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הציבורלפניותוביחידההעירוניבמוקדהשירותאיכות

:כללי

מרלשעבריהעירייהראששלביוזמתוהוקמוהציבורלפניותוהיחידההעירוניהמוקד.א

בה7והמבקריםהעירמתושביומטרדיםמפגעיםבנושאיפניותלקבלבמטרהלהטישלמה

יחידותלביןהאזרחביןהמקשרתחוליהולהוותבהם7לטפלתוכלשהעירייהמנתעל

.העירייה

)הלקוחותהגדרת.ב

העירתושבילכלשירותמתןעלמופקדיםהציבורלפניותוהיחידההעירוניהמוקד

.ומבקריה

)*השירותמהות.ג

השירותיםאתמספקיםהציבורלפניותביחידהובוחנותבמוקדמשמרתומנהלימוקדנים

)הבאים

סיווגןבחינתן7ומטרדים7מפגעיםבנושאיבהוהמבקריםהעירמתושביפניותקבלת

אואחתאלהפניההעברת.העירייהיחידותוטיפוללבירורוהעברתןנושאיםלפי

.מטלהנקראתהעירייהמיחידותכמהאל

אפשירותומתןהשנה7ימותבכלביממה7שעות24השנה7ימותכללאזרחישירות

ופעילותתגובההמחייביםבנושאיםהעירייהפעילותשעותלאחרגםלפנותלציבור

.(עירוניהמוקד)מיידית

.ניקיון-נאמניפרוייקטהפעלת

(שוניםאירועיםכמו)שוניםלנושאיםמידעכמרכזגםמשמשהעירוניהמוקד

.חירוםבשעתלפוניםוהפצתומידעריכוזובעיקר

.בעירוהמטרדיםהמפגעיםנושאיבכלבמעקבהעירייהלהנהלתעזרכלי

.היחידהנוהליותוך

ניקיוןנאמני.ד

עליודיעואשרמהעירתושביםלגייסנועד71991בשנתשנוסדניקיון7נאמניפרוייקט

.מפגעהסרתטופסי"עבמפגעיםויטפלוהעיריברחבימפגעים

.שוטףבאופן17000-כפעיליםמהםניקיון7נאמני47000-כבעיררשומיםכיום

התקבלו99/11-1בתקופה)למוקדמהפניות%9-%10ביןמהוותהניקיוןנאמניהודעות

.(ניקיוןמנאמניפניות97495



.'אבכירחוקרמבקרוייסמןליעקבמרבהנחייתחיצוניתחברהידיעלנערכההביקורת.ה

ביחידהלשיפורםופעילויותלתושבהשירותמתןתהליכיאתלבחוןהביקורתמטרת

ונתוניםמסמכיםואיסוףהיחידהעובדיעםאישייםראיונותכללההבדיקה.המבוקרת

.2000ינוארעד1999מתחילתפעילותהעלהמעידים

)המרואייניםרשימת.ו

.הציבורופניותהעירוניהמוקדמנהל-

.הציבורפניותמנהלת-

.הציבורפניותבוחנות2-

.הציבורלפניותביחידהבוחנת/מזכירה-

.העירוניבמוקדמשמרתמנהלי4-

.העירוניבמוקדמוקדן-

.ניקיוןנאמנירכז-

)*היחידהמבנה

.העירייהל"למנכלמשנהכפופההיחידה.א

)היחידהמבנה.ב

הציבורפניותהעירונילהמוקדמנהל
נקיוןונאמני

ין
נאמנירכזמשמרתמנהליהיחידהמנהלת
ניקיוןעירונימוקדהציבורלפניות

ייא4

עזר.פןמוקדנים+מזכירהבוחנות
עזר.פ

.המרואייניםידיעלנמסרוהיחידהמבנהנתונים

מנהלי6)מוקדעובדי14-והציבורלפניותויחידהעירונימוקדמנהל)כיוםמונההיחידה.ג

רכזבוחנתי/ומזכירהבוחנות5הציבורילפניותיחידהמנהלתי(מוקדנים8-ומשמרת

.משירות5.23עובדיםל24כ"סה-(משרהבחצי)ועוזרתנקיוןנאמני

5.25כ"סה(זמניות)חולפותמשירות5.4תקניםל21)2000לשנתאדםכחתקני

לעומת(חוזרהיזוןיבצעו)העירוניבמוקדחולפותמשירות2שלתוספתהמהוותמשירותי

.1999שנת
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נושקותיחידות.ד

הנושאים.הציבורתלונותנציב-נוספתיחידהיפוא"תבעירייתהוקמה1999מרץבחודש

לפניםטיפולהדורשותתלונותלבלשרירותעלהמצביעותתלונות)הנציבלטיפולשהוגדרו

ארגוןחוצותתלונותערכייםללנושאיםונוגעותעצמןעלשחוזרותתלונותהדיןימשורת

לטיפולוהמועבריםונושאים"פתוחהדלת"לנושאיקהלקבלתערכייםלנושאיםבהםשיש

.העירייהל"ומנכהעירייהמראש

.הציבורלפניותליחידהקשורואינונפרדתיחידההואהציבורתלונותנציב

המנהליםרמעררברתמחריברת

:העבררהבתרצניתהשיררתנרשאשילרב.א

מתןהיאהמוצהרתמטרתהאשרכיחידההוקמוהציבורלפניותוהיחידההעירוניהמוקד

.בהוהמבקריםהעירלתושבישירות

)ביחידההמרכזיםהערכיםמוגדרים2000לשנתהעבודהבתוכנית

צורכיהםאתהתושביםראותומנקודתגבוההרגישותברמתנכוןלחוש-אמפטיה-

.אלהצרכיםעלומיטבימרבילמענהולהוביל

במתןהעירייהליחידותוהןהעירלתושביהןאמינותמוקדלהוות-אמינות-

.תשובות

לשיפורופעילויותיעדיםמספרהוגדרו2000לשנתהעירוניהמוקדשלהעבודהבתוכנית

)לבדיקתםמדידהוכליומדדיםהשירות

)שירותאיכות(1

הציבורפניותכיום-הציבורבפניותהעוסקיםהגורמיםלכלאחתכתובת(א

הציבורתלונותנציבכדוגמתאחדלמגורםיותרבמסגרתבעירייהמטופלות

.(ארגוניבשינוימותנה)

בשינוימותנה)בעירייהמפגעיםבנושאהעוסקהמידעלכלאחתכתובת(ב

.(מחשובי

.(ארגוניבשינוימותנה)"עירונימידעמרכז"בנושאאחתכתובת(ג

70-כהכוללתשירותאמנתהכנתעלשוקדיםאלובימים-שירותאמנת(ד

זמןועברבמידההתוכניתילפי.מפגעבכלהמקסימליהטיפולוזמןמפגעים

.(פיגוריםדוח)כךעלדיווחיקבלהאזרחטופלילאעדייןוהמפגעהביצוע

.(פיגוריםדוח)מיידייםבמפגעיםבטיפולעמידה(ה

)שירותזמינות(2

.(חריגיםדוח)דקות2מיותרלאותוךבאדיבותהעירוניהמוקדהשגת(א



.(חריגיםדוח)חודשתוךמורכבותלמטלותמענה(ב

.(ננטשותשיחותדוח/ננטשותשיחות%)ננטשותשיחות%10להורדה(ג

.העירוניבמוקדקוליתבתיבהשיחותקבלת(ד

וטיפולםקליטתםהאינטרנטלבאמצעותהציבורופניותמפגעיםקבלת(ה

.לסטנדרטיםבהתאם

אמינות/מקצועיות(3

שלתשובהמכתבי)%10-בואמינותבהירותמדויקותתשובותמתןהעלאת(א

.(ענייניותלאתשובותודוחתושבים

.(חוזריםמפגעיםדוח)%5-בחוזריםמפגעיםהפחתת(ב

.(רלוונטייםלאמפגעיםדוח)-%5לליחידותרלוונטייםלאמפגעיםהורדת(ג

מפגעיםדוח)%5-בבהםעוסקתלאשהעירייהפרטייםמפגעיםהורדת(ד

.(פרטיים

בצורהולתושביםשיטתיתבצורהמפגעיםעלהתשובותאיכותבחינת(ה

.(חוזרהיזוןדוח)אקראית

רצוןשביעות(4

אוהליקוייםתיקוןביצועלאחרהתשובותמאיכות%10שלרצוןשביעות(א

.ביצועחוסר

.הציבורפניותמתשובות%80שלרצוןשביעות(ב

.הציבורלפניותהיחידהטיפולמאופן%95שלרצוןשביעות(ג

.(פעיליםנאמנים)ניקיוןנאמני'יח%95שלרצוןשביעות(ד

(רצוןשביעותסקר'ד-'אבסעיפיםלאמורהמדדים)(ה

מפגעיםדוח)%95-להעירייהליחידותמפגעיםהפניתאחוזהעלאת(ו

.(היחידותביןשעוברים
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העירייהתדמית(5

