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יפורובעלתושבישירותמתןאיכות

~b)a

שיקוםנושאאתהיתרביןגבוהעדיפותבסדרהאסטרטגיתבתוכניתהקבעהיפו-אביבתלעיריית.1

העירלתושביהשירותאיכותנושאואתוהחברתיהכלכלילפיתוחהמנוףויצירתיפוופיתוח

.בשעריהולבאים

במגמה,אחריםלרבעיםבהשוואהיפורובעלתושביהניתןהשירותאיכותאתבדקההביקורת

עלהמשפיעיםהגורמיםעללעמודובמטרה,השירותמאיכותהתושביםרצוןשביעותאתלאמוד

.השירותמאיכותהתושביםרצוןשביעותשביעותתיי

.שבתחומיהשוניםבנושאיםמוקדובתלונותציבורבפניותהטיפולבאיכותהתמקדההביקורת

.העירוניותהיחידותשלהפעילות

רקולא,ראותםמנקודתהמהותייםבנושאיםלהתמקדולנסותעצמםמהתושביםלשמועמנתעל

נציגיעםהמישלמהנציגיעםיחדהביקורתנציגינפגשו,בעירייההתפקידיםנושאיראותמנקודת

.השוניםהשירותבנושאיעמדותיהםאתמהםושמעוביפווהערביםהיהודיםהתושבים

לתושביהשונותהעירייהיחידותי"עהניתןהשירותאיכותהשוואתבאמצעותבוצעההביקורת

בקריטריוניםבעיראחריםהרבעיםלתושבייחידותאותןי"עהניתןהשירותאיכותמוליפורובע

,התשובותמתןאיכות,השוניםהטיפולבשלביתגובהזמני,היתרבין,שכללוטיפולתהליכישל

.'וכדהטיפולסגירתבשלבהפניותסטטוס

:הבאותמהיחידותחומראספההביקורת.2

,2001שנתשלהשנייהבמחציתבמוקדשהתקבלופניותשלדוחותאיסוף-עירונימוקד.א

הטיפולתהליך,המפגעאזור-הפנייההתבצעהממנוהגיאוגרפיהאזור:עלדגששימתתוך

.בפנייה

שלתקופהבמהלךשהתקבלוציבורפניותנתוניאיסוף-הראשוןבשלב-הציבורפניות.ב

מגורישלהגיאוגרפיהאזור,הפנייהנושא:הבאיםהקריטריוניםלפי,חודשיםשלושה

-השניבשלב.לפונהסופיתתשובהלמתןעדהטיפולזמן,בפנייההטיפולתהליך,הפונה

.בציבורלפניותביחידהיפורובעתושביבפניותהטיפולבחינת

הרווחהבלשכתהניתןלשירותביפוהרווחהבלשכותהניתןהשירותהשוואת-רווחהאגף.ג

.הירקוןעבר-העירבצפון

שאינןשונותבסוגיותלמישלמהיפותושביבפנייתהטיפולנעשהכיצד-ליפוהמישלמה.ד

כמייצגאו/ושירותכמתווךהמישלמהשלהטיפולומהות,המישלמהטיפולבתחום

.תושבים
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היחידה,העירוניהמוקדדוחותעלבהסתמך,ספציפייםטיפולמקריונאספונבחנוהשניבשלב.3

:העירוניותביחידותממוקדבאופן,במישלמהטיפולותיקיהציבורלפניות

ותיעולביוב,מיםאגף.א

ומאורדרכיםאגף.ב

עירוניפיקוחאגף.ג

החינוךמינהל.ד

השיטה.4

.דוחות,נהלים,עבודהתהליכי,וסטטיסטייםמספריים,כלליים:נתוניםאיסוף.א

:כולל,הביקורתדוחוהכנתהנתוניםעיבוד.ב

התשובהלשלבעדהטיפולומשךתהליךבדיקת,יפומרובעשהתקבלוהפניותסיווג(1

.לפונה

ותהליך-אחריםמרבעיםשהתקבלולפניותבפניותהטיפולשלהשוואתיתבדיקה(2

.לפונהתשובהמתןעדבהןהטיפול

.הנבדקותביחידותועובדיםמנהליםעםראיונותביצוע.ג

.2002שנתשלהראשונהובמחצית2001שנתבמהלךנערךהביקורתלדוחהממצאיםאיסוף.5
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העירונילמוקדתושביםפניותשלסטטיסטייםנתוניםניתוח

הציבורלמניותוליחידה

העירתילמוקדמישביםשיית

'אחלק-סטטיסטיניתוח.6

צוותבקשתי"עפשהתקבלווסטטיסטייםמספרייםנתוניםמציגיםהבאיםהגרפים.א

.העירונימהמוקדהביקורת

רבעיםלפימוקדהודעותהתפלגותהכולליםהנתוניםעלמתבססתהגרפיתהתצוגה

ואגפיםרבעיםלפימוקדהודעותוהתפלגות,2002ינואר-2001יולילתקופהוחודשים

.2002ינואר-2001יולילתקופה

הביקורתצוותי"ענגזרה,הנתוניםעיבודבמהלךושלמהכוללתתמונהלהשיגבמטרה

החלקי"עפרבעיםלפימוקדהודעותהתפלגות,בנוסף,וחודשיםרבעיםי"עפמההתפלגות

.הרובעתושביממספרהפוניםשלהיחסי

החלקבתקנוןואגפיםרבעיםלפיהשוניםלאגפיםמוקדהודעותהתפלגויותנגזרוכןכמו

.בהתאמההרבעיםתושביממספרהפניותשלהיחסי

לטיפולהפניותי"עפרובעלכלספציפיותהתפלגויותהגרפיתהתצוגהכוללת,בנוסף

.השונותהעירייהיחידות

הצפון,מזרחצפון,מערבצפון:הבאיםיפו-אביבתלהעיררובעילכלמתייחסיםהנתונים

.ומזרחהעירדרום,יפו,ומונטיפיוריהקריה,אביבתללב,דןבני,הישן

ופיקוחרישוי:כדלקמןהעירוניבמוקדמקובלתחלוקהי"עפמופוהעירייהליחידותהפניות

,העירפנישיפור,ותיעולביובמים,ומאורדרכים,פיקוח,תברואה,חירוםשירותי,בנייה

.ואחריםרווחה,הסביבהאיכות,חינוך,תנועה
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88הקריה20012001

ימונטיפייריחודש

אהשונותהעירחהיחידותשלטיפולהדורשיםולנושאיםלמפגעיםביחסהעירונילמוקדיפותושבישלהפניותמספר(1
ן.2002ינואר-2001יולישנבחנההתקופהחודשיכללאורךעקביבאופן,העיררובעילשאריחסיתנמוךהינו

%).יפורובעשלמזהנמוךהעירונילמוקדתושביהםפניותמספראשר('ומונטיפיוריהקריה'ו'מערבצפון')נוספיםרבעיםשניישנם(2
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תלהעירברובעי2002יפאר-2001יוליבתקופההטיפלתושאיאגריסDU"~העירתיכמהדשיות

ג(המשך)יפואביב
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אחריםשירותיהרשותחיתךתשעהפנישיפורביוב,מיםדרכיםפיקוחתברואהקצרותירושף

רווחהלסיכותהעירותיעולומאורעירוניחירוםופיקוח

הסביבהתהה

,ותיעולביוב,מים,תברואה,עירוניפיקוחלנושאינגעביותרהרבהעירונילמוקדהפניותמספרהישןהצפוןברובע

.ומאורודרכיםהעירפנישיפור

0

אחריםשירותיהרשותחיתךתתעהפסשיפורביוב,מיםדרכיםפיקוחתברואהשירותירישוי
11רווחהלאיכותהעירותיעולומאורעירתיחירוםופיקוח

1הסביבהבנייה
-*
:א
1

,ותיעולביוב,מים,תברואה,עירוניפיקוחלנדשאינגעביותרהרבהעירונילמוקדהפניותמספראביבתללבברובע
ריגשו .העירפניושיפורומאורדרבים

(158
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תלהעירברובעי2002ישאר-2001יוליבתקופההטיפרלונושאיאגפיםי"עפהעירותלמוקדפניות
(המשך)יפואביב
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אחריםשירותייבשותחיטןוננועהפנישיפויוב'ג,מיםם'עויייי,קפ,,יא,יגבין,,יששי'ו

רווחהלאיכותהעירותיעולומאורעירוניחירוםופיקוח

הסביבהבנייה

ןןי1 העירפנישיפור,ותיעולביוב,מים,עירוניפיקוח,תברואהלנחבאיעעביותרהרבהעירונילמוקדהפניותמספרמזרחברובע

.ומאורודרכים

5000
4000
3000
2000
1000

נ4אחריםשירותיהרשותחיעךתנועהפנישיפורביוב,מיםדרכיםפיקוחתברואהשירותירישוי
םרווחהלאיכותהעירותטולומאורעירוניחירוםופיקוח
ושהסביבהבנייה

%

ביוב,מים,העירפנישיפור,עירוניפיקוחואוץ-תםלמשאימעביותרהרבהעירונילמוקדהפניותמספרדןבניברובע

שין.ומאורדרכים,ותיעול
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קה(המשך)יפואביב
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רווחהלאיכותהעירותיעולומאורעירוניחירוםופיקוח
הסביבהבנייה

,עירוניפיקוח,ותיעולביוב,מים,תברואהלנושאינגעביותרהרבהעירונילמוקדהפניותמספריפוברובע
.העירפניושיפורומאורדרכים
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0

תאחריםשירותיהרעעתחיתךתנועהפנישיפורביוב,מיםדרכיםפיקוחתברואהשירותירישף
קרווחהלאיכותהעירותטולוטנורעירוניחירוםומקט
1הסביבהבניה

'-,העירפנישיפור,עירוניפיקוח,תברואהלנושאינגעביותרהרבהעירונילמוקדהפניותמספרמזרחצפוןברובע
ושטן.ומאורודרכיםותיעולביוב,מים

ו
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רווחהלאיכותהעירותיעולומאורעירוניחירוםופיקוח
הסביבהבנייה

.ומאורודרכיםותיעולביוב,מים,העירפנישיפור,עירוניפיקוח,תברואהלנושאימעביותרהרבהפניותמספרמערבצפוןברובע
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%0
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הסביבהבנייה
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הסביבה

העירפנישיפור,ותיעולביוב,מים,תברואה,עירוניפיקוחלנחבאינגעביותרהרבהפניותמספרומונטיפיוריהקריהברובע
ומאוךודרכים
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'בחלקממצאיםריכרז-העירונילמוקדתושביםפניות.9

יחסיתיפומרובעבמפגעיםלטיפולבבקשהיותרמעטותפניותהיושנבחנובתקופות.א

פיקוח,ומאורדרכים:שנבחנוהנושאיםבמרביתדןובנימערבצפון,אביבתללבלרבעים

.וחינוךעירוני

יחסיתיפומרובעלטיפולבבקשהיותררבותפניותהיוותיעולביוב,מים-אחדבנושארק

.הישןלצפון

ליתריחסיתיותרנמוךהיהיפוברובעונסגרותהמטופלותהפניותשיעורהמקריםבמרבית.ב

הפניותשיעורשבואביבתללבלרובעפרט,(דןובנימערבצפון,הישןהצפון)הרבעים

.יפומרובענמוךונסגרותהמטופלות

מיתריפוברובעיחסיתגבוהטיפולללאשנסגרותהפניותשיעורלמעלהלמצוייןבהתאמה

.אביבתללברובעלמעטדןובנימערבצפון,הישןהצפון-הרבעים

המטופלותהפניותשיעור-(ומאורודרכיםותיעולביוב,מיםבנושאי)שנבדקובמקרים

.(אביבתלולבהישןהצפון)הרבעיםמשאריפוברובעיחסיתגבוהחריגטיפולבמשך

מיפוהיחסיהפניותלמיעוטהסיבהעללהצביעיכלהלאהביקורת
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בעירייההציבורלפניותליחידהתושביםפניות

כללי.10

נובמברבחודשהציבורלפניותליחידההתושביםפניותסךאתמציגיםזהבפרקהגרפים.א

.העיררובעימכל2001

המוגדרהטיפולסטטוסי"עפואחוזיםבמספריםמוצגותהעיררובעימכלהפניותסך.ב

.(בטיפול,הסתיים)הציבורלפניותהיחידהבמערכת

נובמברבחודשהציבורלפניותליחידהיפומרובעהפניותשלמיפויבוצעשניבשלב.ג

.הטיפולוסטטוסהמטפלתהיחידהלפי2001
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ממצאיםריכוז-הציבורלמנירתליחידהתושביםשירת.11

:2001נובמבר-שנבחנההתקופהלגביהממצאיםעיקרילהלן

הרבעיםמתושבילפניותיחסיתנמוךהציבורלפניותליחידהיפורובעתושביפניותשיעור.א

.האחרים

הישןהצפוןברובעפניות131לעומתיפומרובעפניות55התקבלו2001נובמברבחודש

.(ביותרהגבוההפניותמספר)

,יפותושביפניותי"עפהשונותהעירייהיחידותשלטיפולהדורשיםהתחומיםכללמבין.ב

מטרידיםהעירפניושיפורבנייהופיקוחרישוי,ומיםארנונה,עירוניפיקוחנושאיכינראה

שלביותרהגבוההשיעורהיה,ומיםארנונהלמעט,הללוביחידות.יפותושביאתביותר

.הסתייםלאבהןשהטיפולפניות

לטיפולהופנופניות51,הציבורלפניותליחידהיפורובעתושבישלהפניות55סךמתוך.ג

.ומעקביידועלשםלאאף,למישלמהולאהשונותהעירייהיחידות

:הבאהפירוטלפיהופנו,למישלמהשהופנוהפניותארבע.ד

.נוספיםעירייהגורמיללא,המישלמהל"מנכלטיפולהופנתהאחתפנייה

.בלבדאחתפנייההופנתהבמישלמההציבורפניותלממונה

.יחדגםהציבורפניותולממונההמישלמהל"למנבהופנופניותשתי

הטיפולולעיתיםוליידועוהציבורלפניותהממונהלטיפולפניותהופנולעיתים,כלומר

ל"למנכישירותהציבורלפניותמהיחידהשהועברלאחר-עקיףבאופןאליוהועבר

.בלבדהמישלמה

39



שה,'1'מגקיהן,יפו-ג,תתיאנ"י'עAf-אל
2פרק

הציבורלפניותמהיחידהתיקיםוניתוחדגימה

כללי.12

בדיקהלצורךבעירייהצ"לפנמהיחידהשנרגמותיקיםניתוחממצאימוצגיםזהבפרק.א

.השוואתייםסטטיסטייםלנתוניםמעבריפובתושביהטיפולאופןשלמעמיקה

ליפומהמישלמהשנדגמותיקיםבסיסעלהציבורפניותמתיקייתתיקים20דגמההביקורת.ב

.שנתקבלותיקים81נותחו-

.ליפובמישלמהגורמיםלידיעתהובאואובטיפולשהיותיקיםהינםשנדגמוהתיקיםכל.ג

,(צ"בפנחסרשנתבקשאחדתיק)ליפובמישלמהגםשנדגמותיקים12קיימיםבמדגם

צ"פני"עלמישלמהשהועברההפתוחותהמטלותרשימתסמךעלשנדגמותיקים6-ו

.מהמישלמהשנלקחבמדגםנדגמוולאדצמברבחודש

ולאפשרכוללתתמונהלקבלמנתעלמהמישלמהוגםצ"מפנגםנדגמובמדגםהתיקים.ד

:אתכולל,בתיקיםבטיפולשוניםמהיבטיםמידעהצלבת

.צ"פני"עיפורובעתושביבפניותהטיפולאופן(1

.יפורובעתושביבפניותהמישלמהשלהטיפולאופן(2

לממונהצ"פנשביןהקשרעלדגששימתתוך,למישלמהצ"פנשביןהקשרבחינת(3

.במישלמהצ"פנ

לטיפולרלוונטיותעירוניותיחידותי"עיפורובעתושביבפניותהטיפולהשוואת(4

.פניותבאותןהמישלמה
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הציבורלפניותמהיחידהשנרגמוהתיקיםניתרתהצגת.13

תאריךהגורםתשובתד-תאיעדתארירהטיפולשגהופנהמיאלהפניהתצרידאליהםבעיריההגורמיםתאריךהפונההאריךמשאמספר'מס

ושהערזתהתשובההמשרבהמטפליםהערמיםלתועבההגדדשי"עבמישלמהלגורמיםצ"מפנהפכיההופנתהתשובתהפניההפניהמטלה

-לפ21הלשנהצ"לפנמהמושלמהצ"פנהמטפליםמהמישלמהאובינים- חושבלפנ01ש2910שילוט167410

י8צ"העתקתשובהלפו02,02,14צ"פנ02/1,21-ע"שפ01/09,20יידועחשוכתהעתק01/09,06ל'משנהלמול01/09/06צ"
יזימטלה)למנטלמשנהדומישלמהלממונהצ'פלע"שפרזיבותלבן

41.(בלבדעה-ליזכמישלחהצ"פנ- תושבלפו01/11,18נזקים270240
02,01/03s"le,מישלמה,אגףדבום01102,03צ"

nitwal

ל02/2,12,02,1/15-ש'בי02,01/17ביצחרומתן
נ02,1/215-ע"שפאיופורנפיןל"ומנכבמשלמהע"שפ,ש'%בתשובהולמשלמהנעת

דגישלמהטלפוניתעבודות- sממונה02/02/05,דמיםלאגףתזכורת

"leדציםיעףמתחייבבתשובתו02,03/05-מישלמה02/01/17מיץ
ועדהלאחרלפונהלהשיב02/3/7ש"בת,02/3/6מיםאינפורמציהכמישלמהמישלמה,ש"בת

.בוושאשתתקים02,3/5-מיםצרכנות- מל02,02/20מישלמה02,02/20צ"תושבלפנ02,01/08הקמת371503
02,02/27צ'ממונהפי02,02,27-מחסלמה02,03,06בעותל'

כמישלמהמישלמה,דפארקירוק

:::--------- 02/02,20צ"פוניצונה02,20,מישלמז02,02,07024ביצועיs"leממוזה02,01,24כבשלמהצ"לפנחושב01,12/23קירבויית470800'1

במישלמהכמישלמהאקוסטיורוד

רכבת- נוכמכרעכורות570641
12,9,מישלמך014מתןל"שכ01,12/05מישלמהצ'חושכלפל01-

IS

DI02/01/22

אינפורמציהמישלמה,ד(בפקס:דפנח)פיתוחכחום

תשוכהלפונה:לאנשלואצ"פנ02,02/20-מישלמה01/07/16מזעל'מנל01,07,02גף1כסיהעירייה%,ע"שפמבחבצ"חושנלפנ01/06,25השקיית665374

אינהודגהוכתדחליל01,7/15-העירייהנכסיכצףאי1פורנעיהדגרשלמהתפעולשףהתשובהעצים

01מישלמהחזר-
.מדויקתן%,ופווו-שפיי07/0801/07,22,

$שתשובההחמסהפער02,1,9-החוועהכגף01,10,22.01/11,05התנועהאגףצ"לפנחושב01/09,20דרדרי768229

ןטלפונית02,01,06-מישלמהתוועהצדוכ

ש.ל5העתקדיזשוכהלמשנה02/02,11שהל02,02,11-מישלמה02/02,10ביצועימניל02/01,27תישלנה02,01,27צ"ששנלפנ02,01,06תש870942
::בהישלמהצ"פנפרוייןייםדיישלמהרגעאזיזצהוב

ב4,י .צ"ולפהבמישלמה

מישלמי02/02/26024מחןל'מלג02,02,12ש"בחמינהל02ש02,1צ"לפנחושב02,01,09מיניקח971308
~

ש)02/03/12צ"פו0/27
~ 02/148ש-ש"בחאינפורנעיהדמישלמהמישלמהגשמיםצהוב

---------
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02/84/14בתאריךהציבררלפניותמהיחידהשנלקחממדגםתיקיםניתוח.14

י"עשניתןהשםהינוהתיקשם)בעירייההציבורלפניותמהיחידהשנרגמוהתיקיםניתוחלהלן

:(צ"פנ

ברחרברתשילרם.א

היחידהלטיפולהמקרהשלההפניהתאריךועדצ"לפנהתושבפנייתמתאריך(1

.ימיםשבועעברלתושבסטנדרטיתבינייםתשובתומתןבעירייההמתאימה

אגףמנהל-בעירייההמתאימיםהגורמיםלטיפולהנידוןהמקרהאתהעבירוצ"פנ(2

חטיבתומנהלל"למנכהמשנה-מהמבצעיםיותרבכיריםגורמיםוליידוע,ע"שפ

.המישלמהליידועכןכמו.התפעול

שלבאיחור02/01/21בתאריךצ"לפנתשובההחזיר,ע"שפאגף,המטפלהאגף(3

זהבמקרההטיפולמשך.01/09/20לתשובהשניתןהיעדמתאריךחודשיםארבעה

שבמהלךהעובדהנוכחמחריףזהדבר.היעדלתאריךמעברמאודוהתמשךארוך

מאחרבלבדבירוריםאלא,במקרהטיפולכלהתבצעלאהזההממושךהזמן

במהלך,בעתידיתבצע-הרחובותשילוט-המבוקשהטיפולכישניתנהוהתשובה

העבירוצ"פנכאשרמדיארוךלהיותהטיפולהמשיךהבאבשלבגם.2002שנת

,ע"שפאגףתשובתאתשקיבלולאחרשבועותשלושהרקלתושבהתשובהאת

.האלקטרוניבדואראליהםהועברהשזולמרות

:כילממצאיםבהתייחסותלביקורתמסרההיחידהמנהלת

אגףהתייחסותעלהתבססהלאלפונהצ"פנתשובתכי,עולההתיקמבדיקת"

u"
~
aשנערךטלפוניבירורעלאלא,ענייניתולאתמציתיתהייתהשלצערנו,בלבד

.."לפניהמקיףמענהניתןבמסנרתוואשרהכתובהההתייחסותקבלתלאחר

חודשים5-בכהסתכםלתושבהתשובהמתןועדהתושבפנייתמתאריךשעברהזמן(4

כילצייןיש.שירותמתןאיכותשלבקריטריוניםמדיארוךתגובהזמןשהוא

בירוריםהתבצעואלא,בפועלהנדרשהטיפולבוצעלאהזההממושךהזמןבמהלך

.2002שנתבמהלךיבוצעהנדרשהטיפולכיתשובהניתנהשבסופם

:כילממצאיםבהתייחסותלביקורתמסרההיחידהמנהלת

י"עפשילוםהותקן02/4/16שבתאריךהרי,ע"שפמאגףשהתקבלעדכוןי"עפ"

."עמוובתיאוםהפונהבקשת
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פנהוחציכחודשלאחר.צ"לפנליחידהמפנייתוהעתקוהפנהלמישלמהפנההתושב(1

המקרהאתהעבירההציבורלפניותהיחידה.הציבורלפניותליחידהטלפונית

.יוםבאותועודהעירייהיחידותלטיפול

המחלקה-בעירייההמתאימיםהגורמיםלטיפולהנידוןהמקרהאתהעבירוצ"פנ(2

לטיפולוכןע"שפאגףמנהל,המיםאגףמנהל,ש"בתבמינהלהנדסיביצועלתיאום

.המישלמהל"מנכוליידועבמישלמהצ"פנממונה

מתאריךיותרמוקדםיומייםתשובתוהעבירהנדסיביצועלתיאוםהמחלקהמנהל(3

הטיפולאתלהעבירהמחלקהמנהלהמליץבתשובתו.(02/1/17)שניתןהיעד

.דרכיםלמחלקתבפנייה

בתאריךהאלקטרוניהדוארבאמצעותהועברהש"בתבמינהלצ"פנרכזתתשובת

האיחור,אמנם.שניתןהיעדמתאריךימיםבארבעההמאוחרתאריך,02/1/21

בפנייהטיפולהתבצעולאהיותאך,בודדיםימיםבמספרמסתכםהתשובהבמתן

אתמעכבזהאיחורגם,המיםאגףלטיפולהפנייהלהעבירהומלץאלא,בפועל

.המתאימיםהגורמיםי"עבפנייההטיפול

.צ"לפנתשובתםהעבירולאליפווהמישלמההמיםאגף(4

העבירהצ"לפנהיחידה,הראשונההפנייהלאחרוחצישבועיים,02/2/5בתאריך(5

המחלקהשמנהללמרות)ש"בתבמינהלהנדסיביצועלתיאוםלמחלקהתזכורת

.במישלמהצ"פנולממונההמיםלאגף,(02/01/15בתאריךכברתשובתוהעביר

.הראשוןבשלבשהועברהלמטלהתוספתבנוסףהועברההמיםלאגף

אתצירףש"בתבמינהלהנדסיביצועלתיאוםהמחלקהמנהל-לתזכורתבתגובה(6

לאגףפנייההעבירכןכמו.02/01/15בתאריךכברצ"לפנשהועברהתשובתו

דרכיםלאגףהפנייהאתשהעבירצ"פנאתויידעבנושאלטיפולומאורדרכים

.ומאור

.צ"לפנמועברהמכתבהעתק,במקוםשעבדהחיצונילקבלןפנוומאורדרכיםאגף(7

היעדמתאריךוחציחודששלבאיחורמועברתבמישלמהצ"פנממונהשלתשובתו(8

התבצעשלאהעובדהלאורברוראינוזהעיכוב.בנדוןהתזכורתלאחרוכחודש

.בפרוייקטשטיפלובעירייהאחריםלגורמיםהפניהאלאבפועלטיפול

וחציחודשהמאוחרתאריך,ימיםחודשלאחרלתזכורתמשיביםהמיםאגף(9

וכיבנושאהטיפולאופןעלללמודניתןהמיםאגףמתשובת.שניתןהיעדמתאריך

.נוספותבשאלותהפונהלרשותלעמודישמחהמיםאגף
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שאןיה,ו,העמנקוינו-נ.אנ,

החלטת,02/3/6בתאריךשמתכנסתבוועדהיידוןהמקרהכיהשיבהמיםאגף(10

ניתנהלאעדיין,02/4/14,הבדיקהלתאריךנכון.לפונהישירותתישלחהוועדה

.לפונהתשובה

אגףלטיפולוהשניהמיםאגףלטיפולהאחד,נושאיםמשנימורכבתהתושבפניית(11

בעירייהנוספיםולגורמיםהמיםלאגףבפנייההטיפולהעבירוצ"ופנומאורדרכים

אותםי"עהפנייההועברהומאורדרכיםלאגף.לטיפולמתאימיםכלאשהתבררו

.בפנייההטיפולתחילתאתהמעכבניתוב,צ"פני"עולאגורמים

,צ"מפנכמטלהוכןמהתושבישירותהפנייהאתקיבלאשרבמישלמהצ"פנממונה(12

כחודשייםכ"ובסה,תזכורתלאחררקזאתוגם,וחציכחודשלאחרצ"לפנמשיב

.צ"ולפנלמישלמההתושבפנייתמתאריךוחצי

-מביותרהסתכםהביקורתבדיקתלתאריךועדהתושבפנייתמתאריךשעברהזמן(13

.חודשים5

:כילממצאיםבהתייחסותלביקורתמסרההיחידהמנהלת

לצרכנותמהמחלקה2002אפרילבחודשצ"הפנביחידתשהתקבלמידעי"עפ"

צריכהבניןהביתדייריאתזיכתהאשרהטילותלועדתעלהשהנושאהרי,מים

הדייריםלכלנשלחומתוקניםוחשבונות,2001שנתנ-3-4לתקופותעודפת

."מיםואנרתארנונהלנבייתהאגףי"ע

קידרוןפארקהקמת.ג

תאריךועד(למישלמהמפנייתוהעתקמעבירהתושב)צ"לפנהתושבפנייתמתאריך(1

בינייםתשובתומתןבעירייההמתאימההיחידהלטיפולהמקרהשלההפניה

.וחציחודשעברצ"פני"עסטנדרטית

ל"מנכ-בעירייההמתאימיםהגורמיםלטיפולהנידוןהמקרהאתהעבירוצ"פנ(2

התבקשהמישלמהל"ומנכ,כדחופההוגדרהלמישלמהצ"פנמטלת.ליפוהמישלמה

.ישירותלפונהלהשיב

בשבועהמוקדםתאריך,02/2/27בתאריךלפונההשיבבמישלמהצ"פנממונה(3

כוללתלתושבשניתנההתשובה.02/3/6-לתשובהשניתןהיעדמתאריך

סיורלערוךליפוהמישלמהשלהצעהוכן,הפונהי"עשהתבקשהאינפורמציה

.העבודהביצועעלודיווחיםמידעוהעברתנוספיםהסבריםלמתןהפונהעםבשטח

.וחצילכחודשהסתכםלתושבהתשובהמתןועדהתושבפנייתמתאריךשעברהזמן(4

התשובה,ויעילמהיר,אדיב,ליפוהמישלמהי"עזהבמקרההניתןהשירותמתן(5

.לפונהישירותניתנה
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*וייה'"
הטיפולאתהעבירהצ"לפנהיחידה:לקויהיהצ"פני"עשניתןהשירות,זאתלעומת(6

אתלעכבהיהשיכולדבר,התושבפנייתלאחרוחציחודשליפולמישלמהבפנייה

.התושבי"עמהפנייההעתקמקבלתהיתהלאאילוהמישלמהתשובת

:כילממצאיםבהתייחסותלביקורתמסרההיחידהמנהלת

טיפולתחילתתאריך-02/1/8פניהתאריך)זהבמקרהבפניהבטיפולהעיכוב"

לא(קידרוןפארק]הפניהלנושאהרלוונטישהתיקמכךנובע12ן/02/2צ"בפנ

.שםבאותוזמניתיקנפתחדברשלובסופו,אותר

התיקבמסנדתויטופלויתויקושפניותלכךרבהחשיבותישכי,לצייןראוי

לשאובאו,עצמופונהאותועםקודמתתכתובתלבדוקוחשובהיות,הרלוונטי

הטיפולזמןאתלקצר,רביםבמקריםובכך,אחריםפוניםשלדומותמפניותמידע

.נושאבאותולפוניםאחידמענהולתת,בפנייה

,התיקאחרבחיפושיםממושךזמןעסקנודנןובמקרההיות,ולצערנו,זאתעםחד*

.בפנייהבטיפוליקרזמןאיבדנו

תהליךלשינויאותנוהוביל,ואחריםזהממקרהשנלמדהלקחכילצייןראוי

התיקנמצאולאובמידה,ספוריםמימיםלמעלהפניהמעכביםאיןוכיום,העבודה

."הטיפולמעכביםולא,זמניתיקפותחיםאנו,סבירזמןתוךהרלוונטי

עיליתורכבתאקוסטיקירבניית.ד

היחידהלטיפולהמקרהשלההפניהתאריךועדצ"לפנהתושבפנייתמתאריך(1

.ימיםחודשעברבעירייההמתאימה

.לתושבבינייםתשובתניתנהבאםתיעודאיןלביקורתשהועברומהנתונים(2

.במישלמהצ"פנממונהלטיפולהנידוןהמקרהאתהעבירוצ"פנ(3

מתאריךחודששלבאיחורלתושבתשובהשלח,ליפוהמישלמה-המטפלהגורם(4

.לתשובהשניתןהיעד

לא.לגביהםשנתבקשוהנושאיםלשניבאשראינפורמציהכוללתהמישלמהתשובת(5

דבר-לחודשמעלארךבפנייההטיפולמשך.המישלמהי"עבפועלטיפולהתבצע

במקרהטיפולכלנתבצעלאהזההממושךהזמןשבמהלךהעובדהנוכחמחריףזה

.אינפורמטיביתהיתהשניתנהוהתשובהמאחרבירוריםלביצועורקאךנדרשוהוא

חודשיים-לכהסתכםלתושבהתשובהמתןועדהתושבפנייתמתאריךשעברהזמן(6

כשמדוברשכןכל,שירותמתןאיכותשלבקריטריוניםארוךתגובהזמןשהוא

.בפועלובטיפולבביצועולאאינפורמטיביתבתשובה
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.שירותמתןבתהליךנדרשיםמהלכיםבוצעוזהבמקרהכילצייןיש,זאתעם

התשובהמתןאתמזרזתבמישלמהצ"פנממונהי"עלפונהישירהתשובה:לדוגמה

.לפונה

:כילממצאיםבהתייחסותלביקורתמסרההיחידהמנהלת

י"עישירלמענההפניהשבהעברתהיתרוןעלהביקורתהערתעלינומקובלת"

מועברות,צ"פנביחידתהעבודהתהליכימשיפורכחלק...זהבמקרההמישלמה

היחידהי"עלפונהישירהלתשובה,זהבמקרהשנדגמהזודוגמתפניותכיום

יותרקצרזמןתוךתשובהניתנתאכן,זהבאופן.התחוםעלהאחראיתהעירונית

."השירותשיפורהינהוהמשמפות

פיתוחעבודות.ה

במכתבמצוייןלאהמדוייקהיום)2001נובמברבחודשהיתהצ"לפנהתושבפניית(1

בתאריךליפוהמישלמהל"מנכלטיפולהפקסבאמצצותהופנתההפנייה,(הפנייה

01/12/5.

.לתושבבינייםתשובתניתנהבאםתיעודאיןלביקורתשהועברומהנתונים(2

בתאריךהמישלמהל"מנכבשםהשיבליפובמישלמהופרוייקטיםתשתיותל"סמנכ(3

היעדתאריךלפניושבועייםצ"פנפנייתאתשקיבללאחרימיםארבעה,01/12/9

.לתשובהשניתן

והסבריםרבהאינפורמציהכוללת,ענייניתהיתהצ"לפנהמישלמהתשובת

.הנדסיים

.ליפוהמישלמהתשובתלאחרוחציכחודשלפונההשיבוצ"פנ(4

.בכחודשייםמסתכםלתושבהתשובהמתןועדהתושבפנייתמתאריךשעברהזמן(5
.שירותמתןאיכותשלבקריטריוניםיחסיתארוךתגובהזמן

העבירהליפושהמישלמההעובדהלאורלקויזהבמקרהצ"פני"עהשירותמתן(6

.התעכבהלתושבצ"פנותשובתביותרקצרבזמןצ"לפנתשובתה

להיותהיהיכולתשובהלמתןועדהתושבמפנייתשעברהזמןמשך,הנדוןבמקרה(7

,צ"פני"עולאליפוהמישלמהי"עניתנתהיתהלתושבהתשובהאילויותרקצר

תשובתעלומבוססתאינפורמציהכוללתצ"פנשתשובתהעובדהלאורבייחוד

.אחריםגורמיםשלמעורבותללאבלבדהמישלמה

לתגובתהזהההייתהלממצאיםבתגובתהזהלנושאהיחידהמנהלתשלהתייחסותה

.לעיל(6.ד.14בסעיףלמקרה
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עציםהשקיית.ו

היחידהלטיפולהמקרהשלההפניהתאריךועדצ"לפנהתושבפנייתמתאריך(1

.ימיםשבועעברלתושבסטנדרטיתבינייםתשובתומתןבעירייההמתאימה

.שגויההיתהשברשותםהתושבוכתובתהיותצ"פנאלחזרההבינייםתשובת(2

אגףמנהל-בעירייההמתאימיםהגורמיםלטיפולהנידוןהמקרהאתהעבירוצ"פנ(3

המשנה-מהמבצעיםיותרבכיריםגורמיםוליידוע,העירייהנכסיאגףמנהל,ע"שפ

ליידועהפנייההועברהיותרמאוחרשבוע.התפעולחטיבתומנהלל"למנכ

.המישלמה

.שניתןהיעדמתאריךיותרמוקדםיוםצ"לפנתשובתוהחזירהעירייהנכסיאגף(4

תועברהפנייהכיומציעבשטחביקרהאגףנציגכיללמודניתןהתשובהממכתב

.ליפוהמישלמהלטיפול

היעדמתאריךחודשיםוחציארבעהשלבאיחורצ"לפנתשובההחזירע"שפאגף(5

.לתשובהשניתן

מחריףזהדבר.היעדלתאריךמעברמאודוהתמשךארוךזהבמקרההטיפולמשך(6

נדרשוהואבמקרהטיפולכלנתבצעלאהזההממושךהזמןשבמהלךהעובדהנוכח

הועברהמבוקשהטיפולכיהיתהשניתנהוהתשובהמאחרבירוריםלביצועורקאך

.בעירייהאחריםלאגפיםשייךבנושאהטיפולוכי,ליפוהמישלמהלטיפול

למתןהיעדמתאריךיותרמאוחרחודשיםשבעהתשובתםהעבירוליפוהמישלמה(7

העיכובאתמסבירהאינהזועובדהגםאך,במקוםבדיקהנערכה,אמנם.תשובה

.צ"לפנהתשובהבמתן

היותלתושבתשובההעבירולאצ"פנכאשרהלקויהטיפולהמשיךהבאבשלבגם(8

האפשרייםהמאמציםכלמוצוהאםהשאלהנשאלת.שגויההיתההתושבוכתובת
.בנושאבעברפנהכיהפונהטענתלאורבמיוחד,הפונהכתובתלאיתור.

:כילממצאיםבהתייחסותלביקורתמסרההיתידהמנהלת

מזהיםפרטיםמסרלאוהפונה,טלפוניתבשיחההתקבלהוהפניההואיל..."

