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מיםואגרתארנונהגבייתבאגףהשירותאיכות

כללי.1

השיררתרמהרתהלקרחרתהגדרת.א

גבייתפעולותעלמופקד7(הגבייהאגףלהלן)מיםואגרתארנונהלגבייתהאגף(1

והןלמגוריםהןיפוי-אביב-תלבעירהנכסיםמחזיקימכלמיםואגרתארנונה

.למגוריםשאינןליחידות

1998בשנתכי7עולהומיםארנונהגבייתאגףמנהלסגןידיעלשהוצגומנתונים

בגיןוהיתרארנונהבגיןמיליארד49.1-כמתוכםשח7מיליארד73.1גבההאגף

-%87וממגורים%93שלגבייהשיעורמהוויםאלוסכומים.וביובמיםאגרות

.(הגבוהההתחלופהעקביותרקשהזהבתחוםהגבייה)מעסקים

המשלמיםהתושביםשלהאריחלק.ארנונהחשבונות2007000-כאביב-תלבעיר(2

.האגףעםבמגעבאיםואינםכמעטשקיבלו7התשלוםהוראותאתבמועד

לשיעורכמותיתהערכהאיןומיםארנונהגבייתבאגףלביקורתיהידועככל

.בעירהנכסיםמחזיקילכללביחסהאגףמטפלבהםהחייבים

)אלוהםהאגףלשירותיבעיקרהנדרשיםהתושבים(3

חשבונםמצבלגביוהבהרותמידעהמבקשים(א

לתשלוםקבעהוראתעללחתוםהמבקשים(ב

הנחותהמבקשים(ג

תשלומיםפריסתהמבקשים(ד

האגףשמפעילהגבייהבתהליךומטופליםבתשלוםהמאחרים(ה

.באגףלתושביםהניתןהשירותמהותתמציתגםהםאלהנושאים

וככלהיותהאגףילקוחותהםהעירתושביכללמעשהכילומרניתןרחבהבהגדרה(4

יהיוכךשבאחריותו7והאגרותמהמיסיםיותרגבוהשיעורלגבותהאגףשיצליח

.לתושביםשירותיםלמתןהנדרשיםהמשאביםלעירייה

במהלך.מקוםכממלאשימשהאגףמנהלוסגןלאגףמנהלהיהלאהביקורתביצועבעת

גזבריתהאגףיעלהממונותגם.לתפקידונכנסשטרםחדשאגףמנהלמונההתקופה

.בתפקידןיחסיתחדשותהעירייההכנסותעלהממונהוסגןהעירייה

.'אבכירחוקרמבקרוייסמןייעקבמרבהנחייתחיצוניתחברהידיעלנערכההביקורת

ביחידההשירותלשיפורופעילויותלתושבהשירותמתןתהליכיאתלבחוןהביקורתמטרת

גבייתבאגףועובדיםמנהליםשלמדגםעםאישייםראיונות)כללההבדיקה.המבוקרת



עלהמעידיםונתוניםמסמכיםואיסוףהאגףלעלהממוניםעםראיונותומיםלארנונה

פנואשרתושביםועםהמיםלבאגףתפקידיםבעליעםראיונותנערכוכןכמו.פעילותו

ביחידותהשירותמתןבתהליכיתצפיותבוצעוהביקורתבמהלך.בבעיותיהםלטיפול

.השונות

)המרואייניםרשימת

)באגף

מקומווממלאהאגףמנהלסגן

האגףלמנהלמנהליתעוזרת

רכזים2

אזוריםמנהלי3

העירייהלבנייןהכניסהבקומתהממוקם-בלובימהירבירוריםמוקדמנהלת

הטלפוניהמוקדמנהל

מיםבנושאהציבורפניותרכזת

מיוחדתלגבייההיחידהמנהלת

גדוליםחובותרכזת

)לאגףמחוץ

העירייהגזברית

העירייההכנסותעלהממונהסגן

תקציביםבאגףהאגףשלהתקציברפרנט

המיםאגףמנהל

מיםצרכנותבמחלקתהציבורפניותרכזת

האגףשלהמחשוברכז

בעירייה(מחשבים)התקשורתעלהממונה

השירותלאיכותקריטריוניםרשימתפיעלהמבוקרתהיחידהאתבחנההביקורת

.בהתאםמוצגיםוהממצאים



האגףמבנה

.הכספיםבמינהלהעירייההכנסותעללממונהכפוףהגבייהאגף.א

באמצעותמשרות4+(זמניותמשרות12מתוכן)משרות115באגף2000מינוארהחל.ב

."וביצרוןעזרה"

.באגףהשונותהיחידותשלוהאחריותהפעילותתחומיפירוטלהלן)האגףמבנה.ג

)גבייהאזורי(1

)ארגונימערך(א

עלמופקד'אזור'כל7'אזורים'המכונותגבייהיחידות12מתפקדותבאגף

)עובדים6-כגבייהאזורבכל.ספציפיעירוניבמתחםומיםארנונהגביית

אזוריםשלושהכלעל.גבייהפקידותוארבעראשיימפקחאזורימנהל

.רכזללאפועליםמהאזוריםשלושהכיום7.רכזממונה

)סמכויותהגדרת(ב

)במטפליםגבייהפקידי

ואוטומטיים7ידנייםבנקיםעיקוליתביעותיהגשת)גבייהאכיפת-

שיחותחייבים7לאיתורפעילויותדיןיועורכיחוקריםעםקשר

חייביםהזמנתמשפטית7לתביעההמועמדיםלאזרחיםטלפוניות

.(מתואמותלפגישות

5בקומהטאבואישורימחלקת)לטאבואישוריםעבורבירורים-

תחוםבכללעירייהחייבהתושבאםהעירייהאגפיבכללבדוקצריכה

לגבילבירוריםבקשותמפנההמחלקההתהליךבמסגרת.שהוא

שוברלומנפיקים-חובישולמבקשבמידההגבייה7לאזורימבקשים

אחדלרובי.(התושבעבורטאבואישורילמחלקתומעביריםתשלום

לגופומקרהכללבדוקדורש)זהתחוםעלממונההאזורמעובדי

.(להקלדהבעליםפרטישינויטופסולמלאהגבייה7במערכת

הגבייה7באזורייטופלזהשנושאקובעתההוראה)מחזיקיםחילופי-

חובייתרתלגביבירורדורש.הלוביבמוקדגםמטופלבפועלאך

.(להקלדהוהעברתוטופסמילוי

כפילנפשהכנסהמבחןפיעלהנחותכגוןמיוחדותילהנחותבקשות-

)ועדההחלטותהדורשותהנחותאוהפנים7משרדידיעלשמוגדר

פניותלעסקים7חובהקלותוהמבקשיםזעירים7עוסקיםנזקקים7

.ידניותוהנחותקיזוזיםלאגףיבכתב

.מיםניתוקי-



.הלוביבמוקדנעניםשלאמיםאגרתבנושאמורכביםבירורים-

קבלתעבודתארגון.פוניםקהלוקבלתלתושבים7טלפונימענה-

האזורעובדיכלביןקהלקבלתתורנות;לאזורמאזורשונההקהל

כלחלוקתאוהקהלקבלתבעמדתביותרהחדשהעובדהצבתאו

בתחוםהפוניםאתמקבלמהםאחדשכלכךהעובדיםביןהאזורתיקי

.אחריותו

.בדוארשמטפלעובדישדוארמרוביבאזורים-

רשאיםהקהליקבלתמפקידפתרוןמקבליםשאינםפונים;אזוריםמנהלי

.האזורלמנהללפנות

.לרכזלפנותרשאיםהאזורממנהלפתרוןמקבליםשאינםפונים;רכזים

טיפוללגביהאזוריםמנהליאתלהנחותהרכזיםבאחריותלכך7בנוסף

לטפללמשלקירטרואקטיבית7הנחהמתן)חריגותוהנחותבעייתייםבנושאים

בעליעםפגישותליזוםגדולים7בחובותהטיפולאחרלעקובבחריגים7

.שבאחריותםאזוריםביןעובדיםולווסתגדולים7חובות

;בהנחותטיפול

וגםלוביבמוקדגםמטופל)גבייהפקידבסמכות;רגילההנחה-

(באזורים

.אזורמנהלבסמכות;רטרואקטיביתהנחה-

שלזכאותונבדקתבאגף.לזכאיםהקריטריוניםאתקובעההסדריםחוק

.בחוקהמוגדריםהקריטריוניםעלעונהבאם,פונה

;תשלומיםבהסדריטיפול

פריסתלאשרסמכות(באישורוגבייהפקידאו)האזורלמנהל-

.תשלומים10עדתשלומים

.תשלומים15עדתשלומיםלפריסתסמכותהאזורלרכז-

.תשלומים15-למעברתשלומיםלפריסתסמכותהאגףמנהללסגן-

ובהרבהריאלייםאינםאלותשלומיםמספרלעיתיםכיציינוהאזוריםעובדי

.לאחרונהבעיקרליותר7נדרשיםמקרים

הראשונותהספרות4)רחובותמספריעלמבוססת;גבייהלאזוריהחלוקה(ג

נקבעהלאזוריםהחלוקה.הנדסהמינהלי"עהנקבעים7(החשבוןבמספר

.האזוריםבהגדרתשינויכלנעשהלאומאז-ה70בשנות

בכמותתלותללארחובותימספרישלכמותאותהעלאחראיאזורכל

;אלהברחובותובסוגםהנישומים



יותרהרבהישמשותפיםבתיםשלאחדשבאזורייתכןלפיכך*
בעיקרהמאכלסרחובותימספראותועםאחרבאזורמאשרנישומים

.(תעשיהאועסקים

הרחובותפיעלבעסקים7והןבמגוריםהןמטפלאזורכל*

קשהמעסקיםגבייההאגף7עובדיעדויותשלפיאףעלשבאחריותו7

גבוהיםבסכומיםלרובוכרוכהומאמץ7השקעהיותרדורשתיותר7

.יותר

ביןשונותקיימתאכןכימלמדיםזהבהקשרלביקורתשנמסרוהנתונים

ובמספרהכספייםבהיקפיםיד70-עלהמטופליםהחשבונותבמספריאזורים

קושי"לרמתאינדיקציהמהווההאחרון)המוגשותהמשפטיותהתביעות

.(באזור"הגבייה



.מסמספרכ"סהעסקיםמגורים.מס

עובדיםתביעותכספיהיקףן-ח.מסכספיהיקףן-ח.מסהיקףן-ח.מסאזור

פתוחותכספי -,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,
1,038,5928,5753,11007346791,121067274270756

91576661207508176147טג,ייג28763511723277031

3127033157597278113570041478445076006675

413726818777747589487847177857677624170816

5147823217363275273977271773506170905625

6117112197199572908673521674021057551171956

7571043170314702874731619713210573475526

7ייןיגג,יגא819783554774237224847692237059

2813726617447,נ81782,117827398,ט44ן5,2ט92

10878839747357298757734181147857207

וישי
6

גטקס1112734412748927407277693147751

"
173746

1213761914747017787

שקיטי
1574063478877664

9,1/3"52,/949,0/363ף4/ענ14,03,12,י031.מ.ג

)הערות

.אזוראותובאחריותהחשבונותכמות=ן-ח.מס

.(המיוחדתהגבייהביחידתלהתחשבמבלי)והמזעריהמרביההיקפיםבאפורסומנו

.(1988משנתהחל)משלימותותביעותפתוחותתביעותכולל)תביעותמספר

מיוחדתגבייה=.מ.ג

)נוסףעיבודלהלן.אלהנתוניםשלהמשמעותהבהרתלשם

האגףיעלהמוטלהכלמסךוהמזעריהמירביהעומסבעליהאזוריםשלהיחסיחלקםחושבזהבעיבוד

.(תביעותומספרתיקיםמספריכ"סהנתוניבסיסעל)לעובדהעומסוכןבאחוזים7

12



(תביעות)לעובדעומס(תיקים)לעובדעומסכספיהיקףתיקים.מס

%14%144141387מירבי

%6%4213253מזערי

לגבותניכרמאמץשעשהמשוםתביעותיפחותלויהיויותריעילגבייהואזורייתכןכילביקורתנמסר

.(הגבייהעובדיעבור"קלפתרון"כלעיתיםהנתפסים)משפטייםלהליכיםפניהלפני

:מלפרנץמרקד(2

)כוללומים7ארנונהלגבייתהנוגעבכללתושביםמידעלתתמיועדהטלפוניהמוקד

חיוביםאודותובירוריםהבהרות

הנחותלמבקשיםוהנחיותהסבריםמתן

מפיקיםתשלוםשוברלושחסרמי)טלפוניתלפוניםתשלוםהוראותהנפקת

התושבאתהמשמשתאסמכתא7מספרעם"דמה"תשלוםהוראתלו

.(התשלומיםבמוקד)אשראיבכרטיסלתשלום

האגף7עוסקבהםבנושאיםטיפוללשםהנדרשיםהמסמכיםלגביהסברמתן

.ב"וכיולטאבו7אישוריםקבלתנכסים7עלבעלותהעברת)כגון

.מיםלנזילותחשש)כגוןשוניםבמקריםלפעולכיצדהתושבהדרכת

.לתשלוםקבעהוראותטפסימשלוח

.בעירייהמתאימותלמחלקותאו/ובאגףליחידותהתושבהפניית

כלבתחילתלתושביםמענהמתןשמטרתוארעיכגוףבעברהוקםהטלפוניהמוקד

.ארנונהלתשלוםהשנתייםהתשלוםשוברישליחתעםשנה

2000ינוארחודשלקראת.המוקדמנהלבכללםעובדים10מונההמוקדכיום

.נוספיםזמנייםעובדיםלקליטתנערךהטלפוניהמוקד

)(העירייהלבנייןהכניסהקרמת)כלרביהממרקםמהירבררריםמרקד(3

גבייתבנושאהעירייהלבנייןפיזיתשבאולתושביםומהירזמיןמענהלספקמטרתו

.בחייביםבטיפוללהתמקדבאגףלעובדיםלאפשרוכןומים7ארנונה

.העירייהלבניןהכניסהקומתבלוביממוקםהמוקדכאמורי

)לובימוקדפעילותתחומי

(הדוארלבנק)תשלוםשובריוהפקתחשבוןבירורי-

ומיםארנונהחיוביאודותבסיסימידעמתן-

ומספרהכנסותלפי-אחרותהנחותלגבי)חוקלפיבארנונההנחותמתן-

(באגףתטופלהבקשהאךזהבמוקדטופסלקבלניתןבדירה7נפשות

דייריםחילופיעלהודעותקבלת-



(אשראיכרטיסיאובנק)קבעהוראתבאמצעותלתשלוםהצטרפות-

עלהמיםתקנותלפימיםבאגרתהנחות)מיםקצבתזכאותלקבלתבקשות-

(בדירהנפשותמספרבסיס

(המיםלאגףשישלחטופסמילוי)מיםמדיהזמנת-

זהבמוקדגם.המוקדמנהלת.קהלקבלתפקידות8בשוטףמתפקדותזהבמוקד

מטפלהמוקד.ינוארחודשלקראת(ויותרקהליקבלתפקידי10-ל)תגבורמתוכנן

.-14)ל1000)00בין)העומסשעות.התוריםמונהלפיביוםפניות-200-בכ220

.לטלפוניםמענהאין

מופנות-%20ובמקוםמטופלותמהפניות%80-כקהלקבלתפקידותלדברי

.באגףלמעלהלטיפול

המטופליםבתחומיםאףהגבייהלאזוריגםישירותפוניםתושביםכינראה

המהירהבירוריםמוקדביןההבחנהכילביקורתמסרומהמרואייניםכמה.במוקדים

מעדיפים)באזוריםמחכיםלעיתים.לתושביםברורהלאהגבייהלאזורילביןבלובי

ומפניםבהםלטפלמסרביםהגבייהפקידיואז(יותרקצרתורבגלללמעלהלחכות

בלוביבתוריחכהשתושבגםייתכן.הכניסהבקומתלובילמוקדחזרהאותם

.הגבייהלאזורילעלותיאלץוהואלולעזוריוכלולאהבעיהלמורכבותבשלולבסוף

)מירחדתלגבייההיחידה(4

גדוליםציבורייםללקוחותומיםארנונהתשלומיגבייתשירותימספקתהיחידה

בזקיהחשמליחברת)דוגמאות.העירברחביהפרוסיםמרוביםלנכסיםבעלי

.ועודל"צהי(איכילובח"ביהמפלגותיממשלהל)מוסדותעמידרלחברתשגרירויותי

.גבייהפקידותושתיהיחידהמנהלת)עובדיםשלושהביחידה

מיםלנושאיהציבורפניותרכזת(5

לטיפולהאחריותהעברתבעקבותנוצרמיםלנושאיהציבורפניותרכזתתפקיד

.(1992בשנת)ארנונהגבייתלאגףמיםלחיובבנושאהתושביםבפניות

.מיםאגרתבנושאיבלבדבכתבלברוריםוערוץמענהמתן)התפקידמהות

.קהלמקבלתאיננהאשר-המיםבאגףמיםצרכנותלמחלקתהתושבביןקישור

)טיפולתחומי

חריגיםמיםתשלומי-

בצנרתלנזילהחשש-

מים-מדיעלבקרהבקשת-

מיםמדיביטול/התקנתבקשת-

חיוביםבירורי-

ועוד-



מיםוניתוקיחובותלביטולרעדותרכזת(6

)אחריותתחומי

)מיםניתוקי(א

דוחותמהפקתהחל)זהבהקשרהאכיפהתהליךכלאתבאגףמנהלתהרכזת

הביצועדיווחיוקליטתלמנתקיםניתוקצוויהעברתדרךלניתוקילמועמדים

שלבמקריםטיפולגםכולל.הניתוקיםלקבלניבתשלוםבטיפולוכלהשלהם

.שורשוניתוקימודדיםהצטלבות

)הנחותוועדתחובותלביטולועדה(ב

בדיקת)ל"הנהוועדותבפעילותהכרוךבכלהמנהלילטיפולאחראיתהרכזת

אותו)החומרהפצתוהפצתו7יוםסדרהכנתלועדותיהמוגשותהבקשות

.וכדומההוועדותדיוניסיכוםהוועדה7כינוסלפני(האזוריםמנהלימכינים

ידיעלמומלציםהאזורים7מנהליידיעלונבדקיםממולאיםהועדותטפסי

.האגףמנהלידיעלומאושריםהגבייהרכז

(העיריותלפקודת339-ו338סעיפיםפיעל))חובותלביטולועדה

מתכנסת.לבקשתםמבוססתיעודקייםבהםחריגיםמקריםבמיעוטמטפלת

.וכדומההחייבשליכולתחקירתכוללהכנהיעבודתנדרשת.לחודשאחת

האגףכנציגבועדהמשתתףהאגףומנהללועדההחומראתמכיןאזורמנהל

אישוראחרעוקבתהרכזת-הועדההחלטותלאחר.מועצהחבריעםיחד

.הועדהאישורלאחרהחשבונותוזיכויהפרוטוקול

מבקש"שללמגוריםלארנונההנחהבבקשותדנההועדה)הנחותועדת

בהתאםבקריטריונימ7העומדיםלמקרים"זעירעוסק"שלובעסקים"נזקק

(בארנונההנחה)המדינהבמשקההסדריםבתקנותה1ופרק'דלפרק

.מועצהאוכספיםועדתאישורטעונותאינןהועדההחלטות.1993ג"התשנ

.בשנהפעםמתכנסתהועדה

גדריהםחרברתרכזת(7

.האזוריםמכלח"ש-.507000מעלבחובותלטיפולאחראיתרשמיבאופן

המערכתבאמצעותבאגףהאכיפהתהליךכלשלכמרכזתמתפקדתבפועל

חריגיםחובותאחרמעקבלניהולממוחשבתמערכתעלאחראית.הממוחשבת

מפיקה.ממנההוראהפיעלהמחשובאגףידיעלמבוצעתחייביםגזירתי(ח"המנמ)

