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ואכיפהחניהמחלקת

כללו

אשרהיחידה-הפיקוחבאגףואכיפה7חניהבנושא72000בשנתביקורתדוחערךהעירייהמבקר

והאכיפההחניהמחלקתהוקמההדוחוהמלצותמסקנותבסיסעל.בתחוםהטיפולעלאמונההיתה

.שירותיםודמיאגרותגבייתבאגף

)הבאיםבנושאים2000לשנת29'מסבדוחהביקורתהמלצותביצועמעקבהיתההביקורתמטרת

הארגונייהמבנהותקינה7ארגוןאגףתכנוןלפיואכיפהחניהמחלקתהקמתיישוםבחינת

המשפטייהטיפולוממשקים7תיאוםבקרה7וערוצימידעבסיסימערךעבודה7תהליכיהפעילויותי

כדאיותהשונים7העבודהבשלביהביצועיעילותהחלטותיקבלתתהליכיהניתן7השירותאיכות

.'וכדהאכיפהבהליכיכלכלית

)כללההבדיקה

;במחלקהועובדיםמנהליםעםראיונותעריכת.א

;תצפיותביצוע.ב

פנימיותיתרשומותכספיים7דוחותפרוטוקולים7המחלקה7שלעבודהמסמכיוניתוחעיון.ג

;אזרחיםשלפניות

וקובצידוחותקובציתנועותיקובצינתונים7קובציניתוח)ממוחשבתנתוניםביקורת.ד

.ומדגמיםשאילתותהרשאותיתיקים7

.2005נובמבר-2004יוליהחודשיםבמהלךנערכההביקורת

ומטרותייעוד

בשנתהוקמה("המחלקה")להלן)שירותיםודמיאגרותלגבייתבאגףואכיפהחניהמחלקת.5

חניהחובותגבייתלאכיפתוהיחידההעירוניהפיקוחבאגףהחניהמחלקתמאיחוד2001כתוצאה

.הכספיםלמינהלבכפיפותשירותיםודמיאגרותלגבייתבאגף("האכיפהיחידת")להלן)

)הבאותלמטרותהוקמההמאוחדתהמחלקה.6

.העבודהתהליכיוייעולבהוצאותחסכון.א

לטובתחניה7בדוחותהטיפוללצורךהלקוחעםאחדקשרגורםידי-עלמערכתי7טיפול.ב

.בשעריהוהבאיםהעירלתושביהשירותשיפור
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)בפועלעיקרייםתפקידיםשניואכיפהחניהלמחלקת.7

.הדוחותכספיגביית.א

.חניהדוחותעלבערעוריםטיפול.ב

חניה7דוחותכספיכגבייתהיחידהיעדיאתרואיםבמחלקהאחריםומנהליםהפניותיחידתמנהלת.8

העירייה7הנהלתומדיניותלהנחיותובהתאםלדעתם7.לאזרחמיטביהולםשירותמתןכדיתוך

.הגבייהתחוםעלדגשניתן

ממצאים

שבוצעהארגוניהשינוימאזהגבייהועומקהתשלומיםבהיקףגידולקייםהמבוקריםדיווחיפי-על.9

החיובנתוניאתולאמתלנתחלפלחילאסוףיקושיקייםכיהתבררהביקורתבמהלך.2001בשנת

מדוייקמעקבלביצועמתאימיםמחשובייםכליםבמחלקהשאיןמשוםמדויקיבאופןוהגבייה

.()מLineומפורט

מקור)ואכיפהחניהבמחלקתהגבייההיקפילפיהעירוניותההכנסותבחינת:1מספרטבלה.10

05/1/25בתאריךואכיפהחניהמחלקתמנהלתי"עלביקורתשנמסרבכתבדיווח-הנתונים

הנתונים)(05/12/8לתאריךנכון'בספריפיעלהאגףכלכלןי"עשהוכנונתוניםעלבהסתמך

(ח"בש

20012002200320042005שנה

('נרב-'ינר)

21705370003976507000467168700073715178818074107715חרה

874827000237556700042701374868579257043**1876937000אכיפה

22798470003170297000376917000375187280אחר*

עלמבצעבעיקרמתייחס'אחר'
-

2001מסמםסרית

-

2003בעתיםעז"ממולפעולת2002

,2004.

.מופחתקנסמבצעעקבאכיפהסוראחל2002מאי-2001יוליהחודריםמן"

העמבמחלקה7מנהליםדי"עליקורתלנמסר.11

-

72001בשנתהמחלקההקמתמאז2חל'מי

)מיםתהבמספרמתבטא

נמסר.המחלקהיעדינקבעיםגםוכךה7"הגבפי-עלוראעענהבראעזנמדדתהמחלקה.א

באישורתקציביםאגףי"ענקבעיםהכספייםהיעדיםכיהמחלקהמנהלתי"עלביקורת

מאץ,משוםעצניםובחתכיםמעמיקניתוחמתבצעלא.קודמותגנים'עלבהסתמךלי"המנכ

.זאתלבצעהמתאימיםהכליםאת
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היעדים"כילממצאיםבהתייחסותהלביקורתמסרההתקציביםאגףומנהלתהגזברסגנית

העבודהתוכניתדיוניבמסגרתנקבעים,ואכיפהחניהמחלקתשלוהכספייםהתפעוליים

."העירייהל"מנכבראשותהמתקיימיםהעירונית

בדואריותריעילוטיפולכתובותאיתורכדוגמתשוכללו7המחלקהשלהפעולהשיטות.ב

.(להלןעבודהתהליכיבפרקפירוטראה)חוזר

אחריגםלמענם7מגיעיםאינםומכתביםדוחותבהםמקריםישכילביקורתדווחזאת7עם

בנושאפירוטלקבלהביקורתביקשהכאשר.הדוחהתיישנותכדיעדארוכים7זמןפרקי

איעקבשהתיישנוהדוחותלהיקףביחסמידעברשותםאיןכיהמחלקהממנהלילהנמסר

דווחבנוסף7.זהמסוגבנתוניםניהולישימושעושיםאינםוכילמענם7מכתביםהגעת

לכןהדוחותיתשלומיבהיקףמתבטאזהשינוישבוהאופןאתלאמודניתןלאכילביקורת

.הדוחותבתשלוםמתבטאהחוזרבדוארבטיפולכלשהוששינוילכךאינדיקציהכלאין

תמידלאהביקורתיממצאיפי-עלאולם7.במלואוהעבודהלתהליךחשופיםהמחלקהעובדי.ג

עםתכתובתשהתנהלהבזמןלדוגמא7.במחלקההשונותהיחידותביןמלאתאוםמתקיים

מהחוב7חלקלשלםנכונותוהובעהואףבכתביהפניותיחידתי"עחובותיובענייןאזרח

.היחידותביןתאוםכלללאהאכיפה7יחידתי"עהרישויבמשרדלרכבועיקולבוצע

המחלקהמדיניותככלל"כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

משלוחלאחריום30-מיותרדהיינו,בחוקהקבועהמועדלאחרהמתקבלותשפניותהיא

."הגביההליכיאתמעכבותאינן,הקנסהודעת

אלההתייחסותהכספיםמינהלאחריותאלבמעברכיהמחלקהממנהלינימסרלביקורת.ד

אחידה7מדיניותהפעלתכדיתוךהגבייה7להעמקתהיאוהנטייהנוקשהיותרהיאהחוב

מענהומתןשירותיתאוריינטציהבשילובאזרחילכללשנהדוחותשניעדביטולכדוגמת

.המועלותלטענותהאפשרככלאדיב

זמןלאחרלתגובהזכוידהעלשנבדקואזרחיםשלפניותכימצאההביקורתכן7פיעלאף

.כלללמענהזכושלאאומאודממושך

נפחיהגדלתעקב"כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

,הנדרשיםהעובדיםמספרביןפערנוצר,המחלקהשלוהןהפיקוחאגףשלהן,העבודה

בהםהמקריםנדירים.התגובהבזמןפיגורנוצרולכןבכתבבפניותלמיפול,תובעיםכולל

העובדיםהןתוגברו,אלהבימים.אלהמקריםלמניעתמעקבעורכיםואנונענולאפניות

."כרבעוןתוךויצממצםילךבמענהוהפערהתובעיםוהן

להבטיחמנתעלאחתובעונהבעתהמחלקהפעילותתחומיבכלמטפליםוסגנההמחלקהמנהלת.12

עבודהחלוקתקיימתלא.יחדגםשניהםשלמלאהומעורבותתחוםבכלשונותמבטנקודות

.נפרדיםטיפוללתחומי
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אחריותותוותיארתןמבנא

)(קייםארגונימבנה)1מספרתרשיםראה)יחידותמספרכוללתהמחלקה.13

אזרחיםלפניותמענהומתןטיפולבאחריותה.המחלקהלמנהלתבכפיפות-פניותיחידת

.הקהלובקבלתבכתבטלפונית7שמגיעותלמחלקה7

דברישלוהפצהקליטהבאחריותה.המחלקהלמנהלתבכפיפות-חייביםניהוליחידת

.לדוחותהסבותוביצועחייביםכתובותאיתורלמחלקה7המגיעיםהדואר

עיקולי)האכיפהפעולותביצועעלאחראית.המחלקהלמנהלתבכפיפות-אכיפהיחידת

.('וכובנקחשבונותמטלטלין7רכב

.המשפטיליועץמקצועיתוכפיפותהמחלקהלמנהלתמינהליתבכפיפות-התובעיםיחידת

כגורםמשמשתבפועל.חניהדוחותעלערעוריםלדחותאולאשרשתפקידהתמךיחידת

.תשלוםהפחתתאודוחלביטולבלעדימאשר

ומכשיריחניהתוויהנפקתעלאחראי.המחלקהלמנהלתישירהבכפיפות-חניהתווימוקד

.יפואביב-תללתושבי(אלקטרוניחניהכרטיס)"פארק-איזי"

)נוספותתמךיחידותחמשכפופותהמחלקהמנהלתלסגן

.והזמנותאחזקה(1

.אכיפהבקרת

.ארכיב

חשבונותהנהלת

.מחשובמתאמת

ממצאים

היקף.שאוחדוהיחידותלשתיכ"בסהמשרות72אושרו72001בשנתהמהלקהיהקמתעם.14

.יחדגםהמחלקותבשתיהמשרותמסךמשרות8-בגדולהיהזהמשרות

כאשרעובדים720041067שנתשלהשניהבמחציתהממצאים7איסוףבתקופתמנתההמחלקה.15

.מתוקננותמשרות107מתוךמאויישותמשרות104

תקניות7משרות25.50עלהמחלקההנהלתדיווחה72005אוקטוברהממצאים7איסוףבתום.16

146המחלקהמנתהבפועל.משרות150כ"סה-קבלןעובדי61-וחולפותמשרות75.38

משרות142כ"סה.ד"בחלעובדות4מתוכם(קבלןעובדי57עירייה7עובדי89)עובדים

.בפועלמאויישות

מאוישותהיו2005באוקמובר"כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

משרות8.חדשיםעובדיםלקלימתקורסהתקייםזהחודשובמהלךמאחרבלבדמשרות142

."ביותרהמתאימיםשללקלימתםפנויותהושארו
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פניותיחידת

מנהלכוללי(קודמתשנה46לעומת)מאויישותמשרות76ביחידה2005אוקטוברלחודשנכון.17

)הכולליםמדורים3-בהיחידה7

.(קודמתשנה15לעומת)י(משרות15)עובדים14-ומדורמנהל-בכתבפניות.א

.(קודמתשנה14לעומת)י(משרות18)עובדים17-ומדורמנהל-קהלקבלת.ב

.(קודמתשנה17לעומת)י(משרות42)עובדים41-ומדורמנהל-בטלפוןפניות.ג

אחריותלתחומי-הפניותיחידת.18

בכתבלפניותמדור.א

מטפליםמסויימיםפקידים.ערעוריםבנושאבכתביאזרחיםלפניותמענהמתן(1

.בלבדהאכיפהבתחוםבפניותמטפליםאחריםפקידיםבלבדיחניהבתחוםבפניות

פקידה.דין-עורכישלמורכבותובפניותמינהליתבאכיפההמטפלתפקידהבנוסףי

לתביעותמשפטבבתיהמחלקהאתהמייצגתופקידהנכסיםכינוסבנושאהמטפלת

.קטנות

.התובעיםלהכרעתאזרחיםבקשותהעברת(2

.להישפטאזרחיםבבקשותטיפול(3

.הצהריםאחרובתורנותעומסבשעתקהלקבלתתגבור(4

קהללקבלתמדור.ב

פנייהוכלתלונותערעורים7בירורים7ואכיפה7לחניההנוגעבכלקהלבפניותטיפול(1

.אחרת

.התובעיםלהכרעתאזרחיםבקשותהעברת(2

.אזורייםחניהתוויוהנפקת"פארקאיזי"בנושאשירותמתן(3

אשראיוכרטיסיהמחאות7"פארקאיזי"בנושאהמתקבלמזומןכסףוהפקדתריכוז(4

.לפועלהוצאהובמהלךקהלבקבלתשמתקבלים

.חוזרותבהמחאותטיפול(5

.האכיפהשלחשבונותהנהלת(6

לטיפולהועברו(6ו(5בסעיפיםהמפורטיםהנושאיםכיהמחלקהמנהלתמסרהבתגובה

.המחלקתיתח"הנה
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)הטלפוניהמוקד.ג

ועדכוןתובעלהכרעתפניותהעברתלרבותואכיפהלחניההנוגעבכלבפניותטיפול(1

.להחלטתובאשרהפונה

.לאזרחיםמידעמתן(2

.תשלומיםגביית(3

.החובתשלוםבעקבותעיקוליםביטול(4

ממצאים

קהליקבלת)השוניםהטיפולבערוצילאזרחהניתןהשירותכיהמחלקהמהנהלתלביקורתנמסר.19

באחדהטיפול.המחלקההנהלתלמדיניותבהתאםזההלהיותאמורבכתבופניותבטלפוןפניות

לטיפולבהפנייתוצורךללאלפונההסופיהמענהאתלספקאמורהאזרחלפנייתבהתאםהערוצים

אתמפנההטלפוניהמוקדבהםרביםמקריםקיימיםבפועליאולם.המקבילבערוץמחדש

ודורשתמורכבתהטלפוניתהפנייהאםלביקורתיהדיווחיםפי-על.בכתבפניותלערוץהאזרחים

.אחריםפנייהלערוצימופניתהיארביםלפרטיםשלבדיקה

מודעתהמחלקההנהלתכישירותיםלודמיאגרותלגבייתהאגףמנהלתי"ענמסרלביקורת

הופנוהפוניםבהםמקריםשקיימיםולכךמלאבאופןבעברבוצעהלאזושמדיניותלעובדה

נכוןכינמסרעוד.(בכתבפניותלרוב)אחרלערוץ(בטלפוןפניותלרוב)אחדמערוץלטיפול

.העובדיםכללבקרבבנושאמדיניותהאתלהטמיעמאמציםנעשיםהממצאיםכתיבתלמועד

.כללמתועדותאינן(אוטומציה)חניהבנושאפניותואילומתועדותלאכיפהבנושאלמוקדפניות

מתבקשוהאזרחבמידה.טיפולהאופןאוהפנייהתוכןשלתיעודולאהפנייהעצםציוןהואהתיעוד

כאשרגםכך.הטלפוניתלפנייההתייחסותללאמההתחלהלמטופלתבכתבהפנייהבכתבילפנות

.ראשונהבפנייהלטיפולזההבההטיפולתהליך-חוזרתטלפוניתפנייהמתבצעת

כיוםהנהוגההמדיניותפיbu"כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

המיפולאתלסייםהמאמציםמירבאתעושהאלא,אחרלערוץיותרמפנהאינוהמלפוניהמוקד

אזרח:לדוגמא.באזרחמלפוניתלמפלניתןלאשבהםמקריםישנם,מבעיבאופןאולם.בפנייה

לפנותהאזרחאתמפניםאזבמערכתנקלמומרםכשהדוחותמעותדותבהמחאותלשלםשמבקש

השליליתהתשובהאתכשרוציםאוהדוחדברעללערערמתעקשיםכשאזרחים,כןכמו.בכתב

מאודרביםדוחותש"שעאזרחיםבנוסף.בכתבפנייתםאתלהעבירמתבקשיםאזגםבכתב

ישנם,בנוסף.קהלקבלתלמוקדלהגיעמתבקשיםמיידיתתשובהודורשים(דוחות40-מנהחל

יוחזרשהחומרעדלהמתיןמוכניםולאהתובעיםי"עמיידיותתשובותרוציםשהאזרחיםמקרים

החניהמערכתלשימושתוכנסקצרזמןבתוך"כיהמחלקהמנהלתמסרהכןכמו."מהתובעים

."ופרונמליותמלפוניותבפניותמיפוללתיעודמלאמענהתיתןאשרהחדשה
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מענהעלאחראיםציבורךפניותמתאם"כהמוגדריםהיחידה7מעובדישנייםהשיחותיעומסעקב.20

המוקדאתלהשיגשמתקשיםבעירייה7פנימייםגורמיםשלואכיפהחניהבנושאטלפוניותלפניות

נכסיםלכינוסהנוגעותבפניותהמטפלתעובדתישנהכןכמו.בכתבלפניותלמענהבנוסףהטלפוניי

קטנותלתביעותמשפטבביתבהופעההמחלקהאתהמייצגתעובדתוכןמשרהכחצישלבהיקף

2005שנתשלהראשונהבמחציתהמשפטיהשירותהודעתעקב7(בכירפקיד)משרהשלבהיקף

.יותרבנושאיעסוקלאכי

.והאכיפההחניהמחלקתממוקמתבומהבנייןהמרוחקהעירייהבבנייןממוקםהחניהתווימוקד.21

לאעמדהקיימתהמחלקהבבניין.ואכיפהחניהמחלקתלמנהלתישירותכפופיםהמוקדעובדי

.בנושאלפניותמענהמספקיםהפניותביחידתהקהלקבלתעובדיכאשרמאויישת7

הפניותליחידתמסייעיםבמחלקהאחרותמיחידותעובדיםהפניותייחידתלעובדיבנוסף.22

.הצהרים-אחרובתורנויותעומסבזמן-הטלפוניובמוקדהקהלבקבלתבתורנויותומשתתפים

ותיקיםלעובדיםבהאזנותהטלפונייבמענההעבודהאתמתחיליםהפניותביחידתחדשיםעובדים.23

עבודהקודיחוקים7לימודוכוללתשבועאורכתאשרהכשרהמתבצעת.והחוקיםהנהליםובלימוד

כינקבעאשרעדהחדשהעובדי"עהנענותלשיחותהאזנהמבוצעתהראשוןבשלב.גבייהונוהלי

בניקורסיםעובריםהעובדים.עצמאיבאופןולטפללשיחותמענהלספקכדידיומנוסההוא

צרכיולפיחדשעובדלכלביחספרטניתהדרכהמבוצעתוכןשבועותשלושהעדשבועיים

המתאימיםהטלפונייבמוקדניסיוןשצובריםלאחרמיוןעובריםהעובדים.האינדיבידואליים

.קהללקבלתעובריםוהמקצועיים

שבמסגרתושנהיחצישלתקופהלמשךפיגוריםקנסותהפחתתמבצעעלהוחלט2001בשנת.24

הדוחותכלשלההתיישנותתקופתהוארכההללויההודעותמשלוחעקב.מבצעהודעותנשלחו

נתוניםנמצאולא.המחלקהשלהעבודהבהיקףגידולחלמכךכתוצאה.נוספותשניםבשלוש

שלוגדלההולךהעבודההיקף.המבצעבעקבותהשוטפתהעבודהבהיקףלגידולביחסמדוייקים

32אחתבבתגויסו2004מאיבחודש.למחלקהנוספיםעובדיםבגיוסצורךיצרהמחלקה

ולאהשונים7הצוותיםביןשובצוומידנקלטוהחדשיםהעובדים.הקיימים70-לכבנוסףעובדים7

.במחלקהכנהוגהטלפוניבמוקדרק

קבלתתוךמידי"למיםנזרקו"והאכיפהמבצעלתקופתהישרהגיעושגויסוהחדשיםהעובדים

הותיקיםהעובדיםשלזמנםלביקורתיהדיווחיםפי-עלמכךיכתוצאה.ומהירהבסיסיתהכשרה

בנוסףי.שיחותפחותנענובפועלכיודווחלשיחותיהמענהזמןחשבוןעלוליוויילחניכההוקדש

למתןואףלאזרחבמענהלעיכוביםשגרםמהמלאה7היתהלאהחדשיםהעובדיםשלבקיאותם

.שגוימידע
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לביקורתמסרההמחלקהמנהלת.נוספיםעובדים40נקלטו2005שנתסוףועד2004שנתמסוף

2004אוגוסטמחודשהתקופהבמהלךהשתנהבמחלקהשהתקבלוהחדשיםהעובדיםגיוסאופןכי

לפרסםנהגוהתקופהבתחילת"2005אוקטוברחודשהביקורתממצאיאיסוףסיוםמועדועד

קורותמתוךמתאימיםעובדיםלמיין,(אדםכחחברתנבאמצעותשבועסוףבעיתונימודעות

.המלצותובדיקתהפניות'יחמנהלתי"עאוסגניי"ע,ידיעלשנערךאישילראיוןלזמן,החיים

,'אחדעלאחד'שלבשימהחדשיםעובדיםלחנוךקשההיהכי,העובדהבשלוגםהזמןעם

בסיסישאלוןעללענותהמרואיניםהתבקשובהם,קבוצתייםראיונותבעיקרלערוךהחלמנו

.'וכדהעיסוקתחומיפירום,התפקידדרישות,וההעסקההשכרתנאילהםהוצגוובמהלכו

החניהדוחותבנושאהכלליהחומרנלמדיםבומרוכזקורסבאמצעותנעשיתהעובדיםחניכת

שירותסדנאות1םועברותהמחלקהשבשימושהמחשובמערכותנלמדות,הגבייהואכיפת

ממשאלהובימיםהמלפונילמוקדעובדיםלגיוסקורסים2נערכוכהעד.העיסוקלתחוםבהתאם

למבחניהפנינואותםעובדיםשלמדגמיתקבוצהניסינובנוסף.בכתבבפניותלעובדיםקורסהחל

.".ל"חיההשמהבחברתוהתאמהמיון

חייביםניהוליחידת

היחידהמנהלכוללמאויישותמשרות21חייביםניהוליחידתמונה2005אוקטוברלחודשנכון.25

)מדורים3-למחולקות7(קודמתשנה20לעומת)

.שלבבכלחניה7בנושאבכתבהפניותכלאתקולטים-בכתבפניותוהפצתקליטהמדור.א

.(קודמתשנה9לעומת)7(משרות9)עובדים8-ומנהלכולל

כתובותיאיתורהקלדה7כוללחוזרידוארועדכוןבאיתורעוסקהמדור-חוזרדוארמדור.ב

במערכותכתובותאיתורהעיקריתמשימתוכאשרומעקביחקירותחברותעםקשר

.(קודמתשנה5לעומת)7(משרות5)עובדים4-ומנהל.ועדכונןוחיצוניותפנימיות

6)עובדים5-ומנהל.חניהבדוחותהסבותביצועעלאחראי-חייביםמאגרניהולמדור.ג

י"ענמסר2006ינוארחודשהממצאיםאימותבתקופת.(קודמתשנה6לעומת)7(משרות

.זהבמדורנוסףעובדנקלטכיהמחלקהמנהלת

)אחריותתחומי-חייביםניהוליחידת.26

)חייביםניהוליחידתלמנהלכפופה-והפצהקליטהמדורמנהלת.א

.(המדורעובדיליתרבדומה)לטיפולושיבוצןפניותקליטת(1

.העירייהמועצתוחבריהציבורפניותהעירייה7מבקרממשרדפניותשיבוץ(2

)חסריםפרטיםעםבמכתביםטיפול(3

.הרישויבמשרדשאילתאביצוע(א

.בפניותהמטפלותבמערכתפרטיםאיתור(ב
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.האוטומציהבמערכתשאילתאביצוע(ג