מאתנושנבצרהרי,(כתובתאיתורהמאפשרטלפוןמספר:'לדוננכמונוספים

."לולהשיבלצפרנו

שירותמתןאיכותשלקריטריוניםובבחינת,לפנייתותשובהקיבללאהתושב(9

.לתשובהמצפהאףואולילפנייתומענהקיבללאהתושב
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תשעההסדרי.ז

היחידהלטיפולהמקרהשלההפניהתאריךועדצ"לפנהתושבפנייתמתאריך(1

.חודשעברבעירייההמתאימה

.לתושבבינייםתשובתניתנהבאםתיעודאיןלביקורתשהועברומהנתונים(2

אגף-בעירייההמתאימיםהגורמיםלטיפולהנידוןהמקרהאתהעבירוצ"פנ(3

.התנועה

(למישלמההעתקבצירוף)צ"לפנתשובההחזיר,התנועהאגף,המטפלהאגף(4

.01/11/5-לתשובהשניתןהיעדמתאריךכחודשייםשלבאיחור02/1/9בתאריך

.לתושבטלפוניתתשובהניתנהכינמסרזהתשובהבמכתב

מהמישלמהמכתבנשלחהתנועהאגףמטעםבטיפולנמצאהנושאשבוהזמןבמהלך(5

.בתלונהלטיפולהתנועהלאגף

.בנושאבמישלמהצ"פנממונהעםהתכתבותישאולםהמישלמהליידועתיעודאין(6

.צ"פני"עולאהתנועהאגףי"עניתנהלתושבהתשובה(7

התנועהאגףי"עלתושבהתשובהמתןועדהתושבפנייתמתאריךשעברהזמן(8

מתןאיכותשלבקריטריוניםמאודארוךתגובהזמןשהואחודשים4-לכהסתכם

חלקיטיפולבוצע,בלבדטלפוניתהיתהשניתנההתשובה,מזאתיתרה.שירות

.למישלמההועברהטיפולוהמשך

ברחובסטרייםחדתנועהלהסדריהיההתנועהאגףי"עזהבמקרהשהוצעהטיפול(9

.לרחובתנועהמהמורותלהוסיףהיתההתושבשבקשתלמרות

המראזיןרעש.ח

היחידהלטיפולהמקרהשלההפניהתאריךועדצ"לפנהתושבפנייתמתאריך(1

.שבועותשלושהעברובעירייההמתאימה

.לתושבבינייםתשובתניתנהבאםתיעודאיןלביקורתשהועברומהנתונים(2

.ליפוהמישלמהל"מנכלטיפולהנידוןהמקרהאתהעבירוצ"פנ(3

התשובהמכתב.היעדתאריךבמסגרתניתנהבמישלמהפרוייקטיםמלווהתשובת(4

מניעתבנושאכוללטיפולבמסגרתהינוהספציפיבמקרההטיפולכימידעכולל

תשובההעתקינשלחולתושבישירהתשובהמלבד.ביפוהמואזיןמפעילותרעש

.במישלמהצ"פנולממונהל"לסמנכ,ל"למנכ,צ"לפנ

.בכחודשהסתכםלתושבהתשובהמתןועדהתושבפנייתמתאריךשעברהזמן(5
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תשובהמתן,סבירהתשובהזמן-ותקיןסבירהמישלמהי"עהשירותמתןתהליך(6

תשובת.בתשובההרלוונטייםהגורמיםכלעדכוןוגםהמישלמהי"עלתושבישירות

.ומפורטתאדיבהלתושבהמישלמה

גשמיםמיניקרז.ט

היחידהלטיפולהמקרהשלההפניהתאריךועדצ"לפנהתושבפנייתמתאריך(1

.ימיםחודשעברלתושבסטנדרטיתבינייםתשובתומתןבעירייההמתאימה

מינהל-בעירייההמתאימיםהגורמיםלטיפולהנידוןהמקרהאתהעבירוצ"פנ(2

.המישלמהל"ומנכש"בת

האחריותאתוהפנוצ"מפנהפנייהקבלתלאחריומייםתשובההחזירוש"בתמינהל(3

.למישלמהלטיפול

בתשובתו.היעדתאריךבמסגרתצ"לפנתשובתוהעבירבמישלמהצ"פנממונה(4

לגורמיםהעתקיםנמסרו)העבודהלסיוםמשוערותאריךבטיפולהנושאכימציין

.(במישלמהרלוונטיים

התשובההעתקי)צ"פני"עחודשייםשלתקופהלאחרתשובהניתנהלתושב(5

.(המישלמהל"למנכהועברו

תשובת,שבועייםעברוצ"פנתשובתועדבמישלמהצ"פנממונהתשובתמתאריך(6

והיתהומפורטתאדיבההמישלמהתשובת.המישלמהלתשובתמאודדומהצ"פנ

.לתושבישירותלהינתןיכולה

תשתיתעבודרת.י

היחידהלטיפולהמקרהשלההפניהתאריךועדצ"לפנהתושבפנייתמתאריך(1

.כחודשייםעברולתושבסטנדרטיתבינייםתשובתומתןבעירייההמתאימה

מינהלמנהל-בעירייההמתאימיםהגורמיםלטיפולהנידוןהמקרהאתהעבירוצ"פנ(2

.ליפוהמישלמהל"ומנכש"בת

המטלההעברתלאחרבלבדימיםשלושהצ"לפנהועברהש"בתמינהלתשובת(3

צ"פנממונה.למישלמהבנושאהטיפולאתלהפנותהיתההמינהלהמלצת.לטיפול

המישלמהלטיפולהנושאהעברתבטרםעודצ"לפנתשובתוהעבירבמישלמה

,חודשייםכעבורהשניהבפעם,(ש"בתממינהלאומהתושבפנייהוקיבלייתכן)

.נוסףחודשבחלוףשלישיתופעם

הינוהנדוןבנושאהטיפולכיעולהבמישלמהצ"פנממונהשלהשניממכתבו(4

במישלמהצ"פנממונהמדווחהשלישיבמכתב.המישלמהולאע"שפאגףבאחריות
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וכיהמישלמהאחריותבתחוםאינןשבוצעושהעבודותלמרותבשטחסיורערךכי

.עבודתוסייםשהקבלןהתברר

לפי.התשתיתעבודותביצועעלאחראישהיהע"שפלאגףצ"פנשלפנייהאין(5

צ"פנלממונהבעירייהצ"פננציגתביןטלפוניתשיחהקויימה,הפנייהבתיקהמצויין

.לפונהישיבבמישלמהצ"פנממונהכיסוכם.במישלמה

:כילממצאיםבהתייחסותלביקורתמסרההיחידהמנהלת

העבודהכיהמישלמהי"עלידיעתנוהובאבובמועדכי,להעירמבקשיםאנו..."

הייתהלא,לפיכך.נפתרההבעיהכינםעודכנו,ע"שפאגףבאחריותהינהבמקום

.זהבשלבע"לשפהנושאבהפנייתתועלתכל

עםשסוכםכפי,לפונהישירותמשיבבמישלמהצ"פנממונההיהלוכי,נצייןעוד

."המענהבזמןמחודשייםלמעלהנחסכיםהיו,צ"פננגינת

הסיכוםלאחרחודשייםצ"לפנהועברבמישלמהצ"פנממונהשלהשלישימכתבו(6

תשובתעלבהסתמךלפונהמשיביםצ"ופנהפקסבאמצעותהועברהמכתב,ביניהם

.המישלמה

חודשים7-בכהסתכםלתושבהתשובהמתןועדהתושבפנייתמתאריךשעברהזמן(7

השירותמתן.שירותמתןאיכותשלבקריטריוניםמאודארוךתגובהזמןשהוא

הטיפולבוצעלאהזההממושךהזמןשבמהלךהעובדהלאורבייחודלקויזהבמקרה

נציגמתנצלהתשובהבמכתב)בירוריםלביצועורקאךנדרשוהואבפועלהנדרש

.("ברישומיםטעות"כהעיכובאתומסבירהתשובהבזמןהעיכובעלצ"פנ

השיבהאילו.תפקידהאתביצעהולאלפונהלהשיבהיתהאמורהליפוהמישלמה

.יותרקצרהיההכוללהתגובהזמן,לפונה

אתבדקאךבמישלמהצ"פנונציגהמטפלתהיחידהי"עבוצעשהטיפוללמרות(8

גורמיםריבויעקבבעיקרבפנייתובטיפולעודכןלאהתושב,בשטחהטיפול

.בתהליךבתפקידיםהמעורביםלגורמיםברורהאחריותהגדרתוחוסרמטפלים
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עציםרשתילתהאטהפסי.יא

היחידהלטיפולהמקרהשלההפניהתאריךועדצ"לפנהתושבפנייתמתאריך(1

.ימים9עברולתושבסטנדרטיתבינייםתשובתומתןבעירייההמתאימה

אגףמנהל-בעירייההמתאימיםהגורמיםלטיפולהנידוןהמקרהאתהעבירוצ"פנ(2

.המישלמהלטיפולהפנייהמועברתחודשייםכעבור.התנועהאגףומנהלע"שפ

וחציכשבועשלבאיחורהאטהפסיהצבתבענייןצ"לפנמשיבהתנועהאגף(3

,הנדוןברחובהאטהפסיהצבתעלממליץאינוהתנועהאגף.שניתןהיעדמתאריך

לבירור.גיאומטרייםשינוייםולביצועהרחובלפיתוחתוכניתקיימתכימצייןאך

.ליפולמישלמהלפנותהאגףמנהלממליץנוספיםופרטיםהביצועמועד

.ע"שפאגףתשובתשלתיעודאיןלביקורתשהועברומהנתונים(4

במכתב,היעדמתאריךשבועשלבאיחורצ"לפנמשיבבמישלמהצ"פנממונה(5

פיתוחוכןתשתיתעבודותביצוע-במקוםהמתוכננתהתוכניתמפורטתהתשובה

.נופי

חודשים5-כעברוצ"פני"עלתושבהתשובהמתןועדהתושבפנייתמתאריך(6

.(התשובהבמתןהעיכובעלהתנצלותהתשובהבמכתב)

,לתושבהתשובהמתןגםוכןהתעכבהטיפול-לקויהשירותמתן,הנדוןבמקרה(7

למרות.בשטחעבודותביצועולאבלבדבירוריםלביצוענדרשהארוךההמתנהזמן

התשובההתעכבהשנקבעהיעדלתאריךסמוךהמטפליםהגורמיםתשובותקבלת

בשלבורקבעירייהמתאימיםהלאהגורמיםלטיפולצ"פנשלהפנייה.לתושב

היאאףבערמהביפופרוייקטיםביצועעלהאחראיתליפולמישלמהיותרמאוחר

.לתושבהתשובהובמתןהטיפולבמתןלעיכוב

:כילממצאיםבהתייחסותלביקורתמסרההיחידהמנהלת

מדוברכיברורשמתוכנהפניהבל,צ"הפנביחידתהעבודהנוהליי"עפ,כיום"

סיבוביםנמנעיםובכך,המישימהוידיעתלטיפולמועברת,ביפוהקשורבנושא

."דנןהמקרהדונמתומצעריםמיותרים

בדיורמירעבקשת.יב

לעירייתהעבירההמדינהנשיאלשכת,המדינהלנשיאהופנתהבדיורהסיועבקשת(1

.לפונהתשובהולמתןלטיפולבבקשההפנייהאתא"ת

המקרהשלההפניהלתאריךועדצ"לפנהנשיאמלשכתהפנייההעברתמתאריך(2

.וחצישבועייםעברובעירייההמתאימההיחידהלטיפול

.לפונהבינייםתשובתניתנהבאםתיעודאיןלביקורתשהועברומהנתונים(3
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מינהלמנהל-בעירייההמתאימיםהגורמיםלטיפולהנידוןהמקרהאתהעבירוצ"פנ(4

.ליפוהמישלמהל"ומנכהחברתייםהשירותים

ל"ומנכ(החברתייםהשירותיםמינהלבשם)דרוםחברתייםשירותיםאגףמנהל(5

היעדתאריךלפניימיםשלושהמשותףתשובהבמכתבצ"לפנמשיביםהמישלמה

שנעשהוהטיפולהאירועיםלהשתלשלותבאשרמידעכוללהתשובהמכתב.שנקבע

.במקרה

תשובתאתומצרפתנפטרההתושבתכיצ"פנמציינתהמדינהנשיאללשכתבמענה(6

.המטפליםהאגפים

הנשיאללשכתצ"פנלתשובתועדהמדינהנשיאלשכתפנייתמתאריךשעברהזמן(7

.שנבדקוהאחרותלפניותהתגובהלזמניבהשוואהקצרתגובהזמן-ושבועחודש

תשובת-בתהליךהמעורביםהאחריםוהגורמיםצ"פני"עתקיןשירותמתן(8

משותפתהמטפליםהגורמיםתשובת.היעדלתאריךקודםהמטפליםהגורמים

לפונהמשיביםצ"פנ,בפנייההטיפולודרךהאירועיםהשתלשלותאתומגוללת

.סבירבזמן(הנשיאלשכת)

מיםבצימורחלרדה.יג

שלההפניהתאריךועדצ"לפנהעירייהממבקרהתושבפנייתהעברתמתאריך(1

.ימיםשבועעברבעירייההמתאימההיחידהלטיפולהמקרה

.לתושבבינייםתשובתניתנהבאםתיעודאיןלביקורתשהועברומהנתונים(2

ל"מנכ-בעירייההמתאימיםהגורמיםלטיפולהנידוןהמקרהאתהעבירוצ"פנ(3

.ליפוהמישלמה

בתאריך,צ"לפנולאישירותהעירייהלמבקרמשיבבמישלמהפרוייקטיםמנהל(4

.לתושבהתשובהמתןאתלעכבשעלולדבר,צ"פני"עשניתןהיעד

שביצעוהגורמיםמולנבדקהנושא:מפורטתבמישלמההפרוייקטיםמנהלתשובת(5

התקניםמכוןלתשובתמשוערתאריך,התקניםמכוןלבדיקתוהועברהעבודהאת

.הרלוונטייםלגורמיםיועברהתשובההעתקכיויידוע

המישלמהל"ולסמנכל"למנכהועברהבמישלמההפרוייקטיםמנהלתשובתהעתק(6

רלוונטיכגורםבמישלמהצ"פנלממונההתייחסותאין.ת"חפפרוייקטיםולמנהל

העתקכמקבללאואףהפנייהעלכמשיבלא-תושבלפנייתמענהמתןבתהליך

.שניתנהמהתשובה

י"עלתושבהתשובהמתןועדהעירייהלמבקרהתושבפנייתמתאריךשעברהזמן(7

.לתושבהשירותמתןאיכותבבחינתסבירתגובהזמןשהוא.לכחודשהסתכםצ"פנ
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בתהליךבהיעדרובולטאולם,ומפורטתאדיבההמישלמהי"עשניתנההתשובה(8

.במישלמהצ"פנממונה

משחקיםגינת.יד

העירראשללשכתממכתבוהעתקושלחליפוהמישלמהל"למנכפנההתושב(1

.2001יוליבחודש

אינהצ"פנ,בלבדלידיעהבפניות,הציבורלפניותביחידההעבודהנוהלפיעל(2

.לתושבתשובהתאובינייםתשובתשולחת

ל"למנכ-בעירייההמתאימיםהגורמיםלטיפולהנידוןהמקרהאתהעבירוצ"פנ(3

.צ"לפנוהעתקלתושבתשובתהלהעבירמתבקשתהמישלמה.המישלמה

בתיקתיעודאין,הפנייהתאריךלאחרחודשיםתשעה,02/4/14,הבדיקהליוםעד(4

.לפונהתשובהומכתבצ"לפנהמישלמהשלתשובהמכתבשל

.בפנייההטיפולאופןעלללמודניתןלאלביקורתשהועברומהנתונים(5

;כילממצאיםבהתייחסותלביקורתמסרההיחידהמנהלת

אלינוהמועברותפניות,צ"הפנביחידתהעבודההנחיותי"עפכי,להבהירמבקשיםאנו"

ידינו-עלבשניתמועברותאלא,ישירבאופןמטופלותאינן(נבהעתקבלבדלידיעה

על,היתרבין,זאת.תשובתםעותקלקבלתבקשתנובצירוףלפעולההמבותבתליחידה

.ממוענתהיאאליהביחידההפניהלקבלתבנונעספקלהסירמנת

צ"הפנביחידתמטופלותאינןשכונותועדיראשיושבישלפניות,שככלל,לצייןראויעוד

.ליפוהמישלמהאוושנונותרובעיםאנףי"עאלא

שלושהמידימרוכזבאופןנעשית,זהמסוגלפניותבנוגעגםתזכורתכי,ונצייןנוסיף

."השונותהעירייהליחידותשמועברפתוחותמטלותח"בדוחודשים

איןכיאםהביקורתעלמקובלותצ"לפנהיחידההבהרותכילצייןלנכוןמוצאתהביקורת

.זהלמידעבסתירהעומדיםהממצאים

שלמלאותיעודבקרהלבצעצ"לפנהיחידהשעלהמרכזיבטיעוןתומכיםהביקורתממצאי

.ישירלטיפולנדרשתשאינהבמקריםגםפניותתיקי

:כילממצאיםבתגובהלביקורתמסרהמישלמהל"מנכ

שליחתבטרםעוד,טלפוניתישירותאלינופנתה...יפושכונתועדד"יו,התושבת..."

שלחואףהמשטרהמפקדעםהמישלמהל"מנכדיברפנייתהבעקבות.הכתובההפנייה

נינתבנושאטיפלההמישלמה.בנינההמשטרתיתהנוכחותלהנברתבקשהמכתבאליו

נדרבמקוםבוצעואף,במקוםסיוריםמספרהתקיימו,הועדמולשוטףבאופןמייזל

כאשרכןעל.בסביבההחיכוכיםלהפחיתוכדי,השכונהתוךאלדבבנלימעברלחסימת

הנחהמנקודתיצאנו,הטלפוניתההפנייהלאחרימיםמספרהבתובההפנייההניעה
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לא,לצערנו.בבעיההמטפלהמישלמהל"מנכשלמכתבוהעתקאתקיבלהטרםשהפונה

עצמהשהבעיהלמרותפתוחהכמטלהנותרהוהתלונה,בנושאצ"סנלפנייתתשובהניתנה

"...מופלה

בגינהספסל.סך

היחידהלטיפולהמקרהשלההפניהתאריךועדלפנתןהתושבפנייתמתאריך(1

.כחודשעברלתושבסטנדרטיתבינייםתשובתומתןבעירייההמתאימה

אגףמנהל-בעירייההמתאימיםהגורמיםלטיפולהנידוןהמקרהאתהעבירוצ"פנ(2

.ע"שפ

חודשיםחמישהשלבאיחורלפנתןתשובההחזיר,ע"שפאגף,המטפלהאגף(3

מעברמאודוהתמשךארוךזהבמקרההטיפולמשך.לתשובהשניתןהיעדמתאריך

.בגינההוצבוהספסלהתבצעהמבוקששהטיפוללמרות,היעדלתאריך

,במישלמהצ"פנממונהלטיפולגםהפנייהמועברתע"שפאגףלטיפולבמקביל(4

.ע"שפאגףלטיפולההפנייהמתאריךחודשיםשלושהוזאת

-שניתןהיעדמתאריךיותרמאוחרשבועצ"לפנמשיבבמישלמהצ"פנממונה(5

.ע"שפאגףי"עהוצבהספסלכימצייןבתשובתו

היהאשרע"שפאגףתשובתלפנישבועניתנתבמישלמהצ"פנממונהתשובת(6

.בפועלהעבודהביצועעלאחראי

חודשים7-לכהסתכםלתושבהתשובהמתןועדהתושבפנייתמתאריךשעברהזמן(7

שבפועללמרות,שירותמתןאיכותשלבקריטריוניםמאודארוךתגובהזמןשהוא

.בוצעהנדרשהטיפול

הבאיםמהליקוייםהיתרביןנבעלפונההתשובהבמתןהעיכובכימציינתהביקורת(8

עיכוב,למישלמהיותרמאוחרבשלבורקע"שפלאגףהפנייההפניית:בתהליך

צ"פני"עתזכורתמתןואימעקבביצועליקוי,ע"שפאגףי"עהתשובהבמתן

.המטפליםלגורמים

:כילממצאיםבהתייחסותלביקורתמסרההיחידהמנהלת

צ"הפנביחידתנהונותשהיוהעבודההנחיותבי,לצייןראויזולפניהבהקשר"

,ע"שפאגףלטיפוללהעבירישספסליםלהצבתבקשותכי,קבעותקופהבאותה

.זהבמקרהשבוצעכפי

,ע"שפאנףי"ענענתהטדסזופניהכי,פתוחותמטלותאחרבמעקבמשנמצא

ישספסליםלהצבתבקשותלפיהן,בנושאחדשותעבודההנחיותוהוגדרווהואיל

ישירלמענהליפולמישלמההפניההפנינו,ושכונותרובעיםמנהלידרךלרכז

.הקודםהעיכובלאור,הפונהמולומהיראישילטיפולבקשהבליווי,לפונה
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*
עלהפונהעודבנה,המישלמהלטיפולהמטלההועברהבויוםבאותוכי,נצייןעוד

.הדבריםבמצבידינו

במישלמהצ"פוממזנהשלשבתשובתולנךהביקודתלבתשומתמסביםאנו

.הותקןהספסלכיולא,אושרההספסלהצבתכיורקאךמצויין02/1/8מתאריך
.בפועלהוצבאנןהספסלבימצויין02/1/17מתאדיךע"שפאגףבתשובתואילו

הודענו,שהתבקשכפי,לפונהישירותהשיבלאבמישלמהצ"פנוממונההואיל

."ע"שפמאנףהעדבוןקבלתלאחרהספסלהצבתעלבכתבלפונהאנו

השעוןבכיכרותשתירתמפגעים,מטרדים.טז

ראשסגן:בעירייהגורמיםלמספרהשעוןכיכרשכונתועדפנה01/6/14בתאריך(1

ל"מנכליידועהעתקיםנשלחוכן-כמו.ליפוולמישלמהעסקיםלרישויהאגף,העיר

.בעירייהצ"פנומנהלתפיקוחאגףמנהל,הסביבהלאיכותהרשות

י"עוהוגדרההיותצ"פני"עטופלהלאהפנייהכיהעלתההביקורתצוותבדיקת(2

י"עבפנייההטיפולאופןשלתיעודבתיקאיןלפיכך.בלבדלידיעהפנייהצ"פנ

.הפנייההופנתהאליהםבעירייההאחריםהגורמים

המטלותבדוחפתוחהכמטלהמופיעההמטלהכיהתבררהביקורתשערכהמבדיקה(3

.דצמברבחודשלמישלמהצ"מפנשהועברלטיפול

מדוע,מזאתויתרה.בתיקמעקבאוטיפוללקייםשלאצ"בפנהוחלטמדועברורלא(4

.המישלמהכלפיצ"פנשלפתוחותמטלותבדוחהפנייהמופיעהזאתבכל

:כילממצאיםבהתייחסותלביקורתמסרההיחידהמנהלת

צ"הפניחידתבהםשבמקריםהרי,לעיל'ידלסעיףבהתייחסותשהובהרכפי"

פוניםאנו;הנכוןהמקצועילנודםמוענהוהפניה,בהעתקבלבדלידיעהמכותבת

התשובהקבלתאחרמעקבומבצעים,לפניהתשובתועותקומבקשיםנורםלאותו

."חודשיםשלושהמידיהמופקפתוחותמטלותח"דובאמצעות

לידיעהמכותבתאלאלטיפולנדרשתצ"לפנהיחידהשאיןלמרות:הביקורתהערת

הגורמיםי"עבנושאהטיפולשלמלאתיעודבחשיבותהביקורתרואהבלבד

.נתוןזמןבכלבמקרההטיפולעלללמודניתןיהיההתיקשבבחינתכך,הרלוונטיים

מספיקכלימהווהאינוחודשים3מדיהמופקפתוחותמטלותשדוחנראהאופןבכל

.שוטפתבקרהלביצוע

:כיבתגובהלביקורתמסרהמישלמהל"מנכ

המישלמהי"עטופלהולא,בלבדלידיעהכפניהצ"פני"עהונדרהוופנייה..."

ובעייתהשעוןמיתחםבבעיותבוללניטיפולבמסנרתאלא,לטיפולכתלונה

"...המתלוננתעםקשךיצירתכולל,בוהמטרדייםהעסקים

56



י'עג,אי4
-תתיאמג"

.פו,
'ו'העמנקי

ה,

*
תפעולל"ולסמנכהמישלמהל"למנכליפולמישלמההפונהי"עהופנתהזופנייה

בלבדלידיעהכפנייהמופיעהולכןצ"לפנהיחידהלידיעתוכןבמישלמהותשתיות

.צ"בפנ

כמטלהלהופיעממשיכההפנייהולכןזופנייהעללהשיבאמורהליפוהמישלמה(5

.המטלותבדוחפתוחה

כללימטרדים.יז

שששששמועד"פנה01/7/2בתאריך(1
~

ולגורמיםצ"לפנ"ששש

.בשניתצ"לפנהוועדפנה(01/8/2)חודשכעבור.ממשלתיים

ימיםחודשוזאת,01/8/1בתאריךהמישלמהל"מנכלטיפולהועברההפנייה(2

.החוזרתהפנייההתקבלהובטרםהראשונהמהפנייה

העסקיםבעלימצוקתבנושאצ"לפנמשיבהעתיקהיפולפיתוחהחברהל"מנכ.ע(3

שתאריךהרי,בתשובתוליפוהמישלמהאתמייצגהמשיבבאם.02/1/24בתאריך

.שניתןהיעדמתאריךחודשיםבכחמישהמאוחרהתשובה

הוחלט,המטפליםהגורמיםתשובתקבלתלאחרכשבועיים,02/2/14בתאריך(4

.לתושביםלהשיבשלאצ"בפנ

תשובותהתקבלוצ"שבפנלמרות.כללתשובהלפוניםניתנהולאארוךהטיפולזמן(5

.לפוניםלהשיבשלאהחליטו,המטפליםהגורמים

פרטיותלהדרםקרקעלהעברתהתנגדות.יח

בפנייהמדובר,01/6/27מתאריךפנייהצורפהשאליה01/7/26-בפנייההתקבלה(1

.הנושאלצורךשהתאגדותושביםמספרשל

ממוענתהתשובה,01/7/26מתאריךלפנייהצ"פני"ענישלחההבינייםתשובת(2

.הפנייהמיוםוחציחודשכעבורניתנההתשובה.הפוניםמהתושביםלאחד

לטיפולהמקרהשלההפניהתאריךשלתיעודאיןלביקורתשהועברומהנתונים(3

ביוםהעירלמהנדסמשנהמאתתשובהיש,אולם,בעירייההמתאימההיחידה

.צ"פני"עשהתקבלהלמטלהכמענה01/10/10

.הנדוןבאזורהעתידיותהתכניותמפורטותהעירלמהנדסמשנהבתשובת(4

מצרפיםצ"פנ,ליפוהמישלמהל"מנכלטיפולהנושאהועבר01/11/20בתאריך(5

.צ"לפנוהעתקלפונהישירותהמישלמהתשובתאתומבקשיםבנושאהתכתובתאת

.בעברידםעלכברנענההפונהכי,במישלמההגורמיםלבתשומתאתמפניםצ"פנ
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,שנקבעהיעדמתאריךשבועייםשלבאיחורצ"לפנמשיבבמישלמהצ"פנממונה(6

איןכיטועןאשרבמישלמהופרוייקטיםתשתיותל"סמנכשלמכתבואתומצרף

לתושבהתשובה.העירלמהנדסהמשנהשלבמכתבוהנאמרעללהוסיףלמישלמה

המישלמהתשובתשנתקבלהלאחרחודשיים-המישלמהי"עולאצ"פני"עניתנה

.צ"בפנ

וחצי6-בכהסתכםלתושבהתשובהמתןועדהתושבפנייתמתאריךשעברהזמן(7

צ"פנ,שירותמתןאיכותשלבקריטריוניםמאודארוךתגובהזמןשהואחודשים

."ברישומיםטעותעקב"חלהעיכובכיבהסברהתשובהבמתןהעיכובעלמתנצלים

י"עהןבעברתשובותשניתנוהעובדהלאורבייחוד,לקויזהבמקרההשירותמתן(8

צריךוהיהידבהישגהיהשהמידעכך,העירמהנדסלשכתי"עוהןהמישלמה

.יותרמוקדםלפונהלהשיב

תשובהשלחהלאולפיכךהעירמהנדסתשובתעללהוסיףדברהיהלאלמישלמה(9

לפניחודשיםשלושהצ"בפנהתקבלההעירמהנדסשתשובתלמרות.לתושב

.מכןלאחרחודשייםרקלתושבתשובהשלחוצ"פנ,המישלמהתשובת

תשובותאיחוד,צ"פני"עהתהליךניהול,התגובהזמןמבחינתלקויהתהליך(10

.בתהליךהמעורביםהשוניםהגורמים

:כילממצאיםבהתייחסותלביקורתמסרההיחידהמנהלת

הןשנתקבלווההתייחסויותוהואיל,ומקצועימורכב,סבוךבמשאומדוברמאחר..

מענהמתןשאיפשרמספיקמידעכללולא,ליפומהמישלמהוהןהעידלמהנדסמהמשוה

תשובהגיבושלשם,העירייהנבסיאגףמנהלעםבנושאפנישהקיימנו,לפניההולם

כיוםמצויהנושאבי,לצייןראויעוד...לפוניםבהתאםנשלחומענה,ומהימנהמלאה

עםהישירההתכתובתהופסקה,המשפטיהשירותהנחייתי"ועפ,משפמייםבהליכים

."הפונים
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הציבורלמנקתהיחידה-מדגםתיקימניתוחממצאיםריכוז.15

הציבורלפניותליחידהישירותהופנופניות16:הציבורלפניותביחידהפניותתיקי18נתמו

לטיפולהמישלמהי"עוהועברולמישלמההופנופניות2,(העירייהראשללשכתאו)בעירייה

.הציבורלפניותהיחידה

גורמיםלטיפולצ"פני"עההפניהלתאריךועדהתושבפנייתמתאריךהזמןמשך.א

בעירייה

פנייה)הפנייהביוםלטיפולהועברהאחתפנייה:מקרים5-ב-קצרזמןמשך(1

9לאחרהועברהאחתפנייה,הפנייהמיוםשבועלטיפולהועברופניות3,(טלפונית

.ימים

להפניהעדשעברהזמןמשךשנבדקוהמקרים18מבין8-ב-ארוךזמןמשך(2

להפניהועדהפנייהמיוםשבועותשלושהעברומקרים3-ב:ארוךהיהלטיפול

.חודשעברמקרים5-ב,לטיפול

ועדהפנייהמיוםוחציחודשעברמקרים2-ב:מקרים3-ב-מאודארוךזמןמשך(3

.חודשייםאחדובמקרה,לטיפולההפניה

במדוייקלדעתניתןשלאכך,חודשרקאלאהפנייהיוםידועלאאחתפנייהלגבי(4

ההעברהתאריךי"עפ.בעירייהגורמיםלטיפוללהפניהעדשעברהזמןמשךאת

.וחצימחודשיותרעברלאכינראה

.בלבדצ"פנלידיעתכפנייהצ"פני"עהוגדרהאלאלטיפולהועברהלאאחתפנייה(5

לתרשבצ"מפנבינייםלתשובתתגובהזמן.ב

.לתושבבינייםתשובתנשלחהשנרגמוהפניות18מתוךמקרים8-ברק(1

אחתולפנייהשבועלאחרבינייםתשובותנשלחופניות2-ל-קצרתגובהזמן(2

.ימים9לאחר

.הפנייהמיוםחודשלאחררקבינייםתשובתנשלחהפניות4-ל-ארוךתגובהזמן(3

מיוםחודשייםכעבורבינייםתשובתנשלחהמקרים2-ב-מאודארוךתגובהזמן(4

.הפנייה

הועברהמקרהאך,בינייםתשובתניתנהלאטלפוניתהיתההפנייהבואחדבמקרה

.יוםבאותועודבעירייההיחידותלטיפול

תשובתמשלוחשלתיעודאין,18מתוך10-שנבדקומהפניותממחציתליותר(5

.לתושבביניים
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:התגרבהוזמניצ"פני"עבעירייהלגורמיםהפניותהפניית.ג

ע"שפאגף(1

חודשים5שלבאיחורטופלהאחתפנייה-האגףלטיפולהופנופניות4(א

שלבאיחורטופלופניות2;בפועלטיפולהתבצעאולםשניתןהיעדמתאריך

לאאחתפנייה;בלבדבירוריםנעשוכאשרהיעדמתאריךחודשים4-כ

.כללנענתה

לטיפולשהועברוהפניות5מתוך4עלהשיבע"שפבאגףפניותאחראי(ב

היו,האלקטרוניהדוארבאמצעותניתנוהתשרבותהמקריםבארבעת.האגף

תשובות.מפורטולאמועטמידעכוללות,(שתייםאושורה)מאודקצרות

למידענוסףכמידעאלאלתושבלהעברהמספיקותהיולאשניתנוכפיהאגף

.המועבר

ש"בתמינהל(2

לאגףישירותגםהופנתהמהןאחתכאשר,המינהללטיפולהופנופניות3(א

.במינהלהמים

ביצועתיאוםלמנהלוהשניהש"בתמינהללמנהלהאחת:שהופנופניות2(ב

המקריםבשני:(בודדיםימיםמספרכעבור)קצרתגובהבזמןטופלו-הנדסי

,יעיל,מהירשניתןהטיפול.ליפולמישלמההטיפוללהעבירהומלץהללו

לטיפולנוספיםלגורמיםוהפניהרלוונטימידעכוללות,אדיבותהתשובות

.הצורךבמידת

,המיםולאגףהנדסיותיאוםביצועלמנהלהופנתהאשרהשלישיתהפנייה(ג

י"ענענתה

~
,ענייניתתשובה-קצרתגובהבזמןהנדסיביצועתיאוםנהל

לאחררקנענתההפנייה-שונההיההטיפולהמיםבאגף.אינפורמטיבית

ישהמיםמאגףצ"לפנבתשובה.צ"מפנתזכורתלאחרזאתוגםוחציחודש

הועברמהפנייההעתקכינמסרוכןהתשובהבמתןהעיכובעלהתנצלות

.צ"לפנישירותתשובהולהעברתלטיפולדרכיםלמחלקת

החברתייםהשירותיםמינהל(3

תגובהבזמןהוחזרהבנושאותשובההמינהללטיפולהופנתהאחתפנייה(א

.היעדתאריךלפניימים3-קצר

תשובתו.המינהלבשםהשיבהחברתייםהשירותיםבמינהלדרוםאגףמנהל(ב

,מפורטתשניתנההתשובה.ליפוהמישלמהל"מנכעםבשיתוףניתנה

.הנדוןבמקרהשבוצעלטיפולבאשרמידעכוללת,אדיבה
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העירייהנכסיאגף(4

היעדלתאריךקודםיוםנשלחהלפנייההתשובה,האגףלטיפולהועברהאחתפנייה

.שנקבע

התפרעהאגף(5

ניתנההתשובה.מאודארוךתגובהבזמןונענתההאגףלטיפולהועברהאחתפנייה

.למישלמההועברהטיפולוהמשךטלפוניתלתושב

ליפוהמישלטהלטיפולשהופזרהפכירת.ד

המישלמהלטיפרלהפניותהעברת(1

:הבאהפירוטלפיהמישלמהלטיפולפניות17הועברוכ"סה

ממונהיידועללא)בלבדהמישלמהל"מנכליידועהועברופניות2-ליידועפניות

.(במישלמהצ"פנ

ל"למנכהופנו12מתוכןהמישלמהלטיפולהועברופניות15-לטיפולפניות

אחת)במישלמהצ"פנממונהלטיפולהועברופניות3ורק,בלבדהמישלמה

לגבי.(המישלמהל"מנכליידועגםהועברהבמישלמהצ"פנממונהלטיפולמהפניות

ממונהי"ענענתהזופנייה-במישלמהולמיהופנתהמיידיעלידועלאאחתפנייה

.במישלמהצ"פנ

המישלמהי"עבפניותהטיפרל(2

שהועברוהפניות15מתוךתשעעלצ"לפנהשיבבמישלמהצ"פנממונה(א

:המישלמהלטיפול

לתאריךקודםשבועמהפניותאחתעל:מהמקרים5-ב-קצרהתגובהזמן

באיחוראחת,שבועבאיחורפניותשתי,היעדבתאריךאחתפנייה,היעד

.שבועיים

.וחציחודשלאחרנענופניותשתי-ארוךההגובהזמן

.היעדמתאריךחודשיםשבעהשלאיחור-מאודארוךתגובהזמן

ממונהתשובתשלתיעודקיים,ידועלאהפניותאחתשלהעברהתאריך

.במישלמהצ"פנ

.היעדלתאריךקודםימיםשלושהאחתפנייהעלהשיבהמישלמהל"מנכ(ב

קודםשבועייםהפניותאחתעלצ"לפנתשובההחזירהמישלמהל"סמנכ(ג

.שנקבעהיעדלתאריך

היעדתאריךבמסגרתבמישלמהפרוייקטיםמנהלי"ענענומהפניותשתיים(ד

.שניתן



אה,,1,העמרקי,פ.-אסגחית"י'"dr-אוי

באיחורוזאת-העתיקהיפולפיתוחהחברהל"מנכ.עי"ענענתהאחתפנייה(ה

.היעדמתאריךחודשים5של

תשובהניתנהולאטופלהלאהמישלמהלטיפולשהופנתהמהפניותאחת(ו

.צ"לפנ

לתושבהתשובהמתןועדהתושבפנייתמקבלת-תגרבהזמן.ה

:צ"פני"עתשובהניתנהמקרים10-ב,שנדגמוהפניות18מבין(1

3-ב:מאודארוךתגובהזמןלאחרנענופניות6-מאודארוךתגובהזמן(א

5לאחרפניות3-ב,התושבשלפנייתומיוםחודשים7-ככעבורפניות

.הפנייהמיוםחודשים

.חודשייםלאחרנענופניות2-ארוךתגובהזמן(ב

מתאריךוחציוחודשחודשתשובהנשלחהפניותלשתי-קצרתגובהזמן(ג

מבקרמלשכתוהשניההמדינהנשיאמלשכתהועברההפניותאחת)הפנייה

.(העירייה

ארוך/ארוךתגובהבזמןנענו-צ"פני"עשנענוהתושביםפניותממחציתיותר(2

.מאוד

7-ו5שלחריגבזמןצ"פני"עלתושבניתנועליהןשהתשובותלפניותביחס(3

."ברישוםטעות"כזאתומסביריםהתושבבפנימתנצליםצ"פנ-חודשים

רלוונטימידעכוללות,מפורטות,אדיבות-צ"פני"עלתושבשניתנוהתשובות(4

ממונהלטיפולהפניהישמהתשובותבחלק.בעירייההשונותמהיחידותשנאסף

.עימוקשרליצירתהטלפוןומספרבמישלמהצ"פנ

:המישלמהי"עישירותניתנהלתושבהתשובהמקרים3-ברק(5

קודםשבועאחדבמקרה:מקרים2-בלפונההשיבבמישלמהצ"פנממונה(א

.הפנייהמתאריךחודשייםאחרובמקרה,היעדלתאריך

לסיורהתושביםאתמזמיןמקריםבמספר.ומפורטותאדיבותתשובותיו

.בשטחמשותף

מיוםחודשכעבוראחתפעםלפונההשיבבמישלמהפרוייקטיםמנהל(ב

,ענייניתהפרוייקטיםמנהלשלתשובתו.(היעדתאריךבמסגרת)הפנייה

.ברורה,מפורטת

בטלפון,הפנייהמיוםחודשים4שלארוךזמןלאחרלתושבמשיבהתנועהאגף(6

.בכתבולא
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*העירייהמבקר~יפו-אביבתלת"ר'ע4*4
בלבדצ"פנלידיעתצ"פני"עהוגדרהמהפניותאחת:תשובהללאנותרופניות4(7

