
השירותאיכות

כללימבוא

השירותאיכותבבחינתשהתמקדהייחודיתביקורתפעילותיזםיפו-אביבתלעירייתמבקר.1

.השונותהעירייהביחידות

לגבייתהאגף)בעירייהשירותנותנותיחידותבארבעכפיילוט7ראשון7בשלבהתמקדההביקורת.2

יסודיעללחינוךוהמחלקהרווחהלשירותיאגףהציבורילפניותויחידהמוקדמים7ואגרתארנונה

ועיסוקןלתושבים7ברורממשקבעלותבהיותןנבחרואלהיחידות.והתרבותהחינוךבמינהל

)להלןכמפורטהשירותמקבלילתושביםונראותגלויותשתוצאותיהןובפעילויותבנושאים

לביןהמחלקהביןהישירוהמגעהשרותמורכבותבשל-מיםואגרתארנונהלגבייתהאגף.א

.לעירייהחובםלשלםמסרבים/שילמושלאתושבים

התושבביןהיחסיםמערךשלהחניתחוד-הציבורלפניותוהיחידההעירוניהמוקד.ב

.לעירייה

למחלקההאגףשירותי.השירותשלביבכלבוהתמקדההביקורת-רווחהלשרותיהאגף.ג

7(אפיקיםלשכת)השכונתיתללשכההאיזוריתהמחלקהשירותי7(מזרחמחלקת)האיזורית

.השירותאתהצורךלתושבהשכונתיתהלשכהושירותי

ידיעלמועסקיםיסודיתהעלבשכבההחינוךועובדימאחר-יסודיעללחינוךהמחלקה.ד

.ברורלמשאביםהשירותביןוהקשר(היסודיתבשכבהכךהדברשאיןבעוד)העירייה

בינייםכגורםוצוותיהם7הספרבתילמנהליהמחלקהשנותנתבשירותהתמקדההביקורת

אוהשירותאיכותנבדקהלאזהבשלב.הסופיהלקוח-והוריהםלתלמידיםהעירייהבין

.החיצונייםהלקוחותמולהספרבתיידי-עלהמבוצעותהשירותלשיפורהפעילויות

)הביקורתביצועשיטת.3

איסוףלתושבישירותמתןבתהליכיתצפיותהשונותיביחידותתפקידיםבעליעםראיונות.א

בחינתתהליכיות7שרותשיפורתכניותבדיקתהיחידותיפעילותלגביכמותייםנתונים

.נדרשובהםבמקריםמסמכיםובדיקתניתנים7שרותיםלגבימשובים

שירותלמתןמקצועייםקריטריוניםשלסדרהפי-עלנעשתההמבוקרותהיחידותהערכת.ב

ראשבמשרדומצוינותלאיכותהמרכזידיעלשהוגדרוהקריטריוניםבסיסעלאיכותי7

.הציבוריבמגזרלאיכותהלאומיהפרסבמסגרתהממשלה7

זהובכללשנבחנומהיחידותאחתלכל(מיקרוברמת)פרטנייםדוחותארבעההוכנו.ג

.והמלצותמסקנותממצאים7



ובהמלצותבממצאיםהמאופיין(המאקרוברמת)כללידוחהוכןהדוחותארבעתבסיסעל.ד

.השירותאיכותבנושאמערכתיחוצהמערכתיתכללבראייה

-ינוארבמהלך'אבכירמבקר-וייסמןיעקבמרבהנחייתחיצוניתחברהידיעלנערכההביקורת.4

.2000יוני

כללימסקנות

ייעודיתקציבהוגדריחידותבכמה.השירותשיפורלנושאיומשאביםמאמציםמקדישההעירייה.5

לבחינתומשובמעקבחסר.היחידותבכללאכיאםלשיפורו7ותהליכיםהשירותניטורלנושאי

.המשאביםהקצאתיעילות

כזוומודעותבמידה.השירותנותניבקרבהוטמעהטרםלתושבלשירותהמודעותהמקריםברוב.6

