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ודוחותתחזיותמורכבותיכלכליותסטטיסטיותעבודותמורכבים7נתוניםמבסיסי

היחידהאגף.זהלשירותמודעיםאינםשהלקוחותכיווןמתוחכמים7סטטיסטיים

.תקציביםאגףהואזהבשירותהנעזר

ומועדההזמנהסטטוסלגבימהאגףמידעמקבליםאינםקצהציודשהזמינולקוחות-

.הציודלהתקנתמשוער

בחלק.הרביםהטכנולוגייםבכליםהשונותאתלהפחיתמנהלה7לדבריהאגף7הנהלתמטרת

Visual-השפתאחידבכליפיתוחלדוגמאל.לכךנערךהאגףהמקריםמן Basic(.8.'1)

MS~-לSYBASE-מהנתוניםמסדישלהעברהאוזו7תכנותלשפתמערכותוהעברת

SQL

ממערכותלעבורהחלטתהביישוםההנהלהמצדשיהויקייםהמקריםמןבחלק.

47-לנובלשלהתקשורת

~
UNIFהמיושןהיישומיםמחוללעםלהישאראו7

ACE

ללא

.תמיכה



וגםהטכנולוגיים7הכליםבחירתלגביאיטיהאגףהנהלתשלההחלטותקבלתתהליך.ט

כבראורכתSMSובקרהשליטהמערכותבחינתלדוגמא7.הטכנולוגיתהתשתיתבפיתוח

שההנהלהקורה.מתיישניםהםכליםלרכושמחליטהשההנהלהועדוחציישנהמעל

מערכת2001פברוארבחודשנבחנהתשתיותמחלקתמנהללדברי.ישניםכליםרוכשת

בנוסףזהכליגםלבחוןאמורלקוח/שרתותחוםובקרה7לשליטה(1מנ,4י)נובלשלחדשה

לתתהאמורהOPTIVITYלמערכתאירעגםכך.העירייהבידימצוישכברSMS-ל

Aplicad,מערכתלגביגםוכךיושמה7לאעדייןאולםלקוח/שרתתחוםלצרכימענה

יושמה7לאפעםאףאולםי(פ"מס)הסיועמוקדניהוללצורךשניםכשלושלפנישנרכשה

.ARTחדשהמערכתרכישתנבחנתוכעת

מתאימיםמשאביםמקצהההנהלהאיןחדשה7תשתיתליישםהחלטהמתקבלתכאשר.י

לדוגמאל.מאודאיטיתגובהבזמןהשירותאתמקבלוהלקוחיעיליבאופןליישומה

חדשהתקשורתלתשתית)TOKENRING(הקיימתהתקשורתמתשתיתהמעבר-

ETFIERNET(המערכתשל5פימהירתגובהזמןהמאפשרת)כשנהילפניהחל

והקצאהתכנוןהיעדרבשלשניםכארבעבעודזהפרוייקטלסיוםהמשוערוהמועד

.משאביםשלמתאימה

ממועדחודשיםמספרנמשכותלמשתמשיםחדשמיחשובציודשלההתקנות-

ויסודיממוקדבאופןנערכתאינהההנהלה.לרכשקצהציודועדתשלהאישור

הזמנייםהפתרונות.זובעיהלפתרוןומהיריעילבאופןולהיערךמשאביםלהקצות

לפתרוןתרמולאההתקנותיצבראתלהדביקנוסףזמניאדםכוחהקצאתכגון

.הבעיה

מתעכבתהתקנתןאולם87000$7שעלותן)lTPS(פסקאלמערכות2רכשהאגף-

.ההתקנהלצורךלחשמלאים3000תקציביתלהעביריכולתאיבשל

גםקצהציודשללרכשבנוסףמאשרתהאגףשבאחריות(ק"וצ)קצהציודועדת-

ללא(למיניהןOfficeתוכנות)החדשהציודעללמשתמשיםשוניםהכשרהקורסי

.(9סעיףוהכשרה7הדרכהראה)מתאימיםמשאביםשלהקצאה

טכנולוגיההכנסתלגביהחלטותבקבלתהאגףלהנהלתסיועעלאחראילקוח/שרתתחום.יא

העלתההביקורת.בעירייההקיימותהמיחשובלמערכותוהתאמתוחדשציודבדיקתחדשה7

)לכךדוגמאותמספרולהלןהחלטותקבלתלאכוףמתקשהההנהלהכי

SYSTEMמערכתלהכניסהוחלט- POLICYתוכנותלהתקיןמשתמשיםהחוסמת

כיטענושהטכנאיםכיווןהוטמעה7לאזותוכנה.שלהםהעבודהבתחנותחוקיותלא

.תקלהבכלהטיפולמשךאתתאריךהתקנתה
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המלצתובעקבותואישרההבדיקהאתהתמיכהמנהלעללהטילהחליטהההנהלה-

PALM-השלההטמעהאת PILOT,לקוח/שרתבאחריותהואזהשתחוםלמרות.

Gateway(מדפסותרשתיכרטיסיכגוןילמערכתחדשיםכליםשמוכנסיםקורהכך

שליידועאובדיקהאופעולהשיתוףללאוכוידרייבריםמודמיםCompaq(,7מול

.לקוח/שרתתחום

להיותאמורIBMלחברתהעירוניהאתרשלהאינטרנטשרתהעברתתיאום-

ההעברהזאתלמרות.האגףמנהלסגןהחלטתפיעללקוח/שרתתחוםבשיתוף

להחלטתובניגודלקוח7/שרתתחוםידיעתללא2001פברוארבתחילתבוצעה

בהגדרותלבעייתיותשגרםדברהאגף7מנהלסגןשלובאישורובהסכמתואולם

GIS.

בעלישלהאחריותתחומיוכןהאגףיויעדינהליםשליישוםאוכפתאינהההנהלהכיניכר.יב

דוגמאותל.מוגדריםומאודברוריםשהםבאגףיהשוניםהתפקידים

ולאזהלתחוםגיבוינותנתאינההאגףהנהלתמידעלאבטחתבתחוםהנהליםאכיפת-

האגףעובדיידיעלכמטרדנתפסהתחוםלאכיפה7כליםאומשאביםמקצה

.והלקוחות

דוח)1997בשנתכברהנושאאתוביקרההתייחסההביקורתכילצייןהראוימן

מבקרידיעלנערךבנושאנוסףביקורתדוח.(1979לשנת26'מסהעירייהמבקר

מעקבודוח(1999לשנת28'מסהעירייהמבקרדוח)1999בשנתהעירייה

.2000לשנת29'מסהעירייהמבקרבדוחפורסםבנושאיהביקורתידיעלשנערך

פונקציותשקיימותלמרותכיעולההאגףינוהליבתחוםהביקורתשערכהמבדיקה-

בתחוםעשייהקיימתלאובקרה7תכנוןרכזושלאיכותאבטחתשלייחודיות

שוטףתחזוקנערךולאהנהליםשלרענוניםאושיפוריםנערכיםלאהנהלימ7

ולאכללאליהםמודעיםאינםרביםעובדיםמעודכנים7ואינםישניםהנהלים.שלהם

.שימושבהםעושים

הטכנאים7ועלהסיועמוקדעלאחראילהיותאמורמ7"נששהואהתמיכה7מנהל-

מ7"נשי"עעירייהעובדיעלניהוללאכוףיכולהההנהלהשאיןכיווןבפועליאולם

דרישותפיעלהתשתיותבתחוםפרוייקטיםמנהללטכנאים7מקצועיתמסייעהוא

.לקוח/שרתלתחוםהקשוריםבנושאיםהחלטותבקבלתלהנהלהומסייעההנהלה
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2000בנובמבר15עדמיחשובציודלרכשדרישותלהגבילהחליטההאגףהנהלת-

תאריךלאחרשהגיעולרכשדרישותזאתללמרות.ולוגיסטיקהרכשבאגףכמקובל

.האגףהנהלתידיעלאושרוזהי

ביןוארגונימקצועיפעולהשיתוףלהגבירהיתההאגףהנהלתהצהירהעליההמטרותאחת.יג

ראייהניכרתולאמשותפתילעשייהמאמציםניכריםלארביםבתחומיםזאתעם.עובדים

מתכנתים.ביישומיםמסוימיםסגמנטיםאופיתוחשלפרוייקטיםלאיחודכוללתמערכתית

כללגבי"מחדשהגלגלאתלהמציא"פעםכלנאלציםהםכיהביקורתבפניהעידורבים

)תיאוםולהיעדרפעולהשיתוףלאינוספותדוגמאות.ללקוחהמבוצעפרוייקט

ADMINISTRATOR-הסיסמתשינוי-מידעאבטחתלביןלקוח/שרתתחוםבין-

המערכתשותקהממנושכתוצאה2001מרץבחודשהעירוניהדוארשרתשל

.המבוזרת

ביןאולהתקנותיהקשוריםבנושאיםממוחשבמשרדלביןההתקנותיחידתבין-

רכששירותיראה)לתקלותהקשוריםבנושאיםפ"הממלביןההתקנותיחידת

.(התקנות-'בפרקוהתקנותי

פתרונותהנותניםהאחריםהגורמיםלביןתקלותתיקוניהמבצעיםהטכנאיםבין-

ראה)יק'מגתוכניתניאוהמיחשוביבאגףסיסטםאנשיאוחיצוניותחברותכגוןי

.(בתקלותטיפול-פ"ממ-'בפרקתמיכהלשירותי

התקנתלגבי"יאירמרכז"אומבוזרותמערכותמחלקתאופרוייקטיםמחלקתבין-

ואחזקהלפיתוחשירותיראה)הפיתוחמשימותביצועלצורךמתאימותתשתיות

.(פיתוח-'אפרק

ובקרהדיווחמעקב

איכותלמדידתכמותייםכליםנמצאולא.בקרהאודיווחשוטףימעקבמבצעתאינההאגףהנהלת

)דוגמאות.שיטתיבאופןהשירות

התקשוהמחלקותמנהליבנושאיומוגדריםברוריםמאודנהליםשקיימיםלמרות-הפיתוחבתחום

מסמכיםבידיהםקיימים.זמניםבלוחועמידהביצועמולתכנוןדוחותהביקורתלידילהעביר

לגביפירוטאונדרשיםלומשאביםסיוםמועדללאאולםהפרוייקטיםשלסטטוסעלהמדווחים

.בתקציבעמידה

איןזהיבתחוםהקיימיםהמפורטיםהנהליםלמרות-ללקוחותתמיכהומתןהתשתיותבתחום

ליוםבתקלותטיפולשלממוצעמספרבתקלותיטיפולזמניללקוחותיתגובהזמנילגבימעקב

עלבקרהאומעקבנערךולאזהבתחוםדוחותמוציאיםאינםהמנהליםלטכנאייאותמיכהלאיש

.ללקוחותהתמיכהשירותאתלשפרמנת



ל"מנכדרישתבעקבותרקבשנה7פעמייםביצועעלמעקבדוחעורכתהאגףהנהלתכילצייןיש

.העירייה

רהכשרההדרכה

תכנוןקייםלא.האגףלעובדיכוללתאגפיתברמהוהדרכההכשרהתכניתמצאהלאהביקורת

הטכנולוגיותלגבימתקדמיםקורסיםלתכנוןלהיערךבאגףההדרכהיחידתאתהמנחהכולל

מכךאכזבתםאתבפניההביעוהביקורתידיעלשרואיינוהאגףעובדי.הבאותוהמערכותהבאות

)דוגמאות.להכשרותלצאתמבקשיםהםכאשרמענהבהיעדראובסירובנתקליםשהם

ולהדרכהלהכשרהתכניתמשתמשיםהדרכתלתחוםהגישמרכזימחשבמחלקתמנהל-

הדוחכתיבתיוםעדנענהלאאולםשנהימחצילמעלהלפניהתפעוליחידתשלפנימית

.לעובדיםפנימיותהדרכותבעצמולקייםנאלץוהוא

תקציבשנותרלמרותנענולאאולםלהכשרותלצאתבקשותשתיותבמחלקתעובדים-

)להלןכמפורט72000בשנתנוצלשלאזהבסעיף

יתרהניצרלתקציבתקציביסעיף

ם053,85ם567947ם1427000הדרכה

ם730,32ם67270ם397000בכנסיםרהשתתפרתלארגרניםתשלרמים

לבצעשיוכלומנתעלטכנייםבנושאיםלהכשרותלצאתביקשומ"תלמחלקתעובדי-

.נענולאאולםיותר7מקצועיבאופןתפקידיהם

עם.המיחשוביהקצהבציודהמשתמשיםשלההדרכהתכניתעלומינהליתמקצועיתאחראיהאגף

תכניתהאגףבידיאין.העירוניההדרכהמרכזבידינמצאתזההדרכהתקציבעלהאחריותזאת7

WOId7,Excel("אופיס"התוכנותבתחוםהמשתמשיםשלהדרכותותכנוןכלליתהדרכה

1
~

איסוףבמהלךנתבקשה7זהתחוםעלבפועלהאחראיתאומנם.((ן1100טל-ו01Powerע

והאםהתכניתבגורלעלהמהלאחראיתידועלאאולםבמהירותיתכניתלהכיןזה7לדוחהממצאים

אלאהלקוחיוצרכיציפיותעםבתיאוםנעשהואינוידנית7נערךההדרכותוניהולתכנון.אושרה

ק"וצ.משתמשיםהדרכתלאחראיתוהמועברותק"וצידיעלשאושרווהדרכותרכשהזמנותלפי

ההדרכהמרכזאתמיידעתהיאואיןההדרכה7תקציבעלאחראיתאינהאולםהדרכותימאשרת

)כדלקמן01/3/21לתאריךנכוןהשוניםלקורסיםהממתיניםרשימת.בנושא

בשנהקררסיםמספרהממתיניםמספרהקררםשם

Word806למזכירות

Word1353-2למשתמשים

Excel5133-2

1
~

01Power653-2ע
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בשנהקררסיםמספרהממתיניםמספרהקררםשם

Outlook600ממחציתקורסים9נערכומיוחדבמבצע
2001מרץמחציתעד2001פברואר

1402אינטרנט

הממתינים.בשנהפעמיםשלושעדפעמייםנערכות1Powerט01ע-וExcelשלהדרכותלדוגמא7

לכךוהתקציבמשתתפים41עדהמכילותהדרכהכיתות2קיימותכילשנה7מעללחכותיאלצו

.מוגבל

-כ607000)חלקלהעבירהאגףלמנהלהוצע2000בנובמברכילביקורתמסרההדרכותאחראית

שלהדרכותלערוךמנתעלהעירוני7ההדרכהלמרכזנוצל7שלאהאגף7שלההדרכותמתקציב(ט

utlook0,סירבהאגףמנהלאךלמשתמשים7יותרמהירשירותלתתובכך.



ואחזקהפיתוחשירותי

פיתוח-'אפרק

.(](])המבוזרותבמערכותהנערךלפיתוחמתייחסיםהפיתוחתהליכי

.(1ן.]).המרכזיותבמערכותבודדיםפיתוחתהליכיקיימים

.Mמערכותשלבאחזקההעוסקתכללייםיישומיםמחלקת Fבשפתמבוזרותמערכותעלמעטפיתחה

.

V. Bוב-Magic.

במחלקתהממצאיםאיסוףבתקופתנערכואשרהפיתוחלתהליכימתייחסיםהביקורתדוחממצאי

.בלבדיאירהובהמרכזמבוזרותבמערכותפרוייקטיםל

השירותהגדרת

.(].(].)המבוזרותבמערכותהעירייהליחידותמיחשוביומידעמתקדמיםכליםהענקת.10

מנתעלשוניםלבתחומיםממוחשבותלמערכותפיתוחאפיוניוכתיבתפיתוחהינוהניתןהשירות

.מיחשוביומידעמתקדמיםכליםהעירייהיחידותבידישיהיו

השירותספקי

פנימייםשירותספקי.11

אחראים.הלקוחמולשנקבעז"בלויעמודשהפרוייקטלכךאחראים-פרוייקטיםמנהלי.א

אשרהקשראנשיהםותשתיתיתוכנהמבחינתלפרוייקטהנדרשיםהכליםכללבקשת

.באגףהשירותיםצוותלביןהפרוייקטצוותאנשיביןישימיםפתרונותנותנים

.המערכתפיתוחעלאחראים-מתכנתים.ב

.בפרוייקטפיתוחכלייועץ-ראשיתוכניתן.ג

לביןיאירהבהמרכזהיושבש"בתמינהלשלהמשתמשביןמקשר-תוכןדרישותמרכז.ד

.המפתחים

חיצונייםשירותספקי.12

D..א .B .A-נותניםאלאמסויםללפרוייקטשייכיםאינםהם.הנתוניםבסיסאתמגדירים

.הפרוייקטיםלכלשירותים

לכלעבודההנחיותנותניםהמתכנתיםלשלצוותיםכראשימשמשים-מערכותמנתחי

.האפיוןמסמךהרחבתועלהעיצובמסמךכתיבתעלאחראיםבנוסף.תוכניתן

.התקנותלאחראיוהעברתוהציודהזמנתעלאחראים-רכש

הלקוחאצלהציודהתקנתעלאחראי-התקנותמנהל
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מפניכמוגנתהמערכתאתמאשריםהנתוניםלואבטחתהגנתעלאחראים-מידעאבטחת.ה

.פריצה

לצוותעוזריםמפתחינוהלפיעלכתוביםהמסמכיםכימוודאים-איכרתאבטחת.ו

.וייצורמבדקיםסביבתלהקיםהפרוייקט

.דורשהפיתוחשתהליךהעבודהמשאביגיוסעלאחראים-רתקינהארגרן.ז

השירותמקבלי

לאגףחיצרנייםלקרחרת.13

מערכתפיתוחמקומייםללענייניםהמשפטבביתתמיכהמערכתתפעול-המשפטיהשירות.א

.עירוניתגבייהמערכתופרוייקטהתביעות

.וטכנולוגיהתשתיתשירותילאינטרנטלגישה-בעירייההאינטרנטמשתמשיכל.ב

אינטגרטיבימידעוהעברתקבלת-(אזרחים+עירייהעובדי)הקוליהמענהמשתמשי

.הטלפוןבאמצעותהעירייהממאגר

ודמיאגרותגבייתאגףמיםלואגרתארנונהגבייתאגףארנונהלחיוביאגף)כספיםמינהל

.ולארנונהלגבייהמערכתפיתוח-(שירותים

.הנדסהומינהלש"בתמינהלמערכותמשתמשי

משאבימערכתהפיננסיתלהמערכתהלוגיסטיתלהמערכתהבאותלהמערכותמשתמשי

באמצעותהמערכותביןובקרהתאום-עבודהותוכניותתקציביתכנוןמערכתאנושל

.חדשניתטכנולוגיה

ניהולתברואהלפיקוחיקהילתייםלמרכזיםרווחהלמצומצמתלגבייהעסקיםלרישוישילוטי

.מיחשובייםיישומיםפיתוח-רכבצי

חניהדוחותמערכתפיתוח



השירותתהליך

הפיתוחושירותתהליךתרשיםלהלן.14

אחראיצוותן
ל"מנכןמ"מטאגףמנהלמיחשוברכזמשתמש

התקנותפרוייקטן

ןצורךהעלאתןצורךהעלאת

חדשהבמערכתןחדשהבמערכת

ייזוםמרמךכתיבת

מנהלוכהובלתדיוןן
גורמיםבשיתוףאגףין

עלוהחלטהמעורביםן
פעילותהמשךן

הדיוןסיכוםעלל"מנכאישורן ן
ע"תבמסגרת

------הו---

י"עהיגויועדתהקמתןן

המלצתי"עפל"מנכן4 ןן
משתמש ועדתבינוס

ליתןהיגוי

מ"מטאגףמטעםןהמשךלקביעת

ישימותחקיעמיןומינויפעילות

-------פעילותמרכז
-
י

--ןמ"מטאגףמטעם
ןהמשתמשמטעם.

ןפתרוןעלהחלטה
-ןבמסגרתהחקר
ןהיגויועדת

צוותיהקמת
ןאגףשלעבודה

4ע(ןוהמשתמשמ"מט
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אגףמנהל
התקנרתאחראיהפררייקטצררתל"מנכמיחשרברכזמשתמש

מ"מט

ג
* י"עראשוניגאנטגיבוש

הפרוייקטמנהל

/המערכותמנתחי"עאפיון-

הפרוייקטמנהל4

אפיוןמסמךאישור
היגויבוועדת

י,י,
י"עלספקיםבקשההוצאתחיצוניפיתוחנימי

בהתאםהפרוייקטמנהל4י----רכשחבילתאו--
עירונייםלנהלים

פיתוחצוותיהקמת

מולפיתוחהתקדמותהצגת
המשתמשים

מבדקיםסביבתהקמת
הדרכהערכותוהכנתוייצור

מ"מטבאגףגורמיםי"ע

מבדקיםביצוע
-*יי"עקבלהומבדקי

1!המשתמש

י'
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אגףמנהל
התקנרתאחראיהפררייקטצררתל"מנכמיחשרברכזהמשתמש

מ"מט

8

י'
ומבדקימבדקיםביצוע
מיחשובגורמיי"עקבלה

*- למשתמשהדרכותביצוע

הפרוייקטצוותי"ע

התקנותביצוען

רכזועדכון4ן_-

עלמיחשובן

ההתקנהביצוע

,למנהלהתקנהעדכון
*

____
הפרוייקט

צוותי"עהפעלה
המשתמשאצלהפרוייקט

צוותי"עוהטמעהליווי
הפרוייקט

שים"ושולתחזוקהמעבר
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מחלקתמנהלהאגף7מנהל)גורמיםלמספרמועברהמיחשוברכזי"עשנכתבהייזוםמסמך

נוספיםרלוונטייםוגורמיםאיכותאבטחתמידעיאבטחתהאגף7מנהלסגןפרוייקטים7

.באגף

המיחשובירכז)אתלדיוןהאגףמנהלמזמןהייזום7מסמךבכתיבתהצורךאתלבחוןבכדי

ולהעבירוהייזוםמסמךאתלאשרהאםנקבעזהבדיון.האגףמנהלוסגןמחלקותמנהלי

.ללקוחשליליתתשובהלהשיבאול"מנכלאישור

המיחשובירכזהפרוייקט7צוות7(ר"יו)המשתמשאתכוללתהפרוייקטשלההיגויועדת

.מהאגףרלוונטייםגורמיםמשנהילקוחות

.ההיגויועדותהתכנסותאחרמעקבאין

קיוםעלכאחראיהמשתמששלהפעולהובשיתוףביוזמהמותניתהפיתוחתהליךהתנעת

ישיבותביטלהמשתמשרבותפעמיםכינמצאאולם7.הפרוייקטשלחייולאורךהיגויועדת

.חיוניותןלמרותהיגוייועדות

לרכזאיןלעיתיםכינמצא.מפתחנוהלפיעלהייזוםמסמךאתלכתובאמורהמיחשוברכז

.הפיתוחבאנשילהיעזרועליווידעמיומנויות

בפועלאולםהאפיון7תהליכילגביהפרוייקטממנהלעדכוניםלקבלאמוריםהמיחשוברכזי

.במהלכוולאהשלבבסיוםרקמעודכניםחלקם

.מידעאבטחתבאישורמותנההאפיוןמסמךאישור

.איכותבקרתידיעלמבוקריםהייזוםומסמךהאפיוןמסמכי

.המפתחיםלביןש"בתמינהלשלהמשתמשביןהמקשרתפונקציהיש"יאירמרכז"ב

להשתתףכןוכמוהמשתמשהדרכתדרישותיאפיון)כגוןתוכןדרישותלרכזתפקידה

.מזמניםשלקוחותבישיבות

להציגהפרוייקטמנהלעל-הפיתוחתהליךאתומלווהמבקרפרוייקטיםמחלקתמנהל

בעיותעלהאגףהנהלתבפנימתריעפרוייקטיםמחלקתמנהל.רבעוניפעילותדיווחבפניו

באמצעותאובאגףפעילותתיאוםפורוםבמסגרתלפרוייקטהקשורותפתורותבלתי

בוולסגנוהאגףלמנהלמכתבשלחפרוייקטיםמחלקתמנהל)לדוגמא.מסמכיםשליחת

.[).13.ע(.באנשיחמורמחסורעלהתריע

היא7(עבודהתכניתבמסגרתולא)השנהבמהלךנערכתלפיתוחהמשתמשובקשתבמידה

.המשתמשמנהלאישור+ל"מנכאישורמצריכה

עלהמשתמששלנוספתבקרההמהוות-למשתמשמצגותנערכותהפיתוחתהליךבמשך

.התהליך
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ואנשיאיכותאבטחתאנשיהפרוייקט7צוותאנשיי"ענעשיתוייצורמבדקיםסביבתהקמת

.(לקוח/שרת7[).13.ל(.)תשתיות

.איכותאבטחתואנשיהפרוייקטאנשיבשיתוףנערךהמבדקיםביצוע

במידה.(פרוייקטמנהלימערכותימנתחי)הפרוייקטצוותאנשיידיעלנערכותההדרכות

.ההדרכותאתעורכיםחיצוניתמחברהמדריכיםלחוקיזמניםלוחויש

.כרכזגםמכהןהפרוייקטמנהלמיחשובירכזלמשתמשאיןאם

במסגרת)ישימותחקרמבצעהאגףמטעםהפרוייקטמרכזלעיתיםגדולים7בפרוייקטים

.קטניםבפרוייקטיםמבוצעאינוזהשלב.(לפתרוןחלופותבחינת

-מקצועיתמבחינההפרוייקטדרישותאתשמרכזאחראיגורםלהיותאמורהמשתמשבצד

.כזהגורםנמצאתמידלא

במרביתכינמצא.ההתקנהביצועלגביהמיחשוברכזאתלעדכןאמורההתקנותמנהל

.הפרוייקטלמנהלישירותופוניםהרכזאתמעדכניםלאהמקרים

.תשתיותמחלקתמטעםהפרוייקטשלהתשתיתדרישותמרכזשלפונקציהאיןבתהליך

השירותבמתןקריטריונים

המנהליםרמעררברתמחרייברת.61

הועלההנושא.בפיתוחהעוסקיםמנהליםשללשירותגבוההמחוייבותקיימתההצהרתיתברמה

.שפרשועובדיםעםפרידהבמפגשיוכןחדשיםעובדיםעםהיכרותבשיחותההנהלהידיעל

מעדכניםמשתמשים7בתקלותלטיפוליחסיתגבוהעדיפותסדרמייחסיםהםכיטועניםהמנהלים

.להשתמשישכיצדאותוומדריכיםהפיתוחבתהליךהלקוחאת

שלומחוייבותמעורבותחשיםהםאיןבפועלכיהביקורתבפניציינוהלקוחותזאת7לעומת

.שירותלנושאהמנהלים

ארוךלטווחבתכנוןהאיכותושילובאיכותמדיניותקביעת.א

.שירותאמנתאין.ארוךלטווחבתכנוןאיכותמדיניותשלקביעהאין

.חירוםתברואה7ילדים7גנימערכת)כגוןישנותילמערכותתיעודאין

איכותלנושאציוןאין.אותןלקייםמקפידיםלא.המשתמשבאחריותהןההיגויועדות

.השנתיתהעבודהבתכנית(קצראוארוךלטווח)השירות

שלהשוטףבתפעולפוגעאחתמערכתפיתוח-הפרוייקטיםבתכנוןמערכתיתראייהאין

.המשפטיתהמערכתשללנתוניםגישהצריךהעירוניהפיקוחאגףלדוגמאל.אחרתמערכת

שלגישהאיןע7.(].בסביבתהמשפטיהשירותעבורהחדשהפליליהמערךפיתוחלאחר

.(משנהלמעלהכבר)החדשלמערךהעירוניהפיקוחאגףממרחביהחניהמפקחי
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האיכותבנושאהמנהליםשלאישיתופעילותמעורבות

.שירותלנושאמחוייבותלהםישכיהביקורתבפניטענוהפרוייקטיםמנהלי

אתמעדכניםהלקוחיעםהיגויבוועדותמשתתפיםהמחלקהמנהלות+הפרוייקטיםמנהלי

אתמלוויםוהדרכותימצגותהלקוחבפניעורכיםהאפיון7מסמכיכתיבתבמהלךהלקוח

נמצאיםבבעיותישוטףוטיפולהדרכותעריכתי"עמוטמעת7שהמערכתלאחרגםהלקוח

.המתכנתיםעםהדוקבקשר

מעליםהמחלקותמנהלישםהאגף7מנהלאצלפעילותתיאוםפורוםמתקייםלשבועאחת

האגףמנהלאלמסמכיםמפיציםהמחלקותמנהליבנוסף7.השירותבמתןובעיותתקלות

.פיתוחשלפרוייקטיםבקידוםלקשייםהנוגעים

עללטובהצוינו"יאירמרכז"ומנהלתפרוייקטיםמחלקתמנהלתכימציינתהביקורת

בעברשהיוכאלהאולהןכפופיםעובדיםי"עבתהליךהרבהמעורבותןורמתמסירותן

.אליהןכפופים

.שירותלנושאהמנהליםשלמחוייבותמרגישיםהםאיןכיציינוהלקוחותמאידך7

)אופניםבמספרמתבטאהדבר

אחדגורםאין.מידעלהעביראולקבלבכדילפנותעליולמייודעאינוהלקוח

.הלקוחותבעיותאתמרכזאשרהאגףמטעם

"לרדוף"נאלציםהלקוחות.הלקוחותבפניהפרוייקטיםמנהלישלזמינותחוסר

.לשאלותיהםתשובותלקבלבכדיהפיתוחמנהליאחר

.העתידיותכנונוהפרוייקטסטטוסלגביעדכוניםמקבלאינוהלקוח

.הפרוייקטשלזמניםלוחותלגבימידעמקבלאינוהלקוח*

התקדמותאיןכיהביקורתבפניטענולקוחות)הלקוחשללזמןהערכהחוסר

מגיעיםואינםביניהםדיוניםמנהליםהאגףעובדי.בנוכחותםבישיבותממשית

.הלקוחבנוכחותלהסכמה

מערכתייםשינוייםעלאותםמיידעיםשלאכךעלהביקורתבפניהתלוננולקוחות

ולא495ן1יילסביבתהוחלפהעסקיםרישוימערכת)דוגמא.באגףהמתבצעים

.כךעלהמשתמשיםאתיידעו

לקרחמכררןשיררת.17

הלקוחוציפיותצרכיםשלמתמדתבחינה.א

הפרוייקטצוותלכןי.הלקוחצרכיפיעלבנויהאשרמערכתלבנותהיאהפיתוחמטרת

תהליךכללאורךמאופיינתזובחינה.הלקוחוציפיותהצרכיםשלמתמדתלבחינהמחוייב

לאפיוןהמיחשוברכזי"עייזוםמסמךכתיבתמהמשתמש7צורךבהעלאתתחילתו)העבודה

סופו7עדהפיתוחתהליךאתמלווהאשרהמשתמשבראשותהיגויועדתהקמתהצורךי



המערכתעלהמשתמשאתוללמדלחשוףבכדי)הפיתוחבזמןהמשתמשבפנימצגותהצגת

אוהפרוייקטמנהלמולישירקשרלקייםלמשתמשאפשרותלמשתמשיהדרכות7(החדשה

.חדשותולציפיותמשתניםלצרכיםבבקשותהמחלקהמנהלת

בפניציינוהלקוחות.מאוכזביםלקוחותישעדייןהלקוחיבציפיותלעמודהרצוןלמרות

)גורמיםממספרנובעתהאכזבהכיהביקורת

.השירותלנושאהמנהליםשלמחוייבותםחוסר

.הפרוייקטשלהזמניםבלוחותלעמודיכולתםאי

הלקוח.המערכתעלחומרתיעודאין-בפרוייקטיםמתכנתיםשלגבוההתחלופה

.החדשההמערכתעלהחדשהמתכנתאתלהדריךצריך

מנהלביןהסכמהקיימת.תשתיתי/הטכנולוגיהנושאעלממשתמשיםמגיעותתלונות

אתלתפעלאמצעיםשחסריםפרוייקטיםמחלקתמנהלתלביןתשתיותמחלקת

ומבוססתמוגדרתומתודולוגיהסביבהכלים7היעדר".טובהבצורההמערכת

בלוחותעיכובהמפתחים7בקרבלתסכולגורמיםמקצועייםתמיכהגורמיוהיעדר

שלתמיכהנדרשים...המשתמשיםשלוביקורתרצוןשביעותאיכךובגיןהזמנים

.D . B . Aוייצורניסויפיתוחיסביבותהקמת...1'.13.לשפתמומחהותוכניתן

MSהנתוניםמסדמוללעבודה ~-~ SQLכלואספקתשכבותבשלושואפליקציות

האגףלמנהלשנשלחמסמךמתוךלקוח)"אלולסביבותהדרושיםהנלוויםהכלים

.(2000/12/13מתאריךפרוייקטיםמחלקתממנהלת

לקבלהמיחשובמרכזיהאגףהנהלתביקשה72001עבודהתכניתקביעתלקראת

מרביתאולםדרישותנרשמוציפיותיהועלו.צרכיםרשימתמהמשתמשים

.סופקולאצרכיהםכימאוכזביםנשארוהמשתמשים

(משנהקבלניי"עהניתנתהשירותרמתלבדיקתחוץגורםי"עבארגוןשירותמתן

במדורשנמצאתהספקיםרשימתאתלוקחתהמחלקהמנהלת-מים"נשהעסקתתהליך

למנהלתחייםקורותשולחתהחברההחברה7ל"מנכעםהיכרותפגישתעורכתמ7"תל

הפרוייקטמנהל.הפרוייקטמנהלאלהרלוונטייםהחייםקורותאתמעבירהזוהמחלקה7

המועמדעל.המחלקהמנהלתי"ענערךנוסףראיון.המועמדעםמקצועיתפגישהעורך

מ7"מומנהלתמהחברה7מחירהצעתמבקשתהמחלקהמנהלתכ"אח.המלצות2להציג

מעודכנת7הצעהמקבלהאגףמנהלהסכם7נחתםהאגף7למנהלמועברמ"המוסיכום

שללתקופההיאההתקשרות.החברהעםהתקשרותיוצראשרמ"תללמדוראותהומעביר

.בהפסקתואוההתקשרותחוזהבהארכתדנהכספיםועדתמכןילאחר-חודשים3

.עבודהותכניתתקציבי"עפהםלהעסקההקריטריונים
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אין.השעותאחרתקציבימעקבעורכתהמחלקהמנהלת.עבודהכרטיסהחתמת-בקרה

.צולבתנוכחותבקרת

להציגעליהם.הפרוייקטשלהזמניםובלוחותבגאנטיםלעמודאמוריםהפרוייקטיםמנהלי

הזמניםבלוחותעמידהאין-בפועל.לחודשאחתהמחלקהמנהלתבפניפרוייקטסטטוס

;דוגמאות.הפרוייקטיםשל

בתאריךשהחלהפיתוח-התביעותלמערכתהשייךהפליליתהמחלקהפרוייקט

סטטוסמתוך)2001שנתשלהשניהרבעוןתוךאללהמשךצפוי2000/08/01

היעדרהעבודה7לסביבתבאשרבהירותאיעקבוזאתי(2000/11/28פרוייקט7

MS~-וSYBASEביןכיוונידובקישורהיכולתוהיעדרתשתיותאנשיתמיכת

בוצעולאאולם2000מרץעדלהסתייםהיהאמור-הציבורפניותניהולפרוייקט*

.והטמעההתאמותליוויבקרה7;הבאיםהשלבים

היהחדשהבנייהאכלוספעילותשלהמקוריהסיום-ארנונהחיוביפרוייקט*

יחידותאיחוד/פיצוקןפעילותגםכך.2001למרץנדחהאולם2000בדצמבר

מרץלחודשנכון)כללבוצעהלאאך72000בנובמברלהסתייםהייתהאמורה

2001).

בנייה7זכויותומידעמידעתיקהגנזךיבמרכיבי-הנדסהמינהלופיקוחרישוי

.וטכנולוגיותתשתיתבעיותבעקבותהזמניםמלוחשנהשלחריגהקיימת

למועדועד71995משנתפעמיםשלושמחדשפותחה'עסקיםתביעות'מערכת

.הסתיימהלאהביקורתעריכת

נכון)הסתייםלאועדיין1993בשנתהחלהפיתוח-'שכוררכבמערך'פרוייקט

.(הביקורתעריכתלמועד

מערכתיתתכנוןיכולתובחוסרניהוליותיכולותבחוסרלוקיםהפרוייקטיםממנהליחלק

;דוגמאות.לפרוייקט

.עבודהלהםשתינתןעדשבועותמספרלהמתיןנאלציםבמערכתחדשיםמתכנתים

.שכרומקבליםנוכחותכרטיסמחתימיםבינתיים

.חדשהמשימהלהםתוגשאשרעדרבותשעותלהמתיןלעיתים7נאלצים7מתכנתים

.חומרשלתיעודאין

.הלקוחותעםרציףקשרמקיימיםלא



מקצועייםאנשיםי"עהשירותמתן

מיחשוביתאקדמאיתהשכלהבעלימים7"נשהםבפרוייקטהפיתוחצוותימרבית

.(שניגםולפעמיםראשוןתואר)

החברהעםההתקשרותתנאיבמסגרתמקצועירענוןלעבורמחוייביםמים"נש

.באיםהםממנה

.1'.13.שפתעלמקצועיבידעמחסוריש

ממנהלילהםמוגשאשרהמפורטהתכנוןכיהביקורתבפניטענומתכנתים

שעותלהקדישנאלציםהםלכן-גבוההברמהאינוהמערכותממנתחיאוהפרוייקט

.הפרוייקטשלהזמניםבלוחלעיכוביםגורםאשרדבר-הדבריםפענוחעלרבות

.עסקיםורישויארנונהחיוביפרוייקט)דוגמא

השירותלמקבליומתאימיםנוחיםשירותמועדיקביעת

צ"אחהועד(9)8-00)30)הבוקרמשעותבשבועיימים5נמצאהפרוייקטצוות

.(פ"ממ)הסיועלמוקדלפנותניתןתקלותיוישבמקרה.(17)30+)

מכשיריבהיעדרלמשתמשים7זמיניםאינםיאירהבהמרכזתוכןורכזתמיחשוברכזי

.תקשורת

השירותמתןבמהלךמתקדמותטכנולוגיות

לפרוייקטלדוגמא7.חדשהלטכנולוגיהכליםעיצובאין-תשתיתבנושאבעיות

פיתוחכלינבחרהמשפטייבשירות

.

V. B-כליםואיןהיותמתעכבהפרוייקט

.מתאימיםתשתיתיים

-בבמקוםולהשתמשבעירייההכליםהטמעתלזמןהפיתוחלפנילהמתיןהיהצריך"

MAGIC"(המשפטיהשירותפרוייקטמנהלדברי).

העלההמשפטיהשירותפרוייקטמנהל2000/05/07בתאריך)נוספתדוגמא

MS-לSYBASEנתוניביןלקשרדרישה ~-~ SQL(ממשקיםלפתחשיוכלכדי)

פעולהביןדקותמספרשלהמתנהזמן)מאודאיטיתגובהזמןבעלמענהוקיבל

נתוניאתלהסבניסוינערךהביקורתעריכתבזמן.(שניותמספרבמקוםלפעולה

SYBASEל-MS ~-~ SQL.