(תדמיתסקר)העירייהתדמיתשיפור(א

סיוםלאחרלפונההנשלחתמעטפיתי"ענעשהחוזרהיזוןכיוםל-חוזרהיזון(ב

העבודהבתכניתמוצעהשירותכשיפור.בלבדמהמפגעיםחלקלגביהטיפול

.פוחתכשהעומסצל"אחהבשעותמיידיטלפוניחוזרהיזוןלתתהיחידהשל

הטיפולהעברתעלבמפגעיטיפולעלללקוחהודעהיכלולהחוזרההיזון

זמןשעברלמרותבמפגעיטיפולאיעלאולאחרתאחתמיחידהבמפגע

.(חוזרהיזוןדוח)הביצוע

העירוניבמוקדגבוהאירועיםנפחבעלותהיחידותעםפעולהשיתוף(ג

.(תקןבזמניעבודהאחוז)הציבורלפניותוביחידה

מפגעיםעלולדיווחמיידילטיפולשניתניםבמפגעיםלטיפול-מוקדסיירתהקמת(6

מנהלי"עאוזכרהעבודהלבתוכניתמופיעלא.האזרחיםי"עשידווחולפנישיטופלו

.היחידה

השיררתוערדעתלחיזרקהמנהליםשלירמירמירתפערלרת.ב

במתןעובדיםהמעודדיםמנהליםשלפעולותנראולאהביקורתידיעלשנערכובתצפיות

באופןעובדיםוהמחזקיםללקוחותילקוימענהעללעובדיםהמעיריםיותרלאיכותישירות

.ללקוחותומכובדנאותמענהעלחיובי

יומיומיותתצפיותנעשותכיהציבורופניותהעירוניהמוקדמנהלהעירלממצאיםבתגובה

התייחסותעלהמוקדלעובדיהערותוניתנותתושביםעםלשיחותחדירהכוללבמוקד

.בפרהסיהנעשותלאלעובדיםשהואסוגמכלהערותמקרהבכל.לתושבים

לקרחמכררןשיררת

ללקרחמכררנרת.א

)הלקוחותלצורכימכוונותקיימתפעילותהואופןהיחידההגדרתמעצם(1

הליכיםמקצרתבכך.נושאבכלהציבורלפניותאחתכתובתמהווההיחידה*

.בעירייההמתאימהליחידההבעיההפנייתי"עבירוקרטיים

מיידילטיפולפניהערוץמידעילקבלתכתובתמשמשהעירוניהמוקד*

.לשעוןמסביבופועלבמפגעיםל

שאינםבנושאיםגםלעירייהמידעלהעבירמאפשרתהציבורלפניותהיחידה*
.דחופים
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)לקוחותשלמיוחדיםלצרכיםהיענות(2

לביקורת).(בפקסמיוחדטופסי"ע)אילמים-חרשיםתושביםלמצוקותמענה(א

.(1999בשנתתל"פתושבשלבלבדיכזאתאחתפניהשהתקבלהנמסר

עובדתומולהאוכלוסיהמולבנושאפעולותנעשותהיחידהמנהללטענת

.הרווחה

.נכיםשלחניהבבעיותלטיפולעדיפותמתן(ב

)זרותשפותדוברילצורכיהיענות(ג

.צרפתיתאנגליתל)זרותבשפותבפניותגםמטפלתהציבורפניות-

.והקליטההעלייהבאגףנעזריםברוסיתבפניות

רומניתדובריחלקםאנגליתלדובריהמוקדנימהעירוניבמוקד-

.(המבוגרתלאוכלוסייהבעיקרחשוב)ואידישל

העירתושביבקרבשישאףעלערביתלאורוסיתהדוברמוקדןאין

.אלהשפותדוברישלניכרשיעור

מעורביםלהיותאכפתייםלתושביםאפשרותמתן)הניקיוןנאמניפרוייקט(ד

.העירייהלפעילותולסייע

מצדוחוזרתפניהבעקבותהיחידהלשלהעיקריהבקרהאמצעימהווההלקוח(3

.במפגעוהטיפולהשירותאיכותעלחוזרהיזוןמתקבל

הלקרחרתרצרןרשביערתצרכיםשלמתמדתבחינה

עללתושבמודהבמפגעהטיפולסיוםלאחרלתושבהנשלחתהמשובמעטפית(1

שביעותלבדיקתחלקיכאמצעיהמוקדבעינינתפסתי("...שיפרנובזכותך")פנייתו

רקנשלחתשהמעטפיתמשוםחלקיאמצעיזהו.במפגעמהטיפולהאזרחשלהרצון

רצוןשבעואינובמידהאליהיגיבהאזרחכיהיאוההנחהמהמפגעיםלחלקלגבי

.מהטיפול

והעברתההפניהקבלתהמאשרבינייםמכתבנשלחהציבורלפניותביחידה(2

וקבלתבבעיההטיפולסיוםלאחרנשלחתשובהמכתב.המתאימיםלגורמים

התשובהלמכתבהאזרחמגיבזהיבמקרהגם.המטפליםהגורמים/מהגורםתשובות

.רצונולשביעותלאשטופלהאוטופלהללאוהבעיהבמידה

ביוזמתכללייםסקריםנערכו)היחידהי"עלקוחותרצוןשביעותסקרנערךלא(3

.רצוןשביעותסקרלערוךהיחידהמנהלמבקשהעבודהבתוכנית.(העירראש
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שניתןככלאחדבמקרםהשיררתמתןריכרז

