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  פעילות המרכז למחקר כלכלי וחברתי
  

  
יפו שתפקידה העיקרי הוא -אביב-יחידת מטה מקצועית בעיריית תלהוא המרכז למחקר כלכלי וחברתי 

- ייעוץ מתודולוגי, מתן שירות להנהלה וליחידות העירוניות בכל הקשור לעיבוד ואספקת נתונים
קבלת החלטות ועיצוב , ה בסיס לתכנוןעריכת סקרים ומחקרים במטרה לספק מידע שיהוו, סטטיסטי
, המרכז למחקר מספק נתונים לגורמים ציבוריים ופרטיים הזקוקים למידע על העיר, כמו כן. מדיניות

  . תושביה ופעולות העירייה
  

יפו בפורומים כלל ארציים העוסקים - אביב-המרכז למחקר כלכלי וחברתי מייצג את עיריית תל, בנוסף
  .כגון המועצה הציבורית ליד הלשכה המרכזית לסטטיסטיקה, ה ומחקרבנושאים של סטטיסטיק

  
  :תחומי הפעילות העיקריים של המרכז למחקר הם

התקפים , המרכז את הנתונים המהימנים, על העירנתונים ה עידכון והרחבה של בסיס .1
  .והמעודכנים ביותר שניתן לקבל

 להנהלת -שביה ופעולות העירייה תו, עיבוד נתונים ואספקת מידע סטטיסטי על אודות העיר .2
כולל עריכת השנתון הסטטיסטי של  (וניות כבסיס לתכנון וקבלת החלטותליחידות עיר, עירייה

  .ואספקת נתונים לציבור הרחב) יפו-אביב- עיריית תל
 .עריכת סקרים בקרב תושבים ובעלי עסקים במגוון נושאים .3
 השירות הפנים ארגוני ועריכת סקריעריכת סקרים פנים ארגוניים למדידת שביעות רצון מ .4

  . בקרב עובדים ומנהלים שביעות רצון
מדידה שוטפת של רמת השירות הניתנת הכולל  מערך מדידה במוקדי שירות עירוניים הפעלת .5

 .ללקוחות העירייה
 .ניתוח נתונים ומתן ייעוץ בתחומי התמחות של המרכז למחקר להנהלה וליחידות עירוניות .6
  . העירוניים בתחום הסטטיסטיקה בפורומים כלל ארצייםייצוג האינטרסים .7

  
  
  

  2010- וב1201- בי המרכז למחקר"מחקרים ועבודות שנערכו ע, סקרים
  

ארגוני פנים  התחום ה,התחום האורבני: רכז למחקר מתמקדת בשלושה תחומים עיקרייםפעילות המ
  . ותחום סיקור איכות השירות העירוני

  

 התחום האורבני .1
, דמוגרפיה(איסוף ועיבוד של מגוון נתונים המתארים את העיר חום האורבני כוללת הפעילות בת

הנתונים משמשים את הנהלת העירייה ואת היחידות ). 'תיירות וכו, רווחה, חינוך, בנייה, תעסוקה
הנתונים מתפרסמים במגוון . לצורכי תכנון שוניםוהעירוניות לקבלת תמונת מצב מקיפה על העיר 

יפו בראי - אביב-תל("פנקס כיס למנהלים , )הספר והתקליטור (תון הסטטיסטיהשנ: דרכים
 כולל תחום זה גם  ,כמו כן. באינטרנט והעירוניפרסום נתונים ועבודות המרכז בפורטל , ")המספרים
   .ניות רבות לקבלת נתונים ועיבוד נתונים מיוחדמענה לפ

  
חלק מן הסקרים הינם סקרים . קרב תושביםבסקרים עריכת בנוסף הפעילות בתחום האורבני כוללת 

שבוחן את שביעות רצון התושבים  ,סקר העיר: כגון) החוזרים על עצמם מידי תקופה(שוטפים 
סקר שביעות רצון מבתי הספר והגנים ו מידי שנה תבצעיוהוא משירותים שונים שמספקת העירייה 

טיפוח , ניקיון: כגון, יבטים הפיזייםסקר חטיבת התפעול הבודק את הה ; שנים4די י מתבצע שי,בעיר
פי בקשת הנהלת -  נערכים סקרי תושבים על,בנוסף.  שנים4-סקר הנערך אף הוא אחת ל, גינות ועוד

יפו -א"תסקר בקרב תושבים באזורים חדשים ב:  כגון,לצרכים ספציפייםהעירייה ומנהלי היחידות 
העיר את האופציה העדיפה עליהם לשיפוץ דיזנגוף בו בחרו תושבי סקר , לבחינת מאפייני התושבים

  .כיכר דיזנגוף ועוד
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 סקרים שוטפים/עבודות 1.1
  

  )2011 (סקר העיר
  

  רקע
בסקר נבחנה שביעות רצונם של תושבי העיר ממגוון רחב של שירותים שהעירייה מספקת ומהחיים 

המאפשרים לנתח ) רפיםבעיקר נתונים דמוג(תוך איסוף נתונים על התושבים , זאת. יפו-אביב- בעיר תל
  . את תוצאות הסקר לפי מאפייני התושבים

הסקר עתיד להתבצע מידי שנה כדי לאפשר בחינה .  היא השנה הראשונה בה מתבצע סקר זה2011שנת 
  .לאורך זמן של שביעות רצון תושבי העיר בנושאים שונים

