 
העצמה - תהליך של מעבר ממצב פסיבי למצב פעיל יותר, של תחושת שליטה בחיים, בגורל ובסביבה. 
החלמה - תהליך אישי וייחודי של האדם המתמודד עם קושי/ מגבלה נפשית. התהליך כולל היכרות מחודשת עם העצמי, התפתחות, צמיחה אישית ומציאת משמעויות בחיים, גם בנוכחותם של סימפטומים נפשיים.

בתחום זה בשאלון, התבקשו צרכני השירות לדרג עד כמה הם מסכימים עם משפטים שונים כגון: "יש לי תקווה לגבי העתיד שלי" (ראה תחום החלמה בשאלון). הציון בתחום זה נע בין 1 = "מאד לא מסכים", לבין 5 = "מסכים מאד", כך שציון גבוה יותר מעיד על תחושות העצמה והחלמה גבוהות יותר. 
ציון הממוצע הכללי שהתקבל במסגרת זו הוא: 3.7 מתוך 5.0.
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העצמה והחלמה – ציון ממוצע
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א5. בריאות גופנית 

בתחום זה צרכני השירות נשאלו האם הם סובלים מבעיות בריאות גופניות, ומהי מידת חומרתן. בנוסף, צרכני השירות נשאלו על קידום הבריאות הגופנית בחייהם. 
האם אתה סובל מבעיות בריאותיות?
[image: image1.png]®aY7nTna halo
m7l0 X7
®MIInn T 7alo

Eninn nT'Na 7alo





מרבית צרכני השירות במסגרת (66%) ציינו כי הם סובלים במידה מתונה עד חמורה מבעיות בריאותיות (בריאות גופנית). הבעיות העיקריות שצרכני השירות ציינו שהם סובלים מהן, הן: עודף משקל (58%) ולחץ דם גבוה (50%).

להלן תשובות צרכני השירות לגבי מעורבותם בקידום בריאות בחודש האחרון:


11% ציינו שאנשי הצוות היו שותפים בקידום בריאותם הגופנית. 

11% ציינו כי הם עצמם פועלים לקידום בריאותם הגופנית לפחות פעם בחודש. 

18% ציינו כי הם מצמצמים פעולות הפוגעות בבריאותם הגופנית לפחות פעם בחודש.
א6. שינויים 
בטבלה הבאה מסוכמות תשובות צרכני השירות אודות שינויים שלדעתם חלו בחצי השנה האחרונה בתחומים שונים בחייהם. מספר צרכני השירות שענו על חלק זה = 55.
	תחום 
	שינוי לרעה
	ללא שינוי
	שינוי לטובה

	איכות חיים
	18%
	52%
	30%

	תפקוד כללי
	6%
	57%
	37%

	תהליך החלמה
	14%
	50%
	36%

	בריאות גופנית
	40%
	45%
	15%

	בריאות נפשית
	13%
	60%
	27%


התחומים בהם אחוז גבוה מצרכני השירות דיווחו על שיפור במצבם הם: תפקוד ותהליך ההחלמה. התחום שבו אחוז גבוה מצרכני השירות דיווחו על שינוי לרעה במצבם הוא: בריאות גופנית.
א7. השפעת המחלה/ המגבלה 
בתרשים הבא מסוכמות תשובות צרכני השירות אודות תפיסתם את מידת השפעת המחלה/ המגבלה הנפשית על חיי היום יום שלהם. 
השפעת המחלה/ המגבלה