כתובתמהווההואמהותוומעצם-טלפונישירותהינוהעירוניהמוקדי"עהניתןהשירות

.התושביםלפניותאחת

בעירייהבבעיההנתקללקוח)פיזיתהמגיעיםבלקוחותגםמטפליםהציבורלפניותביחידה

.הציבורלפניותליחידהלגשתיכול

פניםמשראללאשררירנישיררתמתן

הציבורעבורשוויוניהציבורלפניותוהיחידההעירוניהמוקדי"עהניתןהשירות

.בההמבקריםלאזרחיםוהןהעירלתושביהןהניתןבשירותומדוברהיותהרחבי

.גבוההבעדיפותמטופלותנכיםשלחניהבעיות

.מתנדביםתושביםהיותםבשלעדיפותימקבלותניקיוןנאמנישלפניות

הרשמירתרהתקנרתהחרקלהרראתבהתאםהשיררתמתן

למנותעירייהראשלכלהמתירניקיון7בנושאמדינהמחוקנגזרתהניקיוןנאמניפעילות

-א"לתעירוניעזרחוקמכוחוכןהמשטרהשלהמחוזמפקדבהסכמתניקיוןנאמנימטעמו

.מ"התש1980-והניקיוןהסדרשמירתיפוי

:השיררתנרתעימקצרעירת

הםהעירוניהמוקדעובדימרביתוכןהציבורלפניותוהיחידההעירוניהמוקדמנהל(1

.(הצבאיבעברםתפקידיםמגווןמילאו)ל"צהפורשי

מיומנותרכשובמהלכםשנים10-87בתפקידנמצאיםהעירוניהמוקדעובדימרבית(2

ולאיבודלשחיקהגםלגרוםזאתעםעשויזהותק.בעירהקשוריםבנושאיםוידע

.האזרחלפניותהרגישות

ועיקרהיות.בתפקידשנים8-5שלותקבעלותהןהציבורלפניותהיחידהבוחנות(3

נמוכההשחיקהוהלקוחות7הגורמיםביןבתכתובתהואהבוחנותי"עהניתןהשירות

.במוקדמאשריותר

העוזרחייםניסיוןובעלימבוגריםמרביתםהציבורלפניותוהיחידההמוקדעובדי(4

.סטודנטיםמועסקיםלא.בעיותבפתרוןלהם

וכוללת7"עבודהכדיתוךהכשרה"באמצעותנעשיתחדשיםמוקדעובדיהכשרת(5

.כשבועייםבמשךמשמרתלמנהלבצמודועבודההנהליםקריאת

.שירותשיפורבסדנאותהשתתפוהציבורלפניותהיחידהובוחנותהמוקדעובדי(6

לסדנאותאישורהעירייהל"למנכמהמשנהביקשכילביקורתמסרהיחידהמנהל

.נוספות



ותלונותבעיותבהןונדונותלשבועייםאחתמתקיימותהמוקדצוותישיבות(7

איןהציבורלפניותביחידה.המוקדאנשילעבודתחיוניידע/מידעמועברשהועלו7

.מוסדרותצוותישיבות

השיררתלמקבליומתאימיםכרחיםשיררתמרעדיקביעת

.(כיפורביוםכולל)ביממהשעות24בשנה7ימים365פועלהעירוניהמוקד(1

אוהאינטרנטהדואר7באמצעותפניותבעיקרמתקבלותהציבורלפניותביחידה(2

נענותפשוטותפניות.בכתבפנייתםאתלהעבירמתבקשיםטלפוניתהפוניםהפקסי

.טלפוניתגם

בפועלכיאם)8)17-00)00-'דביום78)13-00)00-'7ה'7ג'7ב'א)הקבלהשעות

.(15)16/00)00עדזהביוםעובדותהבוחנות

.הקבלהלשעותמעברגםמתקבלשמגיעקהלהבוחנותיעדותלפי

.קהלקבלתנצפתהלאהביקורתי"עראיונותנערכובהםבימים

זמינרת

ביוםהעירוניהמוקדזמינותלגביהתקשורתיחידתידיעללביקורתשנמסרונתוניםלהלן

)(99/12/6-99/12/5)מדגמיחול

לילהצהריםבוקר)(*למשמרת

53830966שנענושיחות

62261שננטשושיחות

85.603.485.64(שניות)בשיחהממוצעטיפולזמן

14.35730628(שניות)למענהמירביהמתנהזמן

%57.43%4.37%03.89(")באחוזיםשירותטיב

%71.56%98.71%61.67באחוזיםהעמדותעלעומס

)הערות

)המשמרותשעות(")

.(7)14-00)00שביןלשעותמתייחסיםהנתונים)-7)14-00)30)בוקרמשמרת

.(15)22-00)00שביןלשעותמתייחסיםהנתונים)14)22-30)00)צהריםמשמרת

.22)7-00)00)לילהמשמרת

.שניות15שלמענהזמןהינוממרכיביהשאחדנוסחהפיעלמחושב"שירותטיב"(")

המוקדמנהללטענת.יורדהשירותטיבאזישניות15תוךנענהלאוהלקוחבמידה

הזמןלטענתו7היום7למצברלוונטיואינושניםמספרלפנינוסחאשרבמדדמדובר

.המתנהדקות2-לעדהואהמקסימלי
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)מדגמייםבימים

-

ננטשות%מענהלפניננטשונענו

%13-כשיחות171שיחות1093(99/11/8)חולכיום

%12-כשיחות98שיחות755(99/12/13)'וכיום

%7-כשיחות34שיחות442(00/1/1)כשבת

)99/12/26-1לתקופהאו

ננטשות%מענהלפניננטשונענו

%13-כשיחות2261שיחות177699חולביום

%12-כשיחות336שיחות2906'וביום

3.8?4-כשיחות129שיחות1540בשבת

.אמצעיםבמגווןליחידהלפניהאפשרויותמתן.ט
מיוחדטופסלחרשים).פקסבאמצעותאו7106חיוגי"עלפנותניתןהעירונילמוקד

.(בפקסלהעברה

מועברותהציבורלפניותאו7"א"תעיריית"העירייה7ל"מנכהעירייה7לראשבכתבפניות

.הציבורפניותבוחנותלטיפול

.הקבלהבשעותלהגיעאואינטרנטטלפוןיפקסיבכתבילפנותניתןהציבורלפניותליחידה

תשלרםדרכימגררן.י

אזרחיםכינמסרלביקורת.מונהפעימתבעלותמחוייבהעירונילמוקדהפונהאזרח(1

.חינםבשיחתיינתןשהשירותומבקשיםכךעלמתלוננים

.הקרובהלשנההעבודהבתכניתמופיעלאחינםשיחתשירות

טלפוןישיחתשלכספיתבהוצאהלשאתהאזרחעלהציבורלפניותליחידהבפניה(2

.פקסמשלוחאוומעטפה7בול

למשלוחמבויילותבמעטפותהצורךבעתאוגיוסםבעתמצוידיםניקיוןנאמני(3

ישנםנקיוןנאמנירכזלטענת.טלפוןשיחתעבורמחוייביםטלפוניותבפניות.הפניה

.מתנדביםהיותםבשלכךעלהמתרעמים
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השירותמתןבמהלךמתקדמרתטכנרלרגירת.יא

הציבורלפניותביחידה(1

.חדשהחומרהוחידוששיפורבוצע-

.(ב-אתוכנת)מיושןתמליליםבמעבדמשתמשים-

.עומסבעתותבעיקרהמופעלתקוליימענהמערכתקיימת-

הפניותבצילוםעבודהשעותחוסךהיהסורק-היחידהמנהללטענת-

.העיריהלגורמיוהעברתן

העירוניבמוקד(2

וספרגיאוגרפיותשאילתות)הכוללתממוחשבתנתוניםבמערכתנעזרים-

.ממוחשבטלפונים

.שיחותהקלטתמערכתפועלת-

הדורשיםמפגעיםעלהתראותאיןהקיימתבמערכתהעובדיםללטענת-

.בעירשנערכיםאירועיםלגביממוחשבתאינפורמציהוחסרהתיזכורל

מנהלשלבמסופיםהממתינותהשיחותמספראתהמציגהמערכתקיימת-

.המוקדניםלכלנדרשזהמידעכיציינוהמרואיינים.משמרתומנהלהמוקד

ידיעלנמסרלממצאיםבתגובה.בתכנון-במוקדממתינותשיחותצגהוספת

מספראתהמראהתצוגהלוחידיעלנפתרזהנושאכיהיחידהמנהל

.הנכנסותהשיחות

.בתורמיקומואתלאזרחשתודיעמערכתהוספתגםמתוכננת-

מקליטמפגעיאותולגביחוזרותפניותמגיעותכאשר-קולימענהמערכת-

.לפוניםמידעהכוללתהודעהלכךלהוסמךאשרהמשמרתמנהל

משנהקבלתי"עהניתנתהשידרתרמתבדיקת.יב

מבצעיםלגורמיםמופנותהציבורלפניותוביחידההעירוניבמוקדהמתקבלותפניות

.(למשלותברואהלנקיוןקבלני)משנהלקבלניאובעירייה

עלמזדמןמידע.בעירייהמבצעיםגורמיםאומשנהקבלניי"עהניתןהשירותטיבנבדקלא

רקמבוצעת.ומעדכניםלמוקדשובפוניםותושביםבמידהרקמתקבלל"הנהשירותרמת

מטלותח"דובאמצעות)טופלוטרםאושטופלוהמטלותמספרלגביכמותיתבדיקה

.(אחריםחות"ודו



שיררתמקבלעםבקשרנארחיםאנרשיחסי

הלקרחרתלכלרכברדאמרןשליחס.א

לטלפוןלמנומסתבצורהעוניםהעירוניהמוקדעובדיכיהיאהביקורתהתרשמות

.לפונהלעזורומשתדלים

תשובהומכתביבינייםמכתב)בכתבבפניותבעיקרמטפליםהציבורלפניותביחידה

.בכתבבקשהלהפנותמתבקשיםטלפוניתהפונים.הפונהאתהמכבדתבצורהמנוסחים

מצבבכללסייענכרנרת.ב

עובדיזאתלעם.בעירמטרדים/מפגעיםלגביתושביםפניותלקבלתיועדהעירוניהמוקד

טלפוןמספריבמתןאובעירימופעים/אירועיםאודותמידעבמתןגםלסייענכוניםהמוקד

.בעירייהשונותיחידותשל

.טיפולןבתחומישאינםבבעיותגםלסייענכונותכימעידות-הציבורפניות

כנדרשטלפרנימענה.ג

מוקד"בהשיחהאתפתחבאדיבותילפניהענה")הפנימיהנוהלקובעעירוניבמוקד(1

לואמורפיואתהמנבלאזרח.(הפרטיבשמךעצמךאתהצג)..מדברשלוםעירוני

."הטלפוןאתונתקהשיחהלאתנסייםבוא"