תמידאינןלפרוייקטיםהטכנולוגייםהכליםלבחירתהקשורותהחלטותקבלת

כ"אח,MAGIC-בבהתחלהנכתבשילוטפרוייקט)לדוגמא.כיעילותמוכחות

כלינחשבוהואהיותשגויההחלטהבדיעבד)SYBASEנתוניםלבסיסהועבר

.(רבותלתקלותהגורםמיושןי
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;דוגמאות.קודמושלאטכנולוגייםכליםלרכישתבקשות

בפרוייקטתרשימיםלהצגתVIEWERבהזמנתועיכוביםקשייםקיימים-

בראשות01/02/21בתאריךשהתקיימהישיבהסיכוםמתוך)ארנונהחיובי

.(מהאגףגורמיםבשיתוףהאגףימנהל

ארנונהחיוביפרוייקטשלהטסטבסביבתMTSעםאפליקציהשרתאין-

תשתיותמחלקתמנהלאלהפרוייקטיםממנהלתהנשלחמסמךמתוך)

.הביקורתדוחכתיבתלתאריךתקפהזועובדה.(2000/06/20בתאריך

טרםהדוחותנושאכיעדכןתשתיותמחלקתמנהלעירוניתגבייהבפרוייקט-

כליעלסוכםלא2001/02/21לתאריךנכון.ומשאביםזמןמחוסרנבדק

.1'.13.לסביבתהדוחותלפיתוח

,ERID-מסכיםפיתוח- ACTIVE LIST BAR,לרוכשםשסוכםרכיבים

מתוךהאגףימנהלסגןבאחריות)הביקורתעריכתלמועדעדנרכשווטרם

.(01/02/21ישיבהסיכום

מנהלבהנחייתקופה7מערכתלהפעלתהיערכותבנושאהישיבהבסיכום-

נמצא01/03/706בתאריךבאגףיהרלוונטייםהגורמיםובהשתתפותהאגף

CRYSTAL-בלשימושאפשרותעלתהכי REPORT,בדיקהאך

לאמעולם(תשתיותמחלקתמנהלבאחריות)ACCESSמולהשוואתית

.התבצעה

קיבלתשתיותמחלקתמנהל-ממושךזמןלאחרשנרכשוכליםלרכישותבקשות

קרובגסה7בהערכהוחוסךי300$שעולהו'.13.-בפיתוחכלילרכושבקשה

עלישיבותמספרנערכובהם)חודשים4לאחררק.מתכנתעבודתלשבועיים

.הכליהתקבלי(הנושא

הפיזיהמבנה

;דוגמא.שלהםהפיתוחצוותילביןהפרוייקטיםמנהלישלהישיבהמקומותביןהתאמהאין

.4בקומהנמצאשלההמפתחיםצוותואילו8בקומהיושבתארנונהחיוביפרוייקטמנהלת

מבוזרותבמערכותמפתחים6;דוגמאות.חללבאותוהיושביםעובדיםשלגדולמספר

.אחדבחדר-מערכותמנתח+ראשיתוכניתן+פרוייקטיםמנהלי2אחדיבחדר

מנהלת.בחדרפרוייקטיםמנהלי2יושבים(פרוייקטיםבמחלקת)יותרקטניםבחדרים

.סגנהעםהקטןחדרהאתחולקתיאירהמרכז"

.חודשיםנוקולאהחדרחלונותמטופחים7אינםהחדרים



ביצועבתקניהעומדואמיךיעילשירות.18

שלפנימייםונהליםאיכותאבטחתנוהלימפתחינוהליפיעלמפתחיםהעובדיםמרבית

שבעלתורהי"עפופועליםהנהליםלאתמכיריםאינםאשרמתכנתיםישנםאולם.האגף

.פה

.פהשבעלתורהי"עפפועליםמהעובדיםורביםמתעדכניםולאכמעטשקיימיםהנהלים

ורכזיפרוייקטיםמנהלילטענת)משתמשיםשללחציםבעקבותרקמזורזיםעבודהתהליכי

.(מיחשוב

."יאירמרכז"בהעירוניותהמרכזיותבטבלאותכתובותשינויאוחדשותכתובותעדכוןאין

.מודםבעזרתחוץלמקורותמשתמשיםלחברכיצדומפורטמסודרנוהלחסר

.החדשיםלמתכנתיםהדרכהאומתודולוגיהשלמסודרתהטמעהאין

.תפקידהגדרתללאנמצאתהיאיאירהבהמרכזהתוכןלרכזתברוריםעבודהתהליכיאין

עלחדשיתוכניתןכשמגיעלכןל.(אפיוןממסמכיחוץ)פיתוחלתהליכיתיעודאין

.המערכתעלאותולהדריךהמשתמשים

בשרתיהמצויושוטףהיסטוריחומרבשמירתשיסייעצורבהזמינה"יאירמרכז"מנהלת

האגףמנהלהוראתלמרותהגיעילאהצורבאךוהנדסה(למנהליםמידעמערכת)מ"ממל

של"בתבמינהלעיכוביםלגבייאירהמרכז"מנהלתמאתמסמךמתוך)2000שנתבתחילת

00/11/21).

.ראשוניםגאנטיםשלתיעודאיןהפרוייקטיםבמרבית

.פרוייקטיםשלזמניםבלוחותעמידהאין

ולבקרהלמדידההניתניםכמותייםמדדיםי"עפשירותמתן

.ולבקרהלמדידההניתניםכמותייםמדדיםאין

ניתןשלאכךפרוייקטלבכלהראשוניםהגאנטיםשלמחלקותמנהלותאצלתיעודאין

.הפרוייקטביצועמולתכנוןלבחון

זמןמשךתקלותיפתירתזמןמשךציודיהתקנתזמניהמשתמשבפנילצייןאפשרותאין

.'וכולפיתוחתשתיתיכלילבחינת

(מסורבליםתהליכיםלקיצוררציףשירותמתן

אחראיהגדרתנדרשתשלבלכל.שלביםמכמהמורכבפיתוחתהליך.רציףאינוהשירות

בעקבות.לביצועואחראיםזמניםללוחותפירוטשלבבכלנמצאלאאולםזמניםלולוחות

השוניםהגורמיםביןתיאוםולחוסרהמטלותשלחלקילביצועגבוההסבירותישנהזאת

.בתהליךהמעורבים

)הבאיםבתחומיםביטוילידיבאהרציפותחוסר
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כשישמעודכןתמידלאהמשתמש.האגףאנשילביןהמשתמשביןנתקישלעיתים

אינוהואוגםהיותהמיחשובמרכזמידעלשאוביכולאינוהוא.בתהליךעיכובים

.מעודכן

במהלךארנונה7חיוביבפרוייקטלדוגמאל.תכופותלעיתיםמבוטלותהיגויועדות

הכספיםמינהלי"עשנקבעומפגשים11מתוך72000מאי-אפרילהחודשים

י"עשנערכומצגותהיו2ומתוכםמפגשים47רקהתקיימותהליכים7לאישור

.הכספיםמינהלבהזמנתחיצוניותחברות

שהתקיימרשגרירעדרתתאריכישברטלרשגרירעדרתץאריכי

7(מצגת)705/03(מצגת)0/70304/70504/71204/71604/09"

01/70105/72205/2405/70705/15

מספרלאחרמגיעהציודלעתים-לאספקתוציודהזמנתזמןביןגדוליםעיכובים

רכזשהעבירבקשותדוגמאל.ישנהכברהטכנולוגיהואזההזמנה7מתאריךחודשים

תשתיותבהזנתהעוסקותמחלקותשתילאיחודש"בתמינהלשלהמיחשוב

-האחרונההשנהבחציעיכוביםהמסכםמסמךמתוך)שנהחציכברמתעכבות

.(00/11/21מתאריךש7"בתמינהל

התריעה2000/12/24בתאריךדוגמאל.משתמשיםאצלהתקנהבתהליכיעיכובים

ימיםמשבועלמעלהכייאירהמרכז"מנהלתבפניתחבורתימידעפרוייקטמנהלת

תחנתאיןאולםהמשתמשים7אצלתחבורתימידעמערכתשלהתקנהלבצעמנסים

.אלהבדיקותשיבצעואנשיםואיןהתקנהבדיקותלביצועהמיועדתעבודה

.בארגוןידעשלשמירהאיןעוזביהפיתוחמצוותכשעובד-חומרשלתיעודחוסר

גורםזהמצב.ופענוחשחזורניסיונותעליקרזמןמשקיעשנותריהפרוייקטצוות

לבעיותפתרוןמתןעלאחראישהיההאגףעובדדוגמאל.הפרוייקטבזמנילעיכובים

מערכת72000מאיחודשממחציתולכןעזב-החניהמחלקתשלהסריקהמערכת

ניסיונות.כללמסמכיםלאחזרהיהניתןולאהקטלוגבתחוםמתפקדתאינההסריקה

הראשיהתוכניתןהצליחחודשים7מספרלאחררק.צלחולאבבעיהלטפלהאגף

.הבעיהאתלפתורMAGIC-ב

התגובהזמןוקיצורהשירותבמתןהעומסלויסותהסדריםקביעת

לפרוייקטמפרוייקטמתכנתיםשלגבוההניידותי"עהואהשירותלויסותהאמצעיםאחד

בללעיתים)תוכניתניםמצוותותלכךובהתאםעדיפויותסדרעורכותהמחלקהמנהלות

אחרפרוייקטמעכבתאךאחדפרוייקטמקדמתזוניידות.(הפרוייקטמנהלשלאישור

דוגמאותל
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כךלבעקבות..אחברתעםלעירייהשהיההחוזההופרהפלילילהמערךבפרוייקט

למשךהפלילילהמערךפרוייקטלטובת98שילוטמפרוייקטמתכנתים4הועברו

.ז"בלועמדלאשילוטפרוייקט.שלמהשנה

הביאוכךלבעקבות.אחרלפרוייקטחירוםמפרוייקטתוכניתןהועברשנהלפני

המערכתיבלימודמרובותשעותהשקיעהאשרהחירוםלפרוייקטחדשהתוכניתנית

.שותפהכןגםהיתהבוהרווחהפרוייקטאתהזניחהאולם

מערכתכךלובעקבותאחרילפרוייקטהיסעיםממערכתתוכניתןהועברשנהלפני

נכון)גמורהלאעדיין01/01/01בתאריךלהסתייםאמורהשהייתהההיסעים

.(הביקורתעריכתלמועד

זוהי.השוניםהפרוייקטיםצוותיביןמקצועיותפגישותי"עהואהעומסלויסותנוסףאמצעי

אינוזהאמצעי.בעבודהכפילויותולמניעתלבעיותמענהלמתןהדדיתילהפריהדרך

רחובותטבלתשלכפולהבנייהדוגמאל.מפתחיםשליקרזמןלבזבוזוגורםממומש

.למשתמש

השירותאודותמקיףמידעמתן

לפנותעליהםלמייודעיםאינםהלקוחותרבותיפעמים.ללקוחותמסודרמידעהפצתאין

.באגף

הבאותלבדרכיםבנעשהמתעדכניםלקוחות

אינוהמיחשובכשרכזאומיחשוברכזואיןבמידה.המיחשוברכזבאמצעות

.לפנותעליהםלמילהםברורתמידלא-לאגףישירותפוניםהלקוחותמעודכןל

.ההיגויועדתבאמצעות

.הפרוייקטצוותי"עהפיתוחבשלבימצגותנערכות

.למשתמשיםמופץהראשוניהאפיון

גורםבין"מטורטרים"עצמםמוצאיםהםרבותפעמיםכיהביקורתבפניהתלוננוהלקוחות

.לבעיותפתרונותאחרבחיפושבאגףלאחראחד

השירותמקבליעםבקשרנאותיםאנושיחסי

כנדרשטלפונימענההלקוחותילכלוכבודאמוןשליחסמתןעלמקפידיםהשירותספקי

.מצבבכללסייענכונותומביעים

מתקנתפעולהשלממוסדתשגרהקיום

מחשבכלעל)סיועלמוקדתקלהבכללפנותאמוריםהלקוחות.מסודרמשובמנגנוןאין

.(הסיועמוקדשלהטלפוןמספרעםמדבקהיש

הטלפוןלבאמצעות)הפרוייקטלמנהלאובצוותלתוכניתןפונההלקוחרבותפעמים

.(פניםמולפניםהמחשבי
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לגורםהטיפולאתמפנההתוכניתןאוהפרוייקטמנהל.הלקוחלתלונותתיעודכמעטאין

לעיתים.בהטיפלאשרהגורםמולטופלהאכןהבעיהכימוודאהמקריםוברובהמתאיםל

.טופלהאכןהתקלהכילוודאבכדיטסטיםמכןלאחרעורךהתוכניתן/הפרוייקטמנהל

שולח-חריגיםובמקריםהמחלקהללמנהלתישירותתלונהמכתבשולחלקוחלפעמים

.האגףלמנהלגםמכתב
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(ושינוייםשיפורים)אחזקה-'בפרק

.(המרכזיהמחשבבמערךליישומיםמתייחסיםזהבחלקהמפורטיםהאחזקהתהליכי (MAIN FRAhdE

.'כללייםיישומים'במחלקתונכללות'תחום'מהווהמהןאחתכלאשריחידותידיעלניתניםאלושירותים

.בפיתוחהעוסק'אבפרקמפורטים(].(].)המבוזרותבמערכותהאחזקהתהליכי

השירותהגדרת

והמשימותהשוטפתהעבודהלביצועהשונותביחידותהעירייהלעובדימיחשובייםעבודהכלימתן.19

מתןנתונים7ובסיסימידעמאגריבניית)כולללאזרחיהשירותומתןהטיפולבתחוםהמוגדרות

שוטפתאחזקהפעילותיאחרומעקבדוחותהפקתנתונים7ניהולשלשגרהעבודתלביצועכלים

.מהמערכתושאילתותדוחותהפקתבמערכים7ושיפוריםשינוייםהכוללתקיימיםמערכיםשל

.למנהליםובקרהניהולככלינתוניםולניתוחלאיסוףכליםמתן

השירותומקבליהשירותספקי

(המרכזיבמחשבהאחזקהשירותי.20
~

FRAhdEמחולקים-'תחומים'הידיעלהניתנים(1141ן

כל.פעילותןנושאיפיעלהעירייהליחידותשירותיםומעניקיםפונקציונלייםטיפוללתחומי

.תוכניתניםמספרוכולל'תחוםראש'ידיעלמנוהל'תחום'

נכסיםתחרם.א

העבודהלביצועמיחשובייםכליםמתןהעירייה7לנכסיהנוגעיםונתוניםמידעמאגריבניית

קלטמסכי20-30ביןאחדלכלקיימים7מערכים11)העירונייםהנכסיםבניהולהשוטפת

.רכושמסומערךדיווחיםמערךאחזקתכןכמו7(ודוחותשאילתות-וכ40בממוצע

.מערכותמנתחמתכנתיתחום7ראשההיירותןטמני

.העירייהנכסיאגף-ישירמשתמשהשירותןמקבלי

רישויואגףע"תבאגף-(מהמערכתושאילתותלדוחותלרדידיהעיקיפימןמשתמשים

ומשתמשיםהכספיםבמינהלשירותיםודמיאגרותגבייתאגףהנדסהבמינהלעסקים

אביבתללעירייתהקשורמקרקעיןשלמידעשמאחזריםשוניםאגפיםשלההנהלהברמת

.יפו-

ררררחהחיתךתחרם.ב

במערךושיפוריםשינוייםהכולליםוהרווחההחינוךבתחוםהיישומיםותחזוקתפיתוח

עדכוניחדשיחינוךומערךמרווחהגבייהמודולמחינוך7גבייהמערךהקיים7החינוך

עבודהבנוסף7.לאזרחיםוחיובמידעמעטפיותכוללשוניםבחתכיםדוחותוהפקתנתונים

סגירת)הלימודיםשנתתאריכילפיהשוניםבמבצעיםהמשתמשיםעםבשיתוףשוטפת

ספריובתיגניםלרישוםזימוןשירותים7ואגרותלימודשכרחישובישנהיוקידוםשנה

.ועודלאזרחיםתשלוםהודעותשיבוץ7הודעותומשלוחקליטת
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.תוכניתן7(בכיריםתוכניתנים)צוותיםראשי2תחום7ראשהתיירותןטמני

אגףומחלקותיו7אגפיוכלעלוהתרבותהחינוךמינהל-ישיריםמשתמשיםהשירותןמקבלי

.חברתייםשירותיםמינהלהעירייה7הכנסותשירותים7ודמיאגרותגביית

.ועודרווחהלשכותמנהליגננותימפקחים7ספריבתימנהליעיקיפימןמשתמשים

(מים)הנדסהתחרם

מים7מדיקריאתמערכילאתהכוללתמיםצרכנותמערכתשלשוטפתותחזוקהפיתוח

מדיהתקנתאחרמעקבגנזך7מים7מדימלאימונעתיואחזקהשבראחזקתעבודהפקודות

מתןתוךבשטחימיםצרכנותעובדיבפעילותאמתבזמןהתומכתמבצעיתמערכתזו.מים

חשבונותדוחותיקבצים7הנדרשיםלהפלטיםוהפקתהמערכתלמשתמשיוזמיןאמיןמידע

.דרישהפיעלוחתכיםלתשלום

.תוכניתנים2צוותיראשתחום7ראשהשירותןטסני

מחלקתמים7ואגרתארנונהגבייתאגףהמים7אגףמים7צרכנותמחלקתהשירותןמקבלי

.מתקנים

גבייהתחרם

אתהכוללותוהגבייההחיובבתחוםהמידעמערכותלאחזקתמיחשובייםשירותיםמתן

חיובינכסים7סקרמערכתמוניותיהיתרימערכתמסלקה7מערכתטאבו7אישורמערכת

גישהפיתוחכוללתהתחזוקה.שונותגביותשילוטימערכתפיתוחיאגרותמערךארנונה7

בגרסאותשיפוריםכספיים7חיוביםומים7ארנונהנתוניחישוביכדוגמתלמידענוחה

.דוחותוהפקתהקייםשלמקומייםופיתוחיםקיימות

.מתכנתים5צוותים7ראשי2תחום7ראשהשירותןטמני

ודמיאגרותגבייתאגףמים7ואגרתארנונהגבייתאגףארנונה7חיוביאגףהשירותןמקבלי

.המסלקהויחידתהתנועהאגףשירותים7

אוורשמשאביתחרם

העירייה7תקינתפיעלבעירייהאנושמשאבימערךשלשוטפתותחזוקהממוחשבניהול

עיבודי)חודשישבועיי7(נוכחותשעותאיסוף)יומיבאופןהמתבצעיםנתוניםעיבודיכולל

יומיותבדיקות7(הכנסהממסנתוניםעדכוןותקיקידום)ושנתי(ותקינהא"כנוכחותי

.דרישהפיעלוחתכיםדוחותהפקתמערכים7ושיפורדיווחמסכיבנייתנתונים7לאימות

.תוכניתנים2נוכחותינושאיאחראיתחום7ראשהשירותןטמני

תנאימחלקתותקינה7ארגוןאגףודיווחיתיעודמחלקתאנושימשאביאגףהשירותןמקבלי

.שירות



נתרניםמאגריתחרם

שיקיםמערכותל-ב4דוחותוהפקתנתוניםעדכוןקיימיםלמערכיםשיפורשוטפתיאחזקה

דודוחותהפקתדוחי+דיסקטיצירתיומיתלהפקדהשיקיםלקליטתאחרמעקב-מעותדים

חודשייםדוחותהפקתמהמשטרהלנתוניםשלחודשיתקליטה-דרכיםתאונות;חודשיים

דוחותהדפסתהפניםלממשרדחודשייםעדכוניםקליטת-התושביםמרשם;דרישהפיועל

ביטולהקבציםלכלרשימתהדפסתהשרתיםלכלסריקת-עירוניותטבלאות;דרישהלפי

.הקבציםלכלאחדשרתיצירתכפוליםלאובשימושלאקבצים

.תחוםראשהשירותןטמני

המעונייניםשוניםמשתמשיםהתנועהלאגףהחשבותיאגףכספיםלמינהלהישיירותןמקבלי

אגפיהעירייהלדוברוחברתילכלכלילמחקרהמרכזכדוגמתהתושביםמרשםשלבנתונים

.הגבייה



השירותתהליך

האחזקהשירותתהליךתרשיםלהלן.21

הביצועתוכניתן/תחוםראש/הלקוח
המיחשוברכז

שוסשוס

מורכב,,פשוט

בנדשדוחיהנייה --
-...אחזקה/,/=

בכתבפ"בע

-___*
צרכיםביריר4

לביצועזמןהערכתמתן

,במערךהשינויפעולתביצוע
דרה

הלקוחבפניהתוצאההצגת

השגות,משובמתן

*
_

והערות

///ייפוי

השגותאין///'"השגותיש

.יי//י,
ללקוחוהצגהתיקון

דוחבמערךש"שו

זר

אודיההפקתלייצורהעברה
הוראתמתזיחידתבשיתוף

לביצועהפקה'איכותאבטחת'
דוחהפקתן-ן
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האחזקהשיררתתהליךתיארר.22

אתמנהליםאשרהתחומיםלראשימופניםהלקוחידיעלהמועליםוהצרכיםהדרישות.א

.התוכניתניםביןהמשימותאתומחלקיםהעבודה

מתןתהליך.תוכנהתקלותבתיקוןגםלמשתמשיםשירותמספקיםהשוניםהתחומיםעובדי.ב

.'אפרק-תמיכהבשירותיהמתוארפ"ממידיעלבבעיההטיפוללתהליךדומההשירות

עלפ"הממבעדכוןומסתייםפ"למסהלקוחבפנייתמתחילהתהליךומסודרתקיןבאופן

התחומים7בכלתוכנה7בתקלותלטיפולהפניותמרביתכידווחלביקורת.הטיפולסיום

התעלמותותוךפ"הממעדכוןללאולתוכניתניםהתחומיםלראשיישירבאופןנעשות

.התקיןמהתהליך

גודלבסדריפיתוחיםועיקרוישנותבטכנולוגיותמבוצעהפיתוחכללייםיישומיםבמחלקת.ג

חדשותבטכנולוגיותבודדיםפיתוחיםמבוצעיםבמחלקה.קיימיםמערכיםשלשונים

VISUAL-בהמפותחיםחיוביםומערךחוזיםמערךכדוגמת BASICתחום'ידיעל

ומתוחזקיםשפותחוMAGIC-במערכים-ו4'חינוךתחום'ידיעלפיתוחיםומספר'נכסים

.'גבייהתחום'ידיעל

השירותבמתןקריטריונים

המנהליםרמעררברתמחרייברת.23

ארוךלטווחבתכנוןהאיכותושילובאיכותמדיניותקביעת.א

ישיבותבקיוםבעיקרמתבטאתהתחומיםראשישלארוךלטווחותכנוןמדיניותקביעת

שנמסרכפי.העבודהתכניתלקביעתהלקוחותעםהתחומיםראשישלמשותפותשנתיות

לייעולאפשרויותהתחוםראשמעלההלקוחשלהעבודהתכניתקביעתבעתלביקורתי

קביעתבעת.העבודהבתכניתלשלבםכיצדומציעממוחשביםכליםבאמצעותהעבודה

עלשמשפיעיםעדיפויותוסדריצרכיםעלהלקוחמצביעהרלוונטי7לתחוםהעבודהתכנית

וקביעתנחוציםשיפוריםחוזרותיתקלותשלומיפויאפיוןמתבצעיםבנוסף.העבודהתכנית

שבועי)קבועלאזמןלפרקאחתהלקוחיבשיתוףמרוכזבאופןלטיפולעדיפויותסדרי

לדוגמא7.הצורךפיועללשינוייםופניותתקלותריבויבעת(יותראוחודששבועיים7

1994בשנתולכןהמשתמשים7מצדלשיפוריםודרישותתקלותריבויהיהנכסים7בתחום

כלשלומפורטתיסודיתשיטתית7לבדיקההתחוםראשי"עיזומהבחינההתבצעה

פנייההיאכיוםוהתוצאהכשנתייםארךהמערכתכל'ניקוי'תהליך.והמערכיםהמערכות

בראשות-אנושמשאביבתחוםנוספתידוגמא.תקלותלתיקוןמשתמשיםשלמזערית

ועובדיו7המיחשובבאגףהתחוםראששלמלאפעולהובשיתוףאנושמשאביאגףמנהל

חוקה)ראשוןכלי.ובשטחבמטהאנושמשאביאנשיעבודתלייעולכלים2פותחו
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התקנותהמידעיבסיסיהמערכיםלכלאתהכוללתפעוליכלי-א"כלמערךממוחשבת

מהותייםמידעים12הכוללניהוליכלי-'חריגוןתזכורון'שנילכלי.העבודהוהוראות

.אנושמשאביסגליעבודתולביצועלניהול

האיכותבנושאהמנהליםשלאישיתופעילותמעורבות.ב

מונהלאהשוניםלמהתחומיםהמורכבתכללייםליישומיםמחלקתמנהלשלעזיבתומאז

הםבפועלהאגףללמנהלכיוםכפופיםהתחומיםראשילכאורה.תחתיומנהללמחלקה

פעולהלשיתופיתיאומיםל.הבכירבדרגמכוונתידללאשלהםהתחוםבניהולעצמאים

התחומיםראשיהבנתפיעלפרטניבאופןנעשיםלקחיםוהפקתלמידהבמידעישיתוף

לביקורת.מההנהלההמוכתבתורשמיתברורהמחלקתיתלמדיניותבהתאםולאורצונם

כניסתממועדויותרכשנהשלתקופהלאורך;מועטההבכירהההנהלהמעורבותכינמסר

משמעותיותהיכרותפגישותקוימולאואףעבודהלפגישותזומנולאלתפקידוהאגףמנהל

אישורעלקצרהבישיבהמתבטאתהמעורבותהמקריםברוב.השוניםהתחומיםראשיעם

אישיתהיכרותשיחתאיתייקייםשהמנהלמזמןלכברמצפהלהייתי'.העבודהתכנית

עדותפיעל.(תחוםראשמפיצוטט)'כיוםעושהשהביקורתכפימעמיקהלומקצועית

הם.מאודגבוהיםומחוייבותמעורבותבעליהםהתחומיםראשיוהעובדיםלהמשתמשים

המשימותאתמחלקיםוהםאצלםמנוקזותהפניותהלקוחותיעםהקשריםאתהמנהלים

באחזקתהשוטפתבפעילותחלקולוקחיםביצועעלמעקבמבצעיםהמתכנתיםלבקרב

.המערכות

לקוחמכווןשירות.24

הלקוחוציפיותצרכיםשלמתמדתבחינה.א

המערכותאתהיטבמכיריםהלקוחיעםהדוקקשרמקיימיםוהמתכנתיםהתחומיםראשי

בהיקפיםושינוייםשיפוריםשלמתמידביצועקיים.המשתמשיםצרכיואתעובדיםעימן

לצרכיבהתאםלשוטפיםלבנוסףפרטנייםלדוחותוהפקתהלקוחדרישותפיעלשונים

ושינוייםשיפוריםויוזמיםהעבודהלייעולופתרונותכליםמציעיםהםכןכמו.הלקוח

.העלהלאשהלקוח

דוגמאותל

מערךעםכללבדרךשעובדיםהגבייהלאגףעובדינדרשיםארגונישינוילאור

.הנדסהתחוםשבטיפולהמיםמערךעלגםלעבודגבייהלתחוםשבטיפולגבייה

ניתנואותהללתפעלוקשייםהמערכתמורכבותעלהלקוחותתלונותבעקבות

תחוםעםפעולהבשיתוףהנדסהתחוםראשידיעלומרוכזותמעמיקותהדרכות

וכיוםמהשירותגבוההרצוןשביעותהלקוחותהביעולביקורתישנמסרכפי.גבייה

.נוספותהדרכותמתוכננות



הכוללות(במספר26)בחינוךהשוניםהסקטוריםשלהמעטפיותגלופותתכנון

כןיכמו.והלקוחחינוךתחוםראששלמלאפעולהבשיתוףמבוצעוחיובים7מידע

חיובוהוראותהודעותמעטפיות7תלושים7הדוחותיכללביקורתיהמדווחפיעל

בטרםהלקוחואישורביקורתאתעובריםולאזרחיםחינוךלמוסדותהנשלחים

שלישיבהמתקיימתולגנים7ספרלבתירישוםמבצעכלבסיוםבנוסףי.משלוחם

הרישוםלמבצענדרשיםושינוייםלקחיםלהפקתהלקוחעם'חינוךתחום'עובדי

.הבא

מערך'ו'מעותדיםשיקים'7'תושביםמרשם'מערכותשלועדכוניםשיפוריםביצוע

פישוטלביקורתיהמדווחפיעל.נתוניםמאגריתחוםראשידיעל'תאונות

.הלקוחמצדבקשהוללאהתחוםראשביוזמתנעשהבהןהשימושוהקלתהמערכות

(משנהקבלניי"עהניתנתהשירותרמתבדיקת)חוץגורםי"עבארגוןשירותמתן

שעותדיווחימאשרהעבודה7בתכניתהדרושמים"נששעותמספראתקובעהתחוםראש

להעסיקשלאמעדיפיםבהםמקריםקיימים.עבודתםעלמקצועיתבקרהומבצעמים"נש

מקצועיאחרמ"נשקבלתאינהשהתוצאהלמרותוזאתמקצועיותחוסרעקבמ"הנשאת

בפניהועלתהזהבהקשר.נכסיםבתחוםקיימתדוגמא.נחוץעובדללאהיוותרותאלאיותר

מספקתהתראהמתןללאבעזיבההמתבטאתמים7"נששלהרבההתחלופהבעייתהביקורת

קושיומידעיידעבריחתחפיפה7ביצועאיי(התראהבשבועייםבהסכםמחוייבים)

.(ידע,הדרכה,זמן,כסף)משאביםבזבוזתיעדונולאפיתחומים"שנשמערכותבתחזוקת

מקצועייםאנשיםי"עהשירותמתן

FRAhdE4(המרכזיהמחשבבתחוםהעובדים
~

רובםומקצועיים7ותיקיםהינם(4141%

עםיחד.רבותמקצועיותוהשתלמויותהכשרהשעותשצברומערכותומנתחיתוכניתנים

VISUAL-מלבד,בהןלפתחיודעיםואינםחדישותבטכנולוגיותהשתלמולאזאת

BASIC(הביקורתביצועבעתבאמצעישהופסקקורס).3-כעברוהופסקשהקורסמאז

כיהעובדים7ידיעלנמסרלביקורת;(הביקורתלדוחהממצאיםאיסוףלמועדנכון)חודשים

ככלכיהביקורתבפנינטעןעוד.בנושאהתקדמותאיןאךהקורסאתשישלימולהםהובטח

ישולחלקםמאחרלהתאמןבאפשרותםאין,שלמדואתשוכחיםהעובדיםעוברשהזמן

לאולאחריםהחדשותהתוכנותאתעליהםלהתקיןאפשרואי(486)ישניםמחשבים

אישוראין,תקציבאין.התכנסהלאק"שוצלהםאומרים)רשיונותואיןמאחרמתקינים

משאביםובזבוזהזדמנותהחמצתעלהביקורתבפנימתלונניםהעובדים.(עבורםלרשיונות

אתממציםשאינםוכמימבוזבזים7מוזנחים7חשיםהעובדים.ההנהלהמצדלריק

.אצלםשקייםוהידעהפוטנציאל
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השירותלמקבליומתאימיםנוחיםשירותמועדיקביעת.ד

מולפניםאובטלפוןהעבודהיוםשעותבכלללקוחותזמיניםהתחום7ראשכוללהעובדים7

בדיקתשלפנימינוהלקייםהתחומיםבמרבית.מוקצבותקהלקבלתשעותאיןפנים7

.(שליליתבתשובהגם)פונהלכלבתשובהוחזרההקוליהמענה

השירותמתןבמהלךמתקדמותטכנולוגיות.ה

חלקם.ואיטימפותחלאישן7העובדיםשלהמיחשוביהציוד.ישנותטכנולוגיותעםעובדים

כיהביקורתמדגישהזהבהקשר.שוליי95עליהםלהתקיןניתןשלא486עלעובדים

המתמדתומההיענותהשוטפיםמהשיפוריםהניתן7מהשירותמאודרצוןשבעיהלקוחות

עםהיכרותבעיקראלו7בטכנולוגיותהטמוניםהיתרונותאתמביניםהם.לצרכיהם

רוציםשהיוהלקוחותמצייניםזאתלמרות.תקלותמיעוטשהוטמעו7מערכותהמערכותי

.חלונאייםמערכיםכדוגמתיותרמתקדמותטכנולוגיותעםלעבוד

הפיזיהמבנה.ו

אין.בחדרעובדים4שלמקריםקיימיםבצפיפותיעבודה.מספקיםלאהפיזייםהתנאים

גםכמוללקוחהדברמפריעהעובדיםאחדאצללישיבהלקוחמגיעכאשרישיבותיחדר

ציודאחסון7בארונותמחסורתקינים7לאתריסיםחלונותימעט.בחדרהעובדיםליתר

נתקליםחדשיציודלהזמיןמבקשיםכאשרלרובכינמסרלביקורת-ישניםוריהוטמשרדי

.תקציבחוסרשלמסיבותבסירוב

ביצועבתקניהעומדואמיןיעילשירות.25

כתובים7נהליםאין.לואופייניתבדרךופועלמנוהלתחוםכלואחידים7רשמייםנהליםקיימיםלא

זאתואמיןייעילשירותעלהלקוחותמצביעיםלרוביזאת7עםיחד.פהשבעלתורהלפיעבודה

ממושכתהטמעהשנים7לאורךמשותפתעבודההמערכתישלמעמיקההיכרותעקבבעיקר

.התחומיםמנהלימצדויוזמהמעורבותהעובדים7מקצועיותועקבית7

ולבקרהלמדידההניתניםכמותייםמדדיםי"עפשירותמתן.א

ההנהלהשבכוונתידועלעובדיםכינטעןהביקורתבפניאולםביצועימדדיקיימיםלא

בחינתבעתלטיפולזמןהערכתניתנתלביקורתיהמדווחפיעלבפועל.כאלומדדיםלקבוע

השירותיבמתןביותרהגבוההעדיפותבסדרנמצא-בתקלותטיפול.הלקוחדרישת

זמןהביקורתיבפנישצוינוכפיללקוחותיהניתנותהערכותפיעל.מיידיבתקלותהטיפול

למעטעבודה7ימי1-4ביןעומדשוניםגודלמסדריושיפוריםלשינוייםבדרישותהטיפול

שבועות2-3ביןעומדבהםהטיפולשזמן7'פיתוח'כהמוגדרגדולגודלמסדרשיפורים

ביצועזמניעלדוחותתיעודבנמצאואיןמאחר.(בשנהפעמייםאופעםשלבתדירותקיים)

לזמןהערכההביקורתביצעהי(נכסיםתחוםלמעט)לתקופהביצועיםריכוזודוחותבפועל

העבודהבתכניתעבודהוימישנהחציבמשךביצועיםנתוניעלבהסתמךממוצעיטיפול



לחציבממוצעעבודהימי65-בשנהחציבמהלךבוצעומשימות49)העירייהנכסיבאגף

.ימים5.1-ממוצעטיפוללזמןהביקורתהערכתי(העבודהתכניתפיעל)שנה

השירותנותנילרשותהעומדיםלמשאביםמותאםהשירות

כמו.עליהןמתוגמליםשלאנוספותשעותלהישארנדרשים.אדםבכוחתמידימחסורקיים

היאכשהמשמעותטיפולםלבתחוםיחידגורםהמהוויםבעובדיםתלותקיימתכן

קיימים.נתוניםמאגריתחוםראשלדוגמאללקוחיהשירותאתלספקניתןלאשבהיעדרם

הנדסהתחוםכדוגמתהעבודהלבתכניתחדשותבטכנולוגיותפיתוחיםאושרובהםמקרים

בכליםומחסורתחזוקהבעבודותעומסעקבמבוצעהפיתוחאיןבפועלאולםגבייהלותחום

רשיונותמתאימיםלמחשביםהכשרהלכמוהפיתוחלביצועהנדרשותובטכנולוגיות

VISUAL BASIC.

(מסורבליםתהליכיםלקיצוררציףשירותמתן

הלקוחימולאותהשמתחזקזהגםהואאותהומכירהמערכתאתשפיתחהתוכניתןלרובל

ישירהפנייהאוהתחוםלראש)לפנותעליולמיברורהכתובתללקוח.התחוםראשכולל

לקבלמנתעלתחנותמספרלעבורנדרשאינוי(הרלוונטיהמערךעלהאחראילתוכניתן

עלברובהמתבצעתקריטיתעבודהמסתהמהוויםדוחותהפקתזאתלעםיחד.השירותאת

שנים-כ5לפניאשרנכסיםלתחוםלמעטעצמםלהמשתמשיםידיעלולאהעובדיםידי

.המשתמשיםי"עעצמיתלהפקההחוזריםהדוחותכלאתתכנתו

התגובהזמןוקיצורהשירותבמתןהעומסלויסותהסדריםקביעת

הלקוחיעםעבודהתכניתקביעתכדוגמתהשירותבמתןהעומסלויסותהסדריםקיימים

והעומסזמניתבולקוחותממספרדרישותקיימותכאשר.הלקוחעםעדיפויותסדריקביעת

מנהל)בהנהלהיותרבכירוגורםהלקוחותבשיתוףמוסדרתעדיפויותסדריקביעתגדולי

מענהפל"מסדרךשלאלקוחותלפניותמענהקייםזאתלעםיחד.(האגףמנהלמחלקהל

בבקשהפנייהכדוגמתוברוריםרשמייםעבודהבתהליכיוחוסרהיוםשעותבכללפניות

)נכסיםתחוםלמעטבכתבילטיפול

בקשה'טופסבאמצעותבכתבורקאךלטיפולפנייהנוהלהנהיגהתחוםאחראי

תהליךכיהביקורתבפניהעריךהאחראי.'נכסיםבמערךדוחהפקת/שינוי/תוספת/לתיקון

.-%30בכהפניותמספראתהפחיתזהעבודה

השירותאודותמקיףמידעמתן

יידוע)שונותבדרכיםונעשההתחומיםלכלאופיינירבמידעומתןהמשתמשיםעדכון

משאביבתחום)למשל;למשתמשיםהדרכותמתן;במשימהטיפולמסתייםכאשרהלקוחות

השוטףועדכונההמשתמשיםביןהחוקהחוברתפרסוםאל"כמערךחוקתגיבוש-אנוש
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מערכיאוגדן-נכסיםבתחום;(01/01/01בתאריךלמשתמשיםהופץאחרוןעדכון)

.שנתיחציביצועדוחפיתוחיהתקדמותדוחהעירייה7נכסימיחשוב

השירותמקבליעםבקשרנאותיםאנושיחסי

כנדרשטלפונימענההלקוחותילכלוכבודאמוןשליחסמתןעלמקפידיםהשירותספקי

עלהביקורתשביצעהמתצפית.מצבבכללסייענכונות7(הטלפוןעלהמדבקותלדוגמא7)

שירותתודעתהשוניםבתחומיםלעובדיםכימצאההראיונותקיוםבעתטלפונימענהמתן

ללאוסובלניאדיביחסמתןתוךהלקוחלדרישותמענהלתתברצוןהמתבטאתגבוהה7

.והתנשאותלבגבהות

מתקנתפעולהשלממוסדתשגרהקיום

ללקוחוחוזראישיבאופןבהןמטפלהלקוחותילתלונותכתובתמהווההתחוםראש

.בתשובה

תיעודשלרשמיתהליךקייםלא.בכללאםתלונותישלמיעוטקייםכינמסרלביקורת

מנהלבפניתלונותשלמקריםעלידועלא.לטיפולבכירממונהלגורםוהעברתןהתלונות

.האגף
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תמיכהשירותי

הטלפוניהמענה-פעיררתסיועמרכז-'אפרק

.("פ"ממ"-להלן)בלבדפעילרתמירעבמרקדהטלפונילמענהמתייחסיםזהבפרקהביקורתממצאי

."בתקלותטיפול-פ"ממ"פרקהוקדשפ"המממןחלקשהםתקלותבפתרוןהעוסקיםלטכנאים

השירותהגדרת

אביבתלעירייתשלהמיחשובבמערכותהמשתמשיםלכלמיידיטלפוניוסיועפתרונותמתן.26

lTPSמדפסתימחשביכולל)המיחשובציודלכלהקשורותבבעיות , routers,וכדשיקיםקורא').