אחריותתחומיעובדשלכלכךהאחריותתחומיאתחולקיםוהפצהקליטהמדורעובדי.ב

המדורעובדישלהאחריותתחומי.אחדמעובדליותרמשותפיםחלקםכיאםייחודיים7

)בעיקרכוללים

קבלתעדכוןפקסים7מיוןמכתבים7פתיחתכולל)לטיפולושיבוצןפניותקליטת(1

.(לטיפולושיבוצהפנייה

.ארכיבמספרומתןתשובהמכתביהפצת(2

)חוזרדוארמדורמנהלת.ג

.הטיפולעלבקרהביצועכוללחייבים7המאתרותהחקירותיחברותעםקשר(1

המחלקהמנהלתמסרהבתגובה.לפועלוהוצאהחקירותלחברותהתשלומיםריכוז(2

.המחלקתיתח"הנהלטיפולהועברזהנושאכי

.הארציהאוכלוסיןבמרשםכתובותאיתור(3

)חוזרדוארמדורעובדי.ד

.חזרהסיבתלפיהחוזרהדוארמיון(1

האכיפהבמערכתהדוארחזרתסיבתעדכון(2

.השוניםהנתוניםבמאגריכתובותאיתור(3

.הדוארומשלוחתשלוםשובריהוצאת(4

)חייביםמאגרניהולמדור

.חברותסוגילפיהדוארמיון(1

.האוטומציהבמערכתהסבותביצוע(2

.האוטומציהבמערכתבדוחותשנעשופעולותעלבקרה(3

.קליטהרישוםהבדליבדיקת(4

.הרכבבעלאינוהמבקשכאשרלהשפטיבקשות"הפשרת"(5

ממצאים

עבודהכוללהאכיפהתהליך.במחלקההאחרותליחידותתמךיחידתמהווהחייביםניהוליחידת.27

157000-כשלרבפניותבהיקף7'וכוחומרצילוםהקלדה7דואר7פתיחתכדוגמתרבה7ידנית

לנושאבהתאם)האכיפהאוהאוטומציהבמערכתמתועדתמכתבקבלת.בחודשנכנסיםדוארדברי

.הפניותביחידתבכתבבפניותטיפולבמדורספציפיפקידלטיפולמופנהוהמכתב(הפנייה
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תוכןמפורטלאאךהמכתביקבלתמתועדתהיחידהשלהממוחשבותבמערכותכימצאההביקורת

.במלואםבארכיבונשמריםמתועדים(לפניותתשובות)יוצאיםמכתבים.המכתב

ולאהפינותאתלתעדהינוהיחידהתפקיד"כיהמחלקהמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

."הפנייהתוכןאתלראותניתןלאנסרקלאוהחומרמאחרבנוסף.מהותיתבהןלטפל

במירשםכתובותלאיתורהרשאהבעלתבמדורהיחידההפונקציההינהחוזרדוארמדורמנהלת.28

ישכיוםכיהמחלקהמנהלתמסרה2006ינוארחודשהממצאיםאימותבשלב.הארציהאוכלוסין

.אוכלוסיןמרשםלשאילתותהרשאהבמדורנוספתלעובדת

האכיפהיחידת

היחידהמנהלכוללמאויישותמשרות15האכיפהיחידתמונה2005אוקטוברלחודשנכון.29

)הכולליםמדורים4-בי(קודמתשנה14לעומת)

והוצאתרישוםשלהאדמיניסטרטיבייםבנושאיםמטפלהמדור-מיטלטליןוהוצאתרישום.א

חוזריםבטפסיםטיפוללפועליהוצאהלחברותהרשאהטפסיהוצאתכולל.המיטלטלין

.(קודמתשנה5לעומת)י(משרות5)עובדים4-ומנהלתבמדור.גבייהפנקסיורישום

.(קודמתשנה5לעומת)י(משרות5)עובדים4-ומנהל-בנקחשבונותעיקול.ב

.(קודמתשנה2לעומת)י(משרות2)עובדים2-הרישויבמשרדרכבברישוםעיקול.ג

י(משרות2)עובדים2.בלבדאביבתלבאזורבשטחיהפועליםצוותאנשי-רכבעיקולי.ד

.(קודמתשנה2לעומת)

)אחריותתחומי-האכיפהיחידת.30

)מיטלטליןוהוצאתרישוםמדור.א

לפועלהוצאהלחברותושיבוץהאכיפהלממערכתלעיקולתיקיםשליפת(1

.העיקולפעולותביצועקליטת(2

.להמחאותתשלוםשובריהפקת(3

.והחשבוניתלפועלההוצאהפעולתואישורבקרה(4

.החובתשלוםלאחרעיקולהסרת(5

אחריותותחומי.האכיפהיחידתלמנהלכפוף-בנקחשבונותעיקוליאחראי

.לשליפההחתכיםוקביעתלעיקוליתיקיםשליפת(1

.הבנקחשבוןאיתורלשםחקירהלחברותתיקיםהעברת(2

.לבנקיםעיקולצומשלוח(3
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.עיקולהסרת(4

.הבנקיםעםהקשרניהול(5

תחומי.האכיפהיחידתלמנהלכפוף-הרישויבמשרדרכבברישוםעיקולאחראי.ג

אחריותול

.לעיקולתיקיםשליפת(1

.האוטומציהבמערכתהעיקולביצוע(2

.האכיפהבמערכתעיקולביצועעדכון(3

.החובתשלוםלאחרבמחלקהשוניםגורמיםידי-עלעיקולהסרתעלבקרה(4

אחריותולתחומי.האכיפהיחידתלמנהלכפוף-רכבעיקוליאחראי

.בשטחרכבעיקולילביצועסופיאישורמתן(1

.רכבלעיקולהרשאהכתביהפקת(2

.בשטחהחובגבייתאועיקולביצוע(3

בשטחהעיקולעםבבדבדהרישוייבמשרדרכבברישוםעיקולביצוע(4

.העיקולוהסרתהחובלתשלוםלאחררכבשחרורטופסהפקת(5

ממצאים

מוגדרעבודהתהליךעלשאחראיתמשוםי(46לעומתמשרות14)הפניותמיחידתקטנההיחידה.13

בנתחביטוילידיבאגםזהדבר.ואכיפהחניהבנושאהטיפולמהלךמכללמובחןשלבהמהווה

הביצועיתכזרועמשמשתהיחידהכןיכמו.היחידהלטיפולהנדרשיםאזרחיםשליותרקטן

.חיצוניותחקירותוחברותלפועלהוצאהחברותבאמצעותופועלתהאכיפהלבתהליך

פועלתשבאמצעותןהחברותבכל.הארץרחביובכלאביב-בתלפועלותלפועלההוצאהחברות.32

הפיקוחפעילותאתבדקהלאהביקורת.מסגובילהיותשמוסמכיםעובדים35-כישהיחידהל

.לפועלההוצאהחברותעלוהבקרה

משוםזאת.שבטיפולםהתיקיםבמרביתבשטחיגבייהבנוסףמבצעיםרכבעיקולימדוראנשי.33

.הרכבמעיקולולהימנעהחובאתלשלםמעדיפיםהחייביםלרובהדיווחיםלפישעל

התובעיםיחידת

משרות11-בהמועסקיםעובדים12התובעיםיחידתמנתה2005אוקטוברלחודשנכון.34

משרותי8לעומת)התובעיםרכזתכולל(המשפטיהשירותבתקניהינהאחתמשרה)מאויישות

.(קודמתשנהתובעים8-ותובעיםרכזשכללועובדים9ידי-עלשאויישו

12



.hhLehhהעירייהמבקריפו-אביבתלת"שרש"אש*
תחומי.פורמליתאליהכפופיםאינםהתובעיםאולםמקצועיתלכסמכותמשמשתהתובעיםרכזת

היחידהלאחריות

לפניותמענהמתן.חניהדוחותעלבערעורלמחלקהלפוניםמענהומתןהחלטותקבלת

המרהאוהפחתהלביטוליבלעדיתסמכותלתובעים.טלפוניובמענהקהלבקבלתבכתבי

.חניהדוחשלבאזהרה

קהלבקבלתבכתבילפניותמענהמתן.חניהדוחותעלאזרחיםלשלערעוריםבדיקת

.טלפוניובמענה

שבטיפולבנושאיםהחלטהקבלת.אזרחיםשללשאלותמקצועיתסמכות-קהלקבלת

המבקשאזרחעםשיחהאובמקוםלבוהענייןאתלפתורבמטרההקהליקבלתפקידות

.מוסמךגורםעםלדבר

ההסבהשבקשתבמקרהלהחליטמתבקשיםהתובעים-באיחורהסבהקבלתעלהחלטה

התובעיםבהחלטותאחידותאיןכידווחלביקורת.השנתייםלתוםקרובבמועדנשלחת

מתקבלותלאככלל"כיהמחלקהמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה.זהבנושא

מדיניותליצורבממרהוהפניותהתובעיםבפורוםנידוןוהנושא,יום90לאחרהסבות

."אחידה

דיןגזרילביטולאזרחיםבקשותבעקבותתגובותכתיבת.המשפטביתמולקשרניהול

על.באיחורלהישפטאזרחיםבקשותבעקבותש"לבימתגובותכתיבת.("מנהליתאכיפה")

.רבזמןגוזלבקשהבכלוהטיפולגדלהפניותמספרוגדליהולךזופעילותנפחהמדווחיפי

תורןתובעממונהשבועבכל.הטלפוןבאמצעותשמגיעיםבתיקיםטיפול-טלפוניותפניות

הפניותפני-עלקדימותמקבלותהטלפוניותהפניותכתוצאהל.לכךמוקדשתזמנושמרבית

.אותוומיידעהאזרחמולבקשרשמטפלהטלפונילמוקדמוחזרותהתשובות.בכתב

ודורשיםהחובאתששילמואזרחיםשלתביעותבעקבותהמשפט-בביתהעירייהייצוג

ההגנהכתביהכנת.בחודשתביעות20-כ.דוחותשלביטול/להפחתהובקשותכספייהחזר

.המשפטבבתיוייצוג

לתביעותמענהמתןהכוללבתיקיםטיפוללשםהמשפט-לביתתובעמגיעבשבועפעם

.דוחותלבטלאולהפחיתהעירייהסירובוהנמקת

במענהעוסקיםהתובעיםכשעיקרהשונותהפעילויותביןהתובעיםשלחלוקהקיימת

.בכתבופניותפרונטאליותפניותטלפוניותללפניות

ממצאים

עלכלליבדרך.בפועלמלאאינוליחידההמאושרהאדםכחתקןלרובלביקורתיהדיווחיםפיעל.35

.שנייםאועובדשלחוסרקייםהמדווחיפי
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כמזכירתהמשמשתעובדת2005השנהבמהלךלמחלקהנוספההגדולההתביעותכמותלאור.36

בבקשותשופטיםללהחלטותבנוגעש"בימעםקשרשל"לבימחומרבהפצתמטפלתוהיאהמדור

.'וכובאיחורלהישפט

העבודהוסדריהתורנויותאת.משפטיבעיקראםכיניהוליאינוהתובעיםרכזעםהממשק.37

התפקידלהגדרתהתובעיםרכזשלתפקידוהגדרתדומהכלליבאופן.בעצמםיוצריםהתובעים

)תפקידובנוסףכאשרהתובעיםליתרשל

.המשפטיותבסוגיותוההכרעותהדיוניםהובלת

.דיןלפסקיבאשרהתובעיםלשלשוטפיםעדכונים

סמכותו.תובעלכלדעתשיקולמתןכדיתוךהמשפטי-ביתמולאחידלקומדיניותקביעת

איןולכןהאחריםהתובעיםלסמכותזההלממשלההמשפטיהיועץמטעםהתובעיםרכזשל

.אחרתובעשלהחלטהלשנותמוסמךהוא

.(המחלקהלמנהלתישירותפוניםבפועל)לתובעיםחופשותאישור.ד

חניהמחלקתלמנהלתומינהליתהעירייהלשלהמשפטיליועץמקצועיתכפופיםהיחידהעובדי.38

.וקידוםחופשותאישורכדוגמתהמינהליבהיבטגםמעורבהמשפטיהיועץזאתלעםיחד.ואכיפה

בפועליניהולייםתפקידיםממלאאינואולםמקצועיתלוכסמכותבכירכתובעמשמשהתובעיםרכז

ואופןהספקיםעלובקרהפיקוחוביצועמדידההעבודהלייעולביחידהלהעבודהארגון)כדוגמת

.בתיקיםהטיפול

המחלקהתובעי)כדלקמןהינההמשפטיבשירותהפליליתבמחלקההתובעיםעםהעבודהחלוקת.39

יתר.בלבדמקומייםלענייניםהמשפטבביתלהישפטבבקשותהעירייהאתמייצגיםהפלילית

הטיפולוכללבאיחורלהישפטובקשותהמחלקהכנגדתביעות)ואכיפהחניהבנושאיהטיפול

.המחלקהתובעיי"ענעשהלמחלקהלהמגיעותבפניות

חניהתווימוקד

ומכירתאביב-תללתושביחניהתוויבהנפקתומטפליםקהליקבלתמבצעיםחניהתווימוקדעובדי.40

.("פארק-איזי"מכשירי)אלקטרונייםחניהכרטיסי

.נפרדביקורתדוחנערךחניהתוויוחלוקתחניהתווימוקדבנושא

אכיפהבקרת

אחתעובדתלעומת)המחלקהמנהלתלסגןהכפופותעובדות2זוביחידה2005לאוקטוברנכון.41

)האחריותתחומי.(קודמתשנה

.האכיפהלמערכתהאוטומציהממערכתדוחותגזירת.א

14
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.האכיפהממערכת(אזהרההודעותמשלוח)"סבבים"הפקת

.טחברתמולעבודה

.תשלוםודרישותקנסהודעותמשלוח

.סטטוסיםלפיוטיפולדוחותהפקת

"פרטיםהלבשת"לאחרהאוטומציהבמערכתשנקלטודוחותשלמדגמיתבדיקה

.האכיפהמערכתלתחזוקהמחשובאנשימולעבודה

.שוטפותבעיותלפתרוןהמחשובאנשיעםקשר

ממצאים

.הפעילותהיקפילאורבפועלאלאהמחלקהבתקנימוגדרותאינןאלומשרות.42

לשדרגהמחלקהמנהלתי"עבקשההוגשה72005לאוקטוברנכוןהאחרונה7השדרוגיםבוועדת.43

י(9-7דרגה)"בקרהרכז"ל(8-6דרגה)"פניותפקיד"מבתחוםהותיקההעובדתשלמשרתהאת

.לאחרונהל"המנכי"עאושרהשדרוגכימסרההמחלקהמנהלת.אושרהלאזופנייהאולם

ארכיב

2לעומת).ואחראיקבלןעובדי2מהםבארכיביעובדים3מועסקים2005לאוקטוברנכון.א

הממצאיםאימותבתקופתמסרההמחלקהמנהלת.(קודמתשנהמלאותמשרותבשתיעובדים

.עובדים4כיוםמועסקיםבארכיבכי2006ינואר

נוספיםמחסניםשניובנוסףהמחלקה7בבנייןשוניםחדרים3-אתריםלמספרמחולקהארכיב

כולללבארכיבהמתועדהחומר.ביפואחריםבבניינים

.הפיקוחאגףשלהמקורייםהדוחותפנקסי.א

.בתיקהתובעהחלטתמצורפתאליהםערעורימכתבי-אזרחיםשלפניות.ב

.לאחראחדמחייבדוחהסבתעלרישום-הסבות.ג

.רשוםבדוארתשלוםהודעתמשלוחאישורי.ד

אחריותולתחומי.המחלקהמנהללסגןכפוףהארכיבאחראי.44

.וסידורולארכיבהחומרקליטת.א

לענייניםהמשפטביתולבקשתביחידהשוניםגורמיםלבקשתמהארכיבחומרשליפת.ב

.מקומיים

.לארכיבחומרוהחזרתהוצאתבדברהממוחשבתהארכיבמערכתעדכון.ג
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חשבונותהנהלת

קבלןעובדתמהןאחתעובדותי3עוסקותהמחלקתיתח"בהנה2005אוקטוברלחודשנכון.45

.המחלקהלמנהלתישירותהכפופות(קודמתשנהעובדות2לעומת)

החזריםאשראילבכרטיסיתשלומיםכוללהמחלקהשלח"הנהתחומיבכלעוסקותהעובדות

י"עהמטופלותמתמשכותוהזמנותתקציביותהעברותלמעט.'וכולספקיםתשלומיםלאזרחיםל

.האגפיתח"הנה

הנושאיםבמסגרתומשימותמוגדרטיפולתחוםעובדתלכלפונקציונליתלהעבודהחלוקת

.בטיפולה

בנושאהמחודשתההתארגנותכיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

4-מקבועמקצועיסיועקיבלוהיחידהעובדותשבוהבעייתיהמצבאתלפתורמטרתהחל"הנה

לחוסרכמענהזאת.חשבונותבהנהלתידעבעלותבמחלקהלאחרותמיחידותנוספותעובדות

.חשבונותהנהלתבתחוםהניתןהטיפולממקצועיותבמחלקהשקייםרצוןשביעות

מחשובמתאם

.מחשובכמתאמתהמוגדרת(אחתמשרה)אחתעובדתידי-עלמטופלהמחשובתחום.46

המהשובלמתאמתשלאחריותהתחומי

.(והתקנותתקלות)ותוכנהחומרהבנושאיתמיכה

.קצהלציודלוועדההזמנותהעברת

.המחשובבנושאבישיבותהשתתפותמחשוביבנושאהמחלקהלמנהליייעוץ

.למשתמשיםהרשאותפתיחתגיבוייםלעריכת-מידעאבטחת

.בתחוםשונותלשאלותמענהמתןהמחשוביבתחוםמקצועיתסמכות

ממצאים

להמעניקהמחשובכמתאמתשהגדרתהלמרות)מחשובכרכזתבפועלמתפקדתהמחשובמתאמת.47

כרכזתגםומתפקדתמוגדרתכןכמו.(מחשובלרכזהניתנותמאלווהרשאותסמכויותפחות

.בסמיכותהממוקמתי(בפועלמזמנהכרבע)ליפוהמשלמהשלמחשוב

כלאתלפתורהרשאהלהאיןזהבתחוםוגםבלבדיבחומרהלעסוקמיועדתהמחשובמתאמת.48

בעצמהלהבעיהאתלפתוריכולהאינהבהםבמקרים.לכךהכליםאתלהשישאףעלהתקלותי

.הרלבנטיםלגורמיםהפניותאתמפנההמחשובמתאמת
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.הכספיםמינהלשלהמחשובלרכזומקצועיתהמחלקהמנהללסגןמינהליתכפופההמחשוברכזת.49

מתקייםאולם.קבועותעבודהפגישותביניהםמתקיימותולאהיומיומיתבעבודהמעורבאינוהוא

בפתרוןוסיועמקצועיייעוץלהנדרשכאשרבעיקרמזדמנותופגישותשוטףטלפוניקשרביניהם

.הרכשואגףהמחשובאגףמולבעיות

מ
~

העבורחל84י

כללי

שלהחניהדוחותרישוםומקצבהפיקוחאגףמפעילותמושפעיםהמחלקהפעילותוהיקפיעבודת.50

אוגוסטבחודש.ואכיפהחניהמחלקתלטיפולעוברפעילכדוחלמערכתשהוזןדוחכל.הפקחים

2004ובשנתדוחות8767719נרשמו2003בשנתכיהמחלקהמנהלתי"עלביקורתדווח2004

מנהלתי"עלביקורתדווח2005אוקטוברבחודש.דוחותמיליון2.1-1.1להרשםצפויים

אזהרותכולל)170127108הוא2004בשנתבפועלשנרשמוהחניהדוחותמספרכיהמחלקה

בשנתבפועלשנרשמוהדוחותהיקףכלומר7.מפקחאזהרותללאדוחות170077000-וכ(מפקח

807881בפועלנרשמו2005שנתשלהראשונהבמחציתכידווחעוד.בנושאמהצפינמוך2004

.דוחות170507000-171007000כהוא2005לשנתהצפויהמספרוכידוחות

)שלהלן2מספרבתרשיםמתוארחנייהדוחבגבייתהטיפולתהליך.51
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חלוןדוח

הודעתמשלוח
קנס

ע
הודעתמשלוח
ראשונהדרישה

אישיתפנייהמשלוח
לחובותרגילבדואר
נ500עד

~

להליךהעברה
מבצעיאכיפה

(העבירהביצועיום)הדוחרישוםמתאריךשנהתוךלשלוחישהפליליהדיןסדרחוקפיעל.52

90לאחר.להשפטבקשהלהגישאויום90תוךלשלםלחייבהמאפשרתלחייבירשומההודעה

שנימל3תוךהחובאתלגבותיכולהוהרשותלחלוטיהופךהדוחהרשומהההודעהממשלוחיום

ההתיישנותימועדאתמאריכהאכיפהפעולתכל.ומבוטלמתיישןהדוחזאתביצעהלאאם

י"עמוגדרתזכורותמשלוחכימצאההביקורת.שנים3שלתקופהשלמחודשתספירהומאפשרת

.אכיפהכפעולתהמחלקה

לבגבייההטיפרלתהליך.53

כלמבוצעלאהדוחרישוםממועדיום90עד-המכוניתלחלוןוהצמדתודוחרישום.א

האזרחיםידי-עלמשולמיםהחלוןמדוחות%20כילביקורתמסרההמחלקההנהלת.טיפול

.זהנתוןבדקהלאהביקורת.זהבשלב

ומשלוחהתחבורהממשרדפרטיםהלבשתמתבצעת-הדוחרישוםלאחריום105-כ.ב

%20משולמיםזהבשלבכילביקורתימסרההמחלקההנהלת.רשוםבדוארקנסהודעת
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.(הפליליהדיןסדרחוקפי-על)מתיישןהואשנהיתוךדוחנשלחלאאם.מהדוחותנוספים

.זהנתוןבדקהלאהביקורת

-עלפועלתהרשותזהמשלב.לחלוטהופךהדוחהרשומהההודעהממשלוחיום90לאחר.ג

במערכתהדוחות.האכיפהלביצועשנים3ולרשותה7(גבייה)מסיםפקודתחוקפי

המצאהתוך"דרישההודעת"לאזרחלשלוחחובה.האכיפהמערכתאלנגזריםהאוטומציה

עדכון).הפניםמשרדשלהנתוניםבמאגרהמופיעהבכתובתשימושנעשהזהלצורךכדין7

דרישההודעת.(ההפוךבכיווןעדכוןאיןאךהתחבורהלמשרדגםמועברהפניםבמשרד

.לחלוטהפךשהדוחלאחרשנתייםלעתיםהגזירה7במועדהתלויבעיתוינשלחתראשונה

הדוחהפיכתשביןהזמןטווחאתלקצרכמטרהלעצמההעמידהואכיפהחניהמחלקת

גויסוכךלשם.ופחותלשנהשנים3-מהראשונההדרישההודעתמשלוחלביןלחלוט

עלהמתבססיםהביקורתממצאי.הפניותליחידתנוספיםעובדים30-כ2004בשנת

בדיקתביצועבעתשבוצעה(03/4/1-03/8/13קובעמתאריך)הגזירהנתוניתדפיסי

.חודשיםוחמישהלשנה2005בתחילתהטווחקיצורעלהצביעו05/1/725ביוםהביקורת

אתולקצרלשפרהיתרביןהפניותליחידתנוספיםעובדים30גויסו2005שנתבמהלך

הביקורתממצאי.שוטףבאופןמתבצעותהגזירותכידווחלביקורת.הגזירהטווח

מצביעים05/6/1-05/7/1קובעמתאריךהאחרונההגזירהנתוניתדפיסיעלהמתבססים

.חודשיםלארבעה2005שנתשלהאחרוןברבעוןהטווחקיצורעל

.שנייהדרישההודעתמשלוח-יום30לאחר.ד

מבצעייםאכיפהלהליכיהאכיפה7יחידתלטיפולהעברה-נוספיםיום30לאחר.ה

בהמשךמפורטיםהחוביומדרגותהזמניםטווחיהאכיפה7פעולותלביצועהקריטריונים)