.השיחהבתחילתשמואתמציגהמוקדןשאכןוידאההביקורת

.השיחהבתחילתשמןאתמציגותאינןהבוחנות)הציבורלפניותביחידה(2

הפרטצנעתשמירת.ד

לחזורשיוכלומנתעלוכתובתוהטלפוןמספראתלמסורלהזדהותינדרשהלקוח(1

.תשובהמכתב/המעטפיתלמשלוחוכןבבעיהלונתקלובמידהאליו

להודעותמחששבהודעתומטפליםאיןלעיתיםלהזדהותיממאןאשרלקוח

.זדוניותאופיקטיביות

אינםעובדים.מוקלטתשיחתוכינמסרלאלאזרחמוקלטותלבמוקדהטלפוןשיחות(2

.בנהליםהמוזכרהעובדיםלאחדמלבדלהקלטותילהאזיןרשאים

אלומספרים.בעירייהתפקידיםבעלישלטלפוןמספרירשימותנמצאותבמוקד(3

.ללקוחנמסריםואינםחסויים

הפוניםשלפרטיותםנשמריםלא-קהללקבלתחדראיןהציבורלפניותביחידה(4

.אחריםעובדיםלפניבעיותיהםאתלהשמיעהנאלצים



מידעהפצת

בעיתונות)ערוציםבמגווןמתמשךבאופןמפורסםהעירוניהמוקדי"עהניתןהשירות.א

הטלפוןשמספרכדי7'וכדהמקררעללהצמדהמגנטיםלאזרחימכתב/אגרתבכלהמקומית7

.הציבורלתודעתיחדור106

מפגעיםלגבימידעגםכוללתבמערכתהמפגעסגירת/טיפוללאחרהנשלחתהמעטפית.ב

.למוקדלפנותאפשרלגבייהם

.מנוצלתאינהבפקסלפנותאילמים/חירשיםלאזרחיםהניתנתהאפשרות.ג

פעילותנעשיתלאכיום7.במקומוניםהעירייהפרסמההציבורלפניותהיחידהכשהוקמה.ד

.מידעלהפצת

המקסימליהטיפולוזמןמפגעים70-כתכלולהשנה7להתפרסםהאמורההשירותאמנת.ה

.בהם

פיזימערך

לאכלסניתןלאלמוקדיא"כתוספתתידרשאם.ומוארמסודרמרווחיהעירוניהמוקד.א

.נוספותעמדות

.בעמידהבתורממתיניםהאזרחיםקהלילקבלתחדראיןהציבורלפניותביחידה.ב

רכזעםחדרחולקתאחתבוחנתחדריבאותויושבותהציבורלפניותהיחידהבוחנות2.ג

הסביבתיהרעש-העירונילמוקדהמובילבפרוזדוריושבותהבוחנותויתרניקיוןינאמני

.מפריע

.איןהציבורלפניותביחידה.קטנהאוכלפינתהעירוניבמוקד.ד

ראמיןיעילשיררת

השיררתמתנילכלרידרעיםמרגדריםלנהליםבהתאםשיררתמתן.א

.שנהמדיהמעודכניםפנימיים7נהליםלפיפועליםהעירוניבמוקד(1

אתקראולאכיהעידובוחנותשתיאךעירוניים7נהליםישהציבורפניותליחידת(2

.מעולםהנהלים

למתןלבוחנת/למוקדןמסויםפעולהמרחבקייםאולםלנהליםבהתאםניתןהשירות(3

לגבימידעמספקהעירוניהמוקדלמשליבנהלים7לנקובמעברשירותים

הציבורלפניותביחידה.מייעודוזהשאיןלמרותבעירואירועיםמופעים/הצגות

לעירייהשייכיםאינםאךתושביםהמעסיקיםבנושאיםגםמידעמספקים



רבקרהלמדידההניתניםכמרחייםמדדיםסמךעלשיררתמתן

לא.הציבורלפניותוהיחידההמוקדעבודתלבחינתכמותייםבמדדיםשימושקיים(1

.('וכוהטיפולטיב)איכותייםבמדדיםשימושנעשה

אדיבות.(המתנהזמן)התגובהמהירותבאמצעותנבדקתהשירותזמינות)לדוגמא

זה7לממצאבתגובההציבוריופניותהעירוניהמוקדמנהל.נבחנתאינההמענה

.אישיותבשיחותנבחנתהעירוניבמוקדהמענהאדיבות

)בפניההטיפולמשלביאחדלכלתגובהזמנימוגדריםהציבורלפניותביחידה(2

מכתבומשלוחהמטלההקלדתהמבצעילגורםהפניהלהעברתיומיים-יום(א

.לפונהביניים

.הציבורלפניותלענותהמבצעתליחידהיום14(ב

.במערכתמהמבצעהתשובהלעדכוןאחדיום(ג

.לפונהתשובהלמתןימיםשלושה(ד

.חודשעדשבועותשלושה-כתוךלהיענותאמורהפניהמכאן7

)כיעולה99.10מחודשהציבורלפניותהיחידהשלמטלותח"דונתונימתוך

.1998משנתפתוחותנותרומטלות-ו199738משנתפתוחותנותרופניות3

פתוחותנותרומתוכןפניותי5280נפתחו1999ספטמברעדינוארשביןבחודשים

.%12-כשהןפניותי650

)נדרשיםתגובהזמנימוגדריםהעירוניבמוקדגם(3

.דקות2עדהינומקסימליטלפונימענהזמן(א

.דקותמספרתוךהמבצעתליחידהוהעברתהההודעההקלדת(ב

:99/12בחרדשהמוקדלגביהתקשורתימיחידתשהתקבלונתוניםלפי

.שיחות3399)מענהלפניננטשואךשיחות267745נענו

.(99/12/2-ב)דקות42שהןשניותי2522)למענהמרביהמתנהזמן

.שניות2.61)למענהממוצעהמתנהזמן

.%6.41)חודשיבממוצעשירותטיב



ריעיליםרציפיםשיררתמתןתהליכי

)*העירוניבמוקדהעבודהתהליך(1

פניה

ד
פרטיםקבלתלשםהפונהתחקור

העירייהשלטיפולהבתחוםהאםבדיקה

לא

המטפללגורםהפניה-הפניותביומןרישום
(מחשבנפילתשלבמקרהגיבוי)

דחופהפניהרגילהפניה

(מיידיטיפול)(מיידילאטיפול)

4-4
המטפללגורםטלפוניתהודעההקלדה

ן
הקלדה4
באמצעותמעקב
ך------..).חודשייםדוחות

.המרואייניםידיעלתואר



)*הציבורלפניותביחידההעבודהתהליך(2

פונה

רישום

* הציבורפניותמנהלת

לבוחנותוחלוקההפניהקריאת

מזכירה/בוחנתןבוחנתןבוחנתןבוחנתבוחנת ------------------------------------
לפאהבימיםמכתב(1
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.לרשותההעומדיםהאנושמשאבישלמיטביניצוללוודאמנתעלביחידההתפקידים