הבעיהלפתרוןטלפוניתוהדרכהבעיותאבחוןטלפוניות7לקריאותמקסימלימענהכוללהשירות

תקלותיטכנאי)האחראיםהגורמיםלטיפולטלפוניתנפתרושלאתקלותהעברתזמןיבמינימום

אינטרנט7ממוחשבימשרדנתונים7מסדיעלואחראיםתשתיותאנשיתוכניתנים7חומרה7טכנאי

.סגירתןעלובקרהבתקלותהטיפולאחרמעקבי(חוץטכנאי

השירותספקי

)הבאיםבתפקידיםמלאהבמשרהעובדות5פ"הממביחידת.27

חדרלתפעולאחראיתתמיכה7עובדות4הכוללתמיכהמוקדמרכזת)פ"המממנהלת.א

פניותקבלתעלאחראיתגבוהה7שירותוברמתנדרשתמקצועיתברמההתמיכה

להעברתאחראית.בעיותלפתרוןטלפוניתוהדרכהפתרונותומתןבעיותאבחוןמשתמשים7

ודרישותתקלותאחרלמעקבהאחראים7הגורמיםלטיפולטלפוניתנפתרושלאתקלות

הדרכהלהנחיה7ובקרה7למעקבדוחותהפקתעלאחראית.סגירתןעלולבקרהפתוחות

.הסיועמוקדעובדישלוהכשרה

ומתןהבעיהאבחוןהמשתמשים7פניותקבלתעלאחראית)(ערבדרת4)פ"ממערבדת.ב

נפתרושלאתקלותהעברתעלאחראיתהבעיה7לפתרוןטלפוניתוהדרכהפתרונות

עלולבקרהפתוחותודרישותתקלותאחרלמעקבהאחראיםהגורמיםלטיפולטלפונית

.סגירתן

השירותמקבלי

ומשתמשיםהעירייה7בבנייןמשתמשיםאביביתלעירייתשלהמיחשובבציודהמשתמשיםכל.28

עירוניות7ספריותסים7"מתנהעירייה7מבקרש7"ובתהנדסהמינהלי)חיצונייםעירייהבאתרי

.ועודעירוניפיקוחאש7כיבוי

-40-



פ"ממידיעלבבעיההטיפולתהליך

בבעיהלהטיפולתהליךתרשיםלהלן.29

באגףמטפלגורם
(פ"ממ)פעילותסיועמרכזמשתמש

(סיסטם)

טלפוניתפנייה

משתמשושםהציודמספרקבלת

המשתמשעםהבעיהבחינת
מנחותשאלותבאמצעות

ניתן'יי..
טלפונילפתרון

סיסמאבעייתכגון7)

"
..?(מדפסתו

לא

תקלהפתיחתבעיהפתרון
במערכתותיעודמשתמשוהדרכת

יישום//י* חומרה

סוג
?התקלה

,
בין.גי,./"

,,/ן,מופתראחרתיקתתקלה
.י.,//למשתמשי,לחברה7ישירות
תיעודבמערכתיתיעוד

פתיחתואיבמערכתי 7בתאטופסהנחת

תקלה וזימון
טופסהוצאתטכנאי

לאוהנחתותקלות

וזרעיםרהאיי

יי__,עםבחינה
בבעיהטיפולאםטכנאים
עםלבחוןובקשה--הבעיה

אםהמשתמשעםמדגמיתבחינהתיעודנפתרה7
תקלהוסגירת

הבעיהאםהמשתמש*
נפתרההבעיה

רצונולשביעותנפתרהבמערכת
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פ"ממידיעלבבעיההטיפרלתהליךתיארר.30

לדברי.מהמשתמשהטלפוניתהפנייהקבלתעםמותנעמשתמשיםשלבבעיותהטיפולתהליך

מטפללגורםמופנותמהן-%25כאולםטלפונית7נפתרותהפניותמן-%75כפ7"המסמנהלת

דוגמאותל.ולבקרלעקובפ"המממנהלתמתקשהעליואחריותתחוםאחרי

נפתרתאינההבעיהאםולכןבמערכתימתועדותאינןהסיסטםלצוותיישומיותפניות.א

מענהקיבלהפונהאםלעקובמנתעלהקריאהאתידניתלרשוםהתמיכהצוותעלמיידית7

.לאואםלקריאתו7

צוותועלהתקלותיטופסעלידניתבתקלותהטיפולסיוםעלמדווחיםהתקלותטכנאי.ב

.במערכתהקריאהמולידניטופסכלאחרלעקובפ"הממ

פ7"המסצוותשליזומהשיחהבאמצעותנסגרותחיצוניותחברותידיעלהמטופלותתקלות.ג

.המטפלתהחברהדיווחאלבמערכתהקריאהשלוהשוואה

-'גפרקתמיכה7שירותיראה)פרוייקטיםשבמחלקתממוחשבמשרדיחידתלעילילמצויןבנוסף

ואליהOFFICEלתקלותהקשורבכלפתרונותובמתןטלפוניבמענהמטפלת(ממוחשבמשרד

.פ"למסומתקשרOFFICEשלבתקלותלהבחיןיודעתמידלאהמשתמש.ישירותלהתקשרניתן

השירותבמתךקריטריונים

המנהליםרמעררברתמחרייברת.13

גיבויונותנתדוגמא7משמשתהעובדים7אתמפעילהפ"המממנהלתכיהתרשמההביקורת

.התמיכהלעובדות

פ"הממעלהממונהתשתיותמחלקתמנהלשלמשרדו.העירייהבבניין1-בקומהממוקםפ"הממ

ולסייעלבחוןמנתעלבמוקדיוםיוםנוכחהואכיטועןתשתיותמחלקתמנהל.5בקומההינו

מנהלתטוענתלעומתו.לפתרוןבעיותלטיפולאליומעבירהפ"המממנהלתוכיהאפשריבמידת

.תשתיותמחלקתממנהלמנותקתומרגישהבונעזרתאינהכיפ"הממ

ישיבהבכלההצהרתיתברמהמחוייבותהמביעההאגף7הנהלתכילביקורתמסרהפ"המממנהלת

זקוקפ"הממכאשרזאת7עם.רציניתבעיהקיימתכאשרומדווחתמעורבתוהיאפורום7או

קושייש.המנהליםאצלפתרונותלמצואמתקשההואמושבתילציודתחליףכגוןמיידילפתרון

.התשתיותמנהלבאיתור

הורהאחרתופעםתקלה7בעתאותרלאהתשתיותשמנהללכךעדההביקורתהיתהאחתבתצפית

מנהלאתלאתרהיהקשהלביקורתגם.בתקלהלטפללאפ"הממלמנהלתהתשתיותמנהל

.פגישהעמולתאםמנתעלהתשתיות
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ארוךלטווחבתכנוןהאיכותושילובאיכותמדיניותקביעת.א

אתלשלבהמיועדתספציפיתכוללתמדיניותניכרתלא2001לשנתהעבודהתכניתפיעל

.ישירבאופןהתמיכהמוקדבתחוםהשירותנושא

פ"למס.התמיכהמוקדשלהשירותאיכותלשיפורמאמציםנעשיםכיניכרהקצרבטווח

ח7"ש-כ547000שלבשוויהתמיכהמוקדלניהולאפליקאדמערכת1997בשנתנרכשה

תשתיותמחלקתומנהלפ"המממנהלתשהציגולכךיהסיבות.הותקנהלאהמערכתאולם

צרכיעלעונהלאהמערכתחלקית7לפחותכילהניחסביר.ברורותאינןהביקורתיבפני

כןכמו.הסיועמוקדלניהולARTבשםשונהמערכתבהווהבוחנתהאגףהנהלת.פ"הממ

יותריעיללניהול)SMS(ובקרהשליטהמערכתחודשיםמספרמזההאגףהנהלתבוחנת

.בתקלותבטיפול

האיכותבנושאהמנהליםשלאישיתופעילותמעורבות.ב

בפני.התמיכהבתחוםהאגףהנהלתשלשוניםבפורומיםהצהרתיתברמהמעורבותניכרת

אתלבחוןמנתעלביחידהמבקריםאינםוסגנוהאגףמנהלכיטענותהועלוהביקורת

לקוחותכאשררקניכרתגבוההמעורבותאולםלסיועיונכונותמעורבותולגלותהקורה

חשיבותאתההצהרתיתברמהמביעהאגףמנהלסגן.בעיותפתרוןלצורך"קולםמרימים"

כגוןברורניהולימעקבאיןאולםלו7הכפופיםהעובדיםכלשלבישיבותהשירותנושא

זמןטלפוניילמענהההמתנהזמןהפניותיסוגיפ7"למספניותמספרשלדוחותניהול

בפניותהטיפולדרךעלמסודריםובקרהומעקבפניותשלהיסטוריהפנייה7בכלהטיפול

.לסגירתןעד

.ללקוחותומהיראיכותישירותבמתןרביםמאמציםפ"המממנהלתמשקיעהלעילכמצוין

.הממוניםמצדמלאוסיועהמערכתשלתקיןלניהולנאותיםכליםבידיהאיןזאת7עם

לקוחמכווןשירות.32

.הלקוחרצוןלשביעותומקצועיאיכותישירותלתתפ"הממעובדותברמתמאמציםניכרים

.כלליבאופןומאיכותוהשירותמרמתמרוציםהםכינמצאהלקוחותעםבבדיקה

הלקוחוציפיותצרכיםשלמתמדתבחינה.א

כאשר.השירותאיכותלשיפורהלקוחותוציפיותצרכיםשלבחינהחלקיבאופןקיימת

מןהלקוחרצוןשביעותלוודאפ"המממתקשרחיצוני7גורםלטיפולמועברתהתקלה

הםכינמצאלקוחותיאצלשנעשתהמבדיקהאומנם.התקלהאתלסגורמנתעל-הטיפול

זאתעםיחדאךפ7"המסעובדותידיעלהניתןוהמקצועיהאדיבהשירותמןמרוצים

יותרקשהבהםימיםקיימים.יותרמהירוטיפוליותרמהירטלפונימענההלקוחותדורשים

מורכבותתקלות)הןהביקורתבפניפ"הממידיעלשהועלוהסיבות;פ"הממאתלהשיג

קואתלהשביתועליהןתקיןאינושברשותןהמיחשובציודיותר7רבטיפולזמןלוקחות
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עלולאחרלגורםהעברההדורשבתקלותטיפולבנוסף7.אדםבכוחחוסראושלהןהטלפון

.השוניםהגורמיםביןמבחיןאינווהלקוחזמן7לקחת

(משנהקבלניידיעלהניתנתהשירותרמתלבדיקתחוץגורםידיעלבארגוןשירותמתן

שלהןהשירותמתןאופן.המוקדלמנהלתהכפופותמיות"נש4עובדותפ"הממביחידת

ולדבריפעולהבשיתוףאחדבחדרעובדותכולן.הדוקבאופןפ"המממנהלתידיעלמבוקר

.ביצועיהןואיכותתפקודןאחרפיזיתעוקבתהיאהמוקדימנהלת

מנהלתידיעליוםמדישוטףבאופןנערךהחיצונייםהשירותספקיביצועיאחרהמעקב

פ"הממצוותמתקשרבנוסף7.התקלותסגירתלצורךפ"המממעובדותאחתאופ"הממ

.רצונםלשביעותתוקנההתקלהאםלבחוןכדימדגמיבאופןשוניםלמשתמשים

תקלהלכלחודשידוחמספקתלמשתמשים7חומרהשירותיהמספקתהחיצוניתהחברה

.פ"המממנהלתי"עובקרהמעקבלצורךשנסגרת

מקצועייםאנשיםידיעלשירותמתן

שלהתמיכהבתחוםניסיוןבעלותרשתותמנהלותידיעלניתןפ"הממביחידתהשירות

.('וכד41ןנובלי)תקשורתרשתות

עלאישיתמודרכותהתמיכהעובדותאולםהשירותיבנושאספציפיותהדרכותנערכותלא

למשתמשיהקשבהעלהקפדהתוךללקוחיוהולםאדיבשירותבמתןפ"המממנהלתידי

.התקלהמהותאתלפרטיכולתמידשאינובכךוהתחשבותרוחאורך

השירותלמקבליומתאימיםנוחיםשירותמועדיקביעת

עד7)00השעותבין.16)00עד7)00השעותבין'העד'אבימיםניתניםהתמיכהשירותי

.תורןטכנאישלבסיועלעיתיםאחת7עובדתתמיכהמספקתבבוקר8)00

שישיבימי.למשתמשיםתמיכההמספקתורןטכנאיעובד(קהלקבלתשעות)'וד'בבימים

כיבוי)שעות24העובדיםלמשתמשיםתמיכהשירותיניתניםלאהלילהבשעותאושבת

.('וכדעירונימוקדעירוני7פיקוחאש7

)להלןהממצאיםעוליםפ"הממזמינותלגביהתקשורתמיחידתשנאספומנתונים

שיחרתמספרמספרשיחרתכ"מהחרדש
~
ל

השיחרתלפנישננטשרשיחרתשהתקבלר
הננטשרתמענהשנענר

20003785337273580%15מרץ

20002797027454516%17אפריל

20004728537578707%16מאי

20004754737849698%15יוני

2000574824722317259%23יולי
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שיחותמספרמספרשיחותכ"סהחודש
~
ל

השיחותלפנישננטשושיחותשהתקבלר
הננטשוחמענהשנענו

20005724047639601%11נובמבר

20005707247735337%7רצמבר

20014728937967322%8ינואר

3749637266230%7'2001פברואר

.בעירייההשביתהתקופת'

.פ"הממאלהמתקשריםי"עמענהטרםננטשותהשיחותמן%15בממוצע*

בשל-2001פברואר-2000נובמברבחודשיםלמחציתירדהנטישותמספר*

.2000אוקטוברחודשבתחילתלצוותשצורפהרביעיתעובדתהעסקת

יום)00/11/12בתאריךעבודהיוםלאורךפ"הממעלהעומסנתונישלמדגמיתבבדיקה

)להלןהממצאיםעוליםהתקשורתימיחידתשנלקחו(בשבוע'א

פניותכ"סהשיחותמספרשעות
~
השיחותל

הננטשותפ"למסשננטשו

00(07-00(082444%55

00(08-00(09545%11

00(09-00(10347%6

00(10-00(111055%18

00(11-00(12033%0

00(12-00(13223%9

00(13-00(14233%6

00(14-00(15317%18

00(15-00(16012%0

00(16-00(172727%100

00(17-00(1833%100

שלמספיקאיושאיןכיפ"למסהפניותמן%55ננטשובבוקר-8)ל700)00השעותבין

כינענהלא-18)ל1600)00הנסעותביןפונים30כילציןניתןבנוסף.הסיועמוקד

.אלהבנסעותפעילאינופ"הממ

לבדיקתהתקוסורתיחידתמנתותהביקורתידיעלשנלקחהנוספתמדגנייתמבדיקה

להללהממצאיםעוליםקהלכןקבלתקום-10/4/ה2000'דביוםהשומתבשעותהעומסים
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פניותכ"סהשיחותמספרטעות
~
השיחותל

הננטשותפ"למסשננטשו

081018%56)07-00)ח0

09850%16)08-00)ח0

00(09-00(10126%4

00(10-00(11328%11

00(11-00(121542%36

00(12-00(13325%12

00(13-00(14317%18

00(14-00(15110%10

00(15-00(16112%8

00;16-00;1704%0

00(17-00(1801%0

ובשעות,פ"המממענהלפניננטשוהפוניםמשיחות%56(8;00עד7;00)הבוקרבשעות

בשעותהפניותכל.מענהבטרםננטשוהשיחותמן%36(12)00עד11)00)הצהריים

.נענו(18)00עד16)00)קהלקבלת

ונמסרהואיל2000אוקטוברשלפנילתקופהנוספיםנתוניםלאסוףיכלהלאהביקורת

.התקשורתיחידתידיעלנשמריםאינםאלהנתוניםכילביקורת

שלבשעותכיהבאהבטבלהוהמוצגיםהתקשורתמיחידתשנתקבלומהנתוניםעולהעוד

.בממוצעדקות12הואללקוחהמירביההמתנהזמןעומסי

המתנהזמןהמתנהזמןהמתנהזמןמספרחודש
למענהמירבילמענהמירבילמענהממוצעשיחות
(בדקות)(בשניות)(בשניות)שנענו

2000372736.258044.13מרץ

2000274543.335349.8אפריל

2000375781.288603.14מאי

2000378498.247362.12יוני

2000472231.426569.10יולי

2000476391.2196016נובמבר

2000735,46.216488.10דצמבר

2001379670.269142.15ינואר

פברואר

1ur

~

oo372660.186081.10

בעירייההשביתהתקופת'
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השירותמתןבמהלךמתקדמותטכנולוגיות.ה

מיושנתפ"הממעובדעליההמערכת7"ישנהכאןהטכנולוגיה"כינמסרלביקורת

)Sapiens(,למשלל.ל"הנהמערכתבאמצעותיעילשירותלתתמתקשותהתמיכהועובדות

עובדותעליהןהעבודהתחנות.חוזרותתקלותואחרתקלותשלהיסטוריהאחרלעקוב

בפניעומדותהעבודהמתחנותחלקכילביקורתנמסר)233פנטיוםמסוגהןהתמיכה

.(שדרוג

.ללקוחותשירותמתןותזרזשתקלובקרהשליטהמערכתאיןפ"למס

עדקצרזמןופעלהוחציכשנהלפניSMSמערכתהותקנהתשתיותימחלקתמנהללדברי

המחודשתוהתקנתהפועלתהמערכתאיןמאז.נכונהלאהתקנהבשלשרתשהפילה

טכנאיצוותשלתקינהלאהתקנהבשלנפלההמערכתלקוח7/שרתתחוםלדברי.מתעכבת

יארךבהכשטיפולהבעיה7בפתרוןהתשתיותמחלקתאתהנחהלקוח/שרתתחום.התמיכה

מחודשתבהתקנההחללאלקוח/שרתתחוםאולםביצועהסיימההאחרונהזו.ימיםמספר

.בנושא(מטת)חדשהנובלמערכתבחינתעלהורההאגףמנהלסגןכי

הפיזיהמבנה.ו

מבוצעתהעבודה.התקלותטכנאיעםיחדהראשייבבניין1-בקומהממוקמתפ"הממיחידת

קירוריאוחימוםאמצעיללאיוניזטור7ללאי(טכנאים6+פ"ממעובדות5)צפיפותבתנאי

להםהסמוךמשרדיציודאיןלצוות.הפסקותנטילתלצורךשתייהאוישיבהפינתללא

.אחרמשרדיציודאופקסצילום7מכונתכגון

ביצועבתקניהעומדואמיןיעילשירות.33

שירותלאפשרמנתעל1996מספטמברהסיועמרכזלעובדיעבודהוהנחיותנהליםקיימים

מודעותהיולאפ"הממעובדותואילול7"הנלנהליםמודעתפ"המממנהלת.הלקוחלצרכיהמכוון

ודיווחדוחותהוצאתמנחיםהנהלים.פ"המממנהלתהנחיותפיעלפועלותוהןהנהלים7לקיום

סוגיהתפלגותלתקלה7ממוצעטיפולזמןפניותיכמותשלתשתיותמחלקתלמנהלחודשי/יומי

שהועברופתוחותתקלותדוחרקהביקורתראתהבפועל.טלפוניהודוחותחתכיםלפיהתקלות

.האגףמנהלולסגןתשתיותמחלקתלמנהל

ולבקרהלמדידההניתניםכמותייםמדדיםפיעלשירותמתן.א

לדוגמא7.כאלהמדדיםשקיימיםלמרותכמותיים7מדדיםפיעלנמדדאינוהשירותמתן

עובדתכלידיעלהמטופלותהפניותמספרהסיועיבמרכזליוםהמתקבלותהשיחותמספר

התקלותמספרבלקוחיממוצעטיפולזמןללקוחיממוצעהמתנהזמןעבודה7ביוםפ"ממ

שעובדותהטלפוניותהפניותכל.וכדומהשטופלוהתקלותמספרלטכנאים7שנפתחו

.מתועדותאינןבפתרונןמסייעותפ"הממ
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כלמטפלתזמןכמהלבחוןפורמלילאבאופןמנסההיאכילביקורתמסרהפ"המממנהלת

היאכןכמו.בנושאנתוניםבידיהאיןאולםלהן7האזנהידיעלטלפוניתבתקלהעובדת

הביקורתלידישהתקבלודוחותמתוך.שירותלקבלתממתינותשיחותכמהלדעתמתקשה

)הבאיםהנתוניםעוליםהתקשורתמיחידת

ערבדתברממרצעזמןממרצעטיפרלזמןמספרחרדש
בהמתנהפ"ממלשיחרתשיחרת
(בדקרת/בשנירת)(בדקרת/בשנירת)שנענר

200037273146/4.2396/6.6מרץ

200027454142/3.2250/1.4אפריל

200037578146/4.2294/9.4מאי

200037849143/4.2315/2.5יוני

200047223541/5.2237/9.3יולי

200047639142/3.2377/2.6נובמבר

200047735132/2.2375/2.6דצמבר

200137967133/2.2300/0.5ינואר

פברואר

1ur

~

oo37266135/2.2405/7.6

.בעירייההשביתהתקופת'

.דקותוחציכשתייםהואבפנייההטיפולמשךממוצע(1

נוטלאינוזהנתון)דקותוחציכחמשבממוצעהעובדתממתינהלפנייהפנייהכלבין(2

זמניללאברציפותקריאהלכלעונההעובדתשבהםהעומסזמניאתבחשבון

.(מנוחה

(מסורבליםתהליכיםלקיצוררציףשירותמתן

סיועמוקד.לחלוטיןרציףאינוהשירותלעיליבבעיההטיפולתהליךבתרשיםכמתואר

מלאיםאמצעיםבידיואיןכאשרהלקוחירצוןלשביעותתקלותסגירתעלאחראיפעילות

.זאתליישם

ידניתנערךהשוניםהטכנאיםידיעלהמבוצעבתקלותהטיפולאחרהמעקבלדוגמא7

מערכתשלסיועללא(אובדיםשפעמיםתקלותטפסיובהוצאתניירתעלבכתיבה)

.ותקלהתקלהכלעלמתמידבמעקבלהיותצריכותפ"הממעובדות.נאותהממוחשבת

נערךוהתוכניתנים7הסיסטםאנשיכגון7השוניםהאגףעובדיאחרהמעקב)נוספתדוגמא

שירותמתןעליותרעודהמקשהדברבמערכתיתיעודאפשרותללאנפרדתבניירתידנית

.רציף
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התגובהזמןוקיצורהשירותבמתןהעומסלויסותהסדריםקביעת

)לדוגמאפ7"במסשירותבמתןהעומסלויסותהסדריםמספרקיימים

סיועלצורךזמניבאופןהתמיכהלמוקדנוספתעובדתצורפה2000באוקטובר*

מחודשזועובדתשלהעסקתהאתלסייםנתבקשהפ"המממנהלת.שירותבמתן

.(הביקורתלדוחהממצאיםאיסוףלמועדנכוןבפועליבוצעלא)2000דצמבר

טכנאימסייעאחת7בעובדתמאוישפ"הממכאשר8-7)ל700)00השעותביןבבוקר*

.פ"למסלפניותבמענהתורן

השירותאודותמקיףמידעמתן

ציודכלעלהמודבקתצבעוניתמדבקהבאמצעותפ"הממשירותאודותמידעניתןללקוח

78025טלפוןסיועימרכזאביבתלעיריית"מצויןבמדבקה.לקוחאצלהמותקןמיחשוב

."%%%%ציודמספר

השירותיםמהםבדיוקמודעאינווהלקוחפי"המסשירותיאתהמפרטחוזרהוציאלאהאגף

סיועלקבלמנתעלפ"למסלהתקשרשעליויודעהלקוחאולםפ7"המסידיעלהניתנים

.תקלותשלבמקרה

אותםהשירותיםלגביפורמליבלתיבאופןהמיחשוברכזיאתמיידעתפ"המממנהלת

.המשתמשיםאתליידעאמוריםואלהפ"המממספק

השירותמקבליעםבקשרנאותיםאנושיחסי

הביעוהביקורתבפני.אליהןהפוניםלכלוכבודאמוןשליחסעלמקפידותפ"הממעובדות

יפהעונותוסבלניות7אדיבותהעובדות.להםהניתןהשירותמןרצוןשביעותהלקוחות

ולפתורלסייעמשתדלותוהןמהיריחסיתהשירותהיטביומבהירותמסבירותהןבטלפון7

והקשבה7אדיביחסמתןתוך7"הנשמהאתנותנות"הןפ7"המסעובדותלדברי.בעיות

הןכןכמו.התקלהמהותאתלפרטמסוגלתמידלאשהמשתמשבעובדהבהתחשבות

.ללקוחפתרוןלתתמשתדלות

מתקנתפעולהשלממוסדתשגרהקיום

ליקוייםקוריםכאשר.מלקוחותתלונותאומשובלקבלתממוסדיםמנגנוניםקיימיםלא

אינןפ"הממעובדותאם.למסקםבתלונותישירותפוניםהלקוחותשירותימתןבתהליכי

לטפלהמנהלתביכולתאיןאם.המוקדלמנהלתמועברתהיאבתלונה7לטפלמסוגלות

קיימים.לטכנולוגיההאגףמנהללסגןאותשתיותמחלקתלמנהלמועברתהיאבתלונה7

מתועדות7אינןתלונותכילצייןיש.האגףלהנהלתישירותתלונתםאתהמעביריםלקוחות

.לקוחותתלונותבעקבותהשירותלשיפורממוסדיםמנגנוניםאיןולכן
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בתקלותטיפול-פ"ממ-'בפרק

השירותהגדרת

אביבתלעירייתשלהמיחשובבמערכתהמשתמשיםלכלשניתןככלמהירוסיועפתרונותמתן.34

lTPSמדפסתימחשביכולל)המיחשובציודלכלהקשורותבבעיות , routers,וכדשיקיםקורא').

ניתןשלאתוכנהאוחומרהתקלותהעברתהלקוחיבאתרלתקלותמלאפתרוןמתןכוללהשירות

תשתיותאנשיתוכניתנים7חיצוניותיחברות-חומרהטכנאי)האחראיםהגורמיםלטיפוללפותרן7

.ושרתיםמחשביםרשתותותחזוק7(אינטרנטממוחשבימשרדנתונים7מסדיעלואחראים

השירותספקי

)הבאיםבתפקידיםמלאהבמשרהעובדים5העירייהשבבנייןהטכנאיםביחידת.35

אחראיהלקוחיבאתרבתקלותהמטפליםהטכנאים4אתמרכז)טכנאיםצררתראש.א

לפתרונןאחראיגבוההשירותוברמתנדרשתמקצועיתברמההטכנאיםצוותלתפעול

בתקלותילטיפולוהקצאתוהטכנאיםצוותעבודתלתכנוןאחראיהתקלותישלהמלא

פתרוןעלהטלפוניהתמיכהלמרכזלדיווחשבטיפולו7פתוחותתקלותאחרלמעקב

.בתקלותועצמאימהירטיפוללאפשרמנתעלחלפיםמלאיולניהולהתקלותי

אבחוןהלקוחיבאתרביקורהתקלותיטפסיקבלתעלאחראי)(טכנאים4)הקלרהטכנאי.ב

האחראים7הגורמיםלטיפולנפתרושלאתקלותהעברתעלאחראיופתרונה7הבעיה

.התקלהפתרוןעלהטלפוניהסיועלמרכזולדיווחשבטיפולו7פתוחותתקלותאחרלמעקב

בשעתהטכנאיאתהמגבהטכניורכזמלאהבמשרהנוסףאחדטכנאיעובד"יאירמרכז"ב

.הצורך

.תקלותתיקוןשירותיהמספקותחיצוניותחברותקיימותלעילילמצויןבנוסף

כדלקמןהם2000לשנתהשוניםהמטפליםהגורמיםידיעלהמתוקנותהתקלותהיקפי

)(2000לשנתמתייחסיםהנתונים)

התקלרתמספרטכנאיםמספרהטכנאיםסרג
~
כ"מסהל

5.687189%73א"עתטכנאי

2327995%27חיצוניותחברות

1ל184.11100כ"סה

השירותמקבלי

מינהלימלבדחוץ7ובאתריהעירייהבבנייןאביביתלעירייתשלהמיחשובבציודהמשתמשיםכל.36

ייחודישירותוהנותנים"יאירמרכז"בהממוקמיםנוספיםטכנאים2מוקציםלהם)ש"ובתהנדסה

.(ש"ובתהנדסהלמינהלי



"בתקלותטיפול-פ"ממ"ידיעלבתקלההטיפולתהליך
בתקלהלהטיפולתהליךתרשיםלהלן.37

טכנאיםיחידתפעילותסיועמרכז
(פ"ממ)

תקלהפתיחת

הדוארבתאהתקלותדפיקבלת

היוםובמשךבבוקרהמשימות/התקלותפיזור
משימותיהםוהתקדמותעדיפויותלסדריבהתאם

ניתן

לגורםפנייהזי

טלפוניתאחראיבעיהפתרון
לסיועוניסיוןהתקלהדףועדכון

שום/.חומרה

ף-ייי--מל----- /

ן..,וינער/

אופיסייקריאה
,

כןן

התקלההעברתחיצונילטכנאי
פתרוןמתןלמשרדהפניההסיועלמרכז"לפתרון
למשתמשממוחשבהטלפוניהתקלה

בטופכותיעודבטופסותיעוד
ללאתקלותללאתקלות
מעקבעריכתמעקבעריכת
ובקרהובקרה

תקלהסגירת
טופסהעברתבמערכת

פ"למסהתקלות
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בתקלההטיפרלתהליךתיארר.83

לידיהמועברפ"הממידיעלתקלותטופסבפתיחתמתחילמשתמשיםשלבתקלותהטיפולתהליך

האחראימרכזיגורםואיןמטפליםגורמיםמספרמעורביםזהבתהליךטכנאים7צוותראש

לדוגמאלתקלותיבתיקוןהמעורביםהשוניםהגורמיםביןלבקרהאולמעקבלתיאום7

אוMAGICלצוותהמועברתיישומיתבתקלההטיפולסיוםאופןעלבקרהאומעקבאין.א

בעצמוקשרליצורהמיחשובלרכזאוללקוחנאמרפעמים.הטכנאיידיעלסיסטםלצוות

.זאתעושהכךעלהאחראיהתקלותטכנאיואיןהמטפליהגורםעם

בקרהאומעקבאיןכאןוגםממוחשבימשרדאלהלקוחמופנהלאופיס7הקשורהבתקלה.ב

.בתקלההטיפולסיוםאופןעל

טכנאיצריכיםדיסקיהחלפתכגוןבחומרה7המטפלתחיצוניתחברהמעורבתבהםבמקרים.ג

.זהתהליךהמתניעאחראיגורםאין.ההפעלהמערכותאתולהתקיןלשובהתקלות

טיפולעלמעידהחוזרתתקלהעלהלקוחתלונתרק;בקרהנקודותאיןבתקלותהטיפוללתהליך

.הולםטיפולעללאאךלקויי

השירותבמתןקריטריונים

המנהליםרמעררברתמחרייברת.93

שבבניין1-בקומההטכנאיםמשרדואילו5בקומהמצויתשתיותמחלקתמנהלשלמשרדו

במשרדיהפיזיתנוכחותוועלהיומיומיתמעורבותועללביקורתמסרהמחלקהמנהל.העירייה

פיעלעדיפויותסדריקובעיםבאגףיותרהבכיריםהמנהליםאוהטכנאיםצוותראש.הטכנאים

.לנוחיותובלקוחלטיפולניסיונם

ואז7"תלונהשישעדבסדרשהכלהנחהמנקודתיוצאיםהם"כילביקורתנאמרהאגףהנהלתלגבי

."קורהלאפעםאףכמעט"השיפוראולםמכך7כתוצאהמצבלשפרמנסים

דוגמאבאמצעותגםשירותיבמתןהמנהליםשלגבוההמאודמעורבותקיימת"יאירמרכז"ב

.בנושאהעובדיםשלאישיתהנחיהבאמצעותוגםאישית

ארוךלטווחבתכנוןהאיכותושילובאיכותמדיניותקביעת.א

אתלשלבהמיועדתספציפיתכוללתמדיניותניכרתלא2001לשנתהעבודהתכניתפיעל

.ישירבאופןהטכנאיםשלהתמיכהמוקדבתחוםהשירותנושא

איכותולשיפורהתמיכהמוקדשירותאיכותלשיפורמאמציםנעשיםכיניכרהקצרבטווח

הטכנאים7לדבריזאת7עם.ידעבעלימקצועייםטכנאיםהבאתידיעלהטכנאים7שירות

."לשפרולאלשמרהואהסגנון"
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האיכותבנושאהמנהליםשלאישיתופעילותמעורבות.ב

הטכנאיםצוותשראשלביקורתנמסר.השירותבתחוםגבוההמנהליםמעורבותניכרתלא

מעורבותקיימת"יאירמרכז"בזאתללעומת.שוטףבאופןבנושאצוותואתמנחהאינו

.שירותמתןבנושאאישיתוהנחייהמנהליםשלגבוהה

לקוחמכווןשירות.40

עםבבדיקה.הלקוחרצוןלשביעותמקצועילשירותלתתהטכנאיםברמתמאמציםניכרים

זמןמעדיפיםהיואולםכללילבאופןומאיכותוהשירותמרמתמרוציםהםכינמצאהלקוחות

.יותרמהירתגובה

הלקוחוציפיותצרכיםשלמתמדתבחינה.א

מהיריטיפולדורשהלקוח.הלקוחותוציפיותצרכיםשלמתמדתבחינהכללקיימתלא

שתקלהמנתעלמאמציםנעשולאזאתעם.תחזורשלאמנתעלבתקלהמהירטיפולוסיום

.תחזורלא

נשלחלאחוזרתהיאכאשרבהללטיפולאחדטכנאינשלחתקלהלקיימתכאשר)לדוגמא

.חוזרתשובהתקלהומכאןתיקוןאותועלהחוזראחריאלאטכנאיאותו

לבחוןמאמציםנעשולא.רבזמןלוקחתחיצונילגורםהמועברתתקלה)נוספתדוגמא

עלחילוףחלקילטכנאילתתלמשלבתקלהלהטיפולמהירותאתלשפרמנתעלזהנושא

.מהירפתרוןמתןלזרזמנת

לאזאתעם;כךעלמתלונניםולקוחותיותרלרבתגובהזמןלוקחותחוץבאתריתקלות

התיאוםבפורוםשוניםבמסמכיםהועלהשהנושאלמרותבנושאלשיפורמאמציםנעשו

הביקורתבידיהמצוייםבאגףנוספיםפנימייםבמסמכיםהאגףלשל2000מדצמבר

.ונשנותהחוזרותלקוחותובתלונותבנושאיוהמתריעים

אליהפוניםוהםהלקוחותיצרכיאתמתמידבאופןהבוחנתפונקציהקיימת"יאירמרכז"ב

.לתקלותהקשוריםבנושאים

(משנהקבלניידיעלהניתנתהשירותרמתלבדיקתחוץגורםידיעלבארגוןשירותמתן.ב

אופן.הטכנאיםצוותלראשהכפופיםמים"נש4עובדיםפ"שבמסהתקלותטכנאיביחידת

אחרפיזיתעוקבשלדבריוהטכנאיםלצוותראשידיעלמבוקרשלהםהשירותמתן

יותרמהירשירותהנותניםטכנאיםקיימיםכיניכרזאתעם.ביצועיהםואיכותתפקודם

עורךאינוהטכנאיםצוותראש.משמעותיבאופןתקלותשליותררבבמספרומטפלים

כך.הטכנאיםשלהשירותאיכותאתלבחוןמנתעלטיפולדוחותמוציאאינובנושאימעקב

שלהמלהשירותאיכותלגבימסודרמעקבנערךלא)"יאירמרכז"בהטכנאיםלגביגם

מרכז"בכילצייןיש.השירותמןרצונםשביעותעלמדווחיםשלהםשהלקוחותלמרות



פוניםאלאתקלותיעלדיווחלצורךפ"למסמתקשריםאינםרבותפעמיםהלקוחות"יאיר

.(מתועדתאינהכזוותקלה)לטכנאיישירות

טכנאיםלפי2001ינוארעד2000דצמברבחודשיםשטופלוהתקלותמספרנתונילהלן

התקלותלומספר

התקלרתמספרהטכנאי
~
התקלרתמסךל

שטרפלרבחרדשייםשטרפלר

137%6.13'אטכנאי

137%6.13'בטכנאי

390%6.38'גטכנאי

128%7.12'דטכנאי

80%9.7'הטכנאי

24%4.2"וטכנאי

113%2.11"זטכנאי

1ל11009100כ"סה

"יאירמרכז"בטכנאים'

מקצועייםאנשיםידיעלהשירותמתן

מספרשלניסיוןבעלירשתותמנהליידיעלניתן"יאירמרכז"ובהטכנאיםביחידתהשירות

.('וכד47ןנובלל)תקשורתירשתותשלהתמיכהבתחוםשנים

הצוותראששלמקצועיתהנחיהואיןהשירותיבנושאספציפיותהדרכותנערכותלא

כגוןלחדשותימערכותללימודמקצועייםקורסיםהתקיימוזאתלעם.פורמליבאופןבנושא

וקורסTCP/IPקורסכשנתייםללפניExcelוקורסהשנהשהתקיים47ןקורס

פורמליבאופןידענרכשופחותלזהזההטכנאיםידיעלהידעמועברלרובל.אנטרפרייז

.(הכשרותאוקורסיםבאמצעות)

.במקוםתיקוניםולבצעמענהלכלמירביפתרוןלתתמשתדליםשהםמדגישיםהטכנאים

פתרוןלצורךזהיעםזההדוקפעולהשיתוףתוךומתייעציםביניהםמידעמחליפיםהם

.בעיות

כילנראה00/12-01/01בתקופההביקורתידיעלשנאספונתוניםמתוך

כמרתלתקלרתפתררןסרג
~
כ"מסהל

117%6.11הסתדרלקוח

23%3.2אותרהלאבעיה

695%9.68טכנאיי"עתקלהותיקוןטיפול

139%8.13חיצוניתלחברההועבר
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כמרתלתקלרתפתררןסרג
~
כ"מסהל

11%1.1מיחשובבאגףמטפללגורםועבר:

8%8.0מיחשובלרכזועבר:

1%0.0הביתלהנהלתועבר:

15551.1בקומהכלליתבעיה

100?009.14כ"סה

כסל,ןפתרידיהסאוהטכנאים
~

וכהפתותימן-ל70
~

לגורםהועברוהפתותמן-ל16

.הלקוחידיעלנפתרוהפתותמן-לוי12קרוב.אחר

הנסירותלמקבליומתאימיםנוחיםוסירותמועדיקביעת

הנסירותאת.16)00עד7)00הנסעותבץ'העד'אבימיםניתניםפ"במסהטכנאיםשירותי

'וד'בבימים.צירות'תורןטכנאימספקל"הנבימיםבבוקר8)00עד7)00הנסעותבין

טכנאימצף'וממי.18)00עד16)00השעותביןתורןטמאיעובדקהלקבלתימישהם

"יאירמרכז"בהטכנאים.סיועלצורךביפרננותבכ12)00עד8)00הנסעותביןבביתו

תמיכהוסירותיניתניםלא.17)00עד8)30הנסעותבין'ה-'אבימיםוסירותנותנים

.(וכדעירונימוקדעירונקפיקוחאעגכיבוי)מעות,24העובדיםלמווימווין

הנסירותמתןבמהלךמתקדמותיותטכנולו

.מספקתעבודתםביצועלצורךהטכנאיםמווימוויןבההטכנולוגיהכינמסרלביקורת

לידיתבואנהמהתקלות,מנתעליותררחבחלפיםמלאילנהלרצץמביעיםהטכנאיםאולםל

.היצוףורםלפחותותופצנהיותרלמהירבאופןפתרך

ופרטיאופןאתמלאללאבאופןופעמיםמדבקילאבאופןורושמיםידניתעובדיםהטכנאים

מיהסנתפרטיםלעדכןניתןעליההמערכת.ובקרהמעקבלצורךבלקוחהטיפול

)Sapiens(,וסלבדיקהמאפוסרתאינההיאלדוגמאל.צרכיהםאתמספקתואינה

משתמשיםהטכנאים.חוזרותתקלותאחרומעקבהנדוןבמכשורהטיפולהיסטוריית

.לצרכיהםבהמשתמשיםואינםבמערכתהפרטיםבעדכוןפ"הממבשירותי

שלבתקלותהטיפולפרטילגביגםוכךכללימתועדיםהתקלותפרטיאיןיאירבמרכז

.חוץאתריעלהאחראיהטכנאי

.הטכנאיעםקשרייזוםבאמצעותידיועלנסגרתפ"הממי"עהמתועדתתקלהרק

הפיזיהמבנה

בתנאימבוצעתהעבודה.פ"הממעםיחדהראשיבבניין1-בקומהממוקםהטכנאיםמשרד

נטילתלצורךשתייהאוישיבהפינתללאלתדרוכיםלאוצוותלישיבותמקוםללאצפיפותי

השרתים.'וכדמיתוגקופסאותכבליםל)כגוןרזרביציודלאחסוןמקוםאיןלצוות.הפסקות

.(המפעיליםליד)סמוךבמשרדאלאבמשרדםלמצוייםאינםאחראיםהםעליהם



ביצרעבתקניהערמךראמיךיעילשיררת.41

המכווןשירותלאפשרמנתעל71996מספטמברלטכנאים7ברוריםעבודהוהנחיותנהליםקיימים

פיעלתמידפועליםאינםהםאולם.מסודריםנהליםקיימיםהטכנאיםלדברי.הלקוחלצרכי

קבלתשעתהתקלה7סוגאתממלאיםהםעליוטכנאיטופסלמלאעליהםלדוגמאל.ל"הנהנהלים

דרךלגבימלאיםפרטיםלמלאהטכנאיםעל;הטיפולסגירתויוםתאריךהטיפוליאופןהדרישה7

פתיחתדףעלזאתעושיםאוזאתעושיםאינםהטכנאיםמןחלקהטיפוללושעתתאריךהטיפולי

.לקויבאופןהתקלה

.ל"הנהנהליםשללקיומםכללמודעיםאינם"יאירמרכז"בהטכנאים

ולבקרהלמדידההניתניםכמותייםמדדיםפיעלשירותמתן.א

והםכאלהמדדיםשקיימיםלמרותכמותיים7מדדיםפיעלנמדדאינוהשירותמתן

בדיווחלרכזהטכנאיםצוותראשעללדוגמא7.העבודהוהנחיותהנהליםבחוברתמתועדים

הסגורותהתקלותכמותאתחודשיבדיווחהתקלותיכמותאתחודשיובדיווחיומיטלפוני

.טכנאילפי

כילנמצא00/12-01/01בחודשיםהביקורתידיעלשנאספומנתונים

שטרפלרהקלרהמספרמספרהטכנאי
לירםלטכנאיכממרצעהתקלרת
**עברןשטרפלר

1374.3'אוכנאי

1374.3'בוכנאי

3908.9'ווכנאי

1282.3'דטכנאי

800.2'רטכנאי

246.0*'וטכנאי

1138.2*'זטכנאי

"יאירמרכז"בטכנאים

.-1/ו2000/122001בחודשיםעבודהימי40לפיחושבהממוצע**

מתןובזירוזהטכנאיעבודתבשיפורלסייעיכולטכנאילפיבתקלותהטיפולכמותשלדוח

לאהאגףוהנהלתבדיווחלעסוקהתנגדוהטכנאיםתשתיותימחלקתמנהללדברי.השירות

.דוחותקבלתלאכוףמנתעלבנושאגיבוילונתנה



השירותנותנילרשותהעומדיםלמשאביםמותאםהשירות

קיימיםכיניכר.הארגוןלרשותהעומדיםלמשאביםמותאםאינוהסיועבמוקדהשירות

שנמסרמדוח.שלהםמירביניצולאיןוכיבסיועיהעוסקיםבארגוןמדירביםטכנאים

ידיעלתקלות18987טופלו2000בשנתכינמצאתשתיותמחלקתמנהלידיעללביקורת

בחודשיתקלות-כ682שהןהטכנאים7אתגםהכולליםהמיחשובבאגףשוניםגורמים

בממוצעביוםלטכנאיתקלות-4.וכ75(בחודשעבודהימי21פיעל)ביוםתקלות-כ32

גםאלאתקלותיבפתרוןעסקוהטכנאיםרקלאזהמדוחכילהדגישיש.(טכנאים7פיעל)