  
  מטרות הסקר

לאתר  ,רותי העירייה השונים לאורך זמן מידע על שביעות רצון התושבים משיהנהלת העירייהלספק ל
לאתר בעיות מרכזיות הדורשות ,  בסדרי העדיפויות שלהםיםאו שינוי/ בצורכי התושבים ויםשינוי

 . על תושבי העירלהרחיב את בסיס הנתונים בדיקה מעמיקה יותר או טיפול ו, התייחסות
  

  מתודולוגיה
שאלון הסקר . ראיונות טלפוניים עם תושבי העיר 2,600-נערכו כ. טלפוניתשאול ערך באמצעות נהסקר 
 ).תת רבעים( אזורים בעיר 26-הדגימה בוצעה בחלוקה ל. י המרכז למחקר" עהוכן

  
 אופן הדיווח

  .ו להנהלת העירייה ולמנהלים שתחומי הסקר קשורים באופן ישיר לעבודתםצגממצאי הסקר הו
 
  

  ילדיםשל הורים מבתי הספר בעיר ומגני הסקר שביעות רצון 
  )2011) (טרום חובה וחובה( העירוניים 

  
  .ר בעיר והשני להורים לילדי הגנים העירוניים האחד להורים לתלמידים בבתי הספ:םנערכו שני סקרי

  
  רמטרות הסק

תוך זיהוי , ההורים מבית הספר בו לומד ילדם שביעות רצון לבחון אתמטרת הסקר להורים הייתה 
התנהלות , ס"מנהל ביה :בית הספרהיבטים שונים הנוגעים לנבחנו בסקר . תחומים הדורשים שיפור

   . ועודספרהבית של הפיזי היבט ה, החברתי והתרבותי היבטה, רמת ההוראה ,צוות המורים, ס"ביה
בסקר . ההורים מהגן בו מבקר ילדםרצון לבחון את שביעות מטרת הסקר להורים לילדי הגנים הייתה 

   .הצהרון ותהליך הרישום, נבחנו היבטים שונים של הגן
  

  מתודולוגיה
 ראיונות 3,370נערכו , בקרב הורים לתלמידים בבתי הספר.  ראיונות טלפוניים באמצעותכוערנ יםהסקר
י המרכז למחקר כלכלי " עהוכנו נים השאלו. ראיונות743די הגנים נערכו לבקרב ההורים לי. מלאים
  .וחברתי

  
 אופן הדיווח

  .מינהל החינוךנהלת ולהלת העירייה  להנההוצגוממצאי הסקר 
  
  

  2010 - ידי חטיבת התפעול-סקר שביעות רצון מהשירותים הניתנים על
  

  מטרת הסקר
י יחידות יד- למטרת הסקר הייתה לבחון כיצד מעריכים התושבים שירותים שונים הניתנים להם ע

-  ו2001התושבים משנת  ולאמוד שינויים שחלו בתפיסות חטיבת התפעול באזור מגוריהם ובעיר בכלל
  . בהם נערכו סקרים דומים- 2006

  
  מתודולוגיה

  . רובעי העיר9-הדגימה בוצעה בחלוקה ל. באמצעות סקר טלפוני תושבים בעיר 1,500סקר נערך בקרב ה
  

   הדיווחאופן 
, כמו כן.  ולמנהלי חטיבת התפעולתפעולהעירייה לל "סמנכל, הנהלת העירייההוצגו ל הממצאים
  .תפעולהחטיבת ות יחידשל כל אחת מפורום המנהלים קר הוצגו בממצאי הס
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  2010 -)ובכלל זה רכיבה על אופניים(סקר פיצול נסיעות 
  

  מטרת הסקר
רכיבה על אופניים והליכה ברגל , מבקשת לעודד את השימוש בתחבורה ציבוריתיפו -אביב-עיריית תל  

ה נערך מעקב אחר שינוי בדפוסי ההגעה כחלק מפרויקט מתמשך ז. כחלופה לאמצעי תחבורה אחרים
 ובשנת 2007- לאחר מכן ב, 2004נושא זה נבדק לראשונה בשנת . לעבודה וללימודים של תושבי העיר

2010 .  
             

  מתודולוגיה
 ומעלה המתגוררים בעיר לפחות 18בגילאי , יפו- תושבי העיר תל אביב1,500נערך סקר טלפוני בקרב 

. נדגם מספר שווה של תושבים בכל רובע, ר יהיה להשוות בין רבעי העיר השוניםכדי שאפש. חצי שנה
גברים . פרופורציית האוכלוסייה של כל רובע" הוחזרה"עירוניים - מנת לקבל את האומדנים הכלל- על

נכללו במדגם בהתאמה לייצוגן של קבוצות אלו )  ומעלה65; 64-40; 39-20(פי קבוצות גיל -ונשים על
  . ה בכל רובעבאוכלוסיי

  
   הדיווחאופן 

  .  והחנייה ולהנהלת העירייההתנועה, רשות התחבורהראש הוצגו להנתונים 
  
  
  

  2010 -סקר התנדבות ותחושת קהילתיות 
  

  מטרת הסקר
מנת לוודא שהחזון ימומש -על.  גיבשה חזון לפיתוח העיר,בשיתוף נציגי התושבים, יפו-אביב- עיריית תל  

ידה לתכנון אסטרטגי פרויקט לניטור שנתי של מצב העיר באמצעות מדדים הלכה למעשה מובילה היח
 לספק נתונים נועדהסקר . בכיוון שהותווה בחזוןיש התקדמות  שיאפשרו לבחון האם ,כמותיים