.האזוריםפעילותאתומבקרתלביצועלאזוריםהוראותומעבירהדוחות

האגףמנהלבאישוראלאהחייבים7אילוציפיעלחריגיםלהסדריםסמכותלהאין

.סגנואו



המנהריםרמעררברתמחריברת

העבררהבתכניתהשיררתנרשאשילרב.א

)מצוין72000לשנתהאגףשלהעבודהבתכנית

קייםשבמהותהבמערכתידידותייםדפוסיםולהפניםלהטמיע-ידידות)מרכזיערך"

.ולתוקפנותלקונפליקטפוטנציאל

המיטביתהחייםורמתאיכותאתלתתמאפשריםהעצמייםשמשאביהעיר)חזון/יעוד

.המלאהרצונםולשביעותצורכיהםפיעללתושביה7

ובעליהתושביםרצוןלשביעותמיטביתשירותורמתואכיפהגבייהמכסימום)מטרה

".הגבייהובאיכותבהיקףמובילהעירשלמעמדושימורקיוםתוךהעסקים7

2000בשנתהעירייה7הכנסותעלהממונהידיעלהביקורתבפנישהוצגונתוניםפיעל

התקציבבהצעתכן7כמו.ומיםארנונהגבייתאגףארגון-ברההדנההיגויועדתפועלת

.האכיפההגברתלשםחדשהגבייהיחידתהקמתמתוכננת2000לשנת

הערבדיםבקרבהשיררתוארדעתלחיזרקהמנהליםשלירמירמיתפעילרת.ב

)הבכירהההנהלהבתודעתקייםהנושאכינראה

ל"סמנכבראשות00/1/2מיוםדיוןלדוגמה)הנושאלקידוםדיוניםמתקיימים

.(מיםבנושאיהגבייהאגףשירותאיכותאודותובקרה7לתפעולהעירייה

הכנסותעלהממונהוסגןהעירייהגזברית)האגףעלהממוניםעםבראיונות

השירותומתןהעבודהבתהליכירביםשיפוריםמתכננותהןכיניכר(העירייה

.מפותחתשירותתודעתמתוךלתושבים7

)ל"הנמהראיונותאמירותמדגםלהלן

"ממנולהסתירולאלתושבהמידעמירבלתתיש"

"לוהמגיעותהזכויותאתתושבלכללתתיש"

אדיבשירותמתןלביןמרביתגבייהלהשיגהצורךביןהאיזוןאתלמצואיש"

"ללקוח

"הלקוחותשללצרכיםקשובלהיותיש"

"פיזימערךלשפריש"

."התושביםשלצרכיםואיתוררצוןשביעותסקרלבצעיש"

.הרחוקבטווחלאזרחשירותלשיפורתכניותגםהביקורתבפניהציגול"הנ

.(המתוכנניםהשינוייםאתזהבשלבלפרטלאנתבקשההביקורת)

באגףלעובדיםהגישהאתלשנותכוונתןאתהביקורתבפניציינוהאגףעלהממונות

הכספיםמינהלשלהעבודהתכניתאתיציגולמשלי)במידעיותראותםלשתף)

באגפילעובדיםמצגתעשובמהלכולעובדיםעיוןיוםערכוהמינהליעובדילכל
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תכניתהציגווכן.(וכדומההחדשהארנונהצועלארנונהוגבייתארנונהחיוב

תמיכהצוותהעירייההכנסותעלהממונהמקימהלכךבנוסף.האגףלעובדיהכשרה

.במסהרפורמהבהטמעתלאגפיםשיסייעוכלכלניםשל

(לתפקידונכנסשטרםהאגףמנהלכולל)החדשיםהמנהליםכיהתרשמההביקורת

שיתרמולשינוייםונערכיםכיוםהאגףתפקודבאופןהעיקריותלבעיותמודעים

.הבחינותמכללתושביבשירותניכרלשיפור

)עצמובאגףהמנהליםבקרבזאתלעומת

הגבייהפקידותבקרבהשירותתודעתלחיזוקפעילותכלדווחהולאנצפתהלא

.ומנהלותיהן

מקיפההדרכתיתפעילותהביקורתישלידיעתהלמיטבהיוםלעדנעשתהלא

עםאפקטיביתולהתמודדותשהיקהללהקטנתשירותימתןמיומנויותלשיפור

.בעייתייםמצביםאו/ולקוחות

מבלישלהמלהיחידהבפעילותמרוכזיםהיחידותמנהליכלכיהתרשמההביקורת

.כמכלוללתושבוהשירותבאגףהעבודהתהליכישלהכוללתהתמונהאתלראות

לקוחמכווןשירות

.העסקיםובעלימהתושביםהגבייהשיעוריאתלמכסםהיאהגבייהאגףמטרת

.האגףעםבקשרבאיםאינםכללולפיכךבמועדמשלמיםבעירהעסקיםובעליהתושביםרוב

.לצרכיווההיענותללקוחהמכוונותבביטויימעורבתגישהבאגףמצאההביקורת

)שירותיתשאיננהלגישהביטוייםמספרנמצאובאגף

נתפסכנדרשמשלםשאיננותושב.המטרהלהשגתכאמצעיאלאכלקוחינתפסאינוהתושב*

.המטרהלהשגתהמפריעכאמצעי

באחד.עוניםולאבאזוריםהטלפוןצלצולאתמנמיכיםקרובותלעיתים)לטלפוניםמענה*

מפריעים"אלוכיבטענהתושביםשלטלפוניםלנטרלדרישהקיימתהגבייהמאזורי

."לעבודה

שםללאהעובדישלהפרטיבשםוחתומיםידבכתבכתובים)לאגףלפוניםתשובהמכתבי*

2000/3במהלךמידעיומערכותהמחשובאגףמנהלפיעל).תפקידתוארוללאמלא

נמוכהמודעותקיימתכןכמו.(מכתביםלכתיבתממוחשבתבמערכתשימושיתאפשר

.לפנייתובתשובהשפנההלקוחיידועלחשיבות

.באזוריםהגבייהפקידותיחסעלתושביםעדויות*



הולמתלקוחמכוונותשלגילוייםגםניכרוזאתעם

.לקוחותכאלאליהםלפוניםהמתייחסיםהאגףעובדיבקרביש

ובעליהתושביםלקראתללכתהאפשרבמידתמאמציםנעשיםהאגףעבודתבמהלך

.לעירייהחובםאתלשלםהמתקשיםהעסקים

אנגלית7)שפותמספרדוברות)לבניןהכניסהקומתבלוביהממוקםמהירבירוריםבמוקד

.ההמתנהבאזורטלוויזיה+בתורהמתנהספסלי.(רוסית

התשלוםבהוראותאוטומטיתרוביפיעלנכללות7קודמתבשנהחוקפיעלשאושרוהנחות

ישחריגותהנחות).ההנחהאתכוללשהתעריףבחיובמצויןהאגףאנשילדברי.החדשות

.(מחדששנהכללבקש

שעות24במשךהפועלמים7מנתקיותורנותהעירוניהמוקדפעילותהמשלבמנגנוןקיים

עדכוןחוסרעקבנעשואשרמיםניתוקשלבמקריםמיםולהחזירלטפלמנתעלביממה

או/ולחוליםאו(ח"מנמ)חריגיםחובותאחרמעקבלניהולממוחשבתבמערכתתשלום

.ששילמוחיונייםעסקיםובעליקשישים

בעומסלטיפולתגבורכאמצעיהחלה(הטלפוניוהמוקדבלוביהמוקד)המוקדיםפעילות

אלומוקדיםכיבאגףמשנוכחואך7(השנתיותההודעותמשלוחעם)השנהבתחילתהפונים

לקבועיםמזמנייםהמוקדיםהפכולתושבישירותשיפורומהוויםבאגףהעומסעלמקלים

.שנים4-כמזההשנה7כלבמהלךפועליםוהם

.(הבאבסעיףמוצגפרוט)תושביםתלונותבעקבותמיושמותנוספותשיפורפעולות

לקרחרתרצרןרשביערתצרכיםשלמתמדתבחינה

.הלקוחותרצוןושביעותצרכיםזיהויסקרכהעדבוצעלאלביקורתהידועככל(1

והגדרתרצוןשביעותסקרביצוע"2000לשנתאופרטיביכיעדהוצבזאתעם

סגן72000שנתבתחילת."הסקרבעקבותרצוןשביעותרמתלשיפוריעדים

כניסתלאחרעדידחההסקרביצועכילביקורתמסרההעירייההכנסותעלהממונה

.הארגוניהשינויביצועולאחרלתפקידוהחדשהאגףמנהל

תודהמכתבי3)תודהמכתביאותושביםתלונותעלמבוססמזדמןצרכיםאיתור(2

)(לאגףמגיעיםבשבוע

)לדוגמה

המיםחשבונותבהבנתקושיעלהציבורתלונותנציבבפניהתלוננותושבים-

העירייהל"למנכהתלונהאתהעבירהאגף.בדואראליהםהנשלחים

.מיםגבייתבטופסשינויבוצעכךובעקבות
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משלוחבאופןשיפורבוצעפהובעלבכתבתושביםתגובותבעקבות-

התושביםלבקשת)חלוןבמעטפתכעתנשלחותוהןלתשלוםהדרישות

.("ידעולאשהשכניםכדי"החייביםל

.התושביםאתוהרתיעיותרחזקבצבעבעברהיההכתום"תזכורת"השובר-

.הצבעאתוהבהירולתלונותנענובאגף

הנחותל)השירותלמהותנוגעותהמגיעותהתלונותמרביתהמרואייניםלדברי(3

.השירותנותניעלבכתבתלונותואיןוכמעט(וכדומהתשלומיםפריסות

המתנהלזמן)לנוגעותהתלונותמרביתכיהעריכובלובילהקהלקבלתפקידות(4

ומחסורהמבוקשותלההנחותמתןתשובותימתןמחייכותילאשירותנותנות

.קהלקבלתבפקידות

צרכנותמחלקת)מיםבבעיותלטיפולכתובתזמינותאיעלגםמתלונניםלקוחות(5

.(מים

נדרשברלמקרםשניתןכמהעדרקררבהניתןככלאחדבמקרםשיררתמתןריכרז

)ארנונהבנושא(1

)מוקדיםלמספרלהידרשעשוייםארנונהבנושאלעירייההפונים

לנושאי)העירייהלבנייןהכניסהקומתבלוביהממוקםמהירבירוריםמוקד-

מידעומתןדייריםחילופיטפסיאוקבעהוראותעלוחתימהבירוריםהנחותל

.יותרמורכבותבבעיותהנדרשלגבי

ובירוריםמידעלקבלת)טלפונימוקד-

החיובאופןעלהשגותאולבירור-(רביעיתבקומה)ארנונהלחיוביהאגף-

מתקדמיםגבייהבהליכיטפולאוחובותפריסתלשם)הגבייהאזורי-

תשלוםשוברמקבל-לשלםנדרשכךואחרבעירייהלבירורהמגיעתושב-

סמוכהאםגםנוספתיתחנה)בעירייההלוביבקומתהנמצאהדוארללבנק

(גיאוגרפית

)מיםבנושא(2

והעברתהמיםבאגףהציבורפניותמדורסגירתעלהוחלט1992בשנת(א

וזאתארנונהלגבייתאגףלאחריותמיםחיוביבנושאיבתושביםהטיפול

במקוםגבייהבבעיותלתושביםוהמענההגבייהשירותיאתלרכזבמטרה

.מזהזהפיזיתהמרוחקיםגופיםשניביןהצרכןאת"טרטר"לולאאחד



;כיעולההמיםאגףמנהלידיעללביקורתשהוצגומנתונים(ב

מכתבים17181המיםלאגףהגבייהמאגףהועברו98שנתבמהלך-

שהתקבלוהמכתביםמכלל%12המהווים)טלפוניותפניות-ו879

.(מיםצרכנותבמחלקתהשנהבאותה

המיםלאגףהגבייהמאגףהועברו99ספטמבר-ינוארבמהלך-

%20המהווים)טלפוניות7פניות572-ומכתבים17145

.(תקופהבאותההמיםבאגףשהתקבלומהמכתבים

כלזמינותמיםאגרתבנושאטיפולאולבירורהנדרשיםהתושביםבפני(ג

טלפוניישירותמוקד;קריארנונה7שלבהקשרלעילשהוזכרוהכתובות

אגףשבמקוםאלא.הגבייהואזוריהכניסה7בקומתמהירבירוריםמוקד

באזורהממוקם)המיםלאגףהיאמורכביםבמקריםהפניהארנונה7לחיובי

נתוניאתהמספקוהגורםהמיםבנושאהמקצועיהגורםוהיאהעירישלאחר

.(מיםלחיוביהבסיס

;נוספות"כתובות"מספרמיםבנושאקיימותלעיללאמורבנוסף

מתושביםבפניותמטפלתהרכזת;מיםבהרשאההציבררפשרתרכזת-

פקידותאו/והאזוריםממנהליתושביםבשםפניותבלבדיבכתב

מהיחידההמועברותפניותי(מזכריםבאמצעותאופהבעל)הגבייה

מחבריהמועברותפניותוכןהציבורתלונותומנציבהציבורלפניות

.מועצה

באגףדוארתא)בכתבאוישירותמיםצרכנותלמחלקתפניה-

מקצועיידעהדורשיםבנושאיםהןזולמחלקההפניות.(הגבייה

.בתחום

המיםבאגףמיםצרכנותלמחלקתטלפוניתלפנותיכוליםתושבים

.בלבדביוםאחתשעהבמשך

הזקוקתושבמים7גבייתבבעיותלטיפולהפנייהערוציריבוילמרותבפועלי(ד

אםגם)מהותיתהולםמענהלקבליכולאינומים7בבעייתמיידילטיפול

;לכךהגורמים.(אדיבבמענהיתקל

ביניהםלהבחנהתמידמודעאינושהתושבהמטפלים7הגורמיםריבוי-

יכולת/נכונותגםלהםחסרהולעיתיםבנושאידעחסרהגבייהלפקידי-

ברורביצועלשםמים7לגבייתממוחשבתמערכתלמסכילהיכנס

בבעיהמיידיטיפולהמשךלפחותאומענהולספקבמקוםמקיף

.(...במחשבהבעיהעדכוןמים7-מדביקורתהזמנת;כגון)



פניםמשראללאשררירנישיררתמתן

התושביםכללאכיומצאהרטרואקטיביתהנחהמתןנושאאתהביקורתבחנהזהבהקשר

.דומהליחסזוכים

לגבישנהמדיאוטומטיתתתעדכןהממוחשבתהגבייהמערכתכיהיאהאגףמנהלישאיפת

מתעדכנותההנחותכללאבפועלי.חוקפיעללזכאיםשאושרוההנחותתחולתהמשך

הזכאיתושב.שנהבכלההנחההחלתאחרלעקובהאחריותמוטלתהתושבעל.אוטומטית

.רטרואקטיביזיכוייקבללאהסכום7מלואאתושילםבזמןאותהדרשלאאךלהנחה

מצבוכיעמומשיחההתרשמההאזורושרכזתלהנחההזכאיגדולחובבעלזאת7לעומת

אותויידעהרבותיפעמים"לקראתוהלכה"האזוררכזת)מסייעלמידעזכהרעועיהכלכלי

אתלהפוךאפשרכךכיבטענהרטרואקטיבית7ההנחהאתוהחילהזכאיהואלהבהנחה

.לגבייהיותרלאפשריהחוב

בהנחהרטרואקטיביתיזוכהלאבמועדיהסכוםמלאאתשילםאשרלהנחהזכאילסיכום7

הנחהיקבלחובותיו7אתשילםשלאלהנחהזכאיזאת7לעומת.חוקפיעללוהמגיעה

.חובואתלהקטיןמנתעלרטרואקטיבית

הרשמירתרהתקנרתהחרקלהררארתבהתאםהשיררתמתן

)רשמיותהוראותמספרעלמבוססתהאגףפעילות

שנתלכלבתקנותילקבועהאוצרושרהפניםשראתמסמיךבמשקההסדריםחוק(1

מפורטים)ומכסימוםמינימוםתעריפיהארנונה7בתעריפיהעדכוןשיעוראתכספים7

.המותרההנחותשיעורואת7(נכסיםסיווגלפי

הארנונהתעריפיאתלעדכןרשאיתהמועצה7באמצעותהעירייההחוקיפיעל

וההנחותוהמכסימוםהמינימוםמתעריפייחרגושלאובלבדבתקנותשנקבעבשיעור

.בתקנותשנקבעוכפי

7(1999שנתהמקומיותברשויותכלליתארנונה)המדינהבמשקהסדריםתקנות

7(תיקון)(מארנונההנחה)המדינהבמשקהסדריםותקנות1998-ט"התשנ

.1999לשנתל"הנאתקבעו-1998ט"התשנ

האפשריותההנחותמכסימוםאתלתושביםלאפשרהחליטהא"תעירייתמועצת

.(שנהמדימחדשאשרורתוך71994משנתהחל)בתקנות

הוחלט2000הכספיםבשנת.לועדהעוליםהחוקעםמתיישביםשאינםהמקרים

עםמתיישביםשאינםמיוחדיםלמקריםלסיועח"ש507000בעירייהלהקצות

.בחוקהקבועותההנחות

הנוגעבכלדעתשיקוללהפעלתמסויםמרחבהגבייהלאגףניתןהחוקיבמסגרת

.תשלומיםופריסתהסדריאו/ורטרואקטיביתהנחותלהחלת
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משרד)המדינהידיעלנקבעות(המקומיותברשויותלמיםתעריפים)המיםתקנות(2