נ500סכוםעדבחובותבטיפול.(הדוח
~

-האכיפהליחידתההעברהלפנינוסףשלבקיים

.רגילבדוארהחובותלתשלוםאישיתפנייהמשלוח

ממצאים

אםאלאהמחלקה7התערבותללאאוטומטית7היאהגבייההראשונהההודעהממשלוחיום90עד.54

בדואר7הודעהלושנשלחתלפניואכיפהחניהלמחלקתפונהתושבאם.מיוזמתואליהפנההאזרח

כילביקורתמסרההמחלקהמנהלת.הדוחקבלתאתאישרפנייתובעצםכיהודעה7לותישלחלא

דוחותהקלדתעםמידקנסהודעותמדגמיתנשלחולפיולאכיפההזמןפרקלקיצורנסיוןבוצע

והודעתחלוןדוחמשלמיעלעלהלאהמשלמיםואחוזמאחרהצליחלאהמדגם.למערכתהחלון

.כפוליםתשלומיםשלבעיהנוצרהובנוסףיחדיגםקנס

אתלשלוחשלאאפשר")כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

".הפונהשלהזהותתעודת'מסמופיעלמחלקההראשונהבפנייהכאשררקהקנסהודעת
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להםאכיפהלחייביידידותינוסחבעלימכתבים407000-כנשלחו2005ספטמברחודשבמהלך.55

נ500-מנמוךחוב
~

י"עחתוםהמכתב.רשוםבדואראזהרההודעותשתיכברלהםנשלחואשר

גבייהבהליכילנקוטמבלינמוכיםחובותלגבותאחרוןניסיוןמעיןוהואלעירייהש"היועמ

אימותבתקופת.זההליךהצלחתלגביתוצאותעדייןאיןהממצאיםכתיבתלמועדנכון.מבצעיים

פניות"שלמשלוחיםמדגםתוצאותבבחינתכיהמחלקהמנהלתמסרה2006ינוארהממצאים

.הפנייהמשלוחלאחרמשלמים%15-ככינמצא"אישיות

אתמעלההגזירה.אחורהשנים3עדשלבגזירהשעוליםדוחותלגביונעשהיזוםבאכיפההטיפול.56

תאריךלפיאוטומטית7החייביםנתוניגזירת.בגזירהעלהשלואחדשדוחהאזרחשלהדוחותכל

עלהאזרחאם72004שנתעד.לגבייהעדיפויותמתןאוידנימיוןללאקו7ם7שנים3עדשל

נפתרה7זובעיההשנהסוףלקראת.שובאותולגזורניתןהיהלא-שילםלאועדייןבגזירהבעבר

התיקאתלהעבירמבליבעברישנגזרהזהותבשניתולגזוראחתלזהותתיקיםריבוילקלוטניתן

.האכיפהשלההסטוריהלקובץ

גוזריםבמקביל.2002-2005מהשניםדוחותשלגזירותמבצעיםהממצאיםכתיבתמועדנכון.57

תקופתאתשמאריכה2001משנתהמבצעהודעתתקפהלגביהם71999משנתדוחותגם

הממצאים.מבעבריותרגדולהגזירותהספקהדיווחיםפי-על.נוספותשנים3-בההתיישנות

.2004בשנת1467444-ל2001בשנת187076-מהגזירותבהיקפיגידולעלמצביעים

גזירתםמנעואשרטיפוליבמצבידוחותשלהגזירותהיקפיעלופיקוחלבקרהמערךאותרלא.58

.להתישנותםאפשרותיצרוהדברהרגילבמועד

3שלגזירההואהבקרהמנגנון"כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

."שנייהגזירהכלאחורהשנים

.להןהשייכיםהרכבכליעבורמרוכזותהודעותמקבלותגדולותחברות.59

הפעלתלרבותמינהליתגבייההואהעירייהשלהביצועיכגורםהיחידהשבשימושהיחידהכלי.60

.עיקולים

הפקחלידי-עלהדרחרתרישרםארפף.61

.למחרתבמשרדשנפרקיםמסופוניםבאמצעותדוחותרישוםמבצעיםמהפקחיםכמחצית.א

שתוכננהנוספיםמסופוניםרכישתכיואכיפה7חניהמחלקתמנהלתמסרה2004באוגוסט

באמצעותדוחותרישוםהמבצעיםהפקחיםמספרכימסרה2005באוקטובר.מתעכבת

מכרזעלשוקדהפיקוחשאגףהעובדהלאורהקרובההשנהבמהלךלגדולצפוימסופונים

.המחשובמערכתאתמסטמעשיעדכנוומצלמיםחכמיםמסופוניםלאספקת
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שגויותופריקותתקלותישנןאולםידניים7מדוחותיותרגבוההזהמסוגדוחותעלהבקרה

הדוחותוקליטתרב7זמןנפרקלאהמסופוןלעתיםבנוסף7.דוחותלאיבודשגורמות

.מתעכבתבמערכת

מוקלדיםהפנקסים.ידנייםבפנקסיםדוחותרישוםמבצעיםהפקחיםשלהאחרתהמחצית.ב

הדוחותהקלדתעלות.העירוניהפיקוחבאגףשיושבותלאוטומציההחברהעובדותידי-על

.2004שנתבסוףלהסתייםהיהשאמורלאוטומציה7החברהעםההתקשרותבחוזהכלולה

אגף,ככלל"כילביקורתבתשובהואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרה2005באוקטובר

חוזה,ידיעתנולמיסב,נחתם2005לשנת.החברהעםבהתקשרותהממפלהואהמחשוב

בועדת.מראשחודשיםשלושהמפורשתבהודעההחברהמולהעבודהתסתייםלפיו

לעבודהתוכנסהחדשההמערכתכיסוכםהחדשההחניהלמערכתהאחרונהההיגוי

נודיעתקיןיהיהוהכלובמידהכחודשלמשך05.11.1-בהאומומציהעםלעבודהבמקביל

.".תקינהשהמערכתשנוודאלאחררקהתנתקותעללאומומציה

ידי-עלהדוחותרישוםעלפיקוחלאפשרמנת-עלברצף7ממוספריםהדוחותפנקסי

פוניםאזרחיםבהםהמקריםבכמותגידולחלהמחלקה7מנהליי"עהנטעןפי-על.הפקחים

י"עהרישוםרצףעלההקפדהחוסרעקבלמערכתיהוכנסושטרםלדוחותביחסלמחלקה

עלדילוגשלבדיקהנעשיתלאלמחלקההטיפולהעברתלפניהנטען7פיעל.הפקחים

עובדותאו/והפיקוחבאגףגורמיםי"עבנושאקפדניפיקוחמתבצעולאברצףדוחמספרי

לאתרכדיהדוחותרישוםבדיקותאתלערוךשאחראיזההואהפיקוחאגף".האוטומציה

.".מלאיםלאפנקסיםרישוםבשלהםכריקיםלמערכתשמוקלדיםהדוחותמרבית.דוחות

פנקס.80130057מספרעד80128150ממספרדוחותפנקסילידיהקיבלההביקורת

לאוטומציה7החברהעובדותי"עלמערכתידניתהוזןאךהפקחי"עמולאשלאריקדוחות

הסדרלחוסרבנוסףכימציינתהביקורת.נתוניםללאבמערכתריקיםדוחותלהופעתגרם

לחובתהנזקפותעלויות.למערכתוהזנתוהפנקסהפקתבעלותהדברכרוךוהבקרה7

.העירייה

.הנרשמיםבדוחותהמערכתשלומדויקמיידיעדכוןמאפשרהמסופוניםבאמצעותהרישום.ג

וקיימתלמערכתמ0-טמ11מעודכניםאינםהדוחותיותר7רבזמןאורךידנידוחותרישום

גורםהידניהרישוםלדוגמא7.ובירוריםבתיאומיםצורךלשגיאותייותרגדולהסבירות

מופיעאינוולכןהוקלדטרםהדוחמיידית7הדוחאתלשלםמבקשחייבשכאשרלכך

.לשגיאותומועדזמןשגוזלתהליך-במערכתאותוליצורצורךוישבמערכתי

"טכניות"שגיאותנמצאובהםדוחותלסנןשתפקידהפסילותךועדת"פועלתהפיקוחבאגף.62

מבטלתעירוני7תובענמנהלאחבריהשעלהוועדה7.(וכדומהסתירותחסרים7פרטיםדוגמת)

גבולותלביקורתיהדיווחיםפי-על.ואכיפהחניהמחלקתלטיפולהועברובטרםחניהדוחות
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תובעשלסמכותובתחוםלכאורההןוהחלטותיהברוריבאופןמוגדריםאינםהוועדהשלסמכותה

.עירוני

בהןחניהדוחותפסילת:דוחותפסילתועדתתפקידי"הביקורתולממצאיהפיקוחאגףתגובת

רישוםפעילותאחרובקרהמעקבוכןלמערכתהוזנומרםואשר,בלבדמכניותשגיאותנמצאו

.".בעתידוצימצומןהשגיאותלימודדוחות

אגףבאחריותהיאהפקחיםעלבקרהלביצועהסמכותהביקורתיבפניהמחלקהמנהלתלטענת.63

ובממשקדיהלומספקתיעילהאינההדוחותרישוםעלהמבוצעתהבקרהלטענתהאולם.הפיקוח

קיימתלאעבודהלתהליכימוגדריםלאבקרהבנושאהחניהמחלקתלביןהפיקוחאגףביןהעבודה

כינטעןבנוסף.מסודריםודיווחיםדוחותבקרהלוכלימנגנוניםקיימיםלאברורהלסמכויותחלוקת

נחשפושלאהפקחיםלבעבודתבעיותאושגיאותחושפתואכיפהחניהבמחלקתהנעשיתבקרה

.הפיקוחבאגףלכןקודם

הואהמתוארהשגיאותהיקף"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

."ביותרזניח

הדוחותרישוםאופןעלבקרהמבצעהפיקוחאגף"הביקורתולממצאיהפיקוחאגףתגובת

ולפניבפנקסהדוחותרישוםבסיוםמתבצעתהדוחרושםהמפקחידיעלבקרה:צמתיםבמספר

היואםומסמןהשוניםהפרממריםלרבות,דוחכלבודקהמפקח.למזכירותהפנקסהחזרת

,להקלדההפנקסהעברתולפניהמפקחבדיקתלאחרמתבצעתהמנהלידיעלבקרה,שגיאות

עלשנרשנמולממצאיםהתיחסותעיקרה,חניהפיקוחמדורמנהלידיעלמתבצעתנוספתבקרה

נלווהבדףהמבקריםחותמיםהבקרהשלביבכל.בהתאםבחומרמיפולוהמשךומנהלוהפקחיד

שעדייןספקנואיןגורמיםמספרידיעלשנעשותהביקורותלמרות.הפנקסבסוףנמאאשר

.".יחסיתמצומצםהיקףעלמדוברשערכנובבדיקהזאתעם.הדוחותברשיוםשגיאותיתגלו

טענהמזהיםהםכאשר.הפניותמיחידתפקידיםידי-עלנעשהבכתבפניותשלהראשוניהסינון.64

פקידידי-עלבפנייהלטיפול.לתובעיםהפנייהאתמעביריםהם-לביטולעילההמהווהעניינית

אפשריותלתוצאותשתיקיימות

לפונהלקוניתבצורהמנוסחדחייהמכתבונשלחלתובעיעוברתלאהפנייה-הפנייהדחיית.א

.התובעיםרכזתבשםחתום

.התובעלהחלטתהמתייחסלפונהעדכוןמכתבומשלוחלתובעהעברה.ב

כדוגמתהמדורמנהלתי"עשנעשותמדגמיותבדיקותעלמתבססתבמדורהמתבצעתהבקרה

מתגליםבאםליקוייםרישוםלבדיקותיתיעודמבוצעלא.הפקידיםי"עפניותדחייתעלמעקב

כלומרל.בנושאשוניםבחיתוכיםניהולייםבקרהדוחותהמאפשרנתוניםבסיסאין.לקחיםוהפקת

או/ומספרעלנתוניםאיןלדוגמאל.הפניותביחידתהפקידיםעבודתעלאיכותבקרתמבוצעתלא
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לממצאיבתגובה.התובעיםי"עערעורהגשתלאחרומתקבלותהפקידיםי"עשנדחותהפניותאחוז

.אלהלביקורותגםמענהיתנוהחדשההחניהבמערכתהדוחותכיהמחלקהמנהלתמסרההביקורת

הוצאותאתלהפחיתהסמכות.גבייההוצאותהדוחלסכוםמתווספותלאכיפה7עוברהדוחכאשר.65

בלבדיאכיפהמחלקתומנהלהפניותיחידתמנהלתסגנההמחלקה7מנהלתבידינתונההגבייה

לבצעמניעהאיןבפועליזאת7עםיחד.בלבדבאישורםזאתלבצעוניתןגבייה7כפקידיהמשמשים

.המידעואבטחתהפעולהלמניעתבקרהאמצעינמצאולאמנהליאישורללאגםזה7מסוגהפחתה

האחרונהבשנההעבודהנוהל"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

ביצועעלהבקרהמתהליךכחלק.הוצאותהפחתתכלעלהגבייהפקידיאתלהחתיםשישהוא

.".זהנושאגםנבדקתובעהחלמת

שינוילבצעבמערכתההרשאותבעליעלבקרהלהוותכדיהמוזכריבאמצעיאיןהביקורתלדעת

כיצדברורלאוכןשנערכהבמועדלביקורתהוצגלאהחדשהעבודהנוהל.הגבייהבהוצאות

.זהלנושאהתובעשלעיסוקוהשתרבב

כאשר.למחלקהחוזרים-הנמעןידי-עלנדרשיםשאינםאונכונהלאלכתובתשנשלחיםדוחות.66

לבטללאהיאהנטיה-ידועלאמעןשלמסיבהאחדילאזרחהממועניםדוחותישלרבמספרחוזר

וברוראחידקריטריוןאיןזאת7עם.כסדרווהאכיפההגבייהתהליךאתולהמשיךהדוחותיאת

.התובעיםשלדעתםלשיקולנתוןוהדבר

קנסהודעותלפיונוהלקיים"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

מבוסליםאינםהדוחות-כתובתמבעייתוחוזרותהתחבורהבמשרדהמעודכנתלכתובתנשלחות

כמו.בחייבלהתחשבותהסכמהקיימתשנייםאובודדבדוחומדוברבמידה.לאכיפהנגזריםאלא

שלאלמרות,הפניםבמשרדהכתובתאתעדכןוהחייבבמידה,ש"היועםשלד"חופיעל,כן

.".בכךהתובעיםמתחשבים,הרישויבמשרדכןעשה

כתוצאההחוזריםלדוחותביחסשיטתייםודיווחיםמסודריםנתוניםקיבלהולאביקשההביקורת.67

אחרמעקבידועיבלתיממעןכתוצאה"נפלים"לכמותייםנתוניםכדוגמתידועיבלתיממען

בדוארהטיפולאפקטיביותלבדיקתבדוחותשימושנעשהלאבמחלקה.הראשונהבשנה"נפלים"

אדם-כחהחוזריבדוארהטיפוליעילותנבחניםלאלפיכך7.הגבייהשיעורילהגדלתותרומתוחוזר

.הממומשתהגבייהלעומתבנושאבטיפולהמושקעותקציב

המבקרתי"עשבוקשוהדוחות"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

.".המידעבמערכותקיימיםלא

3לאחר.תיקלהקפיאהסמכותניתנהלכולםלאאבל7"נפל"ללהעבירהרשאהישפקידלכל.68

.מתיישן"נפל"להמועברתיקשנים
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דוחותכמהבמערכתלבדוקניתן."התיישנות"למעברהביטוליעילתשלספציפייותרחיתוךאין

ניתןלא."נפל"כהתיקהוגדרשבגינהספציפית7לעילההגדרהאיןאבליו70בכל"נפל"לעברו

.עצמםבתיקיםקייםהמידעאולםהנפליסיבתשלבחתךדוחותלשלוף

מצומצםמספרבידיהיתהקנסלהפחיתההרשאההביקורתיתחילתמועדלפניכינמסרלביקורת.69

העומסבשללאחרונה7.ותיקיםעובדיםומספרקהלקבלתומנהלתהיחידהמנהלתעובדים7של

.הפקידיםלרובזוהרשאהנפתחההרבי

היחידההבקרה.דוחשלסטטוסלשנותמנת-עלמיוחדתהרשאהנדרשתלאהאוטומציהבמערכת

.מדגמיתבקרהשמבצעחייבים7ניהוליחידתמנהלבאחריותהיאדוחשלסטטוסשינויעל

הטיפולאםגםהמקורייבסכוםהקנסגובהאתמשאיר-יום30תוךשפנהבחייבבטיפולעיכוב.70

.העבודהמעומסכתוצאהרבזמןאורך

גםמעודכןחילוטוולאחרהאוטומציהבמערכתמתועדהפיקוחאגףידי-עלשנרשםדוחכל.71

.הביטולסיבתעםיחדהמערכותיבאחתמתועדנותרהואדוחביטוללאחרגם.האכיפהבמערכת

ומתעדתהמאשריהתובעקודושלביטולעילתשלהזנהמחייבתהמערכתדוחילבטלמנת-על

עלפיקוחלבצעמאפשרהדבר.הביטולאתבפועלשהזיןהפקידשלהמשתמששםאתבנוסף

ללאדוחילבטלטכניתאפשרותוקיימתבלבדימדגמיתהיאבנושאהבקרהכיאםדוחותיביטול

.מעשיתמגבלהכל

הפעולה7מבצעמתועדואכיפהחניהמחלקתשבשימושהמחשבבמערכותשמתבצעתפעולהבכל.72

.ספציפיעובדשלפעולותיועלבקרהלבצעשמאפשרמה

יופיעעדייןהואאךבאוטומציה7גםפעולותולבצעלשחזרניתן-האכיפהבמערכתשמופיעדוח.73

תהליךהדורשתפעולההאכיפה7במערכתמאוחרתהסבהביצועלדוגמא7מאפשריהדבר.באכיפה

קיימתלביקורתיהדיווחיםפי-עלזאת7עם.האוטומציהממערכתדרישההודעותמשלוחשל

האכיפה7למערכתשנגזרדוחעבורהאוטומציהבמערכתפעולותביצועשאוסרתעבודההוראת

.חריגיםבמקריםאלא

-1מצבבקודינמצאיםהדוחותהאכיפה7למערכתהדוחותגזירתלאחרלביקורתיהדיווחיםפיעל.74

.הדוחותבנתונישינוימאפשריםאינםאשרעליונים7מצבים"1018"7"1014"7"1013"

יחידתמנהלת.ותיקיםפקידיםמספרובידיהיחידותמנהליבידינתונהדוחותלבטלההרשאה.75

בלבדימדגמיתשבועית7בקרהעורכיםהםכילביקורתמסרוהחייביםניהוליחידתומנהלהפניות

שלהמתועדיםהביטוללאישוריבדוחותהשינוייםאוהביטוליםאתומשווים"עדכוניםדוח"מתוך

אין.תובעטיפולשעברוככאלההמסומניםהתיקיםכלמתוךתיקים50-ככוללהמדגם.התובעים

התיקיםמספרשלמדוייקיםנתוניםחייביםניהוליחידתולמנהלהפניותיחידתלמנהלת
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1500לפחותכוללהללויהדוחותנדגמיםממנוהיומי7העדכוניםדוח.תובעידי-עלשמטופלים

תיקים50-ככאמורינדגמים7מתוכם.תובעאישורדורשותשאינןפעולותכולליומיותפעולות

כלאתכולליומיעדכוניםאישורכיהמחלקהמנהלתמסרה2005אוקטוברבחודש.שבועיים

כלשלעדכוניםכמותעלומלמדיוםמידימופקהדוח.המחלקהמשתמשיכלואתהתנועותסוגי

לידיהקיבלההביקורת.העובדשםפיועלעדכוןקודפיעל)חתכיםבשנילהפיקוניתן.עובד

לביקורתשהועברומהדוחות.בגינםוהבדיקהספציפייםעובדיםבגיןודוחותלדוחותדוגמאות

בדיקתמבצעיםמתוכםליום7עדכונים5000-ל1500ביןנעההיומיתהעדכוניםכמותכינמצא

אלפיעשרותמתוךמקרים50-כ"סה-בשבועעובדלכלמקרים5שלברמהשבועיתעדכונים

.בשבועמקרים

.אקמלבקובץגםומתועדיםהיחידהמנהלשלבחדרוומתועדיםנשמריםהמדגמיםכינמסרעוד

-116תנועהנרשמהבהםאכיפהתיקישלקבועהדגימההפניותיחידתמנהלתעורכתבנוסף7

הועברולביקורת.השירותתחומיבכלמטופליםהתיקים.נוסףעיון-105אותובעטיפול

נבדקיםמתוכםהאכיפהממערכתמרוכזיםלדוחותדוגמאותהמבוצעותילבדיקותאסמכתאות

המבוצעיםהעדכוניםבדיקותאתשבועיתברמההמתעדותלרשימותודוגמאותהתיקיםאקראית

הבקרהכלומר.ומתועדותהנבדקותבממוצעפעולות15-כמכילותהרשימות.העובדיםי"ע

.שבועיותעדכוןפעולותאלפיעשרותמתוךכ"בסהשבועיותפעולות15עבורהינההמבוצעת

לעדכוןהרשאהעלמדובר")כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

עובדילרובהורחבהההרשאה.בעצמםלבמלהרשאהולאדוחלבימולבנוגעתובעהחלמת

."הפניותיחידת

החלטתם7הקלדתאופןלגביהתובעיםמצדבקרהכלואיןמאחרכיעולההביקורתמבדיקת

.דוחלביטולהרשאהמשמעותהתובעיהחלטתלעדכוןההרשאה

מאגרניהולמדורמנהלתבמחלקה7בלבדאחתלעובדתנתונהבדוחרכבפרטילשנותההרשאה.76

דווחולביקורתהמערכתיבהפעלתמעמיקההכרותדורשתהפעולה.בלבדתובעובאישורחייבים7

התיקוניםאתמדגמיתבודקחייביםניהוליחידתמנהל."עצומותבעינייםעליהסומכיםכולם"כי

לעדכןהסמכותכימסרההמחלקהמנהלת.קליטהרישויהבדלילדוחבכפוףהעובדתשמבצעת

לבצעהמוסמכתוהפצהקליטהמדורמנהלתשלבידיהגםנמצאתרכבמספרובכללםבעלותפרטי

.(למערכתידנידוחהקלדתטרם)זמניתפנייהקליטתבעתשגוייםשהוקלדובפרטיםתיקונים

הנתוניםאת"דורסת"הקלדתהלאוטומציה7החברהקלדניתי"עלמערכתהפנקסמוקלדכאשר

בהםבעייתייםמקריםהתגלולאכהעדכיהמחלקהמנהלתמסרהעוד.הזמניתבפנייהשהוקלדו

עלממוחשבבקרהכליאיןהיחידהלמנהל.חייביםמאגרניהולמדורמנהלתי"עשלאפרטיםשונו

-10למצבהדוחותמוחזריםהתיקוןביצועולאחרמאחרהמדורמנהלתידיעלששונורכבים'מס
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אולםאחרים7עובדיםי"עעדכוניםבוצעובהםמקריםהתגלולאכיציינהבנוסף.חלוןדוח

שינוייםמבוצעיםבהםמקריםלאיתורשגרתיתבדיקהקיימתלאכיהשיבההביקורתלשאלת

.זועובדתי"עשלא

למענהומאזיןיומיומיבאופןהטלפוניהמוקדבחדרנוכחהואכילביקורתמסרהיחידהמנהלסגן.77

מדדיםאין.כולהלשיחהמאזיןאינולרובכןיכמו.לפונהמאזיןאינוהואאולםהעובדים7של

החדשהארגוניהמבנהבמסגרת.הנצפיםהביצועיםלהשוואתמידהאמותהמשמשיםמדויקים

האזנהבאמצעותחניכהלכךישהוכשרועובדיםומספרהצוותיםראשימבצעיםהטלפוניבמוקד

.לשיחה

מנהלתשלפגישהמתקיימתלשבועאחתהנוהגילפיכיהמחלקהמנהלתסגןי"עלביקורתנמסר.78

כלעלכמותייםנתוניםהמכיליםדוחותמוצגיםבההיחידותיממנהליאחדכלעםוסגנההמחלקה

הביצועיעדימהלדעתאמורעובדכל.היחידהעבודתעלנוספיםונתוניםעבודה7הספקיעובדי

כלשלע"פמתקיימותבנוסף.יחידהמנהלכלעםשונהבתדירותמתקיימותהפגישותשלו

.לשבועייםאחתיחדהמנהלים

העובדיםלמרביתברוריםיעדיםנמצאושלאגםמהמתקיים7אינוהדברבפועלכימצאההביקורת

פרוטוקוליםמדגםמבדיקתבנוסף.כיהמחלקהמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה.במחלקה