כיאומריהווההשונים7מיחשובאגףועובדיתוכניתניםמיחשובירכזיההתקנותיטכנאי

.-4.מ5נמוךלהיותאמורביוםבתקלותלטיפולהממוצע

(מסורבליםתהליכיםלקיצוררציףשירותמתן

הטכנאים7.לחלוטיןרציףאינוהשירותלעיליבתקלההטיפולתהליךבתרשיםכמתואר

אויישומינוסף7גורםלידיהטיפולהעברתעלובקרהמעקבאוכפיםאינםעבודתם7בצורת

.המיחשובבאגףתשתיתי7

יק'מגיישומיאוהסיסטםצוותידיעלהמבוצעותבתקלותהטיפולאחרהמעקבלדוגמא7

ליידעעליוהאםברוריאינוהטכנאישלהאחריותותחוםבכלליאםידנית7נערךהשונים

.'וכדמטפלגורם

התגובהזמןוקיצורהשירותבמתןהעומסלויסותהסדריםקביעת

אחדטכנאי)לדוגמא.הטכנאיםביחידתשירותבמתןהעומסלויסותהסדריםקיימיםלא

הלקוחותעםמבדיקה.(העירייהלבנייןמחוץ)חיצונייםבאתריםבתקלותבטיפולעוסק

אלהבאתריםבתקלותלטיפולהטכנאיהגעתכינמסרהביקורתבידיהמצוייםוממסמכים

הן.13)00בשעההטכנאיםכללידיהמגיעותתקלותלגביגםכך.שבועאףלקחתעלולה

מועטבמספרבממוצעמטפליםהטכנאיםכישניכרלמרותלמחרתיביוםרקתטופלנה

.ליוםתקלותשליחסית

השירותאודותמקיףמידעמתן

באמצעותנעשיתאליהםהקריאהכיהטכנאים7שירותיעלישירבאופןמודעאינוהלקוח

.ממנוחלקמהוויםשהטכנאיםפעילותסיועמוקדוהיאאחתכתובת

ציודכלעלהמודבקתצבעוניתמדבקהבאמצעותפ"הממשירותאודותמידעניתןללקוח

.לקוחאצלהמותקןמיחשוב

השירותמקבליעםבקשרנאותיםאנושיחסי

הביקורתבפני.אליהםהפוניםלכלוכבודאמוןשליחסעללדבריהם7מקפידים7הטכנאים

מהירשירותרוציםהיוהםזאתעם.להםהניתןהשירותמןרצוןשביעותהלקוחותהביעו

.יותר
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הנהלתשלמחשבהעלתה.כללמרוציםהלקוחותאיןשםחוץבאתריהמצביותרחמור

סירובבשלבעיקרהפרקמןירדהנושאאולםשמו7עםזיהויתגטכנאילכללתתהאגף

.הטכנאים

מתקנתפעולהשלממוסדתשגרהקיום.ז

ליקוייםקוריםכאשר.מלקוחותתלונותאומשובלקבלתממוסדיםמנגנוניםקיימיםלא

.חוזרותתקלותעלבעיקרפ"למסבתלונותישירותפוניםהלקוחותשירותימתןבתהליכי

כללתעדלאחרונההורתהוהיאתועדו7החוזרותהתקלותכללאפ"המממנהלתלדברי

35היו2001וינואר2000דצמברבחודשיםכיניכרשהתקבלומנתונים.חוזרתתקלה

.(%5.3)זובתקופהשטופלותקלות17009מתוךחוזרותתקלות

.הזוברמהומטופלותהאגףמנהלישללרמהגםעולותרבותתלונות

ממרחשבמטורד-'גמרק

השירותהגדרת

Palm)הבאותהמערכותשלתוכנהמוצריופיתוחהתקנהתמיכה7שירותימתן.42 ,Microsoft

1101

~

.החלטותמעקבומערכתExchangeב7-אמערכת7

.תשתיותלמחלקתולאפרוייקטיםלמחלקתמבניתכפוףממוחשבמשרד

השירותספקי

לוועדתהמלצותמשתמשיצרכיאפיוןממוחשבימשרדניהול)ממחרשבמשרדפררייקטמנהלת.43

מעקבוביצועהתמיכהלצוותשבועיתעבודהתכניתעריכתרשיונותימאגרעדכוןקצה7ציוד

ליחידתמצאיבנושאחדשותתוכנותבוחנתממוחשבמשרדמנהלתבנוסף7.התהליךאחרופיקוח

.(אחרוניםחודשים4)הרכש

ובנייתהתקנותביצועמשתמשים7הדרכתלתקלותימענהמתן)(עובדות5)התמיכהצררת.א

.מאקרן

הנחיותי"עפתוכנהפיתוחימבצעתהצוותילעובדותמקצועיתתמיכה:מקצרעיתירעצת.ב

.ממוחשבמשרדפרוייקטמנהלת

השירותמקבלי

.החלטותומעקבEXCHANGEב7-אמערכת,OFFICEבמוצריהמשתמשיםכל.44
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השירותתהליך

ממוחשבלמשרדשירותתהליךתרשיםלהלן.45

משרזמנהלתהמיוו2וברכזמשתמש
כהצטחמ

התקנרתקצה(תממרחשב

מעלההמיחשוברכז
ןבפנימשתמשדרישת
ממוחשבמשרדמנהלתןממוחשבמשרדמנהלת רכזעםמתייעצת

פתרונותלגביהמיחשוב

-

-----

-
לדרישתאפשריים-

המשתמש

ין

ממוחשבמשרדמנהלת
ןרכזתבפניממליצה
דנהקצהציודועדתןןאםקצהציודועדת
ושולחתבבקשהןןשלהדרישהאתלאשר

אחראילמנהלתאישוריםהמשתמש

התקנות;ממוחשבמשרדן
-___4

~

אתמתקיןולרכזהתקנותלאחראי
אצלהציודמיחשוב

המשתמשן
אתומיידעין---

מנהלת-ןהמשתמש
משרדן4ןנשלח
ממוחשבןלקורס

מתקיןהתמיכהצוות
המשתמשאצלתוכנה

*ן ןהתמיכהוות
במחשבההתקנהעדכוזןמאקרותקין

התמיכהצוותשלןמשתמש ,,ן

ן,מש;,/מנוי

מעדכנתממוחשב
רשיונותמאגר

משרדצוותתמיכת
במשתמשממוחשב
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ממרחשבמשרדשיררתתהליךתיארר.46

מחלקתמנהלתהאגרימנהל)גורמיםממספרלהגיעעשויהלתוכנהמשתמשצורךהעלאת

.ממוחשבמשרדפרוייקטמנהלתי"עיזוםבאופןאוהמיחשוברכזפרוייקטיםל

.דרישותיולגביהמשתמשעםדנהממחושבמשרדפרוייקטמנהלת-מיחשוברכזכשאין

.קצהציודבוועדתנוכחתאינהממוחשבמשרדפרוייקטמנהלת

כךעלהמיחשוברכזואתממוחשבמשרדפרוייקטמנהלתאתלעדכןאמורהתקנותמנהל

.זאתעושהאינוהואהמקריםבמרביתהתקנהלשבוצעה

.בקורסללמודהמשתמשאתמחייבתתוכנההתקנת

.במחשבותוכנההתקנתעורךממוחשבמשרדצוותלקורסייוצאשהמשתמשבזמן

.למשתמשממוחשבמשרדמצוותתמיכהניתנתלאהקורסבזמן

.הקורסלאחרחודשעדהקורססיוםלפנישבועביןמתבצעתהמאקרוהתקנת

.חיצוניתחברהי"עמועברהקורס

התמיכהמצוותנציגהשולחתממוחשבמשרדפרוייקטמנהלת,WORDקורססיוםלאחר

שישאוישןמאקרולהתקיןהאםלהחליטלכךובהתאםעובדהמשתמשמימוללבחוןבכדי

.חדשותבהגדרותצורך

עלהאחראילקוח/שרתמתחוםאישורלקבליש-אלקטרונידוארהתקנותשלבמקרה

לשרתמעבירהממוחשבמשרדפרוייקטמנהלתכךללשם.האלקטרוניהדוארהגדרות

ובעליברשתמוגדריםרשיונותיבעלימשתמשים)משתמשיםרשימתהאלקטרוניהדואר

.הרשימהלאישורוממתינה(מיחשוביציוד

להשתמשכיצדיודעיםאכןהמשתמשיםכילוודאהתמיכהצוותשליזומהפנייהאין

.בתוכנה

משתמשיםלושאלותלתקלותטלפונימענה)כוללתבמשתמשממוחשבמשרדצוותתמיכת

.חוזרותוהתקנותהמשתמשמולהדרכות

מחשבמספרי"עפאושםפיעלממוחשבמשרדמנהלתבמאגרמוגדראינואשרמשתמש

.המיחשובלרכזמופנה-(חוקיתבלתיבתוכנההשתמשכנראה)

מלווהואינהפ"למסמועברתהתקלהממוחשבילמשרדחומרהבתקלתפונהכשהמשתמש

.ממוחשבמשרדצוותי"עיותר
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השירותבמתןקריטריונים

המנהליםרמעררברתמחרייברת.47

ארוךלטווחבתכנוןהאיכותושילובאיכותמדיניותקביעת.א

בקשההגישהממוחשבמשרדפרוייקטמנהלת.ארוךלטווחאיכותשילובמדיניותאין

דוארתמיכה7צוותמקצועית7יועצת)עבור)עבודהימי-ל17140השנתיתהעבודהבתכנית

.בלבדימים603להואושרו(מסמכיםמנהלאלקטרוני7

.השירותמאיכותגורעתהקיצוץהחלטתאםנתוניםאין

האיכותבנושאהמנהליםשלאישיתופעילותמעורבות.ב

במספרמתבטאהדבר.השירותאיכותבנושאמעורבתממוחשבמשרדפרוייקטמנהלת

לגביהמיחשוברכזעםאוהמשתמשיםעםממוחשבמשרדמנהלתשלהתייעצויות)אופנים

עבודהתכניתכתיבתקצה7ציודלוועדתוהמלצההצרכיםאפיוןהייחודיים7צרכיהם

.התמיכהצוותביצועאחרומעקבהתמיכהלצוותשבועית

לקרחמכררןשיררת.48

הלקוחוציפיותצרכיםשלמתמדתבחינה.א

)המשתמשוציפיותצרכיםשלמתמדתבחינהקיימת

לגבימידעממנוומקבלתהמשתמשעםיושבתממוחשבמשרדפרוייקטמנהלת*
.צרכיואפיון

בכדיעבודתו7אופילגביבשאלותלמשתמשפונהתמיכהנציגתקורסיסיוםלקראת*

.חדשותלהגדרותזקוקהואהאםלדעת

(משנהקבלניי"עהניתנתהשירותרמתלבדיקתחוץגורםי"עבארגוןשירותמתן.ב

.(אחתקבועהעובדתמלבד)מים"מנשברובומורכבממוחשבמשרדשלהתמיכהצוות

.הצוותעובדותשל'מעסיקה'הלמעשההיאהמקצועיתהיועצת

)כדלקמןהואהתמיכהבצוותעובדהעסקתתהליך

(חיצוניתחברהבעלת)המקצועיתהיועצתאלפונהממוחשבמשרדפרוייקטמנהלת

.עובדלמצואבבקשה

.בעיתוןמודעהמפרסמתהחברה7מנהלתהמקצועית7היועצת

.המועמדיםאתמקצועיתבוחנתהמקצועיתהיועצת

.ממוחשבמשרדמנהלתאצלשניראיוןמרואייניםהמועמדים

.מועמדבוחרתממוחשבמשרדמנהלת

.פרוייקטיםמחלקתמנהלתאצלנוסףראיוןעוברהמועמד
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המועמד-(המקצועיתהיועצת)החברהבעלתמולחוזהחותמתרכשאחראית*

.מועסק

.התמיכהצוותעבודתעלחלקיתבקרהקיימת-בקרה

ממוחשבמשרדפרוייקטמנהלתבהשבועיתצוותישיבתבאמצעותמבוצעתהבקרה

וכןשעברבשבועשניתנוהמטלותביצועעלדיווחומקבלתהצוותלאנשימשימותמחלקת

.לקוחותתלונותמשובבאמצעות

.התמיכהצוותעובדותעםממוחשבמשרדמנהלתשלאישיותישיבותאין

תגובהיעילותמבחינת)הצוותמעובדותאחתכלשלביצוערמתלמדודאפשרותאין

.מתועדותאינןהטלפונילמוקדמגיעותאשרוהתקלותהיות(תקלותבטיפול

מקצועייםאנשיםי"עהשירותמתן

המקצועיתוהיועצתממוחשבמשרדפרוייקטמנהלת.מקצועייםאנשיםי"עניתןהשירות

בהשתתפותמותניתהתמיכהלצוותהקבלה.מיחשובבנושאאקדמאיתהשכלהבעלותהן

.Microsoftלתוכנותתמיכהבקורס

יכולהואמשתמשלשלמקצועיתבבעיהלטפלכיצדיודעאינוהתמיכהוצוותבמידה

.ממוחשבמשרדפרוייקטבמנהלתאו(נמצאתהיאאם)המקצועיתביועצתלהיעזר

השירותלמקבליומתאימיםנוחיםשירותמועדיקביעת

.-16)ל730)30ביןהןהתמיכהצוותשלהפעילותשעות

5.2ועודעבודהשעות5.6)כלומר.התמיכהצוותשלטלפונימענהקיים14)00השעהעד

.כוננותשעות

מקליטאשרקולימענהקייםבנוסף.ביפרהצוותנציגתנושאת16)14-30)00השעותבין

.הודעות

השארתממועדקצרזמןלאחראליהםשבהתמיכהצוותכיציינוממוחשבמשרדלקוחות

.מהירשלושהמענהכךההודעה

השירותמתןבמהלךמתקדמותטכנולוגיות

.ב-אבמערכתמאגרהינוממוחשבלמשרדהמגיעיםהנתוניםאתשומריםבוהכלי*

משרדפרוייקטמנהלתי"עOFFICE-וWORDהרשיונותמאגרישלהרישום

.ואיטיתמיושנתמערכתזוהי.ב-אבמערכתכןגםהואממוחשב

אתלהחליףהשנתיתהעבודהבתכניתהצעההגישהממוחשבמשרדפרוייקטמנהלת*
לאהדבראולםחלונותיבסביבתמשרדניהוללנושאהמתאימהלתוכנהב-אמערכת

תקצרמסמכיםניהולמערכתכיציינהממוחשבמשרדפרוייקטמנהלת.אושר

.לשכהבכלמאקרולבנותיזדקקוולאהיותהלקוחאצלתהליכים
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והמתקיןמחשבלמשתמשכשמחליפים.מלאהבצורהמעודכןאינוההתקנותמאגר*

במאגררשוםהמשתמש-ההתקנהעלממוחשבמשרדפרוייקטלמנהלתמודיעלא

.(שלוהקודםהמחשבמספר)שגוימחשבמספרעםההתקנות

הפיזיהמבנה.ו

מנהלתעםחדרהאתוחולקתשמיניתבקומהיושבתממוחשבמשרדפרוייקטמנהלת

.רביעיתבקומהנמצאהתמיכהצוותואילופרוייקטים7ממחלקתפרוייקט

היועצתאתכולל)צוותאנשי6לאכלסעליו.וקטןצפוףהואהתמיכהצוותשלהחדר

בהתאםמשתנהבחדרהישיבה-בצוותעובדתלכלקבועהישיבהעמדתאין.(המקצועית

.המוטלותלמשימות

להוסיףמקוםאיןכיטוענתממוחשבמשרדמנהלת.(6במקום)מחשבים5רקישנם

עונותוחלקןהיותהצוותעבודתביצועעלמקשיםבחדרהישיבהתנאי.שישימחשב

.המאקרובבנייתלהתרכזצריכותוחלקןטלפוניותלשיחות

ביצועבתקניהעומדואמיןיעילשירות.49

ולבקרהלמדידההניתניםכמותייםמדדיםי"עפשירותמתן.א

.לבקרההניתניםכמותייםמדדיםאין

.התמיכהלצוותהנכנסות/היוצאותהשיחותאחרטלפונימעקבלערוךאפשרותאין

.'וכושננטשושיחותמספרשיחה7משךהמתנה7זמנילגבימדדיםאין

.פהשבעלתורהי"עפעובדיםנהלים7אין

.משתמשיםתקלותלנושאתיעודאין

טלפונימענהעליוםבאותושאחראיתועובדתדחופה7תקלהתתקבלבומצבייתכן

לשיחותלענותנשארתאחתעובדתכך7מתוך.בתקלהלטפלתיגש(שתייםמתוך)

.פנייתםשתתקבלעדיחסיתרבזמןלהמתיןיאלצווהמתקשריםהטלפון

(מסורבליםתהליכיםלקיצוררציףשירותמתן

לביןממוחשבמשרדצוותביןוהתיאוםהריכוזעלאחראיגורםאין.רציףאינוהשירות

ישנםאלהמסיבות.העבודהתהליכישלמבקרגורםאין.מ"מטבאגףהשוניםהגורמים

דוגמאותל.התהליךברציפותפוגעיםאשרעיכובים

פרוייקטצוותלביןמ"מטאגףשלההתקנותמנהלביןתיאוםחוסרישרבותפעמים*

ממתיןהמשתמשבומצבאחריולגרורעלולזהתיאוםחוסר.ממוחשבמשרד

.מענהללאתוכנההתקנותלביצוע

דוגמאל.המיחשוברכזמצדבהגדרותחוסרעקבתוכנההתקנתבתהליכיעיכובים*

למשתמשכיגילתהוכשהגיעה7(ברווחה)חוץלהתקנתיצאההתמיכהמצוותנציגה

ו(95אין
.התוכנהאתלהתקיןאפשרותהיתהלאולכןיי~
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ציבוריתבתחבורהמגיעממוחשבמשרדשלההתקנהצוות-חוץבאתריהתקנות*

.יחסיתארוךהואחוץליחידתההתקנהמשךולכן

הוא.בשבועמסוימיםבימיםרקממוחשבלמשרדשירותנותןאלקטרונידוארשרת*

התהליך-בהיעדרו.האלקטרוניהדוארבנושאהגדרותלתתהמוסמךהיחיד

.מתעכב

התגובהזמןוקיצורהשירותבמתןהעומסלויסותהסדריםקביעת

.ממוחשבמשרדפרוייקטמנהלתי"ענעשההשירותבמתןהעומסויסות

צוותכלשלפגישהנערכת'דבימי.התמיכהלצוותעבודהתכניתעורכתהיאלשבועאחת

העבודה7משימותאתמחלקתממוחשבמשרדפרוייקטמנהלתזובפגישה.ממוחשבמשרד

.אופרטיבייםפתרונותלתתומנסיםהשבועבמהלךשעלובבעיותדנים

השירותאודותמקיףמידעמתן

יכולממוחשבשמשרדהמוצריםסלמהויודעאינוהמשתמש.למשתמשמידעשקיפותאין

למנהלתאוהמיחשובלרכזלפנותעליומסוימת7לתוכנהזכאיהואהאםלדעתבכדי.לספק

.ממוחשבמשרדפרוייקט

.אחריהאוהתוכנההתקנתבזמןממוחשבמשרדשלטלפוןמספרמקבלאינוהמשתמש

והםבמקרהלפנותלאןלמשתמשיםנאמרבקורסכיציינהממוחשבמשרדפרוייקטמנהלת

.פורמליתבלתיבצורההמשתמשיםביןהמידעעוברכןוכמובתקלותנתקלים

.התמיכהצוותאלבקשה/בעיה/שאלהבכללפנותהמשתמשיכולהתוכנה7התקנתלאחר

אשרמשתמשיםצרכיעללענותקושיישכיציינהממוחשבמשרדפרוייקטמנהלת

.(צמודלתומךזקוקים)התוכנותבלימודמאודמתקשים

השירותמקבליעםבקשרנאותיםאנושיחסי

יעילמענהמתןסבלנותו7אדיבותו7עלממוחשבמשרדצוותאתלטובהציינוהלקוחות

הלקוחותילכלוכבודאמוןשליחסמתןעלמקפידיםהשירותספקי.לבעיותיהםומקצועי

.מצבבכללסייעונכוניםנאותה7ייצוגיתהופעהבעליהם

מתקנתפעולהשלממוסדתשגרהקיום

.לקוחותלפניותמשובמנגנוןאין

פרוייקטלמנהלתפונההואלו7שניתנההשירותמרמתמרוצהאינווהמשתמשבמידה

צוותאישאליהםלשלוחבבקשהלמנהלתהמשתמשיםפוניםלעתים7.ממוחשבמשרד

.לבקשתםלהיענותמשתדלתוזוספציפי7
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והתקנותרכששירותי

רכש-'אפרק

השירותהגדרת

והרכשההתקשרויותנושאיבכלהאגף7שלוהחיצונייםהפנימייםהלקוחותשללצרכיםמענהמתן.50

לוגיסטיתתמיכה)תלייםבמחלקת.(מים"נש-חיצוניאדם-כחתוכנה7חומרה7)המיחשובבתחום

לעובדימיחשובאמצעילספקמנתעלברכשהקשוריםהתהליכיםכלמבוצעים(למיחשוב

העירוניהרכשמתהליךחלקהינוהרכש.העירלאזרחישירותבמתןעבודתםלביצועהעירייה

.העירוניותהמכרזיםלוועדותובכפוףהעירייה7נוהליהתקנותיהחוקיפיעלמתבצעוהוא

השירותספקי

רמכרזיםרכשאחראי.15

קצה7ציודועדתלאישורובפניותמכרזיםלוועדתבפניותמינהליוטיפולריכוז)פעילותותחום

.החברותעםההתקשרויותוביצועמים"נששלעבודהשעותדיווחיריכוז

רכשאחראי.52

לדרישותבהתאםהמיחשובבתחוםרכשביצוע)(הרכשאחראילכללזהיםמרכזייםפעילותתחומי

לוועדותפנייהבאמצעותאחזקההסכמיחידושספקים7עםהתקשרויותיצירתהמשתמשים7

שוניםללקוחותרכששירותיהמספקיםרכשיאחראישלושהבמחלקה.המתאימותהעירוניות

)כדלהלןהשונותיהעירייהיחידותפיעלהמוגדרים

כללירכשאחראי.א

מינהלהנדסה7מינהללמעטהעירייהיחידותכללעבורהמיחשובבתחוםרכשביצוע

.מ"מטואגףהחינוךמינהלש7"בת

ש"בתומינהלהנדסהמינהל.מ"מטאגףרכשאחראי.ב

אגףמולטיפולש7"בתומינהלהנדסהמינהלהאגף7עבורהמיחשובבתחוםרכשביצוע

.האגףעבורמשרדיוציודמתכלהציודרכששלבדרישותולוגיסטיקהרכש

החינוךמינהלרכשאחראי.ג

חינוךבמוסדותרפרנטיםמולהינהפעילותושעיקרבכךהאחריםמהקנייניםשונהתפקידו

רכשביצוע)פעילותעיקרי.מיחשובכרכזגםמשמשזהלצורךרכשיוביצועלטיפול

מוסדותעבורהמיחשובבתחוםרכשביצועבעירייה7החינוךמינהלעבורהמיחשובבתחום

הבלתיהחינוךמוסדותעבור7(ילדיםוגנייסודיים-עליסודיים7ספרבתי)הפורמליהחינוך

אחזקהותוכנה7חומרהרכששירותימתן7(בריכותסים7"מתנספריותי)לדוגמא)פורמלי

אינטגרציהבנושאיטיפולשהוזמן7ציודקליטתהזמנותיתקצובולגנים7ספרלבתיולומדות
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והגניםהספרבתיבכל'וכדתקשורתנקודותמדפסותימחשבים7שלרכשצרכיבדיקת-

.(ילדיםגני-2901ספרבתי120כ"סה)

תקציביתבקרהאחראי.ד

לבצעהצורךעקבהוכנסההמערכת.באגףשנים5-כקיימתתקציביתבקרהפונקציית

העבודהתכניתמימושאחרעוקבתהמערכת.האגףתקציבעליותרויעילהשוטפתבקרה

המהוות)משימותלרמתיורדתהתקציביתהבקרה.תכנוןמולביצועלבקרתכליומהווה

פרוייקטכלעליותרטובהבקרהמאפשרתלפיכך7(העבודהתכניתשלהנתוניםבסיסאת

מורכביםשלעיתיםתקציבייםסעיפיםברמתמעקבהמאפשרתהעירוניתהמערכתלעומת)

הרכשהזמנותואישוררישום)פעילותעיקרי.(משימהשורותאופרוייקטיםממספר

תקציבלסטטוסשוטפיםדוחותהפקתמים7"נששעותכוללהתקציבבמסגרתהמבוצעות

האגף7מנהלסגןהאגף7מנהל)הפוניםדרישותפיעלשוניםבחתכיםתנועותפירוטודוחות

.פרוייקטיםמנהלימחלקותימנהלימ7"תלמחלקתמנהל

השירותמקבלי

)חיצונייםלקוחות.53

קצהציודלוועדתרכשדרישותמפנהאשרהמיחשוברכזבאמצעותפנייה-העירייהיחידותכלל

.מיחשוברכזאיןליחידהבאםקצהציודלוועדתישירהפנייהאו

:פנימייםלקוחות.54

לאחראיישירהפנייהבאמצעות-משרדיוציודמתכלהרכשבנושאי-האגףעובדיכלל.א

.האגףשלהרכש

פיזיותתשתיותשלרכש)תשתיותמחלקתמנהלכדוגמתותחומיםמחלקותמנהלי.ב

קלטות)תמיכהמנהלי(שרתיםקומתיות7רכזותכבלים7תקשורתינקודותואקטיביות7

.לקוח/שרתתחוםמנהלי(גיבויטייפגיבויי

מתבצעאינוהפרוייקט7במסגרתהלקוחעבורמרוכזותרכשדרישות-פרוייקטיםמנהלי.ג

.(ההיגויבוועדתומאושרמאחר)קצהציודועדתבאמצעות
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השירותתהליך

:הרכששירותתהליךתרשיםלהלן.55

/הלקרח
מכרזיםאחראי

קצה,ריצרעית
רכשאחראי

2ק
חשברנרתתקציבית(ק"רצ)מיחשרברכז

הוועדהבראש" יי/4ובפורוםהאגףמנהלדרישתהגשת
(,האגףמנהלסגןהדרישהקליטתןק"לוצרכש

,מ"תל'מחמנהלקע4ין----ה
;"שמא1רכששת'ן;:,קבל

ן',תשתיות'מחמנהלו

פריתחוםמנהל4
.קטל

ונציגלקוח/שרתן
םקלאהסכםקיים.תקציביםאגףריכוזדוחהפקת
הסכםןחברילכל2ותדרי

ןהחלטותקבלתהוועדה
ןהתקשרותיצירתביצועןומקורהדרישותם______נ

חדשההזמנתןתקציבין

[משיכהן-החלטותהקלדת
4,במערכתהוועדה

*
לספקיםן.הפיניםיעדכיזןןתשובהקבלת
הצעותלקבלתןביחסבכתב

מחירן__ש,ןלהחלטת
ן/אישור:ק"וצ
יןךאישוראי

ן;,בק1ש1,ן;,,ייעבןןהרכשדרישת
אןלביצועוכאושרון

,1עון,ש1,

מתאימהעיריניתן.הרכשאחראי
נבחרלספקן_1

ההזמנהפרטיעדכון
הלוגיסטיבמערך

בציוןההזמנההעברת
ןן,לחיובהתקציביהסעיף
ורישוםןןתקציביתלבקרה

ןבקרה'במען
תקצובןןתקציביתי,-----

ההזמנהןן

יעדכוןךן-..ן ןןתקצובעדכוןן
במערכת העירדניתןן'במעסופין

.גנן1ך:ב::
ו1"

יןעירוניותלחתימות
ןלספקההזמנההעברתןעדכןןקבלת
/4ןלגדרםוהעתקיםןביחסבכתב

~

ולמנהלהמזמיןןעמצ
למחסנאי/התקנותןההזמנה
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הרכששיררתתהליךתיארר.56

(ק"וצ)קצהציודועדתדרךרכש.א

לנוהלבהתאם)ק"וצאישוראתחייבותפרוייקטלישאינומיחשובציודרכשדרישות

אוהמיחשובירכזי"עמוגשתהרכשדרישת.הרכשלאחראינמסרותשהןלפניי(העירוני

הצרכיםמולהמבוקשיםהצרכיםאתמפרטהפונה.מיחשוברכזלואיןבאםהאגףנציג

מבצעתקצהציודועדת.תקציבימקורבציוןבקשתו7אתהמנמקמכתבומצרףהקיימים

התשתיותאתתואמתהאםהעירוני7בסטנדרטעומדתהרכשדרישתבאםובקרהבדיקה

הלקוחתקציב.מוצדקשהועלההצורךוהאםעדיפויותסדריקובעתהקיימותיוהמערכות

.ובשליטתהק"וצברשותנמצאלרכששאושר

רכשאחראיידיעלרכשהזמנתביצוע.ב

מסגרתהסכםזהו.וכלכלהלמשקהחברהשלהמכרזבאמצעותבעיקרונעשההרכש

המסגרתבהסכםהכלולמהספקמיידיתמשיכההזמנתביצועומאפשררביםספקיםהכולל

מחודשוכלכלהלמשקהחברהשלהמכרזלשנהאחת.פרטניהסכםבביצועצורךללא

לבצענדרשיםבהםמקריםקיימיםזאתעםיחד.העירוניתהמכרזיםועדתידיעלומאושר

שלתהליךלבצענדרשהרכשאחראיזהבמצבהמסגרתיבהסכםנכללשאינוציודהזמנת

.ההזמנהביצועבטרםספקעםחדשההתקשרותוליצורמספקיםמחירהצעותבקשת

.יותרומורכבארוךזהבמצבההזמנהביצוע

תקציביתבקרה.ג

בדיקתמבצעהאחראי.ולאישורלרישוםתקציביתלבקרהמועברותהרכשדרישותכל

למשימההדרישהקישורומבצעהעבודה7בתכניתאושרהאםתקציביישיוךתקינותל

מבדיקתלבדמ7"נשעםהתקשרותאופרוייקטלירכשבדרישתמדוברכאשר.בתקציב

תקציביתבקרהשאחראימסמכיםגביעלהפרוייקטמנהלאישורנדרשכמפורטיהתקינות

בקשהטופס'ו(לרכשביחס)'תקציביותתנועותלביצועבקשהטופס'לחתימהלאליומעביר

.'מ"נשהתקשרותלביצוע

השירותבמתןקריטריונים

המנהליםרמעררברתמחרייברת.57

ארוךלטווחבתכנוןהאיכותושילובאיכותמדיניותקביעת.א

לעיתיםלקחיםובהפקתהמידעבניתוחצורךקייםכילביקורתנאמרהאגף7הנהלתברמת

בסיסשמהוויםשנתיים7וחצירבעונייםמאזניםמפיקתקציביתבקרהאחראייותרלתכופות

נטעןהביקורתבפני.צרכיםשליעילוניצולתקציביםניודכדוגמתבהחלטותלהנהלהמידע

שימושמבצעתהאגףהנהלתאיןוהמורכבים7הארוכיםהעירונייםהתהליכיםלאורכי
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ומסודרמתוכנןבאופןהתקציביתהפעילותאתלנהלמנתעלהקיים7במידעויעילשוטף

ועדתעבורתקציבללאנותרו2000שנתבמחציתלדוגמא7.אמתבזמןפתרונותולספק

יכלולאאךק"וצבישיבתצרכיםאושרובינתייםתקציבילגייסוחציחודשוארךקצהציוד

מבוצעתהיתההתקציבבחינתבאםכינאמרלביקורת.תקציבגייסושלאעדאותםלממש

מועדמבעודק"לוצתקציבלגיוסלהיערךהיהניתןיותר7תכופותלעיתיםאויותר7מוקדם

.ההזמנותבביצועעיכובנחסךוהיה

האיכותבנושאהמנהליםשלאישיתופעילותמעורבות.ב

מאיועד1994ממאיכינמסרלביקורת.מחלקהמנהלמקוםממלאמונה2000במאי

דבר.מנהלללאתפקדהאףהמחלקהולפרקיםמנהליםמספרהתחלפוהמינויימועד72000

במהלך.ללקוחותשניתןובשירותהמחלקהשלהביצועיםברמתהשוטף7בניהולפגעזה

כתובתמהווהומעורבימחוייבמאודהנוכחיהמנהלכיהמחלקהעובדיהעידוהביקורת

גיבוימעניקלטפלימסוגליםאינםבהםבמקריםלסייעתמידנכוןוהבהרותילבירורים

ומטפלביצועעלולמעקבמשימותלחלוקתלשבועאחתמחלקהישיבתמקייםלעובדים7

.התקשרויותתפוגתתאריכיאחרמעקבכדוגמתחשובים7שנתפסיםבנושאיםאישיבאופן

לקרחמכררןשיררת.85

הלקוחוציפיותצרכיםשלמתמדתבחינה.א

עלובראשונהבראשמשפיעזהמאפיין.מ"מטבאגףמצויהמיחשובבתחוםהלקוחתקציב

ותקציביהםמאחר.לקוחותיועםבקשריופאסיביהמיחשובאגף.האגףומדיניותהשקפת

בהםלמקריםמגיבאלאלקוחותיוצרכיאתוחוקריוצאיו707הואאיןאצלומונחים

קצהציודועדת.הרכשתחוםגםמנוהלזוכוללתממדיניותכחלק.אליומגיעיםהלקוחות

שאושרהלקוחתקציב.הרכשבתחוםהאגףשלהריכוזיתהתפיסהאתזובגישהמבטאת

לאזובגישה.לדחותואילולאשרצרכיםאילוהמחליטהוהיאק"וצברשותנמצאלרכש

הלקוחותוציפיותצרכירבותפעמיםאםכיהלקוחותצרכישלמתמדתחקירהשאיןרק

עלועמדנוהלהנהיגהאגףמנהלכיהביקורתמציינתזאתעםיחד.מענהמקבליםאינם

.הלקוחצרכיאתויבטאומהתהליךחלקשיהוובמטרהק"לוצמיחשוברכזיזימוןאכיפתול

ריכוז72001שנתק"וצתקציבאישורלפניביצעיהמחלקהמנהלכילביקורתדווחבנוסף

לתכנןהדרישותיסךרמתאתלאמודמנתעלהלקוחותימכלהרכשדרישותכלשל

הוגשההדרישותריכוזבסיסעל.עדיפויותסדריולקבועלקוחלכלמהתקציבנתחולשריין

2001תקציבבשנתבנוסףיםמיליון1אושרםמיליון8.1שלתקציבלאישורבקשה

כןכמו.צרכיופיעללממשיכולהואשאותוק"וצמתקציבנתחלקוחלכללראשונהנקבע

מרכזרכשילדרישותביחסהמיחשוברכזיעםהתכתבותמקייםהמנהלכילביקורתנמסר

.הסתייםטרםבהןושהטיפולקודמותק"בוצשאושרורכשדרישותעלנתונים
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(משנהקבלניי"עהניתנתהשירותרמתלבדיקתחוץגורם"עבארגוןשירותמתן

תשלוםלצורךהאגףבכלהמועסקיםמים"נששעותדיווחיעלבקרהמבצעתמ"תלמחלקת

קיים.במקורתוקצבההשעותמכסתהאםובדיקההדיווחיםאישורכוללתהבקרה.לחברות

מקצועיותוובדיקתהשנהבאמצעחדשחיצוניעובדשלמהירהקליטההמאפשרתהליך

שעות-ל500מ"הנשהעסקתאישור)כוללהתהליך.טווחארוךחוזהעלהחתמתולפניעוד

רוציםבאםכךיאחרורקזהזמןבמשךהעובדביצועיבחינתרכישותיועדתבאמצעות

נמסרלביקורת.יותרוארוךמורכבשהואכספים7ועדתלאישורפוניםלהעסיקו7להמשיך

.המיחשובאגףמתקציב-2/כ3מהווהמים"הנשתקציבכי

מקצועייםאנשיםי"עהשירותמתן

בלתיבערוציםמסתייעיםהם.עצמיבאופןומתעדכניםפרטיבאופןידערוכשיםהעובדים

מקבליםאינםהעובדים.ומספקיםבאגףטכנייםמעובדיםעצמילימודכמופורמליים

.המיחשובבתחוםהמהירהההתפתחותאתהתואמתעקביתידעוהעשרתמקצועיתהכשרה

.וקורסיםכליםידעייותרמבקשיםמספיקיאותםמפתחיםשלאחשיםהם

השירותלמקבליומתאימיםנוחיםשירותמועדיקביעת

עובדישלהעבודהיוםשעותכלבמשךפניםאלפניםאובטלפוןשירותמקבליםהלקוחות

.המחלקה

השירותמתןבמהלךמתקדמותטכנולוגיות

)ביניהןממשקכלללאנפרדותמערכות5עלמבוצעיםמ"תלבמחלקתהעבודהתהליכי

המערךשנים107לפניפותחהDOS4MAGICמערכת-קצהציודועדתמערכת

מעקבומערכתתקציביתבקרהמערכתהעירונית7חשבונותהנהלתמערכתהלוגיסטי7

אינהומסובכתימורכבתהתקציביתהבקרהמערכתכידווחלביקורת)לדוגמא.מטלות

.התראותנותנתואינההעולותהשאילתותלכלמענהמספקתלאלמשתמשיידידותית

לחרוגעומדתמ"נשהעסקתהאםתקציבייסטטוסלפוגיעומדהסכםכאשרלמשל)

מנהליאצלקיימתהמערכתכילביקורתנמסרעודזהבהקשר.(ועודמהתקציב

מפיקיםמהם%10-ככיההערכה.מורכבותהעקבבהמשתמשיםלאהםאךהפרוייקטים7

נטעןיכתוצאה7.תקציביתבקרהלאחראישוטפותשאילתותמפניםהשארבעצמם7דוחות

תלותבווקיימתהמערכתאתלהפעילשיודעהיחידהעובדהינותקציביתבקרהאחראי

ומתןאותושיחליףגורםאיןנמצאיאינוכאשר.המערכתאתשמפעילהיחידכגורם

עלטלאיעשויותמיושנות7המערכותכיהביקורתמצאהכלליבאופן.מתעכבהשירות

העיקריתהדוגמא)הלקוחותידיעלהנדרשהמידעאתלספקמסוגלותשאינןטלאי

הנדרשיםוהחתכיםהנתוניםכלאתמספקותולא(הזמנהסטטוס-ביותרוהמשמעותית

למשליניתןילא)ראוייםובקרהמעקבולביצועיעילתקציבילניהולהשוטפתילעבודה
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תקציביניצולעלאומסוימתבתקופהמסויםמציודשהוזמנוכמויותעלמידעלקבל