באחריותהציבוריתלונותונציבהציבורלפניותהיחידהביןההבחנהותישמרבמידה.ב

.היחידותשתיביןההבחנהאתלציבורלפרסםהעירייההנהלת

המנהלתםומעורבותמחויבות

מסקנרת

:העבררהבתרצניתהשיררתנרשאשילרב.א

התייחסותי"ע2000לשנתהיחידהשלהעבודהבתוכניתהיטבמוטמעהשירותנושא

.זהח"בדוהביקורתי"עשנבחנוכפיאיכותי7שירותמדדילמגוון

וחשיבותהפוניםלצרכירגישותלקוחימכוונותבמונחימוגדריםהמרכזייםהערכים(1

.השירותבמתןהאמינות

פעילותומתוכננתשניתןככלאחדבמקוםהשירותריכוזבתחוםמטרותהוגדרו(2

ליחידהשירותאמנתכתיבתמתוכננתלא)העירוניהמוקדשלשירותאמנתלכתיבת

.(הציבורלפניות

זמןטלפונית7זמינותכגוןהשירותיבמתןשוניםלהיבטיםכמותייםיעדיםהוגדרו(3

.'וכדמקצועייםביצועבמדדישיפורמינימלי7מענה

מתןובהרחבתלציבורהאפשרייםהפניהערוציבהרחבתהכרוכיםיעדיםגםהוגדרו(4

.בפנייתםהטיפוללאחרלפונים7המשוב

.היחידהמשירותיהפוניםרצוןשביעותלגביכמותייםיעדיםהוגדרוכןכמו(5

השיררתתרדעתלחיזרקהמנהליםשלירמירמירתפערלרת.ב

עובדישלהשירותתודעתלחיזוקיומיומיתפעילותבבדיקתהמצאהלאאמנםהביקורת

לאהקפדהתוךכזו7פעילותמבוצעתכיהיחידהמנהלידיעללביקורתנמסראולםהיחידה7

היחידהמנהל.השירותנותנישלותדמיתםכבודםעללשמורמנתעלבפרהסיה7לקיימה

.לפוניםהשירותנותנישלהמענהאופןעלומשובבקרהפעילותמבוצעתכיגםמסר



המלצות

הבאותלבהמלצותלטפלהציבורופניותהעירוניהמוקדמנהלבאחריות

העבודהבתוכניתהשירותנושאשילרב.א

לבנותישהיחידהלשלהעבודהתוכניתבמסגרתשהוגדרוהראוייםהיעדיםלכלכהשלמה

אתתקופתיתלנטרוכןאלהייעדיםבהשגתתרומתםלגבילעובדיםתקופתימשובמנגנון

.בהשגתםהיחידההתקדמות

השירותתודעתלחיזוקהמנהליםשליומיומיותפעולרת.ב

שירותאירועייתוחקרובוהיחידהעובדישלתקופתיעמיתיםלמידתפורוםלקייםמומלץ

מיומנויותחשיבותלגבישוטףבאופןמסרהעברתלשםהןהשוטפתיהעבודהבמהלךשקרו

בטיפולקשייםעםמוצלחותהתמודדותדרכילגבימשותפתלמידהלשםוהןהשירות

.'וכדהעובדיםביןמידעהעברתבפוניםל

לקרחמכררךצריררת

מסקנות

ללקוחמכוונות.א

קשרגורםומשמשתהציבורלפניותאחתכתובתמהווההעירוניהמוקדיחידת(1

טרחהחוסכתכךי"וע)בעירייההרלוונטיותהיחידותלטיפולהפניותלהעברת

.(מהתושבמיותרת

להגיבהיכולתאתמשפרכךי"ועלשעוןמסביבפניותמקבלהעירוניהמוקד(2

.היוםמשעותשעהבכלהצורךלבמידתמיידיתומטרדיםלמפגעים

שאינםבנושאיםגםלעירייהמידעלהעבירמאפשרתהציבורלפניותהיחידה(3

.דחופים

-לחרשיםבפקספניהכגוןלקוחותלשלמיוחדיםלצרכיםלמענההיערכותקיימת(4

נכיםלשלחניהבבעיותלטיפולעדיפותמתןי(מנוצלתשאינהאףעל)אילמים

לתושביםאפשרותמתןי(וערביתרוסיתמלבד)זרותשפותדוברילצורכיהיענות

.(הניקיוןנאמניפרוייקט)העירייהלפעילותולסייעמעורביםלהיותאכפתיים

הלקוחותרצוןושביעותצרכיםשלמתמדתבחינה

מעטפיתבאמצעותבעקיפיןמתקבלהפוניםרצוןשביעותלגביבלבדחלקימשוב(1

.פנייתועללתושבומודהבמפגעהטיפולסיוםלאחרלתושבהנשלחתהמשוב

.חוזרתפניהי"עלמעטפיתיגיברצוןשבעשאינותושבכיהיאביחידהההנחה

מתבססהוא.הביקורתלדעתהתושביםרצוןשביעותלניטורמספיקאינוזהאמצעי

במידהגםמהמפגעיםחלקלגבירקנשלחתהמעטפית.שניתלהתקשרנכונותםעל
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לגבידווקאולאובמפגעהטיפולאופןלגביהואהמשובהרישניתימתקשרותושב

.היחידהי"עהשירותמתן

הממצאים7איסוףבתקופתהיחידהמפעילותלקוחותרצוןשביעותסקרנערךלא(2

.היחידהמנהלי"עמתוכנןכזהסקרכילביקורתנמסרכיאם

המוקדי"עשנערךחוזרהיזוןדוחהביקורתלידיעתהובא2000מרץחודשבסוף(3

.התוצאותעםיעשהמההביקורתלידיעתהובאלא.העירוני

שניתןככלאחדבמקוםהשירותמתןריכוז

שלפניותלמגווןאחתכתובתמהווההיאהיחידהשלתפקודההגדרתמעצםכאמורי
.תושבים

פניםמשואללאשוויונישירותמתן

.העירתושבילכלשוויוניהואהיחידהי"עהניתןהשירותכינראה

הרשמיותוהתקנותהחוקלהוראתבהתאםהשירותמתן

שארבנושאיעירוניעזרומחוקמדינהמחוקנגזרתהניקיוןנאמניבנושאהפעילות

.וולונטרישירותהינןהפעילויות

:השירותנותנימקצועיות

במילויומיומנותנסיוןוצברו(שנים10-5)בתפקידםותיקיםהיחידהעובדי(1

.משימותיהם

לפגועועשוייםהשירותנותניבקרבניכרתלשחיקהגורמיםהעבודהואופיהותק(2

.לפוניםהשירותבמתן

וכוללת7"עבודהכדיתוךהכשרה"באמצעותנעשיתחדשיםמוקדעובדיהכשרת(3

.כשבועייםבמשךמשמרתלמנהלבצמודועבודההנהליםקריאת

.שירותשיפורבסדנאותהשתתפוהציבורלפניותהיחידהובוחנותהמוקדעובדי(4

.מספקתואינהנמוכההסדנאותתדירותכינראהזאתעם

צוותישיבותאיןהציבורבפניות.לשבועייםאחתמתקיימותהמוקדצוותישיבות(5

.מוסדרות

השירותלמקבליומתאימיםנוחיםשירותמועדיקביעת

.(כיפורביוםכולל)ביממהשעות24בשנה7ימים365פועלהעירוניהמוקד(1

לא.העירייהפעילותלשעותבדומהקהלקבלתשעותמתקיימותהציבורבפניות(2

עתבכלליחידהלפנותניתןזאת7עם.הציבוראתמספקותאלהשעותאםברור

להגיעמרבהואינובכתבלפנותכנראהמעדיףהציבורכיעולהמהממצאים.בכתב

.למקוםפיזית



זמינרת

כיונמצאאקראייםימיםבמספרהעירוניהמוקדשלהטלפוניתהזמינותנבחנהזהבהקשר

.מענהלפניננטשות-%10וכנענותלמוקדהמגיעותמהשיחות-%90כבממוצע(1

דקהחציועדהיוםבשעותדקות6-5עדלהגיעעשוילמענהמירביהמתנהזמן(2

.בלילה

.היוםבשעותדקותשתיעדוחצידקהביןנעלשיחהממוצעטיפולזמן(3

למענהההמתנהוזמןמדיגבוההואננטשותשיחותשל%10כיגורסתהביקורת(4

.למוקדשובמלפנותלהימנערביםלפוניםלגרוםעשוי

.אמצעיםבמגררןליחידהלפניהאפשררירתמתן.ט
גםניתןהציבורלפניות.ואינטרנטדוארפקסיטלפון7-אמצעיםבמגווןליחידהלפנותניתן

.דיהמפותחתאינההאינטרנטבאמצעותלפנותהאפשרות.הקבלהבשעותפיזיתלפנות

תשלרםדרכימגררן.י

ומעטפהבולטלפון7שיחת)הפניהבהוצאותלשאתנדרשליחידההפונהתושב(1

ינתןשהשירותומבקשיםכךעלמתלונניםנקיוןנאמניואףאזרחים.('וכדבדואר

.חינםבשיחת

למשלוחמבויילותבמעטפותהצורךבעתאוגיוסםבעתמצוידיםניקיוןנאמני(2

.תפקידםאתלמלאאותםלעודדבכךוישהפניה

השיררתמתןבמהלךמתקדמרתטכנרלרגירת.יא

עדייןזאתעם.השוטףבתפקודןהיחידהלמחלקותמסייעיםטכנולוגייםאמצעיםמגוון

)זהבתחוםמגבלותמספרקיימות

מיושןתמליליםבמעבדשימוש-

העירייהליחידותהעברתןלשםפניותלצלםהצורך-

איןטופלו7שלאמפגעיםמתזכרתאינה)היחידהצרכיכלאתמספקתאינההמוקדמערכת-

('וכדבעירשנערכיםאירועיםלגבימידע

זמינהל"הנהמציגההמערכת)למענהממתינותשיחותכמהלדעתאמצעיאיןלמוקדנים-

.(בלבדהמשמרתומנהלהמוקדלמנהל

.זהבהקשרשיפוריםמספרמתוכנניםכילביקורתנמסר

משנהקבלניי"עהניתנתהשיררתרמתבדיקת.יב

עלמזדמןמידע.בעירייהמבצעיםגורמיםאומשנהקבלניי"עהניתןהשירותטיבנבדקלא

הבדיקה.ומעדכניםלמוקדשובפוניםותושביםבמידהרקמתקבלל"הנהשירותרמת

.טופלוטרםאושטופלוהמטלותמספרלגבירקהינההמבוצעת
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הממצרת