הסקר ). במיוחד כאלה שאינם מצויים במאגרי נתונים קיימים(למדדים ספציפיים לפרוייקט ניטור זה 
   .לפעילותם ההתנדבותיתוחושת הקהילתיות של תושבי העיר לת:  נושאיםשניהתייחס ל

  
  מתודולוגיה

 ומעלה המתגוררים בעיר לפחות 18בגילאי , יפו- תושבי העיר תל אביב1,500נערך סקר טלפוני בקרב 
  . חצי שנה

  
   הדיווחאופן 

  . יחידה לתכנון אסטרטגילהוצגו  הממצאים
  

  
  ייעודייםסקרים / עבודות1.2

  
  2011מאי , יפו-אביב-ב האמנים בתלסקר עמדות בקר

  
  מטרת הסקר

, העיצוב, תחום האמנות הפלסטיתב הפועלת בעירמטרת הסקר הייתה למפות את אוכלוסיית האמנים 
 במגוון נושאים הקשורים לעבודתם ולקשר שלהם עם ולבחון את עמדותיהם, האדריכלות והאומנויות

בהעדפות שלהם בתחום מיקום , )הסטודיו( הסקר עסק גם בחללי העבודה של האמנים .העירייה
  .ובהקשר הכלכלי והתעסוקתי של האמנות בה הם עוסקים, הסטודיו

  
  מתודולוגיה

הסקר היה אנונימי ורק . איסוף הנתונים נערך באמצעות שאלון ממוחשב שפותח במיוחד לצורך סקר זה
כמו (ם אישיים נוספים כתובתם ופרטי, אמנים שהיו מעוניינים בקשר עם העירייה ציינו את שמם

סקר הייתה כל האמנים שמופיעים ברשימת מחלקת האומנויות בהאוכלוסייה שהוגדרה ). מספרי טלפון
מכלל האמנים שקיבלו את .  אמנים2,300-הרשימה כללה כ. באגף התרבות והאמנויות של העירייה

  .)40%- כ ( אמנים915השיבו על השאלון  השאלון
  

   הדיווחאופן 
   .ת בעירייהיו פורסמו בדוח שהוגש לאגף התרבות והאומנוממצאי הסקר
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  2011אוקטובר , אזורים חדשים בעירבסקר בקרב תושבים במתחמים ו

  
  מטרת הסקר

  בעירבאזורים החדשיםהמתגוררים  התושבים שלדמוגרפים הם ה מאפייניללמוד עלמטרת הסקר היא 
 סיבות למעבר לאזורים  לבחון וכן,)'י וכואקונומ- רקע סוציו, גיל, מצב משפחתי, גודל משק בית(

 של הסקר נערך ביוזמת היחידה לתכנון אסטרטגי .רצון מאזור המגוריםה שביעות  ואתוהחדשים הלל
   .העירייה

  

  מתודולוגיה
 תושבים 7,500- תושבים מתוך רשימה של כ950ראיון טלפוני בקרב מדגם של הסקר נערך באמצעות 

  . איש830-  כ על הסקרכ השיבו"סה. תחמים החדשים בעיר אזורים ובמ17-המתגוררים ב
  

   הדיווחאופן 
  .  ניתוח הנתוניםטרם הסתיים פרסום השנתון הנוכחי עתב
  
  

  כלכליים -חברתיים,  מאפיינים דמוגרפיים-יפו -אביב-רבעים ושכונות בתל
  )2011( ומידע תיכנוני

  
  מטרת העבודה

הנתונים . נת מצב עדכנית ומפורטת על מצב השכונות בעירלספק להנהלת העיריה וליחידות עירוניות תמו
  .קבלת החלטות ועיצוב מדיניות, מהווים בסיס לתכנון

  
מתייחס ה לגבי כל רובע ושכונה מפורט מידע. יפו-א"שכונות בתרבעים ו מידע מרוכז על מוצגזו בעבודה 
  : תחומיםלארבעה

  . טבעי וניידות גיאוגרפיתריבוי, מוצא, גיל, מין: כגון, אוכלוסייהמאפייני   .1
  .צפיפות דיור, תעסוקה, השכלה: כגון, כלכליים-מאפיינים חברתיים  .2
  .מספר הילדים במשק הבית, תכונות משק הבית, סוג משק הבית:  כגון,מאפיינים של משקי בית  .3
  .שימושי השטח הבנוי, שטח הקרקע:  כגון,מידע תכנוני.  4
  

  :העבודה מבוססת על מספר מקורות
  .2008 ,)ס"הלמ(נתוני מפקד האוכלוסין של הלשכה המרכזית לסטטיסטיקה .  1
  .)ס"הלמ (2009 לשנת נתוני אוכלוסייה שוטפים.  2
  .2010דצמבר , יפו-אביב-קובץ החייבים של הארנונה הכללית של אגף הגבייה בעיריית תל.  3
  ע "ל תש"שנה (יפו-אביב-יית תלבעירהתרבות והספורט , קובץ החינוך העירוני של מינהל החינוך. 4

     2010/2009.(  
  .ביטוח לאומי, 2009דצמבר , קובץ מקבלי קצבאות זקנה ושאירים ומקבלי השלמת הכנסה. 5
  .2010, יפו-אביב-נתוני מינהל השירותים החברתיים בעיריית תל. 6
  