;(2002פברוארבחודשלמישלמההמטלותבדוחפתוחהכמטלהמופיעהאולם)

פנייהעל;שגויהצ"פנברשותשהיתההתושבוכתובתהיותנענתהלאנוספתפנייה

,הביקורתבדיקתליוםנכון,נותרהנוספתפנייה;להשיבשלאצ"בפנהוחלטנוספת

.צ"בפנהפנייהקבלתלאחרחודשיםתשעהכעבורוזאתתשובהללא

,לתושבבינייםתשובתשנשלחהלמרותאחתפנייהעללהשיבשלאהוחלטצ"בפנ(8

.התקבלהותשובתםבעירייהגורמיםלטיפולהועברההפנייה

.שנדגמוהפניותמסך%30-כמהוותנענושלאהפניות4כ"בסה(9
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3פרק

הביוב,המיםמאגףתיקיםוניתוחדגימה

והתיעול

ותיעולביוב,מיםאגףי"עשטופלוהציבורפניותתיקימדגםניתוח

כללי.16

והתיעולהביוב,המיםלאגףשהועברופניותתיקיניתוחשלממצאיםמוצגיםזהנפרק.א

.18התקבלולדגימהתיקים20נתבקשו.בעירייההציבורלפניותמהיחידה

-האחריםהתיקים9-ויפורובעמתושביפניותתיקיהינםשנרגמו18-המביןתיקים9.ב

.הישןהצפוןרובעמתושבישהתקבלופניות

:הביקורתהערת

.היחידהלטיפולשהועברוהעירוניהמוקדהודעותשלמקרים20התבקשוהביקורתבמסגרת

.בדוחזהמדגםניתוחבוצעלא,לפיכך.מספקיםובלחיחלקייםנתוניםנתקבלו

.ותיעולביוב,מיםאגףמתיקייתנזגמוהתיקים
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ה,,1,העמבקו'עי-אמיחית'ה'יא"אי

* עשטופלךיפורמררבעהישןהצפרךמרובעהציבררפכירתתיקימוגם.17
ותיעולביוב,מיםאגףי"

הערותתאריךהגורםהגורםיעדתאריךהעברתתאריךיחידותתאריךהפנייהנושאתאריך'מס
התשובההמשיבהמשיבלתשובהלטיפולהפנייהאליהןהעירייהתשובתהפנייהמטלה

לפונהלפונהבאגףהיחידותהופנתהביניים
המיםפנתי"עהפנייה

ותאריך
התשובהן

העניין02/4/12פנת01/9/501/9/1901/11/27אגףמנהלתיעודאיןמיםזרימת67309101/7/29
נבדק'מחמנהלהמים

ישנהמיםתכנון
תשובהוביוב

מפורטת- 10אין/01/12מנהל01/11/2901/12/1201/12/10אגףמנהלתיעודאיןחוזרתפגיעה67478201/11/5

חריגהאגףאגףמנהל,המיםמיםבצנרת
כצריכההמיםהמים'מחמנהל

מיםצרכנות- יסיונות:01/11/6מנהל01/11/201/11/1601/11/6אגףמנהלתיעודאיןבבנייןמטרד68548301/10/18

לאתראגף,המים
אתהמיםאגףמנהל

התושבהפיקוח
בכתובתו

144-וב
לבדוק

שטופל
לשביעור

רצונו- הסתיימה02/2/1צ"פנ01/10/31תיעודאין01/10/24תיעודאיןתיעודאיןצחנהריח68267401/9/22

שוחררהעוזרתממלון

מנהלית- 31מערכת/02/1צ"פנ01/11/1101/11/0125/11/14,המיםאגףתיעודאיןביובזורם68707501/11/5

הביוב'מחמנהלנכסימנהל
תוקנהמיםתכנוןהעירייה

וביוב- בתאריך01/11/4צ'פני01/9/401/9/1801/10/11אגףמנהלתיעודאיןשלום'רח67265601/8/19

,01/9/2אגףמנהל,המים-עליכם
המפגעהמיםאגףמנהלנושאים

טופלתברואהשונים- חשבון01/12/4פנת01/10/1601/10/0130/10/21אגףמנהלתיעודאיןמיםצריכת68064701/9/30

התושב'מחהמים
יזוכהצרכנות
עבורמים

הטעות- 12העבודוה/01/12פנת01/10/1401/10/0128/10/24אגףמנהלתיעודאיןבורות67990801/8/17

הסתיימומנהלסגןהמיםלאחרבכביש
והבורותהמים'מחביצוע

נאטמועבודות- 28המפגע/01/11מנהל01/11/1101/11/0125/11/28אגףמנהלתיעודאיןזיהוםמטרד68765901/11/2

טופל'מח'מחמנהלהמיםאוויר
תכנוןמיםתכנון

מיםוביוב

וביוב-
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ננן5--ךן,בן
,1,5,5-ב:,ב,
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התכתבויותתיעודאיןתיעודאיןתיעודאין01/10/1901/11/2דרכיםאגףתיעודאיןאספלטתיקון5/6816701%
ביןבתיקשונות2/25-בומאורפנייה
המיםאגףתזכורתפיזית

לעוזרתכיונמסרצ"לפנ

-
,,לתהסטופלהמפגע

ניקויגיזום21כוצע/01/11המיםאגף01/11/1101/11/2501/11/21,ע"שפאגףתיעודאידעץגזימת6873801/10/29
.בוהןוטיפולאגףהמיםאגףהמיםאגף

בחודשבוצע01/11/18ע"שפ

2002מאי- איןמיםצינור6762901/9/4
הטיפולבצינור01/9/2302/2/1תיעודאיןתיעודאיןתיעודאיןתיעודאיןתטי בוצע'המחמנהלחניהומגרשפלייה

הביצועלתיאום'מאובק'טלפונית

ההנדסי
במינהל

ש"בת- העבודה,02/4/21צ"פנ01/9/401/9/1801/10/17ל"מנכתיעודאיןמטרדים6729501/8/20

המבוקשת'מחמבהל,מישלמה'ברחשונים
תבוצעמיםתכנוןמשנהיטבת ל"למנכ

במסגרתוביוב

תוכניתצ"ךש:מ
שנתבתחילת,במצטלמה

2002פיקוחאגף
אגף,תתעה

רישוי
,עסקים
רישוי
,בניהופיקוח

,תברואה

מים- 29בבדיקה/01/11צ"פנ01/11/25תיעודאיןתיעודאיןתיעודאיןתיעודאיןהרחובהצפות6917001/10/22

,התברשנערכהמרכזמנהלפנייה
בתקלושמדוברשליטהטלפונית

מיםובקרת-
תפרט

02/4/8-כתיעודאין02/4/8עוזרת01/9/3001/10/31ש"מינהלבת01/9/30ירושלים'רח6788501/8/19

.שלעבמכתבמינהלית11202/3/1402/3/28

לית"מינ(תזכורת) .צ"בתלמינהלי

לטיפולשייך
המישלמה

להחליןניתןלאתיעודאיןתיעודאין01/9/201/9/1601/9/11,המיםתטודאגףאיןביובמכסי6722501/8/24
דביוכמכסיאתאגףמנהל,ע"שפאגף

הכיתובעםהמיםמשנה

"פלסטין"ל"למנכ- ביקורונערכהתיעודאיןתיעודאין01/10/1601/10/3001/11/5רישויתיעודאגףאיןמטרדי6807301/9/24

'למחשייך-אגףמנהלעסקימיאגףתברואה ,פיקוח
דרכיםהמים

מיםתברואה- נערכהביקורתתיעודאיןתיעודאין01/9/3001/10/2101/10/16מנהלאגףתיעודאיןעירוניביוב6789401/9/30

בבעיומדובר-אגףמנהלהמיםטלפונית פרטיתהמים
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:לטבלההעררת

:כילביקורתותיעולביוב,מיםאגףמנהלמסרלממצאיםבהתייחסות

67309'מסמטלה

לשאיבת,קצובומןלפרק,אישורלהםוניתןפרטייוםעבדשבמקוםמכיווןבאיחורנענתההמטלה..."

קשרליצורניסתהוביובמיםתגנוןמחלקת.הופסקההעבודה,היזםשלנלנלייםקשייםבשל.תהוםמי

"...בכתבהתנצלנועליההציבורלפניותתשובתנוהתענבהולכןהצלחהללאהיזםעם

67295'מסמטלה

"...החניםתקופתעקבהתעכבהזותשובה..."

69170'מסמטלה

"...(צ"פננלפי01/12/7היהלתשובההיעדכשתאריךנ01/11/2בתאריךנענתההמטלה..."

להסיקניתןשלאכךלאגףצ"פנמטלתהעתקחסרהמיםאגףי"עלהשנמסרבתיקכימציינתהביקורת

.היעדתאריךעל



בו,-ג,אנתתי'ף'עאיפכא
,מגקוהע,

מה,,ר

והתיעולהבירב,המיםלאגףשהרעברוהציבורפניותתיקימדגםמניתוחממצאיםריכוז.81

גורמיםלטיפולצ"פני"עההפניהלתאריךועדהתושבפנייתמתאריךהזמןמשך.א

בעירייה

יפורובע(1

,יוםבאותו:כמפורטקצרתגובהבזמןהועברומהפניות7-קצרתגובהזמן(א

תיעודאין-נוספתפנייה;שבועות3,שבועייםכעבורפניות2,וחצישבוע

הגורמיםתשובתאולםבעירייהלגורמיםצ"פני"עההפניהתאריךלגבי

לתאריךביחסתיעודאין-השביעיתהפנייהלגבי;שבועות3תוךהיתה

תוךהיתההגורמיםתשובתאולם,בעירייהלגורמיםצ"פני"עההפניה

.חודש

.וחציחודש,חודשכעבורלטיפולהועברופניותשתי-ארוךתגובהזמן(ב

הישןהצפוןררבע(2

שלושהעדשבוע:קצרתגובהבזמןהועברומהפניות8-קצרתגובהזמן(א

.שבועות

ביןשלתגובהבזמןלטיפולהועברההפנייהמקרים2-ב-ארוךתגובהזמן(ב

.לחודשייםחודש

צ"פני"עלתרשבבינייםתשרבתמתן.ב

לגבירקבינייםתשובתלמתןבאשרתיעודקייםהרבעיםבשנישנדגמוהפניות81מבין

.אחדמקרה

צ"פני"עוהתיעולהביובהמימילאגףבנוסףבעירייהלגררמיםהפניותהפניית.ג

יפרררבע(1

אחתפנייה;המיםלאגףהועברהאחתפנייה-שנבדקוהפניות9מבין(א

אחתפנייה;ותברואהפיקוח,עסקיםרישוי:לובנוסףהמיםלאגףהועברה

אחתפנייה;ל"למנכולמשנהע"שפלאגףובנוסףהמיםלאגףהועברה

;ע"שפולאגףהמיםלאגףהופנתה
~

המיםלאגףבנוסףהופנתהאחתנייה

,המישלמהל"מנכ,ל"למנכמשנה,W"DWאגף:כדלקמןגופיםלשמונה

הבנייהעלופיקוחרישוי,עסקימרישוי,פיקוח,במישלמהצ"פנממונה

.ותברואה

פנייה;המיםלאגףהופנתהידםועלw"naלמינהלרקהופנתהאחתפנייה(ב

.המיםלאגףידםועלומאורדרכיםלאגףרקהופנתהאחת
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"*
.בעירייהלגורמיםלהפניהביחסתיעודאיןפניות2לגבי(ג

.האגפיםתשובתאודותתיעודאיןשנרגמוהתיקיםבכל(ד

הישןהצפוןריבע(2

אגףלטיפולהועברהאחתפנייה.בלבדהמיםאגףלטיפולהועברופניות4(א

לאגףהועברהאחתפנייה.מיםצרכנותמחלקתמנהללטיפולובנוסףהמים

אגףולמנהלהמיםלאגףהועברהאחתפנייה.הפיקוחולאגףהמים

.התברואה

.העירייהנכסיאגףולמנהלש"בתלמינהלהופנתהאחתפנייה(ב

.בעירייהלגורמיםלהפניהביחסתיעודאיןאחתפנייהלגבי(ג

.האגפיםתשובותאודותתיעודאיןשנדגמוהתיקיםבכל(ד

תגרבזמן-והתיערלהבירב,המיםאגףלסיישלשהופרהפנירת.ד
שניתןוהטיפול"

יפרריבע(1

לפניהשיבאחתעל,פניותשתיעלהשיבוביובמיםתכנוןמחלקתמנהל(א

.היעדתאריךלאחרימיםחודשנענתהאחרתופנייההיעדתאריך

מיוםחודשלאחראחתפנייהעלהשיבמיםובקרתשליטהמרכזמנהל(ב

.היעדתאריךלפני,הפנייה

תאריךלפניימים5:הבאהפירוטלפיפניות3עלהשיבהמיםאגףמנהל(ג

נציגהשיבנוסףבמקרה.ימים5שלובאיחורהיעדתאריךלפנישבוע,היעד

.היעדתאריךלפניימים4ניתנההתשובה-המיםאגףשל

אחתפנייהעלהשיבש"בתבמינהלהנדסיביצועלתיאוםהמחלקהמנהל(ד

.היעדתאריךלפני,הפנייהמיוםשבועותשלושהתוך

.צ"לפנהמיםאגףתשובתשלתיעודאיןאחדבמקרה(ה

לתאריךקודםנענושנבדקוהמקרים9מביןמקרים5-יפוברובעכ"בסה(ו

אחדמקרהלגבי.באיחורנענומקרים3.עצמוהיעדבתאריךאושניתןהיעד

.תיעודאין

המקריםבכל.באגףמבצעיםגורמיםעםתכתובתישהמקריםבמרבית(ז

:נבדקהנושא

לאולכןפרטייםכמקריםאובחנומקרים2,במפגעטיפולבוצעמקרים2-ב

דרכיםאגףלטיפולאחרומקרה,המישלמהלטיפולשייךאחדמקרה,טופלו
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שיים

קיבלוהתושבובירורבדיקהבוצעוהנותריםהמקריםבשלושת.ומאור

.ומפורטתברורהתשובה

י"עאחדבמקרהורקבאגףבכיריםגורמיםי"עניתנותהאגףתשובות(ח

.המינהליתהעוזרת

הישןהצפוןררבע(2

6אחתפנייה:כדלקמןפניות3עלהשיבוביובמיםתכנוןמחלקתמנהל(א

אחדמקרה,היעדתאריךלאחרימים3אחת,היעדתאריךלפניימים

.היעדתאריךלאחרחודשיים

תאריךלאחרחודשנענתהאחתפנייה:פניות3עלהשיבהמיםאגףמנהל(ב

תאריךלפניימים10אחתופנייההיעדתאריךלפנייומייםאחתפנייה,היעד

.היעד

:כילביקורתהמיםאגףמנהלמסרבתגובה

התיקוןבוצעבשטחאך,באיחוראמנםניתנההתשובהאחדבמקרה..."

"...תקןבזמן

מהיחידהקבלתהלאחרשבועאחתפנייהעלהשיבההמינהליתהעוזרת(ג

.היעדתאריךולפניהציבורלפניות

.היעדתאריךלפנישבועאחתפנייהעלהשיבומיםצרכנותמחלקת(ד

.היעדתאריךלפניימים4אחתפנייהעלהשיב-המיםמחלקתמנהלסגן(ה

לתאריךקודםנענושנבדקוהמקרים9מביןמקרים6-הישןהצפוןכ"בסה(ו

.באיחורנענומקרים3.עצמוהיעדבתאריךאושניתןהיעד

.טופלהמפגעשנרגמוהמקרים9מבין7-ב.נבדקהנושאהמקריםבכל(ז

בוצעהאםלבדוקבכדיהתושבלאתרניסההמיםאגףמנהלאחדבמקרה

קיבלוהתושבבירוריםבוצעוהאחריםהמקריםבשני.רצונולשביעותטיפול

.מפורטתתשובה

באגףמבצעיםגורמיםשלתכתובתישצ"לפנשהועברוהתיקיםבמרבית(ח

.המים

העוזרתי"עמקריםובשניבאגףבכיריםגורמיםי"עניתנותהאגףתשובות(ט

המינהגית
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כוללתגובהזמן-לתושבתשרבהמתן.ה

יפרררבע(1

:כדלקמןצ"פני"עתשובהניתנהשנרגמוהפניות9מביןפניותלשלוש(א

.חודשלאחרנענתהאחתפנייה-קצרתגובהזמן

נוספתופנייהחודשים5כעבורנענתהאחתפנייה-מאודארוךתגובהזמן

.חודשים8כעבורנענתה

לאחר-קצרתגובהבזמןוהתיעולהביוב,המיםאגףי"ענענתהאחתפנייה(ב

גםתשובהניתנהמקרהלאותובנוגעובנוסףהפנייהמיוםשבועותכארבעה

.שבועותוחציכשלושהכעבורע"שפאגףי"ע

.לתושבתשובהניתנהבאםתיעודאיןהנותריםהמקריםחמשתלגבי(ג

הישןהצפוןרובע(2

:כדלקמן-צ"פני"עלתושבתשובהניתנהמקרים6-ב(א

.וחודשייםחודש-ארוךתגובהזמן

,חודשים4-ככעבורמקרים2,חודשיםוחצי8-מאודארוךתגובהזמן

.וחציחודשיים

-קצרתגובהבזמןוביובמיםתכנוןמחלקתמנהלהשיבאחדבמקרה(ב

.הפנייהמיוםשבועותכשלושה

לאחראחדבמקרה-קצרתגובהבזמןהמיםאגףמנהלהשיבמקריםבשני(ג

.שבועותשלושהלאחראחרובמקרהחודש

בארבע.ומנומקותאדיבות,מפורטותהמיםאגףושלצ"פנשלהתשובות(ד

פנייתביןשנרשםארוךתגובהזמןעלהתנצלותצורפהצ"פנשלתשובות

טיפולתוכניותעלבהסבריםמלוותהתשובותכל,שקיבללתשובההתושב

.וטופלנבדקהמפגעכיבהסברלחילופיןאובמפגע



לףע,י"
ט"תתישג'

שקימ:
8ק'ן'

4פרק

ומאורדרכיםמאגףתיקיםוניתוחדגימה

ומאורדרכיםאגףי"עשטופלומוקדהודעותמדגםניתוח

כללי.19

העירוניהמוקדבמערכתשנתקבלומוקדהודעותניתוחממצאימוצגיםזהבפרק'אבחלק.א

דרכיםאגףי"עלטיפולשהועברובנושאים02/02/27לתאריך01/1/14התאריךבין

.ומאור

במוקדשנתקבלופניות10-ויפורובעמתושביהעירוניבמוקדשנתקבלופניות10נרגמו.ב

.אביבתללברובעמתושביהעירוני
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ומאורדרכיםאגףי"עשטופלויפוורובעאביבתללברובעמתושביעירונימוקדהודעותמדגם.20

בוצעהאםתאריך

י"עטיפולסיוםסטטוסיםסיתארמיןקדהפנייהמשאדתארהודעה'מס משוערטיפול'הפנייה
דרביםאגףטיסדלטיפול

ומאורבפנייה

מששש
כן02/3/31טופל02/2/11שבוע-רגילגדולותמרצפות1158026002/1/31

ונסגרחסרות- רגילשוקעותמרצפות2157417002/1/14
כן02/2/6טופל02/1/31שבוע-

ונסגר
כן01/12/2טופל1001/12/13-נמוךדולקלאפנס3155484901/11/29

ונסגרימים- 1001/12/30-נמוךדולקלאפנס4156171701/12/15
כן01/12/27טופל

ונסגרימים- 1001/11/15-נמוךלאדולקפנס5154155101/11/1
כן01/11/4טופל

ונסגרימים
לא02/2/7ללאנסגר02/2/13שבוע-רגילגדולותמרצפות6158174102/2/4

טיפולחסרות- רגילשבורפנסמכסה7157231002/1/9
לא02/1/14טופל02/1/20שבוע-

ונסגר
כן01/10/16טופל1001/10/23-נמוךדולקלאפנס8152718901/10/6

ונסגרימים- נמוךלאדולקפנס9155946401/12/10
כן01/12/17טופל1001/12/24-

ונסגרימים- כן01,10/11טופל1001/10/22-נמוךדולקלאפנס10152549601/10/1

ונסגרימים

כן02/2/25טופל02,2/28שבוע-רגילהאטהפס11158730502/2/18

ונסגר- נמוךדולקלאפנס12152912301/10/10
כן01/10/31טופל1001/10/21-

ונסגרימים- כן02/1/31טופל1002/2/12-נמוךדולקלאפנס13157960902/1/29

ונסגרימים- נמוךדולקלאפנס14156231501/12/16
כן01/12/25טופל1001/12/30-

ונסגרימים- לא02/2/27ללאנסגר2402/02/28-דחוףתאורהעמוד15159063902/2/27

טיפולשעות- כן01/12/11טופל1001/12/16-נמוךדולקלאפנס16155600301/12/2

ונסגרימים

כן01/11/28טופל1001/12/11-נמוךדולקלאפנס17155360301/11/27

ונסגרימים- נמוךדולקלאפנס18154535501/11/9
כן01/11/19טופל1001/11/25-

ונסגרימים-
.

כן02/3/3טופל02/3/3שבוע-רגילשוקעותמרצפות19158774102/2/19

ונסגר- כן01/11/29טופל01/12/6שבוע-רגילחסרותמרצפות20155286901/11/27

ונסגר

/כ



העירייתמבקריפו-אביבתלעיריית444ף44ש

מאור,דרכיםשאי,בנמוקדהכעות",מתממראיגח,ר.21

הטיפולסיוםלתאריךהצדהפריהמתאריך-התגובהזמו.א

ועדהתושבפנייתמחמריך-בפנייההטיפולימימספרנתונימוצגיםהבאבגרף(1

.ומאורדרכיםאגףי"עהממוחשבתבמערכתלסגירתה

המועברתהממוחשבתבמערכתהודעהנפתחתהעירונילמוקדפנייהמבוצעתכאשר(2

LINE0הפנייהשתאריךהינההמשמעות,הטיפוללביצועהרלוונטיתיחידהא

.היחידהי"עהטיפולתחילתתאריךגםהוא

7לעומתימים10עדשלזמןבטווחנסגרויפומרובעפניות9-קצרטיפולזמן(3

.דומהזמןבטווחשנסגרוא"תלבמרובעפניות

30-21שלבטווחנסגרהא"תלברובעמתושביאחתפנייה-ארוךטיפולזמן(4

.ימים

שלמעלהבטווחנסגרהא"תלברובעמתושביאחתפנייה-מאודארוךטיפולזמן(5

.(יום60כעבורנסגרה).ימים30-מ

מספרמאשריותררביחסיתקצרתגובהבזמןשנסגרויפומרובעהפניות'מס(6

.זההזמןבטווחשנסגרוא"תלבמרובעהפניות
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טיפולימןלמשךשציהרהקדימות.ג

בפצייהלטיפולהמוקדי"עשמרחצההקיימותמוצגתהבאבגרף

.לטיפולשניתנהוהדחיפותהחשיבותאתמציינתבפנייהלטיפולשניתנתהקדימות(1

.(שעות24תוך)דחופהטיפולקדימותניתנהיפומרובעאחתלפנייה-דחוף(2

ברובע.(שבועתוך)רגילהטיפולקדימותהוגדרהיפוברובעמקרים3-ל-רגיל(3

.(שבועתוך)פניות4-לרגילהקדימותניתנהא"תלב

.מקרים6-ל(ימים10)נמוכהטיפולקדימותניתנהיפוברובע-נמוך(4

.מקרים6-ל(ימים10)נמוכהטיפולקדימותניתנהא"תלבברובע(5

ממספריותרגבוהדחופהכקדימותהמוקדי"עשהוגדרוהפניותמספריפוברובע(6

.א"תלבברובעדחוףטיפולשהוגדרוהפניות

.א"תלבברובעיותרגבוה-רגילהטיפולכקדימותשהוגדרוהפניותאחוז(7

.(פניות6)הרבעיםבשניזהה-נמוכהטיפולכקדימותשהוגדרוהפניותמספר(8
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המרקדבהודעתטיפרלמשך.ד

יפורובע(1

זמןולמשךלקדימותבהתאםטופלו,שנבדקומהפניות%100המהוות,פניות10

.יותרמוקדםבתאריךאוהמוקדי"עשנקבעהטיפול

א"תלברובע(2

אוהמוקדי"עשנקבעהטיפולזמןולמשךלקדימותבהתאםטופלופניות8(א

.יותרמוקדםבתאריך

-שבוע-רגיללטיפולהוגדרהאחתפנייה:כדלקמןבאיחורטופלופניות2(ב

.וחצימחודשיותרכעבורוטופלה

אוהמוקדי"עשנקבעהטיפולזמןולמשךלקדימותבהתאםשטופלוהפניותמספר(3

.יפוברובעיותרגבוה,יותרמוקדםבתאריך



אי4
_

ע1~
ייה,,מנקוהעי:בו,-ג,יתתיאנ,1,

א"תלבררבעמוליפררובע-דרמהבנושאבפניותהטיפולאופןהשוואת.ה

טיפולזמןכ"סה
שבתותכולל*)טיפלסטטוסטיפולקזימותהפנייהאשארובע

(וחגים

ימים8ונסגרטופלימים10-נמוךדולקלאפנסיפו

ימים2(פניות6)

ימים9

ימים1

ימים10

ימים9 -

ימים12ונסגרטופלימים10-נמוךא"תלב

ימים6(פניות6)

ימים7

ימים10

ימים3

ימים3

ימים12ונסגרטופלשבוע-רגילמרצפותיפו -

ימים23ונסגרטופלשבוע-רגילשקועותא"תלב

ימים2ונסגרטופלשבוע-רגילחסרותמרצפותיפו

(פנייה1)-
ימים60ונסגרטופלשבוע-רגילא"תלב

ימים3טיפולללאנסגר(פניות2)

.המפגעטופלשבהםוהתאריכיםהמרעדיםהםאליהםהתייחסהשהביקררתהזמנים
.זההשלהןהפנייהשנושאפניות8נמצאו,רובעבכלשנבדקופניות10מתוך(1

ניתנה,זהההפנייהנושאכאשרהמקריםבכל-המוקדי"עשניתנהטיפולקדימות(2

.הרבעיםלשניבפנייהלטיפולקדימותאותההמוקדי"ע

שם,יפורובעביןהטיפולבסטטוסהבדלישנואחדבמקרה-הטיפולסטטוס(3

המקריםבשאר.טיפולללאנסגרהנושאשם,א"תלבלרובע,ונסגרטופלהנושא

.ונסגרטופל-הה,הטיפולסטטוס

רובעביןהטיפולזמןבמשךמהותיהבדלאיןאחדפנייהבנושא-הטיפולזמןמשך(4

בשנישנבדקשניפנייהבנושא.(רובעבכלאחתחריגה)א"תלבלרובעיפו

היתההחריגהא"תלבברובעאולם,שנקבעמהזמןחרגהטיפולזמןמשך-הרבעים

במסגרתטופלהנושאיפוברובע-שנבדקהשלישיהפנייהבנושא.יותרגדולה

יותרלאחר)גדולהחריגההייתהאחתבפנייהא"תלבברובעואילושנקבעהזמן

.(וחצימחודש
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מה"מגקוהויר'.5.-תתיאמג"1'יאיושש

ומאורדרכיםאגףי"עשטופלוציבורפניותתיקימדגםניתוח

כללי.22

דרכיםלאגףשהועברופניותתיקי20דגימתניתוחשלממצאיםמוצגיםזהבפרק'בבחלק.א

.בעירייההציבורלפניותמהיחידהומאור

האחריםהתיקים10-ויפורובעמתושביפניותתיקיהינםשנדגמו20-המביןתיקים10.ב

.א"תלברובעמתושבישהתקבלופניותהינם

.ומאורדרכיםאגףמתיקייתנרגמוהתיקים



N

~

ehh-9ה,,ד,טגקוה'יפו-תתיאמג"י'עשא

למררבעהציבורפניותתיקימדגם.23
~

רמאורדרכיםאגףי"עשטרפדןיפווררבעאביבתל

הגורםתאריך
המשיבהעברתיחיזות

תאריךהגורםבאגףתאריךהפנייהההעזךתארמשאתאריך'מס
העררתהתשובההמשיבדרכיםיעדלטיפולאליהןתשובתהפנייההפנייהמטלה לפונהלפונהומאורלתשובההיחידותהופנתהביניים

ותאריךי"עהפנייה
התשובהצ"פנ

ש
יעבור'הרח02/1/21צ"פנ01/10/1501/10/2901/11/4דרכיםאגףתיעודאיןתיקון16803601/8/19

שיקוםמנהלמ"מומאורסדקים
במסגרתהאגףומהמורות

התוכנית

השנתית- מתקנים01/10/18מנהל01/9/2501/10/1601/10/18דרכיםאגףתיעודאיןעץעמודי26782901/9/12

זמנייםמחלקתמנהלומאורבצומת
יפורקודרכיםהמחלקה

בסיום

העבודות- התכתבותתיעודאיןידועלא01/9/1201/9/26דרכיםאגףתיעודאיןמדרכה36753801/8/9

דרכיםביןלגורםהועברההפנייהומאוררחבה
לביןומאורחברה)המבצע

החברה-ב(עירונית
שביצעהתשובתו,01/10/10

את02/1/1-בהתקבלה

העבודותצ"לפנוהועברה- המדרכה02/1/17צ"פנ01/9/601/9/2001/10,14דרכיםאגףתיעודאיןמדרכה46739601/8/21

תוקנהעוזרתומאור

מינהלית- התאורהתיעודאיןתיעודאין01/12/1301/11/2201/12/17דרכיםאגף01/11/8תאורת56867401/10/17

תוקנהעוזרתומאוררחובפנייה
מינהליתטלפונית

העבודות01/11/20צ"פנ01/10/1401/10/2801/11/1דרכיםאגףתיעודאיןחוסר66801101/9/24

עדיסתיימועתרתומאורתאורה

דצמברסוףמינהלית- ברחובתיעודאיןתיעודאין01/9/1401/9/2801,10/10דרכיםאגףתיעודאיןשיקום76760501/8/29

מתוכננותעוזרת,ומאורמדרכות
עבודותמינהליתאגףוהדברת
להרחבת,התברואהיתושים

הכבישמשנה
ל"למנכ

תיקוניםתיעודאיןתיעודאין01/9/901/9/2301/9/25דרכיםאגףתיעודאיןמדרכות86741901/8/20
עדיביצעועוזרתומאורשוקעות

החודשסוףמינהלית
תיעודאיןתיעודאין01/9,401/9/1801/9/14דרכיםאגףתיעודאיןמדרכות96729101/9/2

מנהלמ"מומאורחדשות

האגף-

התלונהתיעודאיןתיעודאין01/11/701/11/2101/11/29דרכיםאגףתיעודאיןנושאים16866501/10/24'
נבדקהעוזרתומאורשונים

המפגעמינהליתע'שפיאגף
טופלהפיקוחאגף
המיםאגף
רבעיםאגף

ושכונות
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שג-אי
יה,1.הןטנקיט'-אסגחית'ה'ע

*
הגורםתאריך

"
הפריהדורד.תןישאמאריך,

"

-

באניארי
תאריךהרברס

הערותהתשובההמשיבדרכיםעד~ללאליהןתשיבתהפנייההפנייהמטלה לפונהלפונהומאורלתשובההופכתהביניים

ותאריך,,,,עהפנייה
התשובה

ממליציםתיעודאיןאין01/10/1901/11/201/11/4דרכיםאגףתיעודאיןתיקון116816701/9/5

להעבירתיעודעוזרתומאוראספלטצ"לפנהגעה
המיםלאגףמינהלית

ובוצענבדקתיעודאיןאין01/10/1601/10/3001/10/30דרכיםאגףתיעודאיןבור126809201/9/10
תיקוןתיעודעוזרתומאורבמדרכהפנייה

מינהליתטלפונית

עלהוחלט01/11/5צ"פנ01/9/601/9/2001/10/10דרכיםאגףתיעודאיןתאורה136738601/8/26
ביצועעוזרתומאורברחובצ"לפנהגעה

עבודותמינהלית
לשיפור

פרטהשביל01/12/9אגף0/12/1201/12/9[01/11/28דרכיםאגףתיעודאיןבקשה69301/11/19[1[4
מטופלואינודרכים'מחמנהלומאורלהתקנת

העיריידי"עומאורדרכיםתאורה

נושאתיעודאיןאין01/11/501/11/1901/11/29דרכיםאגףתיעודאיןהזנחה156862501/10/23
התאורהתיעודעוזרתומאורבנושא
.מטופלמינהליתתאורה
בירורנערךבגינה

עםטלפוני
.התושב

הנושאנבדקתיעודאיןאין01/10/1901/11/202/1/28דרכיםאגףתיעודאיןעבודות166814901/9/23
ומבוצעתיעודעוזרתומאורשיפוץ

-
תיקוןמינהליתמדרכה

הנושאנבךל01/12/28צ"פנ01/10/1001/10,3101/10/29דרכיםאגףתיעודאיןמחסור176797001/8/26
והתאורהעוזרתומאורבתאורה

-
תוקנהמינהלית

פועלים01/10/30צ"פנ01/9/601/9/2001/10/16דרכיםאגףתיעודאיןמדרגות186736301/8/20
לתיקוןומאורציבוריות עוזרת

המדרגותן מינהלית

עמודיוצב01/11/19מ"מ01/11/501/11/1901/11/19דרכיםאגףתיעודאיןתאורה196862301/10/30
נוסןתאורהמנהלמנהלמ"מומאור

תוךאגףהאגף
חודשייםדרכים
ומאור

לאגןהועבר5/15/מישלמה1802/[[/01/11/101תנועהתיעודאיןהאטהפסי206876301/10/31
הפיקוחעוזרת2ן/ן10/1ומישלמהחוקייםלא

הפסיםמישלמה

ודרכים

ומאור
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*ה.רי,מנקיהע'עו-תלאנע"י'עאשתאג
ומאורדרכיםלאגףשהועברוהציבורפניותתיקימדגםמניתוחממצאיםריכוז.24

גורמיםלטיפולצ"פני"עההפניהלתאריךועדהתושבפנייתמתאריךהזמןמשך.א

בעירייה

רובעיפו(1

מיוםחודשתוך:קצרתגובהבזמןהועברומהפניות9-קצרתגובהזמן(א

.התושבפניית

.וחציחודשכעבורהועברה1פנייה-ארוךתגובהזמן(ב

אביבתללברובע(2

מתאריךחודשעדשלתגובהבזמןהועברומהפניות7-קצרתגובהזמן(א

.התושבפניית

ביןשלהגובהבזמןלטיפולהועברההפנייהמקרים3-ב-ארוךתגובהזמן(ב

.לחודשייםחודש

צ"פני"עלתושבבינייםתשובתמתן.ב

תשובתמשלוחשלתיעודאיןמהפניותאחתבאףהרבעיםבשנישנרגמוהפניות20מבין

.לתושבביניים

לפניותהיחידהי"עלהינתןאמורהבינייםתשובת":האגףמנהלמסרלממצאיםבתגובה

ישירותהניעההפניהאחדבמקרהרקהנוכחיבמדנם,העירייהראששבלשכתהציבור

"...האנףי"עבינייםתשובתכהינתןאמורההיתהובה,לאנף

.שברשותןהפניותבתיקיהבינייםתשובותאתלתעדהיחידותעל:הביקררתהערת

צ"פני"עומאורדרכיםלאגףבנרסףבעירייהלגורמיםהפניותהפניית.ג

יפוררבע(1

.בלבדומאורדרכיםאגףלטיפולהועברופניות9-שנבדקוהפניות10מבין(א

פניותלממונהובנוסףהתנועהלאגף,ומאורדרכיםלאגףהועברהאחתפנייה

.ליפוהמישלמה-והקהילההציבור

.האגפיםתשובותאודותתיעודאיןשנדגמוהתיקיםבכל(ב

א"תלברובע(2

הועברהאחתפנייה.בלבדומאורדרכיםאגףלטיפולהועברופניות8(א

ומנהלל"למנכולמשנההתברואהאגףלטיפול,ומאורדרכיםאגףלטיפול

אגפיםולחמישהומאורדרכיםלאגףהועברהשנייהפנייה.התפעולחטיבת
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*מעירייהמבאדןיפו-אביבתלעירייתאש*ש4ש41אש
אגף;תברואהאגף;הפיקוחאגף;העירפנילשיפורהאגף:כדלקמןנוספים

.ושכונותרבעיםואגףותיעולביוב,מים

.האגפיםתשובותאודותתיעודאיןשנרגמוהתיקיםבכל(ב

שניתןוהטיפרלתגובהזמן-רמאורדרכיםאגףלטיפרלשהרפדוהפניות.ד

יפוררבע(1

הפניות10מביןפניות8עלצ"לפנהשיבהבאגףהמינהליתהעוזרת(א

.שנדגמו

מאוחרהיההתשובהתאריךמקריםבחמישה:אלהבמקריםהתגובהזמן

יום20,איחורימים10,איחוריומיים)צ"פני"עשניתןהיעדמתאריך

נענוהפניותמקרים3-ב.(איחורוחציחודשיים,איחורימים26,איחור

.לפניואוהיעדבתאריך

התלונהאתלהעבירהמלצהניתנהאחדבמקרה:איחורהיהבהםבמקרים(ב

תיקוןביצועעלהוחלטאחריםמקרים3-ב,המפגעעלהאחראיאחרלאגף

נוסףבמקרה.תוקן/הוסרהמפגעכיתשובהנשלחהלחילופיןאוהמפגע

.מפגעקייםלאכיונמצאבדיקהנערכה

הןהיעדתאריךלפניימים3אחתפנייהעלהשיבדרכיםמחלקתמנהל(ג

.המתלונןלתושבוהןצ'לפני

שניתןהיעדבתאריךאחתפנייהעלהשיבומאורדרכיםאגףמנהלמ"מ(ד

.המתלונןולתושבצ"לפנ

.צ"לפנהעתקובנוסףהמתלונןלתושבישירותניתנההתשובהמקרים2-ב(ה

תיעודאיןהנותריםובמקריםבלבדצ"לפנניתנההתשובהמקרים3-ב

.לתושבתשובהלגביבתיק

.רלוונטייםוהסבריםמידעכוללות,מפורטותומאורדרכיםאגףתשובות(ו

לתאריךקודםנענושנבדקוהמקרים10מביןמקרים5-יפוברובעכ"בסה(ז

.באיחורנענומקרים5.עצמוהיעדבתאריךאושניתןהיעד

תלברובע(2

,מפורטותהתשובות-צ"לפנמהפניות6עלהשיבהבאגףהמינהליתהעוזרת(א

שנקבעלתאריךיחסיתבאיחורניתנותהתשובותכל,רלוונטימידעכוללות

12,איחורשבוע-מקרים2,איחוריומיים:הציבורלפניותהיחידהי"ע

.איחורשבועות3-מקרים2,איחורימים



*ח.,ו,מנקימעט.-תתיאמג,,1'עשג-איי
המקרההנותריםהמקרים4-ב.תקיןונמצאנבדקהנושאמהמקרים2-ב(ב

ליוםועדהתושבפנייתמיוםשעברהזמןבמשךטופללחילופיןאובטיפול

.צ"לפנהתשובה

אחדבמקרה:צ"לפנומאורדרכיםאגףמנהלמ"מהשיבמקרים2-ב(ג

לפניימים4אחדובמקרהשניתןהיעדמתאריךימים6שלבאיחור

.התאריך

לאחריומייםלתושבוהןצ"לפנהןדרכיםמחלקתמנהלהשיבאחדבמקרה(ד

.היעדתאריך

מיוםשבועיים(עירוניתחברה)מבצעלגורםמכתבנשלחאחדבמקרה(ה

אליוהפנייהמיוםחודשים3לאחרהשיבהמבצעהגורם,היעדתאריך

.צ"לפנומאורדרכיםאגףי"עהועברהותשובתו

.רלוונטייםוהסבריםמידעכוללות,מפורטותומאורדרכיםאגףתשובות(ו

,שניתןהיעדלתאריךקודםנענתהאחתפנייהרק-א"תלבברובעכ"בסה(ז

.באיחורנענו9-ו

:כילממצאיםבתגובהמסרהאגףמנהל

כמופיעהציבורלפניות'היחילטיפולהפניההעברתתאריךביןפעריםקיימים..."