ופעילותמהדרכהנובעומיעוטההשירותינותנישלטבעיתנטייהשלתולדהברובההיאקיימתי

.המנהליםבקרבשירותיתמנהיגותשלכתולדהאוחניכה

בפעילותםיכולתםאתלמצותהשירותלנותנישיסייעושירותמתןבמיומנויותחוסרקייםכינראה.7

טלפונימענהשירותימאפיינישירותיימפגשניהול)כגוןומיומנויותידע.הלקוחותמולאל

.מספקתבמידהמיושמיםאינםאו/וקיימיםאינםוכדומהמרוציםלאבלקוחותטיפולשירותיי

גורמיםגםהםללקוחישירשירותבמתןארוכהתקופהבמשךותפקודאלהמיומנויותהיעדר.8

.מהיחידותבכמההשירותנותניבקרבשאובחנהלשחיקהאפשריים

אולםללקוחותייכולתםככללסייעהשירותמנותניכמהשלאישיתנכונותניכרתרביםבמוקדים.9

.התושביםכלפישירותילאיחסשלרביםמקריםגםאובחנורבהבמידה

בשיחותמסמכים7ובאחסוןקהלבקבלתהפרטצנעתשמירתעלהקפדהחוסראובחןהיחידותבכל.10

.וכדומהשרותמקבליבנוכחותהעירייהעובדיבין

תגהולמתיהופעה)כמוללקוחותישירותית"תדמית"הצגתשלבלבדמועטהמידהגםנמצאה.11

.וכדומהלתושביםתשובהמכתביכתיבתשירותייטלפונימענהזיהויי

-הלקוחותרצוןשביעותניטורשלוממוסדתקבועהפעילותקיימתלאהמקריםבמרבית.12

התמקדושבוצעו7הלקוחותסקרימיעוט.מתקנתפעילותונקיטתהשירותימרמתהתושבים7

.וקבועהשגרתיתאינהזופעילותגםאולםעצמןיהיחידותידיעלועובדוספציפיים7בנושאים

לוקהשירותשיפורתהליכילגביאווזכויותיהםחובותיהםלגבילתושביםהמידעהעברתהיקף.13

.בנושאתקשורתחוסרשלמקריםישנם.בחסר

בחינתללאהעירייהמשרדישלהרגילותהפעילותשעותפיעלנקבעיםהשירותמתןמועדי.14

.(למוקדפרט)השירותמקבלילצורכיהתאמתם



ואינןבחסרלוקותהשירותנותניאתהמשמשותהטכנולוגיותכי7נמצאשנבדקומהיחידותבכמה.15

לאמתקדמת7טכנולוגיהקיימתבהםבמקריםגם.השירותמתןבתהליכיהיכולתבמלואתומכות

שעשוייםודוחותנתוניםבהפקתוהןהשירותמתןביעילותהן-הפוטנציאלמלואממנהמופק

.ושיפורוהשירותבניהוללמנהליםלסייע

מתןשלמסוימיםבזמניםמהיחידות7בכמהכבעייתיתאובחנההטלפוניהמענהזמינותנושא.16

.השירות

השירותנותניצרכיאתאוהלקוחותצרכיאתתואםאינושנבדקו7מהיחידותבכמההפיזיהמערך.17

.לאלהוהןלאלההןכבודאווירתמעודדואינו

ישנם.ללקוחותומכוונותרציפותיעילותיבמונחישיפורטעוניםשנבחנוהשירותמתןתהליכי.18

זמןנמשכיםאחריםתהליכיםשונים7בנושאיםמוקדיםלמספרלפנותמהתושבהדורשיםתהליכים

.וכדומהבטיפוללעיכובבגורמיםאובפנייתוהטיפולבאופןמיודעהתושבהמקריםבכללארב7

לבחינתהיחידהשלפעילותנעשיתהמקריםבכללאכיהיאיזהבהקשרהעיקריתהנקודה

