
ממשק תושב למערכת ניהול תמיכה רגשית ונפשית במועצת שדות נגב

דגשים כלליים נוספים

המערכת תלווה את תושבי שדות נגב מכל 
הגילאים, במצבי קושי רגשי העולים לאור 

המצב הביטחוני בעוטף עזה. במרכזו 
של ממשק זה עומדת הגישה כי המטופל 

והוריו שותפים בניהול התהליך הטיפולי 
ועל כן היא מאפשרת לפונים כלים שיסייעו 

להם בכל שלב שבו הם נמצאים גם אם 
הם בוחרים שלא להמשיך לקבלת טיפול. 

הפונים למערכת התמיכה יוכלו למצוא 
בממשק זה מגוון מענים ללא צורך בפנייה 

לקבלת טיפול: סרטוני "עזרה ראשונה" 
להתמודדות עם סיטואציות יומיומית 

שלהם או של ילדיהם, כפתור שיחת 
חירום למענה טלפוני, שאלון איבחון עצמי 

המסייע להציף את הצורך בטיפול. 

בעת פנייה לקבלת טיפול:  הפונים \ 
מטופלים מקבלים אוריינטציה ועדכונים 

בכל שלב של הפנייה,  איפה הם בתהליך, 
כמה זמן, ולמי יש לפנות בכל שלב שבו 

הם נמצאים. 

לאחר מפגש אינטייק ובמהלך הטיפול: 
הממשק מסייע למטופלים לעקוב ולנהל 

תקשורת עם המטפל סביב  מהלך 
והנחיות הטיפול, לראות את המסמכים 

האישיים שלהם, לקבל תזכורות ולעקוב 
אחר הרשאות שנתנו.

פיתוח סרטונים המנגישים מידע וסיוע:
1. סרטוני מידע - כיצד פועלת מערכת חוסן, מה האפשרויות שעומדות בפני פונה \ מטופל, כמה זמן כל דבר 

לוקח, למי ניתן לפנות מתי.
2. סרטוני "עזרה ראשונה" - סרטונים כללים שנותנים כלים להתמודדות עם סיטואציות בזמן חירום ושיגרה.

3. סרטונים טיפוליים - סרטונים אותם המטפלים יכולים לשלוח למטופל ספציפי כחלק מהנחיות הטיפול.

דיוק באופני פנייה וניסוחים:
1. יש חשיבות גדולה בקיום הבחנה בין השיח וההגדרות המקצועיות בתוך המערכת )אינטייק, חרדה וכו'( לבין 

השיח מול הפונה שלא מכיר מונחים מקצועיים או לחליפין לא מגדיר את עצמו לפיהן.
2. מרגע שפונה מגדיר\ה את זהותו\ה, יש לוודא שהמערכת פונה אליו בלשון תואמת )זכר\נקבה\ שם פרטי(.

3. להבהיר למטופל שכל המערכת מוגנת וחסוייה )כמו תשלום מאובטח בבנקים(.

3. ניתוב לשאלון
הגישה של המערכת היא שהשאלון עוזר 

לפונה ללמוד על מצבו ולספק אינדיקציה 
ראשונית לחומרת המקרה לשם ניתוב 

מותאם.

מערכת ניהול
ההזדהות בשלב זה תסייע למערכת לנתב 
את הפנייה לגורם המתאים בהמשך. האם 

וכיצד ניתן לאפשר ליועצת בית הספר 
לייצר פנייה בעבור ילדים?

PUSH - SMS 13. תזכורות
תזכורות חשובות נשלחות בהודעות SMS על מנת לוודא 

שהפונה לא מפספס אותן.

7. אישור העברת מידע
הפונה מקבל הסבר מדוע עליו להזדהות 

ולאשר העברת שאלון למערכת חוסן.

מערכת ניהול
בכל מקום שבו מבקשים את אישור הפונה 

- עליו לדעת מדוע התבקש לעשות זאת 
ולמי עליו לפנות במידה ואינו מעוניין לתת 

את האישור. יש להחליט מי הגורם אליו 
מופנה הפונה - האם זו הרווחה או מטפלים 

מחוסן? בכל אחד מהמקרים יש להסביר 
מיהו אותו גורם ולמה מופנים אליה. 