יפואביבלתלעזרחוק.לעתמעתהמיםתעריפיאתמעדכןהפניםמשרד.(הפנים

.(1974-ד"התשל)מיםאספקתבנושאהרשותבסמכותדן

)העיריותפקודת(3

היבטיועלעירייהמסינושאאתמסדיר(חדשנוסח)העיריותבפקודת'גפרק

כלליתלארנונהמתשלוםפטורכלליתלארנונהקביעתעלערר)כגוןהשוניםל

המועצהועדותפעילותבארנונהללהנחותזכאויותהנכסילסוגביחסהגבייהשעורי

.ועוד

אגרת.1974-ד"התשליפואביבלתלעזרחוק)מיםאספקת)עירונייםעזרחוקי(4

.1997-ז"התשנ(תיקון)יפואביבלתלעזרחוק)ביוב

.הביקורתי"ענבדקלאל"הנההוראותיישום

השיררתנרתמימקצרעירת

"עבודהכדיתוך"המקריםברובנעשיתראגףחדשיםעובדיםהכשרת(1

.במוקדחדשיםלעובדיםמסודרתהדרכהחוברתערךהטלפוניהמוקדמנהל(2

פקידותכל)העירייהלבנייןהכניסהקומתבלוביהממוקםמהירבירוריםבמוקד(3

.מסודרתהדרכהשעברומבלישנים-ל24ביןבתפקידןמשמשותהקהלקבלת

.בהכשרתהכלכלניתהיאגדוליםחובותרכזת(4

לספקבמטרההגבייהלפקידיהכשרהנערכה99/12במהלך)מקצועיותהכשירות(5

.שבוצעונוספותהשתלמויותעללביקורתידועלא.משותףמקצועיבסיסלעובדים

י(ומתןמשאוניהולהגבייהאמנותמנהליתלכתיבה)קורסיםעברומהעובדיםכמה(6

.זוטריםעובדיםופחותמנהליםלבעיקר

.פורמליתלאפנימיתבהדרכהמועברותפנימיותנוהלהוראות(7

מקצועיידעחסר(מיםבנושאהציבורפניותלרכזתאולימלבד)האגףעובדילכל(8

.לפוניםומספקמיידימענהלתתביכולתםשפוגעהמיםלבנושא

מנהליעםרכזישיבות.(לאזורמאזורלמידהאין)האזוריםביןקשראיןבשוטף(9

באופןלאאךלעיתיםלמתקיימותאזוריםמנהליעםאגףמנהלוישיבותאזורים

.מסודר

בנושאיםהןבאגףלהעובדיםלכלמסודרתהדרכהכעתמתוכננתכילביקורתנמסר

העיריותלפקודתהחדשיהארנונהצובמחשביהגבייהמערכימשפטיותלסוגיות)מקצועיים

.(חיצוניגוףידיעל-ומתןמשאניהול)שירותבנושאיוהן(דיןפסקי

השיררתלמקבלירמתאימיםכרחיםשיררתמרעדיקביעת
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)הןהאגףיחידותבכלהקהלקבלתשעות(1

.18)00עד8)00בשעות'ד-ו'בבימים15)00-ל8)00ביןיוםכל

ביוםשעהובכליוםבכללהתבצעיכולבטלפוןאשראיכרטיסבאמצעותתשלום(2

.(חיצוניתחברהי"עהניתןשירות)ובלילה

שלהפתיחהשעות.התושביםלצורכיאלהשעותהתאמתאתמעולםבדקלאהאגף(3

הכנסותעלהממונהוסגןהעירייה7גזבריתלדעתמספקותיאינןהטלפוניהמוקד

.העירייה

אמצעיםבמגררןליחידהפניהאפשררירתמתן

(הגבייהלאזורי)בפקס7(הטלפוניולמוקדהגבייהלאזורי)בטלפוןבכתבילאגףלפנותניתן

.העירייהלבנייןפיזיתהגעהידיועל

זמינרת

)הטלפוניהמוקדזמינותאתזהבהקשרבדקההביקורת

שיחות%שיחות'מסטיפולמשךהמתנהזמןשיחותמספרכ"סהחודש
שננטשושננטשוממוצעממוצעלמענהממוצעשנענושיחות

מענהלפנימענהלפניבשניותבשניותליוםשנענו-
99/111577267155312417290%6.7

99/121572686947713217889%11

.(בעירייההטלפוניםבקרתמרכזשלממוחשביםדוחותמתוך)

.ביוםטלפוןשיחות700-כנענותבממוצעכיעולהמהטבלה

.לשתייםאחתדקהביןנעהמתנהזמן

.דקותלשלוששתייםביןנעממוצעטיפולזמן

.אנושימענהקיבלובטרםננטשותמהשיחותויותר%10-7-כ

תשלרםדרכימגררן

אפשרויותמספרולרשותוחודשייםמדיאומראששנה-הארנונהאתלשלםיכולתושב

)כךלשם

.בבנקקבעהוראתבאמצעות-

.אשראיבכרטיסקבעהוראתבאמצעות-

.בבנקיםקים'צ/במזומן-

.(חיצוניתחברה)הטלפוןבאמצעותאשראיבכרטיס-

.טלפוניתפניהעקבהטלפוניהמוקדידיעלשניתןאסמכתאמספרפיעל-

ממוחשבקולימענהבאמצעותלשלםלתושביםאפשרותמתןגםנבדקכילביקורתנמסר

.("זהאתיאהבושהתושביםבטוחלא")בעירייה
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עללחתוםהתושביםאתהזמינובהןהאגףשליזומותפניותנשלחו1999שנתבסוף

הנךכינמצאחשבונךבבדיקת";נאמראשראיבכרטיסילמשלמיםבפניה.קבעהוראת

נוהגלמסדלךמציעיםאנו.אשראיכרטיסבאמצעותמים/הארנונהתשלומיאתלשלםנוהג

ריביתתשלומיממךימנע.2הטלפונילמוקדלהתקשרהצורךאתממךימנע.1;אשרזה

הצעדיםאתהמכתבמפרטבהמשך".במועדתשלוםאישלבמקרההצמדהוהפרשי

וכןהטלפוניהמוקדשלהטלפוןמספרמופיעבפניה.להסדרהצטרפותלשםהנדרשים

.התושביםלטובתמבוילת7החזרמעטפתמצורפת

השיררתמתןבמהלךמתקדמרתטכנרלרגירת

;עבודתולצורכימערכותבמספרנעזרהאגף(1

.(ו1ן-המרכזיבמחשבפועלת)העירוניתהגבייהמערכת(א

התפקידיםבעליסמכויותבהגדרתתומכתבמערכתההרשאותהגדרת

.חייבשלכספימצבועדכוןתשלום7הסדרי;בנושאים

.המחשובאגףידיעלמופקיםמהמערכתכספייםדוחות

האגףשלנפרדתממוחשבתמערכת;(המרכזיבמחשב)המיםמערכת(ב

.מיםבנושאיותשלומיםצריכהאחרלמעקבמים7צרכנותומחלקת

כתובה)7(ח"מנמ)חריגיםחובותאחרמעקבלניהולממוחשבתמערכת(ג

.)PCבסביבתופועלתMAGICבתוכנת

חריגיםחובותאחרמעקבלניהולהממוחשבתמהמערכתדוחות

.באגףעצמאיתלהפיקניתן(ח"המנמ)

.סטטיסטיתותוכנהאלקטרוניגיליוןתמלילים7לעיבודליישומיםאישימסוף(ד

דיווחיפיעלמעודכנתמשפטיים7הליכיםאחרלמעקבייחודיתמערכת(ה

.הדיןעורכי

;תוכנהמגבלות(2

איטי(ח"ומנמארנונהומים7ארנונה)הממוחשבותהמערכותביןהמעבר(א

אורךח"המנמלמערכתהאישימהמסוףהמעבר.בפוניםהטיפולזמןומאריך

.במערכתלהשתמשבאגףהעובדיםששיםלאולכןרבזמןרבותפעמים



;שמשוםלתושבימחשבפלטנמסרלא-לתושבחשבוןמצבפירוט(ב

.מביניםהעובדיםשרקבצורהערוכיםהמחשבפלטי-

ביןהבחנהללא)כוללותכיתרותרקמועבריםקודמותמשניםחובות-

.(להצמדותקרן

הדוחהפקתלרגעשנכון7"מסויםסכוםעללהתחייבלאמנתעל"או-

.התשלוםלמועדריביתחישוביכוללאינואך

.הצליחלאזהבנושאלאזרחשאילתאלבנותהניסיון-

לעקובניתן(ח"מנמ)חריגיםחובותאחרמעקבלניהולממוחשבתבמערכת(ג

אמורהייחודיתתוכנה.החובסכומיללאאךבחייבים7הטיפולשלביאחרי

.הכספייםההיקפיםלביןהגבייהבמערכתהתיקיםנתוניביןלקשריוםמדי

לאלאחרונה)שונותתקלותבגלליו70מדימתבצעלאהעדכוןבפועל

.(לחייביםהודעותלהוציאיכלולאולכןתקלהבגללנתוניםלעדכןהצליחו

כספייםדוחותלהפיקאפשרותאין.הישניםאת"דורסים"החדשיםהנתונים

סכומיםמתווספיםהגבייהממערכתקליטהשבכלמשוםהגבייההיקףלגבי

.(נשמרתלאגבייהשלהיסטוריה)החובליתרתשוטפים

שיעורלגבילאאבלשנגבוהחשבונותשיעורלגבילאזוריםמשובלתתניתן

הרבהנותרואךקטניםחשבונותהרבהשולמובומצביתכן).ששולםהחוב

.(גדוליםחובבעלי

.החובשולםהגבייהבתהליךשלבאיזהבעקבותלבקרדרךאין(ד

;חומרהמגבלות(3

.אישימסוףישבאגףעובדלכללא(א

.עובדיםלמספראחתמדפסתקיימתלעיתים(ב

ממושךוהתיקוןקרובותילעיתיםמתקלקלותבאגףהמדפסות(ג

.פקסיםמיעוט(ד

.טלפוןמכשירישהעובדיםלכללא(ה

."מערכתנפילות"הרבה;ואיטיתמיושנתמחשובתשתית(ו

;תקיןלאעזרציוד(4

מתקלקלת,בתשלוםהתושביםאתלשרתשנועדהבלובי7הצילוםמכונת(א

העירייה7בניןאתלצאתהשירותמקבלינאלציםלכןי.קרובותלעיתים

.העירייהלבנייןולחזורהמסמכיםלצלםהכבישיאתלחצות



השירותאתלייעלהואאףשנועד)הלוביבמוקדהדיגיטליהתוריםמונה(ב

נתוניאגבל)במוקדהקהלקבלתבעתקשייםויוצרזמןמזהמקולקל(לפונים

עידודישכרלמטרותקהלקבלתפקידותשלההספקכנתונימדווחיםהמונה

.(תקינותואילמרות

ידיעלאשראיבכרטיסיטלפוניתתשלוםלקבלתהתשתיתהכנתנשלמהלאעדיין(5

.האגףעובדי

)מידעלמאגריגישהמגבלות(6

לעובדיזמינהמיםלגבייתבנושאמיםצרכנותמחלקתשלהמחשובמערכת(א

לפחותהרשאהישיותרמקיפיםבירוריםלביצועאךבאגףיהטלפוניהמוקד

ניתנהההרשאההטלפוניהמוקדמנהללטענתבלבדיהעובדיםממחצית

.יחסיתותיקיםלעובדים

נזקקיםהלוביובמוקדהגבייהבאזורי-התושביםלמרשםמוגבלתגישה(ב

למרשםהגישה.חייביםלאתרמנתעלהתושביםלמרשםקרובותלעיתים

אזוריםממנהליכמהאצל)עמדותשלמוגבלבמספררקקיימתהתושבים

הרשאהאיןמהשורהלעובדים.(בלובימהירבירוריםמוקדמנהלתואצל

איןההכנסותעלהממונהיחידתכלכלניתלטענת.זהבמאגרבירוריםלבצע

בגושהתושביםמרשםשלהמידעלמאגרהעובדיםלכלהרשאהלתתמניעה

התושביםלמרשםגישהבמתןגבוההלשימושעלותבשלמניעהלקיימת.דן

.הארצי

למידעזקוקיםהגבייהבאזורי-החברותרשםשללמאגרהמינויהפסקת(ג

קיצוציםעקב.(רגלבפשיטתהאםכגון)חייבותחברותסטטוסאודות

החברותרשםשללמאגרהמינויחידוש)זהמאגרעלהמינויהופסקבתקציב

ההכנסותעלהממונהיחידתכלכלניתלטענתזאתלעםיחד.(בדיוניםנמצא

-חיצוניתחברהבאמצעותבנושאפרטניותשאילתותלבצעניתןבעירייהל

.מאודגבוההזהבאמצעיהשימושעלות

מידעלמאגריגישהכיציינוהמרואיינים)ממשלתייםמידעלמאגריגישה(ד

ובכךחייביםשלרכושעלמידעבאיתורלסייעיכולההייתהממשלתיים

.גבייהאכיפתלהגביר



משנהקבלניי"עהניתנתהשיררתרמתבדיקת.יא

)משנהקבלניבמספרהגבייהבתהליךנעזריםומיםארנונהגבייתבאגף

.בטלפוןאשראיכרטיסיבאמצעותלתשלוםחיצוניתשלומיםמוקד-

.הגבייהתהליךשלמשפטייםבהליכיםהמטפליםדיןעורכיומשרדיחקירותמשרדי-

.מיםלניתוקימשנהקבלני-

עלהניתנתהשירותרמתשלבדיקהאולבקרההאגףשלפעילותעלידועלאלביקורת

מוקדידיעלהניתןהשירותעלתלונותבאגףנתקבלולאכילביקורתנמסר.ידם

.אשראיבכרטיסיהתשלומים

השיררתמקבלעםבקשרנארחיםאנרשיחסי

הלקרחרתלכלרכברדאמרןשליחסמתןעלמקפידיםהשיררתנרתני.א

מצדותוקפנותלקונפליקטניכרפוטנציאלמהותו7מעצםכולליבאגףהניתןהשירות

ביניהםיש.אלהתופעותעםבהתמודדותםבאגףהעובדיםביןשונותקיימת.הלקוחות

.("נודניקים")מטרדבתושברואיםאחריםללקוחותיבכבודהמתייחסים

תוקפנייםעוינים7לקוחותעםשירותיתבצורהלהתמודדהעובדיםשלשהקושינראה

.מתאימהוהכשרההתמודדותכליומהיעדרמשחיקההיתרביןנובעומתוסכלים

קבלתפקידותכיוהתרשמהממתיניםללקוחותיזומהבפניההביקורתצפתהבלוביבמוקד

.ומסבירותרחבמידענותנותחביבותיסבלניות7מאודבמוקדהקהל

אישיותוהערותבבקשותבטיפול"סחבת"יחסיעלמלקוחותתלונותשמענוהגבייהבאזורי

.הגבייהפקידותמצדומעליבותחטטניות

ויהריתגרנרשאיםהרלמתהרפעהמציגיםהערבדיםכל.ב

בלוביהממוקםמהירבירוריםבמוקדהקבלהפקידותעבורחדשיםמדיםנרכשולאחרונה

.לכךנדרשיםאינםהאגףעובדישאר.העירייהלבנייןהכניסה

כנדרשטלפרנימענה.ג

והיחידההאגףשםציוןוללאפרטיבשםהזדהותללאלטלפוןעוניםהגבייהבאגףהעובדים

.השירותנותנת

הפרטצנעתשמירת.ד

במוקדוהןהגבייהבאזוריהןפרטיותמאפשראינו(להלןראה)הפיזיהמערך(1

מאופייניםאלהליחידותהפוניםהלקוחותכזכור)הכניסהבלובימהירבירורים

רכושיבעיקולטיפולתשלום7הסדריבארנונה7הנחהלקבלתעילות.בעיותבמגוון

העובדיםשארלאוזניועדה7עםקבלנדונותבאלו7וכיוצאכלכלייםקשיים

.בסמוךהעומדיםוהלקוחות



תנאיקיבלבתורהקודםהתושבכילשמועעשוייםבתוריהממתיניםהתושבים(2

בתביעותבאיםוהםנוספות7הקלותאו/ויותר7טובים(תשלומיםפריסת)תשלום

.הגבייהלפקידידומות

נשאריםאלואולםמשפטיות7תביעותתיקילאחסוןהמיועדיםארונותקיימים(3

.לכלונגישיםפתוחיםהעבודהיוםבמהלך

מידעהפצת

הארנונהשעוריאודותמידעעלוןהשנתיהארנונהלחשבוןמצורףשנהכלבתחילת.א

.הארנונהבתשלוםלהנחותלזכאותקריטריוניםאודותוכןהנגבים7

כיאם)בארנונהלהנחותהזכאותעללתושבמידעחוברתהופקה2000-ו1999בשנתגם

הטלפוןימספריגםמופיעיםהחוברתכריכתעל.(קודמותלשניםביחסיותרצנועבפורמט

הפרסוםעמודיעלנתלותאלו7עלבנוסף.לאגףהאפשריותהפניהודרכיהקבלהשעות

להנחותזכאותבארנונה7ההתייקרותשעוריאתהמפרטותגדולותמודעותהעיררחביבכל

.ועוד

להנחותמודעיםלאהתושביםוהעלוניםהפרסומיםכללמרות)באגףעובדיםעדות

.להםהמגיעות

.תשלוםשוברכלגביעלמצויןהעירוניהמידעמוקדשלהטלפוןמספר.ב

.האפשרייםהתשלוםאמצעימגווןשוברבכלמוזכריםכןכמו

הארנונהצולעדכוןהעירייהלפעילותבמקביל20007שנתותחילת1999שנתבסוף.ג

.השינוימהותאתהמבהירותהמקומיתבעיתונותהעירראשבשםמודעותפורסמוהעירוני7

מספרוכןהחשבוןשייךאליוהגבייהאזורמספרמופיעהמשופרותהתשלוםבהודעות.ד

במודיעיןגםלהסתייעיכוללעירייההמגיעפונה.הטלפוניהמידעמוקדשלהטלפון

.לוהדרושהגבייהלאזוראותולהפנותשיכולהכניסה7בלוביהארנונה

שלוהפרדההתקנהבנושאמידעדףלבנייןיהכניסהבלובימהירברוריםבמוקדלקבלניתן.ה

.(המיםלאגףפניהוספחמהתושבהנדרשותהפעולותכולל)מיםמדי

.המקומיתבעיתונותפורסםהלוביבמוקדהשירות.ו

אקראיותדוגמאותמספר.לתושביםזמיןהמידעכללארביםבמקריםכיניכרזאת7עם.ז

)(באגףהביקורתתצפיותבמהלךשאותרו)