"...ביחידה1דיש1מהההפניהקבלתלע1מת,בטבלה

כרללתגרבהזמן-לתושבתשובהמתן.ה

יפורובע(1

:כדלקמןצ"פני"עתשובהניתנהשנרגמוהפניות10מביןפניות3-ל(א

נענתהאחתפנייה.הפנייהמיוםכחודשייםלאחרפניות2-ארוךתגובהזמן

במתןהעיכובעלהתנצלותבתוספת)הפנייהמיוםחודשים4-כלאחר

.(התשובה

3-כלאחרדרכיםמחלקתמנהלי"ענענתהאחתפנייה-קצרתגובהזמן

ומאורדרכיםאגףמנהלמ"מי"ענענתהאחתפנייה.הפנייהמיוםשבועות

.הפנייהיוםלאחריום20-כ

לגופומקרהכל,מפורטותהיוומאורדרכיםאגףושלצ"פנשלהתשובות(ב

המפגעלהסרתעבודותוביצועטיפולהמשך:מתאימיםבהסבריםלווה

התנצלותישנההתעכבהוהתשובהבמידה,במפגעלטפלישכיונמצאבמידה
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~

*ה,'1'הןמבקר,בו'-אסגחית"י'יא
במפגעמדוברואיןנבדקההתלונהכיונמצאובמידההמאוחרתהתשובהעל

.ואדיבמנומקהסברבצירוףצוייןזאתגם-

.לתושבתשובהניתנהבאםתיעודאיןהנותריםהמקריםחמשתלגבי(ג

א"תלבררבע(2

-ארוךתגובהזמן:כדלקמןצ"פני"עלתושבתשובהניתנהמקרים3-ב(א

בתוספת)הפנייהמיוםחודשים5-כלאחראחדבמקרה:מקרים2-ב

מיוםכחודשייםלאחרנוסףובמקרה,(המאוחרתהתשובהעלהתנצלות

.הפנייה

שבועות5-כלאחר(צ"לפנהעתק)דרכיםמחלקתמנהלהשיבאחדבמקרה

.הפנייהמיום

.ומנומקותאדיבות,מפורטותומאורדרכיםאגףושלצ"פנשלהתשובות(ב

שנרשםארוךתגובהזמןעלהתנצלותצורפהצ"פנשלתשובותבשתי

עלבהסבריםלווהתשובותכל.שקיבללתשובהועדהתושבפנייתממועד

כיבהסברלחילופיןאו,במפגעלטפלישכיונמצאבמידה,טיפולהמשך

.תקיןונמצאנבדקהמפגע

.לפונהתשובהניתנהבאםתיעודאין-מקרים6לגבי(ג

85



אר4
1:עץ.צי"

ת,,
-אסגחי

פו,
השומזקי'

ה,,

*
5פרק

והספורטהתרבות,החינוךממינהלתיקיםוניתוחעימה

המינהלי"עשטופלומוקדהודעותמדגםניתוח

כללי.25

העירוניהמוקדבמערכתשנתקבלומוקדהודעותניתוחממצאימוצגיםזהבפרק'אבחלק.א

,החינוךמינהללטיפולשהועברובנושאים01/12/31לתאריך01/7/1התאריךבין

.("החינוךמינהל":להלן)והמפורטהתרבות

במוקדשנתקבלופניות12-ויפורובעמתושביהעירוניבמוקדשנתקבלופניות12נדגמו.ב

.דןבנירובעמתושביהעירוני

:החףברךמינהלי"עשטופלריפורררבעדןבנירובעמתושבףעירונימרקדהרדערתמדגם.26

בוצעהאםסיוםתאריךסטטוססיוםתאריךקדימותמשאתאריך

העריתבמינהלטיפולבפנייההטיפולטרלולמשועךטיפלהפניההפנייה

החישךהחישךבמבהל

הועברההפנייהלא01/07/16בטיפול01/07/25שבוע-רגיל,עירוניעץ01/07/15

ע"שאגףלטיפולמפריע

כן2001/07/03ונסגרטופל01/07/02-קריטיהספרביתפעמון01/07/02

שעותארבעבחופשהמצלצל

כן2001/07/15ונסגרטופל01/07/13-מוך:גבוהיםענפים01/07/11

שבועייםמדי

.חוזרתהודעהלא01/08/23נסגר01/08/12-קריטימיםפריצת01/08/12

בהודעהמטופלת

אחרתטיפולללאשעותארבע

כן01/09/24ונסגרטופל01/09/30-רגילפתוחשער01/09/22

ימיםשלושה

לטיפולהועכרלא01/12/26נסגר02/01/06שבוע-רגילחונותמכוניות01/12/23

ע'שפיאגףטיפולללאשערמול

כן01/08/09טופל01/08/27-נמוךעציםגיזום01/08/07

ונסגרשבועיים

כן01/10/26טופל01/10/10-רגילעובדהפעמון01/09/26

ונסגרימיםשלושהכיפוריוםבערב

כן01/07/09טופל01/07/11-רגילנפרץילדיםגן01/07/06

ונסגרימיםשלושה

פרטילא01/08/23נסגר01/08/19-רגילילדיםבג1אשפה01/08/14

טיפולללאימיםשלושה

86
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,פו,

העיומגלי
ה,,

*
בוצעהאםסיםתאריךסטותםסיוםתאריךקדימותמשאתאריך

העריתבמינהלטיפולבפריההטיפולטיפולמשוערטיפולהפנייההחנייה

ההימךבמינהלהחהךך

כן01/09/24טופל01/09/30-רגיללכודיםאנשים0/09/23נ

פרטי-ונסגרימיםשלושההטניסבמגרש

באחריותהמגרשכן01/12/13טופל01/12/31-קריטיאורותכיבוי01/12/13

-נוערקידום
בטיפולםונסגרשעותארבעכדורסלבמגרש

הערותבוצעהאםסיוםתאריךסטטוססירםתאריךקדימותמשאתאריך

במינהלטיפולבפריההטיפולטיפולמשוערטיפולהפנהחהפנייה

ההימךהחרתךבמינהל

נמצאולאנבדק
מפגעלא01/08/09נסגר01/08/19-נמוךגןבחצרעץ01/07/30

טיפולללאשבועייםילדים

כן01/09/05טופל01/08/13-קריטימטפטפות01/08/13

ונסגרשעותארבעילדיםבגן

פינויעגלות

כן01/09/16טופל01/09/24-רגילאשפה01/09/16

ונסגרימיםשלושהספרבבית

כן01/10/31טופל1201/10/30-מיידיולקצרלהנמיך01/10/29

צלצולאת
ונסגרשעותהפעמון

כן01/12/30טופל02/01/02-רגילפתוחהדלת01/12/29

שבורוחלון

ונסגרימיםשלושהבחצר

כן01/07/15טופל01/07/19-נמוךנוטיםעצים01/07/01

ונסגרשבועייםילדיםבגן

אגףי"עטופל
ע"שפלא01/09/24טופל01/09/24-קריטיהשקיהצינור01/09/24

ונסגרשעותארבע

כן01/08/15טופל01/08/14-קריטיומזגניםאורות01/08/14

ונסגרשעותארבעס"בבידולקים

"שפלאגףהועברלא01/09/10נסגר01/09/23-רגילבמעברשיחים10/09/05

טיפולללאשבועס"בימאחורי

כן01/09/20טופל01/09/17-קריטיספרבביתפעמון01/09/17

ונסגרשעותארבע

כן02/01/03טופל1201/12/13-מיידיביובסתימת01/12/30

ונסגרשעותספרבבית

ק.מפגענמצאלאלא01/08/16נסגר01/08/10-קריטימצינורמיםנזילת01/08/10

.נזילהנמצאהטיפולללאשעותארבעממעוןהשקיה
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_אשעירייהמבקריפו-אביבתלעירייתחומשש*4

החרצךמינהלבמשאימוקדהודעותמתוחממצאיריכוז.27

"חהפשיהמתאריך-התגובהזמן.א
הטיפולסיוםלתאריךד

ועדהתושבפנייהמתאריך-בפנייההטיפולימימספרנתונימוצגיםהבאבגרף(1

.החיטךמינהלי"עהממוחשבתבמערכתלסגירתה

הממוחשבתבמערכתהודעהנפתחתהעירונילמוקדפנייהמבוצעתכאשר*

שתאריךהינההמשמעות.הטיפוללביצועהרלוונטיתליחידהאסLINEהמועברת

.היחידהי"עהטיפולתחילתתאריךגםהואהפנייה

פניות4לעומתיומייםעדשלזמןבטווחנסגרויפומרובעפניות6-קצרטיפולזמן(2

.דומהזמןבטווחשנסגרודןבנימרובע

6לעומתימים3-6שלבטווחנסגרויפורובעמתושביפניות3-ארוךטיפולזמן(3

.דןבנימרובעפניות

בטבלהמופיעה)חודשכעבורנסגרהיפומרובעאחתפנייה-מאודארוךטיפולזמן(4

16+).

מספרמאשריותררביחסיתקצרתגובהבזמןשנסגרויפומרובעהפניות'מס(5

.זההזמןבטווחשנסגרדןבנימרובעהפניות

.דןבניברובעקייםלא.מאודארוךטיפולזמןלאחרנסגרהאחתפנייהיפוברובע(6
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אתלעירייתשף14ו4

"
אהעירייתמבקר---,ו--]---ו-,

בשמותהטיפולסטטוס.ב

.02/4/23-הביקורתבדיקתליוםנכוןבפניותהטיפולסטטוסמוצגהבאבגרף

רובעיכם(1

הפניותמכלל%66מהוות.ונסגרוטופלופגיות8-ונסגרטופלסטטוס(א

.ברובעשנבדקו

אחת:(ל2594טיפולללאנסגרופניות3-טיפולללאנסגרסטטוס(ב

קשורהשאינהפרטיתכתקלהאובחנהאחת,חוזרתהודעההינהמההודעות

.ע"שפלאגףהועברהאחתפנייה,העירייהלטיפול

הבדיקהליוםונכוןע"שפאגףלטיפולהועברהאחתפנייה-בטיפולסטטוס(ג

."בטיפול"עדייןנמצאת

דןבבירובע(2

הפניותמכלל%75מהוות.ונסגרוטופלופניות9-ונסגרטופלסטטוס(א

.ברובעשנבדקו

הפניותאחת:(נ2534טיפולללאנסגרופניות3-טיפולללאנסגרסטטוס(ב

.מפגענמצאולאנבדקהנושאהאחריםהמקריםבשני,ע"שפלאגףהועברה

.דןבניברובעיותרגבוהונסגרושטופלוהפניותאחוז(ג
הפניותלסגירתהסיבות.הרבעיםבשניזההטיפולללאשנסגרוהפניותאחוז(ד

.הןאףדומותטיפולללא

.בטיפולעדייןנמצאתיפומרובעאחתפנייה(ה
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אהעירייהמבקריפו-אביבתלעירייתלשש

מישולזמןלמשךשמתנהשתמוה.ג

.בפנייהלטיפולהמוקדי"עשניתנההקדימותמוצגתהבאבגרף(1

לטיפולשניתנהוהדחיפותהחשיבותאתמציינתבפנייהלטיפולשניתנתהקדימות(2

4תוך)קריטיטיפולקדימותניתנהיפומרובעפניות3-ל-מיידי/קריטי(א

5)קריטיתאומיידיתקדימותניתנהמקרים7-לדןבניברובע.(שעות

.(מיידי2-וקריטי

-רגיל2)רגילהטיפולקדימותהוגדרהיפוברובעמקרים7-ל-רגיל(ב

פניות3-לרגילהקדימותניתנהדןבניברובע.(ימים3-רגיל5-ושבוע

.(ימים3-רגיל2,שבוע-רגיל1)

.מקרים2-ל,שבועיים-נמוכהטיפולקדימותניתנהיפוברובע-נמוך(ג

.פניות2-ל,שבועיים-נמוכהטיפולקדימותניתנהדןבניברובע(ד

אוקריטיתטיפולכקדימותהמוקדי"עשהוגדרוהפניותאחוזדןבניברובע(ה

,יפוברובעמיידיאוקריטיטיפולשהוגדרוהפניותמאחוזיותרגבוהמיידית

.בהתאמה%25מול%58

.יפוברובעיותרגבוה-רגילהטיפולכקדימותשהוגדרוהפניותאחוז(ו

2)הרבעיםבשניזהה-נמוכהטיפולכקדימותשהוגדרוהפניותמספר(ז

.(פניות
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יה,מגקוהעיו19,-אמג,תת"י'יא~--אי

*
המוקדבהרדעתטיפולמשך.ד

יפורובע(1

אוהמוקדי"עשנקבעהטיפולזמןולמשךלקדימותבהתאםטופלופניות8(א

.יותרמוקדםבתאריך

שעות4-קריטיהוגדרהאחתפנייה:כדלקמןבאיחורטופלופניות4(ב

ללאנסגרהקריטילטיפולשהוגדרהאחתפנייה,אחדיוםכעבורוטופלה

טופלו-ימים3-רגיללטיפולשהוגדרופניות2,ימים11כעבורטיפול

-ימים3-רגיללטיפולשהוגדרהאחתפנייה,וחודשימים9כעבורונסגרו

.ימים9כעבורטיפולללאנסגרה

דןבנירובע(2

אוהמוקדי"עשנקבעהטיפולזמןולמשךלקדימותבהתאםטופלופניות6(א

.יותרמוקדםבתאריך

שעות4-קריטילטיפולהוגדרהאחתפנייה:כדלקמןבאיחורטופלופניות6(ב

יוםכעבורטיפולללאונסגרוקריטיהוגדרופניות3,ימים5כעבורוטופלה

טופלו-שעות12-מיידילטיפולשהוגדרופניות2,ימים6-ו3,אחד

.ימים4-ו3כעבורונסגרו

אוהמוקדי"עשנקבעהטיפולזמןולמשךלקדימותבהתאםשטופלוהפניותמספר(3

.יפוברובעיותרגבוה,יותרמוקדםבתאריך

.מיידיאוקריטילטיפולהוגדררדןבניברובעבאיחורשטופלוהפניות(4

הפניות5מתוך2ורקרגילטיפוללמשךהוגדרויפוברובעבאיחורשטופלוהפניות

.קריטילטיפולהוגדרובאיחורשנענו



4ר4צר44ןי

_
שהעיונהמבקרפו,-1.אנחיית'י'ע

דןבנירובעמוליפררובע-דרמהבנרשאבפניותהטיפרלאופןהשוואת.ה

טיפולזמןכ"סהטיפולסטטוסטיפולקדימותהפנייהמשארובע
שבתות%כו*)

(רחגים

-

-

אחדיוםבטיפולשבוע-רגןלמפריעעץפו

ימים10טיפולללאנסגרשבועיים-נמוךדןבני

-

-

אחדיוםונסגרטופלשעות4-קריטיפעמוןצלצולפו

ימים3ונסגרטופלשעות12-מיידידןבני

ימים11טיפולללאנסגרשעות4-קריטימיםיפו-
ימים6טיפולללאנסגרשעות4-קריטידןבני

ימים2ונסגרטופלימים3-רגילפתוחשעריפו -

אחדיוםונסגרטופלימים3-רגילדןבני

ימים2טופלשבועיים-נמוךעציםגיזוםיפו

ימים5טיפולללאנסגרשבוע-רגילדןבני

-

-

חודשונסגרטופלימים3-רגילפעמוןצלצולפו

ימים3ונסגרטופלשעות4-קריטידןבני

אשפהיפו-
ימים9טיפולללאנסגרימים3-רגילבגן

אחדיוםונסגרטופלימים3-רגילדןבני

יוםבאותוונסגרטופלשעות4-קריטיאורותכיבוייפו-
אחדיוםונסגרטופלשעות4-קריטידןבני

.המפגעטרפלשבהםרהתאריכיםהמרעדיםהםאליהםהתייחסהשהביקורתהזמנים
.זההשלהןהפנייהשנושאפניות8נמצאו,רובעבכלשנבדקופניות12מתוך(1

המוקדftV1ניתנהלא8-המביןמקרים4-ב:המוקדי"עשניתנהטיפולקדימות(2

יפולרובעמועדפתקדימותניתנהמקריםבשני,בפנייהלטיפולקדימותאותה

.דןבנילרובעהאחריםובשניים

הפנייהנושאשבהםהמקרים8-לבהתייחס-החינוךמינהלי"עהטיפולזמןמשך(3

טופלוומחציתםיפוברובעיותרקצרתגובהבזמןטופלומחציתם,רובעבכלדומה

.דןבניברובעיותרקצרתגובהבזמן
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*
החינוךמינהלי"עשטופלוציבורפניותתיקימדגםניתוח

כללי.28

החינוךלמינהלשהועברופניותתיקי12דגימתניתוחממצאימוצגיםזהבפרק'בבחלק.א

.בעירייההציבורלפניותמהיחידה

האחריםהתיקים6-ויפורובעמתושביפניותתיקיהינםשנדגמו12-המביןתיקים6.ב

.דןבנירובעמתושבישהתקבלופניותהינם

החינוךמינהלי"עוכטופלויפוומרובעדןבנימרובעהציבורפניותתיקינודגם.29

י% יחידות

תאריךהגורםהגררםךתארתאריךהעברתהעירייהתוויך

"""גנתגגםם:55'יבםביבנבגבגנג
פ,,הפנייה

תיעודאיןאיןמתאם01/11/2901/12/13מיםגבייתתיעודאיןהקלות693501/11/22,

תמודפעולותוארנונהבתיקבמיסי

המינהל01/11/2901/12/13גבייתעירייה
ודמיאגרותואגרות

שירותיםחינוך

01/11/2901/12/1301/12/10מנהל
מינהל

החינוך-
01/10/14-בתיעודאיןאיןמתאם01/09/1301/09/2701/10/22מנהלאיןתהפודשימי01/08/06ג6755

תשובתנשלחהתיעודפעולותמינהלבתיקשעות
ס"ביהמנהלהמינהלהחינוךהפעלת
פעולותלמתאםמפוח

המינהל- '

01/10/14-בתמודאיןאיןמתאם01/09/3001/10/2101/12/12מנהלתיעודאיןפריצת678901/09/04
החינוךמינהלתיעודפעולותמינהלבתיקבגןשער

לטיפולמעבירהמינהלהחינוךילדים

בינף'מח
במינהלואחזקה
.החינוך 01/12/23מחאםמתאם01/11/2001/12/1001/12/23מנהל01/11/26מגרש692701/10/25.

פעולותפעולותמינהלבדורסל
המינהלהמינהלהחיתךס"בביה

01/12/19מתאםמתאם01/12/1301/12/2701/12/19מנהלאיןתטודמתקנים01/11/15י6737
פעולותפעולותמינהלבתיקס"בביה

המינהלהמינהלהחינוך

פעולותמהאםתיעודאיןמנהלתמתאם01/09/1601/09/3001/10/22מנהלאיןתהעודרעש6764101/09/09
מצרףהמינהל'דתיכוןפעולותמינהלבתיקבשעות
לפנקבתשובתוהמינהלהחינוךלא

מתשובתהעתקסבירות

-התיכוןמנהל
בתיקהעתקאין
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*יה,1'מגקרהע1*'-1'תתיאנ'ף'עשג-אר
1 יחידות

תאריךהשרםהמרםתאמדתאריךהעברתהעירייהתאריך משאתאריךמספר
הערותהתשובההמשיבהמשיביעד22אליהןתשובת הפבייההפריהמטלה

לפונהלפונהבמינהלחהרץ:הלתשובהפיללטהופנתהיביים~ד פנהיחרדות
צ" הפנייה

,,פ,,ע

פעולותמהאם02/03/14צ"פנמחאם01/12/19תיעודאיןתיעודאיןמנהלמינהל01/12/02אבטחת6933501/11/07
מינהל~דפעולותהחינוךס"ביה

מעבירהמינהלובעיות
חניה

לטיפולהפנייה01/12/19חינוך01/01/22תמודאיןתיעודאיןהפיקוחאגף
ס"מנהלביה02/01/01מנהל

02/1/2-בס"ביה- 01/11/26צ"פנ'מחמנהלת01/10/1801/11/0101/10/30מינהלמנהלתיעודאיןלילדסיוע6813501/10/04

חינוךהחינוךבתיק

מיוחו
01/10/1801/11/01מינהל

השירותים
החברתיים

התקייםמנהלמנהל01/09,1601/09/3001/09/24מינהלמנהלתיעודאיןד"חבס'בי6767501/09/10
מפגשעםמינהלמינהלהחינוךבתיקבנות

דפונההחינוךדוקינוך- 01/10/15-עתשובהלאנשלההןמתאם,01/10/2501/11/0801/11/12מנהלמינהלתיעודאיןמועדונית6829501/10/07

התקבלהנמצאהחינוךמינהלןפעולותהחינוךבתיק'מבגן
ההוריםעםבקשרןהמינהלביפו

מנהלתהסיבת
ילדיםועני'המח

ן-------- איותטודתיעודאין,מנהל01/09/1201/09/2601/09/24מנהלמינהלתיעודאיןמחסור6752701/08/09

ןמינהלהחינוךבתיקבכיתות
לימוד

שלתיעוד30אין/01/10מחאםןמחאם01/10/2201/11/0501/12/04מנהלמינהלתמודאיןהחזר6820801/01/10
פעולות,פעולותהחינוךבתיקהוצאותלמינהל

~

התשובהכתב
פרטיפונההמינהלןהמינהלנסיעההחינוך

האריך01/8/26
.תשובההועברה
הפניה

צ"לפנ-
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*העירייהמבקריקו-אביבתלעירייתף4צ41אצ4אש
החינוךלמינהלשהועברוהציבורפניותתיקימדגםמניתוחממצאיםריכוז.30

שרמיםלשיפרלצ"פני"עההפניהלתאריךועדהתושבפנייתמתאריךהזמךמשך.א

בעירייה

יפרררבע(1

ימים6כעבורהאחת:קצרתגובהבזמןהועברומהפניות2-קצרתגובהזמן(א

.שבועייםכעבורוהאחרתהפנייהמיום

.וחציוחודשחודשכעבורהועברופניות2-ארוךתגובהזמן(ב

חודשכעבורניתנההמינהלתשובת.ידועלאאחתפנייהשלהעברהתאריך(ג

.וחציחודשעלעולהאינוהתגובהשזמן,מכאן.וחצי

כעבורצ"פני"עלטיפולהועברהאחתפנייה-מאודארוךתגובהזמן(ד

.חודשיים

דןבנירובע(2

היההיחידותלטיפוללהפניהעדשעברהזמןמקרים3-ב-קצרתגובהזמן(א

.שבועות3-כ,שבוע,ימים6:קצר

.חודשכעבורלטיפולהועברההפנייהמקרים3-ב-ארוךתגובהזמן(ב

צ"פני"עלתרשבבינייםתשובתמתן.ב

הבינייםתשובתהעתקינמצאותיקיםבשנירקהרבעיםבשנישנרגמוהפניות12מבין

לתושבאחרתותשובהחודשו-,כעבודןבנילתושבנשלחהאחתבינייםתשובת-לתושב

.כחודשלאחריפו

צ"פני"עהחישךלמינהלבשסףבעירייהלגררמיםהפניותהפניית.ג

יפררובע(1

,בלבדהחינוךמינהללטיפולהועברופניות4-שנבדקוהפניות6מבין(א

הועברהנוספתפנייה,הפיקוחולאגףהחינוךלמינהלהועברהאחתפנייה

.החברתייםהשירותיםלמינהלובנוסףהחינוךלמינהל

חודש)התושבפנייתלאחרוחציחודשייםהתקבלההפיקוחאגףתשובת(ב

שלחריגהנראתהולאנבדקהנושא"-החינוךמינהלתשובתלאחר

דרךלפנותניתןתמידהריפרועהחניהקיימתאםקשרללא"-"קטנועים

בדיקותהתבצעוכיאם,אדיבהאינה,קצרההאגףתשובת-"106מוקד

.(בשטח

.החברתייםהשירותיםמינהלתשובתשלתיעודאין(ג
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ן"'6ג(-דץהעירייהמבקרפו'-אביבתלעירית

זךבנירובע(2

לטיפולהועברהאחתפנייה;בלבדהחינוךמינהללטיפולהועברופניות5(א

ודמיאגרותלגבייתוהאגףומיםארנונהלגבייתהאגףולטיפולהחינוךמינהל

.שירותים

.האגפיםתשובותאודותתיעודאיןשנדגמוהתיקיםבכל(ב

שניתןוהטיפולתגובהזמן-החישךמינהללטיפולשהופנוהפתרת.ד

יפורובע(1

.שנדגמוהפניות6מביןפניות3עלהשיבהחינוךבמינהלהפעולותמתאם(א

מתאריךמאוחרהיההתשובהתאריךמקרים2-ב:אלהבמקריםהתגובהזמן

נענתההנוספתהפנייה.(איחורחודש,איחורימים3)צ"פני"עשניתןהיעד

,ס"ביהמנהל:נוספיםלגורמיםהטיפולאתהפנהפניות2-ב.היעדבתאריך

.ילדיםלגניהמחלקהמנהלת

אחתפנייה-קצרתגובהבזמןפניות2עלהשיבההחינוךמינהלמנהלת(ב

התשובות.קודםיומייםוהאחרתשניתןהיעדלתאריךקודםיוםנענתה

שנקבעלתאריךקודםניתנותהתשובות,רלוונטימידעכוללות,מפורטות

.צ"פני"ע

קודםימים6מהפניותאחתעלצ"לפנמשיבהמיוחדחינוךמחלקתמנהלת(ג

.שניתןהיעדלתאריך

הפוניםעםפגישותקייםהחינוךמינהל-שנדגמו6-המביןמקרים2-ב(ד

.בפניושהוצגהלבעיההולםפתרוןמציאתלשם

.רלוונטייםוהסבריםמידעכוללות,מפורטותהחינוךמינהלתשובות(ה

לתאריךקודםנענושנבדקוהמקרים6מביןמקרים4-יפוברובעכ"בסה(ו

.באיחורנענומקרים2.שניתןהיעד

זןבנירובע(2

דןבניברובעשנדגמוהפניותכלעלהשיבהחינוךבמינהלהפעולותמתאם(א

:כדלקמן

,קודםימים3)שניתןהיעדלתאריךקודםנענופניות2-קצרתגובהזמן

.(קודםשבוע

איחור:צ"פני"עשניתןהיעדתאריךלאחרנענופניות4-ארוךתגובהזמן

.וחודשייםחודש,שבועות3,יומייםשל
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מגקיה,
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*
נענו4.שניתןהיעדלתאריךקודםנענופניות2רק-דןבניברובעכ"בסה(ב

.באיחור

גורמיםלטיפולהפניהיש.אדיבות,מפורטותהמינהלפעולותמתאםתשובות(ג

,הפנייהלנושאהרלוונטיס"ביהלמנהל:לצורךבהתאםבמינהלנוספים

.במינהלואחזקהבינוילמחלקת

.הפונהעםישירקשרנוצרלאהפניותמןאחתבאף(ד

כוללתגובהזמן-לתושבתשרבהמתן.ה

יפורובע(1

חודשייםכעבורצ"פני"עתשובהניתנהשנרגמוהפניות6מביןאחתלפנייה(א

.הפנייהמיום

.הפנייהמיוםחודשים11כעבוראחתלפנייההשיבהמינהלפעולותמתאם(ב

-החינוךמינהל:לפונהישירותפנייהאותהעלהשיבוגורמיםשלושה(ג

4-צ"ופנחודשייםלאחר-ס"ביהמנהל,הפנייהמיוםכחודשכעבור

.הפנייהמיוםחודשים

עםפגישותהתקיימואלא,לתושבבכתבתשובהניתנהלאמקריםבשני

.הפוניםהתושבים

.לתושבתשובהניתנהבאםתיעודאיןאחדמקרהלגבי

דןבנירובע(2

חודשכעבורהמינהלפעולותמתאםי"עלתושבתשובהניתנהמקרים2-ב(א

.הפנייהמיוםוחודשיים

-(המינהלפעולותלמתאםהעתק)לפונהס"ביהמנהלתהשיבהאחדבמקרה(ב

.התשובהתאריךשלתיעודאין

.לפונהתשובהניתנהבאםתיעודאין-מקרים3לגבי(ג



*העירייהמבקריפו-אביבתלעירסתצ45צ41~4ר
6פרק

העירוניהפיקוחמאגףתיקיםוניתוחדגימה

כללי.13

בחודשהעירוניהמוקדבמערכתשנתקבלומוקדהודעותניתוחממצאימוצגיםזהבפרק.א

.העירוניהפיקוחאגףלטיפולשהועברובנושאים2001נובמבר

במוקדשנתקבלופניות10-ויפורובעמתושביהעירוניבמוקדשנתקבלופניות10נרגמו.ב

.מערבצפוןרובעמתושביהעירוני

:שנבחרוברבעיםהפניותשלהשוואתיניתוחלהלן.ג

הפיקוחאגףי"עשטופלויפוורובעמערבצפוןרובעמתושביעירונימוקדהרדעותמדגם.32

העיררני

יסמעמיי
-

22,011ע(

"
)י11ע01,2סי1מ,401,11-'ועשעףע,[

מיי=י"
,י0נ4:נ,,יי,14497יי0,

1י
סמ,מ),""יי,י0"גן,,

,24,י%י0"ןי:ג27,יי,01י2-תישטי.,.;1,6י,ין0,נן440
"

שיסמם,

.מפגענמצאלא-

נגלא01/11/15שולא:201/11/6נ12לאו:ן:154335001/11/5

":
5לבבדך

.במקום-
ממממש"י1,4י,י0"יי:ך4,ין,י40-:נ"י"די4,יימין,י4259

lnני,יי,ייי7172%

ysfl

J1

י0"ןייי;ן;3,י%י0ס:כ
.26,יי,

מ)"."
סמ1"

ציבורי-
טופלהמפגעכן01/12/18טיפל01/11/27כננ::ג:54434301/11/7ן

.11י!ת1י'נ"יי".01,11,6"ייי:ו;6,[[,401-בט:6,[[,0[1727ע1
פממ1""י01,11,11"טי1,6[,נ150124ע[,01[5430[2

ייו1[,11;0["דניי[%ן,72102:עשוש1,י0,1[[54[[ח
"
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ה,ו,מגקרתןsnv-תיאמגת'ה

*

נגררהרכבכן01/11/18ונסגר401/11,18טקרחניהעה15493201/11/18(

"י:ויי)ו0%נ"
)ללא72nslln)s-ינוישושונברת:,ו

ייייהי
נדמהוהל,ל

-

לל7,,114,1-בחכויי54195,2י1מ11(

"ל"ל2,,01,1"
מ1)

ו)!מ"
טיפול

נסגרחורגעץ

מפגענמצאלאלא01/11/15ללא01/11/21נמוךלשטח15416601/11/1(

טיפולםשבועציבורי

nrי,ין,י4ייוי,,!
~d:ן74יי

י"""יי"י".י,יי,י0נ4,יי, טיפולרשיון

נסגרערימת
מפגענמצאלאלא02/1/18ללא01/12/2נמוךפסולת154681101/11/12

טיפולבנין

לטיפולהועברן
-העירחזותכן01/11/20טופל01/11/25-נמייקויב01/11/4נ154267 ן'ונסגריומ21מגרש

.ידםעלוטופל

"עי::154184501/11/2
~
הסחירהכן01/12/4טיפל01/11/2:ן

נסגר.פרטיבור
מפגענמצאלאלא01/11/5ללא01/11/21נמוךסתום154161101/11/1

טיפול--'--בחצר

נסגר
מפגעלאנמצאלא01/11/1ללא401/11/1קרטןחמה15411801/11/1 .לבןשעותבאדומ

טיפול
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אהעירייהמבקריפו-אביבתלעירייתיחאשחשאקש

העירתיהפיקוחבמשאימוקיהשעותניתוחממצאיריכוז.33

הטיפולסיוםלתאריךועדהפשיהמתאריך-התגובהזמן.א

ועדהתושבפנייתמתאריךבפנייההטיפולימימספרנתונימוצגיםהבאבגרף(1

.העירוניהפיקותאגףי"עהממוחשבתבמערכתלסגירתה

המועברתהממוחשבתבמערכתהודעהנפתחתהעירונילמוקדפנייהמבוצעתכאשר

LINEהואהפנייהשתאריךהינההמשמעות.הטיפוללביצועהרלוונטיתליחידהאס

.היחידהי"עהטיפולתחילתתאריךגם

7.ימים10עדשלזמןבטווחנסגרויפומרובעפניות7-קצרטיפולזמן(א

.דומהזמןבטווחנסגרומערבצפוןמרובעפניות

15-11שלבטווחנסגרהיפורובעמתושביאחתפנייה-ארוךטיפולזמן(ב

.ימים20-16שלבטווחנסגרהמערבצפוןרובעמתושביאחתפנייה.ימים

רובעמתושביפניות2-ויפורובעמתושביפניות2-מאודארוךטיפולזמן(ג

.יום21-משלמעלהבטווחנסגרומערבצפון

בטווחשנסגרוהפניותומספריחסיתקצרהגובהבזמןשנסגרוהפניותמספר(ד

.הרבעיםבשנידומהמאודארוךזמן
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במניותהטירולסטטוס.ב

.02/4/23-הביקורתבדיקתליוםנכוןבפניותהטיפולסטטוסמוצגהבאבגרף

יפורובע(1

הפניותמכלל%20מהוות.ונסגרוטופלופניות2רק-ונסגרטופלסטטוס(א

.ברובעשבבדקו

,מקרים6-ב:(%80)טיפולללאנסגרופניות8-טיפולללאנסגרסטטוס(ב

."לפעולניתןלא"אחדבמקרה,מפגענמצאולאבבדק,האגףהגדרתלפי

רובע(2
צפי

שערב

הפניותמכלל%30מהוות.ונסגרוטופלופמות3-ונסגרטופלסטטוס(א

.ברובעשבבדקו

,מקרים5-ב:(%70)טיפולללאנסגרופניות7-טיפולללאנסגרסטטוס(ב

,העירחזותי"עטופלאחדמקרה,מפגענמצאולאנבדק,האגףהגדרתלפי

.האגףהגדרתלפי"זמןמחוסרטופללא"אחדמקרה

.מערבצפוןברובעיותרגבוהונסגרושטופלוהפניותאחוז(3

.יפוברובעיותרגבוהטיפולללאשנסגרוהפניותאחוז(4
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טירולזמןלששךשרתנהקדימות.ג

.בפנייהלטיפולהמוקדי"עשניהנההקדימותמוצגתהבאבגרף

לטיפולשניתנהוהדחיפותהחשיבותאתמציינתבפנייהלסימולשניתנתהקדימות

-ל.עוצות24עדטיפולקדימותניהגהיפוברובעפניות6-ל-דחוף/מיידיקריסה(1

.שעות24עדטיפולקדימותניחרהמערבצפוןמרובעפניות5

.(יום21,שבועיים)נמוכהטיפולקדימותהוגדרהיפוברובעמקרים3-ל-נמוך(2

.(יום21,שבועיים)פניות4-לנמוכהקדימותניתנהמערבצפוןברובע

.מהרבעיםאחדבכלאחדלמקרהניתנהיום72-רגועטיפולקדימות-רגוע(3

גבוהודחוףמיידי/קריטיכקדימותהמוקדי"עשהוגדרוהפביותמספריפוברובע(4

.מערבצפוןברובעטיפולקדימותבאותהשהוגדרוהפניותממספריותר

.מערבצפוןברובעיותרגבוה-נמוכהטיפולכקדימותשהוגדרוהפניותאחוז(5

.(אחתפנייה)הרבעיםבשניזהה-"רגוע"טיפולכקדימותשהוגדרוהפניותמספר(6

021
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רובעיפו(1

אחתפנייהרק)המוקדי"עשנקבעהמשוערהסיוםבתאריךנסגרופניות4(א

.(טיפולללאנסגרוהאחרותהפניות3,ונסגרהטופלה

טיפולללאנסגרהאחתפנייה:המשוערהסיוםתאריךלפנינסגרופניות3(ב

טיפולללאנסגרהאחתפנייה;(יום72-רגועלטיפולהוגדרה)קודםחודש

.קודםימים5טיפולללאנסגרהאחרתפנייה;קודםשבוע

וטופלה(שבועיים)נמוךלטיפולהוגזרהאחתפנייה:באיחורנסגרופניות3(ג

שלבאיחור
~
(שעות12)מיידילטיפולהוגדרהאחתפנייה;שבועות3ל

נמוךלטיפולהוגדרהנוספתפנייה;ימים9שלבאיחורטיפולללאונסגרה

.שבועייםשלבאיחורטיפולללאונסגרה(שבועיים)