  

  2010 יוני - שביעות רצון משירותי הסינמטקסקר 
  

  מטרות
 שינוי ארגוני ותפעולי וזאת בעקבות הקמת המבנה עסק בגיבושיפו -אביב-מטק תלסינ 2010במהלך שנת 

קבל תמונת מצב לבמטרה , סינמטק הזמינה סקר בקרב לקוחות הסינמטקהנהלת ה. החדש של הסינמטק
את מידת האפקטיביות של צעדים שונים בהמשך עריך כדי שתוכל לה, ארגון-קודם לרה, בנקודת האפס

  ). 'מענה לצרכי לקוחות וכו, נגישות למידע, כמו נגישות לקבלת שירותים(השירות  המתבצעים לשיפור
  

  מתודולוגיה
הסקר נערך באמצעות . צבא ומוסדות חינוך, לקוחות מזדמנים, קהל היעד של הסינמטק מורכב ממנויים

ה באופן דגימת המנויים נערכ.  לקוחות מזדמנים200- מנויים ו300ראיונות טלפוניים בקרב מדגם של 
בשלב ראשון . דגימת לקוחות מזדמנים נערכה בשני שלבים. מתוך קובץ שמות וטלפונים של מנויים, אקראי

סמוך להקרנת הסרטים והורכבה רשימת לקוחות מזדמנים שהביעו את , נערכה דגימה בשטח הסינמטק
יעוטם נדגמו מרשימת מ.  הם רואיינו טלפונית באותו אופן כמו המנויים,לאחר מכן. נכונותם להתראיין

  . מזדמנים שרכשו כרטיסיה
  

   הדיווחאופן 
  .ארגון ומערכות מידע בעירייה ולמנהל הסינמטק, ל חטיבת התכנון"ממצאים עיקריים לסמנכ מצגת
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  2010 אוקטובר - בקרב מנויי מתחם בריכת גורדוןסקר 
  מטרות

הבריכה . 2006 מאז שנת  סגורה הציבור הרחב לאחר שהייתה לשימוש2009בריכת גורדון נפתחה בשנת 
במטרה לספק . שהייתה בבעלות פרטית עברה לבעלות העירייה וזו שיפצה אותה והכשירה לטובת הציבור

שביעות רצון באופן כללי :  שבדק מספר פרמטרים כגון,שירות טוב יותר למנויי הבריכה התבצע סקר
  . תפעולו השוטף ועודמנו וניקיו שביעות הרצון מ,מידת השימוש במתקן, מהמתחם המחודש

  

  מתודולוגיה
המשיבים הם מנויי הבריכה שנדגמו . 2010 הסקר נערך באמצעות ראיונות טלפוניים במהלך חודש אוקטובר

 מנויים מכלל 340-בסך הכל רואיינו כ.  מנויים780-כ 2010שכללה בשנת מתוך רשימת המנויים של הבריכה 
  ).44%(המנויים 

  

   הדיווחאופן 
 וכן לגורמים מקצועיים ל ומנהל חטיבת התפעול"למשנה למנכו המתקן הסקר דווחו להנהלתממצאי 

  .נוספים בתחום
  
  
  ארגוניהתחום הפנים. 2

סקר :  כגון,) מידי תקופההמתבצעים(הפעילות בתחום הפנים ארגוני כוללת עבודות וסקרים שוטפים 
מתבצע מידי ש  השירות הפנים עירוניהבודק את שביעות הרצון מרמת, י הפניםשביעות רצון משירות

 ;מתבצע מידי שנהשמחשוב ומערכות מידע של אגף  8025שירות הוקד מעבודת על  משוב ;שנתיים
 במינהל נהל ומשאביםיאגף מממשוב שביעות רצון  ,מתבצע מידי שנה שניתוח נתוני העדרויות עובדים

 ים שוטפים לבדיקתסקר, וי ותשתיתמטה במינהל בינ שביעות הרצון מהמשוב ;השירותים החברתיים
  .  בבנייני העירייה ועודמרמת הניקיון  העובדיםשביעות רצון

הנהלת פי בקשת - עלהנעשים  ,ומשובים ייעודים סקרים הפעילות בתחום הפנים ארגוני כוללת, כמו כן
מנהלי בתי גננות בגנים העירוניים וסקר שביעות רצון : כגון ,באופן ממוקד מנהלי היחידותהעירייה ו
 לבדיקת שינויים העירשביעות רצון לקוחות אגף תכנון סקר , עם העירייהשלהם מהקשר  הספר בעיר

שביעות רצון של עובדי העירייה מהיחידות השונות של אגף בתי סקר  ,ארגון באגף-לאחר ביצוע רה
   . ועודהעירייה

 והאגף  ומינהליבת משאבי אנושחטמנהל עם פעולה נערכים בשיתוף הפנים ארגוני בתחום כל הסקרים 
  .לארגון ותקינה

 
 
   שוטפיםסקרים/ עבודות2.1
  

   )2/11201(  עירוניפניםהשירות רמת הסקר שביעות רצון מ
  

  מטרות הסקר
 יחידות 15ידי -הסקר בוחן את מידת שביעות הרצון של מנהלים ועובדים משירותי הפנים המוענקים על

ולאחר מכן נערך  2001- סקר ראשון מסוג זה נערך ב. ם עירונייםעירוניות העוסקות במתן שירותים פני
בדומה . 2010ישי במספר ונערך בסוף שנת שהסקר הנוכחי הוא ה. הסקר באופן קבוע אחת לשנתיים