.ל"בצהגורמיםבאמצעותאלאבארנונהלהנחהלזכאותםמודעיםלאחיילים-

כיידעהלאשניםשלושלפניארנונהבתשלוםהנחהשקיבלההוריתחדאם-

.הסכוםמלואאתושילמהההנחהאתכללולאהעוקבותבשניםשקיבלההחשבונות

.חברהשלערנותבזכותרקהענייןאתאיתרהתושבתאותה

.מופץאינומיםבנושאמקצועיותבבעיותהטיפולדרכילגבימידע-
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פיזימערך

גלויים7מחשבכבלימיושן7ריהוטמטופחתישאינהבחזותמאופיינתהאגףקומת)חזות.א

.הקהללעיןהחשופיםתיקיםוארונות

פתוחים7באולמותיושביםהגבייהפקידירוב)הגבייהאזוריביןהפיזיבמערךשונותקיימת

.בחדריםקהלמקבלמיעוטםבזכוכיתימוגןבמבנהיושביםחלקםרקהקהלילעיניחשופים

בעמידה7לתקשרנאלציםהגבייהפקידיגםולעיתיםהנכסיםבעלי/הפוניםבאולמותי

לתחוםלהיכנסניתןמהאזוריםבחלק.(לשמועיכוליםהמסדרוןבאיכל)פרטיותובחוסר

.הגבייהפקידשללשולחנוולהתיישבהאזור

העובדיםיתרתקהליקבלתבתורנותמשמשאזורבכלאחדגבייהפקידכלליבדרך

כךעלמתלונןשמחכהקהללקהליחשופיםשהםמשוםאך7"אחורית"עבודהמבצעים

.לולסייעמתפניםשאינםנוספיםעובדיםשרואה

.אחדצפוףבחדריושביםבמוקדהעובדיםעשרת)טלפוניבמוקד

הקהליבפנילחלוטיןחשופותהקהלקבלתפקידות)בלוביהממוקםמהירבירוריםבמוקד

.אישייםאחסוןארונותאוזמיניםשירותיםחדרילרשותןעומדיםולא

בנוכחותלאכולנאלציםהקהלקבלתופקידיאכילהפינתכדוגמת"אחורי"אזורקייםלא

.לוביבמוקדוהןבאגףהגבייהבאזוריהןשלהם7בעמדהבהיותםהלקוחות

.הקהלקבלתפקידיבריכוזהפוגעתמאודרועשתעבודהסביבתיוצרהפיזיהמערך

יוצאכפועלהעירייה7לבנייןהכניסהבקומתהממוקםלוביבמוקדביותרבולטתהתופעה

וכיוצאקשרבמכשיריצועקיםחניהפקחי)מאודגבוהבמקוםהסביבתיהרעשמכך7

.(באלו

.לקויבאגףהמיזוג

הצורךאתלפוניםחוסךלבניין7הכניסהבלוביהממוקםמהירבירוריםמוקד)גישההסדרי

.לאגףהמגיעיםלרשותעומדותהבנייןמעליות.לאגףלעלות

קיימת.לגשתלאןתמידיודעיםאינםפוניםזאתלמרותאךבקומה7שילוטקיים)שילוט

פקידיאתשואליםלגשתלאןיודעיםשאינםפוניםאךהאגף7בקומתגםמודיעיןעמדת

.בעבודתםלהםומפריעיםלמעליותהסמוךהגבייהבאזורהיושביםהגבייה

עיצובמתוכנן)באגףשיפוציםלטובת2000בשנתמיוחדתקציבהקצההכספיםמינהל

OPEN)("פתוחמרחב"שלהמערךשישמרכךהפיזיהמערךשלמחדש SPACE

השירותלמקבליפרטיותהמאפשרותמופרדותלעמדותפנימיתבחלוקה



ראמיךיעילשיררת

השיררתמתנילכלרידרעיםמרגדריםלנהליםבהתאםשיררתמתן.א

לגבייתהאגףלעבודתמתייחסיםבלבדעירונייםנהליםשניהדוחיכתיבתליוםנכון

)ארנונה

"אשראיבכרטיסיקבעהוראתבאמצעותמיםואגרתארנונהתשלום"נוהל(1

הכנסותעלהממונהאצלזולמטרהשיועדהעובדתי"ענכתב)99מאוקטובר

.(העירייה

5.15-7.מ62298.מסעירונינוהל)"זכותיתרתעםבחשבונותכספיםהחזר"נוהל(2

.(ותקינהארגוןבאגףנכתב

הכנהבהליכינמצאיםנוספיםנהליםשניההכנסותיעלהממונהיחידתכלכלניתלטענת

פקודתפיעל)מנהליתאכיפהביצועבתהליךוהשניתשלוםבהסדריעוסקהאחד)ואישור

.(העיריות

הארגוניהמבנהלאישורעדנדחהיישומםאךעקרוניתאושרונוספיםנהליםשניכן7כמו

.החדש

.בדברלנוגעיםפנימייםכמזכריםמועברותהעבודההוראותשאר

"פהשבעלכתורה"ומהםהאזורים7מנהליהרכזים7לעיוןמועבריםהעבודהנהלי

.הנהליםיישוםאתבדקהלאהביקורת.לעובדים

רלבקרהלמדידההניתניםכמרחייםמדדיםי"עפשיררתמתן.ב

רמתבתחוםאופרטיבייםיעדיםנקבעו2000לשנתהאגףשלהעבודהבתכנית(1

)(ימדדובהםוהאמצעים)השירות

דקות15עד-המהירבמוקדקהלבקבלתלטיפולמקובלהמתנהמשך

.(תוריםניהולמערכת)

מערכת)שניות30עד-הטלפוניבמוקדשירותלקבלתמקובלהמתנהמשך

.(תוריםניהול

אחרותיחידותעםממשקיםאיןבהםבמקריםבכתבלפונהתשובהמתן

.(בקרהדוחות)יום14עד-בעירייה

במדדיםשימושאו/והגדרותהביקורתמצאהלאהיוםעדהאגףבעבודתזאת7עם

ההמתנהזמןאורךטלפוניילמענהבתורהממתיניםמספר)כגון)קיימים7כמותיים

.השירותאיכותלבחינתבאלוץוכיוצאטלפונילמענה

בהםנעשהלאהשירותיאיכותלגביכמותייםנתוניםקיימיםכאשרגםכלומר7

.שימוש



ברובומשמשהואאךמטופלותיפניותמספרלגבימסויםנתוניםאיסוףקיים(2

כמותפיעלנקבעהגבייהלפקידיהמשולםהעידודשכר.עידודשכרקביעתלצורכי

.השירותמאיכותמושפעואינוהשירוה

עלהמתקבליםמספרנרשמיםהכניסהבלוביהממוקםמהירבירוריםבמוקד(א

.תקיןאינוהמונהכיהמוקדמנהלתעדותאףעלהממוכן7התוריםמונהפי

הפניותמספרלגבימוקדןכלשלידניעצמירישוםמבוצעהטלפוניבמוקד(ב

המקביליםלנתוניםבהשוואה.בהןהטיפולואופןנענהלהןהטלפוניות

)כיעולההעירוני7התקשורתממרכז

טלפוניותפניות197988-בטיפולעלהטלפוניבמוקדדווח99/11בחודש

מהםשיחות177016התקבלוהטלפוניתהבקרהממרכזדוחפיעלאולם

כמותעלמעידיםהממוחשביםהנתוניםכלומר7.בלבד157726וטופלונענו

מסבירהטלפוניהמוקדמנהל.המדווחתמהכמות%21-בהקטנהשיחות

אזוריאו/והמרכזייהדרךלמוקדמגיעותמהשיחותשחלקבכךאלוממצאים

.הגבייה

ארנונהגבייתבאגףמיםלנושאיהציבורפניותרכזת(ג

עלשטופלוהפניותמספראודותידניתומדווחתבכתבפניותמקבלתהרכזת

)פעילותהמתחומיאחדהיקפיעללביקורתמסרהשהרכזתנתוניםלהלן.ידה

בחרדשמכתביםמספרבשנהחרדש

99/8
-

130

99/9
-

50

99/10
-

120

99/11
-

81

4-כשהם)בחודשמכתבים100-כמגיעיםבממוצעכיעולהאלהמנתונים

.(עבודהליוםמכתבים

)בקרה(3

דוחות-ל70קרובמפיקהמחשובבאגףגבייהתחוםראשכילביקורתנמסר(א

.האגףעבורקבועים

עללבקרהעזרככליסטטיסטייםבדוחותנעזרותהגבייהבאזוריהרכזות(ב

הכספיההיקףלגבינתוניםכאמורמפרטיםשאינם)מבוצעותפעולותמספר

)הרכזותנעזרותבהםהדוחותרשימת.(בפועלהגבייהשל



(בהתראותטיפולהתפלגותאחרמעקב)מנהתשלוםדוח

תביעותפתיחתדוח

(האזורעםעוברת)תיקיםמספרימפרט)בירוריםדוח

(לחודשייםאחת)שנתיבחיובח"ש-.307000מעלחייביםרשימות

תזכורתטרם

החקירותמחברתדוחות

עיקוליםדוח

(רישוםטעויותעללבקרה)חשבונותהנהלתדוחות

ונשלחתשגוייםמאותריםההנחותישלסקירהבאזוריםמבוצעתרבעוןכל(ג

.ההנחהללאמתוקנתתשלוםהוראת

תיקיכלאתובודקיםבאזורים"תיקיםרענון"7מבצעיםלפחותלשנהאחת(ד

.המשפטיהטיפולתהליךעלכבקרההדיןעורכיפעילותואתהחייבים

ניכרתכמות)האזוריםפעילותאתלבקריעילהדרךאיןכילביקורתנמסר(ה

.תושביםלפניותידנימענהכוללידנית7מבוצעתעבודהשל

ויעיליםרציפיםשירותמתןתהליכי

תעריפיואתהקריטריוניםאתקובעיםהמיםותקנותהארנונהצו)החיוביםיצירת(1

והאוצר7הפניםומשרדיהכספיםועדתובאישורעירמועצתהחלטתפיעלהחיובי

.ההסדריםחוקפיעל

.מיםלחיוביהנדרשיםהמיםממדינתוניםהחחקתמיםצרכנותמחלקת

במיםהראשוןהחיובאתויוצרארנונה7בנושאהשומהאתיוצרארנונהחיוביאגף

.חדשיםמיםחשבונותפתיחתשלבמקרים

)שוטפותתשלוםהודעותהפקת(2

שמזין7המחשובבאגףהגבייהלתחוםהחיובעקרונותאתמעבירארנונהחיוביאגף

המגנטיהסרט.החיובהודעותובהםסרטיםומפיקעיבודיםמבצעבמחשביאותם

לתושביםאותםומעבירהתשלוםהודעותאתמפיקאשרחיצונידפוסלביתמועבר

.ירוקשובר-הדואררשותבאמצעות

עריכתבעת-לדוגמא)הגבייהלאגףפניותעומסגוררותהמחשובבאגףתקלות

מנוכיםכללשבדרך)עירייהלעובדיתשלוםשובריבטעותנשלחוהביקורת

בפניותהוצףיחידותיוכלעלוהאגף)(משכרםומיםארנונהעבורהתשלומים

.לבירור
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ארנונהמחייביהגבייהתהליך(

פעילותמבוצעתלחודשיים7אחתהמקורייהתשלוםמועדלאחרחודש;'אשלב

אךשבועיים7אחריתזכורותנשלחובעבר.(כתוםשובר)לחייביםתזכררתמשלוח

האריכו(לבסוףמשלמיםאך)בתשלוםמאחריםרביםשתושביםלאגףמשהסתבר

("מאודהקליםהחייבים")מהתושביםנפשעגמתנחסכתכך.לחודשהזמןאת

.(לשלםהתכווןשממילאמיעלבעברשבוזבזו)משאביםונחסכים

;זהלשלבכהכנה

כךאחר.גדוליםחובותרכזתהוראתפיעלחייביםגזירתמבצעהמחשובאגף

חריגיםחובותאחרמעקבלניהולהממוחשבתלמערכתהפרטיםאתקולטתהרכזת

כדיהגבייה7עובדישלוהערותלבדיקההגבייהילאזורידוחותומפיקה(ח"המנמ)

מכילותזהבשלב.ידםעלבטיפולהמצוייםהחייביםאתמהרשימהלנטרל

ברפרוףהדוחעלעובריםבאזוריםהגבייהפקידילאזוריחייבים600-כהרשימות

באזוריםהגבייהפקידיפעילותאחרירק.(הזיכרוןמתוךהרשימהעלמעירים)

.התזכורותלהפקתהמחשובלאגףחזרההנתוניםמועברים

גם.(אדוםשובר)דרישהלושולחיםשבועיים7תוךתזכורתפרעשלאמי;'בשלב

משלוחלפניהמטופלים7וניפוילבדיקהלאזוריםמקדיםדוחמופקזהבשלב

.ההודעות

דוחהמחשובבאגףהגבייהתחוםידיעלמופקהבאבשלב;התראות;'גשלב

ארבעהכלומר)שובריםשניהפחותלכלשילמושלאמיכלאתהכוללחייבים

פעיליםשאינםבחשבונותומעלהח"ש-.1000שחייביםמיאו(לפחותפיגורחדשי

זהדוחקולטתגדוליםחובותרכזת.פעיליםבחשבונותומעלהח"ש-.2000או

דוחותומפיקה,(ח"המנמ)חריגיםחובותאחרמעקבלניהולממוחשבתבמערכת

הסטטוסקודאתלשנותבאזוריםהעובדיםנדרשיםזהבשלב.לניפוילאזורים

חיובי;בירורסוגי.התראהמשלוחלמנועכדי7"מקדיםלפניבירור"לחייבלאותו

למכתבמועמדים-ל250700ביןישחודשייםמדי.כתובתומתן7משאארנונה7

.אזורלכלהתראה

הנמסרת7(מקדיםמכתב)התראההפקתלשםהמחשובלאגףמועברהמנופההדוח

.(מסירהאישור)המקבלשלחתימהודורשתאישיתבמסירה

עלאוהידועהבכתובתחייבנוכחותעלמשובומהוויםנבדקיםהמסירהאישורי

מידעמאגריבעזרתבאגףתחילה-חייביםאיתורתהליכיהפעלתדורש)עזיבה

ההתראותממקבלי%60-50המרואייניםלטענת.(חוקריםבאמצעותכךואחר

.משלמים



)בשירותשיפורים

חשוף)הדוארבתיבותמעטפותללאהתראותהשארתעלהתלוננותושבים-

.במעטפהנמסריםהמכתביםוכעתשיפרוכןועל(לשכנים

בעקבותלשלםשרוצהשמיכךלהתראותיתשלוםשוברימצרפיםכיום-

.כךלשםלעירייהלהגיענדרשאינוההתראה

להגיענדרשתשלומים7הסדרלבקשרוצההתראהשבעקבותמי)התהליךהמשך

מופנה-אשראיבכרטיסאם)התשלוםאפשרויות.טפסיםעללחתוםכדילעירייה

לחודשי15-לעדהגיעאם)קבעבהוראתאם.הדוארלבנקתשלוםשוברעם

15-האחריהגיעהלקוחאם.לבנקאותםישלחוהאזורבאזוריטפסיםימלא

.במועדגבייהלאפשרכדיקבעהוראתעלולחתוםלבנקבעצמולגשתעליולחודשי

אתמעבירקבלה7ומפיקקים'הצאתמקבלהאזור;(מיעוט)קים'בצמשלםאם

קים'הצאתומעבירההתשלוםאתשקולטתבאגףהחשבונותהנהלתליחידתקים'הצ

.לגזברות

בעירייהלאגףמגיעיםוחוזריםששולמוקים'צ)חוזריםקים'בצבטיפולקושיקיים

למעלההנזכרלגבישהמידעעדזמןונדרשהעירייה7יחידותכלעבורבכךהמטפל

.לפועלבהוצאהתיקלנישוםפותחיםחוזרק'כשצ.לאגףמגיע

מפיקים(מקדימיםמכתבים)ההתראותחלוקתשהסתיימהמיוםשבועיים)'דשלב

דוחעלעובריםהאזורים.(חודשייםבכל1000-כ)"לעיקוליםמועמדים"דוח

לביטולסיבותאיתורלשםשלוהתיקלמולייחודיבאופןחייבכלובודקיםזה

."מקדיםמכתבאחריבירור"להחייבסטטוסמשונהכזאתסיבהמאותרתאם.עיקול

עלרקעיקולמטילים.ביצועלפניהאגףמנהלשלאישורדורשתהעיקוליםרשימת

שלבאחרימשלמיםנוספים%20.האגףבידימצוייםשלהםהבנקשפרטיחייבים

.זה

האגףשליזומהפניהשלתהליךהופעל)שירותשיפור)"טלמרקטינג")'השלב

חובואתלהסדירהחייבאתלעודדמנתעלהגיבויולאהתראהשקיבלולחייבים

.משפטיותתביעותהגשתהיקףלצמצםשואףהאגף.משפטיתתביעההגשתלפני

אתכוללזהדוח.האזוריםלכלבירוריםדוחמפיקהגדוליםחובותרכזתזהבשלב

לפנימהרשימותנופואשרחייביםכלומר7בירורך"בסטטוסהנמצאיםהחייביםכל

עלוזאת.עיקוליםוהטלתהתראותמשלוח)כגוןצעדיםכלפיהם7צעדיםשינקטו

מנהלסגןלפעמים."בבירור"בסטטוסמדייממושךלזמן"יתקעו"לאשחייביםמנת

שנהמחצילמעלה"בבירור"שבסטטוסמיכלאתגורףבאופןלהחזירמבקשהאגף

.שוטףטיפולשללסטטוס
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הטיפולאתסיימוהאזוריםשכלמבליהאכיפהבתהליךלהמשיךניתןשלאמכיוון