פעםולאשבועותי4-12ללאחתהישיבהמתקיימתבפועלכיעולההאמורות7הישיבות

.המחלקהמנהלתידיעלשהועלתהלטענהבהתאםבשבועיים

במחלקהלתשלוםקבלת.79

שמופקד7"פארקאיזי"בעמדתלתשלוםפרטבלבדיהמחאותאלאמזומן7כסףמתקבללא

.למחרת

ושיקלמסלקהעוברדחוישיק.מסויםשוברמספרעםומזוההלשוברצמודההמחאהכל

."שגוייםדוחות"מספקתהמסלקה.בבנקמופקדמזומן

הסטאטוס-מהחובחלקרקכשנפרע."סגור"להופךהסטאטוס-במלואושוברכשנפרע

."חייב"עדיין

.שולםבגינהלשובראותההמשייךההמחאהגבעלרישוםאין.ד

שולםבגינהלשובראותההמשייךההמחאהגבעלרישוםאין"ואכיפהלחניהמחלקתתגובת.80

.".אכיפהבתיקמעותדיםשקיםמתקבליםבהםבמקריםלמעם

קבועה7הדרכהתקופתמוגדרתלא.חדשיםעובדיםהדרכתעלאחראיםוהיחידותהצוותיםמנהלי.81

סגןלביקורתיהדיווחיםפי-על.העובדבהסתגלותתלוישבועותילשלושהשבועביןכללבדרך

ליחידותבפועלמגיעשהואתוךהעובדים7שלהעבודהאיכותעלבקרהמבצעהמחלקהמנהלת
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.ברוריםבקרהמדדיוללאאקראיתבתדירותהעבודהלבשעתהעובדיםעלוצופההשונות

.במחלקההעבודהלאיכותברוריםמדדיםבעלמוגדרבקרהמנגנוןמצאהלאהביקורת

מועבראוקבועישאינובעובדמדובראםמפוטרבדרישותעומדשאינועובדכילביקורתנמסר.ב

הם(האחרונההקליטהלפנישהיו70-כמתוך50-כ)העובדיםרוב.קבועהואאםאחרלתפקיד

לרובנעשההשירותואיכותהקיימיםהעובדיםמיומנויותטיוב.וקבועיםמאודותיקיםעובדים

ולאתקופתיתאושנתיתהדרכהתוכניתקיימתלא.קבוצתיותוסדנאותאישיותשיחותבאמצעות

.אושרו/שתוכננואלולעומתלעובדשניתנולהדרכותביחססטטוסאוביצועמעקבנערך

הדרכהתוכניותקיימות"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

.".הגזברסגןבלשכתהמנוהלותשנתיות

מנהליסגנהלהמחלקהלמנהלתהםטיפולסגירתלשם"תשובות"למענהעלהחתימהמורשי.82

חותמיםוסגנההמחלקהמנהלת.(אנשים6הכלסך)בכתבבפניותטיפולמדורומנהלתהיחידות

שנסגריםתיקים500-כמתוךתיקים50-100-כהואהמדגםגודל.מדגמיתבצורהתיקיםעל

לפקידיםביחסרבהשונותכולליםהמדגםתיקי.(המחלקהמנהלתשלכלליתהערכהפיעל)ביום

לבדוקלשמטרתהתיקיםלאותםעלבקרהמבוצעתזאתבמסגרת.תיקיםולסוגיהמטפלים

.המטפליםידי-עללטענותיענייניתהתייחסותניתנההאם.א

.נכוןפעלוהאםהמטפלדעתשיקול.ב

.המחלקהמדיניותפי-עלפעלהפקידהאם.ג

שכותבתהמחלקהלמנהלתידי-עלמטופליםתלונהמכתבי.ציבורתלונותתיקבמחלקהקייםלא.83

ולעתיםהתלונהנשואהעובדעםבירורמבצעתהמחלקהמנהלת.לפונההתנצלותמכתבלרוב

גםוכךהעובדישלהאישיבתיקונשמרתהיאחמורהלהתלונהאם.בכתבהתייחסותואתמבקשת

בכלבודדותתלונותמספרשלבהיקףהיאלביקורתישנמסרכפיהתלונותיכמות.תודהמכתבי

לממצאיבתגובה.התלונותלהיקףביחסברוריםונתוניםתיעודמצאהלאהביקורת.חודש

אנושמשאביל"סמנכי"עבחינהמתבצעתאלהבימים"כיהמחלקהמנהלתמסרההביקורת

."עובדיםעלבתלונותבמיפולהעבודהתהליךלהגדרת



.hhLehhהעירייהמבקריפו-אביבתלעיריתארשש*
פניותיחידת

לביקורתהדיווחיםפי-על.והאכיפההגבייהשלביבכלחייביםמגיעיםהפניותיחידתלטיפול.84

קייםלא.עיקולהודעתלאחרמגיעיםמרביתםהדוחיקבלתלאחרמידשפוניםהאזרחיםמעטים

ברישוםמעקבלבצענסיוןליחידה7אזרחשלפנייהמתבצעתשבעקבותיוהעיקולסוגשלפילוח

ההתפלגותהפניותייחידתמנהלתשלהערכתהפי-על.ביחידההעבודהעומסבשלצלחלאידני

)כדלקמןהיא

.בדוארשנשלחואזהרהוהודעותתשלוםהודעות-%40-כ.א

)האכיפהמפעולותכתוצאה%60-כ.ב

.בנקיםעיקולי-30?4(1

מטלטלץעיקולי-15?4(2

.רכבעיקולי-15?4(3

מדידהמבוצעתלאכילביקורתנמסרןכמוזהבהערכההתומכיםדוחותמצאהלאהביקורת

שימושנעוסהולאומבוצעההאכיפהמפעולתכתוצאהלתוסלוםהפועםהתפקעותוסלמדביקת

.סונים,ההאכיפהאמצעיסל,הגבייהלאפקטיביותביחסודוחותבנתובם

)מדורים3-למחולקתהפעותיחידת.85

)קהלקבלת.א

לבצעהמבקשיםאזרחיםועםהחייביםעםהישירהממוסקעלאמוןקהלקבלתמדור(1

.אכיפהתיקיאוחניהדוחותלגביובירוריםפעולות

.ביוםאזרחים200-כבממוצעהמחלקהאתפוקדיםלביקורתהדיווחיםפי-על(2

8)00השעותבין'דבע7'אממיםהינה2004מספטמברהחלהקהלקבלתשעות

הץקהלקבלתכעות'בעבר.8)15-00)30השעותבץ'הגעבימים717)30עד

-אחרבשעותקהלקבלתהתקיימההעבודהמבוע,מתוךם"בעמרק-יותרמעטות

ה"גביעדיבעקבותזאת.קהלקבלתנסעותהוספו2004מאימחודןהחל.הצהרים

ידי-עלשנערכוותצפיותהדיווחיםפי-על.הגבייהזמןלקיצורונסיוןחדשים

שאויישועמדותי13הקהלבקבלתהיוי(2004אוגוסט-יוליבחודשים)הביקורת

16-להוגדלהעמדותמספר.פעילותעמדות9-8-כחלקייבאופןכלל-בדרך

72005אפרילבסוףשבוצעשיפוץלאחר(המוקדמנהלתכולללא)עמדות

לכניסההצמודהלתשלומיםמהירהעמדההוספהכןכמו.מלאבאופןמאויישות

.15)00השעהעדהמאויישתלמחלקה7
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לתתואמורהקהליקבלתפקידיידי-עלמתבצעהקהלקבלתבעמדותבאזרחהטיפול(3

עלבדוחיהפחתהאוביטולדוגמתשינוייםלבצעמנת-על.הפניותסוגילכלמענה

.באזרחהטיפולבמהלךפוניםהםאליו,מתובעאישורלקבלהקהלקבלתפקידי

כינמצא72005נובמבר-2004מנובמברתובעיםתורנויותלוחותסקרההביקורת

15;00לשעהעדעבודהיוםכלבמהלךקהללקבלתתובעים2משובציםככלל

י"עפלפניותזמיניםנוספיםתובעיםהבוקרבשעות.צ"אחהלשעותאחדותובע

.בלבדאחדתורןתובענמצא(15;00-מהחל)הצהרים-אחרבשעותאולםהעומסי

שינוי.בענייןהחלטתםלקבלתיעודייטופסבאמצעותלתובעיםמועברותהפניות(4

.האגףמטפלעובדידיעלמוקלדיםהפחתתו7אוהדוחמצב

התשלוםאמצעיבמסגרתהקהלקבלתעובדיידיעללחייביםמוצעיםחובהסדרי(5

בהמחאותתשלומים6עדלאשרמורשיםהמחלקהעובדי.החובלסגירתהאפשריים

עדלאשרמורשיםטלפוניותפניותומנהלקהלקבלתפניותיחידתמנהל.מעותדות

15עדלאשרמורשתהפניותיחידתמנהלתמעותדות7בהמחאותתשלומים10

מורשיםהמחלקהומנהלתהמחלקהמנהלתסגןואילומעותדותבהמחאותתשלומים

.מעותדותבהמחאותתשלומים15-מיותרלאשר

וכןנוריתקופותבאמצעותאשראיבכרטיסיבאמצעותגםנגבההדוחותתשלום(6

במזומןלשלםמבקשוחייבבמקרה.במזומןתשלומיםגובהאינוהמדור.בהמחאות

.השוברלשלםמנתעלהדוארלסניףמופנהוהחייבלתשלוםשוברעבורומופק

הטיפולתהליךכינמצא(2004אוגוסט-יולי)הראשונייםהממצאיםאיסוףבתקופת(7

הטיפולתהליך.המתנהלכשעתייםאףשמגיעארוךהמתנהזמןהיוצרדברארוךי

בעיקרבולטזהדבר.הטיפולבמהלךתובעשלהתערבותנדרשתכאשרמתארך

נתוניםקיימיםלא.זולפעולהזמיןאחדתובערקישכאשרהצהריםאחרבשעות

באוקטובר.'וכדהמתנהזמןטיפולימשךכדוגמתתוריםניהולבנושאמדוייקים

קהלקבלתבמוקדהקיימתהתוריםניהולמערכתכיהמחלקהמנהלתמסרה2005

.הטיפולמשךלגבימדוייקיםנתוניםקיימיםלא.תורמטלמעטדברמספקתאינה

המחלקהעבורשתפתחחיצוניתחברהמולבנושאמטפלהמחשובאגףכימסרהעוד

סינכרוןגםלאפשרצריכההמערכת.מראשטלפוניבתיאוםתוריםלזימוןמערכת

.בקרהדוחותולספקאקראיתמגיעיםלביןממתיניםבין

שנאספיםהאשראיושובריהכסףההמחאותיאתמרכזתהקהלקבלתמנהלת(8

אצלנשמר"פארקאיזי"בעמדתשמתקבלמזומןכסף.במקוםמהגבייהכתוצאה

.הפקדהשמבצע"פארקאיזי"לאחראינמסרולמחרתבלבדיקהלקבלתאחראית
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)תשלומיםהתאמות(9

אשראילכרטיסיהמחאותיבאמצעותנעשהבמחלקההחובותתשלוםכאמורי(א

.ידנייםאשראישוברי

האוטומציהלבשלבובדוחותאכיפהבתיקיזיכוייםבמחלקהמבוצעיםבנוסף(ב

.במחלקההמתקבליםהכספיםשלהתאמותביצועמצריכההאמורההפעילות

במחלקותהאחראיותידיעלהתאמהבדיקותנערכותעבודהיוםכלבסוף(ג

.היוםתקבולילביןשהוצאוהשובריםביןהכספיםלאתהמקבלותהשונות

אשראילכרטיסיספירתנוריותלסגירתהמחאותיספירת)כוללתהבדיקה

.למחרתליוםהבקרהמועברתלעיתים

אינההאכיפהומערכתמאחרההמחאותהתאמתבביצועבעיהקיימת(ד

פרטירקאלאההמחאותפרטילהקלידניתןולאקופהמערכתמשמשת

אותומפקידים-שוברלהמצמידים-המחאהמקבליםבפועלי.השובר

.במערכתהחייבאתמזכים-נפרעתכשההמחאהורקבבנקי

ומערכתמאחרהמתקבליםההמחאותאחרמעקבאפשרותקיימתלא(ה

רקאלאמסויםלביוםשנתקבלוהמחאותריכוזלהפיקיכולהאינהההמחאות

.כוללתיתרה

להפיקניתןולאמאחרידנייםלאשראיבשובריגםקיימתהאמורההבעייה(ו

.שהופקוהשובריםאתהמרכזדוח

ידנישובר/המחאהבומצביתכןכיעולההמחלקהמנהלתעםמשיחה(ז

לטענתהכךיעללדעתאפשרותתהאלאולאחראיותבאיסוףיחסרשיתקבל

שוברים/המחאותנשכחושלאלראותבכדיהעמדותסריקתמבוצעתיוםבכל

.ידניים

.לכספתומוכנסיםיוםמדינאספיםהידנייםוהשובריםההמחאות(ח

)בדוארהמחאותקבלת(10

הפקידותאחתידי-עלמטופלותבדוארהמגיעותחובלתשלוםהמחאות(א

.שלההקבועיםהטיפולמתחומיכאחדהקהלמקבלת

לקבלמנסההפקידההגבייהלהוצאותאתכוללאינוההמחאהוסכוםבמידה(ב

והסכוםבמידה.הגבייההוצאותאתלהפחיתבמחלקהמהמנהליםאישור

תוךהחובללהפחתתלתובעיםפונההפקידההעדכנילהחובמסכוםנמוך

סכוםעללוותרשלאמנת-עלזאת.לגופומקרהכל-דעתשיקולהפעלת

מתבצעתלאמקרהבכל.מלאשאינופיעלאףבהמחאהלנשלחשכןהחוב
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במידה.החסרהסכוםעלנוסףשוברומשלוחשהתקבלהסכוםשלהפקדה

בכתביבפניותלטיפולעוברהטיפול-החובהפחתתאישרלאותובע

.עדכניתשלוםשוברבצרוףההמחאהאתלחייבששולחים

מתבצעת")כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

צויןלאבהםבמקריםנוסףשוברונשלחחלקיתהמחאהשלהפקדה

סילוקההמחאהבפירעוןרואההחייבכילהמחאהנלווהבמכתבמפורשות

.".החובשלפופי

-האוטומציהבשלבדוחעבורכתשלוםדחויותהמחאותמתקבלותכאשר(ג

מתבצעתחודשיםלמספרואחתבקלסרימתויקיםההמחאותשלהעתקים

במערכתמזוכהאכןשהתיקקהליקבלתפקידתי"עידנית7בדיקה

.האוטומציה

מודעיםאינםהםמוגדרים7יעדיםאיןהקהלקבלתלפקידיכימצאההביקורת(11

למדדימודעיםאינםוממילאבתפקידיהצלחתםנמדדתשבהשגתםכלשהםליעדים

.היעדיםבהשגתההצלחה

ביצועיכולתלהמאפשרזהדבר.הקהלקבלתבאולםיושבתקהלקבלתאחראית(12

.הקהלקבלתבאולםהנעשהעלובקרהמעקבפיקוחי

קבלתפקידיעבודתעלבקרהמבצעתקהלקבלתאחראיתהביקורתיממצאיפי-על

מצאההביקורת.לשאלותומענהתצפיתכדיתוךהעבודה7יוםבמהלךבעיקרהקהל

.שבטיפולםבתיקיםהפקידיםשמבצעיםהשינוייםעלבקרהמבצעתאינההיאכי

)טלפונימוקד.ב

'ה-'אבימיםומתקיימות05.5.1-מהחלהורחבוהטלפוניבמוקדהפעילותשעות(1

עד-8)00בשעות'ד-'אבימיםפעילהיההמוקדכןלפני)20)8-00)00השעותבין

שלטלפוניותבפניותמטפלהמוקד.(16)00עד8)00בשעות'הוביום17)30

במוקד.בכתבולפניותקהללקבלתכתחליףמלאטיפוללספקואמוראזרחים

למוקדבנוסף.בלבדאשראיכרטיסיבאמצעותגבייה7גםמתבצעתהטלפוני

והודעותחלוןדוחותהגובהלאוטומציההחברהשלטלפונימוקדגםפועלבמחלקה7

שלאזהרההודעותבעקבותתשלומיםלגביית"ט"חברתשלומוקדבלבדיקנס

.אכיפה

מלאתחליףלשמשהטלפוניהמוקדשלייעודוכילביקורתמסרההמחלקההנהלת(2

קיימיםכיהעלתההביקורתשערכהמדגמיתבדיקה.בכתבלפניותאוהקהללקבלת

במענהטענו7המוקדעובדי.לפתרוןעדמלאטיפוללפוניםניתןלאבהםמקרים
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אובכתבלפנותהפונהעלוכיבפנייהלטפלביכולתםאיןכיטלפונית7לפנייה

בנוסף7.לכןקודםהתכתבותנערכהכיומצאושבדקואףעלזאתהקהלילקבלת

בערוצילפנותישכךולשםבארכיביהנמצאבחומרלעייןביכולתםאיןכינטען

לאבכתבלפונהבעברשניתנהשליליתתשובהכילטענהבתגובה.האחריםהפנייה

בכלתובעשלטיפולמחייבאינוהחוקכינאמרעירוני7תובעשללעיונוכללזכתה

פי-עלהקנסיהפחתתאולביטולמשפטיתעילהקיימתבהןבפניותאלאפנייה7

אתלהעבירהביקורתבקשת.בפניותהמטפלתהמחלקהעובדתשלדעתהשיקול

עובדתידי-עלאושרהושקבלתולמחלקהבעברשנשלחהמכתבבאמצעותהפנייה7

ביכולתהאיןכיובטענהבשלילהנענתה-עירוניתובעלטיפולהטלפונייהמוקד

טענהעוד.המחלקהלמשרדילסוראונוסףמכתבלכתובהפונהעלוכיכןלעשות

הצהרים7אחרבשעותשהתבצעהטלפוןבשיחתהפונה7האזרחבפניהמוקדעובדת

לקייםבמטרהובתורנותימצומצמתבמתכונתהטלפוניהמוקדפועלאלובשעותכי

.אחרותבפניותלטפלבמטרהולאתשלומיםגביית

רוחבקוצרלעתיםעוניםהמוקדעובדיכיהביקורתמצאההללוהבדיקותבביצוע

.שירותיתולאתקיפה/תוקפניתובנימה

הממצאיםאיסוףתקופתבתחילתהטלפוניהמוקדדרךלפנותהביקורתבניסיונות(3

עדאףהתארכוהטלפונילמענהההמתנהזמני72004ספטמבר-אוגוסטחודשים

.דקות40

חדשותלמערכותשתיהמוקדלשימושנכנסוהביקורתיעבודתבמהלך(4

.2004ספטמברמחודשהחלבמוקדפועלת-((811ךCenter(מרכזיה(א

עומסלביקורתיהדיווחיםפי-על.הארנונהגבייתלמוקדגםמשותפת

גםאליהבמקבילפועלתלכןלהכילישביכולתהסמהגבוהבמרכזיההשיחות

המרכזיותישתיביןהמענהאתמווסתתהמוקדמנהלת.הישנההמרכזיה

.מהןאחתבכלהנקודתילעומסבהתאם

מערכת.2004אוגוסטמחודשהחלבמוקדפועלת-קופהמערכת(ב

משמשת.אמתבזמןאשראיכרטיסיבאמצעותגבייההמאפשרתתשלומים7

.אזעדנהוגהשהייתההחיובלשיטתכתחליףאוטומציה7דוחותבגביית

הללויהמערכותעםלעבודההמעברבעתגםבנושאבדיקותיהביצעההביקורת

שלחלקייםובביצועיםבמקביליוהחדשההישנההמערכתעלבעבודהשהתאפיין

.החדשותמהמערכותהדרישותמלואאופיינושטרםמשוםזאת.החדשותהמערכות

בהםשעותמספרשללעתיםממושכים7ניתוקיםארעוהחדשהבמרכזיהלדוגמא7
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בלתינתוניםכולליםמהמרכזיההמופקיםהדוחותמפעילותיהושבתהמוקד

אינדיקציהאיןמאידך7הרלוונטיםהנתוניםשלאינטגרציהוחסרהמחדרלוונטים

ניתוקישלבמקרהאחרונהשיחהלשחזרניתןלאלפונה7המירביההמתנהזמןשל

מסרההביקורתלממצאיבתגובה.'וכדפעילהאינההמוקדלמנהלתהשיחותהעברת

שללזמןהיתהבמקבילהמערכותשתיעםהעבודהכיואכיפהחניהמחלקתמנהלת

Callמערכת.היותרלכלכחודשיים Centerומערכתהפעילותלנפחיהותאמה

.משימושלחלוטיןהוצאההישנה"יעל"

קיבולתהורחבהההמתנה7זמןעלהמגבלהלהסרתבנוסףהחדשה7במרכזיה(5

הישנה7במרכזיה)זמנית-בושיחות30כניסתמתאפשרתהנכנסות7השיחות

ההמתנהזמןכאשר.היותרלכלזמנית-בולהמתנהשיחות13שלכניסההתאפשרה

800-1000-כמתוך.אוטומטיתמנותקתהשיחהדקות12אחרי-דקות12

ההמתנהבזמן.(ננטשווהשארבלבדשיחות300-500נענולמוקדביוםשיחות

בתוריהמיקוםההמתנה7זמןבדברמידעלפונהמספקתהחדשההמרכזיהלמענה7

.(הישנהבמרכזיהקייםהיהשלאדבר)ואכיפהחניהבנושארלבנטימידעוכן

העמדותכלהופעת)כדוגמתיותרמקיפהבקרהמאפשרתהחדשההמרכזיה(6

שלהןיהזמןומשךיוצאותלשיחותאינדיקציההאחראית7במחשבהפעילות

בדיקותעיקרביצועבעתזאתועםועודילמענההממתינותלשיחותאינדיקציה

קייםעדיין72004ספטמבר-אפרילבחודשיםהטלפונייהמוקדבנושאהביקורת

)חתכיםבמספרהטלפונייבמוקדפעילותוניתוחיבקרה,מעקבלבצעקושיהיה

30-למעברלמענההממתינותהשיחותכמותאתבמדויקלאמודקושי(א

.זמנית-בוכניסתןמאפשרתשהמערכתהשיחות

.היוםשעותשלבחתךהשיחותהתפלגותאתלנתחמאפשרתאינההמערכת(ב

.עמוסיותרהמוקדהצהריםשעותעדכיהיאהמוקדמנהלתהערכת

פנייה7סיבתשלבחתךהשיחותהתפלגותאחרימעקבלבצעאפשרותאין(ג

למעטהטלפוניתהפנייהתוצאותאוהפנייה7התקבלהשבעקבותיההפעולה

.תשלומיםאובירוריםשלכוללחתך

למענה7הממוצעההמתנהזמןאתלדעתאפשרותקיימתכידווחלביקורת(ד

נמסרבנוסףי.התאפשרהלאהנתוןהפקתהביקורתביצועבעתאולם

.השוטפתהעבודהבמהלךזהבנתוןשימושנעשהלאכילביקורת

שיחותכמותביום7מקבלמוקדןשכלהשיחותכמותדוגמתנוספימ7נתונים(ה

המועברותשיחותכמותממוצעישיחהזמןשנענו7שיחותכמותנכנסות7
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9י-41ע-מ-זהעירייהמבקריפו-אביבתלעירייתאא