והצעותתלונותבעקבותאובודדיםבמקריםאלאלשיפורם7צעדיםונקיטתאלהתהליכים

.יוזמהבעלימתושבים

מובנתמתמדתפעילותאובתלונותטיפוללנושאמוגדריםהסדריםהובחנולאהמקריםבמרבית.19

.מהמתלונןמשובוקבלתליקוייםתיקוןלקחיםלהפקתטיפולילמעקב

כלליהמלצות

)ושיפורוהשירותניטורלנושאמשאביםהקצאת.20

הבאותליחידותעדיפותמתןתוךהעירייה7יחידותבכלאלהלנושאיםייעודיתקציבלהגדירחיוני

הנותנותביחידותגםהפעילותאתלהטמיעמכןולאחר)ראשוןבשלבהתושבעםישירבמגע

להקדישהיחידותאתתחייבכזומוצהרתהגדרה.(בעירייהאחרותליחידותפנימייםשירותים

.לשיפורוומוגדרתמתמדתפעילותולנקוטהשירותלנושאמכוונתלבתשומת

)השירותנותניבקרבהשירותומיומנויותללקוחמכוונות.שירותמודעות.21

.התושבעםישירבמגעהבאותהעירייהיחידותכלבקרבצרכיםאבחוןלבצעחיוני.א

שאוזכרובנושאיםבעיקר)השירותנותניבקרבמיומנויותלהשלמתהדרכהתכניתלבנות

מרוציםלאבלקוחותטיפולשירותייטלפונימענהשירותימאפיינישירותיימפגשניהול-

.וכדומה

השוטפתהפעילותבמהלךשיפעלו"שירותמנהיגי"כלתפקדהיחידותמנהליאתלהכשיר

שירותלמתןהעובדיםשלוחניכהשירותיתוגישהמכוונותהטמעתלשםביחידותיהם

.לתושביםאיכותי



פעילותפנימי7ניודכגון-השירותנותנישחיקתעםלהתמודדותנוספותדרכיםלבחון.ד

.וכדומהביחידותגיבוש

.משוביםשלבכלים-גבוההשירותיתמודעותבעליעובדיםבמיוחדלהעריך.ה

לשיפורויתרמוללקוחובמכוונותהשירותבמתןשיתמכוארגונייםהסדריםלהטמעתלפעוליש.22

)כגוןהעירייה7שלהשירותית"תדמית"ה

.לקוחות"טרטור"למזעורשירותנותןכלשלפעילותלגביעבודהנהליהטמעת.א

.הפרטצנעתעלשמירהכלליהטמעתלשםוהסברההדרושיםהאמצעיםאספקת.ב

7(לכךהראוייםבמקומותבמדים7וביןהשירותנותןבבגדיבין)הולמתהופעהנהליהטמעת.ג

.השירותלנותניזיהויבתגיושימוש

התקציביות7במגבלותבהתחשבהפיזי7המערךשיפורשלמתמשכתתכניתגיבוש.ד

עדיפותמתןתוךהשירותינותנותהיחידותופונקציונליותחזותשלשדרוגשתאפשר

.קהלשמקבלותליחידות

)לקוחותרצוןשביעותניטור.23

הלקוחותצרכישלוידיעההיכרותידיעלמכוונתלהיותחייבתשירותלשיפורפעילותכל

הנותנותהעירייהיחידותבכלקבועהסדרלהנהיגחיונילכן.השירותבקבלתשלהםוהקשיים

-כליםמגווןבאמצעות)הלקוחותרצוןשביעותבדיקתשלסדירהפעילותלקייםלתושבשירות

לאתרכדיהסקרבממצאישימושי(היחידהמשירותירצוןשביעותסקריהואשבהםשהעיקרי

זופעילותגםכיוברורהיות.הלקחיםליישוםולפעולהשירותמתןבתהליכישיפורטעונימוקדים

גוףיהיהכיחיוני.בהתאםביצועםואופןהסקריםהעברתתדירותלקבוענדרשמשאבים7דורשת