במערכתוהודעותתזכורותלאזוריםשולחתגדוליםחובותרכזתהקודם7בשלב

לאהגבייהבאזורי.לביצועיעדתאריכיכוללנדרשות7פעולותלגביהממוחשבת

האזוריםמנהליהחתמתואףפה-בעלתזכורתונדרשתאלההודעותקוראיםתמיד

.ההודעהאתשקיבלוכךעל

עוברהדוח7"לתביעהמרעמדים"שלראשונידוחמפיקיםהבאבשלב)'ושלב

שעניינםאובאזוריםומתןבמשאהנמצאיםהחייביםכלוניפוילבדיקהלאזורים

עדייןניתןממנוסופיי-לתביעהמועמדיםדוחמפיקיםהניפוילאחר.בבירורנמצא

מנופיםלתביעההמועמדים.(ידניתאלא)עליולהוסיףניתןלאאךמועמדיםלהוריד

."נתבע"למשונההממוחשבתבמערכתשלהםוהסטטוסלעיקולהמועמדיםמרשימת

-כ24)המרכזיתהגבייהלמערכתהמידעהעברתשלפעולהמבוצעתמכןלאחר

.(שעות

התביעותמנתאישורועדלתביעהראשונימועמדיםדוחמהפקת-הזההשלבכל

.ויותרכחודשאורךהסופית

-כ)הדיןעורכיביןגדוליםחובותרכזתמחלקתהניפויילאחרהסופייהדוחאת

עקרונותימספרעלמבוססתהדיןלעורכיההקצאה.(חודשייםמדיתביעות1000

בעברכברשנתבעאזרח)אוטומטייםשריוניםמתפקודם7רצוןשביעותמדדיכולל

אותונגדהתביעותוכלהקודםבמקרהשטיפלדיןעורךלאותויוקצהשלוהתיק

.(הנכסבעל/לתושב"טרטור"פחותדיןעורךאותואצלירוכזותושב

מנהלי.הדיןעורכיעבורהמשפטלבתיאגררתדרתמפיקהאגפיתחשבונותהנהלת

.לתביעההמועמדיםשלסופילאישורהאגרותדוחאתגםשובמבקריםהאזורים

עורכי.הנתבעיםופרטיהתביעהכתביכלובוהדיןלעורכידיסקטמופקמכןלאחר

.המשפטלביתומגישיםמדפיסיםהדין

-ביתידי-עלשנקבעבשיעורגבייה7ובוצעהבמידהרקתשלוםמקבליםהדיןעורכי

מקבליםוהם(מכיסם)הדיןעורכיידיעלמשולמותהמשפטלביתהאגרות.המשפט

טרםבהםשהטיפול1988-משנתתיקיםיש.חודשים4-3אחרימהעירייההחזר

.נסתיים

משפטייםלהליכיםהמועבריםהתיקיםכמותאתהקטין"טלמרקטינג"התהליך

אתמקטיןוהדברהדיןלעורכימגיעיםמאודהקשיםהחייביםרקבומצבונוצר

עלהעבודהאתשיממנו"קליםמשלמים"להםאיןכברכעת)שלהםהמוטיבציה

הנכסיםמבעליגבייהאיןכאשרתשלוםמקבליםאינםהדיןעורכי.("הקשים"

.החייבים



הדיןעורךשלהטרחהמשכר%50גםמהחייבגוביםתביעההגשתשלבמקרים

המשפטבביתדיוניםהיואם.התביעההגשתעצםעבורהמשפטביתאגרתואת

החייבאתמחייביםדיןפסקניתןואםהטרחה7משכר-%75בהחייבאתמחייבים

.הדיןעורךשלהטרחהשכרגובהבכל

)הערות

כלפרטניבאופןלבדוקהגבייהמעובדידורשהגבייהבאזוריהדוחותניפוי*
הערותישאםלוודאכדיבמערכתישלוהתיקמולברשימהמהחייביםאחד

צעדיםלפניבעיקרכךעלמקפידיםכינראה.צעדיםנקיטתלאיוסיבות

.מיםניתוקיולפניתביעותהגשתלפניכגוןקריטיים

במקבילמבוצעים(לחייביםיזומותטלפוניותפניות)"טלמרקטינג"ועיקול*

מגיביםהבנקיםכלולאהחייביםכלעלעיקוללהטילניתןשלאמשום

.לעיקול

.לאגףחייביםשלרבותפניותמגיעותהאכיפהמשלביאחדכלאחרי*

)מהאגףנתוניםפיעלהתהליךיעילותהערכת(4

)(האזוריםכלל)באגףפעילותמעקבדוחותמתוךלביקורתשנמסרונתונים(א

בסטטוסנותרובסטטוסנותרותביעותנסגרוכ"סהמנה.מס

"התראה""בבירור"מכתביתאריך)

התראה(ח"רו

98-105142%77%13%7%2

(99.12.2)

(")%35(')%5חייבים98-123313%594
(99.3.7)

מקרים8מקרים99-01976%35%642

(99.12.22)

מקרים7מקרים2("')99-03745%35%63

477670)היקף))היקף)-מהתראות)

(ח"ש(ח"ש576937761(-98/12

)היקף)%97פחות99-061112

%3-1478457645מ(99.12.22)

(ח"ש

לאזור-%13ל%1בין(')

לאזור-%45ל%25בין(")

באזורמקרים-ל982בין("')



)לטבלההבהרות

עקב71999בשנתאולםהמנהיהפקתלחודשלהתייחסהאמורסדרתימספרהואהמנה.מס

מעידאינולעילבטבלההמנהמספרכן-ועלהתכנוןפיעלהאכיפהתהליךנוהללאמחשובתקלות

.המנהשלההפקהחודשעלבהכרח

הוגשותביעות.ובאוקטוברביוניבמאי7בפברואר7נשלחוהתראהמכתבינשלחו1999בשנת

למכתביםמתייחסתאוגוסט7בסוףשנסגרה7(99-06)מיוניהתביעותמנת.ויונימרץבינואר7

החלשנשלחומכתביםעלתביעותהוגשואוגוסטבסוףכלומר.ובמאיבפברוארשנשלחו

.זובשנהמפברואר

לכלולעשויההיאולכןהקודמתיהמנהמאזפעילותהדורשיםהמקריםכלאתכוללתמנהכל*

.בתהליךהבאהצעדאתנגדםלנקוטניתןוכעתמבירור"הוחזרו"ש"ותיקים"חובות

.(ח"דותאריך)הבקרהחות"דוהפקתלמועדנכוניםבטבלההנתונים*

התיקיםשלכספייםוהיקפיםכמויותהמפרט99710-הבירוריםדוחמתוך(ב

)כיעולה(אחריווהןמקדיםמכתבלפניהן)"בבירור"בסטטוסהמצויים

זהבשלבכ"סהמשאחיוביחקירת

ומתןארנונהכתובת

(%13)41237171449בבירורכ"סה

מקדיםלפני

(%87)7195761767327968בבירורכ"סה

מקדיםאחרי

760813184437417בירוריםכ"סה

בירורסוגלפי

%22%24%54כ"מסהבאחוזים

)הערות

.לאזור-702ל104ביןנעההפתוחיםהבירוריםכמות*

זהמסכום%13)ח"ש-.6372757702)"בבירור"בסטטוסהמצוייםכלשלהכוללהכספיההיקף*

.(מקדיםמכתבלפני



הערותפתוחיםחובות.מסאזור.מס

.(90משנתהחל)תביעהתאריךנקובמתוכן-ל11916

.94משנתמהן3תביעותי2254

(תביעותתאריכיאין)מקדיםלאחרבבירורהמקריםכל312

94משנתתביעות493

-ו9598מ794מקדיםלאחרבבירור53

61

76

.88משנתאחתתביעה827

98משנתמקדיםלאחרבבירורכולםאחדמלבד920

-ומ94-מ91-תביעותשתי1025

-מ89אחתתביעה114

-מ93אחתתביעה123

נ-.279697164כספיהיקףכ"סה154כ"סה
~

.ממנהחזרואובחקירהנמצאיםהללוהתיקיםמרבית)הערה

)כיעולהלעילמהטבלה

.ניכרתביעותבתהליכיהמצוייםחובותשלהכספיההיקףכ"סה

משנתעודפתוחיםחובותקיימים.רבזמןלהמשךעשוייםהתביעותהליכי

1988.