לדוגמא: בביצוע הפנייה תופנה למטפלת 
מוסמכת מטעם חוסן שתעשה איבחון 

מקצועי שבעקבותיו תוכלו לחשוב יחד על 
אפשרויות הטיפול התואמות את מצבך.

PUSH - SMS 10. תזכורות
 SMS תזכורות חשובות נשלחות בהודעות
על מנת לוודא שהפונה לא מפספס אותן.

5. הסבר למשתמש
מטרת ההסבר לתת לפונה הבנה של 
הסימפטום עליו נשאלת השאלה ועל 

הקשר שלו לאיבחון מצבו.

15. אישור קבלת בחירה
הפונה מקבל אישור על קבלת בחירתו והסבר על השלבים 

הבאים - מי אמור לפנות אליו \ אל מי עליו לפנות וכמה זמן 
צפוי לקחת עד תחילת הטיפול.

מערכת ניהול
במפגשים הראשונים עם האיזור האישי - עולה הסבר על 

מהו האיזור האישי, מה אפשר למצוא ולעשות בו. יכול 
להיות כהסבר צף כתוב או כסרטון שעליהם ניתן לדלג.

9. אישור פנייה והיכרות עם האיזור 
האישי

מרגע הפנייה, הפונה מקבל הודעה 
המסבירה לו איפה הוא נמצא בתהליך 
הפנייה באופן שיאפשר לו לו להבין מה 

סטטוס הפנייה שלו, מה השלבים הבאים, 
ולמי עליו לפנות במידה והוא זקוק לעזרה 

מחוץ לאפליקציה. במפגשים הראשונים 
עם האיזור האישי - עולה הסבר על מהו 

האיזור האישי, מה אפשר למצוא ולעשות 
בו. יכול להיות כהסבר צף כתוב או כסרטון 

שעליהם ניתן לדלג.

12. אישור פנייה והיכרות עם האיזור האישי
במפגשים הראשונים עם האיזור האישי - עולה הסבר 
על מהו האיזור האישי, מה אפשר למצוא ולעשות בו. 
יכול להיות כהסבר צף כתוב או כסרטון שעליהם ניתן 

לדלג.

6. תוצאות שאלון, כלים ופתיחת פנייה
הפונה מקבל חיווי על סך התשובות שנתן 

לשאלות בשאלון.

מערכת ניהול
חשוב לקיים דיון על מהו טווח התשובות 

המוצעות לו בנוגע למצבו והחומרה. 
לדוגמא: אם סך התשובות מעידות 

שאין בעיה, האם אומרים שאין בעיה או 
מציעים לפנות בכל זאת?

4. שאלון איבחון עצמי
כל השאלות נועדו לעורר את המודעות של 

העונה למצבו ולהבחין בשינויים רגשיים.

מערכת ניהול
יש לבחון עם הגורמים המטפלים האם 
ניתן לבנות שאלון מתוקף מדעית עם 

נורמות ידועות לשלב זה.
יש לשים לב שכמות השאלות לא מתישה 
את המשתמש )בניגוד לשאלונים ארוכים 

שגורמים לויתור או דחיה(.

14. תיאום תחילת טיפול
לאחר שהפונה קיבל הסבר על אפשרויות הטיפול במפגש 

האינטייק, מאפשרים לו זמן לחשוב על כך. המערכת נותנת 
סיכום ואפשרות בחירה בהתאם לשיחת האינטייק שהתקיימה.

מערכת ניהול
חשוב שבכל מקום שבו יש קביעה או בחירה - תהיה אופציה גם 
לפנייה טלפונית למי שלא מסתדר דיגיטלית או שיש לו שאלות 

נוספות.

8. שאלון הזדהות ושליחת פניה
תהליך פנייה קל ומהיר שמסביר מה 

אפשרויות הטיפול הניתן לקבל ממערך 
התמיכה. במהלך תהליך ההזדהות 

הקצר, הפונה נשאל האם הוא או בני ביתו 
נמצאים או היו בטיפול בעבר.