במרכזיהלהפקהניתניםאלהכל-לקבוצהאולמוקדןגבייההיקףלאחראי7

שיחותכמותהםמוקדן7כלעבורבפועליהמבוקריםהמדדים.החדשה

.במוקדהשהותזמןמתוךלשיחותמענהזמןלשיחה7ממוצעזמןשנענו7

בתדירותנמדדיםאלוכל.שנענתההכלליתהשיחותכמותנמדדתבנוסף

.לרבעוןאחתמופקמוקדןכלעבורתשלומיםדוח.יומית

שיחותי60הואלעובד(עבודהשעות8)היומיהשיחותיעדהביקורתביצועבעת(7

ישנםכילביקורתימסרההמוקדמנהלת.ליעדמודעיםמהעובדיםחלקרקאולם

כימסרהבנוסף.ביוםשיחות80-90עלועוניםהיעדאתעובריםאשרעובדים

.השיחותמשךקיצורועלהשירותאיכותעלהואחדשיםעובדיםבהכשרתהדגש

ביחסנמוכהובעדיפותמסודרבאופןנמדדתאינההשירותאיכותזאת7עם

.אחרותלפעילויות

ביצועתוךהמחלקהמנהלתאלהביקורתפנתההממצאיםאיסוףתקופתבמהלך(8

המחלקהמנהלת.החדשההמערכתוהטמעתהשינויתהליךהתקדמותעלמעקב

30-לעמדות18-מהמלפוניהמוקדהונדל05.5.1-מהחל"כילביקורתמסרה

בניסיוןהתחלנואלהשיפוריםעםבבדבד.המענהשעותכאמורוהורחבועמדות

ONEשלבמתכונתלפוניםשירותיספקהמלפוניהמוקדלפיו STOP SHOP

הפניותמספרואתלמחלקהפיזיתהפוניםמספראתהזמןעםלצמצםבממרה

אסמכתאותקבלתכוללסופהועדמתחילתהבפנייהממפליםהשירותנציגי.בכתב

והפונההמחשבמערכותועדכוןמארכיבחומריםהזמנת,לתובעהעברה,בפקס

.התובעהחלמתבדבר

שהיאחברתשלשירותיהאתשכרנומיסביבאופןגדולכךכלמוקדניהוללשם

.('השירותמהפיכת'להטמעתנמעברמלפונייםמוקדיםבתפעולרבניסיוןבעלת

גםהוגדרו,צוותיםראשיושלושהמשמרתאחראיהוגדרוהמוקדלמנהלתבנוסף

בשיבוץרבהמחשבההושקעה,לשיחותבהאזנהכחונכיםשישמשועובדיםמספר

רבעבודהזמןלמרות,כיבסיפוקלומרניתן.העומסלשעותבהתאמהמשמרות

10-כעלאלהבימיםעומדהמקסימליההמתנהזמןבפניומלאבמיפולהמושקע

שוסףבאופןמפיקההמוקדמנהלת.בודדותדקותעומדהיוםשעותוברובדקות

ננמשווכמהנענוכמהמתוכן,הנכנסותהשיחותכמותאתלבדוקכדיכללייםדוחות

בקרהדוחותיומיבאופןמופקיםכןכמו.לבירוריםולתורלתשלומיםלתורבחלוקה

אלהבדוחותמתעדכניםהנציגים,בנוסף.במוקדעובדכלשלהביצועיםלגבי

עדכוניםכוללותאלהשיחות.בשבועפעמיםשלוששמתבצעותההדרכהבשיחות

מתפרסמיםאלהתדריכים.רלוונמיתמקצועיתאינפורמציהוכןהדוחותבדבר

.".במוקדנגישיםבקלסרים

34
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*העירייהמבקריפו-אביבתלעירייתאא
רקעובדהטלפוניהמוקדכיוםכיהמחלקהמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

שיחות77865-נכנסותשיחות;שבועיבממוצעשנתוניההחדשההמרכזיהפיעל

י"ועשיחות17991האזרחי"עננטשותשיחותי57270בממוצענענותמתוכןביום

המופקיםהדוחות.דקות23.5-ממוצעשיחהזמןכאשרשיחותי600המערכת

זמןנציגילכלשיחהזמןהמשקפיםדוחות;לדוגמאויעיליםרביםהםמהמרכזיה

י"עשננטשתשיחההמערכתיי"עשננטשתשיחהיוצאתישיחהבמערכתישהיה

מספרנציגילכלממוצעזמןנענותשיחותכ"סהנכנסות7שיחותכ"סההאזרחי

1001outהתקנתלאורכינמסרכןכמו.זמןנקודתבכלזהכל.ועודשיחותניתוקי

.אלקטרוניבדוארגםהתדריכיםיתפרסמוהטלפונייבמוקדהעמדותבכל

מנהלתבדיווחיהתומכיםודוחותלמסמכיםדוגמאותלידיהקיבלההביקורת

.לתדריכיםדוגמאותכוללהמחלקה7

יוצאותובשיחותאשראיכרטיסיבחיוביורקאךעוסקיםפקידים2יוםבכל(9

.למענהוממתיניםלמחלקהשפנולאזרחים

(אשראימסגרתהעדרנכוןילאכרטיסמספר)אשראיבחיובבעיהשלבמקרה(10

יוצאיםהמכתבים)מכתבשולחיםהצורךובמידתהאזרחיעםטלפוניקשריוצרים

.האכיפהבמערכתמתעדיםבנוסף.(במוקדמתויקועותקמהמוקדיישירות

האכיפה7למערכתישירותהוקלדואכיפהבנושאתשלומים72004יוליחודשעד(11

כרטיסחויבמכןלאחרורקידבכתבנרשמואוטומציהבנושאתשלומיםאולם

תהליך-3מספרבתרשיםכמפורטהאוטומציה7למערכתהנתוניםוהוזנוהאשראי

.(אוטומציהדוח)הטלפוניבמוקדהגבייה

.מהמסלקהכסףבפועלשנכנסעדכזהבמקרה"שולם"להפךלאהדוחסטטוס

וכבסיסלבקרהמכןלאחרשימשהשיחהבמהלךהפרטיםנרשמועליוהטופס

.הממוחשבתהמערכתעםלהשוואה

מוקלדיםלפעולה7החדשההקופהמערכתכניסתעת72004אוגוסטמחודשהחל(12

הדיווחיםפי-על.אוטומציהדוחותעבורהתשלומיםאמתבזמןישירותאליה

אתמשמעותיתוהפחיתהעבודהוזמןתהליךאתקיצרהתהליךשינוילביקורתי

.בכךהתומכיםנתוניםקיימיםולאמדידהקיימתלאאולםהטעויותימספר

והאכיפה7האוטומציהמערכתמתוךהיומיהגבייההיקףאתלדעתאפשרותיש(13

.השוניםהגבייהערוציביןהגבייההתפלגותאתלנתחאפשרותקיימתלאאולם

.בפיתוחהנמצאתהחדשההאכיפהבמערכתמטופלהנושאכינמסרלביקורת
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מתוייקותהמוקעבאמצעותנעשתהבהםשהפנייהלתיקיםבנוגעהתובעיםהחלטות(14

בכתבהפניותבין-ההחלטותבתיוקפיצולשקייםמצאההביקורת.הטלפוניבמוקד

מתבססתהנוכחיתלהארכיבמערכתכימסרההמחלקהמנהלת.הטלפוניהמוקדלבין

טלפוניותלפניותמענהנותנתואינה"המטפלות"במערכתבכתבהפניותמספורעל

.פרונטליותאו

והזנהידנייםטפסיםהמערבבתהליךמתבצעתאכיפהלדוחותעבורבמוקדיהגבייה(15

)שלהלן5-3מספרבתרשימיםכמפורטלמחשבי

אומטלטליןעיקולבעקבותאשראיכרטיסבאמצעותטלפוניתשלוםמתבצעכאשר(16

כאשררקמתבצעתהאכיפהבמערכתהעיקולהסרת-הרישויבמשרדרכבעיקול

מפוקססואינומוחתםאינוהעיקולהסרתטופס.האשראימחברתאישורמתקבל

.העסקהאישורטרםלמשלםאולבנק

קבלתלפניהעיקולהסרתאתהמונעתבמערכתחסימהאיןכימצאההביקורת(17

מתבצעתאיןאולםתשלוםלכלללאעיקוללהסירוניתןהאשראילמחברתהאישור

עיקולהסרתלאפשרמנתעלקיימתוהאפשרותתשלוםקבלתלפניעיקולהסרת

.שגויבאופןככזהונרשםהחובלבעלשייךאינוהמעוקלוהנכסבמידה

להסירשמבקשיםמאזרחיםלבקשהמוקדפקידיהחלולאחרונהלכילביקורתנמסר(18

החובלתשלוםאתמאשריםהםשבופקסלשלוחהרישויבמשרדרכבעיקול

הסרתלאחרמידהאשראיעסקתאתיבטלשהחייבלמקרההחובללגבייתכאסמכתא

.הרכבעלהבעלותאתויעבירהעיקול

עלבקרהמבצעהואאחריפקידידי-עלמתבצעהאשראיכרטיסוחיובמאחר(19

מובנהלנוהלאינוזהאולם.העיקולהוסרהאםובודקשלבלאותועדבתיקהטיפול

עיקולהסרת-איעלאלאלצורךישלאעיקולהסרתעלבקרהמהווהאינוובנוסף

העיקולכיבטענהפונההאזרחכאשררובפיעלמתגלהעיקולבהסרתטעות.בלבד

בתגובהמסרההמחלקהמנהלת.להיפךולאשולםשהחובלמרותהוסרטרם

המחריעחלוןהמערכתתוכניתניתהגדירהשנהכחצילפני"כיהביקורתלממצאי

תיקבהםמצביםלמנועכדי.הרכבאוהבנקעיקולהוסרולאשולםותיקבמידה

."העיקולהוסרלאובמעותבמוקדשולם

תיקים15-10-כבמוקדיהמטופליםתיקיםעלמדגמיתבקרהמבצעתהמוקדמנהלת(20

מלאיםלתובעיםהמוגשיםבטפסיםהפרטיםאםבודקתהבקרהבמסגרת.ביום

כיום"כיהביקורתלממצאיבתגובתהמסרהואכיפהחניהמחלקתמנהלת.ונכונים

להנחותכדיתובעלעיוןהמוגשהחומרכלעלעובדריםהצוותיםראשישלושת
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הוקלטומהשיחותחלק-שיחותהקלטתבאמצעותבקרהבוצעה2004אוקטוברעד(21

השוטפתהעבודהבמהלךלפקידיםהקשיבהבנוסףאשרהמוקדימנהלתי"עובוקרו

פי-על.ולימודלמשובכבסיסשימשוהמוקלטותהשיחות.נקודתימשובוסיפקה

הצורךפי-עללערךישבועיים-לשבועאחתהתבצעהזהמסוגהכשרההדיווחיםל

.ברוריםקריטריוניםפי-עלאומוגדריםזמןבפרקיולאהמוקדימנהלתאיתרהאותו

שיחותשלהקלטותמבוצעותלא2004אוקטוברהחדשההמערכתהתקנתמאז

הןהמאזיןרושםההאזנהבמהלך.הצוותיםראשיי"עלשיחותחדירהביצועאלא

לנציגהערותיואתמעבירמכןולאחרשירותיותהערותוהןמקצועיותהערות

י"עזהנושאלביצועמוכשריםוהחונכיםהצוותיםראשי.אישיתבפגישההשירות

לנציגילהאזנהעדיפותישכאשרבחודשמיומןלנציגהוגדרההאזנהיעד.חברת

בשיטת.הצוותיםראשימלבדחונכיםלהיותעובדים3הוכשרו.חדשיםשירות

תוךנעשההחומרורישוםגורפתהקלטהמבוצעתלאמדגמיתהיאהבקרהההאזנה

הקלטהבאמצעותהמתאפשרהתעודאתחסרהזושיטה.השיחההתנהלותכדי

עובדפרלהאזנותקבועלמספרמסודרנוהלקייםלא.השיחהביצועשלאחרוניתוח

עובדיםמאשרהאזנותליותרנדרשיםחדשיםעובדיםכימניחההקיימתוהשיטה

.ותיקים

המשובניתןבסיסםעלאשרהמתבצעיםהרישומיםודגמאלידיהקיבלההביקורת

לא.מובנהובלתיחופשיבאופןידלבכתברשומיםטיוטאדפי.השירותלנציג

לאכלומרלביצועיהקריטריוניםכלאתהמכילומסודראחידפורמטעלמתבצע

כילביקורתמסרההמחלקהמנהלת.אחידמשובניתןולאאחידהבקרהמתבצעת

בתגובה.הקרובבטווחעבודהלשיגרתויוכנסבניהסיוםבשלבינמצאאחידפורמט

לשימושהוכנסהמשובטופסכיהמחלקהמנהלתמסרההביקורתלממצאי

המייעצתהייעוץחברתשלעבודהמסמכיהועברולביקורתזאתעםיחד-לאחרונה

ולאאיכותישירותובמתןמשובבמתןעקרונותהמפרטיםבנושאיהמחלקהלעובדי

לההשיחהלניתוחברוריםקריטריוניםבעלעבודהכליהמשמשסטנדרטימשובדף

.מיומןלעובדבחודששעהשלהאזנהיעדנקבעכינמסרעוד.האזנהבוצעה

מטלפוןהתקשרההביקורת.הביקורתי"עניסיוןבוצע2005באוגוסט3-הבתאריך(22

המענהקבלתעם.דקות10-מלמעלהאנושילמענהוהמתינההטלפונילמוקדפרטי

עקבכילהנמסרבתשובהדוחותיפרוטתדפיסלקבלביקשההביקורתהאנושי

מספרלהשאירנתבקשההביקורת.המידעאתלספקניתןלאבמחשבזמניתתקלה

עד.מבוקשהאתלהלספקמנתעליוםאותובמהלךאליהיחזרוכיוהובטחטלפון

הביקורתלממצאיבתגובה.תשובהקיבלהלאהביקורת2005נובמברלחודש
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העירייהמבקריפו-אביבתלעירייתאא

לשיחותלענותמונחיםהעובדיםבעיקרון"כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרה

לשיחותלחזורניתןלאכיהעובדהמעצםשיחותיירוםנוהלפסק.בלבדמלפוניות

הצוותיםראשיכוללהעובדיםכלכבדבעומסזאתעםיחד.הרבהעומסבשל

מתקבלותבמוקדישירבאופןהמתקבלותלשיחותבנוסף.לשיחותעוניםש"ואחם

גודלבסדרוהמזכירותביוםשיחות10שלבממוצעהציבורמפניותנוספותפניות

המוקדעובדימשיביםיוםמדי.מיומניםעובדיםמייעדיםאלהלשיחות.זהה

ובלשכותבמזכירותוהןבמוקדהןהמושארותבממוצעהודעות25-לכהמלפוני

."השונות

)בכתבפניות.ג

)סוגיםלשנימתחלקותהפניות(1

לדחותהאםדעתו7שיקולפי-עלומחליטיהפנייהאתקוראהפקיד-ערעור(א

מנהלת.תשובהמכתבמוציאהתהליךובסוףלתובעיםלהעבירהאוהסףעל

כךאגבומבצעתביום1000-כהתשובה7מכתבימרביתעלחותמתהמדור

דיווחיי"עפ.יותרהחדשיםהפקידיםשלבעיקרלהחלטתם7ביחסבדיקה

הפקידיםטיפולעלהבקרהעיקרמתבטאתבזאתבעצםהמחלקהמנהלת

הבקרהבמסגרתהמדורמנהלתי"עבדיקותמבוצעותכןכמו.בערעורים

שהכינומכתביםעלחותמתהפניותיחידתמנהלתבנוסף.יוםמידישמבצעת

מנהלתי"ענעשיתהתשובותאיכותעלנוספותבדיקות.ספציפייםעובדים

חוזרותלפניותתשובהמכתביעלאקראיתחתימהבעתוסגנההמחלקה

לשכותהמדינה7מבקרהעירייה7מבקרהציבורילפניותמהיחידההמגיעות

הבדיקותשלמסודרתיעודמבוצעלא.'וכדבכיריםלשכותנבחרים7

.בנושאשיטתיתלקחיםהפקתהמאפשרהמבוצעות

לשלוחמתבקשהאזרח-מינהליתאכיפהאחריהמגיעהפנייהשלבמקרה(ב

-לביתהמכתבאתמפנהשהואתוךואכיפהחנייהלמחלקתשובהמכתבאת

מנת-עלזאת.המשפט-לביתישירותולאהמחלקה7באמצעותהמשפט

.בתיקההליכיםאתלהקפיאותוכלמעודכנתתהיהשהמחלקה

דוחלגביבערעורנושאיבאותושנייהפנייההנוהליפי-עלכידווחלביקורת(ג

לא)הראשונהבפנייהשטיפלמזהשונהפקידידי-עלמטופלתאוטומציה7

כמעטלמעשה.התובעיםלטיפולעוברתמקרהובכל7(בפועלמתבצעתמיד

כלכהעדכיהמחלקהמנהלתמסרהבתגובה.לתובעיםעוברותהפניותכל

יועברוקצרבטווחש7"היועמהנחיותלפילתובעיהועברוהחוזרותהפניות

הראשונהבפנייהתובעהחלטתניתנהלאבהןחוזרותפניותרקתובעלעיון
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לשלוחמתבקשהאזרח-מינהליתאכיפהאחריהמגיעהפנייהשלבמקרה

-לביתהמכתבאתמפנהשהואתוךואכיפהחנייהלמחלקתשובהמכתבאת

מנת-עלזאת.המשפט-לביתישירותולאהמחלקה7באמצעותהמשפט

.בתיקההליכיםאתלהקפיאותוכלמעודכנתתהיהשהמחלקה

באם.לפונהתגובהמכתבומשלוחמשפט-לביתהעברה-להשפטבקשה(ד

ברשותו7היההרכבכיהודאהלכתובמתבקשהואהרכביבעלאינוהפונה

אתמאתרתהמדורמנהלתפרטים7חסריםבאם.הסבהלבצעמנת-על

אזרחכימצאההביקורתדווחלביקורת.הפניםמשרדשלבמאגרהפרטים

בקשתו-יידחהוהערעורבמידהלהשפטומבקשערעורמכתבהשולח

.תחילההערעורבבקשתלטפלמבליהמשפטי-לביתישירותמועברת

בבקשתבכתבמדורמיפוללעניין"כילביקורתמסרההמחלקהמנהלת

בשנילהישפםהאזרחיםבקשותאתמפנההמדור,להישפםהאזרחים

:מקרים

אתיקבלולאבאםלהישפםומבקשהדוחדברעלמליןהאזרחכאשר.א

,להישפםבקשתואתאומוממיתמעבירה'הממפלת'כ"בד-בקשתו

עוניםרחוקותלעיתים.ש"לבימהחומראתומעביריםמכתבמדפיסים

אומוממיתמעביריםאזגם-להישפםמבקשכשהאזרח.ב.למענותיועניינית

."להישפםבקשתואת

בכתביפניות1507269מתוךאכיפהבנישאפניות107369התקבלו2003בשנת(2

בנושאפניות197232התקבלו72004בשנת.הפניותכלמסך%7-כהמהוות

נתון.הפניותכלמסך%3.8המהוותבכתביפניות2307695שלסךמתוךאכיפה

בשיעור72003לשנתביחס2004בשנתבכתבהפניותסךבכמותעליהמשקףזה

בנושאפניות157194התקבלויוניי-ינוארבחודשים72005בשנת%53של

.הפניותכלמסך%6.12המהוותבכתביפניות1207437שלסךמתוךאכיפה

לשנתיחסית2004בשנתהפניותבהיקףמשמעותיגידולעלמצביעיםהנתונים

.(גידולמגמתנשמרתכיאם)2005-ו2004בשניםדומהפניותהיקףועל2003

3פיוגדל2003לשנתיחסית2004בשנתהוכפלזאתלעומתבכתבהפניותהיקף

דומההיהאכיפהבנושאבכתבהפניותאחוזשעור.ל2003יחסית2005בשנת

בממוצע%5.7-מ2005בשנתמשמעותיתגדלאולם2004-ו2003בשנים

.2005בשנת%6.12-ל2004-2003בשנים

לביקורתהמדווחפי-על.מכתבים40-50הואעובדכלשלהיומיהמכתביםיעד(3

ליוםפניות60-כביום7פניות30-100מקבלעובדכל,המדורמנהלתידי-על
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מיוםשבועייםעדשלבפניותבטיפולמירביעיכובהואצוותיינוסף7יעד.בממוצע

כידווחהביקורתביצועובמהלךגמישיזהיעדכימצאההביקורת.המכתבקבלת

מחוייבתהעירייה.העבודהעומסבגללחודשיעדשללעיכובזמניתשונההיעד

פרקאתשמאריךבינייםמכתבלשלוחאפשרותעםיו4570תוךלפניותלענות

.הזההזמן

בכלבדיקהמבצעהפקידמסויים7לדוחביחסמאזרחפנייהמתקבלתכאשר(4

נוספיםחנייהדוחותקיימיםהאםמינהלית7ואכיפהאכיפהאוטומציה7-המערכות

)הטיפולזמןאתמשמעותיתומאריכהמעכבתזופעולה.הפונהלאותו

)(מסכים3)האוטומציהמערכת(א

.הדוחשלראשוניאיתור(1)

.רכבמספרפי-עלאיתור(2)

.ז.תמספרלפיאיתורמסך(3)

)(מסכים2)אכיפהמערכת(ב

.זהותתעודתפי-עלחיפוש(1)

והוצאומספרם7אתשמחזרוישניםדוחות)ההסטוריהבמסךחיפוש(2)

.(טעותלמנועכדימהמערכת

להיסטוריהוהורדובוטלואובמלואםששולמובתיקיםעיוןמאפשר(3)

.(במערכתהנתוניםעומסעללהקלכדי

.מינהליתאכיפהמערכת(ג

)חניהתווימערך(ד

.חניהתולווישאביב-תלתושבהואכיטועןשאזרחבמקרה(1)

באזורנמצאהרחובהאםובדיקההרחובשםלאיתורנוספתמערכת(2)

.התו

.בעברמכתבכתבכיטועןשפונהבמקרה-פניותמערך(ה

אךהטיפולאתמאריכההבדיקהאמנםכיהמחלקהמנהלתמסרהבתגובה

.המחלקההקמתמטרתאתמשקפתהיא

האכיפהמערכת.הרגילההאכיפהממערכתנפרדתהמינהליתהאכיפהמערכת(5

המדורעובדיי"ענמסרלביקורתהרגילה7האכיפהלמערכתחזותיתזהההמינהלית

מערכתשלזהלביןהאכיפהמערכתשלהמסךעיצובביןהרבהדמיוןבשלכי

שלהרציםהמספריםבנוסףי.הבדיקהבמהלךטעויותנגרמותהמינהליתהאכיפה

כך-שוניםתיקיםעבורהללויהמערכותבשתיעצמםעלחוזריםחייביםתיקי

44
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המחלקהמנהלת.אחרתבמערכתאחדכלזהה7מספרבעלישוניםתיקיםשקיימים