מיםבנושאבפניותהטיפולתהליך(5

עולהמים7בנושאיהציבורפניותלרכזתפניותשלמקריםמספרמבדיקת(א

)כי

חודשלפחותאורךתושבשללמכתבמענה-

מתארךהטיפולזמן)מיםצרכנותלמחלקתמופנההטיפולהמשךאם-

.(ומעלהחודשלעיתים)נוספיםשבועותבמספר

הטיפוללאחרהתהליךיבסוףבאגףיהציבורפניותרכזתדבריי"עפ-

המקריםבמרבית.כךעלעדכוןמקבלאינוכללבדרךהתושבבבעיה7

.הבאהתשלוםשוברמתוךרקהטיפולסיוםעליודעהוא

מיםבאגרת90משנתהמחויבמחסןבעלבתושבטיפולהשתלשלות)דוגמא

.במחסןברזלושאיןלמרות

.הרכזתשלבמשרדההתושבשלמכתבונתקבל99/1/21-ב



לתושבעדכוןמכתבמהרכזתנשלחי(חודשכעבור)99/2/23-ב

במקביל.מיםצרכנותלמחלקתהועברבעניינושהטיפולכךאודות

המיםמערכתועודכנהמיםצרכנותלמחלקתידנימכתבנשלח

.הממוחשבת

מיםצרכנותממחלקתמזכרנשלח99/3/722-בנוסףיחודשכעבור

התושב.מיםבתשלוםהתושבחיובאתלהפסיקהגבייהבאגףלרכזת

.מהצרכןשניפניהמכתבהגיעבמקביל.בהחלטהעודכןלא

.שלישימכתבמהתושבהגיעחודשים4כעבור

.מיםצרכנותממחלקתסופימענהקיבלהבאגףהרכזת99/5/18-ב

8-וכלאגףיהראשוןמכתבוהגעתמיוםכשנה71999שנתבסוף

עדייןהתושבמים7צרכנותממחלקתהתשובהקבלתמיוםחודשים

.בעניינוהטיפולבתוצאותעודכןלא

הגבייהפקידימרביתאולםמים7בנושאממוחשבתמערכתקיימת

ידעעקבהיתרביןבמלואה7בהמשתמשיםאינםהאגףיחידותבכל

לאמיםצרכנותמחלקתמנהללדברי.המערכתעםחלקייםוהכרות

בכללימיםגבייתבנושאהאחרונותהשניםבחמשהדרכהכלהייתה

.בפרטמיםלגבייתהממוחשבתבמערכתושימוש

מקצועימיםבנושאהגבייהלאזוריאו/והטלפונילמוקדשפונהתושב

במקריםרק)מיםצרכנותלמחלקתמכתבלכתובאותומפנים-

מיםבנושאיהציבורפניותלרכזתבעצמוהגבייהפקידיפנהמזדמנים

.(שאלתואתהתושבעבורויבררבאגף

מאינסטלטוראישורלהביאנדרשהתושבלמשלינזילהשלבמקרה

למחלקתהבקשהאתמעבירבלוביהמוקד-נזילהשלקיומהעל

עלומחליטהלחודשאחתהמתכנסתועדהיושבתושםמיםצרכנות

.ההנחות

מיםבנושארבותפניותכיציינובאגףהשונותביחידותעובדים

אתמביניםלאתושבים.ברוראינואשרהחיובאופןבשלקיימות

.המיםחיובשלהפורמט

39



מיםניתוקי)מיםאגרותבחייביהטיפולתהליך(6

לגבילעיללמתוארעקרוניבאופןדומהמיםאגרתמחייביבגבייההטיפולתהליך

ניתוקיוהיאהחייביםכנגדנוספתסנקציהקיימתזהשבתחוםאלאארנונה7חייבי

.מים

אזורילפי"מיםלניתוקמועמדים"דוחמזמינהמיםוניתוקיועדותרכזת)'אשלב

.לבדיקהבאזוריםהגבייהלפקידותאותוומעבירההמחשובמאגףגבייה

שחובואו(חודשים4)מיםתקופותשתימעלשילםשלאמיכלאתכוללהדוח

האזורידיעלשמטופלמיכלאתמהרשימהמנפיםהאזורים.ח"ש-.500עלעולה

.לרכזתומחזירים

יו70כל.(משנהקבלני)המיםלמנתקימיםניתוקצווימעבירההרכזת)'בשלב

.(80-כמנותקיםבפועל)ניתוקצווי100-כמופציםבשבועיימיםארבעהבמשך

.מיםניתוקבאגרתמחויבהנכסבעל.ביצועעלמדווחיםהמנתקים

לעיתים.חזרההמיםמדיאתלהםמחבריםהמנתקים-ששילמוחייבים/נכסבעלי

במערכתעדייןזוכהלאחשבונואךהחוביאתשילםאשרלתושבמיםמנתקים

מהתושבים)הדברכשנודעמיד.חריגיםחובותאחרמעקבלניהולהממוחשבת

.ניתוקמאגרתחשבונואתומזכיםהמיםאספקתאתמיידיתמחברים7(כמובן

אתמשלםאיננווהתושבבמידהמים7ניתוקי3לאחר-"שורשניתוקי")'גשלב

.העירוניתמהרשתהמדניתוקלשםמיםצרכנותלמחלקתפקודהמועברתחובו7

מבוצעיםבממוצע.קהלקבלתתורנותבימיבשבועפעמייםמתבצעיםהניתוקים

.בשבועשורשניתוקיכתריסר

בניינים)משותפתצריכהעלבחיובקשורותמיםבנושאיותרהחמורותהבעיות

המיםאספקתאתלנתקניתןלאאלהבמקרים.אחדמיםלמדמחוברהבנייןכלבהם

.גדוליםחובותצובריםכאלהבבתיםוהדייריםהחייבהנכסלבעל

הבניין7דייריכלביןמתחלקחיובהאשרבצינורנזילהישכאשראלהיבמקרים

המיםבמקבילי.רבזמןונמשך7"הכיסאותבין"קרובותילעיתיםנופליהטיפול

יש.חשבוןבכלשקליםעשירותכמהבעודמחויביםהדייריםוכללדלוףממשיכים

.הדייריםכלמצדפעולהבשיתוףתלויבבעיההטיפולמהמקריםשבחלקלציין

)ורישומםהתשלומיםקליטתתהליכי(7

עלבעבודתומסתמךהואישיריבאופןתשלומיםמקבלאינועצמושהאגףמכיוון

ובראשם)הכספיםאתהקולטיםהגורמיםידיעלהמוזניםהגבייהמערכתנתוני

.(המסלקה



)התהליךתאור

תשלוםשלשירותהמספקתחיצונית7חברה)אשראיבכרטיסיתשלום(א

טלפונימוקד.ביממהשעות24השבועכלפניותמקבלתאשראי7בכרטיס

ומעבירנתוניםבקובץאותםמרכזהמשלמים7נתוניאתקולטהחברהשל

עיבודמבצעהמחשובאגף.ליוםאחתבעירייההמחשובלאגףאותם

חברותוחיובהתושבחשבוןזיכויכוללהעירונית7במערכתחשבונאי

.בעירייההואהאשראיחברותעםהקשר.האשראי

.הגבייהבמערכתיומייםעדיוםתוךנקלטיםאלהנתונים

בכרטיסימשולמיםחשבונות357000-כ)האגףשלהמיחשוברכזלפי

.(קבעבהוראותמתוכםמיעוט)אשראי

זיכוישלפעולהאוטומטיתנוצרתהחיובביום)קבעבהוראותתשלום(ב

מספראחרילעירייהמודיעהואההוראה7אתמכבדלאהבנקאם.החשבון

.(מעטים)הנישוםלחשבוןחוזרחיוב-תיקוןמבוצעואזימים

קבעבהוראותמשולמיםחשבונות457000-כ)האגףשלהמחשוברכזלפי

.בנקאיות

.בבנקיםמשלמיםהתושביםשמרביתמכאןיוצא

)(האגףשלהמחשוברכזי"עשתוארכפי)בבנקיםבמזומןתשלומים(ג

בבנקהתושבתשלום

בנקאיהביןהסליקהבמרכזוקליטהבבנקעיבוד)בערב

לעירייהמגנטיסרטמועבר)למחרתבבוקר

הסרטנתוניאתקולטים)למחרתבצהרים

שגוייםדוחלהפקתלילהריצת)בלילה

שגוייםבדוחמטפלתהמסלקה)בבוקרלמחרת

הסרטסגירת

התשלוםמתאריךימים5כ"סה)בעירייהיומייםועודבבנקימים3)כלומר

.ברשומותהקליטהועד

במקוםמודםבאמצעותהדואר7מבנקישירותנתוניםלקלוטהצליחו)שיפור

.התהליךאתוחציביוםקיצרוובכךסרט

שבועייםעדשלעיכובלעיתיםחלכיהביקורתבפניטענוהאגףעובדי

בבנקיםשבוצעובתשלומיםהאגפיתהממוחשבתבמערכתהרשומותבעדכון

אתולבדוקלחזורהגבייהפקידינאלציםלפיכך.בפרטהדוארובבנקבכלל

אףעלולעיתיםהמשלוחלפנימיםלניתוקיוההוראותההתראהמכתבי



אתשילמושכברתושביםכנגדההליכיםמבוצעיםאלהיבדיקותולמרות

.שלהםהתשלוםאתקלטהטרםהמערכתאךחובם

הריביתאךפיגוריםלבריביתמחויבימיםמספרשלבאיחורשמשלםתושב(ד

תזכורותמוציאיםהשנהסוףלקראתרק.הבאהשוטףבחשבוןמופיעהאינה

בסכומיםאלהבמקריםשמסתכמת)החוביתרתאתהמפרטותלחייבים

.תזכורתקיבלולמהמביניםולאלכךמודעיםלאתושבים.(יחסיתקטנים

שיררתבמתןהערמםלריסרתהסדריםקביעת.ד

)באגףפעילותביצועלאחרחלותלרובוהןהיותצפויותלבאגףהעומסעתות(1

.וכדומהמיםניתוקיפעילותחודשייםלמדילתשלוםהודעותמשלוח

.העבודהעומסיעםהתמודדותלשםהשונותהיחידותביןעובדיםניודמבוצעבאגף(2

פעולהמשתפיםאינםוהעובדיםהיותהאגףלהנהלתהתערבותאתדורשזהניוד

.הניודדרישותעםבקלות

הפצתעם)שנהבתחילתצפוייםלעומסיםהכנהפעילותנוקטתהאגףהנהלת(3

אדם-כוחמגויס)(וכדומההנחותלקבלתתושביםופנייתהשנתיותהתשלוםהודעות

.הטלפוניוהמוקדהכניסהבלובי-המוקדיםלתגבורנוסף

.העומסלויסותשוניםפנימייםהסדריםקיימיםהגבייהאזוריבתוך(4

.ימיםלפיאו/ושעותילפיהגבייהלפקידותביןקהלקבלתתורנותיש(5

מתקנתפערלהשלממרסדתשיגרהקירם

בתלונותטיפול.א

)הבאיםבערוציםמגיעותומיםארנונהגבייתבאגףהקשוריםבנושאיםתלונות(1

העירייהללמבקרתפניותהעירייהלמועצתוחבריהעירייהלראשישירותפניות

.ומיםארנונהלגבייתהאגףלמנהלופניותהציבוריתלונותלנציבפניות

.אליושהופנושאילתות/בתלונותהטיפולאתמרכזתהאגףמנהלסגןעוזרת

הכספיםלמינהלהמגיעותתלונותמרכזתהעירייהגזבריתאצלמיוחדתפקידה(2

נוסחעלובקרהלמענהיעדתאריךכוללהרלוונטייםללאגפיםאותםומפיצה

השנהבחציכיהביקורתבפניהעידההגזברית.למתלונניםהנשלחותהתשובות

.גבייהלפקידיביחספרסונליותתלונותאליההגיעולאבתפקידהשהיא

מנהלובמהלכםבנושאברוריםמתקיימיםכללבדרך)גבייהפקידילגביתלונות(3

הבדיקהממצאי.בענייןגרסתואתלהשמיעלעובדקוראיםהאזוררכזתאו/והאגף

שלהאישילתיקוגםנכנסעותקהנראהוככלהתלונההגיעהשאליולגורםמועברים

.עובדאותו



באופןשיפוריםבוצעוכה7עדבממצאיםשתוארכפי)השירותבאיכותמתמידיםשיפורים.ב

שינוייםמספרבוצעווכןלקוחותשלפניותבעקבותוצורתןהתשלוםהודעותמשלוח

טלפוניתפנייהשמשמעוהטלמרקטינגשירותכגון)החייביםלטובתהאגףעבודתבאופן

.חובואתלהסדירבמטרה7החייבהנכסלבעלהגבייהפקידישל

האדםרבכרחבשיפרהבאמצעימימתמידלשיפרררניצרלםמשאביםהקצאת:תקציב.10

השיררתבמתןהמעררבים

בשנתכיעולה2000-ו1999לשניםהאגףשלהתקציבהצעותפיעל)אדם-כוח

4)באגףלחץבעתותכתגבורשנתי7עבודהבהיקףבממוצעעובדים10הוקצו2000

העובדים6יתרתהטלפונייהמוקדלתגבורהוקצושנתימשרהבהיקףזמנייםעובדים

חיובישלעדכוניםביצועלתגבורהתקציבים7אגףומנהלתהגזברסגןפיעלהוקצו7

.הארנונה

.משרדיוציודריהוטלחידוש2000לשנתח"ש-.217000הוקצבו)משרדיריהוטחידוש

.ח"ש207000המטרהלאותהונוצלוהוקצו1999בשנת

ממוחשבותמערכותלשיפורהמחשובמאגףכספיםהוקצו2000בשנת)ממוחשבתמערכת

.עירוניטלפונימענהבאמצעותלתשלוםאפשרותולמתןהגבייה7אגפיבכל

המיועדיםחדשנייםמיםמנעולילרכישתשח957000נוצלו1999בשנת)האכיפהשיפור

.המיםאגרתבתשלוםהמפגריםמהצרכניםהמיםלניתוק

מנהלית7גבייהיחידתלהקמתח"ש173907000הוקצו2000בשנת)הגבייההעמקת

.לפועלהוצאהחברותהפעלתבאמצעותהגבייהאתותעמיקאנשים7שלושהשתמנה

אשראיכרטיסבאמצעותהתשלוםשעלותלמרות)אשראיכרטיסבאמצעותתשלוםהסדרי

מדברי.התושביםלנוחותהתהליךאתלקייםהיאהמדיניותלעירייה7יחסיתגבוהה

.וגדלהולךאשראיבכרטיסיהמשלמיםהתושביםמספרכיעולההמרואיינים

חוברתלהדפסתהמיועדתקציביסעיףהשנתיבתקציבמופיעשנהכל)ארנונהחוברת

.להנחותוהזכאיםההנחותפירוטתוךארנונה

)בלובימהירבירוריםומוקדהגבייהאזורישיפוץ

במסגרתהוקצו1996-1999השניםביןהעירייה7הכנסותעלמהממונהנתוניםפיעל

נוצלולאעדייןאלותקציביםבאגףילשיפוציםמליון3בסךתקציביםרגילבלתיתקציב

.במלואם

והמלצותמסקנות

יי14 1.*,,.



מסקנות

.נכונהשרותהשקפת.לקוחותכאללחייביםלהתייחסישכימגדירהאגף.א

חייביםכנגדהבאיםאכיפהצעדילנקיטתברוריםפרמטריםוהגדרתהגבייהתהליכיהבניית.ב

.בחייביםאחידלטיפולתשתיתומניחההעבודהאתמסדירה

בעבודתשירותאיכותמדדיביישוםשיפורהטעוניםמוקדיםמספרנמצאוזאת7עםיחד.ג

.להלןיפורטווהםהביקורתיידיעלשנבדקוהשירותהיבטילאורהאגף7

מיטביוניצולתפעוליתמבחינההאגףעבודתליעילותמתייחסותהביקורתממסקנותכמה.ד

.משאביםשל

המלצות

נכונהשירותהשקפתולהטמיעלהמשיךומיםארנונהגבייתאגףומנהלהעירייהגזברבאחריות

בהגדרתבמבנה7כוללארגונישינוילביצועולפעוללהמשיךישבבדיבד.האגףעובדיבקרב

מיטביניצולולשםללקוחימוכוונותהשירותייעילותלהגבירמנתעלהפיזי7ובמערךתפקידים7

.משאביםשל

האגףמבנה

מסקנות

בעליישנם)קריטריוניםמספרפיעלבעקרוןמאורגןמיםואגרתארנונהלגבייתהאגף.א

גדולים7חובותמיוחדים7חייביםמים7חייבי)מסוימתיעדבאוכלוסייתהמתמקדיםתפקידים

ומוקדטלפונימוקד)לפוניםראשוניושירותמידעמתןיחידותישנן(משפטיותפעולות

.גיאוגרפייםגבולותפיעלהמוגדרותהגבייה7יחידותוישנן(לובי

האגףמבנהאתהמנחהבעקרוןבהירותאייוצרתהארגוניהמבנהבהגדרתזושונות.ב

.נושאבכללפנותעליהםלמיתמידיודעיםאינםהלקוחות.ללקוחותהשירותבמתןובלבול

מאפשרואינואדם-בכחתובעניוהואמאחרהאגףבעבודתמשאביםבזבוזיוצרזהמצב

.מיטבייםובקרהפעילות

גם7(המנהלתלעוזרתהכפופה)מיםלנושאיהציבורפניותרכזתגםמטפלותהמיםבנושא.ג

מפעילותםכחלק)הגבייהאזוריוגם(האגףמנהללסגןהכפופה)מיםוניתוקיועדותרכזת

.אלהבנושאיםבפניותבטיפולמעורבתמיםלצרכנותהמחלקהגםכאמורי.(השוטפת
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)הגבייהאזורי

הגדרתלאורבעיקרמוצדקתלכבילתיהוכחהבאזוריםהיררכיהרמות3שלקיומן(1

התפקידיםמרמותאחתשלכלנראה.התפקידיםבעלימרמותאחתשלכלהסמכויות

כנדרשתשלומיםללהסדריהנוגעבכלבעיקרלתושביםמענהלתתסמכויותדיאין

ומגיעותהרבדיםכלאתחוצותרבותבקשותשבפועלכךהגבייהלמצבלאור

.האגףמנהלסגןלאישור

נמצאהקביעתהלמאזנבחנהולאהיסטוריתנקבעהגבייהאזורי12-להחלוקה(2

)שמשוםיעילהלכבלתי

כרוכהמעסקיםשהגבייהאףעלבמגוריםלוגםבעסקיםמטפלאזורכל-

למעקביותררביםמאמציםודורשתלביצועיותרקשהיותרלגבוהיםבסכומים

.(החייביםאתלאתרהיכולתאובדןמניעתלשם)במועד

מספר)ידםעלהמטופליםהחשבונותבמספרהאזוריםביןשונותקיימת-

המזעריהחשבונותממספר5פיגדול(מגורים)לאזורהמירביהחשבונות

שלהיחסיחלקו.אלהבאזוריםהעובדיםבמספרמקבילהבדלללאלאזורי

לעומת%14כהואבאגףהמטופליםהתיקיםכלמסךביותר"הגדול"האזור

.ביותר"קטן"ההאזורשלהיחסיחלקו-%6כ

הכספיההיקף)שבאחריותםהכספייםבהיקפיםהאזוריםביןשונותקיימת-

ללאשובלאזוריהמזעריהכספימההיקף14פיגדול(מגורים)לאזורהמירבי

האזורשלהיחסיחלקו.אלהבאזוריםהעובדיםבמספרמקבילהבדלשיהיה

הואהאגףשבאחריותהכספיההיקףמסךביותרהגדולהכספילהיקףהאחראי

.המזעריהכספיההיקףבעלהאזורשלחלקו%4-כלעומת%14-כ

)בתחומוהמוגשותהמשפטיותהתביעותבמספרגםהאזוריםביןשונותקיימת-

.לאזורהמזעריהתביעותממספר6פיגדוללאזורהמירביהתביעותמספר

מקדימהגבייהופעילותהיותהאזוריעבודתיעילותאתגםלשקףעשויזהמדד

.המוגשותהתביעותמספראתלצמצםעשויה

תיקיםעומסקייםביותרהעמוסבאזורכינמצאבאזורלעובדהעומסבחישוב-

י(תיקיםמספרלפי)ביותרהנמוךהעומסבעלהאזורלעומתכמעט2פישל

גדולביותרהעמוסבאזורכינמצאתביעותמספרלגבילעובדהעומסואילו

.התביעותמינימוםבעלבאזורלעובדמהעומס7פילעובדהעומס

עלהנחותומתןמידעמתןשוטפותיבפניותטיפולביןבהפרדהותפעולישירותיהגיוןקיים

.חריגותוהנחותתשלומיםהסדריכגוןיותרלמורכבותבפניותטיפוללביןחוקיפי



באגףהשונותהגבייהיחידותשלוהאחריותהסמכותבהגדרתבהירותאיקיימתזאת7עם.ו

הגדרהשקיימתאףעל.(פניותסוגיבאילומטפלתמהיחידותמי)בפוניםהטיפוללגבי

להיותעשוייםסוגמאותושוניםומקריםנשמרתאינההיאבפועלכינראהכזו7פורמלית

.(הגבייהובאזוריהלוביבמוקדלמשל)שונותביחידותמטופלים

הפכואךהשנה7תחילתשלהלחץבעתותכתגבורהוקמוהטלפוניוהמוקדהלובימוקד.ז

.אלהלמוקדיםגםנוסףתגבורמגויסשנהומדיקבעיליחידות

המלצות

סגןהעירייה7גזברובהםבדברהנוגעיםלמנהליםמומלץהארגוניהמבנהשינויבתהליך.א

המבנהאתלשנותומים7ארנונהאגרותגבייתאגףומנהלהעירייההכנסותעלהממונה

משאביניצולאתייעלואףלקוחמכוונתלגישהיותרשיתאיםבאופןהאגףשלהארגוני

מבנהלארגוןאחדמובילעקרוןלאמץמומלץ.הגבייהבתהליךהצלחתואתוישפרהאגף

בעליחייבים/לקוחותבפלחתתמקדמהןאחתשכלגבייהיחידותתוגדרנהלפיוהאגף7

לגבייהיחידהממגורים7לגבייהיחידהמעסקים7לגבייהיחידה)ייחודייםמאפיינים

טיפולמוטתלאפשרמנתעלכזויחידהבכלפנימיתחלוקהלבצעניתן.מיוחדיםמלקוחות

יחידותביןמאוזנתלחלוקהלשאוףמומלץ.וחייביםתיקיםשלסבירבהיקףמיטבית

בעומסיםניכריםפעריםייוצרושלאלוודאמנתעלהחלוקהאתפעםמדיולבקרהמשנה

.השונותהיחידותבין

לשםמים7בנושאיוהןארנונהבנושאיהןלהתמצאהשירותנותנייידרשוכזויחידהבכל

.שניתןככלאחדבמקוםשירותמתן

אתלהבהירחיוניאולםהלובי7ומוקדהטלפוניהשירותמוקדיאתכמובןלהמשיךניתן

ביןנפילה"בהירויותיאיכפילויותילמנועמנתעליחידה7כלשלוהאחריותהסמכותתחומי

.פוניםשלמיותר"טרטור"או"הכיסאות

ולהגדיריחידהבכלהשונותהתפקידיםרמותאתלבחוןיש7זומחודשתלהגדרהכהשלמה.ב

אתלפנותמנתעלחריגותיבעיותלפתרוןמספקתואחריותסמכותבעליממוניםתפקידי

.האגףשלוהאסטרטגייםהמערכתייםבנושאיםלטיפולהבכירההאגףהנהלתשלזמנה

מים7בנושאיבטיפולבאגףהשוניםהגופיםשלוהאחריותהסמכותאתמחדשלהבהירחיוני.ג

לשלבאףהצורךובמידתמורכבותיובבעיותבפניותטיפולשלברוריםתהליכיםלהגדיר

ל"סמנכבסמכותזאתכל.תהליכיםלקצרמנתעלבאגף7מיםצרכנותממחלקתנציגים

ומיםארנונהגבייתאגףמנהלקרייבדברהנוגעיםהאגפיםומנהליהעירייהגזברלתכנון7

.המיםאגףומנהל
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מיטבילמילויהנדרשיםהעובדיםהיקפיאתלבחוןומיםארנונהגבייתאגףמנהלבאחריות.ד