מערבצפרןררבע(2

אחתפנייהרק)המוקדי"עשנקבעהמשוערהסיוםבתאריךנסגרופניות4(א

.(טיפולללאנסגרוהאחרותהפניות3,ונסגרהטופלה

טיפולללאנסגרהאחתפנייה:המשוערהסיוםתאריךלפנינסגרופניות3(ב

אחרתפנייה;קודםשבועייםטיפולללאנסגרהאחתפנייה;קודםשבוע

.קודםימים5ונסגרהטופלה

ונסגרה(שבועיים)נמוךלטיפולהוגדרהאחתפנייה:באיחורנסגרופניות3(ג

24)מיידילטיפולשהוגדרהאחתפנייה;חודששלבאיחורטיפולללא

-חוזרתפנייההינהנוספתפנייה;חודששלבאיחורונסגרהטופלה(שעות

משךסך.הראשונההפנייהמתאריךחודשייםכעבורהיתההחוזרתהפנייה

היעדמתאריךאיחורוחציחודש-חודשים4-הראשונהמהפנייההטיפול

.המקורי

אוהמוקדי"עשנקבעהטיפולזמןולמשךלקדימותבהתאםשטופלוהפניותמספר(3

.הרבעיםבשניזהה,יותרמוקדםבתאריך
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מערבצפרןררבעמוליפו-דרמהבמשאבפניותהטיפולאופןהשוראת.ה

כזמן"סהן

טיפולטיפולסטטוסןטיפולקדימותהפנייהתשארובע

~

כולל'
(וחגיםשבתות

יוםבאותוונסגרטופלןשעות4-קריטימפריעהחניהןפו

יוםבאותוונסגרטופלןשעות4_קריטילכניסהמערבצפון

יוםבאותוטיפולללאנסגרןשעות4-קריטיבניןפסולתהשלכתיפו
חודשייםטיפולללאנסגרןשבועיים-נמוךמערבצפון

וחציחודשטיפולללאנסגרןיום21-נמוךמגרשניקוייפו

וחצישבועייםונסגרטופל,יום21-נמוךמערבצפון

ימים10טיפולללאנסגר,שעות12-מיידיחוקיתלארוכלותיפו

חודשונסגרטופל,שעות12-מיידימערבצפון

וחציחודשטיפולללאנסגרןשבועיים-נמוךחורגעץיפו

שבועייםטיפולללאנסגרןשבועיים-נמוךמערבצפון

וחציחודשונסגרטופלןשבועיים-נמוךסתוםפרטיביוביפו

יוםבאותוטיפולללאנסגרןשבועיים-נמוךבחצרמערבצפון

יוםבאותוטיפולללאנסגר,שעות4-קריטימדרכהעלחניהןפו

יוםבאותוטיפולללאנסגר,שעות4-קריטימערבצפון

טיפולללאנסגרןשעות24-דחוףרשיוןמתנאיחריגהיפו
~

ימים

יוםבאותוטיפולללאנסגרןשעות24-דחוףמערבצפון

~

ימים10טיפולללאנסגרןיום72-רגוענטושרכבפו

חודשים4טיפולללאנסגרייום72-רגועמערבצפון

יוםבאותוטיפולללאנסגרןשעות4-קריטילבןבאדוםחניהיפו

יוםבאותוטיפולללאנסגר,שעות4-קריטימערבצפון

.המפגעטרפלשבהםרהתאריכיםהמועדיםהםאליהםהתייחסהשהביקורתהזמנים

י"עניתנה,זהההפנייהנושאבהםמקרים9-ב-המוקדי"עשניתנהטיפולקדימות(1

קדימותניתנהאחדבמקרהרק.הרבעיםלשניבפנייהלטיפולקדימותאותההמוקד

.יפולרובעעדיפה

טופלומקרים2:כדלקמן,הטיפולבסטטוסהבדלישמקרים3-ב-הטיפולסטטוס(2

טופלהאחתפנייה.טיפולללאנסגרויפוברובעואילומערבצפוןברובעונסגרו

.טיפולללאנסגרהמערבצפוןוברובעיפוברובעונסגרה

בטיפולשונהתגובהמשךנמצא,שנרגמוהמקרים10מבין7-ב-הטיפולזמןמשך(3

משךהמקרים7מבין4-ב:כדלקמן,דומיםפנייהבנושאיהרבעיםמשניבפניות

רובעבפניותהטיפולמשךמקרים3-ב.מערבצפוןברובעיותרקצרהיההטיפול

.יותרקצרהיהיפו
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החברתייםהשירותיםמינהל

כללי.34

רובעילכלרווחהשירותיהמספקיםאגפיםשלושהבעירייההחברתייםהשירותיםלמינהל.א

.מרכז-צפוןואגףמזרחאגף,דרוםאגף:העיר

הירקוןעברובלשכתדרוםבאגףיפושערולשכתיפוחוצותבלשכתנערכההביקורת.ב

.מרכז-צפוןבאגף

השירותיםמינהלי"עהניתןהשירותאתלבחוןכדייפוברובעלשכותשתינבחרו.ג

נבחרהיפורובעלתושביהניתןהשירותהשוואתלשם.ברובעהתושביםלכלהחברתיים

.העירצפוןלתושבישירותיםהנותנתהירקוןעברלשכת

לשכונותרווחהשירותיהמספקתשפיריםרווחהלשכת:רווחהלשכות3כוללדרוםאגף.ד

וחוצותיפושערולשכותושכנותיהןשלוםקריית,שפירא'שככדוגמתהעירשלהדרומיות

.יפולאזוררווחהשירותיהמספקותיפו

,בנישואיןלייעוץתחנה:האגףלמנהלישירותוכפופיםבאגףנכלליםהרווחהלשכותמלבד

מרכז,זריםלעובדיםסיוע-ה"מסיל,מקצועיתהכשרה-הישגיםמרכז,חלבטיפות8

.לאזרחייעוץשירותי,סמיםבנפגעילטיפולמרכז,הוריותחדלמשפחותלסיוע

העירלבולשכתלקשישהעירלברווחהלשכת:רווחהלשכות3כוללמרכז-צפוןאגף.ה

ומונטיפיוריהקריה,דןבני,אביבתללבלשכונותרווחהשירותיהמספקותלמשפחה

מערב-צפוןלשכונותרווחהשירותיהמספקתהירקוןעברולשכתהישןוהצפון

.מזרח-וצפון

לבדההירקוןעברלשכת.העירמשטח%67עלחולשותמרכז-צפוןבאגףהרווחהלשכות

.אביבתלהעירמשטח%14עלחולשת

.חלבטיפתתחנות9האגףלמנהלתישירותוכפופותבאגףנכללותהרווחהלשכותמלבד

.הלשכותלמנהלותהכפופותהוריותחדלמשפחותוסיועבנישואיןלייעוץתחנות2קיימות

וכן,למשפחההעירלבלשכתלמנהלתבכפיפותוקשרמשפחהמרכזמפעילהאגף,כןכמו

.סמיםבנפגעילטיפוליחידותשתי

,ארגוניתותרבותאדםכוח,תקציביתהקצאה:היבטיםמספרעלמתבססזהבפרקהניתוח.ו

.עבודהושיטותארגונימבנה

105



*25ן-4א
.de1""השימנקן,נכשאנתיתיע

התקציביתההקצאה-'אחלק.35

תקציב.א

האחראייםהממשלתייםהמשרדיםי"עוניתןנקבעהרווחהתקציבהארציתברמה(1

הממשלתיהתקציבעלנוספתעירוניתהקצאהמוסיפההעירוניתהרשות.לתחום

שלתוספתלהקצותהמקומיבשלטוןשמקובללמרותכילביקורתנמסר.הניתן

תוספתמקצהיפו-א"תעיריית,הממשלתיהתקציבעלמקומיתכהקצאה%25-כ

ולנושאיהחברתייםלנושאיםהניתןהתקציבכלמסך%50-כהמהווהעירונית

.הרווחה

השירותיםבמינהלהרווחהתקציבילחלוקתנוסחאותנקבעוהאחרוןבעשור(2

.יפו-אביבבתלהחברתיים

התקציבלסעיפיבהתאםכיוםמתבצעתוללשכותלאגפיםהתקציביתההקצאה(3

:הבאותהנוסחאותי"עפהשונים

התקציבחלוקתמסחארת-1'מסטבלה(4

הנוסחהתקציבסעיף
8054:במחלקההתירוםאחוזמיוחדיםצרכים

%20:(ישריחס)כלכלי-חברתימדדלמשפחה

8051:במחלקההתיקיםפיחוזלקשישאחרתעזרה
%20:(ישריחס)כלכלי-חברתימדד

עב:בלשכות.3-18בגילאיבמחלקהילדיםשליחסי'מסבקהילהבילדטיפול
הידקיןי-

לב
.הילדים'במס1054שלמתקנתהעדפהתהיהואתקיןל4שפחההעיר

באגףיחדיווחלצותשליחסי'מסיחדיותוכנית

.במחלקהבמצוקהבערותשליחסי'מסבמצוקהנערה
במינהלמטרפליםאבבתישליחסי'מסכלכליותחקירות

5051:במחלקה0-6בגילאיילדים'מסמשפחתונים/יוםמעונות

%30:קודמתשנהמסודרי

%20:נלכלי-חברתימדד- 3554:במחלקה0-18בגילאיילדים'מסביתיחוץבסידורילדים

%35:קודמתשנהמסודרי

%20:כלכלי--חברתימדד
%10:נוערלחוקסעדפקידותי"עמטופלים

3054:במחלקה0-18גילאייומיתאומנה

7054:קודמתבשנההתשלומיםסך

.הרווחהבאגףעובדיםלמספריחסיתמטה/במחלקהעובדיםמספרמשרדוריהוטציוד
.הרווחהבאגףעובדים'למסיחסיתמטה/במחלקהושבדים'מסמשרדצרכי
הכלליהנוקדות'למסיחסיתאנףכלשלהנקודות'מס.שאלוןפיעלמבניםתיקוני

7051באגףר"מ'למסיחסיתבמחלקהר"מ'מסמבניםנקיון
3054:במחלקהעובדים'מס

.בלשכהמטופליםמשפחהאבבתי'abי"עפמתקציב)סומכות
אחריםצרכים

(למשפחה

סיעודביטוחחוקזכאילל4,בלשכהקשישיםאבבתי'מסי"עפמתקציב)זיות"מט
(לזקןאחרתעזרה
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יוה,1'העעקר'5'-ג%תית"י"ש41ןון1
?התקציביתההקצאהברסחתחרשבהכיצד.ב

-כלפניהחלהחברתייםהשירותיםמינהלתקציבילניהולנוסחאותבחישובהדיון(1

קריטריוניםי"עפאובייקטיביתתקציביתחלוקהשיטתלגבשבמטרה,שנים10

הצרכיםעלשיענהבאופןהלשכותביןתקציביםולהקצות,ומדידיםברורים

ויכולתנמרצותו,הלשכהאוהאגףמנהללאופיקשרללאוהשירותיםהטיפוליים

.השפעתו

למחקרהמרכזונציגלשכותמנהלי,המינהלנציגי:לנושאהיגויועדתהוקמה(2

.וכלכליחברתי

תקציבסעיף:מרכזייםסעיפים2-לתקציביתלחלוקהנוסחאות2הניבוהדיונים(3

.למשפחהמיוחדיםצרכיםתקציבוסעיףלקשישעזרה

המצוקהמדד/חברתיהכלכליהמדדחישוב(4

:התקציביתלהקצאההנוסחהלחישובבאשראסכולות2

לעומתרלוונטיתפחותכלליבאופןהאזורשלהמצוקהכיטוענתראשונהאסכולה

והחלוקההעבודהאופןבקביעת,לפיכך.בלשכהבטיפולהנמצאיםהמקריםכמות

אתולאהלקוחותשלהפוטנציאליתהמצוקהאתבחשבוןלהביאישהתקציבית

.האזורשלהמצוקהפוטנציאל

והיתרהיות,האזורובמצוקתבפוטנציאללהתמקדישכיטוענתהשנייההאסכולה

.שלוהניהולובאופןהאזורבמנהלתלוי

לכן,הראשונההאסכולההינההרווחהבאגףהחשיבהאתהמובילההאסכולה

לתתמנתעל,אולם.בטיפולהתיקיםמספרעלבעיקרמתבססותשגובשוהנוסחאות

מדדבשםפרמטרבנוסחההוכלל,כלליבאופןהאזורלמצוקתזאתבכלביטוי

ומשקלוהאזורמצוקתפוטנציאלאתמבטאזהמדד.המצוקהמדד/כלכליחברתי

.%40-%30-כ

מכונית,עובדתאם,לנפשחדריםמספר:זהבכלל)קריטריונים6המצוקהלמדד

.%100המצוקהמדדאזימתקיימיםהקריטריונים6וכלבמידה.(במשפחה

בטבלהשפורטכפי)התקציבייםהסעיפיםלכלכמעטנוסחאותפותחו,הזמןבמהלך(5

~.(התקציביתלחלוקההנוסחאות-1'מס

השנים40במהלך,והרווחההעבודהמשרדי"ענקבעיםהתקציבסעיפיכילצייןיש(6

.אלובסעיפיםמשמעותייםשינוייםבוצעולאהאחרונות
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9ה*1'מגקימעבו,-אמסתתי"י'יאי144א
המינהלהנהלתעלמוסכמתוהינהשגובשההנוסחהלפילאגפיםמוקצההתקציב(7

באםחדשהנוסחהיאמץשהמינהלהחלטהקיימתכןכמו.בשטחהאגפיםומנהלי

.ההיגויבוועדתהמשתתפיםמרביתעלמוסכמתתהאובאםהצורךיעלה

חלוקהרקעעלההסכמותואיהטענותרבוהנוסחהלגיבוששקדמהבתקופה(8

חלוקת,הנוסחהגיבושתוםעםאולם,המינהליחידותביןצודקתבלתיתקציבית

לצוות.תעשייתיולשקטושוויוןצדקלתחושתהביאה,הנוסחהלפי,התקציב

הלשכותלכללהואהמחסוראולם,קייםעדייןבמשאביםמחסורכינמסרהפרוייקט

.מסוימתבלשכהיותרבולטואינו

ובלשכותהאגפיםביןהשנתיהתקציבחלוקתתהליך.ג

מתחילהחברתייםהשירותיםמינהלאגפישלושתביןהתקציבחלוקתתהליך(1

בקביעתמשאביםמינהלמטהומנהלאגפיםמנהליבפורוםהמינהלבמטהבדיונים

.(א"וככסף)המשאביםלחלוקתהמפתחותובגיבוש

פורום)דיוןמתקייםהאגףבהנהלת.אגףלכלהתקציבמחולקהמפתחותי"עפ

גורמישהםהנושאיםומרכזיהלשכותמנהלי,האגףמנהלאתכוללהאגףהנהלת

ביןהמשאביםלחלוקתמפתחותלגיבוש(ומקצועילוגיסטילתחוםהאגףשלהמטה

.הלשכות

.האגףמרכיבילכללוהניתניםהמשאביםאתמחלקלשכהמנהלכלהלשכהברמת

י"עפהתקציבלהוצאתבמחוייבותמתבטאתהתקציבבנושאהאגףכלפימחוייבותו

.התקציבבמסגרתובעמידהייעודו

אחרובמעקבחריגותהחלטותבקבלתהאגףממטהסיועמקבליםהלשכותמנהלי

.התקציבביצוע

האגפיםלפיהינההראשיתהחלוקה:חלקיםשניכוללתהמינהלי"עהתקציבחלוקת(2

בידי.לאגףהמשתייכותהלשכותלפילחלוקההמלצותכוללתהמשניתוהחלוקה

בחלוקהאוהמינהלהמלצותלפיללשכותלחלקבאםלהחליטהסמכותהאגףמנהל

:2002לשנתוללשכותלאגפיםהתקציביםחלוקתנתונילהלן.אחרת
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Arhh*h"'
ה,,העיומנקייפו-צנעתית"1

* :2002לשנתוללשכותהשוניםלאגפיםהתקציבחלרקתנתוני-2'מסטבלה(3

מרכז-צפוןאקזדרוםאגף

"יפושער
בתקצכמהעברצפיימרכז:תקצףאגפיכ"סהשפיריםיפווצות

משפחה'
060'416980,523960,479000,420,1000,423,1000,674000,356000,030,1000,035,1

960,223840,386200,407000,018,1000,134,1000,311,1000,437000,845,1000,974,1עאחרת

000,62000,80000,58000,200000,200000,46000,24000,70000,70לדגב:

45000000,50נכיםסעות;

000,8000,5000,5000,10וקירות

00,12000,4000,16460,5ח960,4040,7000,4000,16340,11במצוקהערות

000,6000,12000,18חדיו

000,30000,10קהילתיתבודה!

000,35ערביה;

000,225000,815000,400000,440,1000,336000,605000,941נ:

801151453408147128ממעת

1171901284354187142113153"עתו שפחתתים

1127745445עמיתשבה

מכסהלהמירניתןלאקעעגמא,מכסותלהמירניתןלאהלשכהבתוך(4
חוץסיורשל'

ישאםובודקיםלמינהלחוזרתהמכסהכזהבמקרה.קשישיםשלבמכסהביתי

למרותשממתינהללשכההמכסהתועברכןבאם;למכסהשממתינהאחרתלשכה

במכסההמכסההמרתתאופשר,אחרותבלשכותבמכסהצורךאיןאם.הנוסחה

.לשכהבאותהאחרת

עלמ"מומתקייםהאגפיםמנהליביןכזהבמקרה.מכסותלהחליףניתןהלשכותבין(5

האזוריםשלהמשתניםלצרכיםבהתאםוקיזוזהחלפהומתבצעים,מכסות

.שבאחריותם
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מעיירהטנקיעו-אשג"ת"ע,אמחא__

*
?התקציבבחלרקתלספרהעדפהקיימתהאם.ד

שכונותקיבלובמסגרתו,שכונותשיקוםפרוייקטיפו-אביבתלבעירהתבצעבעבר(1

במסגרתנכללולאהיותמקופחהרגישמרכז-צפוןאגף,משאביםיותרנזקקות

נעשיתהמשאביםחלוקת,במינהלשפותחההנוסחהבעקבות,כיום.שכונותשיקום

.תקציביתהעדפהקיימתלאכיום,כלומר.שנהכלשנערךהתיקיםלמיוןבהתאם

ניתןוהתקציב,בפרטיפואודרוםלאגףמתקנתאפליהאומיוחדתהקצאהאין

.אזורבכלהפונים/הלקוחותפלחי"עפבמינהלשפותחוהעבודהנוסחאותבאמצעות

יותרהעירובדרוםביפוהנפוציםממנוניםשניבאמצעותמתמלאהתקציביהחסר(2

:האחריםברבעיםמאשר

מנהל-מיוחדיםבפרוייקטיםמענהמקבליםבחלקםהאזורצרכי:פרוייקטים(א

הפרוייקטלמימוןגופים,האזורלצרכיבהתאם,מאתרלשכהאואגף

מינהלושלוולונטרימעסקיים,ציבורייםגופיםשלנטייהקיימת.המבוקש

יותרוהדרוםיפובאזורפרוייקטיםלבצע,בעצמוהחברתייםהשירותים

.בעיראחריםמאזוריםיחסית

סים"מתנכדוגמתפורמליותבלתיחברתיותרווחהרשתותהאגףפיתחביפו(ב

עלותוספתאלטרנטיבייםמקורותהמהוויםארגונייםומעונותמסובסדים

רשתיצרו,כלומר.המינהלבמסגרתלאגףהניתניםהפורמלייםהאמצעים

.הנזקקתבאוכלוסייהענפהתמיכה

.האחריםהעירבאזורימפותחותפחותאלורשתות(ג
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ה"מגקרהעי.יבי-נ'תתיאנ'יי'י-ןייץ4
r2hd~t

:השוניםהתקציבסעיפילפישנבחרוהלשכותלשלושהתקציבנתונילהלן(3

2002לשנתהירקוןועבריפושער,יפוחוצותלשכותתקציבי-3'מסטבלה(4

תקציבי"עפדיווחלפיתקציבי"עפדיווחלפיתקציבי"עפדיווחלפי
המינהל/הלשכההמינהל/הלשכההמינהל/הלשכה
המוצעהאגףהמוצעהאגףהמוצעהאגף

523860,553000,3564651170)418980)416110)060מייחדיםצרכים

עז

~~

960מנת

'223275,265840,316815,454000,437250,506

62050,690%'0"0סקל
0נו,

3י"
ננ,67"24,0%

20מוהלת"

"
ושי1%

,0%נ,%0מ"י'7"
960,4404,5040,7884,2000,4333,1במצוקהנערות

000,6יחדיו

[י'0"00,190"בומקקישה
:מי

~~

000,38מרה

225000,840000,605)000סג שיששיש
מכסות47מכסות115מכסות80פנימיות

=42מנאת167ננחת19"ה,י=י1יצנותדוישלשבס"
"

ני"164ת
ה,

מכסות3עא000,18מכסות24מכסות27מכסות9מכסות11יומיתאומנה

גודלביןההתאמהמידתנבחנההלשכותשלושביןהתקציבבהשוואת

אחתבכלוהתקניםהעובדים'למסהמטופליםאבבתי'למסהתקציב

.מהלשכות



14-Arה"1'מגקיהע,פ.-תתיאמ1"י'י

* מטופליםאבבתי'ומסעובדים'מסהלשכולותקציביהשרראת-4'מסטבלה(5

2002לשנת

'מס'מס
תקניםבתי'מסכ"סהתקניםבתי'מסכ"סהםתקנ'מסבתי'מסכ"סה

'ומסאב.תקציב'ומסאב*תקציבבדים:עאבתקציבם

עובדיםעובדים
-תקנים-משפחות000,817-תקנימ-משפחות820,990-תקנים-משפחות020,702

ע
ט968,164.51נש449,102.32"

"282,122.37
-קשישים-קשישים-קשישים

-עובדים963,1-עובדים715,1-עובדים768

49-כ"סה58-כ"סה36-כ"סה
217,2683,3245,3

131615סורכתקמב

251ע.126977ש.02"
"

לקשיםאחרתעזרה,למשפחהמיחדיםצרכים:ם"העיקרהסעוריםבחשבךנלקחוהתקציבכסהבחישוב*
.בקהילהבילדוטיפול
,בהתאמה.("ע820,990)ביותרהגבוההתקציביפוחוצותללשכתכינמצא,כלליבאופן.א

הגבוההעובדיםמספר,(683,3)ביותרהגבוהמטופליםאבבתימספריפוחוצותללשכת

.שנבחנוללשכותיחסית(תקנים64.15)גבוהתקניםומספר(עובדים58)ביותר

משלנמוךמטופליםמספר,(טש000,817)בגודלוהשניהתקציבהירקוןעברללשכת.ב

22.37,עובדים49)בגודלוהשניא"כותקניעובדיםמספר,(245,3)יפוחוצותלשכת

.(תקנים

-שנדגמוהלשכות3מביןביותרהנמוךמטופליםאבבתימספריפושערללשכת.ג

36-נמוךוהתקניםהעובדיםומספר(נש020,702)ביותרהנמוךתקציבה,בהתאמה
.

.תקנים02.32,עובדים

ניתןאבלביתביותרהגבוההתקציבסכום-אבלביתשניתןהתקציבביןהיחסבחישוב.ד

,קשישיםמועדוני:הסעיפיםכולללא,הירקוןעברללשכתביותרוהנמוךיפושערללשכת

.הערביההנערהומועדוןנכיםהסעות,חקירות,קהילתיתעבודה,יחדיו,במצוקהנערות

ניתןמטופלאבלביתביותרהגבוההתקציבכינמצאהתקציבייםהסעיפיםכלבחישוב.ה

.יפושערללשכתביותרוהנמוךיפוחוצותללשכת

:נמצאהעיקרייםהתקציבייםמסעיפיםאחדכלבבחינת.ו

ביותרהגבוהקשישיםמטופליםמספרהירקוןעברבלשכת-לקשישאחרתעזרהסעיף

-יותרקטןקשישיםמטופליםמספריפוחוצותללשכת,963,1-שנבדקוהלשכותמבין

תקציבי,בהתאמה.768-ביותרהנמוךקשישיםמטופליםמספריפושערוללשכת715,1

נמוךיפוחוצותלשכת,ביותרהגבוההתקציבהירקוןעברלשכת-זהבסעיףהלשכות

.השלושהמביןהנמוךיפושערולשכתיותר
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_

*ה,יי,העמנקר,9.-1*אחית"1,ע
לגודלהמטופלים'מסביןל"כנדומההתאמהנמצאה-למשפחהמיוחדיםצרכיםסעיף

.ללשכההניתןהתקציב

התקציביתההקצאה-'אחלקממצאיםריכוז.36

מדידותבלתיתחושותי"עמהותיבאופןהושפעשניתןהתקציב,בעבר-תקציביםהקצאת.א

.האגפיםמנהליאישיותי"ועהשטחלצרכיביחסהמינהלמנהלישל

רובבדעתשנתקבלונוסחאותי"עפומדידברור,שקוףבאופןמחולקהתקציב,כיום.ב

.האגפיםומנהליהמינהלהנהלתאתשכללההיגויבוועדת

במינהלוגםכלליבאופןמתקייםעדייןהאסכולותשתיביןהויכוח-כלכליהחברתיהמדד.ג

.עצמו

הפוניםלצרכימענהנותנת,בטיפולתיקיםמספרעלהמתבססת,הראשונההאסכולה.ד

.הצפוןאוכלוסייתלצרכייותרטובמענהמספקתזוגישה.פסיביתטיפוליתגישהומעודדת

יותרגדולהתקציביתהקצאהמאפשרת,השטחצרכיעלהמתבססת,השנייההאסכולה.ה

ס"עוויציאתאקטיביתטיפוליתפעולהדרךומחייבתנזקקיםכאזוריםהמאופייניםלאזורים

יותרומתאימה,מיוזמתםפוניםשאינםונזקקיםפוטנציאלייםמטופליםלאיתורלשטח

.יפואוכלוסייתלמאפייני

בנוסחהעיקריכמרכיבנבחרההראשונההאסכולה,הביקורתצוותבפניהנטעןפיעל.ו

,שכןכללא,עצמםלפוניםהולםמענהמתןמאפשרואינוממילאמוגבלשהתקציבמהסיבה

.פוניםשאינםפוטנציאלייםלמטופלים

'מס)נוסחהי"עפולעבודהלכימותוניתנתמדידההינההראשונההגישהכינטען,בנוסף.ז

אתבמדוייקמבטאמדדאיזהברורולאערטילאיתהשנייההגישה,זאתלעומת.(תיקים

.השוניםהאזוריםאפיון

בשנימתבצעתהשנתיתהתקציביתהחלוקה-ובלשכותבאגפיםהתקציבחלוקתתהליך.ח

אתהכוללהמטהדיוןלאחרלאגפיםמחולקהמינהליהתקציבהראשוןבשלב:שלבים

הלשכותלכלהאגףמנהלבראשותחלוקהמתבצעתהשניבשלב.האגפיםמנהלישלושת

.הלשכותמנהליבשיתוף
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מגקיה19'-תתיאיג'ף'ישא~אי
"

ה,.ד.
*

הלשכותביןלחלוקההמלצותהמינהלי"עניתנותהאגפיתהתקציביתלחלוקהבנוסף.ט

מאמציםהאגפיםמנהלילרובכינמצא.הקיימותהנוסחאותעלהמתבססתהשוניםבאגפים

.הלשכותביןהתקציביתלחלוקההמינהלהמלצותאת

ביצועבדמותליפומתקנתהעדפהשלמסוימתמידהקיימת-ליפומתקנתהעדפה.י

.בעיראחריםלאזוריםיחסיתיותרביפומיוחדיםפרוייקטים

'ומסעובדים'מס,תקנים'מס,השוניםהתקציבייםהסעיפיםלפיהלשכותתקציביבהשוואת.יא

.ל"הנהפרמטריםביןיחסיתהתאמהנמצאהלשכהבכלמטופליםאבבתי

לשכותביןגבוהההתאמהנמצאהמטופלאבלביתהתקציבבערכיכילצייןיש,ואולם

אבלביתהתקציבכינמצאביותרהקטנהיפושערבלשכתואילוהירקוןועבריפוחוצות

.האחרותהלשכותמשתייותרגבוהמטופל
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עיייינצ4גייאשא

-

תעירייהמבקריפו-יב

אדםכוה-ביחלק.37

א"כהקצאת.א

הוכנסהאשרא"לכנוסחהשנים12-כלפמגובשההחברתייםהשירותיםבמינהל(1

.שנים8-10-כלפנילעבודה

נוסחאותעלהמבוססת,המינהליתההקצאהי"עפבלשכותהקייםא"כנתונילהלן(2

:העבודה

2002לשבתבלשכותא"כמצבת-5'מסטבלה(3

הירקוןשרימוחוררתיפרשזשר
שהשרותשבדיםכ"סהמשרותנרבדיםכ"סהיהירותכ"סה

עובדים
1111לשכהמנהל

287.13335.2ומשצוות ,11,1
,ftw

=

-

if

221111יוםמרכזמנהל
לקשיש

שששו188שי8888888888נ
55789.421סומכותחונכות
ועושיותומטזיות

15.0לייעוץתחנהמנהלת
נישואין

-
-4-4-4-4-י--,

425.3571.4במרכזמינהלעובדי
לקשישעם

58.355.475עובדימעהל

וששו8
",(יל11((;);.ן.ל:ן;)32.ל02,;:ל1,)תקרם41)סהץכ!

יגק:יי.ג:44::נ':"[י':1ן(1(:(י,שןלי(22.37,:"ל,ןלי'.),;1:,ן!'ין,);ן)';י:',7(,51!64.,-ל1.נ
':.)(:!-),?.;וי,ן)36י.:::י:;(,,'שובדיםן.סהמ5)

"
;.'ן,)58:,יל,;(].',?

';
ן:1,,)ן:.יי';,

..,.-_ושן%(::)4):ןץך:,;ל(יי,.4:491(.ך;ו(,.;,;,ג" לקש."(.

מששיתשבדי8

קשישיםשוביי8
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Afhehיח*תעירמבקריצו-אביבתלעיריית
r*fah

שלהשוואההתבצעהא"לבהעבודהנוסחאותי"עפההקצאהאתלבחוןמנתעל(4

אחתפעם-פעמייםחושבהמדד.הלשכותשלושבין"שירותאיכותמדד"

שנייהופעם.בלשכהעובדיםכ"לסהמטופליםאבבתימספרכ"סהשלכפונקציה

משפחותעובדיכ"לסהמטופלותמשפחותאבבתימספרכ"סהשלכפונקציה

עובדיכ"לסהמטופליםקשישיםאבבתימספרכ"וסה(ומנהלסמךעובדילמעט)

.(ומנהלסמךעובדילמעט)קשישים

:6'מסהבאהבטבלההמדדערכילהלן

שבצחנוהלשכותשש"לעמררותאיבותמדיעריי-6'מסטבלא

עברלשכתיגרחוצותלשבתיפושערלשכת
הירקון

144919681282מטופליםמשפחותאבבתימספר
------------בלשכה

8
-----------

8
-------------

8
-------

76817151963בלשכהמטופליםקשישיםאבבתימספר

-
888

221736833245בלשכהמטופליםאבבתיכ"סה
02.3264.5122.37בלשכהעובדיםתקניכ"סה

23.6932.7118.87התקנים'למסהמטופלים'מסביןהיחס

:שכן,השונותללשכותאדםכוחבהקצאתמסויימתבמגמתיותלהבחיןניתןלא(5

בפרמטריותרנמוכיםיפושערבלשכתהשירותמתןאיכותמדדערכי(א

.קשישיםבפרמטרהאחרותמהלשכותיותרוגבוהיםמשפחות

קשישיםבפרמטריותרנמוכיםיפוחוצותבלשכתהשירותאיכותמדדערכי(ב

.משפחותבפרמטרביותרוגבוהים

בפרמטרביותרנמוכיםהשירותאיכותמדדערכיהירקוןעברלשנתעבור(ג

בתווךהלשכהממוקמתומשפחותקשישיםבפרמטרים,זאתלעומת.כללי

.האחרותהלשכותשתישל

.בקשישיםלטיפולא"כבהקצאתיפוחוצותלשכתלרעתקלההטיהקיימת(ד

.במשפחותלטיפולא"כבהקצאתיפושערלרעתקלההטיהקיימת(ה
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"איי
~

שה,,1'מעמנקייפו-ארגחית'.י'יא
~

:בפועלההקצאהרביןהאמיתייםהצרכיםביןחריףפערקייםכינמסרלביקורת.ב

עבודהעומס(1

בשלושמלאהבמשרהס"עולטיפולהתיקיםמספרשלהשוואתייםנתוניםלהלן

:הלשכות

ס"לעוטיפולתיקימספרהשוואת-עומסמדד7'מסטבלה

הירקועברלשכתיפוחוצותלשכתיפושערלשכת
חישובדיווחחישובדיווחחישובדיווח
הביקורוהלשכההביקורתהלשכההביקורתהלשכה

*********
ן32תיקיםמספר
72.163110-12055.131120-14042.174ס"עובטיפול

בממוצעמשפחות

::ם
צי

2.307350.40005.36120
~

5309.373

התיקיםמספראתכולליםהנתונים.הלשכותממנהלישהתקבלומנתוניםדיווח*

אומדןזהו.קשישיםס"עואומשפחותס"עואצלבטיפולבפועלשנמצאים

.מהלשכהמדווחכנתוןקיבלהשהביקורת

ס"לעוביחסלהשנמסרוהנתוניםבסיסעלהביקורתי"עשנעשהחישוב**

:כדלקמן5'מסבטבלההמפורטיםהתפקידיםבעליאתכולל.בפועלמטפלים

:הבאבאופןנעשההחישוב.קשישיםס"ועומעקבעובד,משפחותס"עו

תקניבמספרתיקיםמיוןי"עפלמשפחותהתיקים'מסשלחלוקה-משפחות

י"עפלקשישיםהתיקים'מסשלחלוקה-קשישים.מעקבועובדימשפחותס"עו

.קשישיםס"עובמספרתיקיםמיון

חלוקהלפיללשכותהפוניםאוכלוסייתשלההתפלגותאחוזי
ולמשפחותלקשישים

הירקוןעגר%60

יפושער%65,888884%35

העובדים'במסקיטוןמולהפונים'במסגידול(2

קטןלקוחותמולהעובדיםהמקצועייםהעובדיםמספרהאחרונותהשנים4במהלך

.הלקוחות/הפוניםבמספרמתמדתעלייהלעומת
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*ה,,ו*מנקיה11,-תתיאמנ'להאדושא
הפוניםבמספרגידול(א

תיקיםמיוןי"עפבלשכותבטיפולאשראבבתיהתפלגותביןהשוואהלהלן

יפוחוצותלשכת-1998לשנתהנתונים:2001ובשנת1998בשנת

הירקוןעברולשכתאבבתי111,2יפושערלשכת,אבבתי427,3

לשכת:2001לשנתהנתונים.אבבתי936,2(אלובשניםצפוןמחלקת)

בתי217,2-ליפושערלשכת,אבבתי683,3-לשירותנותנתיפוחוצות

.אבבתי245,3-לשירותיםנותנתהירקוןעברולשכתאב

העובדיםבמספרקיטון(ב

ניתן.תקניםאיושהקפאתעלהעירייההנהלתי"עהוחלט2002בשנת

.מינהלייםחוץבכיריםגורמיםבאישוררקתקןלאייש

=משפחהתיק:הנוסחהלפיהאחרונותבשניםמשרותהוקפאוהאגפיםבשני

,האחרונותבשנתייםמשרות6הוקפאולדוגמאדרוםבאגף.קשישיםתיקי3

הביקורתלצוות.האחרונהבשנהמלאותמשרות8הוקפאומרכז-צפוןבאגף

הדרישותי"עפלעבודהיכולתעלמקשיםאלוצמצומיםכידרוםבאגףנמסר

.שריפותכיבויובשיטתולחציםאילוציםפיעללעבודומחייביםהמקצועיות

התוכניותחשבוןועלקהלקבלתחשבוןעלמבוצעיםחירוםמקרי

.המתוכננות

קהילתייםעובדיםתקניקיצוץ(3

סוציאליתשעבודהלמרות.תקציבייםמאילוציםקהילתייםבעובדיםקיצוציםנעשו

,סוציאליתעבודהשלהקלאסיבמודלביותרהחשובהכעבודהנתפסתקהילתית

.נמוךעדיפותבסדרממוקמתהיאהתקציביתבהקצאה

חדשיםלצרכיםמענהלמתןהיערכות(4

לטיפולא"כלהקצותהלשכותאתמחייביםהאחרונותבשנתייםהטרוראירועי

נפגעומשפחות37לדוגמאמרכז-צפוןבאגף.והפצועיםההרוגיםלמשפחותולסיוע

.ללשכותנוספיםתקניםבהקצאתביטוילידיבאאינוזהצורך.הטרורבאירועי
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-א"אר