מינהליתבאכיפההתיקיםמספריבשלטעויותנגרמולאידיעתםלמיטבכימסרה

ביןהינםהתיקיםמספרימינהליתובאכיפהמאחררגילה7באכיפההתיקיםומספרי

אינםכברהרגילההאכיפהבמערכתמהתיקיםשלישמשנילמעלה.157000-ל1

דומה.ז.תמספראוחייבשםגםיהיהתיקמספרשלאותוהסבירותבנוסף7.פעילים

במלואהכלשהיאבפנייהיטפללאשירותנציגבומצבלקרואיכול.אפסיתהיא

נקודתכאשר)המערכותמאחתרקחייבשלשמועלהמופיעלחובלהתייחסועלול

בדיקותמבוצעותלא.(אוטומציההיאהמערכותמשתילאחתלהפנייההמוצא

.במחלקהומבוקריזוםבאופןבנושא

מראשומנוסחקבועאחידיפורמטקייםלא.מחדשמנוסחתשובהמכתבכל(6

.במערכת

במדורלבפניותלטיפולעיכובזמני(7

ההעתקאםלביקורתיהדיווחיםפי-על-במערכתנקלטשטרםידנידוח(א

.חודשים3-4-בלהתעכבעלולהטיפולקריא7אינוהאזרחששלח

הידניהדוחמרישוםהעבודהתהליך"הביקורתולממצאיפיקוחאגףתגובת

ייפתרזהנושא.ימים45-כהמקריםבמרביתאורךבמערכתלהקלדתוועד

.".פיקוחלמערךמסופוניםהכנסתעםרק

טענתלביןבדוחהכתובביןסתירהשלבמקרההפקחיגרסתנדרשתכאשר(ב

פי-על.התייחסותואתומבקשהפיקוחלאגףמזכרשולחהפקידהאזרחי

קייםלא.ובחודשיםבשבועותהטיפולתהליךאתמעכבזהממשקהדיווחים7

אתהמשמשתהמחשבמערכתלביןואכיפהחניהמחלקתביןישירממשק

פניותשלהמטפלותממערכתדוחותהועברוהביקורתלידי.הפיקוחאגף

אףהפיקוחלהתייחסותהממתינות2005אוקטוברלחודשנכוןפתוחות

.2005יונימחודש

חניהלמחלקתמועברתמפקחגרסת"הביקורתולממצאיפיקוחאגףתגובת

ממליץ,הפנייהמקבלתימיםחודשתוךמוקדםסיכוםפיעל,ואכיפה

שמוסכמיםביצועמדדיויקבעהתהליךכלאתיבחוןותקינהארגוןשאגף

.".לאורחטובשירותונותניםכולםעל

קייםלא-לאזרחבינייםמכתבלהוציאבמחלקהמשתדליםהללובמקרים(ג

.המקריםבכלמכתבלהוצאתגורףמחייבנוהל

.למדורהעברתןמזמןמחודשלמעלהאףמטופלותלמדורהמגיעותפניות(ד

.חודשיםלכשלושההגיעאףהעיכובזמןשבהםמקריםהוצגוהביקורתבפני
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בפנייההטיפוללפועליהוצאהמחברתגובהשלתגובהנדרשתכאשר

בנושאדוחותכימסרההמחלקהמנהלת.נוספיםימים10-בכמתעכב

לפיממוינותהפתוחותהפניותרשימתאתוכולליםחודשמידילרובמופקים

ומטפלהדוח/הפנייהסטטוסובודקחלקואתמקבלמטפלכל.מטפלשם

.הללולדוחותדוגמאותלידיהקיבלההביקורת.בהתאם

מתבקשוהואאבדההפנייהכישמצייןמכתבלאזרחנשלחאבדה7שפנייהבמקרה(8

אכיפהבהליכילטיפולשעוברבדוחיהטיפולאתלקדםמנת-עלזאת.בשניתלפנות

.נסגרבפנייההטיפולכאשררק

מחמתלביקורתיהדיווחיםפי-על.במסדרוןבארונותנמצאיםהאכיפהשלהתיקים(9

שלהצטברותמצאההביקורת.התיוקבכמויותעומדיםלאהפקידיםעבודה7עומס

.הצורךבעתחומרמציאתעלמקשיםאשרהפקידים7בחדריותיקיםמסמכים

לא.מיידי-ועלהללוהתיקיםמתוךהנלקחהחומרשלרישוםמתבצעלאבנוסףי

מהחומרחלקמכךוכתוצאההמקוריילמקומוחומרהחזרתעלופיקוחמעקבקיים

הקהלקבלתפקידיכאשרלדוגמא7ביטויילידישבאלעיכובגורםזהדבר.חסר

.בכתבפניותלמדורופוניםלחומרזקוקים

בכתבלפניותבמדורהבקרהתהליכי(10

במכתביםהחומרכלאתוקוראתהתשובה7מכתביעלחותמתהמדורמנהלת(א

נבדקיםאינםותיקיםפקידיםשלמכתבים.חדשיםפקידיםידי-עלשטופלו

קשותךאישיותנסיבות"65עילהלגביבעיקרמבוצעתהבקרה.לפרטים

.ההחלטותביןגדולהלשונותומובילהרבהלפרשנותשנתונה

סיכוםעורכתהמדורמנהלת.עבודתםהספקעליומידוחמגישיםהפקידים(ב

.בנושאהפקידיםעםלשיחותוכבסיסההספקיםלבקרתככליחודשיי

שטופלופניותשלכמותידוחלהוציאאפשרותקיימת"המטפלותמערך"ב(ג

קייםלאאולם.בלבד(אוטומציה)החניהבשלבתיקיםעבור,החודשבמהלך

דוחלהוציאניתןלאלכןהאכיפה7מערכתלביןהמטפלותמערךביןממשק

באותוונסגרושנפתחולפניותפרטאכיפה7בנושאפניותלגביכמותי

.החודש

פתוחותפניותשלרשימהמספקים-האוטומציהמערכתשלבקרהדוחות(ד

.נסגרולאמדועלבדוקהמדורלמנהלתומאפשריםזמןיחתךלפי

עלאףבחודשיים7פעםהללויהדוחותאתמוציאחייביםניהוליחידתמנהל

.בשבועייםפעםהינההמדורמנהלתידי-עלהרצויהשהתדירותפי



.hhLehhהעירייהמבקריפו-אביבתלעיריתארשש*
-הולמיםבקרהכליהמחלקהבידיאיןכילביקורתמסרההמחלקהמנהלת(ה

דוחותלחוללנדרשיםפעםובכלסטנדרטייםדוחותאיןהאוטומציהבמערכת

דוחותאלושאיןהעובדהשמלבדכך.הצורךי"עפידניבאופןמחדש

זמןמשאביהשקעתהדברדורשהנדרשתילבקרההמתאימיםמתקדמים

במחלקהעובדיםשנירקיצוייןכןכמו.הקייםהעבודהלעומסבנוסףרבים

.ההסבותומנהלתחייביםיחידתמנהל-זאתלבצעיודעים

)עבודהנוהלי.86

גבייתנוהל")גבייהבנושאמתועדנוהללמעטכתוביםלאומוגדריםעבודהנוהליקיימיםלא

ובמוקדהקהלבקבלתהפניותפקידיאתהמשמשי("חניהוקנסותדוחותבגיןבקופהתשלומים

ביןפגישותסיכומיכדוגמתרביםלמסמכיםישנםכיהמחלקהמנהלתמסרהבתגובה.הטלפוני

בנוסףי.עירונינוהלבתבניתנתוניםשאינםפיעלאףכנוהלהמשמשיםלתובעיםהפניותיחידת

.וכדומהכלכלימצבבחינתכדוגמתוהנחיותפנימייםנהליםישנם

)למנהליםפנייה.87

להתייעצותילסגנהאוהמחלקהלמנהלתישירותמסוימיםלבמקריםפוניםלהמחלקהעובדי.א

בהתאםזאת.והיחידותהמדוריםמנהלישלהמלהישיריםהמנהליםאתעוקפיםשהםתוך

לממצאיבתגובה.בנושאוסגנההמחלקהמנהלתשנוקטים"פתוחהדלת"שללמדיניות

מגמתנולאורהאחרונהבשנהופוחתהולךזהתהליך"כיהמחלקהמנהלתמסרההביקורת

."הבינייםמנהליאתלחזק

נדרשיםהמדוריםמנהלי.למחלקההפוניםבאזרחיםמטפליםהפקידיםהעבודהבתהליך.ב

מענהלושאיןחשהפקידכאשראובמפורשיזאתדורשהאזרחכאשרבטיפוללסייע

.מספק

)מבצעיהליךבעקבותלפניותבנוגעהאכיפהיחידתעםממשקמקיימיםהפניותיחידתפקידי.88

תפיסתמטלטליןיבעיקולברישוםמסלגובהההרשאהלכתבהוכחהמבקשפונהכאשר.א

.בנקחשבוןעיקולצואובפועלהרכב

עובדיאתמעדכניםלפועליהוצאהלפעולתהתרעהלאחרחובואתמסדירחייבכאשר.ב

פעולתאתשיפסיקומנתעלמטלטליןלעיקולימסגובילהפעילשתפקידםהאכיפהיחידת

.בהתאםהגובים

אינועדייןהעיקולמטלטליןיעיקוללאחרקצרזמןהחובאתלשלםמגיעחייבכאשר.ג

.עדכוןלבצעהאכיפהיחידתעלהמיטלטליןאתולשחררהחובאתלשלםוכדימעודכןי
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מנפיקיםהאכיפהעובדיבמחסןלמאוחסניםשלווהמיטלטליןחובואתהסדירחייבכאשר.ד

.מיטלטליןלשחררזהבטופסמצטיידוהחייבשחרורטופס

יחידתבעובדינעזריםהחייביםלשלבביתםהמסגוביבפעולתבהירותחוסרשלבמקרה.ה

.לפעולהבאשרפ"ההוצלמחברתתשובותלקבלתהאכיפה

לגבותהאכיפהיחידתעובדימתבקשיםאזגםהמסגוביהתנהגותעלמליניםחייביםכאשר.ו

.פ"הוצלמחברתותשובהדעתחוות

מתוייקיםהחייבשלהטלפוןומספרהשובריםפרוט-שובריםלמספרחובפריסתשלבמקרה.89

.החובאתשילםאכןהחייבהאםידניתבדיקהמתבצעתחודשיםלמספראחת.הקהלבקבלת

.ההסדרשטרםלהליכיםומחזירפעיללסטטוסהתיקאתידניתמעבירהפקידהסדירישלאבמקרה

סיכויישבכתביפניותמדורמנהלתלטענת.למחלקההאזרחיםבפניותבטיפולאחידותקיימתלא.90

שםזמיניםשהתובעיםמשוםבכתביבפונהמאשרקהלילקבלתשמגיעבפונהיותרשיתחשבו

בתגובה.בכתבבפניותהמטפלותהעובדותבידימצוישאינודעתלשיקולנתונהוהחלטתםיותר

והתרשמותפניםמולפניםשיחהשלממשקלםלהפחיתניתןדא"כיהמחלקהמנהלתמסרה

."אישית

חייביםניהוליחידת

)מרכזייםעבודהתהליכיבארבעהעוסקתחייביםניהוליחידת.91

.דוארדברישלקליטה.א

.דוארדבריהפצת

חוזרבדוארטיפול

.הסבות

48



.hhLehhהעירייהמבקריפו-אביבתלעיריתא4שש*

)קליטה.92

פנייהקליטתתהליך)6'מסתרשים.א

,פנייהקבלת
.ע

ו1
האכיפהכ"בשפנייהלהישפטבקשההאוטומציהכ"בשפנייה

ש4י

30מצכעדקלוטדוחקלוטלאדוחואילך210מצבקלוטדוחן

במערכתעךכוןפרטיהשלמתפרטיהקלדת"שםבדיקתבמערכתעדכון
האכיפההפונההואבאםהדוחמילהבעליםהאוטומציה

מצורףהפונה

הפנייההעברתסוגמשלוחהפנייההעברתלפיהסבהביצועהדוחותגזירת
בפניותלמטפליםבקשה)בפניותלמטפליםלאחרהצורךממערכת
ררחר(להישפטבכתבתובעאישורהאוטומציה

המטפלותלמערכת
%..............;

:אינווהדוחבמידה":
.מכתבמשלוחמצורףי

דוחסיגקריניי:להמצאתלפונה:סוגק,2לך,מ''
ןהדוחהעתק:בקשה)הפרוההקברת

__
י,-בפניותלמטפלים

--בכתב
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אוהאוטומציהבמערכתומעדכןהפניותאתקולט"בכתבפניותוהפצתקליטה"מדור.ב

האוטומציהבמערכתהעדכון.הפנייהמתייחסתאליובתיקהטיפוללשלבבהתאםהאכיפה7

אוזהותפי-עלהאכיפהבמערכתואילוהחייביזהותפי-עלולאדוחישלמפתחפי-עלהוא

.תיקמספר

קטגוריותללשלושנחלקותהאוטומציהבשלבהפניות.ג

לאשעדייןדוח-(האוטומציהבשלבמהפניות%50-כ)חלוןדוחקבלתאחרי(1

.פרטיואתלעדכןצורךוישבמערכתינקלט

למערכתכברהוקלדאשר-(האוטומציהבשלבמהפניות%30--כ)קייםדוח(2

.הפונהפרטיאתרקמזינים

אתמציינים-(האוטומציהבשלבמהפניות%20-כ)קנסהודעתמשלוחלאחר(3

.בלבדהפנייהקבלת

הודעתמשלוחכדוגמתהאכיפה7פעולותלאחרמתקבלותהפניותמרביתהאכיפהבשלב.ד

.שווהמשוערתבהתפלגות7'וכדבנקחשבוןעיקולמיטלטליןיעיקולתשלום7

הגזירה.בכתבבפניותהמטפלותלמערכתהאוטומציהממערכתגזירהמתבצעתליוםאחת.ה

פי-עלבפניותיהמטפלותהעובדותלטיפולמשובץהחומר.הפניותלכללאחתתנועההיא

.ידניבאופןנעשיםוהשיבוץהגזירה.בתאיהןומונחאסמכתא7מספרי

מתבצעתאםאולם.יחסיתופשוטהקצרההינההאוטומציהבמערכתדוחעדכוןפעולת.ו

נדרשיםהמדורעובדימעודכנת7לאהאוטומציהומערכתחלוןדוחשלבשלבפנייה

הקלדתככלל.עברהותאריךרכבמספרדוחימספרכולללמערכתיהדוחפרטיאתלהקליד

.הפיקוחאגףבמשרדיהיושבותלאוטומציההחברהקלדניותי"עמבוצעתידנייםדוחות

מקריםקיימיםבפועלאולם.יום21עדלמערכתילהיקלטאמוריםהדוחותהנוהלפי-על

סקרההביקורת.למערכתהדוחהקלדתלמועדהעבירהמועדביןמשמעותיפערישנובהם

.וחצילחודשומגיעבנוהלהמוגדרהמותרמהטווחמוכפלהזמןפרקלפיהןאסמכתאות

שגורםבאיחורמוקלדהדוחקיצונייםבמקריםכילביקורתמסרההמחלקהמנהלת

.העבירהלהתיישנות

.ברוריםאינםשהםאובפנייה7פרטיםחסריםכאשרבקשייםנתקלבפנייההטיפולמהלך.ז

שולחיםכאשר.מהאזרחפרטיםלהשלמתבקשהעקבלהתארךעלולהטיפולאלובמקרים

כךעל"סומכים"אלאנשמרתיאינהשלוהמקוריתהפנייהזה7מסוגבקשהלאזרח

-הפנייהפרוטללאהדוחנשלחאם.הדוחצילוםעםיחדהפנייהאתשובישלחשהאזרח

.שובהפנייהאתלפרטהמבקשסטנדרטימכתבלאזרחנשלח
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.בפניותהמטפלותלעובדותיוםבאותוומעביריםקולטיםהאכיפהבשלבהפנייהמכתביאת.ח

ימים2-5שלופיגורמכתביםלבפתיחתיומייםשלפיגורנמצאהביקורתיעריכתבעת

המדורפעילותאתעוצריםמכתביםלבפתיחתפיגורנוצרכאשר.העובדותלטיפולבשיבוץ

.במדורהעיקריהבקבוקצוואראתמהווהזהדבר.הפערלצמצוםמגויסיםעובדיווכל

ספציפיתאחתלעובדתמשובציםאךזההלבאופןמטופליםמינהליתאכיפהמכתבי.ט

.נפרדתמחשבבמערכתומטופלים

."המטפלותמערכת"במכתבקבלתעבורולעדכןניתןלאבוטלאובאזהרהשהומרדוח.י

ואםלטיפוליומשבצים"המטפלותמערכת"בהפנייהפרטיאתמעדכניםפנייהכלעבור

דוחכימסרההמחלקהמנהלת.פרטיוכלעלמהתחלהאותומגדירים-שםקייםלאהדוח
רקתוגדרהפנייה.האוטומציהבמערכתפנייהלעדכןניתןלאבאזהרההומר/שבוטקן

.הביטולטרםפנייההתקבלהלאבובמקרהוזאתהמטפלותבמערכת

שאילתותבאמצעותפרטיםאיתורהדורשיםמורכביםמכתביםשלוהפצהבקליטההטיפול.יא

מנהלשלמשועראומדןפי-על.בלבדהמדורמנהלתידי-עלמתבצעחיצוניותיבמערכות

%7-כהקליטהבשלבמבוססיםלבנתוניםמעוגנותשאינןאישיותוהערכותהיחידה

.מהמכתבים%7-%5-כההפצהובשלבנוסףלברורדורשיםמהמכתבים

מסך%5-כומהוותבמדוריהעובדותאחתידי-עלבמרוכזמטופלותלהישפטבקשות.יב

הודעתמקבלתיום30תוךמתבצעותאלופניות.(800מתוך40-כ)ביוםהפניות

נקלטטרםשהואמשוםהדוחפרטישלמלאההקלדהדורשותרביםבמקריםולכןהתשלום

מעודכניםקנסומהודעותמוקלדיםדוחותבגיןלהישפטבקשותכאמורי)הפיקוחבאגף

לעדכוןבנושאיהטיפולאתהמרכזתלעובדתחוזרהחומרהטיפוללאחר.(מיידיתבמערכת

לביתמועברוהמקורמצולםהחומרמכןלאחר.האוטומציהבמערכתמיוחדסטאטוס

והודעההמשפטלביתוהועברהנתקבלהלהישפטבקשתוכיהודעהנשלחתלפונה.המשפט

.בנפרדיקבלהדיוןמועדעל
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הפצהל.93

תשרבהמכתבהפצתתהליך:7'מסתרשים.א

ןןןבכתבבפניותמהמטפליםהמכתבקבלת

4444444ג444ן44%44 ןנ4וer,ןננ4נוענו,נ

ג קייק
"

קשןןןהיקןיןחאיקק

~

תהו,טניההיייייןה 44י44,4441(4444=ןןן

=,,,"ר,ןג%פרימר

-

=,,,'
ל-י',, ,הבן

וו1"
להותרב4444,,,,

וויף"י ענלוי,וםוונ;מלמג

ןןןואכיפההמהפשותהפחיה

ןןן4444(.י44נ44נ444,נ4 ן,,ג'גהו,,גןיןן;,ייעג

למדורהפנייהאתמחזיריםהםהטיפוליאתמסיימיםבכתבפניותמדורעובדיכאשר

ונשלחלמעטפהמוכנסהמקורהפצה7במדורמצולםהמכתב.בכתבפניותוהפצתקליטה

.המפיץושםההפצהתאריךעליומצויןהחומריעםנשארהצילום.עירוניבדואר

7(ע(])"ארכיבמערכת"נוספתלמערכתומוכנס-רץארכיבמספרלמתןעוברהחומר

לפילארגזמוכנסוהחומרהמכתביעלנרשםהארכיבמספר.דוחמספרהואבהשהמפתח

.הרץהסדר

מופיעה"המטפלותמערכת"ב.החומראתמוציאים-נוסףערעורמכתבמתקבלאם

.דוחמספרפי-עלהחומראתמהארכיבמבקשתהעובדת.דוחכלשלהפניותהיסטוריית

שולףהואשבאמצעותוהארכיבמספראתומקבלהדוחימספראתמקישהארכיבעובד

.החומראתפיזית

ניתנתלהפצהכאשרלמחרתיהמאוחרלכלאוהיוםבאותונשלחלהפצההמיועדמכתב

הטיפולתחומילקדימויותבאשרכתובנוהלאין.במדורהאחריםהתהליכיםפני-עלעדיפות
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המחלקהלמנהלתטענתלפי"נחרצות"מנחהפ"שבעהנוהלאךלוהפצההקליטהמדורשל

עליונהבעדיפותלמעטפותוהכנסתםצילומםכוללהמוכניםהתשובהמכתביכלאתלהפיץ

11)00-ל10)00ביןהינההיציאהנסעת.לעירייהואווליןוסלליציאתועדבוקרמידי

העירותהדוארבהםבימים.12)00בנסעההעירותהדוארלמומרדישיגיעובלבדבבוקרי

הדוארדבריאתלהעבירהעירומיםלהדוארוסירותימנהלעםבמחלקהמתואםעובדיאית

המרכזיהמיץלביתסירות"

הדוארבאמצעותואזהרהקנסהודעותמוסלוח.94

ביםל"לחאזהרההודעתוכןעבירהביצועבגץקנסהודעותמעבירהואכיפהחניהמחלקת

.הדואררשותבאמצעות

)כיקובעהפליליהדיןסדרלתקנות'א44סעיף

עלההודעהאתרואיםקנסובעבירותלחוק'א239סעיףחלשעליהןתעבורהבעבירות"

כאילוהקנסעבירתלענייןלמשפםההזמנהאוקנסלתשלוםההודעה,העבירהביצוע

מיוםימיםעשרחמישהחלפואם,המסירהאישורעלחתימהבלאגםכדיןהומצאה

מסיבותההזמנהאוההודעהאתקיבלשלאהנמעןהוכיחאםזולת,רושםבדוארשנשלחה

."מלקבלןהימנעותועקבולאבותלויותשאינן

.רשוםבדוארהקנסהודעותאתלשלוחמחייבזהסעיףלעיליכמצוין

עלאישורלקבללשולחהמאפשרעזרשירות"-כרשוםדוארמגדירההדואררשות

משלוחאישוךהגדרתכןלכמו."הנמעןידיעלהדוארקבלתעלואישורהדוארדברמשלוח

משלוחעלאישור,למשלוחהדוארדברמסירתבזמןמקבלהשולח")הדואררשותידיעל

."זהבשירות

.לאוטומציהלחברההפקחיםלידיעלשנרשמוהדוחותנתוניאתמעבירבעירייההפיקוחאגף

שיוך.הרכבלבעלהעבירהשיוךלשםהדרושהרכבלבעלשםאתמכיליםאינםהדוחפרטי

)הבאבתהליךמבוצעזה

ואלוהדוחותישלהידנייםהפנקסיםאתלאוטומציהלחברהמעבירהפיקוחמחלקת(1

מבוצעבנוסףל.הממוחשבתלמערכתלאוטומציהלהחברהקלדניותידיעלמוקלדים

אלהפקחיםממסופונישנפרקיםהממוחשביםהדוחותשליומידוממוחשבעדכון

.אוטומטיבאופןהממוחשבתהמערכת

בוהרכבפרטיובוממוחשבקובץבחודשיפעמים3-כמעבירהלאוטומציההחברה(2

מחלקת-התחבורהמשרדאלהעבירהלושעתהעבירהתאריךהעבירהלנעברה

.הרישוי
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העבירהבמועדוכתובתוהרכבבעלפרטיאתזהקובץעל"ממזג"התחבורהמשרד(3

