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כללי.1

מכוונותולהטמיעלהמשיךמיםואגרתארנונהלגבייתהאגףומנהלהעירייהגזברבאחריות

תפיסתלגבשזהבתהליךראשוןכשלבהנדרשתהעיקריתהפעילות.האגףעובדיבקרבלשירות

למבנהלהתייחסיידרשהארגוניהשינוי.האגףשלהאסטרטגיהמהגדרתכחלקכולליארגונישינוי

.התואםהפיזיוהמערךהתפקידיםהגדרתהאגף7

מיםואגרתארנונהלגבייתהאגףומנהלהעירייההכנסותעלהממונהסגןהעירייהגזברבאחריות.2

.האגףשלהארגוניהמבנהשינויליישוםלפעול

.הנושאלקידוםמשאביםהקצאתתוךהעבודהבתכניתהשירותאיכותנושאאתולשלבלהמשיך.3

איכותנושאחשיבותאתבהםלהטמיעמנתעלבאגףלמנהליםמיוחדותוהדרכותשיחותלקיים.4

לאורינטציהשלהםהעובדיםאתולהוביללהנהיגשיוכלושירותקמנהלי"כולהכשירםהשירות

.שירותית

האגףיהנהלתידיעלשתקבעבתדירותשגרתית7בצורהופנימייםחיצונייםלקוחותסקרלבצע.5

יחידותעםשלוובממשקיםהאגףבתוךלשיפורמוקדיםלאתרעבודהתהליכילשפרבמטרה

.בעירייהאחרות

.באגףחדשיםעובדיםהכשרתשלמסודרתהליךלבנות.6

מנתעלוהערבהצהרייםאחרלשעותגםהטלפוניהמוקדשלהפעילותשעותאתלהרחיב.7

.העבודהשלאחרבשעותגםהטלפונילמוקדלפנותיוכלושתושבים

.כאחדהגבייהובאזוריהטלפוניבמוקדהטלפוניתהזמינותלהגדלתלפעול.8

.באגףהשירותנותנילרשותהעומדיםהטכנולוגייםהאמצעיםלשיפורלפעול.9

משפטייםבהליכיםהנמצאיםהחייביםהתושביםשלהאישייםהתיקיםחסיוןעלולשמורלהקפיד.10

.סגוריםבארונותנעילתםידיעל

.מיםבנושאימורכבותבבעיותהטיפולדרכילגבילתושבהמידעהפצתאתלהרחיב.11

ורווחתהעובדיםלרווחתהעובדיםשלהפיזייםהעבודהבתנאימשמעותישיפורנדרשפיזילמערך.12

.הלקוחות



לעובדיםוהןקיימיםלעובדיםהןמוסדריםהדרכהבתהליכיאותםולהקנותעבודהנוהלילהגדיר.13

.באגףחדשים

.באגףהשונותביחידותהניתנתהשירותאיכותלגבישוניםכמותייםבמדדיםשימושלהטמיע.14

)הבאיםבהיבטיםבאגףעבודהתהליכיולייעללשפר.15

.תושביםשלתלונותלאורשיפוריםיישוםבמדיניותלהמשיך.א

מהמוקדניתמקבללו7לסייעיכולאינושהמוקדפונהלפיוהקיים7העבודהנוהלאתלשנות.ב

יותרשירותיתהליךולהנהיגבעצמושיתקשרמנתעלהמטפלהגורםשלהטלפוןמספראת

.טיפוללהמשךבעירייההרלבנטילגורםהפניהאתשיעבירהואהמוקדןבו

הראשוניםבשלביםבעיקרגביה7לצעדיהמועמדיםמרשימתיותריעילה"ניפוי"שיטתלהנהיג.16

.חובםאתששילמומיכנגדצעדיםמנקיטתלהימנעמנתעלבתהליךי

.משפטיותתביעותלהגשתהמקדימההפעילותביצועאתהאזוריםכלבקרבלהטמיע.17

מנתעלבנושאיהדיןעורכישלתפקודםואתבתביעותהטיפולשלהעבודהתהליךאתלבחון.18

.הטיפולמשךאתלמינימוםלצמצם

הגורמיםובכללםבנושאהמטפליםהגורמיםכלביןואחריותתפקידיםחלוקתבבירורלהגדיר.19

.המיםבאגף

מיידימענהלתתיכולתםאתלשפרמנתעלהמים7נושאאתבאגףהעובדיםבהדרכתלשלב.20

.נוספיםלגורמיםלהפנותםהצורךצמצוםתוךלפונים7

להקלידמים7גבייתבתחוםהממוחשבתלמערכתלהיכנסהרשאההגבייהפקידילכללאפשר.21

.וכדומהחשבוןבירוריהזמנתמים7-מדילבקרתדרישותישירות