מערכת ניהול
 יש לשים דגש על הפירוט וההסבר מה 

נחשב טיפול לאור מגוון האפשרויות 
שהפונה לא תמיד מקשר כחלק ממהלך 

טיפולי. שאלה זו נועדה כדי לאפשר קישור 
בין גורמים מטפלים ולמנוע טיפולים 

כפולים. צריך להחליט לאיזה גורם מגיעה 
הפנייה ואיזה גוף אחראי על מתן מענה.

11. תיאום מפגש אינטייק
הפונה מקבל כמה אפשרויות לתיאום פגישה ויכול להכניס את 

הפגישה לתוך היומן.

מערכת ניהול
חשוב שבכל מקום שבו יש קביעה או בחירה - תהיה אופציה גם 
לפנייה טלפונית למי שלא מסתדר דיגיטלית או שיש לו שאלות 
נוספות. הועלתה הצעה לאפשר מפגש אינטייק בשיחת וידיאו.

2א. היכרות עם המערכת - בוגרים 
זהו נתיב עבור פונים בוגרים היכולים לבצע 

פנייה. מטרת העמוד היא להסביר לפונה מהי 
מערכת התמיכה של שדות נגב ומה האפשרויות 
השונות העומדות לרשותו. האפשרויות המוצעות 

מאפשרות מגוון אפשרויות לפונה המותאמות 
לאופן שבו הוא תופס את מצבו ולרמת החשיפה 

שהוא מעוניין בה:
1. 'כפתור אדום' לפנייה דחופה - יצירת חיבור 

מיידי לשיחה במצבי חירום.
2. סרטונים עם כלים ל"עזרה ראשונה" שלא 

מחייבים פנייה והזדהות.
3. כלים מציפי מודעות - שאלון איבחון עצמי שלא 

מחייב הזדהות.
4. ביצוע פנייה לקבלת טיפול.

במהלך מפגש האינטייק, המאבחנ\ת:
מסביר\ה את תהליך הניתוב שמתחיל    	 

באינטייק.  
מסביר\ה את האפשרויות השונות של    	 

הטיפול שיכולות להתאים.   
מסביר\ה את החשיבות של הרשאות    	 

שונות.  
מחתימ\ה על ההרשאות הנדרשות.	 

היכרות, הסבר והפנייה לאיזור האישי באפליקציה.

* ישנה חשיבות גבוהה לעיצוב מפגש האינטייק 
באופן שממוקד בפניית המטופל )תחושת 

הרלוונטיות של התכנים(. על המפגש להיות מחולק 
בברור כך שהפונה יבין את מטרת החלקים השונים 

של האינטייק.

נדרש דיון משמעותי על אופן פעילות המערכת בבק אופיס. 
חשוב מאוד לאור ריבוי המתכללים והרגולטורים:

מי מקבל את הפניות? מי אחרי על מענה מול הפונים ועל ההעברה  	 
הלאה?  

האם הרווחה נשארת הגורם המתכלל? ואם הפונה מועבר ישירות  	 
לאינטייק אצל מטפל, איך והאם לפונה צריך להיות קשר ישיר עם    

הרווחה?  
יש לבחון אילו גורמים צריכים להיות מחוברים לבק אופיס,   	 

ואיזו חשיפה יש לכל אחד מהם לתכנים בהתאמה להרשאות.  
יש להגדיר זמנים לכל שלב בתהליך על מנת לאפשר לפונה   	 

לקבל אומדן. לאחר מכן, חשוב לעמוד בלוחות זמנים אלו      
או ליידע כאשר סוטים מהם.  

המערכת צריכה לאפשר הצגת סטטיסטיקות על ביטולים,    	 
עיכובים במענה, נשירה מטיפול, סיום טיפול בזמן ומשוב של     

המטופל.  

2ב. היכרות עם המערכת - פונים צעירים 
זהו נתיב עבור פונים שאינם בוגרים ולכן אינם יכולים לפתוח פנייה לטיפול. 