מספריפיעלאלאמסוימתבתקופהשהוזמןציודעללדוחחתךלהפיקניתןלאבאחוזים7

מספרלהזיןישהזמנהוכלמאחרהעבודהלסרבולהדברגורםכןכמו.(ועודהזמנות

מצב.ארוךתגובהלזמןותיאומים7בדיקותבביצועמיותרתלעבודההמערכותיבכלפעמים

.וטעויותדיוקיםלאימקורהינוזה

בכלותתמוךשתטפלוכוללתחדשהמערכתביקשמ"תלמחלקתמנהלכינמסרלביקורת

תוכנהבחומרה7המחלקהלמיחשובלהערכתו7שנדרשיהתקציבסךבמחלקה7התהליכים

15070000-שאושרהתקציב55070000-בנאמדופיתוח

הפיזיהמבנה.ו

השירותומתןהעבודהלביצועמספקיםפיזייםאמצעיםהיעדרעלמצביעההביקורת

מיתרנפרדתבקומהבחדרהמחלקהמנהלמוקםחודשים9ובמשךמינויומאז)כנדרש

.הפעילותאחרשוטףמעקבביצועועלהעובדיםניהולעלשהיקשהדברהמחלקה7עובדי

בההשמיניתבקומהלחדר2001ינוארבחודשהועברונשנותחוזרותבקשותלאחר

שבורועשחדרהמזכירותיבחדריושבהרכשמאחראיאחד.המחלקהעובדייתרממוקמים

.גבוהריכוזרבותפעמיםשדורשתהפעילותעלשמקשהמהערה7עובדיםתנועתקיימת

בקרהאחראישלמושבוממקוםבריחוקממוקמתהתקציביתהבקרהמערכתשלהמדפסת

גורםרבים7דוחותלהפיקנדרשתקציביתבקרהואחראימאחר.(נפרדבחדר)תקציבית

קצהציודועדתמערכתשלהמדפסת.העבודהבמהלךרבותולהפסקותזמןלבזבוזהדבר

וישארוכיםהוועדהעבורהמופקיםוהדוחותמאחרכינמסרלביקורת.ואיטיתמיושנת

יתרה.הדוחותלהפקתשלמיםימיםהוועדהלמזכירתנדרשיםהעתקים7במספרצורך

ההדפסהיציבים7אינםוהדפיםמאחרהדוחותהפקתבעתפיזיתלפקחנדרשתהיא)מזאת

.ועודרבותפעמיםנקטעת

ביצועבתקניהעומדואמיןיעילוטירות.59

)ברוריםעירונייםנהליםידיעלמוכתביםבהזמנההטיפולתהליכי

בסיסעלשהואסכוםבכלמשיכהבהזמנתמדוברכאשרביותר7והמיידיהפשוטבמקרה

.וחשבהאגף/המחלקהמנהלשלחתימותשתינדרשותקיים7מסגרתהסכם

ועדותחתימותכוללהעבודה7תהליכיאתמכתיביםהנהליםחדשההתקשרותביצירת

)העסקאותלסכומיבהתאםעירוניות

.543-99-01-02נוהל-037550עד

.-99-01-02-ו544-99-01-02546)נהלים-37550-0277400בין

.548-99-01-02נוהל-277400-01077500בין

.מכרזיםועדתואישורמכרזפרסוםנדרש01077500-מהגבוהבסכום



.-99-01-02-ו549-99-01-02552)נהלים-מכרזיםאחראיבידיהמינהליהטיפול

מורכבארוךירכשתהליךמכתיביםמאידךאךהרכשיתהליךלאמינותתורמיםל"הנהנהלים

הוועדותהעירוניים7הנהלים.ועיקרכללכיעילהשירותומקבליספקיבעינינתפסשאינוומסובךי

וקובעיםעבודתםודרכיאופיאתמ"תלבמחלקתהשירותלנותנימכתיבים-המחוייבותוהחתימות

רצוןשביעותאיהביקורתמצאהזהבהקשר.ומתישהעלוהצרכיםאתכלליקבלוהאםללקוחות

.הרכשמתהליכיהלקוחותבקרבכללית

ולבקרהלמדידההניתניםכמותייםמדדיםי"עפשירותמתן.א

לקבועמעונייןהואכילביקורתמסרהמחלקהמנהל.לביצועכמותייםמדדיםקיימיםלא

זמניאתלקצרמשתדלהוא.גבוהעדיפותבסדרבולטפלשישכדברבזאתורואהמדדים

להגיעשואףהוא.ק"וצי"עאישורהעםמידבהזמנהלטפלהוראההוציאוהתגובה7הטיפול

תלוייםשלאתהליכיםמעורביםלאכאשר)היותרלכלימים10עדיצאושהזמנותלכך

ש"כחאותקציבליתרתלחכותצריךואזתקציבאיןאבלמאשרתק"וצכאשרלמשלבהם7

לקבועלביקורתידבריולפימתכנןיהמחלקהמנהל.(עצמהמהיחידה(חשבוןכרטיס)

)('וכדועדותתקציביאילוציאיןכאשר)לפעולהוסטנדרטיםמדדים2001שנתבמהלך

הזהבאופן.המשתמשיםאתגםוליידעלאחרתוכמהמסוימתלפנייהטיפולזמןמשךמהו

הפניותאתלהפחיתוגםלמשתמשיםמידעלספקגםהעבודה7שיטותאתלייעלגםניתן

.הזמנותעללברוריםביחסהטלפוניות

השירותנותנילרשותהעומדיםלמשאביםמותאםהשירות.ב

תומכיםואינםתואמיםאינםהעובדיםלרשותהעומדיםהמשאביםלביקורתיהמדווחפיעל

רבהעבודהעומסמיושנים7הטכנולוגייםהאמצעיםהכשרותיאין.לתתשנדרשיםבשירות

הרכשאחראי3י"עשבוצעוהזמנותכ"סהכיעולההביקורתי"עשנאספומנתונים)

תקןעליהןימתוגמליםשלאנוספותשעותנשאריםי(74447571545)2000שנתבמהלך

)מטופחואינולקויבאגףהאנושמשאבינושאכינטעןהביקורתבפני.קידוםוחוסרנמוך

ביצועעלמשובלמתןאישיים7ראיונותלביצועעובדים7להערכתמנגנוניםקיימיםלא

.אחתפעםלאאףהעובדיםאתכינסלאלתפקידוהאגףמנהלכניסתמאז.ולתגמול

(מסורבליםתהליכיםלקיצוררציףשירותמתן.ג

לספקימגיעהאשרעדלהומחוצהמ"תלבמחלקתרבותתחנותעוברתהרכשדרישת

רכישותיפקידותית7)ועדותחשבונותיהנהלתתקציבית7בקרהרכשיאחראיקי"וצ)כולל

זה7במצב.(העירייהראשגזבריחשבי)חתימות)העירייהוהנהלתכספיםמינהלי(מכרזים

הינוהשירותמתןהטיפוליבמהלךחלקואתלתרוםנדרשגדולכהגורמיםמספרכאשר

ומתןבתיאומיםרביםמשאביםהשקעתנדרשתבקרה7לבצעקושיקייםרציףיבלתי

המירביתביעילותעבודתואתמבצעגורםכלבהםבמקריםגםוזאתמתארךיהשירות



עלפועלתוהיאמשמעותיתמאודבקרהפונקצייתמהווההתקציביתהבקרה.עיכוביםוללא

במסגרתואושרחיצוניתייעוץחברתבשיתוףבאגףובקרהתכנוןמנהלשיזםנוהלפי

סמכותלמיהתקציביאתלממשישכיצדמנחההנוהל.1996בשנתהעירונייםהנהלים

יחד.ועודהמקורתקציביעודאתלשנותניתןכמהעדלמשימה7ממשימהתקציבלהעביר

העבודה7בתהליךהתקציביתהבקרהפונקצייתמיקוםנוכחכיהביקורתמציינתזאתעם

החשבונותהנהלתבמערכתהרישוםואחרילפניפעמיים7אצלהנרשמותהרכשדרישות

.כשלעצמוהארוךהעבודהתהליךאתהמאריכהרישוםלולאתהיוצרדברהעירונית7

התגובהזמןוקיצורהשירותבמתןהעומסלויסותהסדריםקביעת

ק"וצכיהביקורתמצאהבקרה7בביצועק"וצבתפקידרואהשהביקורתהחשיבותלמרות

סיבותלממספרהשירותבמתןמעכבגורםמהווה

(01/3/5לתאריךנכרן)2000בשנתקצהשרדרעדרת:'אטבלה

מארשררתדרישרתכמרתפכירתכמרתמרעד

00/01/163938

00/02/235943

00/04/057772

00/05/164340

00/06/166456

00/08/126358

00/09/125947

00/10/234141

00/10/302625

המשמעות.ובמורכבותבגודלהבחנהללאק"בוצלדיוןעוברותהרכשדרישותכל

זמן7(פניות77-בדנו00/4/5מתאריךק"בוצלדוגמא7)הוועדהעלעומסהינה

ועדותהיוהעומסעקבכילביקורתנמסר.השירותבמתןועיכובארוךתגובה

7(מפגשים4קיצוניבמקרה)מפגשיםמספרפניעלשהתמשכו2000שנתבמהלך

מצדרבותטענותהועלוהביקורתבמהלך.בשירותהעיכובאתשהחריףדבר

רכשבדרישותבוועדהבדיוןהנחיצותולחוסרק7"בוצהנגרםהעיכובעללקוחות

.וברורותפשוטות

מכונסתהוועדהבהםמקריםקיימיםלחודשיאחתלהתכנסאמורהשהוועדהלמרות

2001מרץחודשועד2000ינוארמחודשהתקופהבמהלך.יותרארוךזמןבטווח

לביקורת.('אטבלהראה)בלבדפעמים10הוועדהכונסה7(01/3/5לתאריךנכון)



72001מרץתחילתועד2000אוקטוברסוףמאזהתכנסהלאהוועדהכינמסר

.נגמרהוועדהותקציבמאחרחודשים47-כבמשך

שקיימותהיאיהמשמעות-לחודשאחתלנדרשבהתאםמתכנסתק"וצכאשרגם*

לדיוןכללשעולותועדהגשתןממועדימיםחודשממתינותאשררכשדרישות

יחד.וברורהפשוטהרכשבדרישתמדוברכאשרשבעתייםחמורזהדבר.לראשונה

יזםהמחלקהמנהלכדוגמתלהתגובה7זמןלקיצורשונותיוזמותקיימותזאתעם

גויסהמחסנאי.כהעדקייםהיהשלאתפקידמחסנאייגיוסשלתהליךוקידם

מנהלביצעלתפקידושנכנסלאחר.מ"תלבמחלקתועובדהביקורתביצועבמהלך

תקציבייעודףיחידותבמספרומצאהתקציביםסטטוסשלכוללתבדיקההמחלקה

לטובתתשתיותלמחלקתתקציביתהעברהעשובהמלצתו.שלוביחידהכולל

הביקורתבפנישהוערךהגדולההתקנותצברלשיפורנוספים7עובדים2העסקת

פרסוםהצלחהלללאאךלהנהיגיניסההמחלקהשמנהלנוסףדבר.שנהבכחצי

הרכשלאגףבדומה)11/15-השנהבסוףרכשדרישותלהגשתסףתאריך

הנדרשיםהתהליכיםאתולבצעהעבודהאתלהסדירמנתעלוזאת7(בעירייה

ליצורמבליהשוטפתהעבודהאתלווסתכןוכמומסודריבאופןשנהלסגירת

לאאךהרכשבאגף'מצוין'עובדזהנוהלכינאמרלביקורת.השנהבסוף'פקקים'

הצליחלאוהואלחציםהופעלוהאגףמנהלעלכידווחלביקורת.מ"מטבאגףכך

בהתקנותשנוצרמהעומסלבדכיהביקורתבפנינטעןזהבהקשר.בפרץלעמוד

בשנתכינמסרלדוגמא7.שנהסוףרכישותאתמתקציבומ"מטאגףמממןוברכשי

חשבוניותחיובעקבם3607000שלבסךשנהסוףרכישותהאגףמימן1999

עלהרכישותאתלבצעבקשושהלקוחותלמרות72000תקציבחשבוןעלספקים

.1999תקציבחשבון

השירותאודותמקיףמידעמתן

באינטראנט7מ"תלמחלקתשלאתרבנייתהבאותלבדרכיםללקוחותימידעהעברתקיימת

חוזים7מיחשוביציודמחיררכשלבנושאימגווןמידעלקבלהמשתמשיםלכלהמאפשר

כיצדברורותהוראותמסמךהלקוחותיעםתכתובת.ועודאחזקותרכשידרישותסטטוס

נשלחתוכאשרק"וצבהחלטותבכתבהלקוחותעדכוןנדרשים7פרטיםואילוק"לוצלפנות

.לספקהזמנה
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השירותמקבליעםבקשרנאותיםאנושיחסי

כנדרשיטלפונימענההלקוחותילכלוכבודאמוןשליחסמתןעלמקפידיםהשירותנותני

עםרביםוקשריםטלפוןשיחותכיהביקורתמציינתזאתעםיחד.מצבבכללסייענכונות

תהליךעלתלונותרקעעלאודרישותיהםלסטטוסביחסבירוריםרקעעלהינםלקוחות

.הרכש

מתקנתפעולהשלממוסדתשגרהקיום

ההתקנותשיחידתכךעלמל"תלמחלקתעובדימצדרבותטענותהועלוהביקורתבפני

לכלמשמעותאיןכיחשיםהם.ללקוחהשירותמתןמבחינתמרכזיתבעיהמהווה

לזמןנתקעתהיאהתקנותיליחידתמגיעהההזמנהוכאשרמאחרלהתייעלימאמציהם

אותםומזההמאחרמהמלגםמרוצהאינווהלקוחלטמיוןיורדיםמאמציהםכלואזממושך

על)ההזמנהקבלתועדק"לוצהרכשדרישתהגשתמרגעכולוהרכשתהליךעלכאחראים

טבלהראהימיםל6הואבהזמנהשכיחטיפולמשךכינמצאלביקורתשנמסרונתוניםפי

המחלקהמנהל.זהבעייתיבממשקבטיפולרבהנחיצותקיימתכינמסרלביקורת.('ב

מקבליםלאוהםללקוחותמסייעאינובאם.לקוחותלתלונותויעילהברורהכתובתמהווה

.האגףמנהלעללחץמפעיליםהםמבוקשםלאת

לספקהעברהעדרכשאחראיידיעלבהזמנהטיפרללמשךארמדנים:'בטבלה

אחראיי"עשבוצעוההזמנותנתונישללביקורתדיווחיםעלבהסתמךנקבעוהאומדנים

)2000שנתבמשךרכש



מספרלהעברתבימיםטיפולמשך
הזמנותלספקאחתהזמנה

018

143

251

345

451

544

652

756

828

1012

119

129

136

143

]2יי קו

167

183

195

5חל

213

222

231

245

252

282

302

401

521

531

681

901

2912

482כ"סה

ימים7-בהזמנהשכיחטיפולמשך
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התקנות-'בפרק

השירותהגדרת

אוחדשה7מיחשובמערכתהקמתכוללתזופעילות.הלקוחרצוןלשביעותעבודהתחנתהתקנת.60

.קיימיםמיחשובציודאו/ומערכתשינויאוהקיים7הציודעלמיחשובציוד/מערכתהוספת

שדרוגשרתים7הוספתתוכנה7חומרה7התקנתלרשתיוחיבורוחדשמחשבהתקנת)לדוגמא

.וכדומהמחשבים

השירותספקי

מלאיואתההזמנותמערכתאתמנהלתהספקיעםהציודאספקתתיאוםמבצעתההתקנותיחידת.61

מתאמתהלקוחיאצלההתקנהאתומבצעתלהתקנההציודאוהמיחשובמערכתאתמכינההציוד

.חיצונייםספקיםעםמחשביםשלשדרוגים

)עובדיםההתקנותביחידת

מלאיניהול)כולליםתפקידיו.סבלועלהתקנותטכנאי2עלאחראי)התקטרתצררתראש.א

בהתאםההתקנותשלמקצועיתכנוןהספקיעםהציודאספקתמועדיתיאוםההתקנותי

הציודהכנתהאגף7מנהלהנחיותולפיברשותוהאדםולכוחהשונותההתקנהלדרישות

.מיחשובמערכותאוציודשלבפועלוהתקנההלקוחיעםההתקנותמועדיתיאוםלהתקנה7

בדיקת)כולליםתפקידיו.להתקנותהמיחשובציודהכנתעלאחראי)התקטרתטכנאי.ב

לצורךוהתוכנההחומרהובדיקתהלקוחאצלהתשתיתבדיקתהמשתמשישלההרשאות

הלקוחיאצלמיחשובציודשלהתקנותבסיסיותיהפעלהתוכנותהתקנתציודשדרוג

עםבהתייעצות)יק'מגתוכנת7(ממוחשבמשרדעםבתיאום)ב-אתוכנתהתקנתגםפעמים

ממוחשבמשרדלצוותהודעההמרכזיילמחשב(אמולציות)המקשרותתוכנות7(יק'מגצוות

.האופיסמתוכנותאחתשלבהתקנהצורךישבאם

.שםולפירוקוהלקוחלאתרהציודלהעברתאחראי)סבל.ג.ג

השירותמקבלי

וכלהפרוייקטיםמנהלימטיימ7אגףלביןהלקוחדרישותביןומתאמיםהמקשריםהמיחשוברכזי.62

.ההתקנהמתקיימתשבמשרדםהשוניםהעירייהעובדי
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השירותתהליך

ההתקנותשירותתהליךתרשיםלהלן.63

מנהלן אגףהנהלת
משרדמערכותל מט

ממוחשבמבוזרותמ" תשתיות

-מראשקביעה
סדרישל

הזמנתקבלתהזמנתקבלתעדיפויות
"ק"מוצציודלהתקנות

-*
ק"מוצציוד4

מערכתועדכון

עלמידעאיסוף
התשתית
מידעוהרשאות

* //.י. ..//

תשתית'.ו.
//

/,
--ש.(?קיימת,-לא-- /

י./
//.. ,

כןי

הזמנת
לספקיםפנייהקבלני
מועדילתיאוםמשנה
והזמנתאספקהלהתקנת
ציודתשתיות

ציודקבלת
ובדיקת
מולהציוד

ההזמנה

מערכתהתקנת
דרייבריםלפעלהל;

ורשתקולברסיסי
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משרדמערכותמנהלהנהלת
התקנותצוותמחסנאימחלקתאגף
תשתיותמ"מט

* אי ../
כו//..לא //מחשב.ו. -(

-4..?חדש//

.י/
חיבורנתוניהעתקת
מחשבהישןהמחשב
לרשתוהתקנתלחדש
היישומיםכל

,עםמחשבמספור
* מריאלימספר

ז

רכזעםתיאום
לקוח/מיחשוב
התקנהמועד

*-
תחנתהתקנת
באתרעבודה
וחהלק

*
-

,//ימי

מחשב".1
////

,//,
.ריי ///...

יל/

שדרוג--ב
גרסאותעםההתקנהתיאום

_כללייםיישומים

ממוחשבומשרדעדכון
התקנה

"
,התקנתלקוחהדרכת

י ,טופסעלוהחתמתובמערכת
א)יישומים

-
התקנת ועדכוןהתקנות

תוכנותיק'מגאןר

אופיס('וכד

-79



ההתקטרתשיררתתהליךתיארר.64

רציףאינוהתהליך.מיחשובציודלרכישתקצהציודועדתאישורעםמותנעההתקנותתהליך

שניהממלאהתקנותצוותראשביניהםהתקנותישירותיהנותניםגורמים5לפחותבוומעורבים

אצלעבודהתחנתהתקנותעלהאחראיומתקיןהציודימלאיעלהאחראימחסנאי)תפקידים

.זהתהליךומבקרהעוקבסופו7ועדמתחילתוזהתהליךהמרכזמרכזיגורםאיןלתהליך.הלקוח

)לדוגמא

תאריךשלקריטריוניםפיעלהאגףיהנהלתידיעלנקבעיםלהתקנותהעדיפויותסדרי.א

המתקבלציודשלתיעודהביקורתבידי.הלקוחות"צעקות"אוהבקשהדחיפותאוהבקשה

שהמתיןשלקוחקורהוכךלאחריההזמנהדחיפותמפאתאחרללקוחוהעוברמסויםללקוח

.נוסףזמןלהמתיןועליולאחרנמסרשלושהציודמוצאמהזמן

מנהלאלפנייהנעשיתההתקנותיצרכיאתהולמתאינההמיחשוביתהתשתיתכאשר.ב

גורםקייםלא.תשתיתוביצועלתיאוםחיצונילגורםשיפנהמנתעלתשתיותמחלקת

.ההתקנההתנעתלצורךהתשתיתוהשלמתביצועאחרמעקבהעורך

מערכותאוממוחשבמשרדכגוןנוספיםיישומיםשללהתקנותומתאםאחראיגורםאין.ג

כיהתהליךישלבסופוומבקרהמוודאגורםואיןהציודיהתקנתשבוצעהלאחרמבוזרות

.הלקוחרצוןלשביעותהושלמהההתקנה

)לדוגמאהתקנותיהמבצעיםהתקנותליחידתנוספיםגורמיםקיימיםלעילילמצויןבנוסף

מבוצעההתקנותתהליך.שםהטכנאיםידיעלמבוצעותש"ובתהנדסהבמינהליהתקנות

ומעבירהאותוממספרתלהתקנה7אותוומכינההציודאתמקבלתההתקנותיחידת)כך

."יאירמרכז"בלטכנאיםאותו

.פרוייקטיםשבמחלקתהאינטרנטפרוייקטמנהלידיעלמבוצעותומודםאינטרנטהתקנות

חברותידיעלמבוצעים'וכורשתיכרטיסיזיכרונותיהוספתכגוןמחשבים7שלשדרוגים

למערכתמותאמיםהנוספיםהחלקיםהאםהבוחנתההתקנותייחידתעםבתיאוםחיצוניותי

.הלקוחאצללהתקנותמועדומתאמתהמשודרגתהעבודהשבתחנת

השירותבמתןקריטריונים

המנהליםרמעררברתמחרייברת.65

ישיבהבאמצעותההתקנותיבתהליךמעורבותלגלותהאחרוניםבחודשיםהחלההאגףהנהלת

לפיאו)דרישותההתקנה7דחיפותשלקריטריוניםפיעלההתקנותסדרינקבעיםבהחודשית

.להתקנהמוכנהתשתיתאו/והמתנה7זמןאולקוחותי("צעקות")שרואיינולקוחותעדויות

מ"תלמחלקתמנהלמ"מתשתיות7מחלקתמנהלהאגף7מנהלסגןהאגף7מנהלמשתתפיםבישיבה

.התקנותצוותוראש
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ארוךלטווחבתכנוןהאיכותושילובאיכותמדיניותקביעת.א

אתלשלבהמיועדתספציפיתכוללתמדיניותניכרתלא2001לשנתהעבודהתכניתפיעל

כוחותלהקצאתמשאביםמוקציםלא.ישירבאופןההתקנותבתחוםהשירותאיכותנושא

קיימתבתכנית.ההתקנותסדריולקיצורלייעולעובדים7להכשרותלהתקנותינוספים

שתסייע("הטכנולוגיתהשדרה"סעיף)המיחשוביתהתשתיתלשיפורמשאביםהקצאת

שניכרלהיחידהשיפור.משמעותיבאופןלאאולםההתקנותיתהליךלהאצתעקיףבאופן

.הציודמלאיאתלנהלמחסנאיילתפקידנכנס01/3/11בתאריך

האיכותבנושאהמנהליםשלאישיתופעילותמעורבות.ב

כיהביקורתבפניטענותהועלו.ההתקנותבתחוםהאגףהנהלתשלאישיתמעורבותניכרת

מעורבותולגלותהקורהאתלבחוןמנתעלביחידהמבקריםאומנםוסגנוהאגףמנהל

כאשראו"קולםמרימים"לקוחותכאשררקניכרתגבוההמעורבותאולםלסיועיונכונות

בלבדיהצהרתיתברמהמביעיהאגףמנהלסגן.דחופותלהתקנות"הנחתות"פיעלפועלים

ניהולימעקבאיןאולםלו7הכפופיםהעובדיםכלשלבישיבותהשירותנושאחשיבותאת

טעןתשתיותמחלקתמנהל.התקנותלצברבנוגעודוחותהתקנותדוחותניהולכגוןברור

נתונינאספולאמשנהילמעלהלפניהקודם7האגףמנהלשלפרישתומאזכיהביקורתבפני

.מסודרבאופןהתקנות

לקוחמכווןשירות.66

איןזאתעם.הלקוחרצוןלשביעותומקצועיאיכותישירותלתתהטכנאיםברמתמאמציםניכרים

אורךבפועליההתקנהעדקצהציודועדתאישורמרגעההתקנותיתהליךכימרוצים7הלקוחות

תהליךלקיצורמאמציםנעשיםאיןהלקוחותולדברי(משנהיותרואףחודשיםמספר)רבזמן

.האגףמנהללרמתמועלההדבראםאלאההמתנה7

הלקוחוציפיותצרכיםשלמתמדתבחינה.א

ידיעלשנערךלקוחותמתשאול.הלקוחותוציפיותצרכיםשלמתמדתבחינהקיימתלא

אתלבחוןמנתעלהלקוחותעםמסודרותפגישותיוזםאינוהאגףכינמסרהביקורת

יותר7קצריםהמתנהזמנירוציםהלקוחותכילביקורתנמסרכןיכמו.וציפיותיהםצרכיהם

.אגפיםמנהלילרמתעולותהןאםאלאממומשות7שאינןציפיות

(משנהקבלניידיעלהניתנתהשירותרמתלבדיקתחוץגורםידיעלבארגוןשירותמתן.ב

ידיעלמבוקרשלוהשירותמתןאופן.התקנותכטכנאיאחדמ"נשעובדההתקנותביחידת

ראשכילצייןיש.ביצועיוואיכותתפקודואחרפיזיתעוקבשלדבריוההתקנותיצוותראש

צוותראשופעמיםמשרדיבאותויחדיועובדיםלוהכפופיםוהטכנאיםהתקנותצוות

.ההתקנהבשעתנוכחהתקנות
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המשדרגיםהספקיםי"עשניתןציודכלעלובקרהמעקבההתקנותיחידתעורכתבנוסף7

אואופןעלבקרהאומעקבאיןאולםבעירייה7לקייםהחדשהציודוהתאמתמחשבים

.השדרוגביצועאיכות

מקצועייםאנשיםידיעלהשירותמתן

ההתקנותבתחוםניסיוןבעליטכנאיםידיעלניתןיאירובמרכזהתקנותביחידתהשירות

נוסףטכנאיההתקנותליחידתהוכנס2001ינוארבחודשזאת7עם.תקשורתורשתות

שלבלבדמינימלישירותונותןעבודה7כדיתוךלתפקידכעתמוכשרזהטכנאי.לסיוע

.מדפסותשלפשוטותהתקנות

ועליוחדשיציודעלהדרכותמקבלאינועירייה7עובדישאינוההתקנותצוותבנוסף7

.האינטרנטבאמצעותתפעולואתללמוד

להדריךאישיתמודרכיםהטכנאיםאולםהשירותיבנושאספציפיותהדרכותנערכותלא

החדשבציודבשימושהדרכההלקוחותמקבליםהתקנהבכלבנוסף7.ללקוחפניםולהסביר

."יותרוטוביעיללשימוש"תזכורותמספרעםהסברודףשלהם7

השירותלמקבליומתאימיםנוחיםשירותמועדיקביעת

רכזעםבשיתוףההתקנותטכנאיידיעללרובומתואמיםנקבעיםההתקנותמועדי

נעשותההתקנותיטכנאילדברי.ההתקנותמועדלפנייומייםעדכיוםהלקוחאוהמיחשוב

.השוטפתהלקוחפעילותאתלשבששלאמנתעלהצהריםאחרפעמיםההתקנות

השירותמתןבמהלךמתקדמותטכנולוגיות

העבודהתחנות7"יחףהולךוהסנדלרענתיקה7כאןהטכנולוגיות"כינמסרהביקורתבפני

עםשרתאומחשבבידוהיהלומואץהיהההתקנותתהליך.מיושנותעובדהטכנאיעליהן

ניכרתזאתעם.מחשביםמספרזמניתבולהתקיןשיוכלמנתעלתקליטוריםכוננימספר

בתקליטורמתפארתוהיחידהההתקנה7טכנולוגיותאתלשפרההתקנותיחידתשלנטייה

ההפעלה7תוכנותמותקניםשבאמצעותולהתקנה7ההכנהביצועלצורךשיצרו"ינג'אימג"ה

ההכנהתהליךאתמקצרזהתקליטור.המרכזיתלמערכתהקישוריותוכלהדרייברים

.בלבדדקותלמספרלהתקנה

הפיזיהמבנה

צפיפותיבתנאיעובדיםהטכנאים.הראשיבבניין1-בקומהממוקמתההתקנותיחידת

מלאילאחסוןמקוםאין)ציודהמאחסןוכמחסןהתקנותכמעבדתמתפקדהמקוםכאשר

עםאספקהמועדיהמתאם7(הספקאצלורובוההתקנותבמשרדמצויהציודמןחלקהציודי

האוורורעלמתלונניםהעובדיםדיו7ממוזגאינוהמקום.לקוחותעםהתקנהומועדיספקים

.רבזמןלזהשהמתינולאחרנאותהתקנותשולחןקיבלולאחרונהורקבו7
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ביצועבתקניהעומדואמיךיעילשירות.67

לנהליםמודעיםהטכנאים.הלקוחלצרכיהמכווןשירותלאפשרמנתעלהתקנותנוהליקיימים

נהליםקיימיםלאכיהביקורתבפניטעןההתקנותצוותראשואילואותם7ראולאאולםאלו7

המתקיניםצוותלדוגמא7.חלקיתמיושמים71996בסוףליישוםשהוכנסואלו7נהלים.בתחום

אתמעדכןואינובאחריותושלאהתוכנותהתקנתמוודאאינואךכולו7ההתקנהלתהליךאחראי

-טכנאיבטופסהתקנהלעדכןההתקנותטכנאיעלנוספתידוגמא.שבוצעהההתקנהעלהמערכת

.זהבטופסשימושאיןאולם

ולבקרהלמדידההניתניםכמותייםמדדיםפיעלשירותמתן.א

מספרכגוןכאלהימדדיםשקיימיםלמרותכמותייםמדדיםפיעלנמדדאינוהשירותמתן

לערוךניסיוןנעשהכיהביקורתבפניטעןהתקנותצוותראש.ביוםלטכנאיההתקנות

רבזמןלארוךועלולהגורמים7במספרתלויההתקנה"כיסרביהואאךכזו7מדידה

אותשתיותמחלקתמנהלבפניהיהלאהתקנותידוחלראותביקשהכשהביקורת."לעיתים

ההתקנהטפסיגביעלפזוריםהנתונים.לנפקוהתקשווהםזה7דוחהתקנותצוותראשבפני

מדוייקבאופןשלאתשתיותבמחלקתהקלדניתידיעלהמיושנתפ"ממבמערכתומעודכנים

אינהאולםפ7"המסמנהלתידיעללהיעשותאמורההנתוניםהקלדתעלהבקרה.ומסודר

41מתוכןהתקנותי64בוצעו2000נובמברבחודשכימתברראלומנתונים.מבוצעת

בחודשיםגםכך.לטכנאיליוםאחתמהתקנהפחותההתקנותיטכנאי3ידיעלבוצעו

טכנאי4ידיעלבוצעו132מתוכןהתקנות179בוצעובהם2001וינואר2000דצמבר

כיסבירלאכלשונם7אלהנתוניםנוטליםאם.לטכנאיליוםאחתמהתקנהפחותהתקנותי

חיזוקמקבלזהממצא.הקלדותמבוצעותלאכיונראהביום7אחתהתקנהרקמבצעטכנאי

מקורותלמשני

שתחנתללקוחותשירותלתתמסוגלותאינןפעמיםכיפ"הממעובדותעדויותהראשוןי

.שלהןהתקלהאתלתעדמסוגלותאינןאףהןולכן.במערכתרשומהאינהעבודתם

שהותקנהעבודהתחנתבוהביקורתיבפנישהובאההאגףמלקוחותאחדטענתהשניי

.הוקלדולאהציודשנתוניכיווןימים87כעבורשירותלקבליכלהלא2001בפברואר

השירותנותנילרשותהעומדיםלמשאביםמותאםהשירות.ב

מנהלעדויותפיעל.הארגוןלרשותהעומדיםלמשאביםמותאםההתקנותביחידתהשירות

ביום7התקנות6עדלבצעמסוגלטכנאיהביקורתיבפניהתקנותוטכנאיתשתיותמחלקת

אלהינתוניםפיעל.התקנותצוותראשהערכתי"עפליוםבממוצעהתקנותכשתילעומת

17080הוזמנו2000שנתנתוניפיעל)לחודשומדפסותמחשבים90מוזמניםבממוצעאם

ביוםהתקנות2כ(עבודהימי22נ(טכנאים5.2שלשצוותהריי(ומדפסותמחשבים

.בחודשומדפסותמחשבים110להתקיןמסוגללטכנאי
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(מסורבליםתהליכיםקיצור)רציףשירותמתן

5לפחותביןמפוצלהשירותמתןתהליךלעיליההתקנותשירותתהליךבתרשיםכמתואר

מערכותממוחשבימשרדיאירהמרכז"טכנאיהתקנותייחידת)עיקרייםשירותספקי

ללאלאחרימאחדלעבורהלקוחאתהמאלצים(אינטרנטפרוייקטמנהלתשתיותימבוזרותי

הגורמיםאתמחייבההתקנותנוהל.לסיומועדזהתהליךומבקרהעוקבמרכזימתאםגורם

פעמים.במערכתההתקנהאתלסגורמנתעלההתקנהסיוםעללהתקנותלדווחהשונים

עלההתקנותנוהליפיעלמוטלתהאחריותזאתעם.זואחריותעליונוטלהמיחשוברכז

.ההתקנותיחידת

התגובהזמןוקיצורהשירותבמתןהעומסלויסותהסדריםקביעת

;לדוגמא.ההתקנותשירותבמתןהעומסלויסותהסדריםמספרקיימים

חיצונייםטכנאים2גויסו7(2000תקציבשנתסוף)הביקורתעריכתבתקופת*
.שבועותמספרלמשךהתקנותבביצועלסיוע

איןאולםהתקנותילביצועההתקנותליחידתנוסףאדםהועבר2001ינוארבחודש*

.חודשיםמספרבמשךזהנושאללמודועליובתחוםניסיוןלו

לבצעמנתעלהצהריםאחרבשעותפעמיםמספרנשאריםההתקנותטכנאי*
.התקנות

.שםהטכנאיםידיעלמבוצעות"יאירמרכז"בההתקנות*

ידיעלהמנוהלידנידוחמתוךהביקורתי"עשנאספוהתקנותצברמנתוניכיניכרזאתעם

קבלתתאריכיפיעללהתקנותממתינים01/2/26לתאריךנכוןהתקנותיצוותראש

;ק"מוצההזמנה

הערותמחשביםמדפסותקבלתתאריך
חדשיםהזמנה
20006מרץ

בעיה)מחשביםלהתקיןניתןלא**200042אפריל
(דוסמבוססתבתוכנה

--200023מאי
אתרלהקמתמחכותמדפסות2.4*20008יוני

מוכןלאאתר''4--2000אוגוסט
לשכתלמיגוןממתיניםמחשבים33**58--2000ספטמבר

אפיקיםרווחה
200013אוקטובר

20006178נובמבר

200064113דצמבר

--20011ינואר

162266כ"סה

-84



.בחודשהתקנות-כ100שלנוכחיהתקנותקצבפיעלחודשיםל4מעלהואההתקנותצבר

מתחילתשבוצעוההתקנותי"עפהתקנותצוותראשי"עלביקורתנמסרההתקנותקצב)

.(מדפסות-ו30מחשבים01/3/12-38לתאריךעד2001מרץ

השירותאודותמקיףמידעמתן

מנתעל.ההתקנהסטטוסעלמיודעהואואיןההתקנותשירותאודותמידעניתןלאללקוח

מ"תלמחלקתאללפנותהמיחשובירכזאוהמשתמשהלקוחיעל-הציודיותקןמתילדעת

טלפוניםמתקבליםההתקנותייחידתלדברי.זהנושאבירורלצורךההתקנותיחידתאלאו

מידעהיעדרעלרבותטענותהביקורתבפניהעלולקוחות.בירוריםלצורךמלקוחותרבים

גורםהיעדרבשלבנושאימידעקבלתלצורךבאגףשוניםלגורמיםהעברתםועלבנושא

.וההתקנותהרכשנושאאתהמרכזאחד

השירותמקבליעםבקשרנאותיםאנושיחסי

הובעההביקורתבפני.הלקוחותלכלוכבודאמוןשליחסעלמקפידיםהשירותנותני

פניםוסבררוחאורךמגליםל"הנ.הנדוןבנושאההתקנותמטכנאיהלקוחותרצוןשביעות

.ללקוחות

הטלפוניםכמותלדבריהם.ענייניובאופןבאדיבותלטלפוניםלרובעוניםההתקנותטכנאי

.פונהלכללענותמשתדליםוהםרבהאליהםהמגיעים

הלקוחותירצוןאתלהשביעמנתעלשיידרשככלמצבבכללסייעהטכנאיםנכוניםכןיכמו

התקנהעלאותוומחתימיםרצוןשבעאכןשהלקוחמוודאיםהםהתקנהכלובתום

.ההתקנותבטופסרצונולשביעות

הצורךילמקרההלקוחותיבפנישלהםהטלפוןמספראתמותיריםהםהטכנאיםלדברי

.כןעשולאפעםאףשהטכנאיםטענולקוחותמספראולם

מתקנתפעולהשלממוסדתשגרהקיום

ליקוייםקוריםכאשר.מלקוחותתלונותאומשובלקבלתממוסדיםמנגנוניםקיימיםלא

טלפוןבאמצעותאופיזיתהמטפלילגורםישירותהלקוחותפוניםהשירותימתןבתהליכי

המיחשובאגףלמנהלכללבדרךפוניםהםמספקותתגובותמקבליםאינםואםמכתביאו

מנהללסגןEmail-הבאמצעותפנהכיסיפראחדלקוח.מיידילטיפולבדרישהלסגנואו

הועברזוובפעםשובפנהלהלנענהלאשבועייםכעבורוכאשרבבעיההמיחשובאגף

.בקשתועללמענההמנהליםמןלאחד
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(וביצועהפעלה)תפעולשירותי

השירותהגדרת

ממערכותודוחותתדפיסיםהוצאתכוללביותרלהטובהובצורהבמהירותלמשתמשיםשירותמתן.68

ביצוע,BATCHעבודותוהרצתגיבוייםביצועהשוניםלללקוחותופיזורםהמרכזיהמחשב

שלשוטףלשימושהמרכזיהמחשבשלהתקשורתמערכתהכנתלמשתמשיםלמיוחדותדרישות

.הלקוחות

השירותספקי

באגףהארגוניהשינוימתהליכיכחלקהביקורתיעריכתבתקופתארגונישינויעברההיחידה.69

התפעולביחידת.מרכזימחשבלמחלקתהפךותפעולהפעלהמערכותתחוםכלומרל.המיחשוב

.מיזוגבתהליךמצויוהמבצעהמפעילותפקידהביצועייחידתעםהמפעיליםיחידתאוחדו

)הבאיםבתפקידיםעובדים7התפעולביחידת

עבודותהרצתעלאחראי.הביצועואחראיתהמשמרתאחראי2אתמרכז)הפעלהמנהל.א

שלשוטףתפעולערבלכלוהורדתהבוקרכלוהעלאתההתקשורתמערכתהכנתהביצועי

ושנתייםלחודשייםשבועייםליומיומייםלגיבוייםלצורךהקלטותהכנתהמרכזייהמחשב

.(הפעלה)הסיסטםלצוותתקלותעלודיווחומעקבובים'הגתזמון

מערכתהכנתהביצועיעבודותהרצתעלאחראים)רביצרעמפעילים,משמרתאחראי.ב

הכנתהמרכזייהמחשבשלשוטףתפעולערבלכלוהורדתהבוקרכלוהעלאתההתקשורת

תדפיסיםהוצאתהבטחוןללחדרוהורדתםכנדרשתקופתיבאופןגיבוייםוביצועקלטות

לצוותודיווחמעקבשוניםלBATCHעבודותביצועהשוניםללמשתמשיםוהפצתם

.המרכזיהמחשבעבודתעלהסיסטם

השירותמקבלי

.המרכזיתבמערכתהמתכנתיםשלתחומיםראשי:פנימייםלקרחרת.70

חינוךלגבייהלכגוןהמרכזיתיבמערכתהמשתמשיםבעירייההאגפיםכל:חיצרנייםלקרחרת.71

חברותגחלתיאוניהלמל"מלכגוןלחיצוניותחברותוכןחוליםלבתיילדיםלגניאשלמכביתברואהל

.מצוקהללחצני
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ובים'גוהרצתתקשורתהעלאתלגביביצוע/הפעלהידיעלהשירותמתןתהליך

השירותלמתןתהליךתרשיםלהלן.72

ןהסתיימההגיבוייםשעבודתבוקרכלבדיקה

י
התקשורתמערכתהעלאת

ובים'הגכלאתלמחברתהעברה
יוםלאותולהריץשצריכים

והרצתםובים'הגתזמון4_

וב'ג'...לא

?עבר/)-

תדפיסהוצאתהמתכנתזימון
ללקוחופיזורוהעברתאו

קלטתהוצאתאולבדיקתתדפיס
לחברהומשלוחלביצועהמתכנת

החיצוניתתיקוןאושינויירות'העתהליךתיאור.73

מערכתהעלאתשלמשימותביצועהכוללים-(וביצועהפעלה)התפעולותצועבודתתהליכי

מאוד-BATCH-העבודותוהרצתגיבוייםותזמונםלובים'גהרצתיוםלמידיוהורדתההתקשורת

.רוטיניים

אוסייפיםלהחליףהמפעילועלהקבועותהעבודותכלמבוצעותאוטומטיתזמוןמנגנוןבאמצעות

למשתמשיםוהפצתםבוקרכלהיוצאיםהפלטיםבדיקתכוללתהביצועעבודת.'וכדניירת

עבודותלהרצתהתחומיםראשישלמיוחדותדרישות.הבאלערבלהרצההעבודותוהכנתהשוניםל

אותוומתזמניםהרוטיניהתהליךבמסגרתהביצועאנשי/המפעיליםי"עמבוצעות-מיוחדות

.המערכתולצרכיהלקוחלדרישותבהתאם

השירותבמתןקריטריונים

המנהליםומעורבותמחוייבות.74
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.(1-בקומה)התפעולממשרדיהרחק75בקומהמצויהמרכזיהמחשבמחלקתמנהלשלמשרדו