[image: image2]
57% מצרכני השירות מציינים כי המחלה/ מגבלה אינה פוגעת בהם כלל או פוגעת במידה מועטה.
א8. מידת השפעת הסימפטומים על התפקוד 
בתחום זה התבקשו צרכני השירות לדרג באיזו מידה הסימפטומים של המחלה/ המגבלה הנפשית השפיעו על תפקודם בתחומים שונים בחודש האחרון. הדירוג בתחום זה הפוך לדירוג שמופיע בשאלון עצמו, ונע בין 1 = "במידה רבה מאוד", ל 5 = "בכלל לא". בירוק - התחום בו השפעת הסימפטומים על התפקוד היא הנמוכה ביותר ובכתום – התחום ב השפעת הסימפטומים על התפקוד היא הגבוהה ביותר
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מידת השפעת הסימפטומים על התפקוד
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הציון הממוצע הכללי שניתן למידת השפעת הסימפטומים על התפקוד הוא: 3.8 מתוך 5.0.
 א9. מידת שביעות הרצון מהשירות במסגרת
התרשים הבא מתאר את דירוג צרכני השירות את המידה בה הם מסכימים עם היגדים שונים בנוגע לשירות X. הצבע הירוק מייצג שביעות רצון גבוהה, צהוב- שביעות רצון בינונית, כתום – שביעות רצון נמוכה, אדום – חוסר שביעות רצון. 
מדד שביעות רצון משוקלל מהשירות הוא: 3.0 מתוך 4.0.  
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התחומים בהם שיעור גבוה יחסית של צרכני השירותים דיווחו על שביעות הרצון הגבוהה ביותר הם: תנאי המגורים והאוכל והעובדה כי ישנו איש צוות בהוסטל אליו ניתן לפנות בעת הצורך. התחומים בהם שיעור גבוה יחסית של צרכני השירותים דיווחו על שביעות הרצון הנמוכה ביותר הם: יצירת קשרים עם אנשי הקהילה ויידוע ע"י הצוות בנוגע לאפשרויות דיור נוספות. 
חלק ב'-  הערכת תחומי חיים ע"י אנשי צוות
שאלוני אנשי צוות: 54 שאלונים מולאו ע" אנשי הצוות.
בחלק זה של המשוב, מוצג סיכום של תשובות אנשי הצוות (מיוצגות ע"י העמודות בצבע אדום), לצד סיכום תשובות של 54 צרכני שירות שהוערכו ע"י אנשי הצוות (מיוצגות ע"י העמודות בצבע כחול). 
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ב1. איכות חיים
בתרשים הבא מסוכמות תשובות אנשי הצוות (באדום) לצד תשובות צרכני השירות (בכחול) אודות תפיסת איכות החיים של צרכני השירותים בתחומים שונים. 
איכות חיים
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מתרשים זה עולה כי אנשי הצוות העריכו את איכות החיים של צרכני השירות כגבוהה ביותר בתחום: קשר עם בני המשפחה, וכנמוכה ביותר בתחום מצב כלכלי. ציון ממוצע כללי שניתן לאיכות החיים ע"י צרכני השירות הוא: 3.4, והציון הממוצע שניתן לתחום זה ע"י אנשי הצוות הוא: 3.3 (מתוך 5.0).  
ב2. מטרות ויעדים
ב – 45  משאלוני אנשי הצוות על צרכני השירות, דיווחו אנשי הצוות כי צרכני השירות הציבו לעצמם מטרות/ תכניות אותן רצו להשיג השנה.  
ב- 71% מהאזכורים של המטרות (בכל שאלון ניתן היה לציין עד שתי מטרות) ציינו אנשי הצוות שהמטרות שהוצבו ע"י צרכני השירות הושגו או הושגו בחלקן. 
הטבלה הבאה מציגה את התחומים העיקריים בהם צרכני השירות הציבו לעצמם מטרות לפי דיווח אנשי הצוות, ואת שיעור השגתן.  
	תחום
	שיעור מכלל המטרות
	שיעור המטרות שהושגו במלואן או בחלקן  לפי דיווח אנשי הצוות