מטרת העמוד היא לאפשר לילדים ונוער, לקבל כלים לסיוע במצבי קושי רגשי 
ולעודד אותם להציף את הקשיים שלהם מול גורמים שיוכלו לסייע להם בשפה 

וסגנון המותאמים אליהם. בעמוד זה, ילדים ונוער פוגשים דמות ידידותית 
ומעוררת הזדהות )חזות מקומית( שמנהלת איתם שיח אינטראקטיבי במהלכו 

היא חושפת אותם לכלים שיכולים לסייע להם במצבם.

שאלון לאיבחון עצמי )הצפת מודעות ומתן פתרונות ביניים(

מפגש אינטייקתיאום פגישת אינטייק

האיזור האישי

תיאום תחילת טיפול ניתוב לטיפול

פנייה לפגישת אינטייקמפגש ראשון עם המערכת

1. מסך כניסה
מטרת העמוד היא להסביר 

לפונה לאן הגיע.ה )מערך תמיכה 
מקצועי של שדות נגב(. המערכת 

מבקשת מהפונה להזדהות על 
מנת להתאים את השיח ואת 
האפשרויות המוצעות לפונה.

18. הרשאות שיתוף מידע
ניתן לראות את ההרשאות שניתנו - עם 

פירוט אילו אישורים ניתנו למי.

מערכת ניהול
יש לציין כי לא ניתן לשנות את ההרשאות 

באפליקציה ולתת מידע המסביר למי 
המטופל צריך כדי לפנות לשנות את 

ההרשאות.

17. אפשרות לצ'ט עם המטפל\ת
"חדר טיפולים וירטואלי תומך" - מאפשר למטופל 

לתקשר ישירות עם המטפל, לקבל הנחיות ומשימות.

מערכת ניהול
חשוב לאפשר למטפל\ת אפשרות להגדיר את כללי 

התקשורת בינם לבין המטופל  כדי שיוכלו לבחור את 
החלופה שנכונה לדעתם המקצועית ולמטופל הספציפי. 

במידה ומטפל מחליט לאפשר תקשורת מחוץ לחדר 
הטיפולים, עליו להסביר למטופל )או להוריו( מה ניתן 

לעשות בצ'ט זה ומה מטרתו.
יש לשקול כי הפעלת הצ'ט באיזור האישי של המטופל 

תהיה בידי המטפל, ושעבור מטופלים שלא יקבלו 
אפשרות זו - תיבת הבחירה  זו לא תופיע במסך האיזור 

האישי שלו. )בניגוד לתיבה שקיימת אך מנוטרלת(. 
גמישות יכולה לבוא לידי ביטוי באפשרות לא להשתמש 

בפיצ'ר, להגדיר שעות ו\או ימים שבהם תתקיים תקשורת 
או ביצירת אפשרות תקשורת שמוגדרת רק לשעת חירום 

או להעברת תרגילים.

16. אישור פנייה והיכרות עם האיזור האישי

באיזור האישי יש ריכוז של הטפסים והאישורים של המטופל 
)הרשאות, סיכומי מפגשים, תוצאות שאלונים(, מעכב אחרי 
טיפולים )כמה נשארו ובאיזה טיפול אנחנו עכשיו(, אפשרות 

לצ'ט ישיר עם המטפל )חדר טיפולים וירטואלי תומך 
לתקשורת והעברת משימות והנחיות( וקבלת הודעות.

מערכת ניהול
במפגשים הראשונים עם האיזור האישי - עולה הסבר על 

מהו האיזור האישי, מה אפשר למצוא ולעשות בו. יכול להיות 
כהסבר צף כתוב או כסרטון שעליהם ניתן לדלג.

יש לבחון כיצד לאפשר מעקב אחרי מטופל שסיים טיפול.
כיצד מטופל שסיים כבר טיפול חוזר לומר שהוא קיים - עד מתי 

משאירים את האזור האישי פעיל?
וכיצד המערכת נשארת נגישה למשתמש חוזר?
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