ונוכחותווהביצועיההפעלהלעבודתהקשורבכלאישיתמעורבותהישירהמנהלמפגיןזאתעם

.ויומיומישוטףבאופןשםמורגשת

ארוךלטווחבתכנוןהאיכותושילובאיכותמדיניותקביעת.א

אתלשלבהמיועדתספציפיתכוללתמדיניותניכרתלא2001לשנתהעבודהתכניתפיעל

מאמציםנעשיםכיניכרהקצרבטווח.ישירבאופןוהביצועההפעלהבתחוםהשירותנושא

לתזמןניסיוןהפונקציות7שתיאיחודידיעלוהביצועלההפעלהשלהשירותאיכותלשיפור

באופןדוחותיותרלהוציאלמשתמשיםלאפשרניסיוןאוטומטי7באופןעבודותיותר

.בתפעולתלוייםפחותיהיושהלקוחותכךעצמאי7

האיכותבנושאהמנהליםשלאישיתופעילותמעורבות.ב

ידיעלנאמרלביקורת.השירותבתחוםהמחלקהמנהלשלגבוההאישיתמעורבותניכרת

דוגמאמראה-וההפעלההביצועבפעילותמשתתףהישירהמנהל"כיהתפעולאנשי

כלעםמבררהואכמנהלי."וביצועהפעלהשלפעילותלבצעמנתעללעבודהובאאישית

.בעיותבפתרוןמסייעותמידשירותימתןהמעכבתבעיהקיימתהאםעובד

יורדאו-במסופיםעובדיםכמהלשאולהאגףמנהלמתקשרפעםמדי"האגףהנהלתברמת

."עבודתםלשיפורתוכניותמציעאויורדיפעמיםסגנולשאולי

לקוחמכווןשירות.75

.הלקוחרצוןלשביעותואדיבמקצועישירותלתתהתפעולאנשישלרביםמאמציםניכרים

היואולםכללייבאופןלהםהניתןהשירותמרמתמרוציםהםכינמצאהלקוחותעםבבדיקה

.מהביצועיותרגבוההומקצועיותיותררבהנגישותיותר7מהירתגובהזמןמעדיפים

הלקוחוציפיותצרכיםשלמתמדתבחינה.א

זאת7עם.ויזוםממוסדבאופןהלקוחותוציפיותצרכיםשלמתמדתבחינהקיימתלא

הביצועיבתחוםבעיקרהשירותאתלשפרמאמציםנעשיםלקוחותישלתלונותבעקבות

עובדות(הקודמיםהביצועעובדי3פרישתעם)האחרוניםבחודשיםלתפקידהוכשרושם

.הלקוחותרצוןולשביעותמלאבאופןמקצועיתאותומבצעותלאשעדייןחדשותי

(משנהקבלניידיעלהניתנתהשירותרמתלבדיקתחוץגורםידיעלבארגוןשירותמתן.ב

המחלקהמנהל.חוץקבלןידיעלהנעשיתעבודהואיןמים"נשעובדיםאיןהתפעולביחידת

."העבודהאתלוהעושיםקבלניםמעסיקאינו"ככללכידיווח

מקצועייםאנשיםידיעלהשירותמתן.ג

ההפעלהבתחוםניסיוןבעלימקצועייםאנשיםידיעלניתןההפעלהביחידתהשירות

שהוכשרועובדותשתיידיעלהעבודהנעשיתהביצועבתחוםואילוהמרכזייוהמחשב
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שיוכלומנתעלJCLלקורסזקוקותהןכימדווחותהן.מלאבאופןלאעדייןלתפקיד

מנהל.הלקוחצרכיאתההולםיותרמקצועישירותלתתויוכלולעומקעבודתןלהבין

בעובדיםמחסורעקבמתעכבתזואולםזהילקורסיציאתןלאפשרמנסההמחלקה

.(הנושאאתלמדולאעדייןהמפעילים)זהבתחוםלעבודהכשירים

המנהלדרישותלמרותנעניםלאינםאךתכופותלמקצועיותלהדרכותזקוקיםהעובדים

ספציפיותהדרכותנערכותלא.שניםלפניהיושקיבלוהאחרוניםהקורסים.האגףמהנהלת

אותםלהנחות'דיוםמדיעובדיואתלכנסמשתדלהמחלקהמנהלאולםהשירותיבנושא

.לעבודתםהקשוריםשוניםבנושאיםשלהםהידעאתולהעשירהשירותבנושא

השירותלמקבליומתאימיםנוחיםשירותמועדיקביעת

וביום23)00עד5)00השעותבין'ה-'אבימיםהםהתפעוליחידתשלהשירותמתןמועדי

מערכת.ראשוןיוםבוקרעד23;00משעהשבתבמוצאי.14;00עד5;00השעותבין'ו

ערבכל18)30בשעהומורדתיוםכל5)00בשעהמועליתהמרכזיבמחשבהתקשורת

מסוגליםאינםכיהטועניםלקוחותקיימים.18;00בשעהמורדתהמערכתאז7'היוםמלבד

.המערכתשלמוקדמתהורדהעקבלעבוד

)במשמרותעובדיםהביצועואנשיהמפעילים

11)30עד5)00יוםמשמרת

17)30עד11)00צהריםמשמרת

23;00עד17;00ערבמשמרת

עובדותששתיכיוון.ביצועעובדתאוומפעילמשמרתאחראי)עובדיםשנימשמרתבכל

מקבלאינוולקוחנוכחתאינהביצועעובדתבהמשמרתקיימת,בביצועעוסקותבלבד

הביצועעובדותאתלהעסיקמיוחדאישורביקשמרכזימחשבמחלקתמנהל.שירות

.אישורקיבלטרם,(2001מרץ)זהדוחלכתיבתעדאולם,17)00עד9)00בשעות

השירותמתןבמהלךמתקדמותטכנולוגיות

מהעבודותחלק.ידניתהיאהביצועתחוםידיעלהמבוצעתהעבודהכינמסרלביקורת

לפעולהביצועאישאוהמפעילעלואזידניתלוחלקאוטומטיתמתוזמנותהמבוצעות

.העבודותלהרצת

.חודשים4מזהלהממתיןועדייןועובדתיתקינהעבודהתחנתאיןההפעלהלמנהל

מתאימהתשתיתללאחודשיםמספרלפני1-לקומה5מקומההועברההביצועיחידת

לדוגמאל.עבודותלהריץמנתעלרבותפעמים5לקומהלעלותעובדיהועלהחדשיבמשרד

.מעותדיםשיקיםהרצת
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ההוראותרשימתואתלביצועהאוטומטיותהעבודותרשימתאתלקבלמתקשיםהמפעילים

נוכחים7אינםהביצועאנשיאם.אחריםלמקומותמשרתיםPC-הדרךקבציםלהעברת

.שירותמקבלאינולקוח

הפיזיהמבנה.ו

אךחדשהאווירמיזוגמערכתהותקנהלאחרונה.המרתףבקומתממוקםהתפעולמשרד

בחוץעומדההדפסותוניירבחוץ7נמצאההדפסותניירמחסן.פועלתאינהעדייןהיא

.ההתקנותלטכנאיפ"מהמסלאנשיםמעברמקוםהואההפעלהחדר.ומתבזבזמתבלה

ביצועבתקניהעומדואמיןיעילשירות.76

אתהמגדיריםהאגףשלפנימייםנהליםהםאלו.התפעוללעובדיברוריםהפעלהנוהליקיימים

מכיריםהמפעיליםורוב7'וכדהאווירמיזוגבנושאהוראותגיבויים7מערכתיוהורדתהעלאהנושא

נוספיםפנימייםנהליםוהגדרתעדכוןילצורךהסיסטםאנשיעליהםעובריםלאחרונה.היטבאותם

לגביהסבריםספראלאמוגדריםנהליםאיןהביצועבתחום.הצורךבמקרה

JCL

כלכיצדהמנחה,

המשמרותיעבודתבנושא.הצורךבמקרהלגשתולמיהתוכנהמהיתחום7בכלעובדמדריך

.ומנוחהעבודהשעותלגביהעבודהמשרדשלהחוקהוראותפיעלפועלים

ולבקרהלמדידההניתניםכמותייםמדדיםפיעלשירותמתן.א

למלאהתפעולאנשיעלמשמרתיבכל.כמותייםמדדיםפיעלחלקיתנמדדהשירותמתן

אלהדוחות.משמרתהעברתודוחקבועותעבודות/ע13(7(]11/גיבוייםלביצועיומידוח

אירועיםואחרביצועאחרמעקבלצורךמרכזימחשבמחלקתלמנהליוםמידימועברים

מנהלבוחןלפעמים.יזוםבאופןללקוחתגובהזמניאחרפורמלימעקבנערךלא.חריגים

העבודהטיבאתבוחןהואלדבריו.אקראיבאופןהמשתמשיםרצוןשביעותאתהמחלקה

כמהאוי(חריגיםאירועים)הביצועאוההפעלהבאשמתהקורותהתקלותמספרבאמצעות

.המפעילמקצועיותאתמבטאשלדבריודבר-המשמרתארכהזמן

השירותנותנילרשותהעומדיםלמשאביםמותאםהשירות.ב

לאכיניכר.הארגוןלרשותהעומדיםלמשאביםמותאםאינוהתפעולבתחוםהשירות

העברת)המרתףלקומתהביצועתחוםשלהמעברלנושאמספיקיםמשאביםהוקצו

אתמקבליםאינםשהלקוחותכךבזמןיהביצועלתחוםעובדיםהוכשרולאי(התשתיות

הביצועתפקידיעםהמפעיליםתפקידיעדייןאוחדולארצונם7לשביעותהמקצועיהשירות

מתןלאפשרמועדמבעודסידוריםנערכוולאבזמןיהשירותאתמקבלאינושהלקוחכך

.ללקוחהנוחותובשעותרציפיםביצועשירותי

(מסורבליםתהליכיםלקיצוררציףשירותמתן.ג

כולוומעוגןרציףיללקוחהניתןהשירותלעיליהשירותמתןתהליךבתרשיםכמתואר

משמרתלהעברתברוריםדוחותלמלאהעובדיםכלעל.וברוריםמוגדריםמאודבנהלים
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המחסורבשלבנושאבחסרלוקההביצועתחום.ברציפותםיתמידוהעבודהשתהליכיכך

הביצועעבודותשלמסודרותרשימותהיעדרובשלבתחוםלעסוקהמסוגליםבעובדים

.למפעילים

התגובהזמןוקיצורהשירותבמתןהעומסלויסותהסדריםקביעת

.הביצועביחידתלאאולםההפעלה7בתחוםשירותבמתןהעומסלויסותהסדריםקיימים

זועובדה.משמרותשלושלאורךוביצועהפעלהבעבודותלעסוקאמורותעובדותשתי

לפותרה7ומנסהלבעיהמודעהמחלקהמנהל.ללקוחהביצועבתחוםשירותמתןמעכבת

הןבמסגרתוהלקוחותיעבודתבשעותהעובדותהעסקתאישורקיבללאעדייןאולם

.שונהבמשמרתתעבודנה

השירותאודותמקיףמידעמתן

קיימתהמחלקהמנהללדברי.לקבלניתןאותוהשירותלגבימקיףמידעאיןללקוחות

ללקוחותומזכריםחוזריםפעםמידימפיץהואאותה7להפיגמנתעל.מסוימתעמימות

למשתמשיםבמסופיםהודעותשולחאובישיבותילקוחותמעדכןשינויים7עללהודיע

.(האחרוןבערוץהשתמשלאמזמןלדבריו7)

השירותמקבליעםבקשרנאותיםאנושיחסי

כלזמיניםלהיותמנסיםהעובדים.ללקוחותכבודמתןשליחסעלמקפידההתפעוליחידת

מהירשירותלתתמשתדליםהזמנים7בלוחתעמודשעבודתםדואגיםבמשמרתישהותםזמן

אדיביםכולם.עיכוביםלמנועמנתעלהעבודהביצועסיוםעלללקוחמידמודיעיםויסודי7

להיותחייביםאינםהעובדים"כיהמחלקהמנהלמדגישזאתעם.שניתןככללסייעומוכנים

."עבודתםולבצעמקצועייםאלאאדיבים

מתקנתפעולהשלממוסדתשגרהקיום

ליקוייםקוריםכאשר.מלקוחותתלונותאומשובלקבלתממוסדיםמנגנוניםקיימיםלא

כאשרבעיקרהמחלקה7מנהלאלבתלונותישירותהלקוחותפוניםהשירותימתןבתהליכי

.הורצולאשעבודותאועבודותיבהרצתתקלותאירעואםלדוגמא7.בחריגותמדובר

הנחיהישלמפעיל.מדווחאינוהמפעילכאשרבעיקרלליקויים7מודעתמידלאהמנהל

התחוםלראשאולמתכנתלדווחאם)דעתולשיקולנתוןהשארדחופים7במקריםרקלדווח

חריגהכלעלולדווח7"נפלה"שעבודהכלעלתדפיסלהוציאעליוזאתעם.(לאואם

.המחלקהלמנהל
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מיחשוברכזי

השירותהגדרת

)השירותעיקרי.האגףשבטיפולהנושאיםכללאתלרכזאחראיםהמיחשוברכזי.77

.האגףלביןהעירייהאגפיביןתיאום.א

.מידעומערכותמיחשובבנושאיהעירייהלאגפימקצועיייעוץ.ב

.במשתמשיםמקצועיתתמיכה.ג

השירותספקי

החטיבה,המינהקלמנהלארגוניתכפופיםהם.לחטיבותאולמינהליםמשויכיםהמיחשוברכזי.78

להיותואמורים('וכדהיעדרויותמשמעתי)מינהלהבנושאיביחידהתפקידיהםלביצועבאשר

כליםמתןותקניםלסטנדרטיםקביעתשיטותי)הביצועלאופןבאשרומתואמיםמקצועיתמונחים

.האגףידיעל(הרכזשלמקצועיידעקידוםמקצועייםל

.המיחשוברכזבעבודתוהקדימויותהעדיפויותסדראתמכתיבהחטיבה,המינהקמנהל

.החטיבה,המינהקברמתעובדים2-3בןבצוותפועליםהרכזים

לגבימערכתיתראייהבעלהואהבכירהרכז.העובדיםשארכפופיםלובכירירכזצוותבכל

בקבלתהשתתפותועלמשימותחלוקתעלאחראימינהלילבמובןאגפיםמנהלישלותקציבצרכים

.גדוליםפרוייקטיםבנושאהחלטות

.אגפיתברמהמענהמתןעלאחראי-הזוטרהרכז

מינהליתבכפיפותשאינוואספקהרכשרכזנמצא)לכךדוגמא.הושלמהלאעדייןהרכזיםחלוקת

.ליחידה

השירותתהליך

00/05/21בתאריךומינהליםחטיבותולמנהליהמיחשובלרכזיהופץאשרהגדרותימסמךמתוך.79

תהליךבכלמעורביםהמיחשוברכזיכילהסיקניתןהמיחשובירכזישלהמקצועיהמנחהמאת

.באגףשנעשה

בהםמהתהליכיםאחדבכלבאגףהרלוונטיהגורםמולביצועאחרומעקבתיאוםלערוךעליהם

ייעוץוכןמידעומערכותמיחשובבנושאיהיחידהלמנהלמקצועיייעוץלתתמעורביםלהם

.המערכותבתפעוללמשתמשים

)המיחשוברכזימעורביםבהםהתהליכים

הם.המערכתחיימחזורלאורךבאגףיהרלוונטיהגורםמולהיחידהייצוג-הפיתוח

מפתחנוהלפיעלייזוםמסמךכתיבתי(תוכנהאוחומרה)חדשצורךהגדרתעלאחראים

הגורםלביןהיחידהביןקישורהנדרשתיהמערכתבאפיוןהשתתפותהאגףיבפניוהצגתו
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להתקדמותבאשרהיחידהמנהלעדכוןפעולותיולתיאוםבסיסימידעלאספקתהמפתח

שלאישורהומתןהמערכתשלהקבלהבדיקותריכוזעקרוניותיהחלטותתיעודהפרוייקט7

.להפעלתההיחידה

אישורלקבלתגורמיםהחתמתקצה7ציודבוועדתהשתתפותצורך7מסמךכתיבת-הרכש

נכוןתפעולוידואההתקנותיבזמןנוכחותהציודיהזמנתאחרובקרהמעקבמידעיאבטחת

.התקיןתפקודןובקרתהמשתמשיםי"עמערכותשל

מערכותשלהשוטףבתפעולתמיכהקיימותיבמערכותושיפוריםשינוייםייזום-התחזוקה

הדרכה7צרכיריכוזליחידה7הנדרשמידעבהפקתתמיכהתפקודן7ובקרתביחידההמידע

.לפועלוהוצאתםמשתמשיםוהשתלמויותהכשרה

שירותבמתןקריטריונים

המנהליםרמעררברתמחרייברת.80

רכזישירותאיכותלנושאמהאגףמנהליםשלמחוייבותאומעורבותאיןכיהעלתההביקורת

.המיחשוב

.וניהוליתמקצועיתתמיכההמיחשובלרכזילהעניקמתפקידואשרגורםקייםבאגף

ארוךלטווחבתכנוןהאיכותושילובאיכותמדיניותקביעת.א

ארוךלטווחבתכנוןאיכותמדיניות.ארוךלטווחבתכנוןושילובהאיכותמדיניותאין

פיעלשיוכם.המיחשובלרכזיבאשר2000בשנתשחלהארגוניבשינוימתבטאת

עלמצביעיםהמינהל7/החטיבהמנהלבפנישיעמודאחדבכיררכזוקביעתחטיבות/מינהלים

.השירותאתכללקידמהלאבכיררכזקביעתבפועליאולם.לקוחשירותמכוונתתפיסה

.האגףמטעםהרכזיםעלהחדשהארגוניהמבנהשלאכיפהאין

בנתינתפוגעוהדברהארגונימיקומםנפגעכיהביקורתבפניהדגישומהרכזיםחלק

.גורםלשוםמלאהמחוייבותמרגישיםאינםוהםהיותללקוחותיהשירות

תודעתבעל-רכז")הרכזיםשלהמקצועיהפרופילבהגדרתמוזכרהשירותשנושאלמרות

המיחשובמרכזיחלקאצלנפגעזהנושאיוצאכפועלכיהביקורתמצאה7("גבוההשירות

.המינהלימיקומםעםהשלמתםאיעקב

האיכותבנושאהמנהליםשלאישיתופעילותמעורבות.ב

אין.שירותבנושאהאגףמטעםמנהליםשלמעורבותאיןכיהביקורתבפניציינוהרכזים

ריכוזאיןהרכזיתפקידוהגדרותנהליםשלאכיפהאין.הרכזשלתפקודועלומעקבבקרה

.מקצועי

וקביעתמקצועיותהוראותהוצאתעלהאחראיהאגף7מטעםלרכזיםמקצועימנחהישנו

ידעיפעריאיתורהרכזלשלהמקצועיהידעלקידוםלדאוגעליו.בנושאותקניםסטנדרטים

.בקורסיםהרכזשיבוץוכןוהשתלמויותהכשרהתכניתבניית
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אולםהאחרונים7בחודשיםהרכזיםנושאאתהזניחכיהביקורתבפניצייןהמקצועיהמנחה

)לפיכך.יותררבהמעורבותלהפגיןהתחייבהביקורתבפני

בהנחייתרכזיםישיבות4התקיימו2001מרץאמצעעד01/01/09מתאריך

שיתוףאתלהגדילומטרתןמהאגףעובדיםבשיתוףהןהישיבות.המקצועיהמנחה

.הרכזיםצוותבפנימקצועיותבעיותלהעלותוכןהגורמיםביןהפעולה

.מידעלעדכוניהרכזיםבדרישתעודכנההאגףהנהלת

.המיחשוברכזיאלOUTLOOK-בהשבועיהפורוםשלהפצה

.פעילותתיאוםבפורוםהמקצועיהמנחהשלפעילההשתתפות

.ההטמעהעדהדרישהמרגעבנהליםהטיפוללחידושהתחייבות

בתכניתישובצואשרהמיחשובלרכזימקצועייםקורסיםשלרשימהכתיבת

.השנתיתההדרכה

לקוחמכווןשירות.18

מאמציםמשקיעיםמהרכזיםחלקכינמצאלקוחותעםבבדיקה.לקוחמכווןתמידאינוהשירות

גבוההשירותמודעותבעליאינםמהרכזיםאחרשחלקבעודומקצועיאדיבשירותלתתרבים

.רצוןשבעיאינםולקוחותיהם

הלקוחוציפיותצרכיםשלמתמדתבחינה.א

בקשרנמצאיםהמיחשובמרכזיקטןחלק.הלקוחוציפיותצרכיםשלמתמדתבחינהאין

לפניעודלקוחותשלעתידיותודרישותצרכיםמיפויעורכיםואףלקוחותיהםעםהדוק

.(כספיםמינהלרכז)לדוגמא)אליהםפונהשהלקוח

שלאוהלקוחשליזומהלבקשהמחכיםאלאהלקוחותיצרכיאתבוחניםאינםאחרים

.מהאגףגורמים

התקנותיבוצעובהםמדוייקיםבתאריכיםהלקוחותאתליידעהמיחשובלרכזיאפשרותאין

.בדברמעודכניםאינםוהםהיותתקלותייפתרואו

מקצועייםאנשיםי"עהשירותמתן.ב

להכשרהמתייחסהמקצועי7המנחהי"עשנכתבהמיחשובירכזישלההגדרותמסמך

במגמתהנדסאיםאולטכנאיםס"ביהבוגרלהיותהרכזעל)לפיו.הרכזיםשלהמקצועית

מערכותובפיתוחבניתוחבאפיוןישנים5שלניסיוןבעלוניהוליתעשייהאומחשבים

הפעלהמערכות7A4fPC7סביבתוהכרתידעבעלבארגוןיעבודהתהליכישלמידע

WINDOWSו-DOS,מערכותאלקטרונים7וגיליונותישומיותתוכנותפיתוחיתוכנות

.מחשביםרשתותתקשורתיג7"גמידע
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המחשבבמקצועותראשוןתוארבעללהיותצריךהזוטריהרכזלפרופילבנוסףבכירירכז

מערכותובפיתוחבניתוחבאפיון7שנים7שלניסיוןובעל(רצוי-שניתואר)הניהולאו

.מידע

.הנדרשיםההשכלהאתאוהניסיוןאתישהמיחשוברכזילכללאבפועלי

.מיחשוביתהשכלהבעלאינוהמיחשוברכזישלהמקצועיהמנחה

.מקצועיותלהכשרותאותםלשלוחהאגףשליוזמהמספיקאיןכיציינוהמיחשוברכזי

.495ן1ייעלמהרכזיםחלקשלבידעמחסורקיים

השירותלמקבליומתאימיםנוחיםשירותמועדיקביעת.ג

17)7-30)30השעותביןנעותהן)אחידותאינןהמיחשוברכזישלהפעילותשעות

לרכזיאין.(כולםלא)ביפרנושאיםמהרכזיםחלק.מיחשוברכזלכלבהתאםומשתנות

רכזלכלנמצאלא.ללקוחותהפרטימספרםאתנותניםהקטןחלקם.ניידפלאפוןהמיחשוב

.הודעותלקלוטביכולתואשרקולימענה

השירותמתןבמהלךמתקדמותטכנולוגיות.ד

.ואיטייםמיושניםמאודמחשביםהםאלו.350פנטיוםמחשביעלעובדיםהרכזיםמרבית

(:)מלאOFFICEלקבלאמוריםהמיחשוברכזי POWER ,EXCEL ,WORD

POINT.

במחשבמשתמשכספיםמינהלרכז)לדוגמא.מחשבבכלללהםשאיןרכזיםישנםבפועלי

.לידהלחופשתשיצאהלעובדתהשייך100פנטיום

הפיזיהמבנה.ה

.משרתיםהםאותןהיחידותבתוךכללבדרךיושביםהמיחשוברכזי

.מתבצעהדבראין-בפועלאולםעמושעובדיםהרכזיםעםלשבתאמורהבכירהרכז

.תכנוןחטיבתרכזישלהישיבה)לדוגמא

ביצועבתקניהעומדואמיןיעילשירות.82

כל.בלקוחותהטיפוללצורתבאשרהמיחשוברכזיביןהשירותתהליכיבנושאפעולהאחידותאין

הניתןשהשירותכךשונה7בצורהשלוהפעולהוזמניאחריותותחומיאתמגדירמיחשוברכז

)דוגמאות.תפקידוהגדרתובידיעתהאגףשלהעבודהנוהלילגבילרכזשישבידעתלויללקוח

מידפוניםחלקם.מידעאבטחתלאישוריפנייתםמועדלגביהמיחשוברכזיביןהסכמהאין

.ההתקנהביצועלפניפוניםאחריםקצה7ציודועדתאחרי

.ללקוחציודהזמנתלפנימתאימהתשתיתלבדיקתאחריותםלגביהרכזיםביןהסכמהאין

חלק.לקוחדרישותמגישיםהםכאשרקצהלציודבוועדהמשתתפיםהרכזיםכללא

אישורבקבלתקריטיתלהיותעשויהבוועדההרכזשהשתתפותלמרותכיטענומהרכזים

.דרישותשלמאודגדולבמספרלטפלועליהםהיותלכךיזמןלהםאין-הבקשה
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בכדי.אליהםובהערכהבכבודמתייחסיםאינםבאגףגורמיםכיציינומהרכזיםגדולחלק

.האגףעללחץלהפעילמהמשתמשיםלבקשעליהםתהליכים7לזרז

.ההתקנותבזמןנוכחאינוהמיחשוברכזהמקריםבמרבית

.טכנאיםתקלותפתירתעלהסיועממוקדעדכוןמקבלאינוהמיחשוברכז

ולאעצמומהמשתמשציודהתקנתלגביעדכוןמקבלהמיחשוברכזהמקריםבמרבית

.ההתקנותממנהל

נהליםי"עפולאפהשבעלתורהפיעלפועליםהםרבותפעמיםכיציינוהמיחשוברכזי

.עודףציודשמירתכדוגמתללקוחמהירשירותולתתבירוקרטיהלעקוףבכדי-כתובים

.חטיבה,מינהקלאותושייכיםאשרהרכזיםביןצוותעבודתשאיןצייןהמקצועיהמנחה

.ללקוחותיוזמיןתמידאינווהרכזהיותלוקה7חוץלאתריהניתןהשירות

.הרכזתפקודעלבאגףאחרגורםשלאוהמקצועיהמנחהשלוביקורתבחינהאין

ולבקרהלמדידההניתניםכמותייםמדדיםי"עפשירותמתן

.למדידההניתניםכמותייםמדדיםאין

הרכזיבאחריותאישוריםקבלתלזמנילרכזימופנותאשרתקלותפתירתלזמנימדידהאין

.ללקוחותבטלפוןתגובהלזמני

.באגףהשוניםהגורמיםביןהרכזשלהתיאוםיכולתאתלמדודאפשרותאין

מקדישהואזמןוכמהנמצאהואהיכןהרכזלשלהשוטפתהפעילותעלומעקבבקרהאין

.משימהלכל

(מסורבליםתהליכיםלקיצוררציףשירותמתן

.רציףאינוללקוחהניתןהשירותמתן

שוניםגורמיםביןפעולהושיתופיתאומיםדורשיםאשרבתהליכיםמעורביםהרכזים

התקנתדוגמאל.מתעכביםתהליכיםולכןמתבצעיםאינםהתיאומיםרביםבמקרים.באגף

מתאימהתשתיתחסרהכיתשתיותמחלקתאתיידעלאהמיחשובורכזהיותמתעכבתציוד

.הלקוחאצל

התגובהזמןוקיצורהשירותבמתןהעומסלויסותהסדריםקביעת

.בשירותהעומסלויסותהסדריםקיימיםלא

אולםשתחתיו7הרכזיםביןהמטלותעומסאתלחלקאמורהבכירהמיחשוברכז*

.(המקצועיהמנחהדברימתוך)מתבצעאינוהדברבפועל

אחריםלקוחותואילורכזיםשירותימקבליםמסוימיםלקוחות.ברכזיםמחסוריש*

.כללשירותיםמקבליםאינם

.גדוללקוחותעומסעלהביקורתבפניהתלוננוהקיימיםהרכזים
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חטיבת7(רכזים2)תכנוןחטיבת)הןמיחשובשירותימקבלותאשרהיחידות

2)כספיםמינהל7(רכזים3)תפעולחטיבת7(רכזים2)ומינהלאנושמשאבי

מינהל7(אחדרכז)חברתייםשירותיםמינהל7(אחדרכז)החינוךמינהל7(רכזים

.(אחדרכז)הנדסהמינהל7(אחדרכז)ש"בת

חסר)תפעולחטיבת7(תקןחסר)כספיםמינהל)ברכזיםמחסורישבהןהיחידות

להיכנסוצריךנבחרכבראחדרכז)רכזיםשניחסרים-החינוךמינהל7(אחדרכז

.(לתפקידבקרוב

השירותאודותמקיףמידעמתן

.ללקוחותנמוכהמידעשקיפותרמתקיימת

.פורמליתבצורהללקוחותהשירותאודותמקיףמידעניתןלא

מידעלהםומוסריםהלקוחותעםמתמידפורמליבלתיבקשרנמצאיםהרכזים

.כשמתבקשים

.הלקוחותאלהמיחשוברכזשליזומהפנייהכמעטאין

השירותמקבליעםבקשרנאותיםאנושיחסי

עלמקפידיםמכךוכתוצאהשלהםהלקוחותעםטובבקשרנמצאיםהמיחשובמרכזיחלק

בכללסייעומוכניםהלקוחותלדרישותבאדיבותעוניםהלקוחותילכלוהערכהכבודמתן

.מצב

ואינםצועקיםללקוחיבחוצפהמשיבים-לקוחותיהםעםטובפחותבקשרנמצאיםאחרים

.מצבבכללסייעמוכנים

מתקנתפעולהשלממוסדתשגרהקיום

.לקוחותלתלונותמשובמנגנוןקייםלא

.להתלונןעליהםמיבפנייודעיםאינםהלקוחותלעתים

אליההיחידהלמנהלפונההמיחשובירכזשלמסוימתפעילותעללהתלונןהמעוניןלקוח

.הבכירהמיחשובלרכזאוהמיחשוברכזשייך

.האגףמנהלבפניאוהמקצועיהמנחהבפנימתלונניםהרכזשלהיחידהמנהלי

.להתלונןבאפשרותםישבפניהםהגורמיםשלטלפוןמספריללקוחניתניםלא
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מסקנות

כללי

המיידיותשהשלכותיושירותמערכתיחוצהארגוניפניםשירותלנותןטיפוסאבהינוהאגף.83

.לתושבהשירותבמתןהעירייהשלהארגוניותהיחידותכלתפקודעלהןוהעיקריות

הביצועיברמתוהןהאסטרטגיתברמההןרבים7ומשאביםמאמציםמשקיעההעירייההנהלת

הנהלתשלזומגמהבמסגרת.ולתושביםלעובדיםהשירותאיכותואתהשירותאתלשפרבמטרה

.לאגףחדשניהוליצוות2000בשנתמונההעירייה7

שירותמתןשלומדדיםבקריטריוניםהאגףשלהשירותיחידותכלאתובדקהסרקההביקורת

.שנבדקוהקריטריוניםי"עפהמסקנותפירוטולהלןהשירותואיכות

הביקורתעריכתלמועדעדהצליחלא2000בשנתשמונההניהוליהצוותכימצאההביקורת

.ללקוחותיושירותושיפורפיתוחיוזםאינוהאגף.האגףשירותילשיפורולגרוםחותםלהטביע

שלביוזמהמותניתהפיתוחתהליךוהנעתהלקוחיבידיפיתוחדרישותלהגדרתהיוזמה

.המשתמשים

העירייה7שלוהביצועהמטהיחידות-והחיצונייםהפנימייםהלקוחותכיהביקורתמצאהבנוסף

שירותלתתמנתעליכולתםכמיטבלעשותמשתדליםהאגף7לשירותיוהנזקקיםהמשתמשים

.מ"מטמאגףשירותיםבקבלתהקשייםלמרותולאזרחים7לתושביםאיכותי

כהונתאתלסיים01/5/14בתאריךהעירייההנהלתהחליטהל"הנהביקורתממצאיבעקבות

האגףמנהלסגןהאגף7מנהלזהלתאריךבסמוךתפקידםאתסיימוזו7במסגרת.האגףהנהלת

שבידיואגף7מנהלמ"ממונה01/5/20בתאריך.ובקרהתכנוןבוחן/ורכזותפעולילטכנולוגיה

(אוקטובר-מאי)חודשים-כ5שלארכההביקורתנתנההחדשלמנהל.הביקורתממצאיהופקדו

האגףמנהלמ"מתגובתאתמשלבותשלהלןהמסקנות.לממצאיםולהגיבהאגףפעילותאתלבחון

.01/10/18בתאריךהביקורתלצוותשהוגשהכפיהחדשי

האגףמבנה

שיטפלמרכזולהקיםטכניותמערכותלאחדלקוחימכווןלהיותמתוכנןהחדשהארגוניהמבנה.84

לאולכןהשירותבאיכותהתרכזההביקורת.לקוחותלפיבחתךהמערכותובתחזוקתבפיתוח

.החדשהארגוניהמבנהתכנוןאתבדקה

לדבריוללפיכך.לדעתושנדרשוהשינוייםלפיחדשיארגונילמבנההצעההגישהאגףמנהלמ"מ

במהלךהאגףמבנהשלחדשהתצורהותקינה7ארגוןאגףלרבותהעירייה7הנהלתבפניהוצגה"

ל"מנכידיעל01/9/13בתאריך......עקרוניתאושרהזותצורה.2001יונישלהשנייההמחצית
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שנתשלהשנייההמחציתבמהלךיבוצעהמרכזייםבמרכיביוהארגוניהמבנהיישום...העירייה

2002".

עבודהתכנית

יעדיםשיקפהולאואידיאליותמופשטותאסטרטגיותמגמותריכזה2001לשנתהעבודהתכנית.85

.כמותיתלבדיקההניתניםלמימושמוחשיים

זומולהנדרשתהשירותורמתהלקוחצרכילבדיקתיזמיתתכניתשיקפהלאהעבודהתכנית

.הקיימת

אנושימשאביתכנון)כגוןהמוצהרת7האסטרטגיהלביצועמשאביםהקצתהלאהעבודהתכנית

.ידעתיעודחומרה7תשתיותטכנולוגיים7כלים

ואסטרטגיהעבודהתכניתולקביעתלתכנוןהחדשההאגףהנהלתאתהניעוהביקורתממצאי

ועדנציגותתחומים7ראשיהמחלקותימנהליעםבמשותףגובשההתכנית.2002לשנתחדשות

אופרטיבייםיעדיםערכים7חזוןיכוללתהאגףימנהלמ"מלדבריהתכניתי.מיחשובורכזיהעובדים

מידעישקיפותהאנושי7המשאבטיפוחוהתקנותירכשתמיכה7תשתיתיפיתוחיבתחומיומדידים

תוכנהלקוחי-שרתתחוםהחלטותיקבלתתהליכיטכנולוגיים7ובכליםבסביבהשונותהפחתת

.מידעואבטחתאיכותאבטחתראשיתי

ייעטרמירתהחורתמיצברה

תהליכי7'וכותשתיותפיתוחיכליטכנולוגיים7אמצעיםבתחוםיישומיתהחלטהומתקבלתבמידה.86

.יישומיזרזאין-תקציבומשאביז"לולפילפרטיהםמתוכנניםאינםהביצוע

שהתקבלו7החלטותיישוםמאיכתוצאה.מתקדםשירותמתןלאיגורמיםוההשהיותהתכנוןחוסר

אתמקבליםשאינםהשירותימקבליהלקוחותיי"עוהןהאגףי"עהןאדירמשאביםבזבוזנגרם

.תפקידיהםלביצועהדרושיםהאמצעים

ובלעדימובילכגורםראשיטכנולוגלמנותהאגףמנהלמ"מהחליטהביקורתיממצאיבעקבות

תשתיותיפיתוחיכלי)כגוןמהסטנדרטיםחלקואכן7.וסטנדרטיםנהליםטכנולוגיים7כליםלקביעת

.בחינהבתהליכימצוייםאונקבעוכברתוכנה7חומרה7

באגףתפקידיםבעליומגבהמפעילהואינההאגףיעדיואתנהליםיישוםאוכפתאינההאגףהנהלת.87

.(בממצאים7סעיףניהולי)ראה)ברורותמטלותלבצעשתפקידם

איכותאבטחתעלאחראיתשהיתהעובדתבאגףעבודתהסיימההביקורתיממצאיבעקבות

ובקרהתכנוןרכזעבודתוסייםכןיכמו.עירוניתקןהקמתעדמ"כמאחרתעובדתתחתיהומונתה

.ותכנוןדיווחבקרה7נוהליהקמתתקציבית7בקרהמערכותלתכנוןפועלאשרמ7"ממונהובמקומו

פגישותנערכות".2002במהלךואכיפתםהנהליםבנושאלטפלעומדתהחדשההאגףהנהלת
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מנהלמ"מעםנפגשהעובדיםועד.אישיותפגישותאו/ויחידותבחתךהאגףעובדיעםתקופתיות

רועננו...האגףמנהלמ"מעםקבועותלישיבותנפגשיםהמיחשוברכזי.לשבועייםאחתהאגף

."האגףמנהלמ"מעםיחידתיותופגישותעובדיםעםאישיותפגישותתהליךכוללאד70כוחנוהלי

שיתוףהיעדרתוצאות.עובדיםביןוארגונימקצועיפעולהשיתוףמאפשרתאינההאגףהנהלת.88

תקלותישגיאותיבביצועיעבודהשעותאלפיאובדן)באגףהשונותהיחידותביןותיאוםפעולה

.ולתושביםחיצונייםפנימיים7ללקוחותנכוןשירותחוסר

שיתוףשלהבעייתיתהתמונהאתיצרבודאיהמטולאהמבנה")זהלממצאהאגףמנהלמ"מתגובת

בחודשכברביישומוהוחלאשרהחדשהאגפיהמבנה.שוניםגורמיםביןומקצועיארגוניפעולה

ידעימידעימשאבילאגםהשונים7הגורמיםביןפעריםלמזערהניסיוןאתמשקףזושנהיוני

פיתוחיחידותשילוב)יזםהואבנוסף."העבודהכפילויותמינימוםולצמצםותוכנהחומרה

מידעיאבטחתלצוותAdministratorלסיסמתאחריותוהעברתסיסמאותסינכרוןותחזוקה7

תמיכתבתהליכיהעבודהותיאוםפיתוחבנושאימידעלהחלפתעובדיםשלשוניםפורומיםהקמת

רכזישיתוף;אחדתמיכהלמוקדהתמיכהמרכזאיחוד;'וכולקוחישרתוהתקנותירכשלקוחותי

שלהרצאותשלסדרההחלה";יחידתםלגביהחלטהלקבלהעשויבאגףפורוםבכלהמיחשוב

רכזילרבותהעובדיםשלרחבפורוםבפניפעילותןהוצגהבהןבאגףהשוניםהגורמים

העשויפורוםבכלמידעאבטחתואחראיהראשיהטכנולוגלשיתוףעבודההנחיית;"המיחשוב

.אחריותםלתחוםבנוגעהחלטותלקבל

הביצוערמתלמדידתובקרהפיקוחמבצעתאינהוהיאודיווחשיטתימעקבאיןהאגףלהנהלת.89

ומשובניהולימעקבאין.הפיתוחתוכניותביצועעלובקרהפיקוחאין.איכותווכמובןוהשירות

לאהאגףהנהלתלהחלפתעד")האגףמנהלמ"משמצייןכפי.בלקוחותהתמיכהתחוםכללגבי

בתרבותדברשום.זאתביצעושלאהרינדרשו7אםוגםשכזהימעקבלבצעהמנהליםנדרשו

המנהלים.האגףשלתקינהלפעילותחשיבותזהבנוהלראהולאבמעקבבצורךתמךלאהארגונית

."ומדדיםכמותייםנתוניםלפידיווחאי/דיווחבגיןננזפו7לחליפיןאותוגמלולא

מנהליהאגףימנהלמ"למפרוייקטיםמנהליביןדיווחמפגשיהחלוהממצאים7בעקבות

והיבטיעלויותמפורטיגאנטכוללפרוייקט7כלשלביקורכרטיסלהכיןהנחייהקיבלוהפרוייקטים

ובחתךעבודותבחתךתקלותיבנושאפ"הממשליומיבדיווחהוחל2002/1/71התאריךעדא"כ

.טכנאים

עובדישלמקצועיתוהכשרההדרכהבנושאיביצועומעקבתכנוןמקיימתאינההאגףהנהלת.90

תקציביםניצולואימהעובדיםמקצועיקידוםאפשרותמניעת)כפולהינוזהבתחוםהמחדל.האגף

יכולתאיעקבמבוזבזתתשתיותלשיפורתקציבייםמשאביםהקצאת)התוצאה.זולמטרהקיימים

.המשתמשיםשלמקצועיתהכשרהחוסרוכמובןבאגףיוהשירותהתמיכהנותנישלמקצועית

אוקטוברחודשבמהלךלעובדיםקורסים3לטובתתקציבהעמדת)האגףמנהלמ"מתגובת
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רכשלמחלקתייעודיתמחלקתיתהדרכה.(ביצועועובדילמפעיליםוקורס,OFFICEן7'.13.)