	תעסוקה
	43% (34 מטרות הוצבו בתחום זה)
	82%

	כלכלי
	10% (8 מטרות הוצבו בתחום זה)
	50%


ב3. תפקוד

בתרשים הבא מוצגות תשובות אנשי הצוות (באדום), לצד תשובות צרכני השירות (בכחול), אודות תפיסתם את רמת תפקודם בחודש האחרון בתחומים שונים (שם התחום מופיע בתחתית העמודה). הדירוג בתחום זה נע בין: 1 = "מתקשה מאוד בתפקוד" לבין 4 = "מתפקד טוב".
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תפקוד
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מתרשים זה עולה כי אנשי הצוות דירגו את רמת תפקודם של צרכני השירות כגבוהה ביותר בתחום ניידות בחיי היום יום וכנמוכה ביותר בתחום התמודדות עם קשיים בחיי היום יום. ציון ממוצע כללי שניתן לרמת התפקוד ע"י צרכני השירות הוא: 3.5, והציון הממוצע שניתן לתחום זה ע"י אנשי הצוות הוא: 3.2 (מתוך 4.0).  
ב4. הערכת הישגיו של צרכן השירות בתחומי התפקוד השונים
בתחום זה, אשר מופיע בשאלון הערכת אנשי צוות בלבד, התבקשו אנשי הצוות לדרג את הישגיו של צרכן השירות בתחומים הבאים: עבודה ולימודים, דיור, פנאי וחברה. סולם התשובות נע בין 1- "לא מבצע פעולות לעבר שינוי/ שיפור" לבין 5- "הצלחה מלאה". 
הישגיו של צרכן השירות בתחומי תפקוד שונים

[image: image29.jpg]h,. 4 4

P PQ

n9'N NIV NN
University of Haifa

. -
Lo > d=ol>
- .





[image: image5]
ציון ממוצע כללי שניתן לרמת ההישגים של צרכני השירות הוא: 3.0 מתוך 5.0.
ב5. בריאות גופנית
דיווח אנשי הצוות על מצב בריאותם הגופנית של צרכני השירות מעלה את הממצאים הבאים:
85% מאנשי הצוות דיווחו כי צרכני השירות סובלים במידה קלה או שכלל אינם סובלים מבעיות בריאותיות (בריאות גופנית). 
60% מאנשי הצוות ציינו כי הצרכנים פועלים לקידום בריאותם הגופנית לפחות פעם בחודש.
70% מאנשי הצוות ציינו שהצרכנים מצמצמים פעולות הפוגעות בבריאותם הגופנית לפחות פעם בחודש.
ב6. שינויים 
בתרשים הבא מסוכמות תשובות אנשי הצוות לצד תשובות צרכני השירות, אודות שינויים שלדעתם חלו בחצי השנה האחרונה בתחומים שונים בחיי צרכני השירות. הצבע הירוק מיצג שינוי לטובה, הצהוב היעדר שינוי והאדום – שינוי לרעה.
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התחום בו האחוז הגבוה ביותר של אנשי הצוות דיווח על שיפור במצב הצרכנים הוא: איכות חיים. התחום בו האחוז הגבוה ביותר של אנשי הצוות דיווח על שינוי לרעה במצב הצרכנים הוא: תפקוד.
7. השפעת המחלה/ המגבלה
בתרשים הבא מסוכמות תשובות אנשי הצוות (באדום), לצד תשובות צרכני השירות (בכחול) אודות תפיסתם את מידת השפעת המחלה/ המגבלה הנפשית על חיי היום יום של צרכני השירות. 

אנשי הצוות דיווחו כי המחלה פוגעת במידה מועטה עד בינונית ביכולותיהם של יותר מ-65% מצרכני השירות. 
ב8. מידת השפעת הסימפטומים על התפקוד 
בתרשים הבא מוצגים דירוגים של אנשי הצוות (באדום), לצד דירוגים של צרכני השירות (בכחול), אודות מידת השפעתם של הסימפטומים של המחלה/ המגבלה הנפשית על תפקודם של צרכני השירות בתחומים שונים בחודש האחרון. הדירוג בתחום זה הפוך לדירוג שמופיע בשאלון עצמו, ונע בין 1 = "במידה רבה מאוד" ל 5 = "כלל לא". כלומר, ציונים גבוהים בתרשים זה מציינים היעדר השפעה על התפקוד.
מידת השפעת הסימפטומים על התפקוד