ההמלצותכלאתליישםהעירייההנהלתבסיועהציבורופניותהעירוניהמוקדמנהלבאחריות

)סעיפיותתכלעל74בסעיף

ללקרחמכררנרת.א

.וערביתרוסיתלדובריגםשירותלמתןהיחידהמעובדיכמהלהכשירמומלץ(1

להיענותפעילותונקיטתלקוחותשלמיוחדיםצרכיםשלמתמדתבחינהנדרשת(2

.אלהלצרכים

הלקרחרתרצרןרשביערתצרכיםשלמתמדתבחינה.ב

מוקדיםואיתורהלקוחותרצוןשביעותלניטורושגרתימוסדרמנגנוןלהטמיעחיוני

סקרלביצועלפעוללכןמומלץ.היחידהשלהשירותמתןבתהליכישיפורהטעונים

יבוצעווניתוחוביצועוהסקריתכנון.התושביםבקרבמקיףצרכיםואיתוררצוןשביעות

.חברתיכלכלילמחקרהמרכזבנושאיהמקצועיתהיחידהעםבשילובהמוקדעובדיי"ע

:השיררתנרתנימקצרעירת.ג

)לכךאפשרויותמספר.ביחידההשירותנותנישלבשחיקהלטיפולפעילותנדרשת(1

כועסים7לקוחותעםוהתמודדותשירותמתןבמיומנויותהדרכהחברתית7פעילות

תורנותלקייםלמשל)השירותנותנישלתפקידםאתשיגווןבאופןהעבודהארגון

מתעכבת7שסגירתןבפניותטיפולאחרמעקבפעילותשתבצע"אחוריתעמדה"של

כדיבאגףכלליתעובדיםניידותאו/ו.(פוניםפניותמקבלת"מנוחהיום"כוישמש

.המוקדאתלרענן

שירותמתןמיומנויותכגוןשוניםשירותבנושאיסדירותהדרכותלקייםחיוני(2

קוימואםאף.'וכדלקוחותצרכיזיהויכועסים7לקוחותעםהתמודדותבטלפוןי

.ההדרכהעלתקופתיתוחזרהרענוןשנדרשהריכאלהיסדנאותבעבר

.הציבורלפניותביחידהגםמוסדרותצוותישיבותקיוםעללהקפידיש(3

השיררתלמקבלירמתאימיםנרחיםשיררתמרעדיקביעת.ד

לפניותהיחידהבפעילותזההיבטגםלבחוןהלקוחותרצוןשביעותסקרבמסגרתמומלץ

.הציבור

זמינרת.ה

אפשרותמתןי"ע)הטלפוניתהתשתיתשיפורי"עלמענה7ההמתנהזמןלצמצוםלפעוליש

הודעותהקלטתהצורךיבמידתפרטיםלהשלמתלפונהוחזרהקוליבמענההודעהלהשאיר

עללממתיןפרטיםמסירתחיוניים7טלפוניםמספרימסירתבטיפולישנמצאיםמפגעיםעל



לפניהננטשותהשיחותשיעורגםיצטמצםזהשיפורבעקבותכיהיאההנחה.בתורמיקומו

.מענה

.אמצעיםבמגררןליחידהלפניהאפשררירתמתן
בציבורושימושהיותהאינטרנט7באמצעותהפניהאפשרותאתולפרסםלהרחיבמומלץ

העירוני7המוקדעבורגםזהשירותלהפעיללשקולניתן.הזמןעםומתרחבהולךזהבערוץ

.למענהההמתנהזמןוצמצוםהטלפוניהעומסלהקטנתנוסףכאמצעי

תשלרםדרכימגררן

אתלתושביםלחסוךמנתעללמוקדילפונים"חינםשיחת"שירותלהפעיללשקולמומלץ

מכוונותשלמסרהמשדרוכצעדציבורי7מטלפוןשיחהלקבלואפשרותהפניה7עלות

.הפרטיבמגזרמתקדמיםשירותלארגוניבדומהללקוחי

)חינםשיחתעלות

;(ננטשו+נענו)למוקדשיחות307144כ"סהנכנסו1999דצמברבחודש*

;שניות60-כממוצעהמתנהזמןשניותי60-כבשיחהממוצעטיפולזמן*

.ח"ש99חינםשיחתשירותהתקנתעלות

.לדקהח"ש25.0)ממוצעתפלאפון/טלפוןשיחתעלות

)כדלקמןחושבהלעירייההשירותהפעלתעלותהערכתלפיכךי

עלותממוצעח"ש25.0נ((המתנהדקה1+טיפולדקה1)נ(שיחות307144)

שיחה

~

.לחודשח"ש157000-כ=התקנהח"ש99+

השיררתמתןבמהלךמתקדמרתטכנרלרגירת

סדריקביעתתוךהיחידה7לרשותהעומדיםהטכנולוגייםהאמצעיםלשיפורלפעוליש

אתשישפרולאמצעיםלתושבהישירהשירותאתשישפרוהאמצעיםוהקדמתעדיפויות

הוספתיותר7חדשניתמליליםבמעבדלשימושמעברלמשלי.הפנימיתהיחידהעבודת

המענהמערכתאתלבחוןצרכיהם7עלשיענהבאופןהמוקדילמערכתומאפייניםתוכנות

.'וכדמוגדרתזמןליחידתמעברלממתיניםקולילמענהאפשרותלהוסיףהטלפוניי
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משנהקבלניי"עהניתנתהשיררתרמתבדיקת.ט

משנהיקבלניידיעלהניתןהשרותבחינתבהיבטהתושביםרצוןשביעותאתלבחוןחשוב

לאחריותקשרללא-המוקדמשרותהתושברצוןשביעותעלמשפיעוהנושאמאחר

.ביצוע

מחזק2000למרץ30בתאריךהביקורתלידיעתונמסר2000בפברוארשנערךסקרדוח

ולאשטחייהינומשנהקבלניי"ענעשהאשרהטיפולהתושביםלטענתשכןזו7המלצה

בבעיותטיפולבגיןעצמיתהשתתפותלשלםשחוייבוכךעלהלינותושביםבנוסף7.מקצועי

.פרטיותבעיותהינןהקבלןשלטענת

שירותמקבלעםבקוטרבכרתיםאנרכייחסי

מסקנרת

הלקרחרתלכלרכברדאמרןשליחס.א

לטלפון7מנומסתבצורהעוניםהעירוניהמוקדעובדיכיהיאהביקורתהתרשמות

.לפונהלעזורומשתדלים

תשובהומכתביבינייםמכתב)בכתבבפניותבעיקרמטפליםהציבורלפניותביחידה

.בכתבבקשהלהפנותמתבקשיםטלפוניתהפונים.הפונהאתהמכבדתבצורהמנוסחים

מצבבכללסייענכרנרת.ב

טיפולםבתחוםשאינםבנושאיםגםנושאיבכללפוניםלסייענכונותמגליםהיחידהעובדי

.היחידהבייעודהמוגדר

כנדרשטלפרנימענה.ג

ותוךבאדיבותלטלפוןועוניםהפנימיהנוהלאתמקיימיםהעירוניהמוקדעובדי(1

.השיחהבתחילתהמוקדןושםהיחידהשםהצגת

במהותה7שירותיתאינהפיואתהמנבלבאזרחהטיפולאופןלגביהנוהלקביעת(2

.הביקורתלהערכת

.העירוניבמוקדלמענהבדומהלטלפוןעונותאינןהבוחנות)הציבורלפניותביחידה(3

הפרטצנעתשמירת.ד

הקפדהקיימתזאת7עם.לכךמודעאינוהפונהאךמוקלטותבמוקדהטלפוןשיחות(1

המורשהלעובדהמוקלטותלשיחותהגישההגבלתבאמצעותהפונהפרטיותעל

.בלבד

הפוניםשלפרטיותםנשמריםלא-קהללקבלתחדראיןהציבורלפניותביחידה(2

.אחריםעובדיםבנוכחותבעיותיהםאתלהשמיעהנאלצים

המלצרת
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הבאותלההמלצותלביצועלפעולהציבורופניותהעירוניהמוקדמנהלעל

נאותותישירותיותהתנהגויותלגביהשירותנותנימולועידודחיזוקצעדילהפעיליש.א

אות"קבלתשלפנימיהסדרלקייםלמשלניתן.לסייעונכונותכבודאמון7המשדרות

זמן)אישייםביצועמדדיתודהימכתבי-כגוןמוגדריםקריטריוניםלפי"המצטייןהמוקדן

עלהמבוצעותהמדגמיותהבדיקותבסיסעל)המענהאיכות7('וכדטיפולזמןמענה7

פיועלנבחניםקריטריוניםאילושיבהירסטנדרטיטופסמילויעלהקפדהותוךהשיחות

.(לעובדההכרהאותיינתןמדדיםאילו

לתגובהיזכוהאפשרייםהמצביםשכלולהבטיחהטלפוניהמענהנוהלאתשובלבחוןיש.ב

.הולמתשירותית

.הציבורפניותביחידתגםהנוהליישוםאתלהטמיעיש.ג

קהלימקבלתהיותהלאורהציבורילפניותביחידההפיזיהמערךלשיפורלפעולמומלץ.ד

.לפוניםפרטיותשיאפשרבאופן

מידעהפצת

מסקנות

.ואמצעיםערוציםבמגווןמתמשךבאופןמפורסםהעירוניהמוקדשלהטלפוןמספר.א

מפגעיםלגבימידעגםכוללתבפנייתוהטיפולסיוםלאחרלפונההנשלחתהמעטפית.ב

.למוקדלפנותאפשרלגבייהם

מחוסרכנראהמנוצלת7אינהבפקסלפנותאילמים/חירשיםלאזרחיםהניתנתהאפשרות.ג

.לקיומהמודעות

.לציבורכיוםמפורסםאינוהציבורלפניותהיחידהשירות.ד

המלצות

לגביבמידעגםהעירוניהמוקדשלהטלפוןמספרלגביהמופץהמידעאתלהשליםחשוב.א

.העירייההנהלתבאחריות.למוקדלהפנותשניתןהפניותסוג

ליידעלפעולישמיוחדיםצרכיםלבעלישירותיםאומיוחדיםשירותיםוניתניםבמידה.ב

.העירייהדוברבשיתוףהמוקדמנהלבאחריות.המתאימיםבערוציםכךעלאותם

.הציבורלפניותהיחידהשירותיאתגםלפרסםהעירייההנהלתעל.ג
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פיזימערך