.והעשרותהכשרותאקדמיים7ללימודיםעובדיםעידוד.2002שנתשלראשוןרבעוןבמהלך

השירותמתןלאיכותקריטריונים

המנהליםרמעררברתמחרייברת.91

ארוךלטווחבתכנוןהאיכותושילובאיכותמדיניותקביעת.א

;מבוזרותמערכותפיתוחבתחוםארוךלטווחבתכנוןאיכותמדיניותשלקביעהאין(1

השירותאיכותלנושאציוןאין;ישנותלמערכותתיעודאין;שירותאמנתאין

.פרוייקטיםבתכנוןמערכתיתראייהאין;השנתיתהעבודהבתכנית

האגף7חזוןפיה7על2002לשנתעבודהתכניתבניית)האגףמנהלמ"מתגובת

אתלקוחותינו7בנושנותניםבאמוןרואיםאנו")מדגישיםהאגףויעדיהערכים

במהלךיטופלישנותמערכותתיעודנושא."שירותנוואיכותלרמתהמרכזיהמדד

סווגופיתוחפרוייקטי")לדוגמאמערכתית7ראייהבנושאהטיפולהוחל.2002שנת

שלביבכלהמיחשוברכזישיתוףוכן7"ארגוןחוציתהליכיםשלבוחנתבראייה

לתכנוןאיכותמדיניות"כיהאגףמנהלמ"ממדגישלעילהאמורלמרות.הפיתוח

."באגףנקבעהטרםופיתוח

קביעתבשלבהואהיחידהתכנוןהמרכזייהמחשבמערכותותחזוקתפיתוחבתחום(2

.שנתיתעבודהתכנית

)התמיכהשירותיבתחוםהשירותנושאכלאתלשלבבמגמהכוללתמדיניותאין(3

אין")האגףמנהלמ"מוכדברי.ממוחשבומשרדהטכנאיםהטלפונייהמענה-פ"ממ

."מידעומערכותמיחשובבאגףתמיכהמערך

מנהלסגן)תפקידיםבעלישני2002שנתשלראשוןרבעוןסוףעדלמנותבכוונתו

שלמלאOUTSOURCINGשלאפשרותולבחוןתמיכה7מנהלוכןלתפעוליאגף

סמכויותוהעברתבאגףהקיימיםהתמיכהמוקדיאיחודמתבצעזהבשלב.התמיכה

כמנהלתמונתהפ"הממומנהלתפ7"במסהנמצאהלקוחותתמיכתלמוקדהטיפול

.2001שנתבסוףיסתייםהאיחודתהליך.והטכנאיםהטלפוניהמענה

פתרונותלספקכדיהתקציביהשימושאתיעילבאופןמתכננתאינההאגףהנהלת(4

אמנםמפיקתקציביתבקרהאחראי.קצהוציודתשתיותרכשלנושאאמתבזמן

אולםצרכים7שליעילניצוללגבילהנהלהמידעבסיסהמהוויםרבעונייםמאזנים

.הקייםבמידעויעילשוטףשימושמבצעתאינההאגףהנהלת

עקרונותקביעת)הםהרכשתהליכילשיפורהאגףמנהלמ"מנקטבהםהצעדים

ברוריםטכנולוגייםקויםקביעתקי"בוצהמשתתפיםזהותוקביעתעבודהותהליכי
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הגשתאופדק7"וצלעבודתזמניםלוחותקביעתק7"בוצוהחלטותלדיוןככליומנחים

72002לשנתהרכשתקציבישלמחדשתכנוןבוצע.ציודואספקתדרישות

.היחידותצורכימיפוילאחרהיחידותבפניהוצגוהתקציבחלוקתועקרונות

משאביםמוקציםלא.ההתקנותבתחוםהשירותנושאלשילובכוללתמדיניותאין(5

נושא"כימוסיףהאגףמנהלמ"מ.התקנותסדריולקיצורלייעולעובדים7להכשרת

."לעיןהנראיתבחינהמכל'חולהרעה'בבחינתהואזה

'התקנהפעילותמתאם'הרכשבמחלקתמונהההתקנותתהליכיאתלייעלמנתעל

בפעילותהמשתתפיםהגורמיםכלמולופיקוחבקרהתיאום7לבצעשתפקידו

בנוסףי.הציודספקיידיועלהאגףיטכנאיכלידיעלמבוצעותההתקנות.ההתקנה

.הנדרשותההתקנותסוגיכלמבצעיםהטכנאיםכל

אין.השירותאתכללקידמהלאחטיבות/מינהליםפיעלהמיחשוברכזישלשיוכם(6

חלקאצלנפגעההשירותתודעת.האגףמטעםהחדשהארגוניהמבנהשלאכיפה

עםמתמודדתאינההאגףוהנהלתהמינהלימיקומםעםהשלמתםאיעקבמהרכזים

הייתההזמןבמהלך...חצויהמנאמנות"סובליםהםהאגףמנהלמ"מלדברי.המצב

."ובתפקודםבתפקידםהמקצועית7ברמתםהתנוונות

רכזילהחזרתהעירייהל"מנכשלהחלטהלקבלתהובילההאגףמנהלמ"מפעילות

מנהלמ"מידיעלמקצועיתיונחווהם72002מינוארהחלהאגףלכפיפותהמיחשוב

.האגף

האיכותבנושאהמנהליםשלאישיתופעילותמעורבות

.האגףיחידותשלהפעילותתחומיבכלהאגףשלהבכירהההנהלהמעורבותניכרתלא

אחדבכלופעילהשוטפתבמעורבותלהגיבהחדשהאגףמנהלמ"מאתהניעואלהממצאים

.דלהלןהסעיפיםפיעלכמפורטהאגףעוסקבהםמהתחומים

התחומיםראשיאתעבודהולפגישותהיכרותלפגישותזימןלאהאגףמנהל(1

האגףמנהלשלהיחידההמעורבות.המרכזיבמחשבהיישומיםלתחזוקתהאחראיים

.עבודהתכניתאישורעלקצרהבישיבהביטוילידיבאה

הפרוייקטיםמנהליביןמשותפיםעבודהלדיוניאפשרותיצרהאגףמנהלמ"מ

.עימושוטפותתקופתיותפגישותונערכותבאגףי

.עליוהאחראיתשתיותמחלקתממנהלמנותקטלפוניתתמיכה-פעילותסיועמוקד(2

רציניתבעיהומתעוררתבמידהרקמתערביםהאגףוהנהלתתשתיותמחלקתמנהל

.תקלהאותלונהברמת

תוםעדתמיכהמנהלתפקידלאיישהאגףמנהלמ"מהחליטאלהממצאיםבעקבות

.2002שנתשלראשוןרבעון
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.פ"הממלפעילותמסייעואינומגבהאינופ"הממעלהממונהתשתיותמחלקתמנהל(3

שהיאהתמיכהכמנהלבמעטיולומקדישיהואאין")האגףמנהלמ"מלדבריואכןי

791סעיףראה)זובעיהלפתוראמורתמיכהמנהלמינוי."כשלעצמהמלאהמשרה

.(2.ב

קייםלאולמעשהמ"תלמחלקתמנהלימספרהתחלפוהאחרונותהשנים5במשך(4

מ"מושלשלורבהמעורבותקיימתהאגףמנהלמ"מלהצהרת.למחלקהתקיןניהול

מחלקתמנהלמ"מ"לטענתו7.שוטףבאופןהעבודהבתהליכיהרכשמחלקתמנהל

ההצהרותביןפערקייםזאת7עם.סבירהברמהתפקידואתממלאהרכש

לביןהחדשים7הנהליםאכיפתועלעובדיו7עלופיקוחבקרהלתהליךילמחוייבות

."המציאות

עםאוהמשתמשיםעםממוחשבמשרדמנהלתשלאישיתופעילותמעורבותקיימת(5

.בלבדהממוחשבהמשרדמנהלתלדרגמצומצמתהמעורבותרמת.המיחשוברכזי

.הביקורתעריכתבתקופתבכללבכירההנהלהמעורבותאין

כוללהתמיכה7מוקדיאתלאחדהיתהזהבנושאלממצאיםהאגףמנהלמ"מתגובת

.ממוחשבמשרד

איכותלנושאהאגףמנהלישלמחוייבותאומעורבותאיןכיהעלתההביקורת(6

מקצועיתתמיכההמיחשובלרכזימעניקהאינההאגףהנהלת.המיחשוברכזישירות

.וניהולית

רכזילתפקידמנחיםקוויםהאגףמנהלמ"מהתווההביקורתממצאיבעקבות

המקצועיתההכשרהבהיבטהמיחשוברכזתפקידאפיוןמחדשנבחן"המיחשובי

האגףמנהלמ"מאתהביאהיחידתייםמיחשובכמנהליפעולתםהגדרת"."הנדרשת

מעמדלחיזוקפועלאףהאגףמנהלמ"מ"בנוסף."הארגונימיקומםתפיסתלשינוי

בתנאימעורבותבאמצעותזאתכלפועלים7הםבההיחידהבתוךהרכזים

.האגףמנהלמ"מהואהמיחשובלרכזיהמקצועיהמנחה"כינקבע."העסקתם

כללרשותםעומדבתווךכאשרשבועותילשלושהאחתסדורותישיבותמתקיימות

עםבישיבות.תפקידםמתוקףהעולותשאלותאובעיותשלמהירלפתרון'אפורום

כיהנחההאגףמנהלמ"מכןיכמו."האגףפעילותבפניהםנסקרתהמיחשוברכזי

חשיבותבעלגורםמשמשיםוהםהרכזים7מוזמניםפעילותםבתחוםדיוןלכל"

רכזיעםאישיותפגישותמקייםהאגףמנהלמ"מ"בנוסף."החלטותבקבלת

אמוןויצירתהרכזיםשלואישייםמקצועייםנושאיםקידוםמטרתןהמיחשובי

."לבינובינםואישימקצועי
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עקבההתקנותבתהליךמעורבותלגלותהאחרוניםבחודשיםרקהחלההאגףהנהלת(7

בהמשך.במיוחדאיטיביצועוקצבעדיפויותסדרימחדלבנושאיהגדולהפיגור

בנושאטיפולהיאבהשהחלהראשונההמשימהכיהאגףמנהלמ"ממצהירלכךי

שללמצבעדמשמעותיתבצורהבפיגוריםצמצוםהינהלדבריו7הטיפוליתוצאת.זה

.מחשביםלגבי%97-ובמדפסותי%4.91שלהתקנותבביצועפיגורצמצום

לקרחמכררךשיררת.92

הלקוחוציפיותצרכיםשלמתמדתבחינה.א

וגורמימוגדרת7ומתודולוגיהסביבהכלים7להקצאתדואגתאינההאגףהנהלת(1

בפיתוחיהשירותאיכותלנושאהמנהליםשלמחוייבותאין.מקצועייםתמיכה

.הפרוייקטיםשלז"בלולעמודיכולתםבאיהיתריביןביטויילידישבאהתופעה

בתכנוןמערכתיתראייהאין.הפרוייקטיםסטטוסלגבימידעשקיפותחוסרקיים

פיתוחשעותלאובדןפיתוחישלז"בלולעיכוביםגורמיםאלהכל.הפרוייקטים

.לקוחותולאכזבת

ובלתיעצמאיתטכנולוגיתיחידההאגףמנהלמ"מהקיםאלהממצאיםבעקבות

שהוגדרופיתוחבכליעבודהמתודולוגיתבהגדרתאלהבימיםעוסקתאשרתלויה

בראייהסווגוהפרוייקטים"ו01.12.731-למימושזמניםלוח.(1'.13)בלעדית

כל"הנחיותלהאגףמנהלמ"מהעבירבנוסףי."ארגון-חוציתהליכיםשלבוחנת

תקצוביביצועימולתכנוןגאנט7כוללמעודכןי'ביקורכרטיס'במחויבפרוייקט

מצבעלעדכניח"דויהיה'ביקורכרטיס'בכל.נדרשא"וכתשתיותרכשי

מגדירות2002לשנתהעבודההנחיות.תקציביותהשקעותכוללהפרוייקט7

לאישורעדייעצרמתקציבו7יחרוגאו/ורבעוניותבמשימותיעמודשלאשפרוייקט

הוגדרוהמיחשוברכזימידעיאבטחתיחידתמחדשהוקמה.".ל"מנכ/קן"סמנכ

מנהלמ"מ"זאת7עם.'ההיגויועדות'נושא2002בשנתוייבחןבתהליךיכשותפים

מכלולאתבוריועללמדלאהפיתוחיבתחום'הקורהעובי'לנכנסלאעדייןהאגף

בשנתזהבנושאלטפלבתוכניתו.זהבתחוםיסודיבטיפולהתחיללאועדייןהבעיות

2002".

מערכתחסרה.בציפיותעומדאינוהשירות.פ"הממהינוהמרכזיהלקוחותשירות(2

לגבי.טלפונילסיועלפניותהשונותוהכתובותהתקלותסוגילגבילקוחותהדרכת

דורשהלקוח.וציפיותצרכיםשלמתמדתבחינהכללקיימתלאהטכנאיםשירות

מאמציםנעשיםלא.תחזורשלאמנתעלהתקלהשלמהירוסיוםמהירטיפול

.חוזרותתקלותלמניעת
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מנתעל72001שנתסוףעדיאוחדוהתמיכהשירותי-האגףמנהלמ"מתגובת

עבודתצורכיבבחינתהחלהאגףמנהלמ"מ.לפניותאחתכתובתללקוחלאפשר

לפיהטכנאיםעבודתחלוקתנבחנת.לקוחמכווןלשירותיוצאכפועלהטכנאים

מבוצע.לשינוימתוכנןחיצוניותחברותמולהתקשרותחוזה...קומה/אתראחריות

10אקראיים7משתמשיםבקרבנוספתועובדתהאגףמנהלעוזרידיעליזוםסקר

בתכניתיסודילטיפולכנושאהוכרזהחוזרותהתקלותנושא".ביוםמשתמשים

שלטכניתיכולתחוסרקיים72001לאוקטוברנכוןלדבריו7."2002העבודה

.האחראיםכלפיולהציפןלאתרןהמערכת

נמצאיםהלקוחותתקציבי.והצטיידותרכשלגבילקוחותיועםבקשריופסיביהאגף(3

הלקוחותבהםלמקריםמגיבאלאלקוחותיו7צרכיאתוחוקריוזםהואאין.אצלו

האגףשלהריכוזיתהתפיסהאתזובגישהמבטאתקצהציודועדת.אליומגיעים

.הרכשבתחום

דרישותומיפויתקציבפעריניתוחהאגףמנהלמ"מיזםהביקורתיממצאיבעקבות

ההיערכותבמסגרת.השנהסוףעדותוכנהחומרהלחידושהיערכותלצורךהיחידות

הקצאתנקבעהלכךובהתאםהתקציבלחלוקתעקרונותנקבעו72002לשנת

.ורבעוניתשנתיתוברמהומינהלים7חטיבותבסיסעלבחלוקההתקציב

ההתקנותתהליך.ההתקנותבתחוםהלקוחותאצלגדולהרצוןשביעותאיקיימת(4

ולפעמיםחודשיםמספראורךבפועלההתקנהועדקצהציודועדתאישורמרגע

"הפתרון".מתממשיםאינםזהתהליךלקיצורהלקוחותוציפיותצרכי.שנהמעל

מנהלישלברמהוצעקותתלונותהגשתהואזהבנושאהאגףלקוחותשאימצו

.האגף

בסיסיותאפליקציות;ההתקנותבתחוםתהליכיםקיצור;האגףמנהלמ"מתגובת

טכנאיאותוידיעלמבוצעותהאחרותההתקנותכלהחומרה7ספקיידיעלמבוצעות

הזמניםלוחאתלזרזמנתעלהגורמיםביןלתאםדואגהתקנהפעולותמתאםפ7"מס

.חדשהעבודהתחנתלקליטתומוכנהראויהתשתיתקיימתכיומוודאההתקנותישל

ואינםהתקנותלגביאובמיחשובתהליכיםלגבימיודעיםאינםהמיחשוברכזי(5

התקנותירכשיושלבימועדילגבילמידעלקוחותיהםציפיותעללענותיכולים

.'וכותקלותפתרון

לפי.המיחשוברכזימעמדאתלקדםהאגףמנהלמ"מאתהניעוהביקורתממצאי

."נמצאיםהםבההיחידהשלהמחשביחידתמנהלילהיותאמוריםהם"תפיסתו7

עליהליחידההקשורהבפעילותהעוסקפורוםבכלולשיתופםלהכנסתםפעללכןי
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דאגכן7כמו.מ"מטאגףשלהעבודהבתכניתשעסקבפורוםכוללאמונים7הם

.מ"מטלאגףהמיחשוברכזיאתלהכפיףלהחלטהלגרום

(משנהקבלניי"עהניתנתהשירותרמתלבדיקתחוץגורםי"עבארגוןשירותמתן

בקרתקיימתלא.שיטתיתנבדקתאינהמשנהקבלניי"עשניתנההשירותרמת(1

בפיתוחפרוייקטיםשלז"בלועמידהאין.תקציבילמעקבפרטצולבתינוכחות

.ובתחזוקה

ניהולשתפקידהפונקציהמינויהיתההביקורתלממצאיהאגףמנהלמ"מתגובת

המינהליתהעוזרתמים"ובנשבעובדיםמטפלת01/9/2מתאריךהחל.אנושמשאבי

כוללהעובדים7לנוכחותצולבותבדיקותלבצענדרשתהיאתפקידהבמסגרת.באגף

.החברותחשבוניותמול

בתפקידלשיבוץלהמתיןהנאלציםמים"נשלמתכנתיםסרקתשלומימבוצעים(2

.בזמןהוקצולאתכנוןשמחוסרעבודהלכליאוהמתאים

לאת/עובדמ7"נשלקליטתברורותהנחיותהוגדרו")האגףמנהלמ"מתגובת

הרשאותכוללמחשבמוסדריישיבהמקוםעבורםנמצאטרםלעבודהיתקבלו

."העסקהואישורנחוצותכניסה

.מים"נששלרבהתחלופהעקבמשאביםובזבוזידעבריחתוישחפיפהביצועאין(3

עללדברשלאעובדיםביןמידעהעברתנוהלקייםלא")האגףמנהלמ"מתגובת

תיעודתהליךלעבורהחלהאשרפהשבעלתורהקיימת.ממוחשבאוכתובתיעוד

מוסיףהוא."2002חציון-לתיעודהנוהלבנייתתהליךסיוםשנקבעהיעדאיטי7

הפערים.ומידעידעבהנחלתלוותהלאהמערכתאתעובדיםשלעזיבתם"כי

יתחילהנושא.ותיקותמערכותכוללהמערכותכלאתכמעטוחוציםביותרגדולים

."2002במהלךמטופללהיות

ואיןביצועיקצבהטיפולים7מספרבנושאמעקבאיןפ"במסהתקלותטכנאיביחידת(4

.שירותואיכותכמותלבחוןבמטרהטיפולדוחות

בתקלותמתנהלובקרהמעקב")האגףמנהלמ"מתגובת

MAGIC

תקלותלגבי.

OFFICE

וטרםבקשיים7נתקלתהתהליךהטמעתאךדיווחיבתהליךהוחל,

הטכנאיםידיעלונסגרותמתועדותאחרות7תקלות.למעשההלכהמבוצעת

אכיפתודרכיחי"דולמלאהטכנאיםעל.תשתיותמחלקתמנהלידיעלומבוקרות

."העתכלנבדקותח"הדומילוי

.אחתעירייהלעובדתפרטמים7"מנשמורכבהממוחשבהמשרדשלהתמיכהצוות(5

הביקורתלדעת.הצוותעובדותשל"המעסיקה"גםהיאבצוותהמקצועיתהיועצת
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צוותשלהשירותטיבעלואחראיתכיועצתתפקידהביןאינטרסיםניגודקיים

.הצוותעובדימים"הנששלפרטיתמעסיקהשהיאהעובדהלביןהתמיכה

הממוחשבהמשרדשלביטולועד")הביקורתלממצאיהאגףמנהלמ"מתגובת

ללאלצוותעובדיםלקלוטאישורהמחלקהמנהלתבידיאיןהנוכחיתבמתכונתו

האתיבהיבטהנושאחומרתליועצתהובהרלכך7מעבר.האגףמנהלמ"מאישור

."ביחידההטיפולגמרעדהראשילטכנולוגיכפיפותהעלוסוכםשלוי

מקצועייםאנשיםי"עשירותמתן

ההתפתחויותאתהתואמיםידעיוהעשרתמקצועיתהכשרהלמתןתכנון/מדיניותאין

.באגףהמקצועייםלעובדיםהמיחשוביבתחוםהמהירות

כפיהאנושי7המשאבלטיפוחתפיסהלגיבושהאגףמנהלמ"מאתהובילוהביקורתממצאי

מחויבהטכנולוגיבאגףהלימודיםנושא")2002לשנתהעבודהבתוכניתשמופיעה

.'"הלומדאגף'התפיסתמשמע.קבועצורךומהווההמציאותי

.1'.13.בשפתמקצועיידעחסר(1

Vקורסשלהכנתועבודתהסתיימה")האגףמנהלמ"מתגובת . Bהאגףלעובדי

תוקצבהקורס.(האםחברותחשבוןעל)מים"נששלמצומצםולחלקהקבועים

."2001אוקטוברבמהלךלהיפתחומיועד

.מים"נשמתכנתיםשלמקצועירענוןחסר(2

ממציםאינםמקצועית7מתפתחיםאינםהמרכזיבמחשבהתוכניותתחזוקתעובדי(3

היורבזמןבמשך"האגףימנהלמ"מלדברי.אצלםהקייםוהידעהפוטנציאלאת

מערכותעלהנשעןעיסוקםתחוםבשל...באגף'שחורהכבשה'התחומיםעובדי

."המרכזיהמחשב

לאחריותהתחומיםעובדימפעילויותחלקהעברתבוחןהאגףמנהלמ"מ

ואחזקה7פיתוחמערכימאיחודכחלקשלהםהעבודהתהליכיאתבוחןהמשתמשים7

ולשלבםOFFICEתוכנתאצלםולהתקיןOUTLOOK-הלרשתלחברםמתכנן

.ולהכשרותללימודיםהוצאוכברחלקם.הפיתוחבתחום

.שירותלנושאספציפיתמקצועיתהדרכהמקבלתאינהפ"במסהטכנאיםיחידת(4

.פורמליתהכשרהמסגרתללאלטכנאימטכנאימועברהמקצועיהידע

טיפולנושאיהעברתעםמסודרתהדרכהלהתקייםהחלההאגףימנהלמ"מלדברי

חדשים7טכנאיםהדרכתכוללהמפקחהטכנאיתפקיד.הטכנאיםלאחריותנוספים

שירותבנושאוהכשרההעשרהמתוכננת2002-ב.ותמיכהמידעידעיוהטמעת

.איכותי
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מקבלאינוזהצוות.מים"מנשמורכבשברובוצוותמעסיקהההתקנותיחידת(5

מספרשלהתקנותבפיגורשנמצאיםהיחידהלטכנאי.חדשציודעלהדרכה

תוךמהטכנאיםהכשרההמקבלמקצועית7הכשרהללאעובדלסיועהוסףחודשים7

.עבודהכדי

בתקלותהמטפליםהטכנאיםלצוותצוותוההתקנותטכנאי)האגףמנהלמ"מתגובת

.(קודםסעיףראה)במשותףוהדרכההעשרההכשרה7ועוברים

לפניהיושקיבלוהאחרוניםהמקצועייםהקורסים.להכשרהזקוקיםהביצועעובדי(6

הוכשרושטרםחדשותעובדותשתימעסיקהוההפעלההביצועיחידת.שנים

.JCLלקורסוזקוקותלתפקידן

מנתעלבדירוגילקורסיצאוהביצועעובדות")לממצאיםהאגףמנהלמ"מתגובת

."בשירותפגיעהמינימוםלאפשר

לחלקרקבפועל.המיחשוברכזשלמקצועיותלדרישותמפורטהגדרותמסמךקיים(7

המנחה.תפקידםלמילויהנדרשהניסיוןאתאוההשכלהאתישהמיחשובמרכזי

.מיחשוביתהשכלהבעלאינוהמיחשוברכזישלהמקצועי

מיחשוברכזיוהשכלתהכשרהלגביקריטריוניםנקבעוהאגףימנהלמ"מלדברי

המיחשוברכזי.(וניהולתעשייההנדסת/המחשבבמדעיראשוןתוארלפחות)

350-כ)2002שלראשוןרבעוןבמהלךשיבוצעמקצועיהכשרהקורסיעברו

.(שעות

השירותלמקבליומתאימיםנוחיםשירותמועדיקביעת

הביקורתשערכהמדגמיותמבדיקות.בדוחותמתועדיםאינםפ"הממשירותי(1

.מענהטרםננטשותפ"הממשלהטלפונילמוקדמהשיחות%15בממוצעכימסתבר

וכןאחתעובדתרקמועסקתבהןבבוקרי8)7-00)00בשעותהןהנטישותעיקר

העומסבשעותכיהינונוסףנתון.כללשירותאיןבהן18)00עד16)00בשעות

.(נוטששאינולמי)דקות12הואללקוחהמירביההמתנהזמן

התקשורתיחידתשלהמרכזייהבתוכנתטכניתתקלה")האגףמנהלמ"מתגובת

שניות8.23הינולמענהיומיממוצעהמתנהזמן.ננטשותשיחותנתוניקבלתמנעה

התייחסותאיןזאת7עם."שניות081.45)07-00)00השעותובין(2001ביוני)

.למענהמירביהמתנהזמןלנתוני

שעהעדהפחותלכלהןהממוחשבבמשרדהמשתמשיםשלהעבודהששעותלמרות(2

.14)00שעהעדרקניתניםהממוחשבהמשרדשלהתמיכהשירותי716)00

הממוחשבהמשרדעבודתשעותאתהאגףמנהלמ"מהאריךהממצאים7בעקבות

.16)30עד07)00לשעות
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שלהעבודהשעותבהארכתהצורךאתהלקוחותהעלוהביקורתשבפנילמרות(3

שלהתקשורתמערכתאתהתפעוליחידתמורידההמרכזייבמחשבהתקשורת

.18;30בשעההמרכזיהמחשב

בימיבשבועפעמייםהמרכזיהמחשבשלהשירותזמניהוארכוהממצאיםבעקבות

.20;00השעהעד'ד7'ב

השירותמתןבמהלךמתקדמותטכנולוגיות

מדשדשהעירייה7שלהארגוניותהיחידותכלאתהטכנולוגיהבתחוםלהובילשאמורהאגף

מתקדמותלטכנולוגיותמהירמעברשלומגמהכוונהמראהואינומיושנתבטכנולוגיה

.והחיצונייםהפנימייםללקוחותהשירותשיפורלצורך

חוצתבראייהמודרניתחלונותסביבת"לישנותמערכותלהסבהאגףמנהלמ"מבכוונת

Vפיתוחכלימבוססתארגון . B"מדיניותגובשהלאעדייןאולם7'100פרוייקט'במסגרת

.באגףופיתוחלתכנוןאיכות

.חדשהלטכנולוגיהכליםעיצובאין(1

כגוןוקריטריוניםכלליםלקבועהאגףמנהלמ"מהחלהביקורתממצאיבעקבות

Vשלבלעדיתפיתוחלסביבתמתודולוגיהבניית . B.

.לפרוייקטיםטכנולוגייםכליםלבחירתהקשורותהחלטותקבלתאין(2

לקביעתובלעדימובילאגפיכגורםראשיטכנולוג"נקבע;האגףמנהלמ"מתגובת

מערכתהכנסתאין"כיוהנחייתו."וסטנדרטיםנהליםלרבותטכנולוגים7כלים

."האגףומנהלראשיטכנולוגאישורללאקנייתהלאובוודאי

.טכנולוגייםכליםלרכישתלבקשותבהיענותוקשייםעיכוביםקיימים(3

לרכשהאישוריםמפתחותייקבעו72002תחילתעד";האגףמנהלמ"מתגובת

."סדירהבצורה

מפותחלאמיחשובציודישנותיטכנולוגיותעםעובדיםותחזוקהפיתוחעובדי(4

.ואיטי

המיחשובציודשדרוגוביצועהפיתוחשפתלשינויהחלטה;האגףמנהלמ"מתגובת

,עבודה7כלילהוספתתכנוןהתחזוקה7לעובדי

OFFICE

, OUTLOOK

.ואינטרנט

לא.תקלותשלהיסטוריהאחרבמעקבקושייש.ישנהפ"במסהמענהמערכת(5

עלהוצאורביםכספים.ללקוחותשירותמתןשתזרזובקרהשליטהמערכתקיימת

לדברי.אחרתחדשהמערכתלגביבחינהומבוצעתהותקנה7ולאשנקנתהמערכת

שאינהמיושנתמערכתהיאבשימוששנמצאתהמערכת"האגףימנהלמ"מ
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."בכללותההתמיכהמערכתפעולתאחריכמותייםמדדיםאחרנוחמעקבמאפשרת

המידעמרכזבסיוענתוניםממנהלהוציאהאגףמנהלמ"מהחללעילהמצויןלמרות

שלאפשרותובוחןהעירוניתמהמרכזייהנתוניםמפיקהואבנוסףבאגףל

outsourcingמכרז"והוצאתזהיבתחוםהמתמחהלחברההתמיכהשלמלא

במוקדהותקנהSMSמערכת"במקבילי."חדשהובקרהדיווחמערכתלאימוץ

."2001יוניחודשבמהלךהעירייהברחביובפריסההטלפוני

ניהולמערכת.ואיטימיושןב-אבמערכתהממוחשבהמשרדרשיונותמאגרירישום(6

בכלמאקרובנייתולמנועהלקוחיאצלתהליכיםלקצריכולההייתהמסמכים

.לשכה

.מסמכיםלניהולתוכנהמתקדםאיתורובתהליךאושרה")האגףמנהלמ"מתגובת

בנושאבלבדהממוחשבוהמשרדבכללהעירייהעבודתתפסקהתוכנהקליטתעם

."ב-א

.ממשקכלללאנפרדותמערכות5עלמבוצעיםמ"תלבמחלקתהעבודהתהליכי(7

הנדרשהמידעאתלספקמסוגלותואינןטלאיעלטלאיבנויותמיושנותלהמערכות

הנתוניםכלאתמספקותהןאיןכןיכמו.הזמנהסטטוס-בעיקרהלקוחותיי"ע

)האגףמנהלמ"מלדברי.ראוייםובקרהמעקבולביצועשוטפתלעבודההנדרשים

הקשורבכלהטבעיבמקומונמצא'יחףההולךהסנדלר'שלהשחוקהמשפט"

."הרכשלמחלקתמיחשובלמערכת

עלולוגיסטיקהרכשאגףעםבדיקהגםאפיוןבשלבכעתמבוצעת"לל"לנבתגובה

שנקבעהתמחיראיןלכןי...באגףהקיימיםהעבודהונוהלימערכותאתלבדוקמנת

למערכותחדשתמחירייבנההמחודשהאפיוןבגמרלכךיאי.....ריאלילמערכת

."2002העבודהלשנתלאגףשאושרעבודהלותוכניותפיננסיותבקרה

היהאםתהליךלהאיץהיהניתן.מיושנותעבודהתחנותעםעובדתההתקנותיחידת(8

.תקליטוריםכוננימספרעםשרתאומחשבהטכנאיםבידי

אמצעיםכוללחדשילציודשודרגההתקנותמציודחלק")האגףמנהלמ"מתגובת

."העבודהאיכותלשיפורטכניים

לתחנתהביקורתיעריכתלמועדנכוןחודשיםל4כברממתינההביצועיחידת(9

הוראותרשימתלביצועיהעבודותרשימותאתלקבלמתקשיםהמפעילים.עבודה

בזמןרבסרבולקיים.אחריםלמקומותמשרתיםע.(].-הדרךקבציםלהעברת

.שירותוברמתתגובה
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והועברהנרכשההתפעולעובדילטובתהנדרשתהחומרה")האגףמנהלמ"מתגובת

המערכתשללאוטומציהמלאומעברהידניתהעבודהבעייתפתרוןנושא.לרשותם

."2002העבודהתוכניתבמסגרתייבחן

ומיושניםאיטייםמחשביםולחלקםמחשבכלללהםשאיןמיחשוברכזיקיימים(10

.הממוחשבהמשרדפרטיכלללא

.האגףמנהלמ"מבטיפולהנושא)זהלממצאהתגובה

הפיזיהמבנה

ביןביטויילידיבאהשירותאיכותבנושאהאגףהנהלתשלהמחוייבותאוהמעורבותחוסר

העבודהבתנאיהיתריביןניתןללכךביטוי.באגףהאנושיבמשאבהטיפולבדרךהיתרי

יש)ארוכהתקופהזהסובלהאגף")הוסיףהאגףמנהלמ"מ.האגףעובדישלהפיזיים

פעילותכלבוצעהלא.הפיזילמבנההקשורבכלקשהמהזנחה(...מדיארוכהשיאמרו

שהוזמןבטיחותסקר.הפיזייםהמבניםחזותלשיפורייעודיתקציבשנמצאלמרותבנושאי

צריכיםאיתההקשההצפיפותבוצוינהואףבטיחותבעיותהעלההאגףלמנהלמ"מידיעל

התנאיםבבעייתיסודילטיפולהולםתקציבאיןהקשההקיצוץבשל.להתמודדעובדים

עבודהתנאיייצוראשרפתרוןולא'שריפהכיבוי'בבחינתיהיהמתוכנןאשרוכלהפיזייםל

."הולמים

.קשהצפיפותבתנאיעובדותובחלקןהעירייהבניןרחביבכלמבוזרותהאגףיחידות(1

מספר.(4וקומה8קומה)הפיתוחלצוותיצמודיםאינםבפיתוחפרוייקטיםמנהלי(2

.אחדבחדר-מבוזרותבמערכותמפתחים6.אחדבחללעובדיםשל

.אחסוןבארונותמחסורתקיניםללאתריסיםחלונותימעטבחדרים(3

.נדירותלעיתיםאלאבעירייהמבוצעאינוחלונותניקיון")האגףמנהלמ"מתגובת

אתלקבלניסיון"."לפותחםאפשרותשאיןוכךרותכוהחלונותשלחלקםכןיכמו

ודמיאגרותגבייתאגףשלניירתבתוכםהמאחסנים5בקומההמקלטיםאחד

."צלחלאשירותיםל

עובדות5.צפיפותבתנאיהעבודה.הראשיבבניין1-בקומתממוקמתפ"הממיחידת(4

קירוריאוחימוםאמצעיללאיוניזטורלללאאחדלבחדריושביםטכנאים6+פ"ממ

ללאצוותיישיבותאותדרוכיםלקיוםאפשרותללאלהמלסמוךמשרדיציודללא

.רזרביטכניציודאחסוןמקום

צוותלחדרהקייםפ"המממחדריועברוהטכנאים")האגףמנהלמ"מתגובת

ההדרכהכתתלהעברתבדיקהנערכהצפיפותילמנועבמטרה"כןיכמו."ההתקנות

עבור1-בקומההמקוםאתלהרחיבמנתעלהטלפוניילמוקדבסמוךהנמצאת

וממתינההניירלעלעדייןהתוכניתזהבשלב.הרשתומנהלהטכנאיםהמוקדי
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ציודעדן7מיעמדתהטלפונילמוקדסופקה.לתכנוןל"סמנכאצלאישורלישיבת

מתוכננתלאצילוםמכונתבהזמנה7נמצאטלפון/פקסדרישה7פיעלמסופקמשרדי

נוצללאלנושאשיועדשתקציבכיוןמתעכביהאווירמיזוגבעייתפתרוןלרכישה7

הממתינההאגףלשיפוץהתוכניתבמסגרת.כעתחסרוהואהיוצאתההנהלהידיעל

."גבוההבעדיפות1-קומהמתוכננתלי"מנכלאישור

צוותחדר.4בקומההתמיכהצוות78בקומההמנהלת-ממוחשבמשרדפרוייקט(5

עונהמהצוותחלק.מחשבעמדות-ו5צוותאנשי6מאכלס.וקטןצפוףהתמיכה

.ללקוחותהמאקרובבנייתמתרכזוחלקטלפוניתתמיכהונותןטלפוניותלקריאות

.אחתבעובדתצומצםהצוותהאגףמנהלמ"מלדברי

נפרדבחדרממוקםמיושןיההדפסהציוד-מ"תלמחלקתשלהעבודהתנאי(6

לקייםהפקידהעל.רביםא"כבמשאביהעולהעובדהתקציבית7בקרהעלמהאחראי

.שלמיםעבודהימיבמשךהמדפסתעבודתעלצמודפיקוח

."בוצע-מיקומןושינוימדפסותהחלפת")האגףמנהלמ"מתגובת

גםמשמשמיקומםבצפיפותיעובדיםהטכנאים.-1בקומהממוקמתההתקנותיחידת(7

.ציודומחסןהתקנותמעבדת

יעבורההתקנותמתאםפורקה7ההתקנותשיחידתכיון")האגףמנהלמ"מתגובת

."רכשלמחלקתבסמוך8בקומהלעבוד2001נובמברבתחילת

ביצועבתקניהעומדואמיןיעילשירות.93

בתקנישימושתוךהשירותיויעילותאיכותבכלליפעילותביצועשלמיטביניצולאין.א

והנהליםרבים7בתחומיםביצוענוהליקיימיםלאכימצאההביקורת.מעודכניםביצוע

נהלים7שאיןבמקום")האגףמנהלמ"מלדברי.1996שנתמאזעודכנולאבאגףהקיימים

."התורהאתידעוהעובדיםכילצפותאיןנהלים7שלאכיפהשאיןבוודאי

.מעודכניםאינםהנהליםרוב.למפתחיםמוכריםאינםאיכותואבטחתפיתוחנוהלי(1

סיימההאגףימנהלמ"מובדיקתהממצאיםבעקבות")האגףמנהלמ"מתגובת

נהליםכתיבת2002לשנתמתוכננת."בנושאעסקהאשרהעובדתבאגףעבודתה

.חדשים

.לפיתוחאחידיםסטנדרטיםאיןמסוימיםבמקרים(2

הטכנולוג."פיתוחשלאלהבתחומיםעמוקחריש"בלדבריועוסקהאגףמנהלמ"מ

.לפיתוחאחידיםסטנדרטיםקובעהראשי

.משתמשיםוצעקותלחציםידיעלרקמזורזיםהעבודהתהליכי(3
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זאת7עם.למשתמשיםתגובהוזמניעבודהתהליכילקיצורפועלהאגףמנהלמ"מ

שינויים7למעטהמשך7-פיתוחתהליךכלהקפיאשבותהליךהאגףמנהלמ"מיצר

אשר7'רעב'משתמשבעליל"ליצורמנתעלפיתוחיפרוייקטיהיהבותחוםבכל

."לקדמההכלויעשהחדשהלמערכתנדרשוהואגבוהההפיתוחלתהליכימחויבותו

מרכז"בהעיוניותהמרכזיותבטבלאותכתובותשינויאוחדשותכתובותעדכוןאין(4

."יאיר

.מודםבעזרתחוץלמקורותמשתמשיםלחיבורמסודרנוהלחסר(5

.החדשיםלמתכנתיםהדרכהאומתודולוגיהשלמסודרתהטמעהאין(6

קליטתםלגביברורותהנחיותיקבלועובדיםכיהוגדר")האגףמנהלמ"מתגובת

."נוספתלעבודהאפשרותחופשה7ימיבאגףי

."יאירמרכז"בהתוכןלרכזתתפקידוהגדרתברוריםעבודהתהליכיאין(7

.ראשוניםגאנטיםתיעודאיןגםהפרוייקטיםבמרבית.פיתוחלתהליכיתיעודאין(8

זמניםלוח.גאנטכוללפרוייקטים7תיעודבתהליךהוחלהאגףימנהלמ"מלדברי

.2002/1/1התיעודלסיום

.פרוייקטיםשלזמניםבלוחותעמידהאין(9

שפרוייקט"המגדירות72002לשנתעבודההנחיותנקבעוהאגףמנהלמ"מלדברי

/ל"סמנכלאישורעדייעצרמתקציבו7יחרוגאו/ורבעוניותבמשימותיעמודשלא

."ל"מנכ

לפיעובדיםאינםפ"הממעובדי.פ"הממלעובדי1996משנתנהליםקיימים(10

סוגיהתפלגותממוצעיטיפולזמןפניותיכמותעלדיווחיםאין.הקיימיםהנהלים

.ועודהתקלות

הטלפונימהמוקדהמופציםתקלותיבדוחותשימושהחלהביקורתממצאיבעקבות

.האגףוהנהלתתשתיותמחלקתלהנהלת

.לפיהםפועליםואינםהקיימיםלנהליםכללמודעיםאינם"יאירמרכז"בהטכנאים(11

.הממוחשבהמשרדשלתמיכהצוותלגביגםהדיןהוא

עבודתו.המתחםכלעלאחדטכנאימופעל"יאירמרכז"בהאגףמנהלמ"מלדברי

ובמכשירבביפרהודעותבאמצעותניירתיללאמבוצעתהטלפוניהמוקדמול

הוצאואשרמתכנתיםאלוטכנאים7אינםח"בדוהמצויניםהטכנאים"שאר.המירס

בותחוםהתקנותילבצענאסראלועובדיםעל...הנושאלטובתהשוטפתמפעילותם

."מיומניםאינם
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אךלאמינותשתורמיםעירונייםנהליםלפימופעלומסובךלמורכבהרכשתהליך(12

.ביעילותפוגעים

היתההאגףמנהלמ"מבהשהחלהראשונההמשימה":האגףמנהלמ"מתגובת

ובהתקנותבועדההאמוןהחזרתהשקיפותיהגברתתהליכיםלקיצורהתהליךלבחינת

."העירייהביחידותרביםחודשיםבמשךשנוצרו'בקבוקצווארי'ביטולעדוצמצום

.להפליאובירוקרטייםארוכיםמסורבליםלהעירונייםהאישוריםתהליכי"זאתלעם

הרכשמחלקתלפעילותמענהלתתויכולתוהתהליךמגמישותהרצוןשביעותאי

...ונכונהמכינהבעבודהנעוץמהפתרוןחלק.העירייהיחידותכלאתוחוצהגורפתי

אתלמחשבהואחשבותאגףמנהלמ"ומהאגףמנהלמ"מביוזמתשהחלנוסףטיפול

."הועדותפעילות

אינםהנהלים.1996משנתהקיימיםלנהליםמודעאינוההתקנותצוותראש(13

המערכתעדכוןואיןהתקנותשלכולללתהליךאחריותאין:יוצאכפועל.מיושמים

.הההקנותעל

מתאםתפקידהוגדרשונתהלההתקנותמערכתפעילותהאגףימנהלמ"מלדברי

נתוניהקלדת".המעורביםוהגורמיםהתהליכיםכלאתהמתאםהתקנהפעילות

מחלקתשלעובדתבתיאוםההתקנותמתאםידיעללביצועמועברתההתקנות

בבקרתעוסקמיחשוברכז."בחסרלוקהעדייןלמערכתההקלדהשיטת.הרכש

.התהליך

.ובתפקודוהמיחשוברכזברמתתלויהלקוח.אחידיםאינםהמיחשוברכזישירותי(14

.הרכזיםתפקודיעלבאגףהמקצועיהמנחהשלוביקורתבחינהאין

בקורסהמיחשוברכזיאתלהכשיר2002לשנתמתוכנןהאגףמנהלמ"מלפי

רכזיקבעהאגףמנהלמ"מ"בנוסףי."שווהמקצועיתיכולתחוסרבשל"מקצועי

לקבלתמצומצםפורוםמהוויםאשרהמינהליאוהחטיבהברמתבכיריםמיחשוב

מגבלותיהםלמרותהרכזיםלשאראתלהובילותפקידםיותרלגבוההברמההחלטות

אךגיבוילתתגםאמורהאגףמנהלמ"משלהצמודהליווי"בנוסףי."קדימה

."לתפיסתוהנדרשתשירותואיכותעבודהכללילהטמיעבהחלט

ולבקרהלמדידההניתניםכמותייםמדדיםי"עפשירותמתן

.האגףיחידותבכלולבקרהלמדידההניתניםכמותייםמדדיםאין(1

לראשונהלעצמהששמה"עבודהתוכניתלקבועהייתההאגףמנהלמ"מתגובת

."האגףפעילותלהצלחתמרכזיים(טקטיים)מדדיםארגוןיחוצהבחתךואףבאגף

שלאכךפיתוחבפרוייקטיהראשוניםהגאנטיםשלתיעודאיןפרוייקטיםלתיעודאין(2

.תכנוןמולביצועלבחוןניתן
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.לעיל8.א93לסעיףהאגףמנהלמ"מתגובתראה

משךתקלותיפתירתזמןמשךציודיהתקנתזמניעללמשתמשלהודיעאפשרותאין(3

.'וכולפיתוחתשתיתיכלילבחינתזמן

ההתקנהסמכויותכלאתלהעבירמתוכנן72001תוםעד")האגףמנהלמ"מלדברי

המלאההעברתןעם.(ואפליקציותתוכנותפרוייקטים7קי"וצ)ההתקנותלמתאם

עלמיחשובורכזימנהליםלרבותהמשתמשים7לכללמסודרתהודעהתצא

באתרישולבקשריללא.מידעמתןנוהליואףהנושאאתהמרכזתהפונקציה

."המשתמשיםציבורלשימושהמרוכזהמידעהאינטראנט

פתרוןאחרמעקבאפשרותואיןמתועדותאינןפ"למסהטלפוניותהפניותכל(4

.המשתמשיםשלחוזרותתלונותדרךרקאלאהמועלותיהבעיות

/התקלותכלהקלדתהקיימתיהמערכתשיפור"היהבנושאהאגףמנהלמ"מטיפול

אתזהבשלבלייצבמנתעלהתקלותשלסטטיסטיניתוחלמוקדיהמגיעותפניות

.פ"הממנתונילביןהמרכזייהנתוניביןגדולפערישעדיין"זאת7עם."המצב

מערכתאתהמשלבתמודרניתמערכתבאמצעותרקלהיסגריכוליםאלהפערים

בשנתתעשהכזומערכתלקליטתהכנה.תקלותפתיחתומערכתהקוליהמענה

Helpלשירותיהמכרזהוצאתבמסגרת2002 Desk".