.מיםצרכנותמחלקתעםמקוונתאלקטרוניתתקשורתלקייםהאפשרותאתלבחון.22

.סבירזמןפרקתוךבפנייתובטיפולהסיוםבאופןהפונהעדכוןנוהללהנהיג.23

המבוצעיםבתשלומיםהממוחשבתהגבייהמערכתלעדכוןהנדרשהזמןמשךלקיצורלפעול.24

.הבנקיםבאמצעות

איחורבגיןהפיגוריםריביתאתתכלולנההשוטפותהתשלוםשהודעותהאפשרותאתלבחון.25

.השנהלסוףהתשלוםדחייתלמנועמנתעלהקודם7השוברבתשלום

האפשרככלרבמספרעלהעדכוןלהחלתולפעולזובפעילותלעיכוביםהגורמיםלאיתורלפעול.26

.זכאיםשל



הטלפונמהמוקדישירותאשראיבכרטיסחיוביםלביצועבאגףהקיימתהתשתיתאתלנצל.27

.לתושביםהנוסףהשירותאתולהפעיל

.לקוחותבתלונותלטיפולהעובדיםלכלומוכרמוגדרתהליךלבנות.28

:תשובתובדבריהודיעהעירייהראש

ויישומוהארגוניהשינויתפיסתגיבוש

צרכיעלהעונהחדשארגונימבנהוגובשהאגףשלהארגוניהמבנהנבחן2000שנתבמהלך

.האגף

)ארגון-הרהעיקרי

)מחלקותארבעהוקמו

.גבייהלאזוריבחלוקהגבייהללאכיפתמחלקותשתי.א

.(לוביומוקדטלפונימוקד)קהלשירותימחלקת.ב

.ובקרהתיאוםמחלקת.ג

ביןשיוויוניבאופןחולקהעבודהעומס.בלבד8-לגבייהאזורי12צומצמוארגון-הרהבמסגרת
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.הקרובלעשורעירוניתארנונהמדיניותלגבש
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הפנימיתוהחלוקההפיזיהשיפוץבביצועהוחל-והלקוחותהעובדיםלרווחתהפיזיהמערךשיפור
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ארנונהבנושאהעירייהלבלובימודיעיןעמדתהוקמה.הפרטצנעתלכיבודהעמדותיביןהפרדה

.השירותלסוגבהתאםהאזרחיםאתלנתבומתפקידהומים

אחדגורםלעמודצריךהתושבמולכיגורסתהמוצאהנחת-מיםאגרתבנושאהשירותשיפור

.מיםואגרתארנונהגבייתאגף)קרימענהלהמספק

הבחינהלבעקבות.מיםבנושאלציבורהמענהתהליךשלבחינהביצעותקינהארגוןאגף.א

לקביעתהצעהואחריותיסמכותתחומיהכולליםעיקרייםלעבודהתהליכיחמישההוצעו

.פונקציונליםואמצעיםהמידעמערכותצרכישירותיזמני



גבייתלאגףמיםצרכנותמחלקתביןחזקממשקי"עלאזרחישיפורהשגתהפרוייקטלמטרת

.מיםואגרתארנונה

ואגרתארנונהלגבייתהאגףמנהלבראשותהיגויועדתהוקמה72000מאיחודשבמהלך.ב

להובלתמ"מטואגףותקינהארגוןאגףהמים7אגףהכספים7מינהלשלנוספיםונציגיםמים

.התהליך

בפניותהקשוריםהנושאיםאתהמקיפההדרכהתכניתגובשה2000אוגוסטבמהלך.ג

.תושבים

.הדרכההאגףעובדיכליעברו2001שנתבמהלך.הדרכותשתיבוצעועתהעד

במהלךותתבצעהעובדיםהכשרותלקצבתותאםבמחשבים7להצטיידותהעבודהתכנית

.2001שנת

.2001בינוארהופץמשותףחשבון-וארנונהמיםחשבונותאיחוד.ד

מיםצרכנותמחלקתעםמקוונתאלקטרוניתתקשורת.ה

.המיםאגףלמסכיכניסההרשאותמתןקידםהכספיםמינהל*

.לארנונהמיםשאילתותביןנוחמעברהמאפשרהתקשורתערוץשופר*

השירותילשיפורסדנאותקויימוהאגפיתההדרכהתכניתבמסגרת-לשירותמנהליםמחויבות

שנתבמהלךבסדנאישתתפוהעובדיםשאר72000שנתבמהלךזוסדנאעברוהאגףמעובדיחלק

2001.