לבחון את רמת השירות הפנים ארגוני ולאתר תחומים  מטרת הסקר הנוכחי היא ,ים הקודמיםלסקר
  . טעוני שיפור

  

  מתודולוגיה
, מנהלים בכירים(אוכלוסיית המנהלים :  אוכלוסיות עיקריות בהיררכיה הארגוניתתיונה לשהסקר פ

בקרב המנהלים הבכירים והמנהלים . עובדיםאוכלוסיית ה ו)מנהלים בדרג ביניים וסגל ניהול מרכזי
אוכלוסיית י ובקרב מרכזניהול ההבקרב סגל . בדרג הביניים נדגמה כל האוכלוסייה הרלוונטית

. 1 :שני אמצעים שוניםנערך באיסוף הנתונים . לפי מינהלים וחטיבות, גימת שכבותנערכה דם העובדי
למשיבים  מודפס שנשלח בדואר הפנימישאלון . 2. ירוניהאלקטרוני העהופץ בדואר ש ממוחשבשאלון 

   .שאינם מחוברים לרשת האינטרנט העירונית
  

   הדיווחאופן 
יוכן דוח כללי ,  ובדומה לשנים הקודמות2012דש מרץ עומדים להתפרסם לקראת חוממצאי הסקר 

יוצגו ממצאי הסקר , מעבר לכך. מהיחידות שהשתתפו בסקר תכל אחלדוחות פרטניים להנהלה ו
 היחידות  כולל הפורומים של,העירוניים הרלוונטייםפורומים יובאו לידיעת ההנהלת העירייה ול

  .פעולה לשיפור על בסיס ממצאי הסקרלהכין תוכניות נדרשות היחידות . שהשתתפו בסקר
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   וטלפוניהיםלמחשב 8025וקד שירות  על מ שנתימשוב
  )1120 (-מחשוב ומערכות מידע של אגף  

  
  מטרת המשוב

את שביעות הרצון  שבוחן ,אגף המחשוב מבקש לערוך מידי שנה משוב, כחלק מתהליך שיפור השירות
 את נו בחיםהמשוב. )2005הראשון נערך בשנת (  משוביםשבעהנערכו עד כה . 8025 השירות מוקדמ

 את שביעות , התמיכה הטלפונית והטכנאיםישביעות הרצון מהשירות ומאיכות הטיפול שמעניקים נציג
בקרב באופן שוטף  ערכים משובים חודשייםנ,  למשוב זה בנוסף.ועוד מוקדההרצון משעות הפעילות של 

  . רצונם מהשירות שקיבלו לבדיקת שביעות ,8025הפונים למוקד השירות
  

  מתודולוגיה
 עובדים שנדגמו 500- המנהלים בעירייה ולהמשוב הופץ לכל ) 2005-2007(בשלושת המשובים הראשונים 

 הוחלט לשנות את המדגם למדגם 2008אולם החל במשוב של שנת .  העירוניOUTLOOK-אקראית מה
השאלון  ).אים בין מנהלים ועובדיםשכן לא נמצאו הבדלים בממצ( עובדים ומנהלים 500כולל של 

  . המשוב היה אנונימיהמענה על . הממוחשב הופץ באמצעות הדואר האלקטרוני
  

 דיווח  האופן 
 והוצגו י לקוחות באגף המחשוב ומערכות מידערות וקשרימנהלת מחלקת שממצאי המשובים הוגשו ל

  .בפני העובדים במחלקה ובפני הנהלת אגף המחשוב
  

  
   במינהל נהל ומשאביםיאגף ממרצון משוב שביעות 

  )2011(השירותים החברתיים 
  

 משובמטרת ה
עובדי מינהל השירותים החברתיים מיחידות אגף מינהל רצון של ה שביעות תקיבדהיא  המשובמטרת 

  .ומשאבים
  

 מתודולוגיה
ות שאלון ממוחשב שנשלח לרשימת העובדים המקבלים שירות מיחידאיסוף הנתונים נעשה באמצעות 

  .האגף מינהל ומשאבים
  

 אופן הדיווח
   . מינהל השירותים החברתייםהנהלתממצאי המשוב מוגשים ל

  
  

  0201יפו נתוני -א"ניתוח היעדרויות עובדים בעיריית ת

  העבודהמטרת 
היעדרות מפאת יציאה בעוד ש. יפו- א"מטרת העבודה היא בדיקת דפוסי ההיעדרות של עובדי עיריית ת

מילואים וכדומה תלויה בעיקר בהסכמי העבודה של כל אחד , מבחנים, תהשתלמויו, לחופשה
הספרות .  היעדרות מפאת מחלה הינה פעמים רבות בידי העובד,מהעובדים ובגורמים חיצוניים

עבודה זו . המחקרית בנושא היעדרויות עובדים מצביעה על מחלת העובד כמרכיב מרכזי בהיעדרות
 ממצאים ראשונים .ם מפאת מחלות בכלל ומחלות קצרות בפרט עובדיתיוהיעדרוניתוח  במתמקדת

מבוצע ניתוח נתונים מדי שנה ומוצג למנהלים  2007החל משנת . 2006-2002פורסמו על נתוני השנים 
   . בעירייה