מסקנרת

.השירותנותנילצרכיומותאםנוחהעירוניבמוקדהפיזיהמערךכינראה.א

נעימהלאינההפיזיתהחזותהמתנהלחדראיןקהליגםהמקבלזאתללעומתהציבורבפניות.ב

בפרוזדוריושבותהשירותמנותנותוכמהלפוניםללפרטיותאפשרותללאצפיפותקיימת

.סביבתימרעשוסובלות

המלצרת

השירותלמקבליהןהתנאיםאתשישפרבאופןהציבורלפניותביחידהפיזישיפורנדרשכאמור

.העירייההנהלתבאחריות.השירותלנותנותוהן

ראותיךיעילופיררת

מסקנרת

השיררתמתנילכלרידרעיםמרגדריםלנהליםבהתאםשיררתמתן.א

.לפיהםפועליםהעירוניבמוקדכיונראהפנימייםלנהליםקיימיםהעירוניבמוקד(1

נותנותכלשלאנראהאךעירונייםלנהליםבאמצעותמוסדרתהציבורפניותפעילות(2

.אותםמכירותהשירות

בעיקר)בנהליםלמוגדרמעברגםנוספיםשירותיםנותנותהשונותהמחלקות(3

.(שוניםבנושאיםלתושביםמידעמתןבתחום

רבקרהלמדידההניתניםכמרחייםמדדיםסמךעלשיררתמתן.ב

.הציבורלפניותוהיחידההמוקדעבודתלבחינתכמותייםבמדדיםשימושקיים(1

.להערכהמדדיםלהמוגדריםלאאךבמוקדימדגמיתנבחנתהשירותאיכות

כךבפניהלהטיפולמשלביאחדלכלתגובהזמנימוגדריםהציבורלפניותביחידה(2

כיעולהמהממצאים.חודשעדשבועותשלושה-כתוךלהיענותאמורהשפניה

אףפניותישנן)בנהליםהמוגדרמהיעדלפניותהתגובהזמןחורגרביםבמקרים

.(טופלושטרםקודמותמשנים

מהממצאיםשעולהכפיובממוצענדרשיםלתגובהזמנימוגדריםהעירוניבמוקדגם(3

קיימתרביםבמקריםכימהממצאיםעולהזאתלעם.המוגדרבזמןהמוקדעומד

עדהינומקסימליטלפונימענהזמןהואהמוגדרשהיעדבעוד)אלומהגדרותחריגה

דקותן42שללמענהמרביהמתנהזמן99/12בחודשנרשםדקותי2

באמצעותבעיקרהיחידהלי"עהניתןהשירותאתמתמידבאופןבוחןהיחידהמנהל(4

.התקשורתמיחידתהמתקבליםוהדוחותלמוקדןיממוצעדוחמטלותידוח
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ומסופקהמענה7וזמןהפניותעומסאתהיתרביןהמשקללהשירותייייטיבמדד(5

ולאמעודכןכלאהיחידהמנהלי"עהוערךשלהם7הביצועחות"בדוהמוקדלעובדי

.המחלקהתפקודשלהריאלייםהנתוניםאתמייצג

ויעיליםרציפיםשיררתמתןתהליכי

העירוניבמוקדהעבודהתהליך(1

המטפלותליחידותהפניותאתבעצמםמעביריםהעירוניהמוקדמוקדני(א

נחסכתכך.היחידהשלהשירותממהותניכרחלקלמעשהמהווהוהדבר

.מיותרתטרחהמהפונה

לוואיןהעירייהליחידותמידעוהעברתקישוריחידתאמנםמהווההמוקד(ב

מנקודתאךהפונים7י"עשהועלוובמטרדיםבמפגעיםבפועללטיפולאחריות

.לטיפולהועברהכאילובמוקדיפנייתושהתקבלהברגעהלקוחישלראותו

לאשלושהתלונהובמידההמבצעתליחידההמוקדביןמבחיןאינוהתושב

.המוקדאתלהאשיםנוטההואסבירבזמןטופלה

חות"דומשלוחהואזהקושיעםלהתמודדותהמוקדשמפעילהיחידהאמצעי(ג

עם.טופלושטרםמטלותעלכמשובהמבצעותיליחידותפתוחותמטלות

.זהח"דולמשלוחנוסףגיבויצעדכלמפעילאינוהמוקדזאת7

המערכתשלוהעדכוןשהרישוםאףייתכןהפתוחות7המטלותנתונילאור(ד

או)המבצעותהיחידותבאחריותהמצויפתוחות7במטלותהטיפולבסיום

לפיההמתקבלתילתמונההואאףתורם7(בהןלטפלהיכולתחוסרלחליפין

.במועדמטופלותאינןמטלותשלמסויםמספר

המוקדבומצב.בתלונתוהטיפולסיוםבאופןהפונהלעדכוןאחראיהמוקד(ה

סגירתאתלבצעלומאפשראינובמטלההטיפולמצבעלמיודעאינו

.כנדרשהתושבמולהתהליך

הציבורלפניותביחידההעבודהתהליך(2

להעברתרקאחראיתהיחידה)דומהבעיהקיימתהציבורלפניותביחידה(א

טופלה7הבעיהאםלאמתדרךלהואיןהמבצעותיביחידותלטיפולהפניות

ליחידהנמסרתבבעיהטיפולעלוהתשובההיותבמעטשונההמצבאולם7

.לפונהשתועברמנתעלהציבורילפניות

שהסתייםללאחודשמדיפתוחותנותרותמטלותמספרכיעולהמהממצאים(ב

10טופלוטרם99ינוארמחודשמהפניות%2למשלי)בהםהטיפול

.קליטתםלאחרחודשים4טופלוטרםמהפניות-%9וכ.מכןלאחרחודשים



המוקדמנהל.לנדרשמעברתחנותמרובהבפניותהטיפולתהליךסיום(ג

בנוסףלפוניםהתשובהמכתביאתולאשרלקרואנדרשהציבורופניות

לחתימהאליההמכתבחוזרבדיקתוולאחרהציבוריפניותמנהלתלבדיקת

הביקורת.הציבורפניותמנהלתשלסמכותהמהגדרתנובעהדבר.ומשלוח

.מיותרהתהליךסיוםשלזהסרבולכימעריכה

להןמופקלאאךחודשיתברמההמבצעותליחידותמועברהפתוחותהמטלותח"דו(3

לאהביקורת.(וחיפהירושליםבעיריותשמבוצעכפי)שנתיתברמהמקיףח"דו

.האמורח"בדוהמבצעותביחידותשנעשההשימושאתבדקה

שירותבמוךהערמםלריסרתהסדריםקביעת

שלמשתנהממספרהמורכבות-משמרות3-במתנהלתהעירוניבמוקדהעבודה(1

שעותולאורךשבועלסופיהשבועימותביןהפניותבכמותלשונותבהתאםעובדים

.נוספיםבעובדיםבמוקדהמשמרותמתוגברותחירוםבשעת.היממה

כינמצאלביקורתשסופקוהנתוניםבסיסעללמוקדןיהעומסיםבבדיקתזאתעם(2

ביןבהשוואהבעיקרשונה7מוקדןפרהעומסחלוקתהמשמרותביןבהשוואה

חולימיביןבהבחנהבמשמרתהמוקדניםמספרקביעת.והלילההיוםמשמרות

.העומסנתוניאתתואמתשבועילסופי

כיעולההשונותההערכותלפי(99/12נתוניבסיסעל)מוקלדותשאינןפניות(3

כוללותמוקלדותשאינןהפניות.מוקלדותאינןלמוקדהמגיעותמהפניות%80-60כ

תושביםשלחוזרותפניותהקלדה7דורשותשאינןשונותמידעבקשותהיתרבין

א"תעירייתבאחריותשאינןמפגעיםלגביפניותטופלו7שלאמפגעים/מטרדיםבגין

הפניותכלאמנםאםלהעריךניתןלאזאתעם.אחרותלרשויותהמיועדותופניות

צריכותשהיופניותגםכוללותשהןאול"הנבקטגוריותנכללותמוקלדותשאינן

עלהמוטלהעומסשלמהימנההערכהמאפשראינוזהמצבכןכמו.מוקלדותלהיות

שלאמפגעיםאומטרדיםלגביחוזרותפניותלגביבמיוחדחסרהמידע.המוקד

.זהבנושאחשובמשובלספקהיהשעשוינתוןטופלו7

בממוצעהמוקלדותהפניותמספרנעבחודשכיעולהמהממצאים)מוקרניםהספק(4

24רקלהקלידשמצליחבוקרבמשמרתשמוקדןעולהמכאן.-ל2483ביןלמוקדן

.האחריםהמוקרניםעל4פיעדשלעומסיוצרפניות

מחולקהעבודהעמדותעלהעומסכיעולה99/12חודשמושניהעמדותעלעומס(5

.השוניםהשבועובימיהשונותהעבודהבשעותכללייבאופןדומהבאופן
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המלצרת