ציון ממוצע כללי שניתן למידת השפעת הסימפטומים על התפקוד ע"י צרכני השירות הוא: 3.7, והציון הממוצע שניתן לתחום זה ע"י אנשי הצוות הוא: 3.8 (מתוך 5.0).
חלק ג'-  הערכת תחומי חיים ע"י צרכני שירותים דומים במחוז
1. איכות חיים: מספר המשיבים לחלק זה במחוז = 580.
	ממוצע
	תחום

	3.9
	לימודים

	3.9
	עבודה

	3.9
	מגורים

	3.8
	קשר עם בני המשפחה

	3.7
	פעילויות בשעות הפנאי

	3.6
	מצב חברתי

	3.5
	בריאות נפשית

	3.9
	בריאות גופנית

	3.3
	מצב כלכלי

	3.6
	איכות חיים – ממוצע כללי


2. תפקוד: מספר המשיבים לחלק זה במחוז = 578
	ממוצע
	תחום

	3.6
	טיפוח עצמי

	3.5
	שימוש בשירותים פסיכיאטריים

	3.5
	תפקוד בעבודה

	3.2
	תפקוד בלימודים

	3.2
	תפקוד חברתי

	3.2
	ניהול מיומנויות משק בית

	3.1
	ניידות בחיי היום - יום

	3.1
	ניהול כספים

	3.0
	תפקוד בקהילה

	3.0
	התמודדות עם קשיים בחיי היום - יום

	3.2
	תפקוד – ממוצע כללי


3. שינויים: מספר המשיבים לחלק זה במחוז = 554.
	תחום 
	שינוי לרעה
	ללא שינוי
	שינוי לטובה

	איכות חיים
	13%
	36%
	51%

	תפקוד כללי
	6%
	35%
	59%

	תהליך החלמה
	9%
	27%
	64%

	בריאות גופנית
	14%
	46%
	40%

	בריאות נפשית
	7%
	41%
	53%
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פרויקט "מדדי תוצאה" נערך ביוזמת היחידה לשיקום באגף שירותי בריאות הנפש שבמשרד הבריאות, ובשיתוף קרן לזלו נ. טאובר ואוניברסיטת חיפה. מטרת הפרויקט הינה לבחון תהליכים ושינויים בקרב צרכני שירותי השיקום, באמצעות מילוי שאלונים על-ידי צרכני שירות ואנשי צוות, אחת לשנה. 


במהלך השנה, צרכני השירותים בכל מסגרת שירות מילאו שאלון בתחומים שונים (איכות חיים, תפקוד, שינויים, העצמה והחלמה ועוד). במקביל, מולאו שאלונים ע"י אנשי הצוות המלווים אותם. 


בדו"ח זה מופיע סיכום הממצאים שהתקבלו משאלוני צרכני השירות ואנשי הצוות המלווים, שהשתתפו בפרויקט במהלך השנה האחרונה.


מטרת דו"ח משוב זה היא לספק תמונת מצב אודות צרכני השירות במסגרת, זאת על מנת לאפשר לכל הנוגעים בדבר (צרכנים, אנשי צוות, הנהלה, יזמים, נציגי משרד הבריאות ועוד..), לזהות מאפיינים וצרכים של צרכני השירות.  





תקופת איסוף הנתונים: 





*ממילוי שאלון ראשון ועד מילוי שאלון אחרון ע"י צרכני המסגרת -  ינואר 2013 – דצמבר 2013





מספר צרכני שירות במסגרת שענו על השאלון:  56 


מספר צרכני שירות שענו על השאלון במהלך איסוף הנתונים במסגרת עצמה: 42


מספר צרכני שירות שחתמו על טופס ויתור סודיות: 56





מספר שאלונים שמולאו ע"י אנשי צוות: 54 
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יש לציין כי בפרק זה, עקב הכללת צרכני השירות לגביהם קיימת הצמדת נתונים עם אנשי הצוות בלבד, ייתכן שהערכות צרכני השירות המוצגות שונות מההערכות שהוצגו בפרק א' עבור אותם תחומים
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