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:המליצההביקורת

במגעהבאותליחידותעדיפותמתןתוךהעירייהליחידותבכלאלהלנושאיםייעודיתקציבלהגדיר.1

.ראשוןבשלבהתושבעםישיר

.השירותנותניבקרבהשירותומיומנותללקוחמכוונותלשירותהמודעותאתלהגביר.2

לשיפורויתרמוללקוחובמכוונותהשירותבמתןשיתמכוארגונייםהסדריםלהטמעתלפעול.3

.העירייהשלהשירותית"תדמית"ה

בדיקתשלסדירהפעילותלקייםלתושבשירותהנותנותהעירייהיחידותבכלקבועהסדרלהנהיג.4

.הלקוחותרצוןשביעות

.וזכויותיהםחובותיהםלגבילתושביםמידעלהפצתולפעולבמידעמחסורשלמוקדיםלאתר.5

העבודהלהסכמיבאילוציהתחשבותתוךהתושביםללצרכיהשירותמתןמועדיאתלהתאיםלפעול.6

.וכדומההצהרייםאחרבשעותעבודהעלויות

מתמשכתתכניתזהבנושאולגבשלתושבהישירהשירותנותנותיחידותצרכיאתלמפות.7

.השירותמתןתהליכיאתולייעללשפרועשוייםלרשותםהעומדיםהאמצעיםלשדרוג

לרשותןעומדותשכברהמערכותשלמיטביניצוללשםהשונותביחידותהמשתמשיםאתלהדריך.8

השירותבניהולניהוליוככלימידעכמקורולשמשהשירותמתןלייעוללתרוםכאמוריועשויותל

.ושיפורו

השירותנותנימיומנויותברמתאם-הטלפוניהמענהזמינותלבעייתכוללפתרוןולגבשלבחון.9

.זהבהקשרלרשותםהעומדיםהטכנולוגייםהאמצעיםברמתואם

ליחידותמשובמתןלשםבעירייההשירותתהליכישליזומהלבחינהטווחארוכתתוכניתלגבש.10

.השירותמתןתהליכיוייעוללשיפורפעילותוהתנעת

הגדרתלקוחותישלותלונותלפניותערוציםהגדרתכולללבתלונותיטיפולשלמסודרנוהללגבש.11

תיעודבתלונהלהטיפולבתהליךהלקוחעדכוןאופןהמכסימלילהטיפולומשךהמטפליםהגורמים

פעילותוקיוםלקיומןימתמשכיםוגורמיםחוזרותתלונותאיתורלשםבהןוהטיפולתלונות

.מהמתלונןמשובובדיקתליקוייםתיקוןלקחיםלוהפקתטיפולאחרמעקבשלמתמדת



:תשובתובדבריהודיעהעירייהראש
ע"בתמרכזייכיעדהציבהחינוךאגף-יסודיעללחינוךהמחלקהשלהשירותמכוונותחיזוק.1