השיררתמתנילכלרידרעיםמרגדריםלנהליםבהתאםשיררתמתן.א

הנהליםאתמכירותהציבורלפניותביחידההשירותנותנותכלכילוודאחיוני(1

צורךלאתרמנתעללעתמעתהנהליםאתולבחוןהיחידהלפעילותאתהמסדירים

.הציבורופניותהעירוניהמוקדומנהלהציבורפניותמנהלתבאחריות.בעדכונם

המחלקותשמספקותהנוספיםהשירותיםאתגםשיכללוכךהנהליםאתלעדכןניתן(2

.ביחידההשונות

רבקרהלמדידההניתניםכמרחייםמדדיםסמךעלשיררתמתן.ב

)הבאותההמלצותהעירוניהמוקדמנהלבאחריות

במדדיםלשימושכהשלמה)השירותאיכותלבחינתגםברוריםמדדיםלהגדיריש(1

.(כמותיים

הכמותייםהיעדיםלמולביצועיועלעובדלכלתקופתייםמשובדוחותלספקיש(2

זופעולה.היחידהשלהמודעותלוחעלאלהדוחותלפרסםואףליחידהלשהוגדרו

.אחריםטלפונייםבמוקדיםגםמבוצעת

אתלאתרמנתעלשנקבעווהמדדיםמהיעדיםניכרותחריגותשלמקריםלתחקריש(3

.בעתידדומיםאירועיםלמניעתולפעוללהםהגורמים

בצורהשישקףכךליחידהלהמופקיםחות"בדו"השירותטיב"מדדאתלעדכןיש(4

.היחידהויעדיהעבודהדרישותאתמהימנה

ריעיליםרציפיםשיררתמתןתהליכי

)הבאותההמלצותהעירוניהמוקדמנהלבאחריות

"הפתוחותהמטלותדוח"משלוחמלבדנוספיםאמצעיםלהפעילהיחידהעל(1

זמןלמשךפתוחותפניותולמנועטפוללזרזמנתעלחודשימדיהמבצעותליחידות

)הצעותמספרלהלן.מדייממושך

במידהבפניהלהטיפולסטטוסאתולבררהמבצעתליחידהטלפוניתלפנות(א

אחתוכלהיחידהי"עבמשותףשיוגדרזמןלפרקמעברפתוחהוהיא

.המבצעותמהיחידות

מערכתאתלעדכןהמבצעותהיחידותאתשיחייבעירוניעבודהנוהללגבש(ב

עלמידעגםהמוקדבידישיהיהכך)טופלהטרםוהפניהבמידהגםהמחשב

.(בהתאםהפונהאתלעדכןיוכלוהואלעיכובהסיבות

היחידהלמנהלשיתןמבצעתיחידהלכלשנתיפתוחותמטלותדוחלהפיק(ג

.יחידתושלהעבודהבתכנוןהפניותאתלכלוללוויאפשרכוללתתמונה
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מתןי"עהציבורלפניותביחידהבפניההטיפולתהליךסיוםאתלפשטמומלץ(2

בבדיקהצורךללאלפונים7תשובהמכתביסופיתלאשרהיחידהלמנהלתסמכות

פניותיחידתלמנהלתהדרכהלארגןחשוב.עליההממונההיחידהמנהלשלנוספת

.שירותייםמענהמכתביניסוחלגביהציבור

שיררתבמתןהערמםלריסרתהסדריםקביעת.ד

לעומתהיוםבשעותבמשמרתהמוקדניםמספריאתיותרטובהבצורהלחלקיש(1

ולצמצםהעומסיבשעותהמענהאתלשפרבמטרה.שלהםההספקלפיהלילהשעות

.והלילההיוםשעותביןהמוקדניםעלבעומסיםהפעראת

ולקייםלהמשיךניתןשבועיוסוףחולימיביןהמשמרתבגודלההבחנהאת(2

.כיוםכמתקיים

נוסףכמדדטופלו7שלאמטרדיםבגיןחוזרותפניותשלנפרדרישוםלבצעמומלץ(3

.זובעיהלחומרת

.ביניהםהעומסשליעילפיזורשיאפשרבאופןהמוקדניםשיבוץאתלווסתיש(4

לחליפין.עמוסותהפחותבשעותישובצונמוךהספקבעלימוקדניםאחרות7במילים

יותרבצורהיתחלקשהעומסכךהמוקדנים7כלשלההספקאתלקדםלפעולניתן

מטרהלהשגתחברתילחץליצורעשויופרסומםהאישייםההספקחות"דו.שוויונית

.זו

.היחידהמנהלבאחריות

מתקנתשעולאשלממוסדתגרגרהקירם

שקטרת

בתלונותטיפול.א

אליהשהופנובפניותטיפוללגביהןאמצעים7במגווןליחידהתלונותלהפנותניתן(1

השירותנותנילגביוהן(המבצעותהיחידותבידיכאמורהואבהםשהטיפולאףעל)

.עצמהביחידה

י"עאוהמבצעתהיחידהתזכורי"עאם-בהתאםמטופלותהמגיעותהתלונות(2

.התלונההוגשהעליוהשירותנותןעםהיחידהמנהלשלבירור
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השירותבאיכותמתמידיםשיפורים.ב

אםהשירותימתןבתהליכילשיפוריםמתמדתפעילותביחידהמבוצעתכימצאההביקורת

במוקדיםלטיפולותהליכיםמנגנוניםהפעלתבאמצעותואםטכנולוגייםשיפוריםבאמצעות

שירותאמנתופרסוםכתיבהלפונים7חוזרהיזוןמתןהרחבתכגוןבשירותישיפורטעוני

.'וכד

המלצרת

שיפורטעונימוקדיםלאתרבתלונותילטיפולהמסודרהנוהלאתולקייםלהמשיךהיחידהעל

.השירותבמתןמקומייםשיפוריםלהכנסתשוטףבאופןולפעולהשירותמתןבתהליכי

הלקוחותלשובתנתוסתתקציבבמסגרותמיטביוטימרתם.10

מסקנרת

שהוקצוסכומיםכוללשוטפתילפעילותהקשורותהעלויותאתבעיקרכוללהיחידהתקציב.א

.ביחידהוהחיצוניהפנימיהשירותלשיפורהקשורותשוטפותלפעולות

סדנאותעבורכגוןזה7בהקשרנוספותלפעילויותהנדרשיםשתקציביםזאתעםנראה.ב

אליההחטיבהבתקציבנכלליםהמחשוביושיפורלקוחותסקריביצועשירותישיפור

.אחרותיחידותבתקציביאוהיחידה7משתייכת

שיפררפעילרירתעלבקרה.ג

רצוןשביעותבדיקתולאפנימיתלאשבוצעו7הפעילויותעלבקרהפעילותכלנמצאהלא

אחדכלעבורהמדידהכלימפורטים2000לשנתבתוכנית.שהוכנסומהשיפוריםהלקוחות

.המתוכנניםמהשיפורים

המלצרת

העירייהלהנהלתבאחריות

שירותושיפורניטורלפעילויותמוגדרתהקצאהגםהיחידהבתקציבלכלוללשקולמומלץ.א

יותר7מקיפותשיפורפעילויותלגבי.(לעובדיםלהדרכותאוסקריםלביצועתקציבכגון)

שצרכיכךהנוגעתיהיחידהבתחוםהתקציבאתלהשאירניתןהמחשוביבתחוםכגון

.אלהלשירותיםהזקוקותהעירייההאחרותהיחידותצרכילאורישקלוהיחידה

לוודאמנתעלבשירותיהמבוצעיםהשיפוריםשלומדידהבקרהתהליכילהטמיעחיוני.ב

המשאביםהקצאתיעילותאתלבחוןמנתועלהלקוחותי"עמורגשיםהשיפוריםשאכן

.אלהלשיפורים
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