-תתיאמנ,
1.מיקדהעעי

ה,,
9

סרציאליערפד-עיסוקניתוח.ג

:הלשכותמשלוששנתקבלונתוניםי"עפבמשפחותהמטפלס"עושלעיסוקניתוח(1

הקלדת,שעה%-טלפונים,שעה1-המשפחהעםס"העושלטיפוליתשיחה(א

חינוךבמסגרותס"העוביקור,שעה%-במחשבהתערבותפעולות

,שעה%-סוציאלייםדוחותכתיבת,שעה%-המשפחהבבניהמטפלים

שעות%3-ככ"סה:שעה%-'וכומקצועייםסמךעובדיעםטיפולתיאום

.למשפחהטיפוליות

כ"סה-החלטהועדות,השתלמויות,הדרכות,צוותישיבות,לשכהישיבות(ב

.בלשכהפעילותשעות4-כ

שעות4*שעות140=(למשפחהטיפוליותשעות)%3ל((משפחות)40(ג
.שעות144=בלשכהפעילות

עובדנזקקלהןהשעותבמספרהבדלאיןכינמצאהביקורתצוותשקיבלמהנתונים(2

.העירבצפוןסוציאליעובדנזקקלהןהשעות'ומסתפקידולמילויביפוסוציאלי

שעות140-לכנדרשס"עו,הלשכותממנהלישהתקבלוהעיסוקיםניתוחילפי(3

שעות39היאס"עושלמלאהמשרה.טובטיפולשירותלתתכדישבועיות

במשרההקיימתמזו%3פיהגדולהשעותלהקצאתנזקקס"שעומכאן,שבועיות

.ללקוחותיומיטבישירותולמתןתפקידולמילוימלאה

להיותעשויהטיפול.הטיפולמורכבותבשלרבעומסעלדווחהלשכותבשלוש(4

תפעולית,תיווכיתעבודה;מקצועיתרפיטיפול:שוניםטיפולייםממישוריםמורכב

הניתןהתקציבבסיסעלחומריסיוע;שוניםוגורמיםמוסדותמולואדמיניסטרטיבית

.'וכד;מיטה;מקרר;שינייםטיפול;בפנימייהאובמעוןילדסידורכדוגמת
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הרדייהמיקיבו.-ארגחית"י'ישג"

~~~

ל

אדםכוח-'בחלקממצאיםריכוז.38

עלכןכמו.והלשכותהאגפיםלכלזההנוסחהי"עפמתבצעתא"כהקצאת-א"כהקצאת.א

י"עפא"כהקצאתבהשוואת.תקניםוהקפאותא"בכקיצוציםגםמתבצעיםהנוסחהבסיס

יפוחוצות)יפולשכותלרעתמסויימתקלההטיהעלללמודניתןהשירותמתןאיכותמדד

.א"כבהקצאת(משפחותבפרמטריפוושערקשישיםבפרמטר

.בלשכההמטופליםאבבתילמספרהתקניםומספרהעובדיםמספרביןהתאמהקיימת

במספרשנבחן,בפועלההקצאהלביןהאמיתייםהצרכיםביןפערקייםהממצאיםי"עפ

:היבטים

.שנבחנוהלשכותבשלושגדולס"לעולטיפולתיקיםעומסעלמלמדיםהממצאים(1

.יפושערבלשכתהואביותרהנמוךהעומסקשישיםאבלבתיביחסכינמצאאולם

.משפחותאבלבתיביחסהירקוןעברבלשכתהואביותרהגבוההעומס,זאתלעומת

עברבלשכתביותרהגבוהוהעומסיפוחוצותבלשכתקייםביותרהנמוךהעומס

.הירקון

בלשכותמאשריותרגבוהבתיקיםבטיפולהעומסהירקוןעברבלשכת,כלליבאופן

.יפו

.המטפלא"בכקיטוןלעומתלטיפולהנזקקתבאוכלוסייהגידול(2

.א"בכבפועלהנעשיםלקיצוציםבנוסףתקניםהקפאת(3

.חדשיםפוניםבאיתורלסייעשתפקידםקהילתייםבעובדיםקיצוצים(4

.חדשיםלצרכיםמענהלמתןהיערכות(5

דומהשירותלמתןביפוסוציאליעובדנזקקלהןהשעותמספרכינמצא-עיסוקניתוח

.שירותלמתןבצפוןס"עונזקקלהןהשעותלמספר

.הלשכותבשלושדומהשוניםטיפולייםממישוריםהטיפולמורכבות
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עברדהושיסרתארגונימבנה-'גחלק.39

דרוםבאגףהלשכותעובדותפיהםעלהארגונייםהמודלים.א

יפוחוצותלשכתארגונימבנה(1

ןלשכהמנהל

-ן
מזכירהן----

---------

ןסיעודמתחוק

~

ואבחווןמיווס"עוןצוותראש-ןצוותראשצוותאש
-ןן

-'משפחהס"עו

-משפחהס"עו-משפפהס"עי
-ז"ש/טעהלשבדת.-קופסאס"עו ---בנחןקהנערהסס"עו

--רכזתמעפחתטים--עוגדתמעהי נוערק'לגסעדפקיד

קהילתיכבכד.-במצוקהנערהס"עו-
-, עובדקהילתי

להוקסעדפקידת-מרכזתמועדתית-
-חוסיםעל:הש מועזזן

-שערלחוקסערפקיו-שריחש
-נוערושדקסעדפקיד

חםrra",-ז"עו/מינוולשבדת
-מקאמריםהדאעובדים

-קשבן"יוםשעם-מקשיעיםפראשבוים
-שכוירליתשבדת

-יכימזיתעובדה-שכתתכםעובדח

-מקצחרשפראעובדים

-י(קדיוישבד
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(עמך*תעירייהמבקריפו-אביב:תלעירייתיאשד

יפושערלשכתארגונימבנה(2

לשכהמנהל

מזכירהן---- ע
ב---

ואבחוןמיוןס"עוצוותראשצוותראשסיעודחוקתזת

2ךחס"ש-נתוודהס"ש
-

יש

O-קשישםס"עו

~

Pהאסירשיקום

קהילתיס"עו-לחןקהסעו

ספהאפחהת"ש

-
-ם

באדישתטיילס"ש עו
-הדךגילס"

דיךגילס"עו-שערלחוקסעדפקיד

-ס"ביהס"עו
טרדלוהק790פקיד -במצוקהחרהס"ש

ס"ביהם"עו.-לעשישיום,מרברכזת

עו-ם"סקיועפסךעובדים
במצוקהשדהס" -ומעקבסיעהדדת

מקצועניםסמך.ע

ומצקכסיעיזדדת

לקשישיוםמרגזמנהל

:יפווחרצותיפושערבלשכותהארגונייםבמבניםהמיושמיםהמודלים(3

געירותמשקשישים

וובשנהטיפולייםמפגשים2-למחוייבות
)3

אינטנסיבימודלמעקבמרדללמחשבמוקלדהביקורדוח
ס"לעותיקים40בקשישיםפירוטראה(הלשכהומנהלהצוותראשי"ענבדק)

מלאהבמשרה
בעיותמרובות'משפ

18מפגשים-למחוייבות
בשנהטיפוליים
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4יןךע4
-

אה,,י,העמנקופי"אשחילעת

המקרים40:האינטנסיביוהמודלהמעקבמודלביןאינטראקציהקיימת(א

טיפולתקופתלאחר.האינטנסיביבמודלנכלליםביותרכקשיםהמוגדרים

האינטנסיביתולקבוצההמעקבלקבוצתהאינטנסיבייםהתיקיםמועברים

.אינטנסיביבאופןטופלולאשעדייןאחריםקשיםמקריםמוכנסים

מלמדיםהקבוצותשתיביןומעבריםדינמיותכיההנחהקיימתהמודלבבסיס

לאיהסיבותאתלגלותישקיפאוןישכאשר.העובדיםשלתקינהפעילותעל

.(למטופליםמדינקשרס"העו,מוטעיתח"קבה,רפיוןתקופת)מקריםמעבר

סיועיחידתלטיפולעובריםטיפוליתמבחינהלאיזוןשהגיעומשפחות(ב

שלמתמידפיקוחתחתנמצאיםהם-ללקוחרתטובההתנועתיות.ומעקב

מטופליםולהעבירלפקח,עירנייםלהיותצריכיםשהםס"לעומסריש,ס"עו

.השוניםמהסטטוסים

אולם,האפשריהמיטביהטיפולאתמקבלותהמשפחותאינטנסיביבטיפול(ג

הזקוקותהמשפחותלכלאינטנסיביטיפולמתןמאפשראינוס"העותקני'מס

המעקביחידתבאמצעותאינטנסיביפחותטיפולמאפשריםלפיכך.לטיפול

.המשפחותלצרכיחלקיפתרוןהמספקת

הדרישהלמרות.מאודגדולוהעומסמרובההעבודההאינטנסיביבמודל(ד

הןהמשפחות.מזהיותרהרבהמבצעיםכולםס"העו,ביתביקורי18-ל

.'וכדבמוסדותהילדיםביקור,בהוריםטיפולנדרשלכן,בעיותמרובות

הדרכהקיימת:מרובההיאגםהמטופליםמולשלאהמקצועיתהעבודה

מנהל.המקריםכלאתסוקריםלשבועייםאחת,הצוותיםראשישלשוטפת

.מדגמיבאופןסוקרהלשכה

:הואהמודליםביןההבדל(ה

אינטנסיבי,ואבחוןמיוןעובדגםהואקשישיםס"עויפושערבלשכת

ס"עוקיים,בנוסף.אינטנסיבייםבתיקיםמטפלמשפחותס"עו.ומעקב

.ומעקבסיועס"עוויחידתומיוןאבחון

ראשישבראשםלצוותיםמצוותיםהערבדים-יפוחוצותבלשכת-בקרה(ו

.העובדיםאתומנחיםמדריכים,השוטפתהעבודהעלהמפקחיםצוותים

שלשוטפתבקרהומתבצעתהעובדיםי"עלמחשבשוטףדיווחמתבצע

מדגמיתבקרהמתבצעת.הצוותיםראשיי"עהממוחשבתבמערכתהתיקים

ביןתיקיםומעברהדינמיותמידת,ביתביקוריעלהלשכהמנהלשל

.המודלים

123



4יבייא411
_

העמנקייפו-אנהגחיה"ר,ע
1[ש0ה,וי,

הצוותיםראשיי"עמתבצעתהבקרה.ממוחשביםלאעדיין-יפושערבלשכת

.השבועיותבפגישות

צפרןאגף.ב

הירקוןעברלשכתארגונימבנה(1

לשכהמנהל

מזכירות

mam5י
א=החישני

,ערס-היקעהנצהלתצוותראש[ןצוותראש(-עלתיתידה%% מנצחךסמךשכו--__נ__

,[וקץ-יון,וה
"י"

נוערלתיקגיערלקיקana-מברה

-מקציעיסמךיגרד-מקצוריסמךעובדן.ן (-הזהכילמועדתי

.גיאוגרפיתולאפונקציונליתחלוקה-הירקוןעברבלשכתהמיושםהמודל(א

.ההתמחותלפיס"לעומנותבתהאוכלוסייה

ואחריםמאודעמוסיםס"עוהיובעקבותיהגיאוגרפיתחלוקההיתהבעבר(ב

שגרםדברפונקציונליתחלוקהלפיארגונישינויהתבצעכשנתייםלפני.לא

.ס"העוביןהעומסלחלוקת

.הזהבבגיללטיפולאחתויחידהמשפחהצוותי2בלשכה(ג

טיפוליבפןמתמקצעים,מתמחיםס"עו-הפונקציונליתהחלוקהיתרונות(ד

הפונקציונליתהחלוקה.כוללותכנוןמערכתיתראייהמאפשר,מסויים

ותורמתלאוכלוסייהקהילתייםשירותיםולפתחליזוםס"לעומאפשרת

.השירותיםובמתןבטיפוללשוויוניות

אך,ומעקבסיועיחידתמודלמיושם,ליפובדומה,הירקוןעברבלשכת(ה

למנהלתכפופההירקוןעברבלשכתוהמעקבהסיועיחידת,מיפובהבדל

.עצמהבפניכיחידהומתפקדתהלשכה
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עי-תתישנ'ף'יאחג
וצי",,ע,"עי

תחנה,סמיםבנפגעילטיפוליחידה-כפופיםהירקוןעברלשכתלמנהל(ו

.האגףלמנהלכפופותאלויחידותביפו.נישואיןלייעוץ

אתומנחיםמדריכים,השוטפתהעבודהעלמפקחיםצוותיםראשי-בקרה(ז

שוטפתבקרהומתבצעתהעובדיםי"עלמחשבשוטףדיווחמתבצע.העובדים

שלמדגמיתובקרההצוותיםראשיי"עהממוחשבתבמערכתהתיקיםשל

ומעברהדינמיותמידת,ביתביקוריעלבקרהגםמתבצעת.הלשכהמנהל

.למעקבאינטנסיביטיפולביןתיקים

הרווחהללשכתהפוניםומאפייניביפרהרורחהללשכותהפוניםמאפייניביןהשוואה.ג

העירבצפון

ביפוהרווחהללשכותהפוניםמאפייני(1

סקריםנתוני,הפרוייקטלצוותהמדווחפיעל-נמוךאקונומי-מוציומעמד(א

כיכךעלמצביעיםבישראלובשכונותברבעיםהמצוקהרמתעלארציים

כאשר,ארצימידהבקנהביותרהגבוהההמצוקהברמתנמצאותיפושכונות

.מי'עגשכונתבראשן

בעייתיותרבהינןביפוהמטופלותהמשפחות-בעייתיותרבמשפחות(ב

.במשפחהלטיפוליחסיתרביםמשאביםונדרשים

.במשפחהנפשותשלרב'מס(ג

.בסיכוןילדים(ד

המטפלתביותרהגדולההלשכההינהיפוחוצותלשכת-סמיםבעיות(ה

.ואדולןמתדוןלחלוקתתחנות3כולל,בסמיםוסחרסמיםבנושאי

האוכלוסייהבקרבנמוכהמודעות-סיועלקבלתרווחהלשירותיפנייה(ו

ולאכספיסיועלקבלתכאמצעינתפסס"העו.הרווחהלשירותיהנזקקת

מסיבותבעיקר,סיועלקבלתפונהאינההערביתהאוכלוסייה.לכךמעבר

.כבודושיקוליתרבותיות

הלשכותבשתי,זאתעםיחד-ערביםהםביפובלשכותהמטופליםכמחצית(ז

ערבייםס"עו2יפוחוצותבלשכת)ערבייםס"עושל.מועטמספרקיים
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*ה,יי'העטנקי15'-תתיאמג'לראיילן
ס"לעוסיועמספקיםשלהםלמשימותבנוסףאשר,(הכלסךס"עו30מתוך

,ערבייםס"עויהיוהספרבבתיכימקפידיםכ"בדר.הצורךבעתהיהודים

הערביתהאוכלוסייהכינטען.הילדיםשלשפהבעייתמשיקוליבעיקר

והיאמאחר,דיסקרטיותמשיקולייהודייםס"עוי"עמטופלתלהיותמעדיפה

קשייםעוליםוכאשרשפהבעיותשלבמקרים.ואינטימיתקטנהקהילה

.הקיימיםהערבייםס"העושלבסיוענעזרים-לצורךובהתאם

ביפוהרווחהללשכותהפוניםמאפייני(2

בניגודוהגניםס"בתיהביןס"העוניידותעלמקשה-גיאוגרפיפיזור(א

.מרוכזהכלבהםויפוהדרוםלשכונות

הרווחהלשירותידיווחעלמקליםבשכונותהמגוריםביפו-מגוריםצורת(ב

קיים-ולהיפךבשכונותאינםהמגוריםבצפון.הנזקקעלמקלים,נזקקיםעל

.בודדיםהקשישים,דיווחאיןכתוצאה.התושביםביןניכור

הבעיהכאשר,קשישיםמהמטופלים%60-בהתמדהעולההקשישיםאחוז(ג

.כלכליקושיולאקשהנפשיומצבבדידות-העיקרית

שירותיהשוכרותאמידותמשפחותהצפוןבאזור-משפטלבתיד"חוו(ד

בבעיותס'העויטיפולעלהמקשהדבר,בעייתיתיקלכלד"עוסוללות

.נוספיםרביםא"וכזמןמשאביהשקעתמצריכהזוהתמודדות.המשפחה

.'וכועריותגילוי,אלימות,סמים-בעייתיותרבמשפחות(ה

.הוריותחדשלגבוהאחוז(ו

גורמיםשלריבויישביפו-וולונטרייםוגופיםעמותותעםפ"שת(ז

.תרומותלגייסקשההעירבצפון,ועמותותוולונטריים

ולכןמקצועכאישס"בעוהכרהיש-הרווחהלשירותיהאוכלוסייהמודעות(ח

.מהכרחולאבכוונהנעשיתהפנייה.עזרהלקבלתפונים
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תעממי"יד4
ה,,1,העמגחל~-יי.-

*
:2001תיקיםמיוןלפי-נזקקויותריכוזי"עפמטופליםנתוניהתפלגרתלהלן(3

הירקוןעכרלשכתיפוחוצותלשכתיפושערלשכת

-107177סיעודי-זקנה
382קשהתשוש-קנה1

-305501קלתשוש-הנה

-299383נפשותבעצת-קנהב
-157539דותבדהרגעת-זקנה

-57125במשפחהלקמיםיחסם-קנה2
-686575כלכלעתבעעת-קנה

-58307בעעתדיר-קנהב
183227236תעסוקהבעעתכלועה

302428159כרורות/אקוטץתמחלות-כוללם
111317ששששששששששששששששששןפיזיותמגבלות-כוללני

568510שכליפיגור-כולקעי
6.1035ן,עיוור-כוללני
280393333והתנהגותץתנפערותבעיות-כוללנ
634316אלכוהליזם-כוללני
33142הימורים-כוללני
--9וסרסרותזנות-כוללני

-י-שנפקששישני 924140במצוקהנערה-כוללני
172154161ונוערילדים-כוללני
603644המשפחהבתפקודבעיות-כוללני
259322163אישיותבעיות-כוללני
22621394במשפחהאלימות-כוללני
1261עריותגילוי-כוללני
214359226הוריותחד-כוללני
431כלכליותבעיות-רוללני
256427שכול-כוללני
61127122בדידות-כוללני
13620059עליהקליטת-כוללני

,כלכליותבעיותברובןהבעיותביפוכיהטענותאתמאששיםלעילהנתונים(א

.עבריינות,סמיםבעיות

בעיות,והתנהגותיותנפשיותבעיות,שכליפיגור-הבולטותהבעיותבצפון(ב

.הוריותוחדאישיותבעיות,ונוערילדים

.ליפויחסיתבצפוןנמוךכלכליותבעיותבשלהפונים'מס(ג

.בצפוןוגםביפוגםקיימותתעסוקהבעיות(ד

הבדליםאין-מהלשכותאחתכלי"עהמטופלתהאוכלוסייהבגודלבהתחשב(ה

.המטופלותהבעיותמבחינתמהותיים
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שא-4אי
,-אנהתלת.לה

"
מנקר1

"
*ה,,ו,ע

השירותמתןזמימת.ד

שעות
פתיחה

שעות
קבלת

י-ף /ווי/

יפושערלשכת

00:7-00:19-'ד,'א

00:7-00:16-'ה,'ג,'ב

00:16-30:18-'ד,'א

00:8-00:13-'ה,'ג,'ב

יפותוצרתלשכת

00:7-00:19-'ד,'א

00:7-00:16-'ה,'ג,'ב

00:16-30:18-'ד,'א

00:8-00:13-'ה,'ג,'ב

"עברלשכת
ירקון

30:7-00:20-'ד,'א

30:7-00:16-'ה,'ג,'ב

מראשבתיאום

פעילותשעותבמסגרת
הלשכה

הקהלקבלתהירקוןעברבלשכת.ביפוהלשכותבשתיזהותקהלוקבלתפתיחהשעות

.מראשבתיאום,הלשכהפעילותבשעותנעשית

:הלשכותמיקרם

החלוקהאשרלשכותשתיביפו.המטופלתהאוכלוסייהבאזורממוקמותהלשכות(1

.המטופלתלאוכלוסייהנגישבאזורממוקמותהלשכותשתי.גיאוגרפיתביניהן

זהבאזורהגיאוגרפיוהשטחהיות,פונקציונליבאופןמחולקתהירקוןעברלשכת(2

כדיהצפוןבאזורשוניםבאזוריםממוקמיםהלשכהשלצוותים,בנוסף.יותרגדול

.המטופלתלאוכלוסייהמירבימענהלתת

במועדוני:כדוגמא,הקהילהבתוךשירותהמספקיםס"עוישנם-העירובצפוןביפו(3

.חלבבטיפות,בגנים,ספרבבתי,לקשישיום
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העירייהמבקתפו'-אביבתלת"ר'ע441441ש*4[

*
עברדהושיטותארגונימבנה-'גחלקממצאיםריכרז.40

המיושמיםהשוניםהמבניםמביןיותרטובארגונימבנהעללהצביעניתןלא-ארגונימבנה.א

.הלשכותבשלוש

קיימיםהצפוןשבאזורבכךהינוהאזוריםשניביןהאוכלוסייהבפיזורהעיקריההבדל.ב

הוריותחדמשפחות,חדשיםעולים,קשישים:ייחודייםמאפייניםבעליאוכלוסייהריכוזי

.וכדומה

בהתאםומגווןמלאפתרונותסללספקישהשכונותולכלמעורבתהאוכלוסייהיפובאזור.ג

.המורכבותלבעיות

ומתאפייניםשוניםוהצפוןהדרוםבאזורהמטופליםצרכי-המטופלתהאוכלוסייהמאפייני

.בעייתיותרבומשפחותעבריינות,סמים,כלכליותבבעיותבעיקרביפו

משפחותבקרבוהתנהגותיותנפשיותבעיקרןהבעיות(הירקוןעברלשכת)העירבצפון

משפטיותד"חוו,הוריותהד,גדולהקשישיםאוכלוסייתבקרבבדידותבעיות,וקשישים

.רבות

ביפובלשכותס"העוסוגיאתהמאפייןבחתךשונותקיימת-בלשכותס"העוהתמחויות.ד

.הארגוניבמבנהשוניקיים,כןכמו.הירקוןעברובלשכת

מכוונותעלמצביעותהלשכותבכלמרובהבמידהוהמישותהזמינות-ומישותזמינות.ה

.שירותלמתן
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ליפוההישלמה

גללי.41

כגורם,המישלמהידיעללתושביםהניתןלשירותביחסנתוניםונבחניםמוצגיםזהבפרק.א

יחידותשלטיפולבנושאיהטיפולבקידוםומסייעמתווךוכגורםבפניותישירותהמטפל

.בעירייהאחרות

עלמתבססהנהוגותהטיפולולדרכיהקיימיםהעבודהלתהליכיביחסבפרקהמוצגהניתוח.ב

:באמצעותשנאספונתונים

,מינהלל"סמנכ;ציבורפניותממונהעם:במישלמהמנהליםעםשבוצעוראיונות(1

.המישלמהל"מנכעוזרת;וקהילהארגון

.מהמישלמהשנתקבלומסמכים(2

.במישלמההציבורלפניותביחידההמצוייםטיפולתיקי18שלמדגםניתוח(3

.2002במרץ6ביוםנרגמוהתיקים
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פו.-נ"אחית"

הןמנקי
ה,.1,

.

ftw'

:במישלמההציברנולפכירתהיחידה.42

.ביפוהתושביםכלפיהעירייהשלייצוגיוגוףכתובתמהווה.א

.בעירייההציבורולפניותהעירונילמוקדהדומיםפנייהערוצימספקת.ב

:במישלמהתושבבפנייתהטיפולתהליךלהלן

דרךאוישירותמתושבפנייהקבלת

בעירייההציבורפניות

ן,מלווה*ןן
,נ=פ

1
.=,

ן

.ת

** פניותמנהלשלפנייהאינפורמטיביתתשובהמתן

פניותמנהלשלפנייהלמנהלבמישלמההציבורהציבורמפניותכנדרש
ל"לסמנכבמישלמההציבורבבקשההרלוונטיתהיחידהפניותמנהלי"עבעירייה
'לטיפולבמישלמההרלוונטי.פנייה/בתלונהלטפלמ"עבמישלמההציבור
.לאזרחתשובהשיתנו

אול"הסמנכשלטיפולמהיחידהתשובהקבלת
ועדכוןהפרוייקטמנהל:שבועלאחרהמטפלת

בטיפולהציבורפניותמנהללטיפולניתן,טופלהאם
שבועעד'וכד

אובינייםתשובתשליחתשבועלאחר
מנהלי"עהציבורלפניות/לאזרחסופית
או,טופלבאםבמישלמההציבורפניות

נדרשת'אינפוכלאוהטיפולמצב

ן

* התשיטההעתקההקעתש4
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,ב.-י"א

"מי
141ה,וי,העג

מפגעיםכדוגמתמפגעים:הקיימיםהנושאיםבכללהיותעשויותהתושביםפניות(1

הפניותעיקר.'וכיובתשתיות,קהילה,חינוךנושאי,העירוניבמוקדהמדווחים

.ופרוייקטיםתשתיותבנושא

הציבורלפניותהיחידהדרךאולמישלמהישירותלהגיעעשויותהתושביםפניות(2

.בעירייה

היחידהי"ענתבקשובאםאוישירותפנהבאםלאזרחישירותניתנותתשובות(3

בעירייההציבורמפניותפנייהשמועברתמקרהבכל.בעירייההציבורלפניות

.ולמעקבלאזרחתשובהלמתןהציבורלפניותתשובהנשלחת

לביצועאחראילאאךייצוגיאומתווךגורםהיאהמישלמהרביםובמקריםמאחר(4

המישלמהנציג:כלומר.תשובהשמתקבלתעדרבזמןעובר,תלונה/במפגעולטיפול

ורקהסבריםמספקותאומבצעותבעירייההביצועיותהיחידותואזבירוריםמבצע

יכולאלובמקרים.הציבורלפניותאולאזרחמהמישלמהתשובהלצאתיכולהכ"אח

תשובתנשלחתכזהבמקרה.שלושהאולשבועייםמעבראףהתשובהזמןלהתארך

.שבועלאחרביניים

בפרוייקטיםמדוברכאשר,במישלמההיאהביצועאחריותבהםבמקרים(5

.שבועעד-מיידיתלהיותעשויההתשובה,תשתיתיים
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06;02,03יד-!בתיבהישלמההציבורלפרוהמהיהמםשניגברהתקרסמתוחהצנת.43

ש,הערותך-תאוהגורםתשובתהאריךהטיפולסוגהופנהמיאלהפנההתאריךאליהםבבודהאהגורמיםהפונההפניהבאדיךהפשיהמשאמסלה'וס
$?התשובההמשיבהמישלמהבמישלטהי"עבמישלטהלמדמיםצ"מפנהפגשההופכתה

*לזונהלפונהצ"לסנצ"פנהמטפליםתלמה-מהםאו- -פגורםתשובתמסמךקייםלאבתיקתיווכי-כיצחרהבהשלמהל"סמנכ02/01/31התנועהאגףלמישלמהחושב02/01/30פסיהתקנת
4 44בעת)מחודשיוחדולנחרהמספלהמישלמהל"לסמנכהאסה

ת.(הדגימה- 4ע.המישלמהל"סמנכשלקומהפנייהתיווכי-ביצועי01/11/26הבנעהעלפיקוחהמישלמהל"סמנכבניןפסולת

4תושבפנתתזואיןהבנייהעללפיקוח

ל"סמנכשלהפניהמכתברקקייטתיווכי-ביצועיהמישלמהל"סמנכ02/02/05בזקלמישלמהתושבידועלאטלפוןהתקנת6712' ציבוו

שלהיסטוריהאין.לבזקהמישלמההמישלמהל"לסמנכ-

.כלליק[~ר- 02/2/14צ"פניידועתשובתונעתקלמישלמהצ"פנלפנאןתושב01/08,29שילוט6741לבן(

Sttleרחובות

I

המשהימהצ"פנלמשנה

.לתושבצ"פנתשובתושתקקייםלאידועלאצ"פנ02/3/5מתןצ"פנממונה02,02,05תיאוםאגף,רומיםאגףצ"לפנתושב2002ינוארבעתנזקים7024ורוד(
אינפורמציהמבשלמה,הנדסיעבודות

02/2/18מתעלמה02,2/20ביצועיצ"פנמשנה02,02/10הנשלמהצ"לפנחושב02/02/10מדרגותלפונית

חדשות

02/2/2702,2/27כיצועיהמישלמהל"מנכ02,02,20מישלמהצ"לפנתושב02/01/08הקמת7150ירוק;

פארק

02/1/8ביצועיצ"פנממונהמישלמהל"לשכתושב02/01/02הקמת-

פארק

02/2/2002/2/20ביצועיצ"פנממונה02,01,24במשלמהצ"לפנתושב01,12,23קירבניית7080ורוד(

8$'אקוסטי

ם.עיליתרכבת
יצ"פנשלתשובהמכתברקךןים02/1/22צ"פניידועצ"פנתשובתהעתקצ"לפנתושב2001נובמברפיתוחעבודות7064נשם

1התיקכלשלתיעוןאיןלתושבהמישלמהל"וסמנכל"למנכ
ש..טיפולוורססורייתהמישלמה -

02,2/181תיווכי-כיצועיצ"פנמשנה02/01,20מאור'מח-למישלמהתושב02/01/15חמורהשעות



4
(המשך)02/03/06בתאריךבמישלמההציבורלפניותמהיחידהשבדגמוהתיקיםניתוחהצגת.43

הערותתאריךהמהסיבהגורםתשובתתאריךהטיפולסוגהופנהמיאלהפנייהתאריראליהםבעירייההגורמיםהפעהתאריךישאמטלה'(

התשובהלפוגההמישלטהבמישלמהי"עבמישלמהלמרמיםצ"מפנas~nהופנהההסמיההחמיה
לפונהצ"לפגצ'פניהמטפליםמבהישלמהזפ

התושבפנייתמכתבקייםלאבתיקידועלאצ"פנ02/2/20ביצועיצ"פנממונה02/02/19מישלטהצ"לפנתחרבייועלאעציםהשקיית6531

.צ"פנותשובת

התושבפנהתמכתבקייםלאבתיקידועלאצ"פנ02/1/6ביצועיצ"פנלממונההעתק01/01/03,התשעהאגרצ"לפנתושבייגעלאהסדרינ682צהוב

.צ"פנותשובתבמתבלמהפרוייקטיםמנהלתנועה

-במישלמהצ"פנלממונההעתק02/2/11צ"פנ02/2/11ביצועיהמישלמהל"מנכ02/01/27מישלמהצ"לפנתושב02/01/06רעש709צהוב,

.לתושבהתשובהשלהמואזת

ידועלאצ"פנ02/2/27מתןהמישלמהל"מנכ02/02/12מישלמה,ותשתיתבימיצ"לפנתושב02/01/09מיניקח713צהוב(

אינפורמציהגשמים

ידועולאלעמתנתבקשההמישלמהצ"פנ02/1/9מתןהמישלמהל"מנכ01/11/11מישלמהצ"לפנתושב01/08/29עבודות6821כחול

.לתחשבענואםאינפורמציהתשתית

ייועלאצ"פנ02/1/1מתןצ"פנממונה01/12/09מישלמה,ע"שפ,תנועהצ"לפנתחטב01/09/21פסיהצבת6791ורוד
אינפורמציההאטה

02/02/10צ"פנ02/01/08תיווכי-ביצועיצ"פנממונה01/12/19מישלמהצ"לפנתושב01/08/02בגינהספסל670כתום:

שן,
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שכדגמוהתיקיםניתוחממצאי-במישלמההציבורפשרת.44

הופנותיקים13-במישלמההציבורלפניותהיחידהמתיקייתשנדגמוהתיקים18מתוך

.בעירייההציבורלפניותמהיחידההמישלמהשלליידוע/לטיפול

גורמיםיוזמתשהינןפניות2-והמישלמהלטיפולמתושביםישירותהופנופניות3

.דעתםשיקולפיעלטיפולהדורשבנושאטיפוללקדםבמישלמה

בקשתשהםמקרים4;בלבדהמישלמהליידועהיומקרים2:שנדגמוהתיקים18מתוך

כלומר,תיווכי-ביצועיתפקידיששלמישלמהמקרים4,מהמישלמהועדכוןאינפורמציה

תפקידלמישלמהבהםמקרים8-ו,בעירייהאחרותיחידותשלטיפולבקידוםפעילגורם

.ותשתיותבפרוייקטיםהמוגדראחריותהבתחוםהטיפולכלומר,ביצועי

לפונהתשובה

10עלמדווחישירותולמישלמההציבורלפניותליחידההתושביםפניות16מתוך(1

לדעתניתןולאחלקיהתיעודבהםמקרים6-ולתושביםתשובותניתנובהםמקרים

.ומתילתושבתשובותניתנובאם

הציבורלפניותהיחידהי"עניתנותשובות3-תשובותניתנובהםהמקרים10מתוך(2

למעט)במישלמההציבורפניותעלהממונהי"ע7-ו,(למישלמהוהעתק)בעירייה

.(במישלמהאחרנציגי"עתשובהניתנהבואחדמקרה

לענותבעירייההציבורלפניותהיחידהי"ענתבקשההמישלמהבונוסףמקרהישנו(3

ולאבלבדהציבורלפניותליחידהמהמישלמהנשלחהתשובהאולם,ישירותלתושב

.תשובהנשלחהלתושבהאםידוע

תשובהניתנה-למישלמהישירותהתושביםפנובהםהמקריםלשלושתביחס(4

.לפונה
הטיפולדרך

הועברההפנייה-למישלמהישירותתושביםפנובהםהמקריםלשלושתביחס(1

.ימים5-ליום1בין,יחסיתגבוההבמהירותלטיפול

בעירייהאחרותויחידותהמישלמהלטיפולהציבורמפניותשהועברוהמקרים(2

.יותראוחודשהמקריםבמרבית-יחסיתאיטיתגובהבזמןלטיפולהועברו

ונעמשתנהבעירייההציבורלפניותליחידהתשובהלמתןהתגובהזמןטווח(3

.(חודשייםלאחרתשובהשלמקרהלמעט)לחודששבועביןהמקריםבמרבית
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מסקנות

ללןכ

במגמה,אחריםלרבעיםבהשוואהיפורובעלתושביהניתןהשירותאיכותאתבדקההביקורת.45

עלהמשפיעיםהגורמיםעללעמודובמטרה,השירותמאיכותהתושביםרצוןשביעותאתלאמוד

בפניותהטיפולבאיכותהתמקדההביקורת.השירותמאיכותהתושביםרצוןשביעותאי/שביעות

.העירוניותהיחידותשלהפעילותשבתחומיהשוניםבנושאיםמוקדובתלונותציבור

:שלביםבשלושהבוצעועיבודםהנתוניםאיסוף.46

,העיררובעיכלמתושביהציבורלפניותוביחידההעירוניבמוקדשהתקבלופניותמיפוי.א

יפורובעתושביואתהתושביםאתהמטרידותהעיקריותהבעיותעללעמורמנתעל

.האחריםהרבעיםלתושביבהשוואה,במיוחד

גורמיי"עהאחריםהרבעיםתושביופניותיפורובעתושביבפניותהטיפולאופןהשוואת.ב

ביוב,מיםואגףומאורדרכיםאגף)ש"בתמינהל,הפיקוחאגף,החינוךמינהל:העירייה

.החברתייםהשירותיםומינהל(ותיעול

.המישלמהי"ועהציבורלפניותהיחידהי"עיפורובעתושביבפניותטיפולתהליךבדיקת.ג

1קרפ

עירונימוקד

2002ינואר--2001יוליבתקופההעירונילמוקדהעיררובעיתושביפניותשלסטטיסטיאפיון.47

:כימלמד

לאהביקורת.העיררובעימכללהפוניםלשיעוריחסיתנמוךיפומרובעהפוניםשיעור.א

.יפומרובעהיחסיהפניותלמיעוטהסיבהעללהצביעיכלה

הרבעיםתושביאתהמטרידיםלנושאיםזהיםיפורובעתושביאתהמטרידיםהנושאים.ב

.העירפניושיפורומאורדרכים;עירוניפיקוח;ותיעולביוב,מים;תברואה:האחרים

דרכים,חירוםשירותינושאיכיעולהיפורובעמתושביהפניותשיעורבהשוואת,אולם

יפורובעתושביאתמטרידיםוחינוךרווחה,בנייהופיקוחרישוי,ותיעולביוב,מים,ומאור

.האחריםהרבעיםתושביאתמאשריותרמשמעותיבאופן

:כילהסיקניתןהעירונילמוקדאחריםרבעיםתושבילפניותיפורובעתושביפניותמהשוואת.48

יחסיתיפומרובעיותרמעטותפניותהיווחינוךעירוניפיקוח,ומאורדרכיםבנושאי.א

.שנבדקולרבעים

.יפוברובעבמפגעיםלטיפוליותררבותפניותהיוותיעולביוב,מיםבנושאי.ב
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הציבורלפניותהיחידה

נובמברבחודשהציבורלפניותליחידהתושביםפניותשלסטטיסטיומאפיוןמניתוחהמסקנות.49

2001:

הרבעיםמתושבילפניותיחסיתנמוךהציבורלפניותליחידהיפורובעתושביפניותשיעור.א

.האחרים

חיובי,עירוניפיקוחנושאיכילהסיקניתןהציבורלפניותליחידההפניותהתפלגותי"עפ.ב

.יפורובעתושביאתביותרמטרידיםע"ושפבנייהופיקוחרישוי,מים

שלגבוהשיעורנדגם.שיפורטעוןיפולתושביהשונותמהיחידותחלקי"עהניתןהשירות.ג

ביותרמטרידיםטיפולםבתחוםשנושאיםביחידותדווקא,הסתייםלאבהןשהטיפולפניות

.בנייהופיקוחורישויע"שפ,עירוניפיקוח:יפותושביאת

הצימררלפניותהיחידהי"עבפנירתטיפולתהליך

אתולזרזלבקר,לעקוב,להסדירהאמורמתווךגורםלהוותהציבורלפניותהיחידהשלתפקידה.50

פעילותההחלה,החדשהבמתכונתה,הציבורלפניותהיחידה.תושביםבפניותהטיפולתהליכי

.01/7/1בתאריךהעירייהראשלשכתבמסגרת

:כי,הביקורתדוחשלהממצאיםלטיוטתבהתייחסותה,לביקורתמסרההיחידהמנהלת.א

