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2000לשנת29'מסדוח

:המליצההביקורת

ושיפורוהשירותניטורלנושאמשאביםלהקצות.1

.השירותנותניבקרבהשירותומיומנויותללקוחמכוונותשירותימודעותלפתח.2

לשיפורויתרמוללקוחובמכוונותהשירותבמתןשיתמכוארגונייםהסדריםלהטמעתלפעול.3

.העירייהשלהשירותית"תדמית"ה

.הלקוחותרצוןשביעותניטורבדיקתשלסדירהפעילותלקים.4

לגביוזכויותיהםלחובותיהםלגבילתושביםמידעלהפצתולפעולבמידעמחסורשלמוקדיםלאתר.5

.בעירייההמבוצעיםשירותשיפורתהליכי

העבודהלהסכמיבאילוציהתחשבותתוךהתושביםללצרכיהשירותמתןמועדיאתלהתאיםלפעול.6

.וכדומההצהרייםאחרבשעותעבודהעלויות

מתמשכתתכניתזהבנושאולגבשלתושבהישירהשירותנותנותיחידותצרכיאתלמפות.7

.השירותמתןתהליכיאתולייעללשפרועשוייםלרשותםהעומדיםהאמצעיםלשדרוג

לרשותןעומדותשכברהמערכותשלמיטביניצוללשםהשונותביחידותהמשתמשיםאתלהדריך.8

השירותבניהולניהוליוככלימידעכמקורולשמשהשירותמתןלייעוללתרוםכאמוריועשויותל

.ושיפורו

השירותנותנימיומנויותברמתאם-הטלפוניהמענהזמינותלבעייתכוללפתרוןולגבשלבחון.9

.זהבהקשרלרשותםהעומדיםהטכנולוגייםהאמצעיםברמתואם

ליחידותמשובמתןלשםבעירייההשירותתהליכישליזומהלבחינהטווחארוכתתוכניתלגבש.10

מדירבזמןתמשךלאזובחינהכילוודאיש.השירותמתןתהליכיוייעוללשיפורפעילותוהתנעת

.בכךיחושושהתושביםכךמביריבזמןמתקנתפעילותלאפשרמנתעל

הגדרתלקוחותישלותלונותלפניותערוציםהגדרתכולללבתלונותיטיפולשלמסודרנוהללגבש.11

תיעודבתלונהלהטיפולבתהליךהלקוחעדכוןאופןהמכסימלילהטיפולומשךהמטפליםהגורמים

פעילותוקיוםלקיומןימתמשכיםוגורמיםחוזרותתלונותאיתורלשםבהןוהטיפולתלונות

.מהמתלונןמשובובדיקתליקוייםתיקוןלקחיםלוהפקתטיפולאחרמעקבשלמתמדת

לתושבשירותהנותנותבעירייהנוספותליחידותגםהשירותאיכותבנושאהביקורתאתלהרחיב.12

מכוונתחשיבהלהטמיעבמטרה-פנימייםללקוחותשירותהנותנותוליחידות(חיצונייםלקוחות)

לאורהיחידותבכלהשירותלשיפורפעילותולהתניעשנבחנולקריטריוניםומודעותשירות

.אלהקריטריונים



:00/7/17מיוםבסיכוםקבעהעירייהל"מנכ

.ודגשיוע"רהמהנחיותהנגזריםנוספיםנושאים2001-2002בשניםויבחןיבקרהעירייהמבקר.1

.זהבדוחשבוקרויחידותשלושעלמעקבדוחותיבצעהמבקר

נוספותליחידותגםהשירותאיכותבנושאהביקורתאתלהרחיבהעירייהמבקרבאחריות.2

.2001שנתבמהלךבעירייהל

לידייבואושסוכמושהנושאיםולוודאהתהליךאחרובקרהמעקבלנהללתכנוןל"סמנכבאחריות.3

.שנתיתוהרבהשנתיתע"בתביטוי

:תשובתובדבריהודיעהעירייהראש
הינםבשעריהוהבאיםהעירתושביהשירותימקבליעלדגשיושם2001לשנתהעבודהבתכנית