.לאוטומציהלחברההקובץומחזיר

לביתהרישויימשרדידיעלשעודכןהממוחשבהקובץאתמעבירהלאוטומציההחברה.ו

.""חברת-במכרזהעירייהי"עהנבחרהדפוס

עלואכיפה7חניהלמחלקתלדוגמאמעטפותמספרומעבירהנתוניםאתקולטהדפוסבית.ז

.תקינהההדפסהכילוודאמנת

מדפיסוכןהמעודכןיהקובץפיעלהקנסהודעותאתהדפוסביתמדפיסהבדיקהלאחר.ח

תלאליהו7בידהמרכזיהדוארסניףעםבתיאוםהרשום7הדוארספרוראתהמסמלברקוד

.אביב

פיעלהנמעניםפרטיובוממוחשבקובץבצירוףהמרכזייהדוארלסניףמועברותהמעטפות.ט

.הדואררשותידיעלהנדרשיםהפרמטרים

.בקרהכאמצעיהמעטפותשקילתוכןהמעטפותישלרציפותבדיקתנעשיתהדוארבסניף.י

במערכתנקלטהמעטפותוספרור"הצבימערכת"ידיעלנסרקותהמעטפותמכןילאחר.יא

.הדואררשותשלהממוחשבת

הכולללהמשלוחיכלבגיןמרוכזימשלוחאישורמקבלתוחניהאכיפהמחלקת.יב

;שנשלחההמעטפותכמותאתהמסכםדוח(1

;המשלוחתאריך(2

.במשלוחוהאחרוןהראשוןהדוחמספר(3

.בדוחותרציפותמתקיימתלאכיאיתרההביקורת

.כדיןנמסרהובכךליעדה7הגיעהכאילוחזרה7ולאשנשלחהמעטפהכלרואיםבמחלקה.יג

אישוריאתומקבלתהדואררשותשמבצעתהנמעןהחתמתאישוריאחרעוקבתלאהעירייה.יד

וזאתשביצעההמסירהחזקתעלהבלעדיתכראיההדואררשותידיעלהנחתמיםהמשלוח

.האזרחיהדיןסדרלתקנות'א44סעיףמתוקף

המשלוחאישורשלהעתקמקבללמענו7הדוחותלמשלוחהראיהאתלקבלהמבקשחייבי.סו

מתוךהמפרטתהשורהוכןהשליחה7ותאריךהמשלוחנתוניובוהדואררשותידיעלשהופק

באופןמסתירלחייבימענהלתתשאמורהעירייהפקיד.והנמעןהדוחמספראתהכוללהדוח

צנעתעללשמורמנתעלהמרוכזיבדוחהרשומיםהאחריםהדוחותבעליפרטישאראתיזום

המרוכזהדוחשלהכותרתרישוםהעליוןבחלקואשרחלקדףמתקבלכשבפועלהפרטי

.וסכומוהדוחמספרכתובתו7החייביפרטיולאחריה
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דוארמספרבהדפסתהעירייהאתוחייבהמערכיהאתהדואררשותשידרגה72002בשנת.טז

המשלוחאישורטופס.המעטפותגביעלהרשוםהדוארמספראתהמצפיןברקודיוכןרשום

)מכילהואוכיוםשונה7"כמותירשום"הנקרא

;המשלוחושעתתאריך(1

;נשלחתכמות(2

;הדגימההיקף(3

.רשוםדוארמספרפיעלוהאחרוןהראשוןהפריטרישום(4

הדוחמספרביןקישורמכילואינושונהלאהדוחותפרטיובוהמרוכזהדוחגוףזאת7עם

)הבאבאופןאלאהרשוםהדוארדברמספרלביןהחייבושם

בתוספתהדוחמספרהינוהקידודנעשהפיועלהרשוםהדוארמספר(א

.הדוחמספרבסיום21המספרוכןRRהאותיות

קודומספרRRהאותיותבתוספתהחייבתיקלמשלוחהרשוםהדוארמספר(ב

.אביב-תלעירייתשל

.התהליךהתחלתבטרםאזהרותמשלוחמצריכותגבייה7פעולותהכוללותהאכיפהפעולות.יז

הזיכיוןבעלת,FiPלחברתממוחשבקובץמשלוחידיעלנעשיתהחייביםנתוניגזירת

ללאעצמאיבאופןשמייצאתלעירייהמועבריםהחייביםשלמעודכנותכתובות.הממשלתי

.ההודעותלמשלוחבדומההתהליךממשיךוכךהדפוסלביתקובץהאוטומציה7לחברתקשר

.הדואררשותלביןהמחלקהביןהתכתבותמסמכיאותרוהביקורתעבודתבמהלך.יה

שנשלחורשומיםדוארדברי17000-בכבמהלכה2005פברוארמחודשתקלהאותרה.יט

.שונההיהלפענחאמורהואאותוהמספראולםזההברקודהודפס

ועובדיהברקודעלכיסוהמעטפותחלוןבה72004דצמברמחודשתקלהאותרהכןכמו.כ

.לסורקןמנתעלהמעטפותאתלפתוחנאלצוהדואררשות

מסמךאותרהמחלקהשלהפנימיותהתכתובותבמסמכיעיוןותוךהביקורתעבודתבמסגרת.כא

מנהלילביןהחייביםמאגרניהולואחראיתהמחלקהמנהלסגןביןפגישהסיכוםהמתעד

הקנסהודעותבמשלוחיליקוייםהועלובמהלכההדוארברשותתפעולתחוםומנהלילקוחות

)רשוםבדוארלנמעניםהמועברות

משלוחיכינטעןעצמהבמחלקה05/3/10בתאריךהצדדיםביןשהתקיימהבפגישה(1

שונותטכניותבעיותעקבלשליחה7ניתניםאינםואכיפהחניהממחלקתרשוםדואר

.המעטפותגביעלהמודפסהברקודוקריאתבהדפסת

.משלוחבאותוזההברקודלחילופיןאוקריאשאינוברקודבהדפסתמדובר(2
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.""חברתשלהחלוןבמעטפותמליקוייםנובעתהברקודבקריאתהבעיתיותלעיתים(3

אישורללאכמותירשוםדוארבמשלוחמסתפקתוהמחלקהמאחרחמורהדבר(4

לאילהביאיכולשלםבמשלוחהכלולהמעטפהגביעלהברקודקריאתואימסירה7

.ההודעותלמשלוחבראיהובפגימההמשלוחבאישורהכללה

וכןהסבותמנהלהמחלקה7מנהלתבתוכםהמחלקהבכיריידיעלנטעןהביקורתבמהלך.כב

בדוארברשותהנהוגההממוחשבתלשיטההמעברעםכיחייביםמאגרניהולאחראית

רבותתקלותישנןכיאיתרההביקורתואחרותזאתמתכתובתאולםותקיןאמיןההליך

.""חברתידיעלובהדפסתםהדוארבמשלוחי

אינםאשרודוחותמאחרבעירייהכספיתפוגעותהמצוייןמהסוגתקלותכילצייןראוי.כג

.כללנשלחושלאכאילומשלוחם7אודותרישוםראייתובהעדרהחייבאלנשלחים

אמקרהתקלה.כד

מהאוטומציהשנגזרודוחותעלדרישההודעותקבצינשלחו2004ספטמברבמהלך

קנסלתשלוםמבצעהודעתמשלוחהיתהבהםאחרונההפעילותהאחרוןיברגע

.מופחת

.אדפוסלביתלמשלוחקבצים8הועברו04/9/23-04/9/27-התאריכיםבין

כיהנחהתוך04/9/28-04/10/75התאריכיםביןבוצעלקבציםהטסטיםאישור

הערייהביןהקייםלהסכםבהתאםזאתמכןילאחריומייםתעשההדוחותהוצאת

אתלהוציאאחברתמחוייבתטסטיםבצועלאחרשעות48כינקבעבואלחברת

.ההודעות

פתרוןלצורך.שהוצאוהדוחותאתקיבללאהדוארביתבברקוד7תקלהבעקבות

21בתאריךלדוארשובאותםוהעבירההדוחותיאתמחדשהדפיסהאחברתהבעיה

.הערייהעםתיאוםללאנעשההדברכילצייןחשוב72005באוקטובר7

העיכוביםשרשתהדוחותיבשליחתיום15שלעיכוביצרההדוחותבהדפסתהתקלה

3לטווחמעברגלשושנשלחושהדוחותדברשלבסופוגרמהלעיליהמתוארת

.התיישנותלתחולתונכנסוהשנים

.לנושאאתגובתאתקיבלהטרםהערייהזה7דוחכתיבתלמועדנכון

הנזקלאומדן

.דוחות227765נוטרלוהודעותי247000-כשלגודלמסדר(א

נ1778877124-כספישווי(ב
~

.

טכ
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-הדוחותאתשלמושכברחייבים37324-ללהחזירוישמאחרבעיהקיימתבנוסף(8

.התיישנותועברומאחרהכולליהדוחותמסכוםח"175757603ש

התקלותהיקפי")כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

להפקתהמעויותנלמדותמקרהבכלאךהפעילותלהיקףביחסזניחיםבמשלוחים

שלמשלוחלמנועהמאמציםמירבאתעושההדוארשרשותלצייןיש.לקחים

נקבעהכךבעקבות,הללובסעיפיםהמפורמותבבעיותנתקלנובעבראכן.מעמפיות

עלהפקוחאתיגבירושפיראאניה:כיוסוכםבדברהנוגעיםהגורמיםכלביןפגישה

עלובאניהבעירייההקשראנשיאתתעדכןהדואררשות,כןכמו,המשלוחיםסיב

'הגבגזבר.סאצלבנושאמשותפתפגישהנערכה.ביותרהקמנהגם1ל1תקלהכל

.".התקלההובהרהבהפריאלגביד"1ע1,החברהל"מנכעםסבןעדנה

)חוזךדואר.95

הדואררשותידיעלנמסרושלאהקנסהודעותאתחזרהמקבלתוחניהאכיפהמחלקת.א

הקלדתעלממונהעמהההסכםשמתוקףלאוטומציה7לחברהמועברותוהןכלשהיא7מסיבה

.לכךהסיבהציוןתוךנשלחו7לאאשרהמעטפות

סיבותי"עפ)חתכיםבשניהאוטומציהממערכתמידעלהפיקניתןהחוזרהדוארנתוניעל.ב

שהוקלדוכפיהחזרהסיבותי"ועפ(רבעוניתברמהכ"בד)ידניתשהוקלדוכפיההחזרה

מעבירהמדור2004שנתמאמצעהחל.(חודשיתברמה)הדוארמרשותקבציםבעדכון

החזרה/מסירהלגביממוחשבעדכוןומקבלהקנסהודעותפרטישלקבציםהדוארלרשות

בבקשההמחשובלאגףפנתההמחלקהמנהלת.במחירוהנחההדוארמדברי%95-כשל

.בוצעטרםהדבר-האכיפהממערכתגםדומהבאופןקבציםשלוקליטהלהפקהלהיערך

כמפורטהןהחזרהסיבותקטגוריות

.מגוריוהעתיק(1

.נכוןלאמען(2

.ידועבלתימען(3

.הארץאתעזב(4

.נפטר(5

.נדרשלא(6

.לקבלסרב(7

.מספיקבלתימען(8

.אחר(9
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ובהתאםליעדן7הגיעוכאילו"לקבלסרב""נדרשלא"עילהבגיןחוזרותאשרמעטפות.ג

.שנתקבלוחזקה-החוקללשון

סיבה"לכלכאשרהמחשבלמערכותומוקלדתממוספרתהדוארהוחזרבגינההסיבה.ד

.בחובהעתידיבטיפולמשקליש"להחזרה

בנתוןלהתחשבהמחלקהעובדיאמורים"ידועבלתימען"או"עזב"סיבתמצוינתכאשר.ה

במרשםכתובתוועדכןבמידהוזאתהדוחקיבללאכיוטועןהחייבפונהבאםזה

.האוכלוסין

כחודשלאחרבטיפולמתחילההעירייהבפועלהמשלוחילאחריום15-כחוזררשוםדואר.ו

.וחצי

מבצעיםאיןידועלאאועזבסיבתמפאתחזרהראשונית7הקנסהודעתומשלוחבמידה.ז

.האכיפהלמערכתהדוחלגזירתעדהחייבלאיתורנוספותפעולותזהבשלב

החייבתלונותומתקבלתידועךבלתימען"או"עזב"מפאתחזרהדוארבהםמצביםישנם.ח

.הדואררשותתקלתבעילתמופחתהחובואזבנכסגרהואכי

.רבזמןאורךהדוארידי-עלההחזרהסיבתעדכוןלביקורתהדיווחיםפי-על.ט

החייבלכתובתנשלחואשרדוחותביטולאודותהסוגיההועלתההביקורתעבודתבמהלך.י

מנהלתעםשיחהבמסגרת."ידועלא"או"עזב"מפאתוחזרוהרישוימשרדנתוניפיעל

נוהללפתחינסהאשרבמחלקהצוותהוקםהביקורתעבודתבעקבותכינטעןהמחלקה

.הפניםבמשרדכתובתםלבדיקתאלוחייביםנתוניהעברת

הכתובתיאתלאתרמצליחיםלאאם.נגישיםמידעמאגריבאמצעותנעשהכתובותאיתור.יא

היקףלגבימדויקיםנתוניםאין.לאיתור(חברות3-מאחת)חקירותלחברתמעבירים

.החקירותחברותלאיתורהנשלחותהכתובותוהיקףהנתוניםבמאגריהמאותרותהכתובות

ואחראיתהחקירותימשרדיעםבמחלקההגורמיםכלשלהקשרעלאחראיתהמדורמנהלת

חברותשלהחשבוניותעלבקרהנעשיתכימצאהלאהביקורת.להםהתשלוםעל

.החקירות

יסודיתבקרהנעשית"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

בנושאוהןבנקחשבוןאיתורשלבנושאהןהחקירותלחברותהמשולמותחשבוניותעל

לכלבנוגעהחקירהתוצאותכולל,מלאפירוםמצורףחשבוניותלכל.כתובותאיתור

בהםבמקרים.המדורמנהלי"עומאושרפרסניתנבדקמקרהכל.בחשבוניתשחויבמקרה

שלנוספותמחשבוניותהפעולותשלקיזוזמתבצע,שגויהיההאיתורכיבדיעבדמתברר

.".ספקאותו
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החייבכתובתאלרשוםבדוארנשלחותחובבגיןושנייהראשונההודעהוכןקנסהודעות.יב

.בהתאמההאוכלוסיןמרשםומאגרהרישוימשרדמאגרפיעל

הודעותלביןהקנסהודעותביןממיינתאשרלעירייהמוחזרלנמעןהועברשלאדואר.יג

.החוב

למערכתהנתוניםהקלדתעלאמונהאשרלאוטומציהלחברהמועברותהקנסהודעות.יד

.אוטומציה

.המחלקהעובדיידיעלהאכיפהלמערכתמוקלדותבתהליךמוחזרותאשרחובדרישות.סו

כינמצאכןכמו.כמותייםיעדיםאיןהמדורשלעובדיכךעלמצביעיםהביקורתממצאי.טז

נמסרה)חודשיםמספרלטיפולממתיניםדוארודבריחוזריבדוארבטיפולפיגורקיים

.(חודשים6-כשלהערכה

6-8-כלאחראם.הרשוםהדוארמשלוחאישוריאתלבדוקהמדורמנהלתבאחריות.יז

היאמוחזריאינוהדוארדברהמאותרתללכתובתרשוםדוארמשלוחלאחרשבועות

.השונותהאכיפהלפעולותמבצעילהליךהתיקאתמעבירה

ניתןלאבהןבדרישות"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

ועלכתובותלעדכןניתןכברכיום,ידניהיהוהמעקבידניבאופןנשלחוכתובתלעדכןהיה

.".ממוחשבתבצורהנעשההפקוחכן

בדוארנוספתפעםנדרשלארשוםדוארמשלוחכדאיותלבדיקתניסוינעשה2004בשנת.יה

.רגילבדוארהפעםאךשובלנשלחו-נדרשלארשוםכדוארשחזרודוחות1000.רגיל

.לתגובהזכושנשלחומההודעות%33-ככיהראוהניסויתוצאותכידווחלביקורת

לאחררגיללבדוארתזכורתהודעתמשלוחעלבמחלקההחלטההתקבלההניסויבעקבות

למערכתילהזרמהשהוכןייעודיטופסכולללביצוענערכההמחלקה.חוזרדוארקבלת

צוותמונהכןיכמו.לאוטומציההחברהמצדוקשייםהתנגדויותעקביושםלאהנושאאולם

ל"סמנכבראשותאנושלומשאבימינהלל"סמנכי"עחוזרבדוארהטיפולתהליךלבדיקת

המחשובאגףונציגיבעירייהההכנסותאגפימכלנציגיםכוללהצוות.ליפוהמשלמה

מערכתבנייתעלהוחלטהצוותעבודתבמסגרתכידווחלביקורת.לעתמעתומתכנס

מידעמאגריהווהזהכלי.זהותלאותהכתובותמספרוריכוזבנושאעבודהתהליכילקיבוץ

.כתובותאיתורלחברותפנייהבטרםעודכתובותאיתורויאפשרנוסף

משוםהאכיפהבמערכתלאאךהאוטומציהלבמערכתחוזרדוארשליפתלבצעניתן.יט

וכדאיותהחוזרבדוארהטיפוליעילות.חוזרדוארשלאפיוןקייםלאהאכיפהשבמערכת

השיפוראתבמדויקלאמודניתןשלאמשוםברורותלאינןבנושאהמשאביםהשקעת

לכן.זהותאותהשלהדוחותביןמקשרתשהמערכתמשוםזאת.חוזרדוארעקבבגבייה
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בגללדווקאולאואחדדוחלגביפנייתועקבדוחותמספרישלםהפונהרביםבמקרים

.החוזרבדוארכלשהוטיפול

הוא(ההתיישנותמועד)הראשונההשנהתוםועדהחוזרהדוארמקבלתשנותרהזמןפרק.כ

דוארולשלוחכתובתלאתרישזהזמןבפרק.פחותאףרביםובמקריםחודשים57עד

השנהשלהזמןבטווחהתיישנותבעקבותדוחותביטולבדברנתוניםאין.נוסףרשום

.הראשונה

ושלחוהאוכלוסיןמרשםלפיפרטיםשעדכנופקידותשתיהיובעבר.גדולההדוארכמות

בעקבותשולםמהדוחותזניחחלקרקכינמצאאךאוטומציה7לדוחותנוספותהודעות

לאמען"עקבשחזרודוארדברירקהאוכלוסיןבמרשםכיוםנבדקיםכחלופה7.זופעולה

שלהגבוההלעלותשבנוסףמשוםבספקימוטלתזההליךיעילותהביקורתלדעת."ידוע

.משרות5.2בולטיפולמוקדשותעצמו7הברור

)הסבות.96

)שוניםמסמכיםדורשיםאשרעיקרייםסוגיםמשלושהמורכבותהמבוצעותההסבות.א

;חייביםמאגרניהולמדור-ליחידיםמחברותדוחותהסבת(1

;חייביםמאגרניהולמדור-ליחידיםרכבוחכירתרכבהשכרתמחברותדוחותהסבת(2

;פניותמדור-ליחידמיחידדוחותהסבת(3

אתהביקורתבדיקתבמהלךאולם.ספציפיקודדורשתהמחשבלמערכתהסבההזנת.ב

שימושתוךהסבהלהזיןיכולבמערכתמשתמשכלכמעטכי7הסתברהממוחשבתהמערכת

.35שמספרהדוחהסבתעילתבקוד

סניףשלהתפעולמנהלשלתצהירוכןההשכרהחוזהאתלהציגנדרשותההשכרהחברות.ג

.העבירהבמועדברכבהמשתמששםעלהמצהירהחברה

בפלםלהסתפקניתן")כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

."הרשותי"עמראששהוכתבולתנאיםבהתאםוזאתההסבהלביצועכראיהמחשב

אותהולגבותבקשתולנמקהמסבהאזרחצריךלאזרחימאזרחדוחלהסבמנתעל

.הדוחתשלוםאתעליומקבלשהואהמוסבשלהצהרהלהתקבלוצריכה.במסמכים

תצהירלהמציאניתןבנוסף7.'וכומכירההסכםבמוניתישימושזכויותהסכםלדוגמה7

."בפנייההנאמראתהמאשרד"עוי"עכדיןחתוםמשפטי

לצרףבאפשרותואיןאךאחרלאזרחהדוחלהסבמבקשאזרחבהםמקריםקיימים

נימוקיעלבפניוולהצהירד"לעולפנותאפשרותלויש.המוסבשלתצהיראו/ואסמכתא
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ויוצאתלמערכתמוזנתההסבה.המוסבשלבהצהרהצורךאיןכאלהבמקרים.ההסבה

.למוסבתשלוםדרישת

זהבנושאהעוסקעובדעבורביוםלוהקלדותבדיקות250הואלעובדבהסבותהיומיהיעד.ו

עורכתובנוסףהכמותיתברמההעובדיםשלהתפוקותאתבודקהיחידהמנהל.בלבד

(2005יוליעדפברואר)חודשייםדוחותסקרההביקורת.איכותבקרתהמדורמנהלת

.בפועלעובדכלשביצעההסבותמספראתהמפרטיםבחודשהימיםלמספרהמחולקים

העובדיםי"ענמסרלביקורת.היומיביעדעומדיםאינםהעובדיםהמקריםבמרביתכינמצא

פתיחת.לביצוענוספותומטלותעבודהעומסעקבבעיקרביעדלעמודקושיעלבתחום

מתעכבהחומררביםבמקרים.שלםיוםלעתיםרביזמןגוזליםומספורומיונוהדוארל

.יום7-14במדור

מאגףשגויהקליטהעםשמגיעיםהדוחותלתיקוןהבלעדיתהאחראיתהינההמדוראחראית.ז

ממשרדפרטיםהלבשתבעקבותאולהישפטבקשהבעקבותהקפאותשחרורהפיקוחי

.הרישוי

-על.מאודרחבוהיקפוהמדורישלהמרכזיתהפעילותאתמהווההשכרהבחברותהטיפול.ח

אולםי(ההשכרהחברת)לבעליםשנהתוךלהישלחהדוחעלהפלילילהדיןסדרחוקפי

.(הראשונהלשנהמעברנוספתשנה)שנתייםתוךלהתבצעיכולהלנהגהדוחהסבת

בבירוריםזמןהשקעתחסריםלבפרטיםשהתאפייןידניבאופןבוצעההסבהתהליךבעברי.ט

מאמציבמסגרתהביקורתיממצאיכתיבתלמועדנכון.יעילולאארוךטיפולזמןוכתוצאה

באופןזאתמבצעותמהחברותחלקהחוקימבחינתאפשרישהדברולאחרהשיפור

במשלוחדוחותי40שלבקבוצותבחודשיפעםמרוכזתהודעהשולחהמדור.ממוחשב

לאחרעבודהעומסיוצרזהדבר.40שלבקבוצותנשלחותהתשובותגם.אחדדואר

לאבאם.רבזמןאורךההסבהבביצועהטיפולהביקורתעריכתבמועדגםולפיכךקבלתן

.ההשכרהחברתעלחלההדוחתשלוםעלהאחריות-שנתייםאחריהסבהמתבצעת

-כמתוך33-כרקולדוגמאלבעיצומםבהסבותבטיפולהשיפורמהלכיכילביקורתנמסר.י

.בטיפולנמצאהתהליךכינמסרלביקורת.ממוכנותההשכרהחברות300

הממוחשבותהחברות"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

.".שבהןוהמהותיותהגדולותהן

חודשיםלמספראחת.(לאאוהוסבאם)ההסבהבתוצאתמעודכנותאינןההשכרהחברות.יא

אתלבדוקכדיבקרהלדוחותעלועוברהמדוראנשיעםנפגשהשכרהחברתמכלנציג

עברואם.הקובעמהתאריךשנים3החברהלחובותכלאתכוללהדוח.ההסבותסטאטוס

.הדוחאתלשלםנאלצתההשכרהחברת-הסבהבוצעהולאשנתיים
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*העירייהמבקריפו-אביבתלעיריתארששר
להחילניסיוןנעשההביקורתביצועבעת.פרטיותחברותשלבדוחותגםמתבצעותהסבות.יב