עובדיםהכשרתהיתרובין,קשייםמספרעםלהתמודדנדרשנו,הלידהמחבליכחלק..."

,הפניותבהיקףגידול,א"כתחלופת,(היחידהמצוות1016]בתחוםניסיוןוחסריחדשים

מהיחידהשנותרונדולבהיקףפינורים,העירייהיחידותשלהפעולהשיתוףרמת

מאמציםנעשוהחדשההיחידהשלהראשוניםבחודשיהאשר,הקודמתבמתנונתה

."ועוד,לסנירתםנדולים

מתייחסיםהביקורתבדוחשהממצאיםלמרותכילביקורתהיחידהמנהלתמסרהעוד.ב

2001בשנת)הציבורלפניותהיחידהי"עהמטופלותהפניותהיקףשלביותרקטנהלדגימה

התמודדהעימםהקשייםאתנכונהמשקפיםהם,(בחודשפניות570בממוצעהתקבלו

.הראשונההפעילותשנתשלהראשונהבמחציתהיחידה

ידיעלונבדקו,2002שנתשלהראשונהובמחצית2001שנתבמהלךביחידהשהתקבלומהפניות.15

להסיקניתן,לתושבהשירותמתןואיכותהציבורלפניותהיחידהעבודתתהליךמבחינת,הביקורת

אתולייעללכווןהאמורכגורם,הביקורתעריכתלמועדנכון,הציבורלפניותהיחידהתפקודכי

דבר.המתאימיםהגורמיםלטיפולהפנייהבהעברתעיכובומשמעותומספקאינוהטיפולתהליכי

:לתושבתשובהובמתןבפנייהבטיפוללעיכובתורםזה
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מהפניות%66-מעירייהגורמיםלטיפוללהעברהועדהתושבמפנייתתגרבהומך.א

.התושבפנייתמיוםחודשייםעדשבועותשלושה-מאודארוך/ארוךזמןבמשךהועברו

:כי,הביקורתלממצאיבהתייחסותה,לביקורתמסרההיחידהמנהלת

שלהעבודהבתכניתהוצב,המענהמהירותלשיפורבצורךומודעותהכרהמתוך..."

,לצייןלנכוןמוצאיםאנו,זאתעם.המרכזייםמהיעדיםכאחדזהנושא3ססנלשנתהיחידה

שהבבידוקשייםמספדהיוקיימים,הביקורתח"דוממצאימתייחסיםשאליהבתקופהכי

:כמפורט,המענהמהירותעל

דואררישום8

לא,הציבורלפניותליחידהזהובכלל,העירייהלהנהלתהמיועדהדואררישוםסוניית

טרםהיחידהשלהחדשהארגוניהמבנהתכנוןבשלבמשמעויותיהכלעלנבחנה

כשלהיההיחידהלפעילותהראשונההשנהבמחציתכי,הייתההמשמעות.הקמתה

הטיפולהחילתאתועיכבהפניותקליטתבשלבפינוריםשיצר,הפניותרישוםבתהליך

.בהן

מצטבריםפינורים*

התעכבבהןשהטיפולפניותשלעצומהכמותעםלהתמודדנדרשנו,היחידההקמתעם

פתיחתשטרםבחודשיםהקודמתבמתכונתהביחידהששררההוודאותאיתקופתבשל

.החדשההיחידה

החדשההיחידההתארנפת*

בפניותבמיפולניסיוןחסריוהיואחרותמיחידותנקלטוהחדשההיחידהמעובדי%50

עלהושם,היחידהפעילותשלהראשוניםבחודשיםהמרבויהדנש,לפיכך.הציבור

ביצועלצורךהואםהעבודהוקצב,איכותימענהלמתןהעובדיםצוותהכשרת

.חדשיםעובדיםשלאישי1לי11יוהדרכותהשתלמויות

.הפיפולמהירותלענייןהדנשהועבר,איכותילמענההסטנדרטיםגיבושהשלמתעם

הפניותבהיקףנידגל*

לבידולהוביל,העירייהראשמלשכתכחלק,היחידהשלהחדשהארנונימיקומה

הגידולבצירוף,עעובדה.קודמתשנהלעומתהפניותבהיקף(%80-נבמשמעותי.

עלנדולעבודהעומסיצר,לעירייהלפניהכערוץהעירוניהאינטרנטבאתרבשימוש

."החדשההיחידהצוות

מתאימיםהלאלגורמיםהפנייההופנתהשנרגמומהפניותבכמחצית-מתאימהלאהעברה.ב

.המתאימיםלגורמיםהפנייההועברהאלוגורמיםתשובתקבלתלאחרורקבעירייה

בשלבורקלמישלמהולאבעירייהגורמיםלטיפולהפנייההועברהבהםהמקריםבולטים

.בנושאלטיפולהנכונההכתובתהיתהאשר,למישלמהיותרמאוחר
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י"עפ.ויעילאיכותישירותממתןנפרדובלחימשמעותיחלקהינהלתושבבינייםתשובת.ג

שנבדקומהפניותלכמחצית:מספקאינוזהבהיבטהציבורלפניותהיחידהטיפול,הממצאים

התגובהזמןבינייםתשובתנשלחהבהםובמקרים,כללבינייםתשובתמצאהלאהביקורת

מאודארוך/ארוךהיה

:כיהדוחלממצאיבהתייחסותהלביקורתמסרההיחידהמנהלת

תשובתתסידנשלחתמטלהלפתיחתבמקבילכיהינוצ"הפנביחידתהעבודהנוהל..."

העברתתאריך-כלומר.(במקבילהמחשובבמשדכתמתבצעתהפעולה]לפונהביניים

שנשלחתהבינייםתשובתתאריךנםהינוצ"הפניחידתי"עהיחידותלמיפולהפניה

תשובתנשלחהלאכימשמעותהאין,בתיקתויקהלאהבינייםשתשובתהעובדה.לפונה

."היחידהבתיקיהבינייםתשובותהעתקיתיוקעלנקפידאנו,זאתעם.ביניים

:לתושבהתשובהמתןועדהתושבפנייתמקבלת-תגובהזמן.ד

היההטיפולזמןמשך,הציבורלפניותהיחידהי"עישירותנענופניותבהםבמקרים(1

נענוהציבורלפניותהיחידהי"עשנענומהפניות%77.מאודארוךואףארוךכ"בד

כדוגמתבכירמגורםפניותנשלחוכאשר.חודשים7עדחודשייםשלתגובהבזמן

.(כחודש)יותרהרבהקצרהיהתגובהזמןהעירייהמבקראוהמדינהנשיא

שלעבודהבתהליכיעיכובעקבהמקריםבמרביתמרםלתושבבמענהעיכוב(2

תגובהבזמןניתנההמטפליםהגורמיםשתשובתלמרות,הציבורלפניותהיחידה

.הציבורלפניותהיחידהי"עכללמענהקיבלושלאפניותקיימות.סביר

,מפורטות,אדיבותהציבורלפניותהיחידהי"עהניתנותהתשובותכילצייןיש(3

.רלוונטימידעכוללות

הציבררלפניותהיחידהי"עהטיפולתיעוד

בתהליךהשוניםהשלביםעלהמעידיםמסמכיםחסרים,חלקיהתיעודשנדגמוהמקריםבמרבית.52

.השירותמתן

)המישלטהמולעבודהתהליכי

י"ענענההתושבבהםלמקריםהציבורלפניותהיחידהי"ענענההתושבבהםהמקריםהשוואת.53

.יותרקצרהתגובהזמןמשך,לפונהמשיבההמישלמהבהםבמקריםכימלמדתהמישלמה

מזרזתליפוהמישלמהי"עלפונהתשובהמתן,בעירייהנוספיםגורמיםמעורביםלאבהםבמקרים

.(הפנייהמתאריךימיםכחודש).קצרהתגובהוזמןהתושבבפנייתהטיפולאת
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וקהילהציבורפניותאחראי"-תושביםבפניותטיפולשלפונקציהקיימתליפובמישלמה.54

ברורהמספיקאיננהזהגוףשלתפקידואתהציבורלפניותהיחידהתפיסת."ליפובמישלמה

שנישלניתוחיםעלמתבססתזומסקנה.מספקתולאחלקיתהינהלטיפולופניותוהפניית,ועקבית

:מדגמיםסוגי

מראה2001נובמברבחודשהציבורלפניותליחידההעירתושבישלפניותהתפלגותדוח.א

יידועלשםלאאף,ליפולמישלמההופנולאיפורובעתושבישלמהפניות%93כי

לפניותהיחידהממונהשלישירלטיפולהופנתהאחתפנייהרקל"הנהפניותמבין.ומעקב

.הציבור

מרביתכיעולההציבורלפניותליחידהיפורובעתושביפניותשלתיקיםמדגםמניתוח.ב

הציבורפניותממונהיידועללאהמישלמהל"למנכהופנולמישלמהשהופנוהפניות

.במישלמה

:הדוחלממצאיבהתייחסותהלביקורתמסרההיחידהמנהלת.55

הנתוניםמקצועייםנושאיםשעניינןפניות,הציבורלפניותהיחידהשלהעבודהנוהליי"עפ..."

מועברים('וכותברואהבנושאפניות,ארנונהבנושאפניות:'לדונכמו]עירוניתיחידהבאחריות

,והשכונותהרובעיםמנהלישלמעקבאומקביללטיפולמועבריםואינם,יחידהאותהלטיפול

.יפורובעלנבינםזהנוהליושםהציבורלפניותהיחידהפעילותובתחילת

המרכזביצועינורםנםהינה,בעירהרובעיםמינהלותמיתרבשונה,ליפווהמישלמההואיל

לידיעתאולטיפוללהעבירמאמציםעושיםאנושכיוםהרי,ביפוהעירוניתהפעילותאתומנהל

.ביפוהקשורהפניהכלליפוהמישלמהומעקב

אינהצ"הפניחידתפעילותאתכיוםהמשמשתהמחשבתוכנתכי,להבהירראוי,זאתעם

בהםבמקריםרקלעילהאמורמיושםולפיכך,רובעיםאו/ושכונותלפירחובוהחיתוךמאפשרת

.יפועניינהכיהפניהמתוכןברור

שהומברופניותלביןהמישלמהל"מנכידיעת/לטיפולשהועברופניוהביןלאבחנהבהתייחס

בחודשיהנעשתהזואבחנהכי,להבהירנבקש,במישלמהצ"פנממונהידיעת/לטיפול

.הקודמתבמתכונתהביחידההעבודהלנוהגיבהתאםהיחידהשלהראשונים

."המישלמהל"למנכהמטלותכלמועברות,העירייהיחידותכללמולהעבודהנוהלי"עפ,כיום

העירוניותהיחידרתמולעבודהתהליכי

תהליכיאתולזרזלבקר,לעקוב,להסדירהאמורמתווךכגורםהציבורלפניותהיחידהשלתפקידה.56

הפנייהמקבלתהחל,התהליךשלהשוניםהשלביםלאורךשיפורטעוןתושביםבפניותהטיפול

במעקב,ביידוע,בינייםתשובתבמשלוחהמשך,בעירייההמתאימיםהגורמיםלטיפולוהפנייתה

גורמיםמספרמעורביםכאשרתשובותריכוזועדהמטפלותליחידותתזכורתמכתביומשלוח

.לתושבתשובהומשלוחבפנייהבטיפול
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:כיהדוחלממצאיבהתייחסותהלביקורתמסרההיחידהמנהלת

מספרהראשונההפעילותשנתבמהלךבוצעו,המענהזמןאתלצמצםישכי,הבנהמתוך"

:במפורט,לפניותהמענהומןאתמשמעותיתשיפדואשדמהלכים

.העומסיםעלשמקלבאופן,ביחידההאדםכוחלהגדלתהיחידהדרישתנענתה

.המענהומןלקיצורמסייעתשנרבשהוהמיומנות,איבותימענהלמאןהובשרהצוות

תשובתמשלוחובמקביל,מטלהפתיחתכי,היחידהשלהעבודהבהנחיותהונדר

.צ"הפנביחידתהפניהקבלתממועדימים14תוךהיותרלכליתבצעו,ביניים

המקשרהנורםשהינויחידתיציבורפניותמתאםמונההעירייהמיחידותאחתבכל

.תושביםבפניותלמיפולהקשורבכלצ"הפניחידתמול

מתאמילכלושירותכתיבההשתלמותצ"הפניחידתוביצעהיזמה2002יוניבחודש

ואיכותיאדיב,מקצועישירותלמתןהכליםהוקנובמסנרתה,היחידתייםהציבורפניות

.פ"ובעבכתב

5096-כ,המטלהפתיחתבשלבכברכיוםמנותבים,הטיפולתהליךאתלייעלמנתעל

מעקבעם,בנושאהטיפולעלהאמונההעירוניתהיחידהשלישירלמענה,מהפניות

.צ"הפניחידתשל

לטיפולהועברהפנייתוכי,מצויןצ"הפניחידתי"עלפונההנשלחתהבינייםבתשובת

אליוהטלפוןומספרהיחידתיהציבורפניותמתאםשלשמובציון,הרלוונמיתהיחידה

.הצורךבמידתלפנותניתן

י"עישירותהתושבנענהזוובדרךהואיל,המענהבזמןלשיפורמובילזהטיפולמסלול

הלוקחוהזמןצ"לפננורםאותוהתייחסותהעברתזמןונחסך,הרלוונטיהעירוניהנורם

.צ"פני"עסופיתתשובהלהוצאת

זמןהתקצר-ובהתאמה,השונותהעירייהביחידותהשירותמתןחשיבותהוטמעה

,יותראיכותיזתהינןהיחידותי"עכיוםהניתנותוהתשובות,לפניותההתייחסותמתן

העירוניתהמדיניותפירוטוכוללות,צ"לפנהיחידהי"עשהונדרוסטנדרטיםי"עפ

.'וכולביצועמוגדרזמניםלוח,ההחלטותבבסיסהשיקוליםפירוע,בנושא

ליחידותצ"הפניחידתשלחוזרותבפניותהצורךבשלהטיפולהתעכב,בעבר

אליהןהמופנותלמטלותהיחידותהתייחסויותאיכות,כיום.הבהרותלקבלתהעירוניות

.יותרקצרזמןתוךלתושבאיבותימענהמאפשרת

,העירוניותהיחידותלכלל"פתוחותממלותח"דו"מופקחודשיםשלושהמידי

.ידם-עלטופלושטרםממלותעלובקרהמעקבהמאפשר

נסגרותובעקבותיו,ויעילמקצועיהינואלוחות"לדוהיחידותרובשלההתייחסות

.לפוניםמענהוניתןדבותמטלות

הטמעתושנוכח,מאודארוךהיהבהןהמענהמשךשבעבריחידותישנןכי,לצייןראוי

,בנושאהטיפולאתמשמעותיבאופןשיפרו,ומהיראיכותישירותמתןחשיבות
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פלצמודמעקבהמאפשרפתוחותמטלותח"דוחודשמידילהןמופקאףולבקשתן

."הננשא

בעירייהשרמיםי"עהציבררלפניותליחידהתושביםבפניותטיפול

תגרבהזמני.57

.מאודארוךבזמןטופלוהתנועהואגףע"שפאגףלטיפולשהועברוהמקריםמרבית.א

כוללות,קצרותע"שפאגףתשובות.ע"שפאגףי"עכללמענהקיבלושלאפניותקיימות.ב

.מועטמידע

.שנרגמובפניותביותרהטובהשירותנותןהואש"בתמינהל.ג

.שנקבעהיעדלתאריךקודםטופלוהמינהללטיפולשהופנוהמקריםכל(1

מנהלאובמינהלהציבורלפניותהיחידהרכזהינםהתשובהלמתןהאחראיםכאשר(2

כאשר,זאתעםיחד.ומהירענייני,יעילהואהניתןהטיפול,הנדסיוביצועתיאום

.וממושךאיטיהואהניתןהטיפול,המיםאגףהינולטיפולהאחראיהגורם

למרות,המקריםבמרביתארוכיםשנבדקוהאחרותהעירייהיחידותשלהתגובהזמני.ד

.ביצועולאאינפורמטיבימידעלספקהואהנדרשהטיפולשלרוב

היחידהאתמיידיבאופןמעדכנותאינןהיחידות,היחידהבטיפולאינוהפנייהונושאבמידה.ה

הפנייההעברתאתהמעכבדבר,הרלוונטיתהיחידהלטיפולמעבירותאוהציבורלפניות

.לתושבהמענהואתהאחראילגורם

הצפרןררבעתרשבירבפניותיפררובעתושביבפניותהצימררלפנירתהיחידהטיפרלאופןהשוראת

ותיערלבירב,מיםבנושאיהישן

הציבורלפניותהיחידהי"עפנייתולהעברתועדהתושבמפנייתשעברהזמןמשךבבחינת.58

לטיפולשהועברוהפניותמספר.הרבעיםבשנימשמעותייםהבדליםאין-המתאימיםלגורמים

בזמןהועברהאחתפנייהיפוברובע,אולם,הרבעיםבשניזהה(חודשעד)קצרתגובהבזמן

.חודשים8-וחריגמאודארוךתגובה

לפניותהיחידהבטיפולמהותייםהבדליםנמצאולא,זהבנושאשנבדקולקריטריוניםבהתאם.59

.הישןהצפוןרובעתושביפניותלעומתיפורובעתושביבפניותהציבור
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תללשרובעתרשביובפניותיפוריבעתושביבפניותהציבררלפניותהיחידהטיפולארפןהשרואת

ומאורדרכיםבנושאיאביב

ברובעזההבעירייהגורמיםלטיפולהציבורלפניותהיחידהי"עהפניותלהעברתעדהזמןמשך.60

בשניזהה(חודשעד)קצרתגובהבזמןלטיפולשהועברוהפניותמספר.אביבתללבוברובעיפו

.הרבעיםבשניזההארוךתגובהבזמןלטיפולשהועברוהפניותמספר,כןכמו.הרבעים

תללברובעתושביובפניותיפורובעתושביבפניותהציבורלפניותהיחידהטיפולאופןמהשוואת.61

תושביפניותלעומתיפורובעתושביבפניותבטיפולמהותייםהבדליםאיןכילהסיקניתןאביב

מהטיפוליותרטובהיהיפורובעבפניותהטיפול-הבדלניכרבהםבמקרים.א"תלברובע

.אביבתללברובעבפניות

דןבנירובעתושביובפניותיפורובעתושביבפניותהציבורלפניותהיתיזהטיפולאופןהשוואת

וספורטתרבות,חיתךבנושאי

להעברהועדהתושבפנייתמתאריךהזמןמשךשלבמונחיםדןבנירובעתושביבפניותהטיפול.62

יותרגבוהקצרתגובהבזמןלטיפולשהועברוהפניותשיעור.יותרטובבעירייהגורמיםלטיפול

.דןבניברובע

ממינהלשנתקבלובתיקיםהציבורלפניותהיחידהי"עלתושבבינייםתשובתלמתןבאשרהתיעוד.63

.התגובהבזמניהבדלאיןבינייםתשובתנשלחהבהםבמקרים.חסרהחינוך

דןבנירובעתושביובפניותיפורובעתושביבפניותהציבורלפניותהיחידהטיפולאופןמהשוואת.64

בנירובעבפניותהטיפול-הבדלניכרבהםבמקרים.בטיפולמהותייםהבדליםעללהסיקניתןלא

.במעטיותרטובהיהדן

3קרפ

ותיעולביוב,מיםאגף

יפוררבעתרשבףשלהציבררלפנףותליחידהבפניותותיערלביוב,מיםאגףטיבלאופןהשוואת

הישןהצפוןרובעותושבי

מספר.יפוברובעיותרטובותיעולביוב,מיםאגףשלתגובהזמןקריטריוןי"עפהשירותמתן.65

מאשריפוברובעיותרגבוהלכןקודםאוהיעדבתאריךותיעולביוב,מיםאגףי"עשנענוהפניות

הצפוןברובעיותרגבוההיעדמתאריךמאוחרבתאריךשנענוהפניותמספר.הישןהצפוןברובע

.הישן
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י"עשניתןהטיפולכי,הציבורלפניותביחידההביקורתבמהלךשנרגמובמקרים,שנמצאלמרות.66

היהיפולתושבישניתןהטיפולכינמצאהשוואתיתבבדיקה,וממושךאיטייפולתושביהמיםאגף

.(לעיל65סעיףראה)האחרהרובעלתושבייחסיתיותרטוב

:ותיעולביוב,מיםאגףי"עהתושביםלפניותבמענהמשמעותייםהבדליםקיימיםלא.67

.באגףבכיריםגורמיםהשיבוהרבעיםמשניתושביםלפניות.א

מידעכוללות,אדיבות,מפורטותהרבעיםשנילתושביותיעולביוב,מיםאגףתשובות.ב

.רלוונטייםוהסברים

בפניותיותרקצרהתגובהזמן,ישירותלתושבמשיבותיעולביוב,מיםאגףבהםבמקרים.ג

.הרבעיםבשני

תשובהמתןלגביתיעודחסר,יפוברובעבנושאשנבדקוהמקריםכלמסךממחציתליותר.ד

.לתושב

תושביבפניותהטיפולכינראההרבעיםשניביןבפניותבטיפולהבדליםנמצאובהםבמקרים.68

.יותרטוביפורובע

4קרפ

ומאורדרכיםאגף

לבריבעותושבייפורובעתרשבישלהעירונילמוקדבפניותרמאורדרכיםאגףטיפולאופךהשוואת

אביבתל

בזמןשנסגרויפומרובעהפניותמספר.א"תלבברובעמאשריותרטובהתגובהזמןיפוברובע.69

.זההזמןבטווחשנסגראביבתללבמרובעהפניותמספרמאשריותררביחסיתקצרתגובה

ברובעפניות9)משמעותיבאופןלאכיאם,יפוברובעיותרגבוהונסגרושטופלוהפניותמספר.70

ברובעיותרגבוהטיפולללאשנסגרוהפניותמספר,בהתאמה.(א"תלבברובעפניות8מוליפו

.אביבתללב

מוקדםבתאריךאוהמוקדי"עשנקבעטיפולזמןולמשךלקדימותבהתאםשטופלוהפניותמספר.71

.יפוברובעיותרגבוהיותר

ובמשךהמוקדי"עלטיפולשניתנהבקדימותהבדליםאיןהפנייהנושאי"עפהטיפולבהשוואת.72

.ומאורדרכיםאגףי"עשניתןהטיפול

,תגובהזמן:כדוגמת,שירותמתןאיכותשלקריטריוניםי"עפיותרטוביפותושביבפניותהטיפול.73

.בפנייהטיפולזמןומשך,לטיפולקדימות,בפנייהטיפולסטטוס
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ותרשבייפורובעתושבישלהציבורלפניותליחידהבפניותרמאורדרכיםאגףטיפרלארפןהשרואת

אביבתללברובע

משמעותיבאופןיותרטובומאורדרכיםאגףשלתגובהזמןשלקריטריוןי"עפהשירותמתן.74

:יפוברובע

באופןיפוברובעיותרגבוהלכןקודםאוהיעדבתאריךהאגףי"עשנענוהפניותמספר.א

.ביותרמשמעותי

.א"תלבברובעמשמעותיתיותרגבוההיעדמתאריךמאוחרבתאריךשנענוהפניותמספר.ב

לאחרא"תזלרובעתושבשללפנייהמענהכדוגמתחריגזמןבמשךשנענופניותקיימות.ג

.הפנייהמזמןחודשיםמעשרהיותר

:כמפורט,הרבעיםשניביןלפניותבמענהמשמעותייםהבדליםאין.75

.האגףמנהלמ"ומהאגףמנהל:באגףבכיריםגורמיםהשיבוהרבעיםשניתושבילפניות.א

.רלוונטייםוהסבריםמידעכולל,אדיב,מפורטהרבעיםשניתושבילפניותהמענה.ב

אגףי"עמענהמאשריותרארוךהציבורלפניותהיחידהי"עלתושבלמענהעדכוללתגובהזמן.76

.הרבעיםמשניבפניותבטיפולהכוללהתגובהבזמןהבדליםנמצאולא.ומאורדרכים

פניותלעומתיפורובעתושביבפניותומאורדרכיםאגףשליותרטובטיפולעללהסיקניתןלא.77

בפניותהטיפולכינראה-הבדליםזאתבכלנמצאובהםבמקרים.אביבתללברובעתושבי

.יותרטוביפורובעתושבי

5קרפ

והספורטהתרבות,החינוךמינהל

יפורשעתרשבישלהעירונילמוקדבפניותוהמפררתהתרבות,החינוךמינהלטיפלאופוהשוואת

זןבנירובעותרשפי

בזמןשנסגרוהפניותמספר,דןבנימרובעפניותמאשריפומרובעבפניותיותרטובהתגובהזמן.78

טיפולמשךשלאחדמקרהבולטיפוברובעזאתעםיחד.יפוברובעיותרגבוההיהקצרתגובה

.חודש-מאודארוך

אחתפנייה.מהותיבאופןלאכיאם,יפוברובעמאשרפניותיותרונסגרוטופלודןבניברובע.79

."בטיפול"עדייןיפומרובע

תגובהזמןבמשךטיפלהחינוךמינהל,המוקדי"עשנקבעטיפולזמןולמשךלקדימותבהשוואה.80

.יפומרובעבפניותיותרקצר

המוקדי"עלטיפולשניתנהבקדימותהבדליםנמצאולאהפנייהנושאי"עפהטיפולבהשוואת.81

.החינוךמינהלי"עשניתןהטיפולזמןובמשך
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* אחדתושביבפניותוהספורטהתרבות,החינוךמינהלשליותרטובטיפולעללהסיקניתןלא.82

טוביפורובעתושביבפניותהטיפולכינראההבדליםזאתבכלנמצאובהםבמקרים.מהרבעים

.במעטיותר

תושבישלהציבררלפנירתליחשהבפנירתוהספורטהתרבות,החינוךמינהלטיפולארפףהשרואת

דןבנירובעותושבייפורובע

ברובעמשמעותיבאופןיותרטובהחינוךמינהלשלתגובהזמןשלקריטריוןי"עפהשירותמתן.83

:יפו

יפוברובעיותרגבוהלכןקודםאוהיעדבתאריךהחינוךמינהלי"עשנענוהפניותמספר.א

.דןבניברובעיותרגבוההיעדמתאריךמאוחרבתאריךשנענוהפניותומספר

משךנדגםולאסבירתגובהבזמןהרבעיםשניתושביבפניותטיפלכ"בדרהחינוךמינהל.ב

.חריגזמן

:יותרטובהחינוךמינהלי"עיפורובעתושבילפניותהמענה.84

הפונהעםמפגשיםקויימוואףהמינהלמנהלתלהתייחסותזכויפורובעמתושביפניות.א

.מקריםבשני

.אדיבות,רלוונטייםוהסבריםמידעכוללות,מפורטותלתושבאו/וצ"לפנהמינהלתשובות.ב

.יותרטוביםמעטהיודןבניברובעלתושבתשובהבמתןהתגובהזמני.85

יותרטובטיפולעללהסיקניתןל"הנהרבעיםתושביבפניותהמינהלטיפולאופןמהשוואת.86

.משמעותיבאופןלאכיאםיפורובעתושביבפניות

6קרמ

העירוניהפיקוחאגף

ררבערתושבייפררובעתושבישלהעירונילמוקזבפניותהעירוניהפיקרחאגףטיפולאופךהשוואת

מערבצפדך

ליחידההפניותניתוחי"עפ11מתוךראשוןמקום-עירוניפיקוחמנושאימאודמוטרדיםיפותושבי

.העירונילמוקדפניותניתוחי"עפ11מתוךשלישיומקוםהציבורלפניות

.הרבעיםאחדתושביבפניותבטיפולתגובהבזמניהבדליםאין.87

.משמעותיבאופןלאכיאם,יפולרובעיחסיתיותררבותפניותונסגרוטופלומערבצפוןברובע.88

טופלופניותשלדומהמספר,כןכמו.הרבעיםביןהבדלאיןבפניותטיפולזמןמשךבבחינת.89

.העירוניהמוקדי"עשנקבעהטיפולולמשךלקדימותבהתאם

146



ים-אשגתית,,עיי4ש"יי,
ייה,1,העמנקי.,

י"עלטיפולשניתנהבקדימותמהותייםהבדליםנמצאולאהפנייהנושאי"עפהטיפולמהשוואת.90

.העירוניהפיקוחאגףי"עשניתןהטיפולובמשךהמוקד

ניתןלא,הישןהצפוןרובעתושביופניותיפורובעתושביבפניותהאגףטיפולאופןמהשוואת.91

.הרבעיםאחדתושביבפניותיותרטובטיפולעללהסיק

7קרפ

החברתייםהשירותיםמינהל

העירצפוןרלתרשבייפולתרשביהחברתייםהשירותיםמינהלי"עהניתןהשירותהשוואת

ולשכתיפושערלשכתי"עיפולתושביהניתןהשירותביןהביקורתי"עשנערכהמההשוואה.92

,תקציביתהקצאהבבחינתהירקוןעברלשכתי"עהעירצפוןלתושביהניתןלשירותיפוחוצות

:להסיקניתןעבודהושיטותארגוניומבנהא"כ

תקציב

מוסיפההעירוניתהרשות.האחראייםהממשלתייםהמשרדיםי"עוניתןנקבעהעירוניהתקציב.93

.הממשלתיהתקציבעלנוספתעירוניתהקצאה

החברתייםלנושאיםהניתןהתקציבכלמסך%50-כמהווהיפו-א"בתהעירוניתהתוספת.א

.בארץאחרותמקומיותברשויותהמקובלותמהתוספותוגבוהההרווחהולנושאי

התקציבנוסחאות.ב

י"עשנקבעוהתקציבלסעיפיבהתאםמבוצעתוללשכותלאגפיםהתקציביתההקצאה

.החברתייםהשירותיםבמינהלשפותחונוסחאותי"ועפהעירייה

תיקיםמספרעלבעיקרמתבססותהחברתייםהשירותיםבמינהלשגובשוהנוסחאות

.השטחצרכיעלולאבטיפול

אחררובעלתושביאויפולתושבימועדפת/פחותהתקציביתהקצאהעללהסיקניתןלא

.תקציבסעיפיי"עפומוגדרותקבועותתקציביותבנוסחאותהשימושבשלבעיר

כאוכלוסייהמאופיינתיפואוכלוסייתכילביקורתנמסרהחברתייםהשירותיםממינהל

מטופליםלאיתורלשטחס"עוויציאתאקטיביתטיפוליתפעולהדרךהמחייבתנזקקת

.מיוזמתםפוניםשאינםונזקקיםפוטנציאליים

הנוסחאותאםכימניחההביקורת,יפורובעתושביצרכילגביל"הנהמידעעלבהתבסס

.יותרגדולהתקציביתהקצאההיתהיפולתושבי,השטחצרכיעלמבוססותהיו

האזוריםלצורכיוגםהצפונייםהאזוריםלצורכיגםביטוילתתבניסיון,זאתעםיחד

המדדפרמטראתבנוסחההכלילהחברתייםהשירותיםמינהל,יפוכוללהדרומיים
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לצורכיחלקימענהומהווההאזורמצוקתפוטנציאלאתמבטאזהמדד:כלכלי-החברתי

.יפואוכלוסיית

התקציבחלוקתתהליך.ג

.הלשכותומנהליהאגפיםמנהליבשיתוףשנתיתתקציביתחלוקהשלמסודרתהליךקיים

,כלומר.המינהלהמלצותאתתואםכ"בדרהאגףמנהלי"עהמוקצההלשכותתקציב

מועדפת/פחוההתקציביתהקצאהעללהסיקניתןלא,לפיכך.העבודהנוסחאותעלמתבסס

.הלשכותלאחת

התקציביהחסר.ד

מתקנתאפליהאומיוחדתהקצאהאין,במינהלשפותחונוסחאותבאמצעותניתןהתקציב

ובגיבוידרוםאגףידיעל,יפוברובעפותחוהתקציביהחסראתזאתבכללמלאכדי.ליפו

:הבאיםהמנגנונים,המינהלהנהלת

החברתייםהשירותיםמינהלי"עביפויותררביםמיוחדיםפרוייקטיםביצוע(1

.בעיראחריםלאזוריםיחסית,וולונטרייםוארגונים

ביפו(ארגונייםמעונות,מסובסדיםסים"מתנ)פורמליותבלתירווחהרשתותפיתוח(2

.בעיראחריםבאזוריםמאשריותר

מנגנוניםקיום.ביפוהנזקקתבאוכלוסייהלתמוךכמסייעיםביותרחיונייםאלומשנונים

מספקמענהנותנותאינןשפותחוהנוסחאותכיהביקורתמסקנתאתמחזקביפואלו

.ביפוהאזורלמצוקת

לשכות"תקציביהשוואת.94

,התקניםמספר,השוניםהתקציבייםהסעיפיםלפיהלשכותשלושבהשוואתהתאמהקיימת.א

.לשכהבכלמטופליםאבבתיומספרהעובדיםמספר

אבלביתהתקציבבערכייפושערללשכתמסויימתמועדפתתקציביתהקצאהנמצאה.ב

.מטופל

.האחרותהלשכותמשתיגבוהמטופלאבלביתהתקציבכינמצאיפושערבלשכת.ג

:כי,לממצאיםבהתייחסותו,לביקורתמסרהחברתייםהשירותיםמינהלמנהל.ד

מבוטללאחלק.משמעותאיןהלשכהי"עהמופעליםהבספייםהמבומיםכללחיבור"

שלנמרתמהוויםלאואלו,היוםומדכויהקשישיםמועדוניתקציביהינםאלומסכומים

משמעותאתשמעוותמה,היסטוריתפריסהמשקפיםאלא,באזורהמטופלים'מס

הינויפובחוצותאבלביתהתקציבכיללמודניתןלאלעילהמצוינתמהסיבה...הנתונים

."יפובשערמאשריותרנבנה

כלאתהביקורתלקחהההשוואהביצועלצורךכיזהבנושאלצייןלנכוןמוצאתהביקורת.ה

שלהלקוחותבסךחולקוהתקציבמרכיביכל.הלשכהלרשותהעומדיםהתקציבמרכיבי
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הלקוחותלמספריחסיתלשכהכללרשותהעומדתקציבאומדןלקבלמנתעלהלשכה

.שלה

אדםכרח

אדםכוחהקצאת.95

שפותחהנוסחהבסיסעלמבוצעיםללשכותתקניםוהקפאתא"בכקיצוצים,א"כהקצאת.א

.העיררובעילכלביחסולרעלטובהטיהלבטלוהמכוונתהחברתייםהשירותיםבמינהל

העובדיםמספרביןהתאמהקיימתהמוגבליםהתקציבייםהאמצעיםבמסגרתכינראה.ב

.מהלשכותאחתלטובתהטיהואיןלשכהבכלמטופליםאבבתילמספרהתקניםומספר

בפועללהקצאההצרכיםביןהפער.96

עומסעקבהמטופליםשלהאמיתייםלצרכיםהולםמענהבמתןקושיקייםהלשכותבשלוש.א

.א"בכוקיצוציםהפוניםבסךגידול,(ס"לעותיקיםמספר)רבעבודה

יותרגדולהירקוןעברבלשכתבתיקיםהטיפולעומסכיעלהלביקורתשנמסרומהממצאים.ב

לפיהם,שנקבעוהערכיםנוגדתזועובדהכיסבורההביקורת.יפורובעבלשכותמאשר

.אחידהנוסחהעלמבוססתללשכותאדםכוחהקצאת

ס"עונזקקלהןהעבודהשעותבמספרהבדליםאיןכימעלהס"עושלעיסוקיםניתוחיהשוואת.97

.הנדרשתהטיפולמורכבותעקבהעירבצפוןס"עונזקקלהןהשעותומספרביפו

ושעותלרשותוהעומדותהעבודהשעותביןוהפערגדולהינוס"עועלהמוטלהעומס,זאתעםיחד

.הלשכותבכלגדולהינובפוניםמיטבילטיפולהנדרשותהעבודה

עבודהושיטותארגונימבנה.98

.יפושבלשכותמזהשונהארגונימבנהמיושם(הירקוןעבר)העירבצפוןבלשכה.א

האוכלוסייהצרכיאתהתואםפונקציונליארגונימבנהמיושםהירקוןעברבלשכת.ב

ארגונימבנהמיושםיפוושעריפוחוצותבלשכות.האזורשלהגיאוגרפייםוהנתונים

.ביפווהאזורהאוכלוסייהצרכיאתהתואםגיאוגרפי

המטופלתהאוכלוסייהמאפייני.99

שוניםהמטופליםצרכי,החברתייםהשירותיםמינהלשל2001לשנתהתיקיםמיוןלפי.א

,כלכליותבבעיותבעיקרמתאפייניםהאוכלוסייהצרכיביפו.העירובצפוןביפוומורכבים

בעיקרןהבעיות(הירקוןעברלשכת)העירבצפון.בעייתיותרבומשפחותעבריינות,סמים

אוכלוסייתבקרבבדידותבעיות,וקשישיםמשפחותבקרבוהתנהגותיותנפשיותבעיות

,בהתאםהלשכותשלהיערכותנדרשתלכן.רבותמשפטיותד"וחווהוריותחד,קשישים

.שונהארגוניבמבנההצורךגםולכן
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בכלהנזקקתהאוכלוסייהלצורכיבהתאםס"עושלהתמחויותקיימותמהלשכותאחתבכל.ב

.מהאזוריםאחד

לתושביהשירותמתןבאיכותונגישותזמינותשלבקריטריוניםהבדלאיןהלשכותביןבהשוואה.100

.השוניםהאזורים

המשלמהעםפערלאשיחרף

הצרכיםשלוהכרההבנה,ידעחסרלמישלמהכיהיאביפוהחברתייםהשירותיםמינהלעמדת.101

מלבדהמקצועיבתחוםמשמעותיבאופןלתרוםיכולהאינה,לפיכך.ביפווהטיפולייםהחברתיים

לאגףישירותלהיעשותיכולהזועמדהי"עפהתקציביםהעברתכיאם,מבורכתתקציביםהעברת

.המישלמהבתיווךצורךללאהחברתייםהשירותיםבמינהלדרום