מרכז"בכינראה.השוניםהטכנאיםי"עבתקלותהטיפולבעומספרופורציהכלאין(5

טיפולים3-4רקמבצעיםהאחריםמהטכנאיםגדולחלק.ביותרקטןהעומס"יאיר

שלתוצאהולאהביקורתשערכההישוביתתוצאההםאלונתונים.בממוצעביום

.מבוצעאינואךהנהלים7פיעלהמתבקשפעילותדיווח

ביטוילידיבאההטכנאיםביןלטיפולמשימותחלוקת")האגףמנהלמ"מלדברי

."היוםמהלךבכל

האגףמנהלמ"מידיעללהשנמסרובתקלותטיפולנתוניכימציינתהביקורת

.לטכנאיביוםבממוצעהטיפוליםבמספרשינויאיןכימורים

.ממוחשבבמשרדמשתמשיםתקלותלנושאתיעודאין(6

עלהתקלותאתב"השולמערכתלהקלידהנחייהניתנה")האגףמנהלמ"מלדברי

Sמדדיקביעתכולללנתחןיאפשרשיהיהמנת . L . Aההטמעה"זאת7עם."ראויים

."למעשההלכהמתבצעתוטרםבקשייםנתקלת

.קצהציודועדתבאמצעותהרכשפעולותלביצועכמותייםמדדיםקיימיםלא(7

רכשלביצועכמותייםמדדיםמספרהאגףמנהלמ"מקבעהביקורתממצאיבעקבות

.ותקציבזמניםלוחותכגון
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אי.המיושנתפ"ממלמערכתומוקלדיםבטפסיםפזוריםהנתונים.התקנותדוחאין(8

אפשרותולחוסרבמערכתהעבודהתחנתקליטתלאיגםגורמתהנתוניםהקלדת

דוחותאוכפיםאינםהתקנותצוותוראשתשתיותמחלקתמנהל.לתחנהשירותלתת

.לעיל13.א93סעיףראההאגףימנהלמ"מלתגובת.בקרה

והזמןהימצאםמקוםהמיחשובירכזישלשוטפותפעולותעלומעקבבקרהאין(9

.לעיל14.א93סעיףראההאגףימנהלמ"מלתגובת.משימהלכלהמוקדש

(מסורבליםתהליכיםלקיצוררציףשירותמתן

חוסרקייםהאגףילביןהמשתמשביןנתקישלעיתים.רציףאינוהפיתוחשירות(1

ציודיבהזמנותעיכוביםהפיתוחיבתהליךהמעורביםשוניםגורמיםביןתיאום

.תיעודחוסרבהתקנהל

עבודהונוהליתהליכיםבבנייתהאגףמנהלמ"מהחלהביקורתממצאיבעקבות

מנהלידיעלתתבצעפרוייקטלייזוםבקשה")בנושאהנחיותיו.הפיתוחלנושא

.בסיסיעמדהניירבאמצעותהיחידתילהמיחשוברכזבליוויהמשתמשיחידת

העברתעםטופלהתשתיותנושארבעוןיבכלמראשמתוכננותההיגויועדתפגישות

ליחידתיועבראדםלכוחכוללהתשתיותיתקציב."פרוייקטלכלייעודיתקציב

מחלקתמולשיאושרתשתיתתכנוןמחויבפרוייקטכלעלהעבודהותכנוןפיתוחי

.הראשיוהטכנולוגתשתיות

לעיכובגורםלפרוייקטמפרוייקטמתכנתיםניודי"עעומסיםלויסותניסיון(2

.בפרוייקטים

מנהלסגןבידייאושרפרוייקטיםביןעובדיםמעבר"כיהוחלטהממצאיםבעקבות

מ"מידיעלורקאךהאישוריינתןזהיבשלבתפקידבעלבהיעדר.לפיתוחהאגף

."האגףמנהל

פ"הממעובדותידניתלנערךהטכנאיםי"עהמבוצעבתקלותטיפולאחרהמעקב(3

.תקלהכלעלמתמידבמעקבלהיותצריכות

."התקלותחות"בדומלארישוםלבצעהונחוהטכנאים")האגףמנהלמ"מלדברי

זאתלעם.תשתיותמחלקתלמנהלומדווחבנושאנתוניםבאיסוףעוסקהטכנאיםרכז

במערכתבחלקומתבצעהטכנאיםידיעלהמטופלותתקלותאחרמעקב"

הסיסטםמערכתמולהאחרותהתקלות.וטכנאיםאתריםתקלותיבחתךהממוחשבת

."ב"השומערכתשלטכניותמגבלותבשלידניבאופןמנוהלתעדייןוהתוכניתנים

נוסףגורםלידיבתקלהטיפולהעברתעלובקרהמעקבעורכיםאינםהטכנאים(4

.תשתיתיאויישומיבאגףי
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.באגףשוניםגורמיםלביןממוחשבמשרדצוותביןהתיאוםעלאחראיגורםאין(5

.תהליכיםביצועברצףופוגעתהליכיםמעכבהתיאוםחוסר

תמיכהלמרכזבתהליךהתמיכהמוקדיכלאתלאחדהוחלטהדוחיממצאיבעקבות

.אחד

אתהמבקראחדמתאםגורםללאשירותיספקי5ביןמפוצלההתקנותתהליך(6

.חודשים4מעלהואההתקנותצבר.סיומועדהתהליך

ראה)התקנהפעילותמתאםמינוי-הביקורתלממצאיהאגףמנהלמ"מתגובת

.לעיל7.ב791סעיףראההתקנותילצברבהקשר.(לעיל5.א791סעיף

ובשלבתחוםלעסוקהמסוגליםבעובדיםמחסורבשלבחסרלוקההביצועתחום(7

.למפעיליםהביצועעבודותשלמסודרותרשימותהיעדר

.לעיל9.ה792סעיףוכןלעילי6.ג792סעיףראה-האגףמנהלמ"מתגובת

שוניםגורמיםביןתיאומיםדורשיםהתהליכים.רציףאינוהמיחשוברכזישירות(8

.מתעכביםוהתהליכיםמבוצעיםאינםהתיאומיםרביםבמקרים.באגף

.לעיל5.א792סעיףראה-האגףמנהלמ"מתגובת

-117



התגובהזמןוקיצורהשירותאודותמקיףמידעמתן

.ללקוחותמסודרמידעהפצתאין(1

מעתהיחידותלמנהליאגרתלהוציאהאגףמנהלמ"מהחלהביקורתממצאיבעקבות

ויחידותימשימותבחתךאגפיביקורכרטיס"בנוסףל.שוטפיםבנושאיםלעת

השוניםהאגפייםהגורמיםידיעלואישורו(02.2.1)הכנתותהליךבתוםיפורסם

(02.4.1)".

מועברהיחידהמידע.פ"הממשירותיאתהמפרטלמשתמשיםחוזרהוציאלאהאגף(2

.המיחשוברכזידרךלמשתמשים

ליידועשיווקימבצעמתוכנן")החדשהתמיכהמוקדלגביהאגףמנהלמ"מתגובת

האלקטרונילהדוארבאמצעותהודעותיכלולהמבצע.השינוייםעלהמשתמשים

רכזיחיבורהפעילותיושעותהמוקדשלהטלפוןמספרעםלעכברמשטחיםחלוקת

המופץהעירוניבעיתוןכתבהופרסוםויידועםלהמשתמשיםלעידודהמיחשוב

."העירייהלעובדי

.לספקיכולממוחשבשמשרדהמוצריםסללגבילמשתמשיםמידעשקיפותאין(3

מוקדעםמאוחדיםהממוחשבהמשרדששירותיכיווןהאגףימנהלמ"מלתגובת

.קודםסעיףראההחדשיהתמיכה

סטטוסעלמיודעיםהםואיןההתקנותשירותאודותמידעאיןללקוחות(4

.ההתקנה/ההזמנה

2001יונימחודשהחלמעודכןהתקנותסטטוסמפורסםהביקורתיממצאיבעקבות

.ומתענייןדורשלכלזמיןוהואהעירונילהאינטראנטבאתר

.מהביצועלקבלשניתןהשירותלגבימקיףמידעאיןללקוחות(5

לגבי'ביקורכרטיס'להכיןהתבקשהמחלקהמנהל")האגףמנהלמ"מתגובת

."וכדומהמהמשתמשיםסףדרישותהתקשורתידרכיהשוניםלהשירותים

פנייהכמעטאין.נמוכה-ללקוחותהמיחשוברכזיי"עשנמסרהמידעשקיפותרמת(6

.הלקוחותאלמיחשוברכזישליזומה

הםבאשרהמיחשובאגףשגרירי"הםהמיחשוברכזיהאגףימנהלמ"מתפיסתלפי

זהבידעלהשתמשהאגףיצועדאליהםוהכיווניםהחזוןאתלהביןצריכיםנמצאיםל

הובהר")האגףמנהלמ"מלדברי."השוניםולעובדיםהיחידותלמנהלילהמלצות

."האגףלעבודתקטליזטורוגםססמוגרףגםלהיותאמוריםשהםאחתלאלרכזים
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השירותמקבליעםבקשרנאותיםאנושיחסי

מענהכוללהלקוחותילכלוכבודאמוןשליחסמתןעלמקפידיםהשירותספקי(1

.כנדרשטלפוני

הלקוחלדרישותמענהלתתברצוןמתבטאתפ7"מסעובדישלגבוההשירותתודעת(2

.אדיביחסמתןתוך

באתריונמצאיםטכנאילשירותיהזקוקיםלקוחותשלרצוןשביעותאירמתקיימת(3

.חוץבאתרישירותיםשנותןאחדטכנאירקיש.ביותרארוךהתגובהזמןשםחוץי

ובעקבותהטכנאישלהתגובהוזמניהטיפולאיכותנבחנה")האגףמנהלמ"מתגובת

שלדעתםובחוותהתגובהבזמנישיפורוקייםהחוץיאתריטכנאיעבודתוסייםכך

והגעתהטלפוניבמוקדהתלונהביןרבזמןלהמתיןרגיליםשהיוהמשתמשים

."לאתרהטכנאי

(מעסיקיהם)לקוחותיהםעםטובבקשרחלקם.אחתמיקשהאינםמיחשוברכזי(4

מוכניםתמידולאללקוחותבחוצפהמשיבים-וחלקם.עתבכללסייעומוכנים

.לסייע

מתקנתפעולהשלממוסדתשגרהקיום

מובניתמתמדתפעילותאובבעיות/בתלונותטיפוללנושאמוגדריםהסדריםקיימיםלא

.מהמתלונניםמשובולקבלתליקוייםלתיקוןלקחים7להפקתטיפולילמעקב

.תקלותולתיקוןבבעיותלטיפולמסודרמשובמנגנוןפ"במסאין(1

ניתן7....המיושנתב"שובמערכתשבוצעושיפוריםבתום")האגףמנהלמ"מתגובת

אחתיועברוהנתונים.בעירייההנפרסבמערךהתקלותמכלולאתלראותיהיה

לזהותבמטרהשוניםמשפיעיםלשקלולמוכנסיםכאשרהאגףמנהלמ"למלשבוע

."ותהליכיםכיוונים

תלונהי"עאלאבתקלהטיפולוידואאין.ולתקלותלתלונותתיעודכמעטאין(2

.חוזרת

גםהאגףירוחבלכלהחסרהתיעודלבעייתבהמשך")האגףמנהלמ"מלדברי

מנהלשלכניסתועםסדורהבצורהמתוכנןבתלונותטיפול.בשורהאיןזהבנושא

."התמיכה

למנהלבתלונותפוניםהלקוחותהשירותימתןבתהליכיליקוייםקוריםכאשר(3

.פ"המממנהלתאלולאהאגףמנהללסגןאותשתיותמחלקת

בעקבותהשירותלשיפורממוסדיםמנגנוניםאיןגםולכןמתועדותאינןתלונות(4

.לקוחותתלונות
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גםלקוחותרצוןשביעותולאילביקורתגורםמהווההאיטיההתקנותתהליך(5

.הרכשמתהליך

.לעיל6.ג793סעיףראההאגףמנהלמ"מלתגובת

במקריםרקהמחלקהלמנהלמיידיתלדווחהנחייהישלמפעילהביצועיבמחלקת(6

.שבוצעוהעבודותכלעליומיתדפיסלמנהללהוציאעליובנוסףי.דחופים

מודעיםאינםהמיחשובירכזישלהמקצועיהמנחהאתמכיריםאינםהאגףלקוחות(7

.המיחשוברכזיעלולתלונותלפניותכתובתבורואיםאינםגםולכןלקיומו

השירותנותנילרשותהעומדיםלמשאביםמותאםהשירות

תלותגםקיימת.א"בכתמידימחסורקייםהמרכזיבמחשבתחומיםבתחזוקת(1

.יחידגורםהמהוויםבעובדים

העובדיםכלשלהנוספותהשעותמספר")אלולממצאיםהאגףמנהלמ"מתגובת

העבודהלשנתההיערכותבמהלך.א"בכלמחסורלסייעאמורוהדברהוגדל7באגף

."מים"נשבמקוםעירייהתקניהוספתשכיוונההחלטהקבלתתיבחןהקרובה7

עללהימצאעשוילנושאחלקימענהיחידיגורםהמהוויםבעובדיםהתלותבנושא

.המשתמשיםלאחריותהתחומיםמפעולותחלקהעברתבחינתידי

בטכנולוגיותמחסורעקבמבוצעותלאאךמאושרותפיתוחתוכניותלעתים(2

V.רשיונותמתאימים7מחשביםהכשרה7כמולביצועהנדרשות . Bוכו'.

הפיתוחיליחידתא"ככוללתשתיתתקציביהעברת")האגףמנהלמ"מתגובת

."המוגבלובתקציבהתשתיותבמחלקתבתלותהקלהתאפשר

בשירותתומכיםואינםתואמיםאינםהעובדיםלרשותהעומדיםהמשאבים(3

.מיושניםהטכנולוגייםוהאמצעיםהכשרותאין.לתתשנדרשים

בנושאתגובה.לעיל90סעיףראה-הכשרותבנושאהאגףמנהלמ"מתגובת

.לעיל.ה792סעיףראהטכנולוגייםאמצעים

עלמשובומתןהערכהמנגנוניקיימיםלא.מטופחאינובאגףאנושמשאבינושא(4

.ביצוע

ראה)באגףאנושמשאביבנושאלטיפולפונקציהמונתה-האגףמנהלמ"מתגובת

באגףשונותמיחידותעובדים2-1נקבעים"בנוסף.(לעיל.1.ב792סעיף

ממנהלצנועשימקבלים7'אלפורוםמוזמניםהעובדים.חודשייםאגפייםכמצטיינים

."לחודשאחתהיוצאתהאגףמנהלבאגרתלשבחלציוןגםוזוכיםהאגף
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לגביההתקנותצוותמראששהתקבלומהמידעהביקורתשאספההנתוניםמניתוח(5

4)בהתקנותהפיגורסיבתברורהלאהטכנאים7שלליוםההתקנותכמותהערכת

.(חודשים

.לעיל6.ג793סעיףראה-הפיגורצמצום)האגףמנהלמ"מתגובת

.היחידהלרשותהעומדיםלמשאביםמותאםאינווהביצועהתפעולבתחוםהשירות(6

למעברהעובדיםהוכשרוולאהביצועעםהמפעיליםתפקידיעדייןאוחדולא

.לביצוע

.(לעיל7.ג793סעיףראה)טיפולבתהליךנמצאהנושא-האגףמנהלמ"מתגובת

-121-



המלצות

כללי

.העירייהליחידרתמיחשרבשיררתילספקמ"מטאגףשלהפקירר.94
.לתושביההעירייהשירותילמיצובעליונהחשיבותבעלמערכתחוצהשירותיגוףהינומטייםאגף

.מתקנתבפעילותצורךהביקורתלדעתישמהמלהנובעותוהמסקנותהביקורתממצאילאור

-ב4שינוייםביצועלגביהאסטרטגיתברמההחלטותתקבלהעירייההנהלתכיממליצההביקורת

הכלהאחריםלבתחומיםמיידיליקוייםתיקוןלגביאופרטיביותהחלטותותקבלמרכזייםנושאים

.להלןשיפורטכפי

בשלהןאסטרטגיתלברמההחלטותהביקורתילדעתנדרשותלבהםהעיקרייםהנושאיםארבעת.95

)הםלתפעולםלהדרושיםהמשאביםבשלוהןהנושאיםחשיבות

האגףמבנה.א

אגףמבנהלביקורתהציגהאגףמנהלמ"מ.כללשירותמוטהאינו-הקייםהאגףמבנה

מנגנוניהקמתמחייבהחדשהארגוניהמבנהיישום.שירותמוטה-עקרוניתשאושרחדש

במסגרתהטמעתוועלהחדשילמבנהוהמעברהשינויתהליכייישוםאופןעלובקרהמעקב

)ממליצההביקורתכןיכמו.הקיימתוהאנושיתהמקצועיתהארגוניתלהתשתית

.האגףתפקידישלמחדשההגדרהבתהליכילהמשיך;האגףשירותיאתלייעל(1

ליישוםהלקוחותאתולהניעהאגףלקוחותצרכילבדיקתמנגנוניםהקמתליזום(2

.חדשיםמיחשובייםוכליםטכנולוגיות

ניהול)המיחשובי"הידעניהול"עלהאגףהנהלתאחריותאתולממשלפועללהוציא(3

מתןי"עהאגףעובדישלהמקצועיהידעוטיפוחשיפורתוכניותיתיעודמאגריםל

שיפורארגוניותלחוץמקצועיותהכשרהבתוכניותלהשתתףלעובדיםאפשרות

הדרכהתקציביהעברתי"עובתוכנותטכנולוגייםבנושאיםהמשתמשיםשלהידע

.הלקוחותלצרכימותאמותתוכניותלביצועואחריותההדרכהלמרכז

מדדיקביעתתוךוהחיצונייםהפנימייםלקוחותיומולהאגףשלשירותאמנתלגבש(4

.ישימיםשירות

)ובמסקנותבממצאיםשפורטולמחדליםמענהולתתלהתארגןהאגףהנהלתעל(5

אבטחתבנושאיהקפדהקיימיםלעבודהנוהלייישוםחסריםלעבודהנוהליהשלמת

מנגנוניםקיוםמידעיתיעודולמשתמשיםללעובדיםמקצועיתהדרכהמידעי

ולתיקוןלקחיםלהפקתמלקוחותימשובלקבלתלקוחותיבתלונותלטיפולממוסדים

האגףלעובדינאותיםפיזייםתנאיםשיפורשירותילשפרמנתעלליקויים
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שייערךמעקבבדוחהביקורתתבדוקזה7לנושאהאגףמנהלמ"מהתייחסותבעקבות

הגדרתהחדשיהארגוניהמבנהיישום;הנושאיםאת2002שנתשלהשנייהבמחצית

ומנגנוניםלקוחותצורכילבדיקתיזומיםמנגנוניםללקוחותישירותאמנתהאגף7תפקידי

רמתעלובקרהמים"הנששירותירמתהערכתליקויים7ולתיקוןלקחיםלהפקתממוסדים

ותיעודו7המיחשובי"הידעניהול"תהליכישלבפועלוביצועמימושורענונם7מקצועיותם

711סעיפיםתת722.3סעיפים)פיזייםעבודהותנאימידעאבטחתתהליכיעבודה7נוהלי

.(לממצאיםבהתייחסות10.7סעיףתת4וסעיף4.3סעיף712713718

מברזררתמערכרת-פיתרח

במועדיםעומדיםאינםהפרוייקטיםכיכךעלמצביעיםהביקורתומסקנותממצאי(1

שימוש;הזמניםבלוחותלעיכוביםגורמותקשותתשתיתיותבעיות;להםשנקבעים

מערכתיתכנוןאין;מבוטלותהיגויועדות;למערכותתיעודאין;ישנותבטכנולוגיות

לגביללקוחותשוטפיםעדכוניםאין;ללקוחותמידעשקיפותאין;לפרוייקטים

חוסר;מתכנתיםשעותניצולמאיהנובעמשאביםבזבוזקיים;הפרוייקטסטטוס

מבוצעהפיתוחרוב;מקצועיבידעמחסור;באגףתשתיותגורמיעםפעולהשיתוף

.מרכזימקצועיפיקוחללאקבלניותוחברותמים"נשבאמצעות

לדעתאידלעירייה7המיחשובפיתוחשירותילספקוכדילעילהמצויןלאור

פיתוח;הפיתוחנושאעםבאגףהמחלקותשלבהתמודדותצורךכלהביקורתי

,היררכילארגון,הביקורתלדעת,מתאיםואינומקצועידינמי7נושאהינותוכנות

אםלקוחותיהמטרותאתיותרטובלשרתיכולההאגףהנהלת.עירוני-בירוקרטי

,מדףתוכנותשלקיומןתבדוק,מערכותפיתוחבתחוםהלקוחותצרכילאפיוןתדאג

ביותרהגבוהההמקצועיתברמהמשנהמקבלניהתאמהאו/והפיתוחאתתזמין

וסיועהטמעה,הדרכה,תקציב,ז"בלועמידה,ביצועבמעקבותתרכז,הנדרשת

.מערכותובתחזוקתבקליטהללקוחות

"מלאיספירת"ולבצעלערוךלהתארגןלהמשיךהאגףהנהלתעל-הקצרבטווח(2

(פרוייקטיםמחלקתמבוזרותימערכותיאירהמרכז")בפיתוחהפרוייקטיםכלשל

.ופרוייקטפרוייקטבכל7'וכולהתקדמותז"לו,תקציב,סטטוסנתונילגבי

שייערךמעקבבדוחהביקורתתבדוקזה7לנושאהאגףמנהלמ"מהתייחסותבעקבות

מלאילספירת"ולביצועלעריכההתארגנות;הנושאיםאת2002שנתשלהשניהבמחצית

ומתודולוגיותכליםהקצאתללקוחיבפיתוחמידעשקיפותולפיתוחילתכנוןאיכותמדיניות

ידעז7"בלועמידהמתכנתים7שעותניצולבאגף7תשתיתגורמיעםפעולהשיתוףלפיתוחי

4סעיף)מים"הנשעבודתעלמקצועיופיקוח,VBבשפתבעיקרעובדיםוהכשרתמקצועי

.(לממצאיםבהתייחסות'אפרק
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רכש.ג

אתליידעניסיונותוקיימיםק"וצעבודתבתהליכישינוייםנערכוהביקורתיממצאיבעקבות

וממושךלמסורבלעדייןבאגףהרכשתהליךזאתלכלעם.הרכשסטטוסלגביהאגףלקוחות

תהליכיומעכבמיושניםטכנולוגייםבאמצעיםמשתמשלקוחותיציפיותברמתפעריםיוצר

כפוףלהםעירונייםונהליםתקנותחוקיהוראותלאותןכפוףבאגףהרכשתהליך.עבודה

.ולוגיסטיקהרכשאגף

לעילהמצויןלאור.בנפרדהמיחשוברכשפעילותלביצועיחסייתרוןאיןהביקורתלדעת

)הביקורתממליצה

ולוגיסטיקהרכשאגףאחריותלתחוםהמיחשובברכשהטיפולאתלהעביר(1

.בעירייה

הןמל"תלממחלקתהמקצועייםהעובדיםי"עיבוצעמיחשוברכשבנושאיהטיפול(2

.שירותיםבנושאוהןטוביןבנושא

.ולוגיסטיקהרכשאגףשללקוחיהיההאגף(3

תקציבכדוגמת(העירייהיחידות)הלקוחותבשליטתיהיההמיחשוברכשתקציב(4

.הכלליהרכש

במחציתשייערךמעקבבדוחהביקורתתבדוקזהילנושאהאגףמנהלמ"מהתייחסותבעקבות

תכנוןמדיניותותיעודםלהרכשומחלקתק"וצעבודתתהליכי)הנושאיםאת2002שנתשלהשניה

תקציבוניהולשירותמתןבמהלךמתקדמותטכנולוגיותרכשינוהליהרכשימחלקתוניהולהרכש

.(לממצאיםבהתייחסות'אפרק6סעיף)המיחשוב

שיררתשזרם.ד

.ללקוחותיושירותושיפורפיתוחיוזםאינוהאגף

.המשתמשיםביוזמתמותניתהתהליךוהנעתהלקוחיבידיפיתוחלדרישותהיוזמה(1

להישעןהאגףעמדתאתוהדגישבנושאהביקורתלממצאיהתייחסהאגףמנהלמ"מ(2

."הרעבהמשתמש"עלבפיתוח

אישלקודמיםפסוליםמנגנוניםמחזקת"הרעבהמשתמש"שיטתהביקורתלדעת(3

.הלקוחרצוןשביעות

עבודתוייעוללשיפוריוזמותפיתוחשלפורומיםלקייםממליצההביקורת(4

חיצונייםאו/ופנימייםמקצועאנשילהיותצריכיםהפורומיםמנחי.המשתמשים

אתלקבועניתן.בתחומםהקיימותהאפשרויותלגביהמשתמשיםעיניאתשיאירו

.כאלהשנתייםמפגשים2-3לקיוםכאחראיםהמיחשוברכזי
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שיפוריםולתקצבלדרוש-"הרעבהלקוח"אתלעודדישדלעילהפורומיםבעקבות(5

.יותרטובולשירותלייעולבמערכות

שייערךמעקבבדוחהביקורתתבדוקזה7לנושאהאגףמנהלמ"מהתייחסותבעקבות

סעיף)ללקוחותיווהפיתוחהשירותשיפורייזוםנושאאת2002שנתשלהשניהבמחצית

.(לממצאיםבהתייחסות-13.ו81סעיפיםתת2.3

מיידיליקוייםתיקוןליישוםאופרטיביותהחלטותלקבלהעירייהלהנהלתממליצההביקורת.96

)הבאיםבנושאים

)תשתיות.א

ניהולישיטותלקבועוישבתשתיותהטיפולשלהחשיבותרמתאתלהעלותמומלץ(1

.זהלתחוםמתקדמיםובקרהדיווחמעקבי

.התמיכהלמחלקתממוחשבמשרדהכפפתביצועאתלקדםממליצההביקורת(2

.זהבתחוםבתקלותהטיפולעלובקרהדיווחתהליכילאכוףבנוסףי

שייערךמעקבבדוחהביקורתתבדוקזה7לנושאהאגףמנהלמ"מהתייחסותבעקבות

ניהולשיטותבתשתיותיוהטיפולהתכנון)הנושאיםאת2002שנתשלהשנייהבמחצית

העסקתהתמיכה7למחלקתממוחשבמשרדהכפפתתשתיותיבמחלקתובקרהדיווחמעקבי

סעיף)הממוחשבהמשרדבתחוםובקרהדיווחתהליכיואכיפתממוחשבמשרדאחראית

.(לממצאיםבהתייחסות'גפרק5וסעיף716סעיףתת2.3

)טלפונימענה-פ"ממ.ב

בפתרונותמקצועיתולתמוךפ"הממלמנהלתנגישלהיותתשתיותמחלקתמנהלעל(1

."התמיכהמנהל"משרתאיושעדהבינייםבתקופת

מספרשלדוחותניהול)הכוללניהולימעקבלביצועלדאוגצריכההאגףהנהלת(2

בכלטיפולזמןטלפוניילמענההמתנהזמןהמופנות7הפניותסוגימהןפ7"למספניות

עדבפניותהטיפולדרךעלמסודריםובקרהומעקבפניותשלהיסטוריהפנייה7

.סגירתן

ניהולמאפשרתאכןשהיאלוודאפ7"למסחדשהמערכתרכישתהיטבלבחוןיש(3

בקרהבביצועפ"הממצוותעללהקלביכולתהשישבתקלותיבטיפוליותריעיל

-כגון)אחרגורםלטיפולמופנותאלאטלפוניתנפתרותשאינןפניותאחרומעקב

.(הסיסטםלצוותאותקלותלטכנאיחיצונית7לחברה

הבוקרבשעותהמוקדאתלתגבריש.הסיועבמוקדא"כאיושאתלווסתיש(4

.12)00משעההחלהמוקדניותמספראתולהפחיתהמוקדמות

-125-



אתלהגבירבכדיפ"הממשירותיאתהמפרטללקוחותחוזרלהוציאצריךהאגף(5

.ללקוחהשקיפותרמת

שייערךמעקבבדוחהביקורתתבדוקזה7לנושאהאגףמנהלמ"מהתייחסותבעקבות

מעקבביצועניהולאופןתמיכה7מנהלמינוי)הנושאיםאת2002שנתשלהשנייהבמחצית

במוקדיא"כויסותפ7"המסלניהולמתקדמותבמערכותשימושפ7"המספעילותעלובקרה

פעילותסיועמרכז-'אופרקניהולסעיףתת5סעיף)ללקוחותיופ"הממשירותיושקיפות

.(לממצאיםבהתייחסותהטלפוניהמענה-

בתקלרתטיפרל-פ"ממ

מעקבשתאפשרתקלותותיקוןפניותעלמתקדמתדיווחותוכנתתשתיתלהפעיליש(1

.תקלותהישנותומניעתלקחיםהפקתז7"לוביצועי

יישומיתבתקלההטיפולסיוםאופןעלמעקבביצועלקבועהאגףהנהלתבאחריות(2

חיצוניתלחברהאוממוחשבמשרדלצוותסיסטם7לצוות,Magicלצוותהמועברת

.בחומרההמטפלת

דוחותלהוציאהטכנאים7עבודתעלמעקבלערוךטכנאיםצוותראשבאחריות(3

הטכנאיםכילוודאעליותפקודם7ואתשירותםאיכותאתלבחוןמנתעלטיפול

שםטיפוליושעתתאריך)בלקוחהטיפולופרטיאופןאתומלאמדוייקבאופןירשמו

7'וכוטכנאי

."יאירמרכז"בהטכנאיעלגםעבודהמעקבנוהלילאכוףהאגףהנהלתבאחריות(4

הנחייהולערוךשירותיבנושאספציפיותהדרכותלתתטכנאיםצוותראשבאחריות(5

.פורמליתבצורהמקצועית

אש7כיבוי)שעות24העובדיםלמשתמשיםתמיכהשירותימתןלשקולמומלץ(6

.תורןבטכנאישימושי"עוזאתי('וכועירונימוקדעירוני7פיקוח

ולאבתקלותטיפוליםמספרלפימים"הנשלטכנאיםהתשלוםשיטתלשנותמומלץ(7

.בתקלותהטיפולואיכותכמותעלצמודהבקרהתוךעבודה7שעותי"עפ

שייערךמעקבבדוחהביקורתתבדוקזה7לנושאהאגףמנהלמ"מהתייחסותבעקבות

תהליכיתקלותילדיווחהמערכתשיפור)הנושאיםאת2002שנתשלהשניהבמחצית

ואכיפתבתקלותטיפולעלובקרהדיווחמעקביניהולבהן7הטיפולוסיוםתקלותתיעוד

טיפול-פעילותסיועמרכז-'בפרק5סעיף)טכנאיםוהדרכתהכשרהעבודה7נוהלי

.(לממצאיםבהתייחסותבתקלות
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התקטרת

.המתנהולזמןהתקנהביצועלמשךכמותייםמדדיםלקבועיש(1

פיעלושיטתייםשוטפיםובקרהמעקבלערוךמ"תלמחלקתמנהלבאחריות(2

.לביצועשנקבעוהמדדים

שייערךמעקבבדוחהביקורתתבדוקזה7לנושאהאגףמנהלמ"מהתייחסותבעקבות

ולזמןהתקנהלביצועכמותייםמדדים)הנושאיםאת2002שנתשלהשנייהבמחצית

בתחוםנוהלוקביעתההתקנותתהליךתיעודשנקבעו7המדדיםפיעלובקרהמעקבהמתנה7

.(לממצאיםבהתייחסותהתקנות-'בפרק6סעיף)

אחזקה

הלקוחלדרישותתגובהזמניבתקלותיטיפולזמן-כמותייםמדדיםלקבועיש(1

.אחידיםפורמלייםעבודהונוהלי

המרכזיבמחשבהשוניםהתחומיםביןהמידעושקיפותהפעולהשיתוףאתלהדקיש(2

.בהןהמבוצעיםולשיפוריםהלקוחותאצלהקיימותלמערכותביחס

בקרהלשם-בהםהטיפולזמןומשךמשתמשיםובקשותתקלותלתעדמומלץ(3

.ביצועומעקב

תיווצרשלאכךהעובדים7ביןולהפצתוהידעלשימורנוספותשיטותלקבועיש(4

."ידעמרכז"כגוןייחידיבעובדתלות

שייערךמעקבבדוחהביקורתתבדוקזה7לנושאהאגףמנהלמ"מהתייחסותבעקבות

תהליכיםהלקוחיבשירותכמותייםמדדים)הנושאיםאת2002שנתשלהשנייהבמחצית

פרק4סעיף)הידעלשימורשיטותמידעיושקיפותהלקוחעםפעולהשיתוףעבודה7ונוהלי

.(לממצאיםבהתייחסות(ושינוייםשיפורים)אחזקה-'ב

רביצרעהפעלה

.הביצועבתפקידיההפעלהעובדיוהכשרתהביצועעובדיהכשרתלקדםיש(1

לאוטומציהולעבורוהביצועהתפעולעובדישלהידניתהעבודהאתלמחשביש(2

.העבודהשלמלאה

שייערךמעקבבדוחהביקורתתבדוקזה7לנושאהאגףמנהלמ"מהתייחסותבעקבות

אוטומציהוההפעלה7הביצועעובדיהכשרת)הנושאיםאת2002שנתשלהשניהבמחצית

.(לממצאיםבהתייחסות7סעיף)והביצועהתפעולעבודתשלמלאה
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המיחשוברכזי

ביןהמקשרתהחוליההם.המיחשוברכזישללעבודתםרבהחשיבותמייחסתהביקורת

אגףשל"ראווהחלון"רבותפעמיםמהוויםכךלומתוךמ"מטאגףעובדילביןהמשתמשים

לכלכתובתשיהוומעוליםמקצועאנשיי"עהתפקידאתולתגברלתחזקצורךיש.מ"מט

הנושאיםבכלהלקוחעבורלטפלהמיחשוברכזתפקיד.יחידותיהםשלהמיחשובבעיות

אתולספקהלקוחיעבור"להילחם"תהליכיםללדחוףמידעילקבל)מ"מטאגףשבאחריות

.לקוחמוטה-זהשירותיתפקיד.המיחשובבתחוםהלקוחצרכי

)ממליצההביקורת

לשאלותיהםמענהלתתיוכלאשרמ"מטבאגףמיומןמקצועימנחהלמנות(1

.לקוחותיהםבפנימיחשובבנושאשלהםהידעאתולהעשירהרכזיםשלהמקצועיות

.עבודתםלביצועהנדרשיםהמקצועייםבתחומיםהמיחשוברכזיאתלתדרך(2

.מלאOFFICEבעלימחשביםהרכזיםלכללספק(3

אלולהפיצםלתעדםהאגףילביןבינםביחסיםמובניםעבודהתהליכילקבוע(4

.האגףלקוחות

זמניולגביהלקוחותילפניותרכזיםשלתגובהזמנילגביכמותייםמדדיםלקבוע(5

.המשתמשמטעםמטלותשלביצוע

קשורהאשרפעולהבכלהמיחשוברכזיאתליידעבאגףהמטפליםהגורמיםעל(6

באגףבנעשהלהתעדכןייאלץהמיחשוברכזבומצבייתכןלא).למשתמשים

.(עצמומהמשתמש

שניתןהמוצריםסללגביהמיחשוברכזיאתליידעבאגףהשוניםהגורמיםבאחריות(7

.ללקוחהמידעשקיפותרמתתעלהזובדרך.מ"מטבאגףיחידהמכללקבל

רכזאתלזהותבאגףהשונותהמחלקותעובדיאתלהנחותהאגףהנהלתבאחריות(8

.בהתאםלדרישותיוולהתייחסעיקריכלקוחהמיחשוב

שייערךמעקבבדוחהביקורתתבדוקזהילנושאהאגףמנהלמ"מהתייחסותבעקבות

הרכזיםלשלמקצועייםותדרוךהנחייה)הנושאיםאת2002שנתשלהשנייהבמחצית

הרכזיםעדכוןהרכזיםלעבודתלבחינתכמותייםמדדיםלאגףלהרכזיםביןעבודהתהליכי

בהתייחסות8סעיף)הרכזיםבבקשותהטיפולואופןהאגףשירותיובסלבמידע

.(לממצאים
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