.מידעושקיפותיושרגילויתוךהלקוחותילצרכיהמכווןאיכותישירותמתן72001לשנת

לשינויוהיערכותהמחלקהשלהפנימיהמבנה

החינוך7מינהלארגון-רהבמסגרת-יסודיעללחינוךהמחלקהשלהארגוניהמבנהשינוי.א

.2001שנתשלהשניברבעוןתחליסודי7עללחינוךבמחלקההארגוניתהבחינה

.המינהלארגון-רהבמסגרתיבחןהנושא-ס"ביהלכלאחדקשרגורםעלויתור.ב

.ארגון-הרההשלמתלאחרתבוצע-במחלקההשינוייםעלס"בתיהלמנהלימידעהפצת.ג

.המינהלארגוןרהבמסגרתייבדקהנושא-השונותהיחידותשלאחריותבתחומיכפילויות

לקוחמכווןשירות

הינםהמחלקה7שלהראשייםהלקוחות-יסודיעללחינוךהמחלקהשלהלקוחותהגדרת.א

.ס"בתיהמנהלי

עובדים2-3המחלקהבמסגרתישתלבו2001שנתבמהלך-ללקוחותגבוההזמינות.ב

למנהליהמחלקהביןהקשראתתשפרהעובדים7כניסת.ופדגוגייםניהולייםבתפקידים

.'וכדהמנהליםלבעיותמענהומתןלזמינותהקשורבכללשיפורותביאס"בתיה

ומשובמידעלמתןמודולפותחאלהיבימים-השירותמתןבמהלךמתקדמותטכנולוגיות.ג

.תלמידיםאחרמעקבבתחומיס"בתיהלמנהלי

-רהבסיוםתבחןהסוגייה-המחלקהי"עהמסופקהשירותמהותעללציבורמידעהפצת.ד

.המינהלארגון

כל-לרשותםהעומדהשנתיוהתקציבהבחירהבנושאילמנהליםהניתןהמידעמתןשיפור.ה

הרלוונטיהמידעגםכמולמנהלים7מועברתקציביבנושאהמחלקהלרשותהעומדהמידע

.הבחירהבנושא

ע"בתמרכזיכיעדמופיעהעצמיהניהול-עצמילניהולהפיילוטלהפעלתההיערכותשיפור.ו

.2001לשנתהחינוךאגףשל

.העצמיהניהוללתהליךנוספיםס"בתיהלכניסתנערךהמינהלב7"תשסל"שנהבמהלך

וניתנועצמיבניהולהפועליםס"בתיהלכלנהליםחוברתהופצהא7"תשסל"שנהבראשית

.המחייביםהכלליםי"עפלפעולההנחיות

יכנסותקציביות7הקצאותשלבהיבטיםהעצמייהניהולבהפעלתהקשוריםהנושאיםכל

פניעליתפרסהבקרהתהליך.ובקרההערכהלתכנוןהיחידהלבקרת2001שנתבמהלך

.עבודהשנותשתי

חברתיותיחינוכיותלפעילויותתקציביםלהקצאתספריביתלכלמוגדריםקריטריוניםקביעת

.2001פברוארבחודשותוצגהעצמיהניהולפרוייקטעלהבקרהבמסגרתתבוצע



2001פברוארבחודשיוצגהחינוךממשרדכספיםקבלתעללבקרהבנוגעלעירייהמפורטדיווח.5

.העצמיהניהולהפרוייקטעלהבקרהבמסגרת

י"עשבוצעושוניםשיפורתהליכיעלבקרהלקייםובקרההערכהלתכנוןהיחידהבאחריות.6

ז"לו.הבחירהבפרוייקטהשירותשיפורומידתההשלכותובחינתהספריביתעבורהמחלקה

.2001ראשוןרבעוןסוף-לביצוע

:כיעלה2001אוקטוברבחודששנערכהמעקבבבדיקת

לידיבאהזועובדה.המציאותמחוייביעדאכןהיאיסודיעללחינוךהמחלקהשלהשירותמכוונות.1

בתוכניותוהן2001לשנתהעבודהבתוכניותהןהמחלקהיעדיברשימתנמצאזהשיעדבכךביטוי

.2002לשנתהעבודה

ותקינהארגוןאגףעבודתכיהוחלטלוהתרבותהחינוךמינהלבתוךעדיפויותסדרישינויבמסגרת.2

לחינוךבמחלקהארגון-רהבוצעלאלפיכך.יסודיעללחינוךלמחלקהולאאחריםלאגפיםתופנה

.כולוהחינוךמאגףכחלקיסודיעל

עוסקתהתפקידובעלתהתפקידיםאחדשודרגהמחלקהלבתוךההתייעלותבמסגרתזאתלמרות

עובהכןכמו.המחלקהלמטהס"בתיהמנהלישביןהקשריםבתחוםפדגוגייםבהיבטיםאף

הקשורבכלס"בתיהלמנהליהשירותמתןאתהמחזקתעובדהנוספתיבעובדת"המסייעהמערך"

עבודתהתרחבהס"בתיהלמנהליהשירותומתןהקשרחיזוקבמסגרת.חלשותבאוכלוסיותבטיפול

ההתמדהנושאבכלעבודהבקבוצותהמנהליםמולעובדתאשרובקרההערכהלתכנוןהיחידה

.לאחריותיותס"ביהמנהלומחוייבותוהבחירה

מינהלשעללכךמביאותתקציבייםקיצוציםעלהעירייההחלטותכיציינהלהחינוךמינהלמנהלת

להתייעלשאיפהישובמקבילבשדההקיצוציםאתלמזערמנתעלבמטהא"בכלצמצםהחינוך

.הנושאיםומיקודבהנחיהעבודהבקבוצותהמנהליםמולבעבודה

מניעתהתמדהלהבחירהלמטרותמבחינתהןהבחירהלמנושאוהמשתמשסל"לבתיההבחירהנושא.3

האחרונהבשנהעברזהיבנושאס"לבתיההמידעהעברתמבחינתוהןלבגרותיזכאותנשירהל

.והערכהבבקרההקשורבכלרצינימהפך

המאפשריםובאופןבדרךזהבנושאהרלוונטיהמידעכלאתקיבצהובקרההערכהלתכנוןהיחידה

ס"בתיהמנהלי.המוזןס"ביהמצדוהןהמזיןס"ביהמצדהןספרית-ביתראייהמערכתיתראייה

.זהיוםלעצםועדזהתהליךהחלמאזהבחירהנושאאתהמשקףבהירמידעכלילידםקיבלו

עבודהכלימהווהעירונייםללנתוניםהשוואהתוךספרייביתכדוחהמנהליםבפנישהובאהכלי

.וההתמדההבחירהבנושאספרית-ביתלהערכה



יפוי-א"תבעירהורהלכלזמיןויהיהוהתרבותהחינוךמינהלשלהאינטרנטבאתריופיעזהמידע

עלס"ביכלעללבחירהרלוונטימידעאףיתווסףזהלמידע.ציבוריתלשקיפותלהגיעמגמהמתוך

ל"לשנהמהבחירההחלאינטרנטיבאופןתופעלהבחירהמערכתכיצופההחינוךמינהל.יסודי

.ג"תשס

שיטתיתעבודהשללמהלךנכנסהעצמיהניהולבתחוםשוניםנושאיםוהערכתבחינתנושא

ביולילתכנוןל"הסמנכי"עשנקבעזהאינוהזמניםלוח.ובקרההערכהלתכנוןהיחידהבאמצעות

.היחידהוארגוןתקציביותמסיבות2000
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