  
  אוכלוסיית המחקר

 במערכת יפו ששעות העבודה שלהם מדווחות-א" את עובדי עיריית תאוכלוסיית המחקר כוללת
 על פי אופן הדיווח על שעות העבודה,  לשתי תת אוכלוסיותמחולקים עובדי העירייה .העירונית
עובדים .  עובדים ששעות העבודה שלהם דווחו על ידי החתמת שעון-" מחושבים"עובדים : כדלקמן

עובדים . ללא החתמת שעון,  עובדים ששעות העבודה שלהם מדווחות באופן עצמאי-" מדווחים"
רמת . 2הרמה הכלל עירונית . 1:  רמותמספר ניתוח הממצאים לפי .מינהל החינוךבמדווחים נמצאים 

  .רמת המחלקה. 4 רמת האגף. 3החטיבה /המינהל
  

   הדיווחאופן 
   .הוצגו ונידונו בפורומים העירוניים המתאימים, ת כללימצגתממצאי הסקר סוכמו ב
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  ייעודיםסקרים / עבודות2.2
  

  רייה בקרב גננות בגנים העירונייםמהקשר עם העיסקר שביעות רצון 
  )2011 ( ומנהלי בתי הספר בעיר

  

  מטרות הסקר
של הגננות ומנהלי בתי שביעות רצון עמדות ו תמונה מעמיקה ורחבה של לקבל יתההיהסקר מטרת 

היחידות שנותנות (נבדקו מגוון של ממשקים עם העירייה . עם העירייהשלהם הספר בעיר מהקשר 
תחזוקה ועוד ואלו שנותנות שירותים , גינון, בינוי ושיפוץ:  כגון,שירותים בממשקים הפיזיים

הסייעות בגנים והסייעות , השירות הפסיכולוגי העירוני:  כגון,בממשקים הפדגוגיים והארגוניים
  . שינויים לאורך זמןמטרת הסקר היא לזהות תחומים לשיפור ולשמש בסיס לבדיקת  ).הטיפוליות ועוד

  

  מתודולוגיה
, לצורך הסקרבאופן מיוחד בנה נמילוי עצמי של שאלון אנונימי ש ערך באמצעותנאיסוף הנתונים 

גני החינוך המיוחד ו, יסודי-העל, החינוך היסודית ומחלק, בשיתוף פעולה עם מטה מינהל החינוך
 בעת מפגשים כלליים שערכו ם נערךמילוי השאלוני. גננותבשיתוף של מנהלי בתי ספר וילדים וה

שיעור .  ובמפגשים מרחביים בגני הילדים השונים ברחבי העירמחלקות החינוך עם המנהלים
    .90%-כועמד על  ההשתתפות בסקר היה גבוה במיוחד

  

 דיווח  האופן 
  .מינהל החינוך ולמנהלות מחלקות החינוךלהנהלת , ממצאי הסקר הוגשו להנהלת העירייה

  
  

  )2011( אגף תכנון העיר -קוחות לסקר 
  רקע

 בקרב סקרים 2011חצי השנה הראשונה של במהלך נערכו , ארגון באגף תכנון העיר- כחלק מתהליך הרה
 עורכי בקשות ומקדמי - לקוחות חיצוניים ,הלקוחות החיצוניים והפנים ארגוניים של אגף תכנון העיר

 מנהלים ועובדים המקיימים קשרי עבודה תדירים עם -  לקוחות פנים ארגוניים ,ויזמי תוכניות בניין עיר
  .צוותי התכנון והשימור

  

  מטרות הסקר
בחינת שביעות רצון הלקוחות החיצוניים והפנים ארגוניים של צוותי התכנון והשימור של אגף תכנון 

  .שירות ומקצועיות, בהיבטים של זמינות, ואיתור חוזקות וחולשות, העיר
  

  מתודולוגיה
לקוחות חיצוניים ופנים ארגוניים של צוותי התכנון והשימור של של  אוכלוסיות 3סקרים בקרב  3נערכו 

  .ע ועובדים ומנהלים מתוך העירייה"יוזמי ומקדמי תב,  עורכי בקשות:אגף תכנון העיר
בוצעו , לצורך השלמת המדגמים. ל למילוי עצמי"מרבית השאלונים נשלחו אל לקוחות באמצעות הדוא

  .ת טלפוניים עם חלק מהמשיביםגם ראיונו
בקרב הלקוחות הפנימיים , עם זאת. בסקרים בקרב הלקוחות החיצוניים שיעור המענה היה נמוך מאוד

  .הלקוחות אליהם נשלח שאלון הסקרקרב  מ70% שיעור ההיענות היה
  

   הדיווחאופן 
  .רייההנהלת העיב ונידונו בהנהלת אגף תכנון העיר וח כללי"ממצאי הסקר סוכמו בדו

  
  

  בשלב תיאום התכנון המוקדם תחנות התיאום -סקר בקרב עורכי בקשות 
  )2011( מסלול רישוי בניה 

  

  רקע
התיאום המוקדם  בחינת תהליךל נערך סקר בקרב עורכי בקשות רישוי בנייה 2011במהלך חודש ינואר 

, ת למגיש הבקשהאשר בסופם ניתנ,  שלבים מרכזיים4מסלול הרישוי כולל  .במסגרת מסלול הרישוי
  . ותעודת גמר4להוציא טופס האפשרות , באמצעות עורך הבקשה

  

  מטרות הסקר
ואיתור חוזקות וחולשות בהליך תיאום התכנון ) עורכי הבקשות(בחינת שביעות רצון הלקוחות 