אתשיצמצםבאופןמקצועי7באופןבעיבודםויתמוךהסקריםבביצועהיחידותאתשידריךעירוני

.בנושאהמושקעיםהמשאביםשלמיטביניצולויבטיחהעלויות

)המידעהעברת.24

מידעלהפצתולפעולבמידעמחסורשלמוקדיםלאתרישהלקוחותצרכיניטורבמסגרת

לגביבעירייה7המבוצעיםשירותשיפורתהליכילגביוזכויותיהם7חובותיהםלגבילתושבים

יהיוהשירותמתןשתהליכיהיאהשאיפה.וכדומההשונותביחידותהשירותקבלתאפשרויות

.חיכוךמונעוחובותזכויותעלמידע.שניתןככללתושבשקופים



השירותלמתןמועדי.25

מועדיאתלהתאיםלפעולישהאפשרובמידתלתושביםהסקריםבמסגרתלהבחןיכולזהנושא

בשעותעבודהעלויות7העבודההסכמיבאילוציהתחשבותתוךהתושבים7לצרכיהשירותמתן

.וכדומההצהרייםאחר

השירותלבמתןטכנולוגייםאמצעים.26

מתמשכתתכניתזהבנושאולגבשלתושבהישירהשירותנותנותיחידותצרכיאתלמפותחיוני

.השירותמתןתהליכיאתולייעללשפרועשוייםלרשותםהעומדיםהאמצעיםלשדרוג

שכברהמערכותשלמיטביניצוללשםהשונותביחידותהמשתמשיםאתלהדריךישכןכמו

ניהוליוככלימידעכמקורולשמשהשירותמתןלייעוללתרוםכאמוריועשויות7לרשותןעומדות

.ושיפורוהשירותבניהול

זולבעיהכוללפתרוןולגבשלבחוןישכינראה-ארגוןחוצתסוגייההיאהטלפוניהמענהזמינות.27

לרשותםהעומדיםהטכנולוגייםהאמצעיםברמתואםהשירותנותנימיומנויותברמתאם-

.זהבהקשר

השירותלמתןתהליכייעילות.28

יזומהלבחינהטווחארוכתתכניתיגבשותהליכיםבחינתבתחוםהמקצועייםהגורמיםכימומלץ

תהליכיוייעוללשיפורפעילותוהתנעתליחידותמשובמתןלשםבעירייההשירותתהליכישל

בזמןמתקנתפעילותלאפשרמנתעלמדיירבזמןתמשךלאזובחינהכילוודאיש.השירותמתן

.בכךיחושושהתושביםכךמבירי

צוותאנשיבסיועאובעצמםכזובחינהלבצעיחידותמנהלילהדריךהיאאפשריתחלופה

.זוהמלצהשליותרנרחבביצועלאפשרובכךשלהם7מהיחידות

הגדרתלקוחותישלותלונותלפניותערוציםהגדרתכולללבתלונותיטיפולשלמסודרנוהללגבש.29

תיעודבתלונה7הטיפולבתהליךהלקוחעדכוןאופןהמכסימלי7הטיפולומשךהמטפליםהגורמים

פעילותוקיוםלקיומןימתמשכיםוגורמיםחוזרותתלונותאיתורלשםבהןוהטיפולתלונות

.מהמתלונןמשובובדיקתליקוייםתיקוןלקחים7והפקתטיפולאחרמעקבשלמתמדת

נוספותליחידותגםהשירותאיכותבנושאהביקורתאתלהרחיבממליצההביקורתלסיכום30.7

-פנימייםללקוחותשירותהנותנותוליחידות(חיצונייםלקוחות)לתושבשירותהנותנותבעירייה

לשיפורפעילותולהתניעשנבחנולקריטריוניםומודעותשירותמכוונתחשיבהלהטמיעבמטרה

.אלהקריטריוניםלאורהיחידותבכלהשירות