לקוחמכווןשירות

.מיםואגרתארנונהלגבייתהאגףמנהלי"עטופלושירותית7שאינהלגישהביטויים

.הפניותלמירבמענהלאפשרכדיהגבייהלאזוריטלפונייםאמצעיםנוספו

הינובמים7והןארנונהבנושאהןהשירותמתןככללי-אחדבמקוםשירותמתןריכוז

.חריגיםבמקריםלמעטהלובי7במוקד

.בטאבואישוררישוםגםלבצעניתןבמוקד

.דקות10-כהינולתושביהממוצעההמתנהזמןבלובי7שירותלקבלתההמתנהזמןקוצר

.העבודהתחומיבכלכתוביםלהכנתפועלהאגף

-אמצעיםבמגווןליחידהפנייהאפשרותמתן

.2001פברוארבתחילתהופעלהאינטרנטבאמצעותארנונהחשבונותתשלום*

מגווןתאפשרהמערכתיהטמעת-קולבאמצעותמידעשירותיIVRמערכת*

מעקבעדכני7חשבוןמצבקבלתומים7ארנונהתשלומילדוגמאלויישומיםשירותים

.'וכדלטאבובקשותכמושאילתותאחר

.קהלקבלתלעובדיזיהויותגימדיםנרכשו.טלפוניםומענהקהלקבלתשעותהורחבו

:כיעלה2001אוקטוברבחודששנערכהמעקבהשדיקת
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הוקמו.בקרהומחלקתהמינהלהנושאבחינתהושלמהטרם.בחלקוויושםהסתייםהאגףארגוןרה

אתבתוכההכוללתובקרהתיאוםומחלקתקהלשירותימחלקתאכיפה7מחלקות2)מחלקות4

.אגפיתש"הנהחיחידות

.בלבד-ל8-מ12הגבייהאזוריצומצמוארגון-רהבמסגרת

שלאזוגי7איבחודשומחציתזוגיבחודשמחציתחודשימדיהודעותלמשלוחאפשרותנבחנה

.הצמדהוהפרשילריביתהקשורותמסיבותלעירייה7ש"היועהמשלד"חוועקבלפועליצאה

.ארגון-לרהבהתאם'גבקומהפנימיתוחלוקהפיזילשיפוץסופיתתוכניתגובשה

.מתקדםבתהליךנמצא-1בקומהטלפוניומוקדהכניסהבלוביקהלקבלתמוקדשיפוץ

לתוכניתישירותקשוריםאינםאשרוהמטבחוניםהשירותיםשלמזערישיפוץבוצע'גבקומה

.הקומהשיפוץ

התושביםלניתובמודיעיןעמדתהוקמהבוחלקישיפוץבוצעהעירייהבלוביקהלקבלתבמוקד

ביןפרטיותהמאפשרדברבישיבה7השירותומתןהעמדותביןהפרדהבוצעההשירותילקבלת

.לתושבהמוקדן

בכרטיסיתשלוםכוללהנושאים7לכלעונהוהמוקדןהורחבלתושבהשירותמתןהטלפוניבמוקד

שלבבחינההינוהפתרון.ההמתנהזמןאתלאאךלתושבהשירותאתמשפרזהמצבאשראי7

.לנושאIVRמערכתוכניסתמשרותהקצאת

)מיםבנושאהשירותשיפור

.בלבדחלקיהינוהקשרלו7ומחוץבתוכוהאגפיםביןמיחשוביקשראין.א

הינםPC-הומחשבילשרתמחובריםלאוהמחשביםמאחרקיים7אינונט-אינטרהקשר

.-ו386486מדגמיםישנים7
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.פנימיבנוהלמגובהבאגףהניתןשירותכל.השוטפת
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