  .שירות ומקצועיות, בהיבטים של זמינות, המוקדם להוצאת היתר בניה
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  מתודולוגיה
מרבית השאלונים נשלחו אל .  על השאלון השיבו43%, מתוכם.  עורכי בקשות367-שאלון הסקר נשלח ל

בוצעו גם ראיונות טלפוניים , לצורך השלמת המדגם. ל למילוי עצמי"עורכי הבקשות באמצעות הדוא
  .עם חלק מעורכי הבקשות

  

   הדיווחאופן 
  . מים רלוונטייםהוצגו ונידונו בהנהלת העירייה ובפורו, ח כללי"ממצאי הסקר סוכמו בדו

  
  

  )2011(ארגון - אגף התנועה לקראת רה-לקוחות סקר שביעות רצון 
  

  מטרות הסקר
בחינת שביעות : הן הסקר מטרות. ל האגף שמחדש ארגון של תהליך לקראת התנועה באגף ךנער הסקר
, שונות ויחידותיו ההתנועהי אגף "ניתן עהמהשירות ) תושבים ולקוחות פנים ארגוניים( לקוחותרצון 

 מולאל  האגף עבודתב והחוזקות החולשות על צביע לה;מקצועיותושירות , זמינותבהיבטים של 
 להשוואה בסיס להוות; כי העבודה באגףתהליהדרושים לשיפור  וכיוונים תובנות ולספק לקוחותיו

 ביםלתוש  הניתןרותיהש באיכות השינויים ואת הצלחתו את לבחון, מחדש הארגון לאחר שיעשה בסקר
  .וללקוחות פנים ארגוניים

  

  מתודולוגיה
   :מקורות מספרב כלל שימושאיסוף הנתונים 

 אגפים ודרך העיר ראש לשכת דרך, ישיר באופן שפנו לאגף התנועה סקר טלפוני בקרב תושבים .1
לא  (האגף בסמכות הנמצאים נושאיםבבקשות לגבי  106 למוקד הפונים נכללו ,כמו כן. אחרים

שהטיפול בהן נמדד באופן שוטף על ידי , שרות קריאות  שנפתחו עבורם106-נכללו הפונים ל
 הסקר נערך במהלך חודש .)106המרכז למחקר במשוב הנערך בקרב הפונים למוקד שירות 

  .79%שיעור ההשבה היה ,  תושבים353בסך הכל השיבו לסקר . 2010דצמבר 
 תחנות סקר במסגרת רואיינו בניה לרישוי בבקשות הפונים - ) רישוי תחנות (בקשות עורכי סקר .2

 .במייל הבקשות לעורכי נשלח הסקר. הרישוי
 - באמצעות מערכת ה( השאלון נשלח בדואר האלקטרוני העירוני -  סקר פנים ארגוני אינטרנטי .3

Outlook (עובדי עירייה אשר נמצאים בקשר בתדירות כזו או אחרת עם אגף התנועה 150- לכ 
-היה כענות הישיעור ה, סקר הלע מרואיינים ענו 98. חלקות השונותעל פי דיווחי המ, ויחידותיו

65% .  
  

   הדיווחאופן 
  . הוצגו ונידונו בהנהלת אגף התנועה ובהנהלת העירייה, ח כללי"ממצאי הסקר סוכמו בדו

  
  

  )2010(סקר שביעות רצון משירותי אגף  בתי העירייה 

  מטרת הסקר
 מטרת .היחידות השונות של אגף בתי העירייה מ העירייהיהסקר בחן את מידת שביעות הרצון של עובד

  . ולאתר תחומים טעוני שיפורהשירות רמת לבחון את שביעות הרצון מ יתההסקר הי
  

  מתודולוגיה
דואר הופץ בשנבנה לצורך הסקר ו ,איסוף הנתונים נערך באמצעות מילוי עצמי של שאלון אנונימי

 ההתמקדות הייתה בסקר הנוכחי .71% המשיבים היה שיעור. עובדיםו ם מנהלי658- לאלקטרוני
הבניין , ש"בניין הנדסה ובת, הבניין הראשי:  הבניינים המרכזיים של העירייהתבשירות המסופק בחמש

  . בית המהנדס ובניין המבקרת, בהנרייטה
  

 דיווח  האופן 
  . בתי העירייההוצגו בהנהלת אגף ממצאי הסקר 
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 השירות העירוניתחום סיקור איכות . 3
 
  סקרים שוטפים/ עבודות3.1
  

  2011 -מערך מדידת איכות השירות במוקדי השירות העירוניים 
  

  רקע
המרכזיים השירות מרכזי בשוטף  התחיל המרכז למחקר כלכלי וחברתי להפעיל מערך מדידה 2007בשנת 

 ובהם רת מערך המדידהבמסגמוקדי השירות הנמדדים . 2011-2008 מערך זה הורחב בשנים .של העירייה
  :נמדדת רמת השירות

 ומנציגי מטיפול העירייה במפגעים מדווחים, למוקדפונים השביעות רצון  - 106 מוקד שירות •
 . איכות שירותי המידע המסופקים במוקדוכן נבדקת, השירות במוקד

 . השירותרמת שביעות רצון מ-  מוקד טלפוני - גביית ארנונה •
 . השירותרמת שביעות רצון מ-  ומוקד קבלת קהל מוקד טלפוני - חניהאגף ה •
במרכז השירות מסופקים  - שביעות רצון מרמת השירות  -  לתושבים ולעסקיםמרכז השירות החדש  •