ארגוןבאגףלהסתייעניתןכך7לשם.(ולוביטלפוני)השירותמוקדיבשניהמשימותשל

.ותקינה

לשירותמנהליםמחויבות

מסקנות

העבודהבתכניתהשירותנושאשילרב.א

גםביטוילידיבאיםוהדברים2000לשנתהעבודהבתכניתמודגשהשירותאיכותנושא

.2000לשנתהתקציבבהצעת

האגףוערבדימנהליבקרבהשירותתודעתלחיזוקיומיומיתפעילרת.ב

הגבייהובאגףהכספיםבמנהלהבכירהההנהלהבתודעתקייםהנושאכינראה

השירותתודעתלחיזוקפעילותכלדווחהולאנצפתהלאעצמובאגףהמנהליםבקרבאולם

.ומנהליהםהגבייהפקידיבקרב

המלצות

הבאותלבהמלצותלטפלומיםארנונהאגרתגבייתאגףמנהלבאחריות

העבודהבתכניתהשירותנושאשילרב.א

תוךהעבודהבתכניתהשירותאיכותנושאאתולשלבלהמשיךהאגףלמנהלמומלץ

.הענייןקידוםלטובתמשאביםהקצאת

האגףוערבדימנהליבקרבהשירותתודעתלחיזוקיומיומיתפעילרת.ב

חשיבותאתבהםלהטמיעמנתעלבאגףלמנהליםמיוחדותוהדרכותשיחותלקייםמומלץ

העובדיםאתולהוביללהנהיגשיוכלושירותןמנהלי"כולהכשירםהשירותאיכותנושא

.מירביתשירותיתלאורינטציהשלהם

לקוחמכווןפטירות

מסקנות

לצרכיולוההיענותללקוחהמכוונותבביטויבאגףמעורבתגישהמצאההביקורת

מכתביהולם7שאינואוקייםשאינוטלפונימענהשירותיתלשאיננהלגישהביטוייםמספרנמצאו

.באלווכיוצאהתפקידיבעלשלמלאההזדהותללאידבכתבתשובה

המתקשיםנכסיםבעלילקראתללכתמאמץהולמתללקוחמכוונותשלביטוייםגםניכרוזאת7עם

7("טלמרקטינג")תביעההגשתלפנילשלםטלפונישכנועכגוןגבייהאמצעיהנהגתחובם7לשלם

.באלווכיוצאצפוייעומסבעתותהעובדיםתיגבורשנהימדיאוטומטיתהנחותלהחלתשאיפה



לקוחותרצוןושביעותצרכיםשלמתמדתבחינה

תושביםביוזמתותלוימזדמןבאופןלרובמבוצעלקוחותרצוןושביעותצרכיםאיתור

.זהבהקשרשגרתיתהליךבאגףקייםלא.לעירייההפונים

.מתוכנןכזהסקרכיאםכהלעדבוצעלאלקוחותרצוןושביעותצרכיםסקר

מענהבמתןמגבלהשלקיומהלגביבאגףהתפקידיםבעליוביןהלקוחותביןהסכמהקיימת

.מיםבנושאלבעיות

נדרשבולמקוםשניתןכמהעדוקרובהניתןככלאחדבמקוםשירותמתןריכוז

שלרבומספרכתובותשלרבמספרקיימות(ומיםארנונה)האגףשלהטיפולתחומיבשני

שיזכהעדתחנותמספרלעבורהתושבנדרשלעיתים.לקוחותבפניותהמטפליםגורמים

השוניםהגורמיםביןלהבחנההתושביםמודעיםהמקריםבכללא.פנייתועלמלאלמענה

בנושאהמטפליםהגורמיםמספר.הנדרשהשירותאתלקבלמנתעללפנותעליהםולמי

זמןמתמשךאוהמקריםבכלמספקאינוזהבנושאהטיפולזאתולמרותיותרלאףגדולמים

.רב

פניםמשאללאשוויונישירותמתן

הנחותמתןלמשלל.שרותבמתןבאזוריםהגבייהפקידיביחסהבדליםנמצאו

.כללשילמושלאחייביםוהעדפתהארנונהסכוםמלאאתששילמולחייביםרטרואקטיבית

הרשמיותוהתקנותהחוקלהוראותבהתאםהשירותמתן

פקודתהמדינהלבמשקההסדריםתקנותבמשקלההסדריםחוקעלמבוססתהאגףפעילות

.המיםותקנותעירונייםעזרחוקיהעיריותל

.הביקורתידיעלנבדקלאהללוההוראותיישום

השירותנותנימקצועיות

ההכשרהמרבית.ואקראימזדמןבאופןמבוצעתוקיימתיבמידהעובדיםהכשרת(1

מחלקתשמציעהבקורסיםמשתתפיםאחדיםעובדים."עבודהכדיתוך"מבוצעת

.הגבייהלפקידייחידהמקצועיתהכשרהנערכההחולפתובשנהההדרכה

מתבססיםמהמקריםניכרבחלק.עובדיםהכשרתמבוצעתהאגףיחידותבכללא(2

.באגףעבודתםבשנותהמצטברניסיונםעלהעובדים

הן)העובדיםשלההדרכהצרכיאתהתואמתמסודרתהכשרהמבוצעתלא(3

ומיומנויותלקוחותעםהתמודדותמיומנויותבנושאיוהןמקצועייםבנושאים

.אישיות

.2000בשנתהאגףעובדילהכשרתתכנוןקיים(4
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השירותלמקבליומתאימיםנוחיםשירותמועדיקביעת.ו

ניתןבשבועיומיים.העירייהפעילותכשעותהןהאגףיחידותבכלהקהלקבלתשעות

.ביממהשעות24ניתןאשראיבכרטיסהתשלוםשירות.הצהרייםאחרבשעותגםשירות

.השרותמקבליאתמספקותאינןהטלפוניהמוקדפעילותשעותהאגףעלהממונהלדעת

אמצעיםבמגווןליחידהפניהאפשרויותמתן.ז

.אמצעיםבמגווןלאגףלפנותאפשרותקיימת

השירותיחידותזמינות.ח

.מדייארוכיםאינםוהתוריםסבירהשהזמינותנראההקהלמקבלותביחידותפיזיתלזמינות

טלפוניתלזמינות

ארוךיזמןמשךלשתייםלאחתדקהביןנעלמענהממוצעהמתנהזמןהטלפוניבמוקד

.המענהלפניננטשותמהשיחותכעשירית

מנותניכמהמדיניותשלאורנראהאולםכמותייםנתוניםנאספולאהגבייהלבאזורי

.ייענהלאטלפונישמתקשרבהחלטייתכןהשירות

תשלרםדרכימגוון.ט

כאלהכוללתשלוםלאמצעישלרבמגווןעומדיםהתושבלרשותכיהתרשמההביקורת

.לעירייהמסוימתבעלותשכרוכים

השירותמתןבמהלךמתקדמותטכנולרגיות.י

דורשביניהםשהמעברממוחשבותלמערכותבמספרעבודתולצרכימשתמשהאגף(1

.ללקוחותהשירותמתןאתהמעכברביזמן

להפיקקושיכוללי(ח"מנמ)האגףשלהפנימיתבמערכתמגבלותמספרקיימות(2

.וכדומההגבייהממערכתנתוניםבעדכוןמגבלותלאגףיהנדרשיםמסוימיםדוחות

לאמספרבעיקרהשירותינותנילרשותהעומדיםעזרוציודחומרהמגבלותקיימות(3

תשתית.תקלותשלרבלמספרהמובילהמוגבלתלותחזוקהאמצעיםשלמספק

.ואיטיתמיושנתהמחשוב

.עבודתםלצרכיהגבייהלפקידיהדרושיםנתוניםלמאגרימוגבלתגישהקיימת(4

המשנהקבלניידיעלהניתנתהשירותרמתבדיקת.יא

.המשנהקבלניידיעלהניתנתהשירותרמתלבדיקתהאגףשלפעילותנמצאהלא
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המלצות

)הבאותבהמלצותלטפלומיםארנונהאגרתגבייתאגףמנהלבאחריות

)לקוחותרצוןושביעותצרכיםשלמתמדתבחינה

י"עשתקבעבתדירותשגרתיתלבצורהחיצונייםלקוחותסקרביצועעלמומלץ(1

רצוןושביעותצרכיםשלמתמדתבחינהיאפשרואלהסקרים.האגףהנהלת

פעםמדילשלבניתן.השירותבמתןשיפורהטעוניםמוקדיםויסמנוהלקוחות

.משנהקבלניי"עהניתןמהשירותהרצוןשביעותבדיקתגםאלהבסקרים

האגףשלבמקרההעשויים)פנימייםלקוחותסקריגםלבצעלעתמעתמומלץ(2

.ממנושירותהמקבלותבעירייה"נושקות"יחידותוהןהאגףעובדיאתהןלכלול

האגףבתוךלשיפורמוקדיםבאיתורעבודהלתהליכיבשיפורלסייעעשויכזהסקר

.בעירייהאחרותיחידותעםשלוובממשקים

נדרשבולמקוםשניתןכמהעדוקרובהניתןככלאחדבמקוםשירותמתןריכוז

לצמצםכךלבתוךבתושביהמטפליםמהגורמיםאחדכלשלטיפולתחומילהגדירמומלץ

.בעניינוהמלאהמענהקבלתעדעוברשתושבהתחנותמספראתהאפשרבמידת

פניםמשואללאשוויונישירותמתן

כתיבתעלמומלץותקינהלארגוןאגףובסיועומיםארנונהאגרתגבייתאגףמנהלבאחריות

.ארנונהבתשלוםהנחותשלרטרואקטיביתלהחלהבנוגעוהפצתםנהלים

הרשמיותוהתקנותהחוקלהוראותבהתאםשירותמתן

.הרשמיותוהתקנותהחוקהוראותפיעלשירותבמתןלהמשיך

השירותנותנימקצועיות

אגרתגבייתאגףומנהלהעירייהלהכנסותעלהממונהסגניתהעירייהלגזברבאחריות

)הבאיםהתחומיםאתהמכילהוהדרכההכשרהתכניתלבנותומיםארנונה

חדשיםעובדיםהכשרתשלמסודרתהליךלבנותמומלץ)חדשיםעובדיםהכשרת(1

"חדשעובדתיק"קריאתאומסודרתיהכשרהלכלוליעשויכזהתהליך.באגף

ידעהתפקידיבמילויחיונייםגורמיםעםהכרותעבודהלתהליכיעבודהלנהליהמכיל

.האגףאתהמשמשותהמחשובמערכותעםוהכרותותקנותיחוקיםלגבימקצועי

החדשהעובדמוצמדבה"חניכה"תקופתהגדרתי"עמההכשרהחלקלבצעניתן

.עבודתואתכךדרךולומדבוצופהותיקללעובד
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)עיקרייםהיבטיםרשויותיקיםלעובדיםוהכשרההדרכהמומלצת(2

מקצועירענון(א

ונהלימקצועייםלעדכוניםהאגףלפועללפיהםובתקנותבחוקיםהדרכה

כולל)המיםנושאעםיותרטובההכרותגםבהדרכהלשלבחיוני.עבודה

.(המיםבתחוםהממוחשבתהמערכתבמסכישליטה

במיומנויותהכשרה(ב

לנותנילספקחיונימיםלואגרתארנונהלגבייתבאגףהעבודהאופילאור

מקבליעםההתמודדותאתעליהםשיקלובמיומנויותהכשרההשירות

לבנותמומלץ.מצבםעלוכועסיםרגשיתטעוניםרביםבמקריםאשרשירות

מיומנויות)הבאיםבנושאיםסדנאותמגווןשתכלולשנתיתהכשרהתוכנית

טיפולבטלפוןלשירותמתןשירותימתןמיומנויותומתןלמשאניהול

תכניתאתלערוךיש.וכדומהבתפקידשחיקההקטנתבקונפליקטיםל

.דברשלבסופואותהיעברוהאגףעובדישכלבאופןההכשרה

ולמידהדיון.עדכוןשלקבועיםפורומיםבאגףלהנהיגמומלץלכךכהשלמה(3

רכזיםפורוםהאזוריםלמנהליכלפורוםלהמלהכפופיםעםאזורהשלי)משותפים

ולעדכןחריגיםאירועיםלתחקרשעולותישוטפותבבעיותלדוןניתן.באלווכיוצא

הןמקצועיתלרמהעללשמירההןמסייעיםכאלהפורומים.וכדומהנהליםבשינויי

שחיקתעללהקלהוהןתקלותותיקוןללמידההןהשוטפתיבעבודהבעיותלפתרון

.העובדים

הלקרחרתלצרכימתאימיםשיררתמרעדיקביעת

עלוהערבהצהרייםאחרלשעותגםהטלפוניהמוקדשלהפעילותשעותהרחבתעלמומלץ

ויעלובמידה.העבודהשלאחרבשעותגםהטלפונילמוקדלפנותיוכלושתושביםמנת

נוספותהתאמותתידרשנהללקוחותישיופץהצרכיםבסקרזהבהקשרנוספיםצרכים

.העירייהוגזברלתכנוןל"סמנכבאחריות.בהתאם

אמצעיםבמגררןליחידהפניהאפשררירתמתן

.אמצעיםבמגווןלאגףלפנותהאפשרותאתולקייםלהמשיךיש

השיררתיחידרתזמינרת

במוקדהטלפוניתהזמינותלהגדלתלפעולומיםארנונהאגרתגבייתאגףמנהלבאחריות

.כאחדהגבייהובאזוריהטלפוני

תשלרםדרכימגררן

.התושבלנוחותהקייםהתשלוםאמצעימגווןשימור



הבאותלבהמלצותלטפלהגבייהאגףומנהלהעירייהגזברהמחשוביאגףמנהלבאחריות

.האגףאתהמשמשותהממוחשבותהמערכותביןיותרוקלמהירמעבריצירת(1

.עובדלכלאישימסוףאספקת(2

.להפעלהונוחותתקינותמדפסותאספקת(3

.השונותביחידותפקסמכשיריהוספת(4

.הצילוםמכונותתקינותעלהקפדה(5

.הלוביבמוקדהתוריםמונהתקינותעלהקפדה(6

.הפרטצנעתעלשמירהתוךלאגףיהנחוציםמידעמאגרילמגווןהזמינותהגדלת(7

משנהקבלניידיעלהניתנתהשירותרמתבדיקת.יא

מתןאופןאתהבוחניםלקוחותסקרילקייםומיםארנונהגבייתאגףמנהלבאחריות

.באגףהמשנהקבלנישלהשירות

השירותמקבלעםבקשרנאותיםאמשיחסישלהטמעה

מסקנות

הלקוחותלכלוכבודאמוןשליחסמתןעלמקפידיםהשירותנותני.א

ומכוונותהיחסכינראה.הלקוחותכלפישירותיתבגישהבאגףהעובדיםביןשונותקיימת

עםלהתמודדמהקושיחלק.הגבייהבאזורימאשרהלוביבמוקדיותרחיוביתהשירות

.השירותלנותנימתאימההכשרהוהעדרמיומנותמחוסרנובעקשיםלקוחות

זיהויתגונושאיםהולמתהופעהמציגיםהעובדים.ב

לפקידותחדשיםמדיםנרכשולבנייןלהכניסהבלוביהממוקםמהירבירוריםבמוקדרק

.זיהויתגינושאאינומהעובדיםאחדאף.הקבלה

כנדרשטלפונימענה.ג

נותנתוהיחידההאגףשםציוןוללאפרטיבשםהזדהותללאלטלפוןעוניםבאגףהעובדים

.השירות

הפרטוצנעתנתוניםחסיוןעלשמירה.ד

חשוףהחייבעםהשיחהתוכן-הקהלקבלתבשעתהןהפרטיצנעתעלמספקתהקפדהאין

.העבודהיוםבמהלךפתוחיםשהינםבארונותתביעהתיקיבאחסוןוהןושבלעוברלכל
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המלצות

הלקוחותלכלוכבודאמוןשליחסמתןעלמקפידיםהשירותנותני.א

לתתבדברהנוגעיםהאגפיםומנהליהעירייהלהכנסותעלהממונהסגניתהעירייהלגזברעל

הלקוחותלכלוכבודאמוןשליחסמתןחשיבותאתהזדמנותבכלולאזכראישיתדוגמא

.ל"מהנחריגהכלעלבונהבצורהלהתריעוכןהפוניםללכלשוויונישירותומתן

זיהויתגונושאיםהולמתהופעהמציגיםהעובדים.ב

.הקהלמקבליהגבייהעובדילכלשמייםולתגיםלמדיםידאגהאגףמנהלכימומלץ

כנדרשטלפונימענה.ג

ללקוחותפניהכללי)גםתכלולהאגףעובדיהדרכתכימומלץ

ובשםבשמוהעובדהזדהותמהיריטלפונימענהכוללבטלפוןלשירותמתןכללי-

.'וכדהיחידה

(מודפסיםמענהמכתבילמשלוחהדרושההמיומנותכולל)לפוניםבכתבמענהכללי-

)הפרטוצנעתנתוניםחסיוןעלשמירה.ד

בהליכיםהנמצאיםהחייביםהתושביםשלהאישייםהתיקיםחסיוןעלולשמורלהקפידיש

.ומיםארנונהאגרתגבייתאגףמנהלבאחריות-.סגוריםבארונותנעילתםי"עמשפטיים

מידעהפצת

מסקנות

להנחותוזכאותהגבייהשיעורילגביהן)ללקוחותמידעבהפצתהאגףי"עמבוצעתניכרתפעילות

מופץהמידע.הפעילותושעותהאפשריותהתשלוםדרכילאגףלהפניהדרכילגביוהן(ארנונה)

ועיתונותהלוביבמוקדמידעדפימיוחדיםלפרסומיםהתשלוםלשובריגביעל)שוניםבאמצעים

.(מקומית

.מיםאגרותגבייתבבעיותהטיפולערוציאודותמספקמידעמופץלא

המלצות

לתושבהמידעהפצתאתלהרחיבהמיםאגףומנהלומיםארנונהאגרתגבייתאגףמנהלבאחריות

.מיםבנושאימורכבותבבעיותהטיפולדרכילגבי

פיזימערך

מסקנות

הגבייהאזורישלפיזימערךחיצוניתלחזות)האגףשלהפיזיבמערךרביםליקוייםקיימים.א

גלוייםלמחשבכבלילקהליהשירותנותניאתוחושףקהלבקבלתפרטיותמאפשרשאינו

.וכדומהלקוימיזוג



להןואיןלקהלחשופותהשירותפקידותרביסביבתירעשבעיותקיימותהלוביבמוקד.ב

.לאחסוןאולאכילהאחוריאזור

.מספקאינואךקייםהאגףבקומתשילוט.ג

.באגףמקיףשיפוץמתוכנןהקרובהבשנהכילביקורתנמסר.ד

המלצרת

הלקוחותורווחתהעובדיםלרווחתהעובדיםשלהפיזייםהעבודהבתנאימשמעותישיפורנדרש

)האגףומנהלהעירייהלגזברלתכנוןלל"סמנכבאחריותזאתכלכאחד

.האזוריםבכלמגןמחיצותוהקמתהאגףבקומתהפיזיתהחזותשיפור.א

למבצעיהפרעהוללאבפרטיותיקהלקבלתשתאפשרהגבייהבאזוריפנימיתחלוקה

."אחוריתפעילות"