.העירוניתההוויהבמרכז

המוטלתמהחובהפחותלאאזרחיכלשלזכותוהינומדידיםיעדיםעלהמבוססאיכותישירות

.זהשירותלולספקעלינו

.שוטףבאופןהעירייהבפעילויותמוטמעהשירותאיכותהמונח

עוסקותמהיחידותוחלקבחירהמתוךולאכורחמתוךלקוחותהינםהעירייהמלקוחותגדולחלק

ומקצועילאיכותילשירותנדרשיםאנוזאתלוחרףברוריקונפליקטפוטנציאלבעליבתהליכים

בתחוםידידותייםהתנהגותדפוסיולהפניםלהטמיעליעדלושהציבהכספיםלמינהלכדוגמת

.הגבייה

הפרוייקטלבמסגרת.לקונפליקטפוטנציאלקייםשבמהותהבמערכתבמיוחדחשובזהנושא

קהלבקבלתהןתוריםניהולמערכותתופעלנהההכנסותיאגפילעובדיוהכשרותהדרכותייערכו

.מחייבותעבודהנורמותויוטמעוהטלפוניבמענהוהןהפונים

כלפיהןהארגוניהמדרגלכלתקריןאיכותישירותמתןשללתהליךהמנהליםשלמחויבותם

.חוץלקוחותכלפיוהןפניםלקוחות

.החיצוניללקוחעדהמגיעהאיכותשרשרתנוצרתנענותלהפנימייםהלקוחותדרישותכאשר

.2001ע"בתביטוייןשיקבלוההמלצותולהטמעתתכניותלהבנייתנערכוהעירוניותהיחידות

השקעתמיקוד.התייעלותשלפעמיחדאירועואיננומתמידתהליךהינוהשירותאיכותשיפור

לפעולוישמשאביםמותנהאינורצוףלאינסופיתהליךהואוהשיפורהארוךבטווחהואהמאמצים

באיםאכןשהםולוודאלבקרהזמןלצירולאורךהתהליכיםאתולהטמיעקיימיםמשאביםבמסגרת

.בשטחלמעשההלכהביטוילידי



:כיעלה2001אוקטוברבחודששנערכהמעקבממדיקת

נערכו.השירותאיכותבנושא2001שנתהעבודהבתכניתהביקורתאתהרחיבההעירייהמבקר.1

.הבנייהעלופיקוחרישויובאגףהמיחשובבאגףביקורות

בשעריה7והבאיםהעירלתושביהשירותאיכותלשיפורשיועדוארגון7חוציתהליכיםמספר.2

)לתכנוןל"הסמנכי"עהובלו

הגורמיםכלאתמאגמתהחדשההיחידה-הציבורלפניותהחדשההיחידההקמת

.המידעחופשחוקשליישומולרבותהציבוריבפניותהמטפליםהעירוניים

השירותושיפורהעבודהתהליכיאתלייעלבמגמהחניהחובותלאכיפתהיחידההוקמה

.חניהבדוחותהטיפוללצורךהלקוחעםאחדקשרגורםיצירתי"עלאזרחי

גובשו.השירותרמתאתלשפרבמטרהמיםבנושאלפניותמענהתהליךשלבחינהנערכה

מנתעלזאתכל.לשירותזמןתקניונקבעוואחריותסמכותתחומיעבודה7תהליכיוהוגדרו

המיםאגףביןהאזרח"טרטור"למניעתומקצועי7איכותימענהבזמן7לאזרחמענהלתת

סוףעדמעקבדיוןיקייםלתכנוןל"הסמנכ.בתהליךמשמעותיתהתקדמותהושגהוהגבייה7

.פתרונםעלבאושטרםהנושאיםבכללטיפול72001שנת

המשנהדיווחי"עפתבוצעהעירוניהמוקדשלהשירותאמנתפרסום-שירותאמנת

מדידה7פניםאמנתלגיבושמשימהצוותהקיםרווחהשירותיאגף.2002בשנתל"למנכ

.2001שנתסוףעדשתסתיים

מחויבותלהגברתפעילויותמספרבוצעו-איכותישירותמתןלתהליךמנהליםמחויבות

האגף,המינהקברמתהדרכהתוכניתבמסגרת.איכותישירותמתןשללתהליךהמנהלים

השירותיםמינהל.השירותלשיפורסדנאותמיםואגרתארנונהלגבייתבאגףהתקיימו

מטרת.מישוריםבכמההשירותאיכותלנושאהעובדיםמודעותלהעלאתפעלהחברתיים

.העובדיםבקרבהתודעהוהטמעתמנהליםבקרבהשירותתודעתחיזוקהסדנאותי

אתהרחיבמיםואגרתארנונהלגבייתהאגף-התושביםלצרכיהשירותמועדיהתאמת

קהלקבלתשירותינותנתהציבורלפניותהיחידה.הטלפוניוהמענההקהלקבלתשעות

.הערבשעותעדטלפוניומענה