,בשטחשוטפותופעילויותפעולותעלבהתבסס,וסגנוהמישלמהל"מנכעמדת,זאתלעומת.א

זווהיא,חברתייםקהילתייםופעילויותפרוייקטיםרביםבמקריםיוזמתהמישלמהכיהיא

.החברתייםהשירותיםבמינהלדרוםאגףשלהמקצועייםהגורמיםשלהשיתוףאתשיוזמת

בהם,כאלהלפרוייקטיםהיגויועדותמוקמותהמישלמהי"עיזומהאקטיביתפעילותעקב.ב

.לצורךבהתאםהחינוךומינהלהחברתייםהשירותיםמינהלשלנציגיםמשותפים

המישלמהי"עמתוקצביםהמקריםבמרביתאלהבנושאיםהמישלמהשיוזמתהפרוייקטים

השירותיםמינהלמשתתףמהמקריםובחלק,("הגדוליםשםאמל":כדוגמת)ממשאביה

.(אימהותקייטנתכדוגמת)החברתיים

שיתופילאורבולטהחברתייםהשירותיםלמינהלליפוהמישלמהביןהמועטהפעולהשיתוף.102

תוצאותשהניבופורייםפעולהשיתופי,באזורופרטייםוולונטרייםגופיםעםהמינהלשלפעולה

.בשטחוהישגים

8קרפ

ליפוהמישלמה

כללי.103

תהליךקיים.פיזייםופרוייקטיםתשתיתייםבנושאיםלטיפולברורמנדטישלמישלמה.א

המנהליםביןהללובנושאיםהתושביםבפניותבטיפוליחסיתברורהעבודהוחלוקתעבודה

בנושאיהציבורבפניותהטיפולגם,לפיכך.במישלמההציבורפניותוממונההמקצועיים

.יחסיתויעילמסודר,ברורהואופרוייקטיםתשתיות

סמכות/מנדטלהאיןלמעשה.מוגדראינוהמישלמהתפקידורווחהקהילה,חינוךבנושאי.ב

עםיחד.יתירכגוףאףולעיתיםפורמליבלתימתווךכגוףנתפסתוהיאאלובנושאיםלטפל
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,אלובנושאיםגםאליהופוניםשלהםהמייצגהגוףאתבמישלמהרואיםהתושבים,זאת

מטופליםהנושאיםמרבית.המישלמהגישתי"עפלהתייחסותזוכהתושבשלפנייהוכל

וקאווקהילהתרבותלחינוךפרוייקטיםמנהלבאמצעותוקהילהמינהל,ארגוןל"סמנכי"ע

תיעודקייםלאזאתעםיחד.ערביתקהילהקשריעלכממונהבתפקידוצ"פנממונהי"ע

אינןאלופניותכןועלוהקהילההרווחה,החינוךבתחוםהציבורפניותשלבמישלמה

.ויעילמסודרפחותורווחהקהילה,חינוךבנושאיהטיפול,לפיכך.ציבורכפניותמטופלות

בנושאיהעירייהולעובדילתושביםיחסיתברורהכתובתמהווהבמישלמההציבורפניות.ג

מועברותרבותפניות.פחות-וקהילהרווחה,חינוךבנושאיאולםופרוייקטיםתשתיות

פניותממונהעדכוןללאלטיפולונשארותואףישירותוקהילהמינהל,ארגוןל"לסמנכ

.הציבור

לשיעוריחסיתנמוךהעירונילמוקדיפומרובעהפוניםשיעורכילעובדהבהתייחסותו

:כילביקורתהמישלמהל"מנכמסרהעיררובעימכללהפונים

הזמןשעם,ליפוהמישלמההקמתשלהעובדהעצםהינההאפשריותהסיבותאחת..."

בשטחנמצאיםליפוהמישימהעובדי.שבההציבורולנצינייפולתושבילבתובתהפכה

בפגישות,פ"נבעשוסףבאופןמקבליםהציבורונציניהתושביםעםמתמידכמעטובמגע

.ישירבאופןהמטופלותשונותתלונות(ובכתבבטלפון,אישיות

הפנימופרם,וקיפוחהזנחהחשושניםשבמשך,יפושתושביהיאנוספתאפשריתסיבה

.ביפוהבעיותלפתרוןהניתנתוהעדיפותהעירוניהעדיפותבסדריהשינויאתמלאהבצודה

מלאאמוןלכדיזהשינויתירנמוטרםוהםייתכן,בשטחבשינויחשיםשהםבעוד

"...בעירלתושביםהקיימיםבערוציםמיטביולשימושבמערכת

המישמעהידיעליפרתושביבפנירתטיפול.104

במישלמההציבורפניותממונהאובמישלמהגורמיםי"עבפנייהטיפולזמןמשך,לרוב.א

.שנקבעהיעדתאריךממסגרתקצר

הסבריםואףרלוונטימידעכוללות,מפורטותהציבורלפניותליחידההמישלמהתשובות.ב

להינתןשיכולהכתשובההתשובהמנוסחתמהמקריםבחלק.לנושאבהתאםהנדסיים

משיבההמישלמהבהםבמקרים.תגובהוזמןבינייםתחנותלחסוךובכךלתושבישירות

.יותרקצרבפנייההטיפולזמןמשך,הציבורלפניותהיחידהולאלפונה

ומסודרתשיטתיתבצורהנעשהאינואולם,ומסוראדיבבמישלמההציבורבפניותהטיפול.ג

:ואחידיםקבועים,מסודריםעבודהנוהליי"עפ

דרךכ"בדרנעשיתבמישלמההציבורלפניותבעירייההציבורמפניותהפנייה(1

.כללאותוליידעמבליאףלעיתים,הציבורפניותממונהדרךולאהמישלמהל"מנכ
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הענוייהמנקדט'-אמיחית"עייא*

* א"בכמחסורשלמטעמים-שנתקבלוהפניותשלותיעודרישוםמתבצעלא(2

.הנושאלניהולייעודיתתוכנהאין,ואמצעים

.מסוייםסדראושיטתיותללא,התיקיםשלחלקיתיוקמתבצע(3

סגוריםאלו,פתוחיםתיקיםאלו,תיקבכלהטיפולמצבעלשוטףמעקבמתבצעלא(4

.'וכד

הטיפולאיכות,חוזרותפניות,בעיקרמטרידיםנושאיםאילו:למידהמתבצעתלא(5

.'וכד

ל"מנכלעוזרתתשובהומכתביהפניותהעתקימעביראומנםהציבורפניותממונה(6

מעקבמבצעתל"המנכעוזרת.וייעודולתהליךפורמליתהגדרהאיןאולם,למעקב

.פורמליובלתיוולונטרי,חלקיבאופןולצרכיהעיניהלראותבהתאםחלקי

במישלמהמטפליםגורמימריבוי.ד

ידיעלהמטופלותפניות,במישלמהשוניםלגורמיםמתושביםפניותמתקבלות(1

הפניותהמקריםמןבחלק.במישלמההציבורפניותממונהידיעלולאגורמיםאותם

.במישלמההציבורפניותממונהלידיעתמועברותאינן

אוטלפונית)במישלמהאחריםלגורמיםאוהציבורפניותלממונהפוניםתושבים(2

אותםידיעלנעניםהתושביםבהםמקריםקיימים.(ביפופרוייקטיםביצועבמהלך

.בפנייההטיפולשלתיעודואיןפהבעלגורמים

,הענייןי"עפלאחראיהטיפולמועברבמישלמההציבורפניותממונהשלבהיעדרו(3

מכתבימשלוחעלהקפדהאין:לדוגמא,ברורותעבודהוהוראותסדראיןאולם

.בעירייההציבורפניותנציגתכדוגמתהרלוונטייםהגורמיםועדכוןתשובה

.הציבורלפניותליחידההמישלמהתשובתאתלרכזאמורהציבורפניותממונה(4

ללאבמישלמהאחריםגורמיםי"עפניותטופלובהםמקריםקיימים,זאתלמרות

.מהתשובההעתקכמקבללאגם,רלוונטיכגורםהציבורפניותלממונההתייחסות

פניותממונה-סופוועדהתהליךמתחילתהציבורבפניותלטפלשמונהגורםקיים(5

מהווהאינווהואטיפולותחתמרוכזאינוהתחוםבפועל,אולם.במישלמההציבור

.לנושאבלעדירפרנט

:כיהמישלמהל"מנכמסרהביקורתלממצאיבהתייחסו

רישוםמבחינההמישלמהעבודתאתלשפרשישלמסקנההנענוהביקורתממצאי..."

פנימינוהלבמישלמההוכן,זאתבעקבות.בהםהטיפולאחרוהמעקבהציבורתלונות

בהםהטיפולאחרהמעקב,התלונותרישוםנושאאתישפראשר,ציבורבפניותלטיפול

,ומהשטחטלפוניות,למישלמהישירותפניות,הנוהלבמסגרת...לפוניםהתשובותומתן

"...דברלכלציב1רבפניתיטופלו
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"4
המישלמהמעורבות.ה

.טיפולהדורשיםבנושאיםטיפולבקידוםמשמעותיתפקידלמישלמה,בשטחכבציגות

יוזמהנוקטהוא,השטחצרכיהיכרות,בנעשהגבוההמעורבותהציבורפניותלממונה

העירייהיחידותובפניבעירייההציבורלפניותהיחידהבפנילטיפולנושאיםבהעלאת

.יותרקצריםהתגובהוזמניהטיפולאתמזרזתהמישלמהמעורבות.השונות

בפניותובטיפוללתושבהשירותמתןבאיכותגבוהמוסףערךבמישלמההציבורפניותלממונה.105

בתחוםהטיפוללשיפורמקוםיש,ויעילאיכותיהמישלמהי"עהניתןשהשירותלמרות.התושב

.עבודהתהליכיולייעולכלליבאופן

בעירייהשונותיחידותי"עהעירלרובעיהניתןהשירותהשוואתסיכום

2נש83רא *,יותרטובטיפול*-טובפחותטיפול.

*,*,משמעותיבאופןיותרטובטיפול.4-דומהטיפול*

שזזתיינשו%

"
צפתטשדנקמיEwnפ

-ייתיעייבייבמים-ייתיעייבייבמיםהיחידה
החינוךמינהל8החינוךמינהלל8בירת

,
*

--ומאורדרכים*,ומאורדרכיםז82ביברר

מיםאקש
-צ"מפנפניות*,צ"מפנפניותביוב

ריניערל
,מוקדהודעותאגף

מוקדהודעות*
8

דרכים
צ"מפנפניותומאור

,
י

,
-צ"מפנפניות*

מיקדהורעיתמובהל
,

-מוקדהודעות"
י,צ"מפנפריתהחינוך

-צ"מפנפניות

אגף

+מיקי"הייעי+הי"היישתפקת"

nwoהביהשיררת

-

יותרטובהעירייהיחידותמרביתי"עיפורובעלתושבי
הנימהשירות

-

האחריםהרבעיםלתושבי
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*
ליפווהמישלמההציבורלפניותהיחידהי"עיפורובעלתושביהשירותמתןאופןהשוואת8

בתושבהטיפולוקידוםזירוז,תגובהזמן,לתושבמענה:השירותמתןאיכותשלבקריטריונים

השירותמאיכותיותרגבוההבמישלמההציבורלפניותהיחידהי"עהניתןהשירותאיכות,וכדומה

.הציבורלפניותהיחידהי"עהניתן

החברתייםהשירותיםמינהלי"עשיריתמתן8

ללשכותהפוניםלצורכיובמענההטיפולבאופן,השירותבמתןמשמעותייםהבדליםאין.א

מסויימתמועדפתתקציביתהקצאהנמצאהזאתעםיחד.השוניםהעירברובעיהרווחה

.א"כבהקצאתגםכמו,מטופלאבלביתהתקציבבערכייפושערללשכת

ופרמטריםידועותנוסחאותי"עפבמינהלמתבצעתא"ובכהכספיתהתקציביתההקצאה.ב

מדדעלולאהפוניםמספרמדדעלמבוססותבעיקרןהנוסחאותכילצייןיש,אולם.מדידים

ופחותהצפוןרובעיאוכלוסייתצרכיאתיותרטובמספקזהכלי.הרובעצרכיפוטנציאל

.יפואוכלוסייתצרכיאתטוב

בעירייההציבורלפניותהיחידהטיפול8

,הציבורלפניותהיחידהי"עיפורובעתושביבפניותלרעהמוטהוטיפולמפלהיחסאין.א

לפניותהיחידהרביםבמקריםכינמצא,עריכתהלמועדונכוןהביקורתבמהלךאולם

היחידה.לתושבהשירותמתןאתלשפרשאמורכגורםייעודהאתמילאהלאהציבור

פעמים,התושביםבפניותהטיפולאתולייעללתאם,לתווךשתפקידוכגורםהציבורלפניות

.לפונההתשובהמתןאתעיכבהרבות

וכוללותמפורטות,אדיבותהציבורלפניותהיחידהי"עהניתנותהתשובותכילצייןיש.ב

.רלוונטימידע

במישלמההציבורלפניותוהיחידההמישלמה8

השירותמתןאיכותאתמשפרתבמישלמההציבורלפניותהיחידההמקריםבמרבית.א

ניתןלאהטיפולכאשרגם,התושביםבפנייתהטיפולאתמייעלתומעורבותהיפולתושבי

.להמחוצהאובעירייהאחרותעירוניותיחידותי"עאלאהמישלמהי"ע

איכותישירותבמתןרבהחשיבותבמישלמההציבורפניותליחידת,הביקורתלדעת.ב

לההדרושיםהאמצעיםואספקתעבודתהתהליכיהסדרת,היחידהמיסוד.יפורובעלתושבי

המשימותלביצוע,יותראיכותישירותלמתןבההגלוםהפוטנציאלאתביטוילידייביאו

.היעדיםולהשגת
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*הי2.ב.-ג=תתיא"יייAr-איי
עלמות

כללי.106

עםשניהלובשיחותיפוועדינציגיטענולההקיפוחלהרגשתבסיסמצאהלאהביקורת.א

בפניותלטיפולבהשוואהיפורובעתושביבפניותהטיפולבדיקתעלבהתבססהביקורת

נמצאהביקורתבמהלךשנבחנונושאיםבמספרזאת7עםיחד.בעיראחריםרבעיםתושבי

.זהבפרקכמפורטהטיפוללשפרמקוםישכי

הפיזיותבבעיותבטיפולחיוביכגורםומקובלתמתקבלתהעירייהי"עשהוקמההמישלמה.ב

הטיפולבצדרקלאהמישלמהאתלערבהביקורתילדעתוחשובייפורובעתושבישל

.חינוכי-חברתי-השירותיבצדגםאםכיהפיזי

והסברהציבוריחסי.107

גםכמוהעירונילמוקדיפורובעתושבישלנמוךפניותשיעורעלמצביעותהביקורתמסקנות

הביקורתשלהיכולתחוסרלמרות.האחריםהרבעיםלתושבייחסיתהציבורלפניותליחידה

כיהביקורתילדעתלהניחיסבירמיפויהיחסיהפניותלמיעוטהסיבהעלמלאבביטחוןלהצביע

והןבתקשורתמבעיותהןבחלקונובעבמפגעיםלטיפולהעירונילמוקדיפותושביפניותמיעוט

.התושביםבעיניהממסדמתדמית

לעירייהלפנותיפותושביאתלעודדמנתעלוכוללותשלובותפעולותמספרלבצעמומלץלפיכך

)אותםהמטרידיםבנושאיםלטפלהמערכתוברצוןביכולתאמונםאתולהגביר

לתושבהשירותאיכותבתחוםהעירייהמדיניותאתלפרסםמומלץציבוריחסיבהיבט.א

.ביפוהמתבצעיםואירועיםפרוייקטיםפעולותיקישורכדיתוךהתושביםבקרבולהפיצה

שהיאוהיתרוןהמישלמהלייחודיותביחסומפורטיםנרחביםוהסברהפרסוםלבצעיש.ב

לעתידהתוכניותהיעדים7אתואטרקטיביברורבאופןלהציגיש.ולתושביהליפומקנה

.בשטחוהביצועים

כפיהעדיפותיוסדריהעירייהיעדיאתיפותושבילידיעתיותרשיטתיבאופןלהביאיש.ג

במטרהזאת.הפעילותלשנתלפעולהוביעדיםהעירונייםבעקרונותמנוסחיםשהם

כיכאלהיוקיימותבמידההתחושותיאתולהפיגהנושאומוחשיותאקטואליותאתלהמחיש

.בלבדבסיסמאותמדובר

להישגיםבשטחילתוצאותשבבסיסוהיסודוערכיהעירוניהמניפסטאתלקשרמומלץ.ד

.'וכדעתידיותלתוכניותבפועלי
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*פי.ב.-ג=תתיא"יייAr-איי
הצרכיםבאפיון'וכדמשובקהלידעתסקריבאמצעותהתושביםאתלערבמומלץ.ה

הפעילותבתכנוןחלקםאתולהדגישלהמחישלטיפוליגבוההבעדיפותשנמצאיםוהנושאים

.ליפוביחסהמדיניותובעיצוב

בפורוםהתושביםמנציגיהחליפויבאוכלוסייתשוניםבפילוחיםהסברהפעולותלבצעיש.ו

זה7בפורוםנכללותשאינןנוספותשכונותועדיהמישלמה7ל"מנכבראשותהמתכנס

.ועודספרבתימועדונים7מקנסים7

לעובדיםובעיקרהעירייהעובדילכללעירוניותפניםהסברהפעולותלבצעמומלץ.ז

לפניותוהיחידההעירוניהמוקדעובדיזהבכלללתושבים7הניתןהשירותבחזיתהמצויים

לתושבהשירותאיכותבנושאהעירייהראשמדיניותאתלעובדיםלהבהיריש.הציבור

.השוטפתהעירוניתבפעילותביטויתקבלזושמדיניותכךנגזרותיה7ואת

העירוניהמוקד.108

רבהלבתשומתולהשקיעחשיבותמשנהיפותושביבפניותהטיפוללנושאלהעניקמומלץ

הולםביטויתקבלהשירותאיכותשמדיניותכךלתושבים7השירותאיכותנושאבקידוםועליונה

.לעירייהבפנייתוהתושבשלהעיקריתככתובתהמשמשתהיחידהי"עהניתןבשירותגם

)מומלץהעירוני7למוקדהפוניםיפולתושביהניתןהשירותלשיפורהמהלכיםבמסגרת

העיררניבמרקדמרכזיכיעדיפרלתרשביהשיררתשיפרר.א

באמנתזאתלשבץ.העירוניהמוקדפעילותבבסיסהקיימיםבערכיםהנושאאתלהטמיע

המנהליםלכלוחשיבותוהנושאאתולהנחילהיחידהשלהניהוליתובתורההשירות

.במוקדוהעובדים

הפוניםיפולתושביהניתןהשירותנושאשבמהלכהכשנהשלברורהזמןתקופתלקבועיש.ב

י"עפוכוללתמירביתלבתשומתויקבליקודםשיטופל7ומרכזימובילנושאיהווהלמוקד

.מראשתכנון

במיוחדאדיבמענהמתןי"עהניתןהשירותאיכותלשיפורהעובדיםאתלהנחותיש.ג

.עימםהמתבצעתהתקשורתבמהלךוסובלנותהבנהוהצגתיפוילתושבי

תקופתיבאופןלבדוקמומלץיפולתושביהעירוניהמוקדי"עהניתןבטיפולהשיפוראת.ד

לפונה7מספקפתרוןמתןלפונה7במענהוסובלנותאדיבות)כדוגמתקריטריוניםמספרי"עפ

בפניותלטיפולביחסביותרצמודיםובקרהמעקבביצועכדוגמתהעבודהתהליכישיפור

מעקביבאמצעותהיחידותי"עהניתןהטיפולוזירוזאקטיביקידוםהעירוניות7היחידותי"ע

הפניותשיעורהפחתתונסגרות7המטופלותהפניותשיעורהעלאת7'וכדמזכריםמשלוח

.חריגטיפולבמשךהמטופלותהפניותשיעורהפחתתטיפוליללאנסגרותאשר
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במדינתרשמיתשפה)בערביתפניותלקבלתערביתדוברגםבמוקדשיהיהלוודא.ה

.(ישראל

הציבורלפניותהיחידה.109

המיועדמתווךיכגורםתפקידהאתממלאתהציבורלפניותהיחידהכיהביקורתמסקנותנוכח

יששיפוריטעוניםביחידההטיפולתהליכיוכיחלקייבאופןתושביםלבפניותהטיפולאתלייעל

.בפרטיפותושביבפניותהטיפולואתבכללביחידההעבודהותהליכיהטיפולאופןאתלשפר

)מומלץזובמסגרת

תרשביםבפכירתהטיפרלתהליךאתרמזרוונרקב,מתררךכגררםהיחידהתפקיד.א

להטמיעמומלץ.התושביםבפניותהטיפולבקידוםחיוניכגורםהיחידהתפקידאתלחדד

.הטיפולבקידוםויזמיאקטיביתפקידליחידהכיביחידהלוהביצועיתהניהוליתבתורה

שונהאקטיבייםלומעקביםתזכורותפעולותיליזוםהיחידהעלכיהגורסתזותפיסה

עמדהנקיטתללאהניתןהטיפולאחרעוקבתהיחידהלפיהכיוםהרווחתמהגישהבמהותה

.התושבלמעןהתהליךקידוםעלהשפעהוללאיוזמהאו

לטיפרלהפנייהבהעברתעיכרב.ב

הציבורלפניותביחידהצורךיללאמתעכבתלהתושבפנייתרביםבמקריםכיונמצאמאחר

עד-נדרשאופטימליויעדסףזמןלקבועמומלץהמתאימהלהיחידהלטיפולמועברתבטרם

לטיפולהתושבפנייתבהעברתזוזמןבמסגרתלעמודהיחידהעובדיאתולחייבשבועותי

.המתאימההיחידה

בינייםהשרבת.ג

.לתושבבינייםתשובתלמשלוחביחסומחייבברורעבודהנוהללגבשמומלץ(1

וכינתקבלהלפנייתוכילדעתלומאפשרתהיאהתושביעבורחיוניתבינייםתשובת

סטטוסעלאינפורמציהמספקתואףבעירייההמתאימיםהגורמיםי"עמטופלתהיא

ישולפיכךאיכותישירותבמתןמשמעותיחלקהינהבינייםתשובת.הטיפול

הקייםמהמצבבמהותהשונהזותפיסה.העבודהבתהליךהטמעתהעללהקפיד

.חיוניתבלתיאךמבורכתכתוספתזהשלבנתפספיועלכיוםל

העברתעםכיוםשנהוגכפיהבינייםלתשובתמשלוחמועדאתבנוהללעגןמומלץ(2

פנייתמקבלתשבועות3עדכלומרהמתאימהלהעירוניתליחידהבפנייההטיפול

.התושב
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מתאימהלאהעברה.ד

וכימתאימיםלאגורמיםלטיפולצ"מפנמועברותרבותפניותכימצאהוהביקורתמאחר

היחידותבשיתוףמקצועירענוןלבצעמומלץבטיפולימשמעותילעיכובגורםזהדבר

רענוןלאחר.המתאימיםהגורמיםלטיפולנכונההעברהלנושאביחסבעירייההשונות

מדגמיתבדיקהלבצעיש.העובדיםשלנכוןלביצועביחסובקרהמעקבלבצעישהנושא

ולהשוותמתאימיםלאגורמיםלטיפולהמועברותהפניותשיעוראתשתבחןתקופתית

.קודמיםמדגמיםלתוצאות

לתרשבהשרבהמכתבמשלרח.ה

מסיבותצ"פני"עלתושבתשובהבמשלוחעיכוב)רביםליקוייםנמצאוזהבנושא

הגורמיםבטיפולבעיכובולאביחידההעבודהובעומסביחידההעבודהבתהליכיהקשורות

בתשובההמטפליםהגורמיםבעדכוןעקביותחוסרלתושביכללתשובהמתןאיהמטפליםל

)לפיכך.לתושבהניתנת

)כדלקמןלפונהתשובהמכתבמשלוחבנושאהטיפולאתלשפרמומלץ(1

.חודשייםעד-תשובהמכתבלמשלוחמירבימסגרתזמןלקבועמומלץ

חשובשלבלתושבתשובהבמשלוחהרואההשירותיתהגישה/התפיסהבסיסעל

כשלבהתשובהמכתבמשלוחאתבנוהללהגדירמומלץבפנייהלהטיפולבסגירת

.בפועלביצועולוודאבטיפולוהכרחיסופי

משלוחבאמצעותהמטפליםהגורמיםעדכוןעלהעבודהבתהליךלהקפידמומלץ(2

.לתושבהתשובהמשלוחבזמןהתשובההעתק

תיטרד.ו

התושבעםהתכתובתכלשלמלאתיעודלחשיבותביחסהעובדיםאתלהנחותמומלץ

מסודריםהטיפולתיקיכילהבטיחיש.בפנייתובטיפולהמעורביםהשוניםוהגורמים

.'וכדהטיפולסטטוסהטיפוליאופןעלעתבכלמלאהאינפורמציהמתןומאפשריםומלאים

במישלמההציבררפצירתממרכהעםהעבררהממשק.ז

עלהממונהעםהציבורלפניותהיחידהשלהעבודהלממשקביחסהביקורתמסקנותלאור

ביןהשוטפתהעבודהשגרתאתולהסדירלחזקלשפרימומלץ-במישלמההציבורפניות

)מומלץזובמסגרת.היחידות

המישלמהללטיפולפניותשליחסימיעוטמפנההציבורלפניותוהיחידהמאחר(1

אתמזרזתהטיפולבתהליךהמישלמהשלמעורבותכיהביקורתמסקנותונוכח

המישלמהאתלערבלהחלטההשיקוליםאתמחדשלבחוןמומלץבפנייהלהטיפול
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שיעוראתולהעלותמטפלכגורםהמישלמהמעורבותאתלהגדילבפניותיבטיפול

.המישלמהלטיפולהמועברותהתקופתיותהפניות

להקפידמומלץתושביםלבפניותלטיפולייעודיתפונקציהקיימתובמישלמהמאחר(2

.'במישלמההציבורפניותממונה'הוא-הקייםלרפרנטלטיפולהפניותבהפניית

אוהמישלמהל"למנכהעתקיםלשלוחמומלץבמיוחדחשוביםאודחופיםבמקרים

.במישלמהאחריםרלוונטייםלגורמים

לטיפולפנייהכלבמישלמההציבורפניותעלהממונהלידיעתלהביאמומלץ(3

במישלמההרפרנטותפקידמאחר.יפומתושביהציבורלפניותליחידההמגיעה

האינפורמציהכללריכוזגבוהמוסףערךקייםהתושביםלבפניותהטיפולאתלרכז

בקיאותיאפשרובמידעיבנתוניםלשלוטלושיאפשרבאופןאחדבמקוםבנושא

ליידעמומלץכאמורי.ובקרהמעקבלביצועגבוההויכולתמכסימליתלוהתמצאות

המועבריםהמקריםובכלליחידההמגיעיםהמקריםבכלהציבורפניותממונהאת

.במישלמהשוניםוגורמיםבעירייהשונותיחידותלטיפול

פניותממונהי"עישירותנענההתושבבהםבמקריםכיהביקורתמסקנותלאור(4

היחידהי"ענענהבהםבמקריםמאשריותרקצרהתגובהזמן-במישלמההציבור

הןבמישלמההציבורלפניותהממונהי"עהניתנותהתשובותוכי;הציבורלפניות

באותומועברותרבותופעמיםרלוונטימידעומכילותמפורטותמקצועיותיאדיבותי

העבודהתהליךאתלקצרמומלץהציבורילפניותהיחידהי"עכךאחרנוסח

התשובהמתןעלהאחראיכגורםבמישלמההציבורפניותממונהאתולהגדיר

הגורמיםלכלהתשובהמכתבהעתקישלחבמישלמההציבורפניותממונה.לתושב

.הציבורלפניותהיחידהכוללבטיפוליהמעורבים

השונותהעירוניותהיחידותטיפול.110

לתושביהניתןהשירותבאיכות/בטיפוקןמהותייםהבדליםאיןכיהביקורתמסקנותלאור.א

ובייחודהשונותיהעירייהיחידותי"עהאחריםהעיררובעילתושביהניתןובשירותיפו

שלבקריטריוניםיפולתושבייותרטובטיפולניתןמסויימיםבנושאיםכיהעובדהנוכח

החינוךימינהלומאורלדרכיםאגףכדוגמת)העירייהיחידותי"עשירותמתןאיכות

במטרהומקיפהנרחבתהסברהבפעילותלצורךתוקףמשנהלתתישי(והספורטהתרבות

.נכוחההמציאותאתלראותיפולתושבילאפשר

הטיפוליזמןקיצורבביקורתלשעלוהחלשותהנקודותלשיפורבעיקרהדעתאתלתתיש

הניתנותהתשובותאיכותשיפורבהמללטפלניתןשלאמקריםלגביגםמיידיתתשובהמתן

.הנדרשהמידעכלאתוכוללמפורטאדיבימענהשיספקבאופן

159



4

~

ן'")ץיי11העירייהמבקריפו-אביבתלת"ר'עיפץץ4טמר
(ןנ:ל

המועברותבפניותבטיפולהעירייהיחידותלרשותהעומדהזמןאתמחדשלהגדירמומלץ.ב

נמסרתאובירוריםמבוצעיםבהםלמקריםנפרדיםתגובהזמנילהגדיריש.אליהן

.יותרארוךתגובהזמןהמצדיקבשטחטיפולמתבצעבהםולמקריםבלבדאינפורמציה

נושאבאםהציבורלפניותליחידההפנייהלהחזרתבמיוחדקצרתקןזמןלהגדירמומלץ.ג

.בתחילההועברהאליההיחידהבטיפולאינוהפנייה

להעבירהיחידותהנחייתבאמצעותהטיפוליומשךהעבודהתהליךאתלקצרמומלץ

עדכוןתוךהרלוונטיתהיחידהלטיפולהפנייהאתשייקבע7התקןזמןבמהלךישירות7

.בכתבהציבורלפניותהיחידה

התכתובתכלשלמלאתיעודלחשיבותביחסהשונותביחידותהעובדיםאתלהנחותמומלץ.ד

יש.הפונההתושבעםתכתובתכוללהטיפוליבתהליךהמעורביםהשוניםהגורמיםעם

עלעתבכלמלאהאינפורמציהמתןומאפשריםומלאיםמסודריםהטיפולתיקיכילהבטיח

.'וכדהטיפולסטטוסהטיפוליאופן

החברתייםהשירותיםמינהל.111

ונציגיהחברתייםהשירותיםמינהלי"עהגדולבחלקהמאופיינתיפואוכלוסיית.א

כאישס"בעווההכרההחברתיתהמודעותאתהחסרהכאוכלוסייהעצמה7האוכלוסייה

מסורתיתערבית7אוכלוסייהשלניכרחלקכן7כמו.לעזרתולפנותשרצוימקצוע

דרךמחייבתשכזואוכלוסייה.וסיועסעדלקבלתהרווחהללשכותמפניותנמנעותרבותית7

פוניםשאינםונזקקיםפוטנציאלייםמטופליםלאיתורלשטחס"עוויציאתאקטיביתפעולה

.מיוזמתםלטיפול

דרך"בנושאדיוןלקיוםשישהרבההחשיבותעלמלמדהאוכלוסייהשלל"הנהאפיון

שלהבכירהברמההמדיניותבהיבטהן7"הנזקקיםבתושביםבטיפולהרצויההפעולה

.דרוםאגףברמתבשטחיוביצועעדיפויותסדריבהיבטוהןהחברתייםהשירותיםמינהל

בדרךהמינהלדוגלמוגבלים7ומשאביםתקציבייםמשיקוליםאםגםכילציין7חשוב

מדיניותוליישםלאמץאפשרותלבחוןמומלץללשכותיבפוניםובטיפולפסיבית

יותרהולםמענהמתןשתאפשריפויברובעפרואקטיביתפעילותשתאפשרדיפרנציאלית

.אוכלוסייתולצורכי

ביציאתהמתבטאתפרואקטיביתטיפוליתפעולהדרךאופן7בכללאמץ7מומלץהאגףברמת

זובמסגרת.מיוזמתםפוניםאינםאשרפוטנציאלייםומטופליםנזקקיםלאיתורלשטחס"עו

הפרואקטיביתהשטחעבודתבמונחירצוייםלביצועיםברוריםקריטריוניםלקבועיש

.הנושאלאכיפתובקרהמעקבותהליכיהנדרשת
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בטיפולהתיקיםלמספרהתקציבבנוסחאותהניתןהמשקליהיחסאתמחדשלבחוןמומלץ

האזורמצוקתפוטנציאלאתשיגדירנוסףפרמטרכימעריכההביקורת.השטחצרכימול

הולםתקציבימענהיאפשרוהקיים'כלכליהחברתימדד'לשיינתןיותרגבוהמשקלאו

.יפוברובעבשטחהקיימיםהאמיתייםלצרכיםיותר

-החברתילמדדבדומהאשריפרמטרא"כהקצאתבנוסחתלהכלילהאפשרותלבחוןמומלץ

.א"כבמונחיהאזורמצוקתלפוטנציאלהניתןהמענהאתיבטאהתקציביבנוסחתכלכלי

בהקצאתשנמצאהמסוייםהמחסוראתאףיפתורזוהמלצהיישוםכימעריכההביקורת

.יפוחוצותללשכתא"כ

וביןואדמיניסטרציהמינהלעובדיביןהמספריביחסומעמיקהכוללתבדיקהלבצעמומלץ

עומסמולאלהבחינהאתולבצעהחברתייםלהשירותיםמינהלאגפיבכלמקצועייםעובדים

מומלץהבחינהלתוצאותבהתאם.הרביםהטיפולייםהצרכיםעקבהגדלוהעומסהעבודה

ועובדיםס"עובתקניואדמיניסטרציהמינהלעובדישלתקניםהמרתאפשרותלבחון

.מקצועיים

י"עפ.א"כבנושאהמדדיםבחישובשנתקבלוהערכיםביןלניגודהדעתאתלתתיש

הירקוןלעברללשכתא"כבהקצאתלרעההטיהקיימתלאבמינהליא"כהקצאתחישובי

.בלשכההמטפליםעלתיקיםשליותררבעומסעלדווחזאתעםיחד

.לפערהסבריםתספקבלשכההניהולשיטתבחינתכיייתכן

גודלאתמגדירההאוכלוסייהכלומרהלשכהלצרכנימספרי"עפבעיקרניתןהתקציב

בבחינהלבררמקוםישזאתעםיחד.המטופליםאוכלוסייתהואהמפתחכאשרהתקציב

באזורלמשפחהשנפתחלתיקדומהביפולמשפחההנפתחתיקהאםומעמיקהלממוקדת

יותרדורשבההטיפולוהאםיותררבותאושונותבעיותביפולמשפחההאםבעיריאחר

.כספייםומשאביםזמןמאמציםלהשקעת

והמישלמהלביפוהחברתייםהשירותיםמינהלביןהפעולהשיתוףאתלפתחמומלץ

פועלםהגופיםלשנישליותרטובההיכרותשיאפשרומנגנוןעבודהשיגרתבניית(1

.משותפיםפרוייקטיםלבצעואפשרויותיהם

תקופתיותעבודהפגישותשינהלקבועפורוםקביעתמשותפתיעבודהזרימתיצירת(2

ביחסאינפורמציהותועברהגופיםמשנינציגיםישתתפובפורום.וקבועות

.בפרוייקטיםפעולהלשיתוףאפשרויותרלוונטייםלעדכוניםבשטחילהתרחשויות

בנוסחאותיותרגדולמשקלולמתןפרואקטיביתפעולהליישוםביחסהביקורתהמלצות

במינהלהשטחצרכי/האזורמצוקתפוטנציאלאתהמבטאיםלפרמטריםא"וכהתקציב

16



*ה,.1,מנקוהע.ב.-ג=תתיא"יייAr-איי
המבוטאהעירוניהעדיפויותסדראתמשקפותבפרטיוביפוככללהחברתייםהשירותים

.לתושביםוממוקדאיכותישירותמתןבנושאהעירייהראשמדיניותשלבאסטרטגיה

ליפוהמישלמה.112

בפניותהטיפולובייעולהניהולבהסדרתכלליבאופןרבהחשיבותרואההביקורת.א

בנושאיבפניותהטיפוללהסדרתקדימותלתתישזו7במסגרת.ליפולמישלמההתושבים

.ורווחהקהילהחינוך7

ריכוזעלכאחראיבמישלמההציבורפניותממונהאתלהגדירישובראשונהבראש.ב

.התושביםלפניותהקשורבכלוהטיפולהאינפורמציה

.להומחוצההמישלמהבתוךלגורמיםוהכתובתהבלעדיהרפרנטהינוהציבורפניותממונה.ג

בתחוםאינןאםגםבמישלמההציבורפניותממונהלידיעתיועברוהתושביםפניותכל

.ולתושבהחיצונייםלגורמיםהמענהאתוייתןירכזוהואטיפולו

במישלמההוכןהביקורתבעקבותכילממצאיםבתגובהלביקורתמסרהמישלמהל"מנכ.ד

התלונותירישוםנושאאתלשפראמורהפיועלשעבודהציבורבפניותלטיפולנוהל

ניהולמבחינתהמישלמהעבודתאתולשפרלפוניםתשובותומתןבהןהטיפולאחרהמעקב

מממצאיזהבנושאהמתבקשתלהמלצהמקוםאיןלכן7.השירותואיכותבתלונותהטיפול

.הדוח

הנושאילניהולייעודיתתוכנהבאמצעותשנתקבלוהפניותותיעודרישוםעללהקפידיש.ה

תאפשרזותוכנה.הטיפולסטטוסעלובקרהמעקבוביצועבתחוםהידעניהולשתאפשר

פניותסגורים7אלופתוחים7תיקיםאלו-בטיפולהתיקיםמצבעלשוטפיםדוחותלהפיק

.'וכוהתושביםאתהמטרידיםהעיקרייםהנושאיםחוזרותי

ועדהתושבפנייתמקבלתהחלבפנייה7הטיפולשלמלאתיעודעללהקפידמומלץכן7כמו.ו

בתשובהלטיפולהנוגעיםהגורמיםאתלעדכןלהקפידוכןלתושביתשובהלמשלוח

.בעירייההציבורלפניותהיחידהאתזהבכלללתושבישנשלחה

נושאהפונים7שמותתאריכים7לפיהתיקיםשלושיטתימלאתיוקעללהקפידמומלץ.ז

.וכדומההפנייה
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