תווי , כרטיס תושב, צרכנות מיםובנוסף גם שירותי , )וחיובי ארנונהגביית ארנונה (שירותי הגבייה 
 .שילוט ושירותים הנדסיים, חניה

 . שביעות רצון מרמת השירות-מוקד טלפוני  - ש" אגד- אגרות שילוט •
 . שביעות רצון מרמת השירות-מוקד טלפוני  - ש" אגד- חינוך  •
  . השירותרמתמ שביעות רצון - מוקד קבלת קהל - גנזך ההנדסה •
 . השירותרמתמ שביעות רצון - מוקד קבלת קהל - רישוי ופיקוח על הבניה - מרכז המידע •
 . השירותרמתמ שביעות רצון - קבלת קהל  מוקד- רישוי עסקים •
 .שביעות רצון מתהליך הוצאת רשיון עסק נבדקת - רישוי עסקים •
 .שביעות רצון מתהליך הוצאת היתר בנייהנבדקת  - רישוי בנייה •
 .שביעות רצון מרמת השירות ומתהליך הרישוםנבדקת  - רישום לגני ילדים •
  

  מטרות 
 כלי משמשים השירות העירוניים שממצאיה במרכזיהשירות יצירת תשתית מדידה שוטפת של איכות 

הצגת מטרות נוספות של מערך המדידה הן . עבודה בידי מנהלים ועובדים לשיפור השירות ללקוח
, איתור נקודות חוזק וחולשה - הצבת יעדים לשיפור,  והשוואה לתקופות קודמות עדכניתתמונת מצב
 .מתמידלמידה ושיפור , וכן תחקור

  

  ולוגיהמתוד
,  נערכים באופן שוטףמשוביםה. מדידת שביעות רצון הלקוחות מתבצעת באמצעות משובי שביעות רצון

במסגרת המשובים מתבצעת ). כ"שלישוני בד(כאשר ממצאי המדידה מוצגים על בסיס תקופתי קבוע 
מרמת  שפנו למוקדי השירות העירוניים ואלה מרואיינים בנוגע לשביעות רצונם ,פנייה ללקוחות

שיטות איסוף הנתונים מגוונות ונקבעות בהתאם לאופי הפעילות של כל מוקד . השירות שניתן להם
  .ל"פנים או באמצעות דוא-אל- פנים,  פנייה טלפונית- שירות ולתשתיות המידע הקיימות בו 

  
  

 ייעודיםסקרים / עבודות3.2
  
  

  "תו חניה עם שליח עד הבית"סקר בעקבות השירות 
  

  רקע
תו בחינם לקבל במסגרתו יכולים תושבים , יפו שירות חדש- א" מספקת עיריית ת2008בינואר  1- החל מ

 נערך הסקר הראשון 2009במהלך שנת  . שעות באמצעות שליח48שנשלח לביתם בתוך , חניה אזורי
  . נערך סקר חוזר2011באוגוסט ו, בנושא

  

  מטרות המשוב
  .בחינת המודעות לשירות בקרב תושבי העיר •
  .מהשירותרצון ה שביעות בחינת" תווי חניה עם שליח עד הבית"ושבים שעשו שימוש בשירות בקרב ת •
בקרב תושבים שלא עשו שימוש בשירות והגיעו להוציא תו חניה במרכז השירות בעירייה איתור  •

  ."תו חניה עד הבית עם שליח"לכך שלא עשו שימוש בשירות הסיבות 
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  המתודולוגי
  :נים במקבילהסקר בוצע בשני אופ

תו חניה עם שליח עד "תושבים שעשו שימוש בשירות  ראיונות טלפוניים עם - 2011 אוגוסט -' שלב א
  . של העירייהאגף החניהי "עמתוך רשימות תושבים שתועדו , "הבית
שהגיעו למרכז השירות העירוני תושבים  ראיונות טלפוניים עם - 2011אוגוסט -  במהלך ינואר- ' שלב ב
  .  במסגרת המשוב בקרב הפונים למרכז השירות העירוני, תו חניה ציאכדי להו

  

  דיווחה אופן 
  . ממצאי המשוב הוגשו להנהלת מרכז השירות ולהנהלת העירייה

  
  

  תבודות נוספוע. 4
  
  

  )2010יולי ( 2008נתונים ראשונים מפקד האוכלוסין 
  

ני מפקד האוכלוסין של הלשכה המרכזית יפו המבוססים על נתו-אביב-בעבודה מוצגים נתונים על העיר תל
מדינת רחבת היקף המתבצעת פעם בעשור בוהוא פעילות מיוחדת האוכלוסין פקד מ. 2008לסטטיסטיקה 

מטרתו היא לאסוף מידע על כלל האוכלוסייה כדי להציג תמונה מלאה ומהימנה על האוכלוסייה . ישראל
י המרכז למחקר על "העבודה נעשתה ע .רתיות וכלכליותחב, על תנאי המגורים ועל תכונות דמוגרפיות, בארץ

נתונים , נתונים על משקי בית בעיר, נתונים על אוכלוסיית העיר: לעבודה שלושה פרקים. בסיס נתוני המפקד
. יפו לכלל ישראל ולערים נבחרות-א"הנתונים מוצגים בהשוואה בין ת. על השכלה ותעסוקה של תושבי העיר

  . למפקדים קודמים והשוואה בין אזורי העירכמו כן מוצגת השוואה
  

  
   

  