.הלוביבמוקדוהןבאגףהןלעובדיםשתייהפינתהקמת

אישלחליפיןאו/ויותרוברורגדולשילוטלהתקיןיש)האגףבקומתהשילוטשיפור

.באגףהתמצאותהלקוחותעללהקלמנתעלקבועמודיעין

ואמיןיעילשירות

מסקנרת

השיררתמתנילכלרידרעיםמרגדריםלנהליםבהתאםשיררתמתן.א

במזכריםמועברותהעבודההוראותרובבלבדימוסדריםעבודהנהלישניקיימיםבאגף

זונהליםהעברתצורת.לעובדיםפהבעלאותםהמעביריםבאגףללמנהליםפנימיים

.לפרשנויותנתונהפהבעלהעוברתשתורהמשוםבעייתיתל

.הנהליםיישוםרמתאתזובמסגרתבדקהלאהביקורת

רלכקרהלמדידההניתניםכמרתתםמדדיםפיעלשיררתיםמתן.ב

(טלפונילמענההמתנהזמן)כגון)קיימיםכמותייםבמדדיםשימושנמצאלא(1

.השירותאיכותלבחינת

עידודישכרתשלוםלצרכיבעיקרכמותייםלהספקיםלגביבאגףנתוניםאיסוףקיים(2

.השירותלאיכותקשרללאאך

)כגון)מהימניםלאמדידהבאמצעישימושלאורדיוקיםבאילוקהזהנתוניםאיסוף(3

בדיקת.(הטלפוניהמוקדעובדישיחותשלידניתספירהאותקיןשאינותוריםמונה

פניותשליותרקטןמספרהעלתההעירייהשלהתקשורתממוקדהנתונים

שכרלצורךהעובדיםידיעלידניתשדווחמהמספרהטלפוניבמוקדהמטופלות

.עידוד



משךכגון)השירותבמתןכמותייםיעדיםהוגדרו2000לשנתהעבודהבתכנית(4

למתןמינימליוזמןטלפונילמענהרצויהמתנהמשךהלובילבמוקדרצויהמתנה

.אלהביעדיםלעמידהמדידהכלינמצאולא.(בכתבמענה

באמצעותאורביםבקרהדוחותבעזרתשונותבקרהפעולותמבוצעותבאגף)בקרה(5

שקייםנראהזאתלעם.(תביעותתיקיכגון)מרכזיותפעולותשלסקירהפעילות

מבוצעתרבהפעילותשכןבאזוריםהגבייהפקידישלפעילותםאתלבקרקושי

.ידניבאופן

ריעיליםרציפיםשיררתמתןתהליכי

.ברוריםקריטריוניםפיעלומובניםמוגדריםבאגףהשוטפיםהעבודהתהליכי(1

מבוצעתואףהגבייהלבתהליךהשוניםהשלביםביצועלמועדיהגדרהקיימת

עקבשלבלכללפנילפעילותהמועמדיםמרשימתחייבים"ניכוי"ובקרהפעילות

הבאיםהצעדיםנגדםינקטושלאמנתעלהאזוריםלידיעלמטופליםהיותם

.בתהליך

הנכונותולאורתושביםשלתלונותלאורהוכנסוהגבייהבתהליךשוניםשיפורים

הליכיםנקיטתלפניהגבייהשיעוריאתולהגדילהחייביםלקראתללכת

.("טלמרקטינג")

)באגףהעבודהבתהליכימספרליקוייםנמצאוזאתעם(2

עליתרעומסליצורעשויותהחיוביםאתהמפיקהמחשובבאגףתקלות(א

.האגף

לעיתיםמבוצעתמהםחייביםוניפוילפעילותהמועמדיםרשימותבדיקת(ב

חייביםעשוייםשלעיתיםכךבתהליךיהראשוניםבשלביםבעיקרברפרוףי

בתהליךהמשךצעדינגדםשננקטיםהחייביםברשימתלהיכללששילמו

בעדכוןמעיכוביםגםלנבועעשויזהמצב.חובםאתששילמואףעלהגבייה

קריטייםצעדיםלפנילרובזאתלעם.המשלמיםלגביהממוחשבתהמערכת

מועמדכלשלפרטניתבדיקת)ביסודיותהניפוימבוצעהגבייהלבתהליך

.(לצעדים

לפעילותיהמועמדיםמרשימתחייבשלמתמשךניפוישלגםאפשרותקיימת(ג

זמןלאורך"בבירור"בסטטוסהמצוייםעלבקרה.מצבוהובררשטרםמשום

.האגףמנהלשלבהוראתולעיתיםמבוצעת

ביצועבעתהסתכם"בבירור"בסטטוסהמצוייםכלשלהכוללהכספיההיקף(ד

מכתבשקיבלולאחרמתוכם%87חל"שמליון-מ63ביותרהביקורת

.(התראה)מקדים
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.השוניםהאכיפהשלביביצועיעילותלגביהגבייהאזוריביןשונותקיימת(ה

התביעותושיעורמתקדמיםלשלביםחייביםלהעבירממהריםחלקם

יותררבמאמץהמשקיעיםהאזוריםלעומתיותרלגבוהאצלםהמוגשות

.משפטייםצעדיםנקיטתבטרםלגבותומצליחיםהמקדימיםבשלבים

פתוחותתביעותוישנןמאודילעיתיםממושךמשפטיותבתביעותהטיפול(ו

החייבאתלאתריכולתמחוסרנובעיםמהעיכוביםחלק.1988ןמשנתעוד

בתביעותחובותשלהכוללהכספיהסכום.לאיתורוחקירהומפעילות

.ח"שמליון-בכ3הביקורתביצועבעתהסתכםמשפטיות

מיםבנושאיבפניותהטיפולתהליך(3

מחלקתשלמעורבותדורשתהבעיהוכאשרממושךיבפניותהטיפולמשך(א

.יותראףהטיפולזמןמתארךמיםצרכנות

.בפנייתםהטיפולסיוםאופןלגבימעודכניםאינםמהתושביםרבים(ב

מופנהאלאמהאגףמענההפונהמקבללאמקצועייםמיםבנושאיבפניות(ג

.(התושבשלמיותר"טרטור")מיםצרכנותלמחלקת

אינםהאגףעובדימרביתאולםמיםלבנושאממוחשבתמערכתקיימת(ד

.אפקטיבישימושבהעושיםואינםבורייהעלאותהמכירים

.זהבנושאבפניותטיפולהמסרבלתמיםבנושאיבאגףמידעמגבלתקימת(ה

מיםניתוקי)מיםאגרותבחייביהטיפולתהליך(4

מחובריםחובםאתהמשלמיםוחייביםורציףישוטףבאופןמבוצעזהתהליך(א

.היממהשעותבכלמיידיתלהמיםלאספקתחזרה

איעקבחובםלאתששילמולמיגםהמיםאספקתמנותקתלעיתיםזאתעם(ב

הםהמנותקיםלמשמתלוננים.באגףהמחשובמערכתשלבמועדעדכון

.ניתוקאגרתמתשלוםומזוכיםמיידיתחזרהמחוברים

מיםמדבעליבבנייניםהמתגורריםמחייביםחובותלגבותקושיקיים(ג

.משותף

ורישומםהתשלומיםקליטתתהליכי(5

עלבעבודתונסמךאלאישירבאופןתשלומיםמקבלאינועצמוהגבייהאגף(א

מספראורךבאגףהממוחשבתבמערכתתשלומיםעדכון.מהמסלקהנתונים

מכתביאתולבדוקלחזורהגבייהפקידינאלציםלפיכך.שבועייםועדימים

ולמרותאףעלולעיתיםהמשלוחלפנימיםלניתוקיוההוראותההתראה

אךחובםאתשילמושכברתושביםכנגדהליכיםמבוצעיםאלהיבדיקות

.שלהםהתשלוםאתקלטהטרםבאגףהממוחשבתהמערכת
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בסוףרקאלאלתושבהנשלחהבאבחשבוןמופיעהאינהפיגוריםריבית(ב

ריביתאתלשלםלתושביםמאפשראינוזהתהליך.מרוכזבחשבוןהשנה

.מיותרותריביתמעלויותולהימנעבמועדהפיגורים

שירותבמתןהעומסלרימותהסדריםקביעת.ד

גיוסהשונותיהיחידותביןעובדיםניודידיעללכךנערךוהאגףצפויותבאגףהעומסעתות

קושיקייםלעיתים.הגבייהאזוריעובדיביןפנימייםעבודההסדרילחץלבעתותאדםכח

.התנגדותםבגללעובדיםבניוד

המלצות

השירותמתנילכלוידועיםמוגדריםלנהליםבהתאםשירותמתן.א

עבודהנהלילהגדירותקינהלארגוןאגףבסיועומיםארנונהגבייתאגףלמנהלמומלץ

.באגףחדשיםלעובדיםוהןקיימיםלעובדיםהןמוסדריםהדרכהבתהליכיאותםולהקנות

באגףהניתןהשירותאיכותלבחינתכמותייםמדדיםהטמעת.ב

הניתנתהשירותאיכותלגבישוניםכמותייםבמדדיםשימושלהטמיעהאגףלמנהלמומלץ

)אפשרייםלמדדיםהצעותמספרלהלן.באגףהשונותביחידות

.בעירייההטלפוניהבקרהממרכזנתוניםבאמצעות-טלפונילמענההמתנהזמן(1

.פוניםשלבכתבבפניותהטיפולזמןמשך(2

כליעילותעללבקרההגבייהלבתהליךצעדכללאחרחובםאתהמשלמיםמספר(3

.התהליךמשלביאחד

שלתפקודווליעילותעומסיםלויסותכמדדהפניהוסיבתאיזורלכלהפוניםמספר(4

.האיזור

משכרהנהניםהעובדיםלהספקייותרמהימניםמדידהאמצעילהנהיגגםמומלץ(5

.עידוד

מצרדהתהליכיוייעולשיפור

באגףעבודהתהליכיולייעללשפרומיםארנונהאגרתגבייתאגףמנהלבאחריות

.תושביםשלתלונותלאורשיפוריםיישוםבמדיניותלהמשיךמומלץ(1



;ארנונהגבייתתהליך(2

גבייה7לצעדיהמועמדיםמרשימתיותריעילה"ניפוי"שיטתלהנהיגיש(א

מיכנגדצעדיםמנקיטתלהימנעמנתעלבתהליך7הראשוניםבשלביםבעיקר

.(מיותרותבעלויותלצמצוםוהןהשירותכשיפורהן)חובםאתששילמו

מנתעלבבירורך"בסטטוסהמצוייםהחייביםעלהבקרהאתלהבנות(ב

בסטטוסחייביםיוותרושלאמנתועלמזדמן7רקולאשגרתיבאופןשתבוצע

.מדייממושךזמןלמשךזה

להגשתהמקדימההפעילותביצועאתהאזוריםכלבקרבלהטמיעיש(ג

.משפטיותתביעות

ואתבתביעותלטיפולבנוגעהעבודהתהליךבחינתגםזהבהקשרמומלצת(ד

הטיפולמשךאתלמינימוםלצמצםמנתעלבנושאיהדיןעורכישלתפקודם

.ל"בהנ

;מיםבנושאיבפניותטיפולבתהליך(3

אגףמנהלעםפעולהשיתוףלקייםומיםארנונהגבייתאגףמנהלעלזהבהקשר

.המים

בתחוםהממוחשבתלמערכתלהיכנסהרשאההגבייהפקידילכללאפשריש(א

חשבוןבירוריהזמנתמים7-מדילבקרתדרישותישירותלהקלידמים7גביית

.וכדומה

מחלקתעםמקוונתאלקטרוניתתקשורתלקייםהאפשרותבחינתמומלצת(ב

הגבייהפקידיי"עשהוקלדולפניותישירותתגיבל"שהנכך,מיםצרכנות

פניותממשלוחהנובעכיום7הטיפולמשךאתלצמצםמנתעלוזאתבאגףי

.מידעומערכותהמיחשובאגףבמנהללהסתייעניתןביצועלשם.בכתב

זמןפרקתוךבפנייתובטיפולהסיוםבאופןהפונהעדכוןנוהללהנהיגיש(ג

.סביר

אתלשפרמנתעלהמים7נושאאתבאגףהעובדיםבהדרכתלשלביש(ד

לגורמיםלהפנותםהצורךצמצוםתוךלפונים7מיידימענהלתתיכולתם

.נוספים

מיםניתוקי;מיםאגרותבחייביהטיפולתהליך(4

מספרלמזעורשאיפהתוךמיםלניתוקיביחסהקיימתהמדיניותלהמשיךהראוימן

.בטעותבבתיהםמנותקיםשהמיםהתושבים



ורישומםתשלומיםקליטתתהליכי(5

הממוחשבתהגבייהמערכתלעדכוןהנדרשהזמןמשךלקיצורלפעולמומלץ(א

בבדיקההצורךיצומצםבכך.הבנקיםבאמצעותהמבוצעיםבתשלומים

עלותתיחסךהתראותישליחתלפניהגבייהפקידימבצעיםאשרהחוזרת

מיםוחיבוריניתוקיימנעשילמו7שכברלחייביםתשלוםהודעותמשלוח

חסכוןגםויושגלתושביםנפשעגמתתיחסךאלהכלי"ועמיותרים

.מידעומערכותמיחשובאגףמנהלבאחריות-.לעירייהבמשאבים

אתתכלולנההשוטפותהתשלוםשהודעותהאפשרותלבחוןגםמומלץ(ב

דחייתלמנועמנתעלהקודם7השוברבתשלוםאיחורבגיןהפיגוריםריבית

.השנהלסוףהתשלום

לשנהמשנהחוקפיעללזכאיםההנחותשלאוטומטיעדכון(ג

מתעדכנותההנחותכללאבפועליהאגף7מנהלישלשאיפתםשזואףעל(ד

בעדכוןלעיכוביםהגורמיםלאיתורלפעוליש.שונותמסיבותאוטומטית

שלהאפשרככלרבמספרעלהאוטומטיהתהליךלהחלתולפעולהאוטומטי

הזכאיםלכלולאפשרבמשאביםלחסוך,תהליכיםלייעלכדיוזאתזכאים7

.מזכאותםליהנות

נוהלאתלשנותומים7ארנונהלגבייתהאגףלמנהלמומלץ)הטלפוניבמוקד(ה

מהמוקדניתמקבל,לולסייעיכולאינושהמוקדפונהלפיו.הקייםהעבודה

ולהנהיגבעצמושיתקשרמנתעלהמטפלהגורםשלהטלפוןמספראת

הרלוונטילגורםהפניהאתשיעבירהואהמוקדןבויותרשירותיתהליך

.טיפוללהמשךבעירייה

לביצועבאגףהקיימתהתשתיתאתלנצלמומלץ)תשלוםתהליכיקיצור(ו

השירותאתולהפעילהטלפונימהמוקדישירותאשראיבכרטיסחיובים

.לתושביםהנוסף

מצבלברריוכלשהאזרחכךי"עלאזרחהשירותמתןאתתייעלהפעלתו

חיצוניגבייהלמוקדמופנהלהיותמבליהשיחהבאותהולשלםחשבונו

יחסוךהתהליךכךעלנוסף.התשלוםאישורעםהגבייהליחידותובחזרה

.החיצוניתהגבייהלחברתהעמלהתשלוםאתהעירייהלקופת

קופהמערכתבנייתלהשליםמידעומערכותמיחשובאגףמנהלבאחריות

.הדוארבנקלקופתלרדתצורךללאבאגףלשלםלתושבשתאפשר
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שיררתבמתןהערמםלריסרתהסדריםקביעת.ד

השונותהגבייהיחידותביןהעובדיםניידותלהרחיבומיםארנונהלגבייתהאגףמנהלעל

גיווןי"עהעובדיםשלהשחיקהלצמצוםגםתתרוםזופעילות.עומסבעתותתגבורלשם

.התפקידוהעשרת

מתקנתפעילוותשלממוסדתומיגרהקירם.9

מסקנרת

.תושביםתלונותלהפנייתאפשרייםערוציםמספרקיימים.א

יוזמתופחותהציבורלפניותמגיבהפעילותבעיקרההיאבאגףהמבוצעתמתקנתפעילות

.(לתשלוםשניהתיזכורתצבעושינוימיםתשלוםהודעותבעיצובשינוייםכדוגמת)

-"טלמרקטינג"השירותהפעלתכגון)העבודהבתהליכישיפוריםגםמבוצעיםלעיתים

.(משפטיתתביעההגשתלפניחובותהסדרתלעידוד

למהותנוגעותהתלונותועיקרהשירותנותניעלרבותתלונותלאגףמגיעותלאכינראה.ב

.(להנחותזכאותאותשלוםהסדריעלכגון)השירות

המלצרת

מנגנוניםויפעילזהבהקשריוזמתגישהיאמץומיםארנונהלגבייתהאגףמנהלכימומלץ.א

השירותמתןבתהליכילשיפוראפשריותפעולותאוכשלמוקדילאיתורפנימיים

.מזדמנותתושביםלפניותכתגובהרקולאמהלקוחותלסדירנתוניםאיסוףלאורלתושביםל

כולל)לקוחותבתלונותלטיפולהעובדיםלכלומוכרמוגדרתהליךהבנייתעלגםמומלץ.ב

וגורםלטיפולההעברהאופןבתלונהלהקשורהמידעמלואאיסוףהמקבליהגורםהגדרת

.(התלונהסגירתעלהבקרה

האדםובכחבשיטותיבאמצעימימתמידלשיפורוניצולםמשאביםהקצאת:תקציב.10

השירותבמתןהמעורבים

מסקנרת

האמצעיםלשיפורמשאביםמוקציםכיעולה2000-ו1999לשניםהתקציבהצעותפיעל

רכישת;עומסבעתותאדםכחתיגבור)כגוןהגבייהלולשיפורהשירותנותנילרשותהעומדים

;משרדיריהוטחידוש;הגבייהלהעמקתמנהליתגבייהיחידתהקמת;משוכלליםמיםמנעולי

.באגףהפיזיהמערךושיפורלתושביםארנונהחוברתהפצת;המחשובמערכותשיפור

בנוגעהחלטהקבלתלאחררקימומשווהםנוצלוטרםהגבייהאזורילשיפוץשהוקצוהכספים

.באגףהכוללהארגונילשינוי

המלצרת

לגבשהאגףיומנהלהעירייההכנסותעלהממונהסגןהעירייהללגזברלתכנוןיל"לסמנכמומלץ

.בהקדםוליישמוהכוללהארגוניהשינויתפיסת
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