מספרעםפרטייםלאנשיםוגםפרטיותלחברותגםהמרוכזתהתשלוםדרישתמשלוחאת

.לאוטומציהבחברהבטיפולנמצאזהנושאכינמסרלביקורת.רבדוחות

שתתבצעמנת-עלעליה7חתוםעצמושהנהגכלשהיאסמכתאלהמציאחייבתפרטיתחברה

שהיהבתאריכיםרכבלאותונוספיםדוחותשלקיומםנבדקההסבהביצועבעת.ההסבה

להסבהנוספתפנייהולמנועאלולדוחותגםהסבהלבצעמנת-עלזאת.המוסבהנהגברשות

.התובעיםלאישורמועברהחומרהטיפולבסיום.בעתיד

.בלבדתובעובאישורהקובעימהתאריךשנתייםתוךלבצעניתןחוזרתהסבה.יג

.לביטוללתובעיםעוברהדוחתייריהואהמוסבאם-תיירביטול.יד

חוזהעלגםלהסתמךניתןבעלותיהעברתשלבמקרה-לאחראחדפרטימאדםהסבה.סו

במשרדבעלותהעברתנעשתהטרםאםגםהצדדים7שניידי-עלשחתוםידבכתבמכירה

העבירהשעתהשוואתעללהסתמךניתןהעבירה7ביוםבעלותהעברתנעשתהאם.הרישוי

.(הרכבשלהחדשיםהבעלים)המוסבשלבתצהירצורךללאהבעלותיהעברתלשעת

)ליחידיםהשכרהמחברותדוחותהסבת.טז

ביצועבזמןברכבנהגלאהואהמוסבלטענתבהםמקריםאותרוהביקורתבמהלך(1

.7170003405473)מספרבתיקיםלדוגמא.בכללאםהעבירה7

התומכיםמסמכיםמהחייבומבקשתהנושאאתבוחנתהעירייההללובמקרים(2

נוצרדברשלבסופו.לחייבהדוחמבטלתהיאלנכוןמוצאתוהעירייהבמידהבטענתו7

ההשכרהחברתולאהחייבלאשכןהחוביתשלוםאיבגיןהכנסותהעירייהבומצב

רביםבמקריםהאכיפהבהליכיהעיכוביםובעקבותהחוביתשלוםבאחריותנושאות

.התיישנותבשלבטלהחוב

חברותשלהיאההסבהבהםבמקרים,לאחרונה")ואכיפהחניהמחלקתתגובת

לחברתשוברושולחיםהמוסבשלשמועלהעיקוליםאתמסיריםאנוהשכרה

.".ההשכרה

)ליחידמיחידדוחותהסבת.יז

שמועלהוסבהדוחכיטועןהחייבבהןבעירייהתלונותמתקבלותכימצאההביקורת(1

)לדוגמאהסכמתו7ללא

דרתמספרתיקמספר

37911153046306

16284751041168
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דרתמספרתיקמספר

16284758337973

-379111בתיק")כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

לא,לפונהמכתבשנשלחלמרותבמעותאךבמחלקההתקבלהההסבהבקשת

ונעשתה,התיקבוסל,בשניתפנייתועם.לאכיפההועברולכןבפועלההסבהבוצעה

שםעלהוסבהדוחכיהמענה162847בתיק.מיידיתשולמהאשרכמבוקשהסבה

ובהצגתהקנסהודעתמשלוחלאחררקלהאמריכולההסכמתוללאהפונה

.".מתאימותאסמכתאות

מפאתתחתיהלהעובדותאחרבקרהמבצעתלאהמדורמנהלתכיאיתרההביקורת(2

ביןהשוואההינההמדורמנהלתשמבצעתהיחידההבקרה.העבודהבזמנידוחק

מספרלביןהעבודהליוםשלבסיומוהעובדותידיעלשמדווחותההסבותמספר

יוםבסיום7(הממוחשבתהמערכת-להלן)האוטומציהבמערכתמופיעאשרההסבות

במדורהעובדותידיעלשבוצעוההסבות,הסיכומיםביןהתאמהוישבמידה.העבודה

.המדורמנהלתידיעלנבדקותלא

המדורמנהלת")כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

".הצורךדיאיכותבדיקותלערוךפנויהאינה

אתנותןהתובע.תובעאישורמצריכהבמדורשמבוצעתהסבהכללעילילאמורבהתאם.יה

נמסרהאישור.הממוחשבתלמערכתעצמאיבאופןהאישוראתמזיןואינובכתבאישורו

התובעקודאתהממוחשבתלמערכתלהקלידאמורהאשרחייביםללניהולהמדורלעובדת

ואינםלמערכתהוקלדידםעלשניתןהאישורבאםבקרהמבצעיםאינםהתובעים.המאשר

.לכךאישורללאלמערכתהוקלדשמםקודבאםבקרהמבצעים

)חייביםניהוליחידתבאחריותבהיקפםלמשנייםנוספיםלעבודהתהליכישני.97

)(חייביםמאגרניהולמדור)בקרה.א

האוטומציהבמערכתשנעשוהפעולותכלאתהמכיליומידוחמקבלתהמדורמנהלת(1

.'וכואזהרההמבהלהפחתהלביטוליכדוגמת

ופרוטשבוצעוהעדכוןסוגישעשהלהשינוייםכמותהמבצעישםאתמפרטהדוח

מדורעובדיעלבעיקרבקרהמתבצעתזהדוחבאמצעות.דוחכלעבורהעדכונים

הפעולותסוגיעלגםכלליתבקרהעורכתהיאזאתעםיחדאך.חייביםמאגרניהול

כמותיתהשוואההיאהבקרהלמעשה.המחלקהמכלעובדיםידי-עלשבוצעול"הנ
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להיכנסמבליאחרים7מדיווחיםלכמויותבאוטומציההיומיהפעולותדוחשל

.דוחכלשללפרטיו

)(חייביםמאגרניהולמדור)קליטה-רישוםהבדלי.ב

הרכבפרטיביןהבדלקייםבהםדוחותשלריכוזמכיל"קליטה-רישוםהבדלי"דוח(1

אתמזהההמערכת.באוטומציההדוחעלשהולבשוהרכבפרטילביןרשםשהפקח

.הדוחאתומקפיאהההבדלים

סמהלקבועניתןלאואםהאוטומציה7במערכתהמדורמנהלתמבצעתהבדיקהאת(2

מנת-שעלמשוםלחלוטיןמבוטלאינוהדוח)מוקפאנשארהדוח-הטעותנובעת

.(פנייהכלאיןזהובמקרהבכתביפנייהלקבלהתובעעלדוחילבטל

האחרונהבפריקה.וגדלהולךבדוחותהטעויותמספרלביקורתיהדיווחיםפי-על(3

.טעויות400נמצאו2004ביולי

פעם.יוםבכלמופק"עדכוניםדוח".האוטומציהבמערכתדוחלבטלהרשאהישהמחלקהלעובדי.98

בפניותאוקהלבקבלתשהיוהביטוליםכלאתובודקאקראיתבקרההיחידהמנהלמבצעבשבוע

7500-כמתוךדוחותי50-כשלבלבדימדגמיתבדיקהזו.עבודהימישניבמהלךשנעשובכתב

כיאפשרותקיימתלפיכך.התיקיםכלאתמכסהאינהזובקרה.שבועמדישמתבצעותפעולות

.זובבקרהמאותרותשאינןאסורותאושגויותפעולותמתבצעות

-כרקתנועות500,7מתוך")כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

.".אזהרותאובימוליםבגיןהינם2591

אתקולטיםוהפצהקליטהבמדור-הפיקוחבאגףנקלטטרםוהואפנייהלגביומתקבלתאשרדוח.99

באגףהדוחאותואתקולטיםכאשרזאת7עם.עברהוסעיףעברהתאריךרכבימספרכוללפרטיו7

.הדוחמספרהואהעוגן.הקובעיםהםהפיקוחבאגףהקליטהונתונימתאחדים7הנתוניםהפיקוחי

.הדוחשלברורצילוםמצורףלאלפנייהאםבמערכתקייםשאינודוחלקלוטלאהנחיהקיימת

מספרלשנותבאפשרותןישכןכמו.תיקשלסטטוסלשנותיכולותחוזרדוארבמדורהפקידות.100

ולהפחתהחובלהקפאתהרשאה.התשלוםבסכוםלהתערבבאפשרותןאיןאולםאשראי7כרטיס

.המדורלמנהלתרקישמיוחדותבעילות

כרסיס'מסלשנותניתןדא")כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

כרמיסמספרעםחדששוברומפיקיםמבמליםכןאםאלא,ואושרשעודכןלאחראשראי

.".חדש
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האכיפהיחידת

אכיפהלפעולתנדרשתכאשרחייביםלניהולמיחידתהחייבתיקאתמקבלתהאכיפהיחידת.101

.בלבדהאכיפהשלהביצועיהחלקעלואחראית

האכיפהייחידתבהוראתהמבוצעותהפעולרתוסוגיהמרכזיהעבודהתהליך:8'מסתרשים

(*הביקורתביצועלמועדנכון)פעולהכלמתבצעתעבורםהחובטווחיכולל

""1"שאל
ק

י"
(

ש(14ר"4"
נש250

~

מעלף

ש
פימעלא500

ש
ח"ש250עד

יקייץאיי"אץקיי שהרישףבמשרי

ח"ש250עד

ובהתאםהשוניםהמדוריםשלהעבודהלעומסיבהתאםמשתנהאכיפהלפעולתהחובגובה

.ברוריםקריטריוניםללאנקודתילבאופןהאכיפהליחידתמנהלשלדעתולשיקול
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הפעולהלסוגהחובסכומיהקצאתכיוםכיהמחלקהמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

נ500-ממטלטליןוהוצאתרישוםהואל
~

נ107000עדבנקעיקול;
~

-מרכבברישוםעיקול;

נ27500
~

נ27500-מרכבעיקול;ומעלה
~

ביחסנקבעהחובגובהכימסרהכמו.

.נתוןזמןבכלמבצעיבהליךהתיקיםלפוטנציאל

-בעיקולרישום.א

בכלשמתבצעתהראשונההפעולהזו.להוציאםמבליהחייביבביתהמטלטליןרישום

רישוםמדורעלהעומסבהןלתקופותפרטהאכיפה7יחידתלטיפולשהועברוהתיקים

בעיקולאוהרישויבמשרדרכבבעיקולמומרבעיקולהרישוםאזרב7מטלטליןוהוצאת

.בחודשרישוםפעולות(2000)כאלפייםמבצעתלפועלהוצאהחברתכל.בנקחשבון

עריכתלזמןנכון.נרשםומהבביתהיהמימצויןובוטופסמקבלתהאכיפהיחידת

נ250שלחובקייםכאשרמתבצעתזופעולה.הביקורת
~

החובגובההגדרתאולםומעלה7

-אזהרהמשאיריםבביתיאישואיןבמידה.האכיפהיחידתמנהלהחלטתפי-עלמשתנה

.אזהרות2דןלגושומחוץאזהרותי3להשאירלפועלההוצאהחברותמחוייבותדןבגוש

-מיטלטליןהוצאת.ב

חייביםשלרשימהלפועלההוצאהלחברותנמסרתבעיקוליהרישוםלאחריום30(1

להוצאתשיפעלומנת-עלבעיקוליהרישוםאחריגםהחובאתשילמושלא

מועבריםוהםלפועלהוצאהחברתמבצעתהמטלטליןהוצאתאת.המטלטלין

קייםכאשרמתבצעתזופעולההביקורתיעריכתלזמןנכון."נ"בחברתלאחסון

נ500שלחוב
~

לביקורתיהדיווחיםפי-על.אחדפריטכללבדרךמוציאים.ומעלה

.החובלתשלוםכמניעלאפקטיביתנחשבתזופעולה

הוצאהחברות4מבצעותמטלטליןוהוצאתמטלטליןברישוםהעיקולפעולותאת(2

.מטלטליןוהוצאתרישוםצוותומנהלתהיחידהמנהלידי-עלשמופעלותלפועלי

.העירייהלביןבינההחוזהפי-עלהתיקים7כלמסךמוגדרנתחמהחברותאחתלכל

מחלקהואימים3-4מדי-חברהכלעםהפעילותהיקפיאתמווסתהיחידהמנהל

כלשלהספציפיהשיבוץכאשרהשונותיהחברותביןליחידההמגיעיםהתיקיםאת

זמןכלכךונשאר7"שובץ"להתיקסטטוסהופךהשיבוץלאחר.אקראיהואתיק

טיפולילאחרתיקיםקבוצתשמחזירהחברה.לפועלההוצאהבחברתמטופלשהתיק

שהועברוהתיקיםכמויות.עבורהששובצואילומתוךנוספתתיקיםקבוצתתקבל

בכלעוקבהיחידהמנהל."מנותדוח"במרוכזיםלפועלההוצאהלחברותבפועל

לפועליההוצאהלחברותלהעברההמועמדיםהתיקיםמרוכזיםבוקובץאחרבוקר

לעקובביכולתוזהקובץבאמצעות.חברהכלעםההסכםפי-עלהכמותאתומשלים

.הכמויותביןהפערמשקףאותובפועליהתיקיםמשלוחאחר
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במספרלעמודלפועלההוצאהחברותידי-עלהמועסקיםלפועלהמוציאיםעל(3

)קריטריונים

.המשפטיםמשרדמטעםלפועלמוציאתעודתלהחזיק(א

.שלוהבסיסיהידענבדקבובעירייהלמיוחדתבוועדהראיוןלעבור(ב

עלדיווחהלאחברהכיהיחידהלמנהלימתבררבאם.פלילירישוםהעדר(ג

.מופסקעמההקשר-קייםפלילירישום

כפיהקרימריון")כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

שלהמבחניםמעברהואהאחרונותבשנתייםעובדיםלפיו,האחרוןבמכרזשגובש

.".עצמההתעודהקבלתלצורךהמשפמיםמשרד

מיחידתיומידוחמקבליםמטלטליןוהוצאתרישוםמדורומנהלתהיחידהמנהל(4

.מבצעיהליךשלבסטטוסושמופיעיםהחובלתשלוםשפנוחייביםלגביהפניות

אתלעדכןאמוריםזהבסיסעל.מטלטליןוהוצאתרישוםבמדורונשמרמתויקהדוח

פעולתלמניעתנוסףכאמצעי.האכיפהפעולותלעצירתלפועלההוצאהחברות

אתהמפרטלפועלהוצאהמקבלניבוקרבכלדוחמתקבללצורךלשלאאכיפה

.פעולותאותןעלאישורלקבלמנת-עליוםלאותובמהלךיבצעושהםהפעולות

לביצועלפועלההוצאהלקבלניאישורומעבירהלדוחבדיקהמבצעתהמחלקה

לפועלההוצאהלחברותהאכיפהמיחידתמועבריםהחייביםפרטי.הפעולות

בדרך.דרךבאותהשביצעוהאכיפהפעולותעלדיווחמחזירותוהןמחשביבדיסקט

הדיסקטיםלביקורתהוצגו.האכיפהבסטטוסהאכיפהמערכתמתעדכנתזו

.למחלקהלפועלההוצאהמחברותהממוחשבהחומרלהעברתהמשמשים

שלאאכיפהפעולותביצועבדבראזרחיםשלרבותתלונותקיימותזאתלמרות

ביןכימצאההביקורת-המבוצעותהאכיפהפעולותעלנוספותוהשגותלצורך

חניהבנושאאזרחיםפניות894נתקבלו2005אוגוסט-2005ינוארהחודשים

.ואכיפה

)אכיפהפעולתבמהלךגבייה(5

גבייהגםלפועלההוצאהחברתעובדיידי-עלמתבצעתמהמקריםבחלק(א

שלהדוחותבפרוטמצויידיםהעובדיםכךלשם.האכיפהפעולתבמהלך

מנהלחתוםעליולפועליהוצאהפעולתלביצועהרשאהלכתבבנוסףהחייבי

יום60-לותקףחייבלכלספציפיהינוההרשאהכתב.האכיפהיחידת

בלעדיתהמורשהלפועליהמוציאשלשמוגםמצויןההרשאהבכתב.בלבד

.לפועלההוצאהפעולתאתלבצע
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ונרשםהמחאותיאואשראיכרטיסבאמצעותנעשהכזהבמקרההתשלום(ב

הגובהאצלנוסףעותקהמשלםלאצלנשאראחדעותק.לנושאמיוחדבפנקס

האשראיכרטיסשלבפועלהחיוב.האכיפהליחידתמועברשלישיועותק

.הגוביםידי-עלולאבמחלקהלמתבצעיםההמחאותוהפקדת

טלפוניאישורלקבלעליוכךלשםתשלומיםללפריסתסמכותאיןלגובה(ג

והוצאתרישוםמדורמנהלתהאכיפהליחידתמנהל)הבאיםהגורמיםמאחד

אתמחשבהגובה-מאושרהדבראם.סגנהאוהמחלקהמנהלתמטלטליןל

מתבצעתלאכןלכמו.שברשותוריביתחישובטבלתבעזרתלתשלוםהסכום

יחידתמנהלשלמפורשובאישורחריגיםלמקריםפרטבמזומןלגבייה

1000נעדשללסכומיםבמזומןגבייהמאשרהיחידהמנהל.האכיפה
~

זהמצב.הכסףעםהאכיפהביחידתהיוםלמחרתיתייצבשהגובהובתנאי

לפועלהוצאהבחברתונשנהחוזרהואואםהאכיפהליחידתפי-עלרצויאינו

איןכיאםעמהלעבודתהלהפסיקנוטההיחידהכילביקורתנמסר-מסויימת

.החברותעםהתקשרותלהפסקתברוריםקריטריונים

המחלקה")כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

בשםהספציפיהמסגובהשלעבודתואתמיידיתלסייםהחברהאתמנחה

."העירייה

מטלטליןלוהוצאתרישוםצוותלמנהלתמגיעלפועלהמוציא,התשלוםלאחר(ד

שוברהפקתמתבצעתלמערכתימוזניםהתשלוםפרטי.התיקלסגירת

לאחרסגורתיקשלסטטוסאוטומטיתנותנתוהמערכתהחובלתשלום

במדורנשמריםלהפקדההועברעבורםשהתשלוםההרשאהכתבי.ההפקדה

כתביסטטוסבאםבדיקהמתבצעתיוםמדי.מטלטליןוהוצאתרישום

-השתנההסטטוסאם."במלואושולם-נפרע"להשתנהבמערכתההרשאה

והוצאתרישוםבמדורהחומראתומתייקיםבמערכתהעיקולאתמסירים

ומעודכנתבכספתנשמרתיוםל14-להיותרלכלדחויהלהמחאה.מטלטלין

תיקאלמוקלדיםהאשראיכרטיספרטי.האכיפהבמערכתהקפאהבסטטוס

הטלפונייהמוקדידי-עלמתבצעהאשראיחברתעםהתקשורתואילוהחייבי
.המוקדשגבהעסקאותחיובעםיחד

גבייהלבעיקולירישוםכדוגמתמבצעותילפועלההוצאהשחברותפעולהלכל(6

פעולותאתלבצעמתומרצותהןזובדרך.תעריףקייםוכדומהלכתובתאיתור

החייבבהםבמקריםגםמתבצעיםלפועלההוצאהלחברותהתשלומים.האכיפה

לפועלההוצאהחברתכימעלהנוסףבירורבאם.להןשנמסרהבכתובתנמצאאינו
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ולעיתיםהטירחהמשכרמנוכההפעולהעבורהתשלוםכנדרשיתפקידהביצועהלא

.נקנסתאףלפועלההוצאהחברת

ההוצאהלחברתקשורהשאינהחקירותחברתבאמצעותמאותרותחסרותכתובות(7

פי-עלנעשההתשלום.אחרותלפועלהוצאהחברותבאמצעותלחילופיןאולפועל

.העירייהשבידימזוהשונהכתובתכאיתורמוגדרתזוכאשרהצלחהי

)פעולותמספרמבוצעותמאותרהאינוהחייב"מקרימספראתלצמצםמנתעל(8

דברבהלנמצאאינושהחייבכתובתלגביתצהירעלחותםלפועלהמוציא(א

.לפועלהמוציאכלפיהרתעתיאקטהמהווה

כןשלעתיםאחרתילפועלהוצאהלחברתמועברתהכתובתמהמקריםבחלק(ב

.החייבאתמוצאת

-עלולאהמחלקהעובדיידי-עלמתבצעבאיתורהטיפולמסוימיםבמקרים(ג

.לפועלהוצאהחברתידי

-לפועלהוצאהמחברותשמתקבליםדוחותעלמתבצעתמדגמיתבקרה(ד

זובקרה.בהנמצאלאאכןבכתובתינמצאלאכישדווחשחייבטלפוניוידוא

האכיפהלביחידתמטלטליןוהוצאתרישוםמדורמנהלתידי-עלמתבצעת

(תיקים20-כ)מנהמכלמדגמיובאופןרחוקיםלבמקומותכתובותעלבעיקר

.לפועלההוצאהמחברותשחוזרת

הכתובות")כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

."בכתובותהרישוםאתשביצעהמזושנהחברהי"עלעיתיםמאומתות

הכניסותברישומיהפניםבמשרדזאתמוודאים)בארץאינוהחייבבהםמקרים(9

אחתהפניםלמשרדנשלחתחייביםשלמרוכזתרשימה-מהארץשלווהיציאות

כךעלמצביעותהבדיקהתוצאותבאם.כחודשלאחרתשובהומתקבלתלשבועייםל

הרישוייבמשרדרכבעיקולאובנקחשבוןעיקולמבצעים-בארץאינושהחייב

.נוספותלפעולותנעולהתיק-"ל"חוברור"מתבצעעודכל.רכושעיקולולא

בנושאהעבודהתהליכיבמסגרתהמדורמנהלתי"עהמתבצעותבקרהפעולות(10

)מטלטליןוהוצאתרישום

מרוכזיםפעולותיושלהתוצאותוהתפלגותקבלןכלשקיבלהתיקיםמספר(א

.עבודתועלבקרהלבצעמנת-על,Excelבטבלת

ההוצאהחברתשמחזירהבדיסקטשמופיעתיקכלעלעוברתהמדורמנהלת(ב

אתמאשרתהיאבכך.ההרשאהכתבאתתואםשהואובודקתלפועלי

.המצורפתהחשבוניתואתהפעולה
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שודרכברהתיקאםהקבלן7ידי-עלתיקשלנוסףשידורחוסמתהמערכת(ג

.התיקאותועבורכפולהתשלוםדרישתלמנועמנת-עלבעברי

הפעולה-בוצעהשלאעבודהעלמדווחאונכוניםלאפרטיםשמוסרקבלן(ד

מנהלתבידינתונהקנסלמתןהסמכות.נקנסאףהואולעתיםמשולמתלא

ההוצאהלחברותשנשלחומסמכיםהועברוהביקורתלידי.בלבדהמחלקה

בהמטעמה7מיאוהעירייהי"עשבוצעהבדיקהבעקבותלפיהםלפועלי

קונסתהעירייהכנדרשיתפקידהביצעהלאלפועלההוצאהחברתכינמצא

בגיןמהחברותשהתקבלולתשלומיםאסמכתאותהוצגולאזאתעם.החברה

.הקנסות

)צעדיםמספרננקטיםהקבלןעבודתעלבקרהלבצעמנת-על(ה

.מזהיםוסימניםהביתפרטיאתבמדויקלרשוםנדרשהקבלן(1)

כדי-האכיפהיחידתעובדישלבשטחמדגמיתבדיקהמתבצעת(2)

.שנרשמוהביתפרטיאתלאמת

.טלפוניאימותמתבצעמרוחקותבכתובות(3)

תיקיםרשימתקבועה7לאבתדירותלקבלנים7מוציאההאכיפהיחידת(ו

.בהםהטיפולאתלזרזכדיבטיפולירבזמןהנמצאים

ואכיפהחניהמחלקתמנהלתידיעלנחתםאשרמסמךהגיעהביקורתלידי(ז

שגוביהעלתהבדיעבד7בדיקה7כימצויןובולפועליההוצאהמחברותלאחת

ולאהעירייהמאתההרשאהבכתבהופיעולאחייבתבביתפעלואשרהמסי

.לפועלהוצאהפעולותלביצועהעירייהמטעםמורשיםהיו

-בנקחשבוןעיקול.ג

מידעמקבליםאשרעצמההמחלקהעובדיידיעלמתבצעהבנקחשבוןעיקולי(1

מהתושבים%8)העירייהשלהארנונהממחשבילחילופיןאוחקירותמחברות

.(קבעבהוראתמשלם

לפחותמתבצעהעיקול.יום90שללתקופהנעשההחייבשלהבנקחשבוןעיקול(2

עיקולמדורמנהלדיווחיפי-על.החובשולםלאאםבעיקולירישוםלאחריום60

זהנתוןאולםשמתבצעת7הראשונההאכיפהפעולתזו-לביקורתבנקחשבונות

עיקולהאכיפה7יחידתמנהלדיווחיפי-על.היחידהמנהללדיווחיבסתירהעומד

עיקולמכןלאחרמטלטליןיהוצאתאחריההראשונה7האכיפהפעולתהיאברישום

הפעולותסדרלדבריו7כי7אם)בנקחשבוןעיקולאחריוורקהרישויבמשרדרכב

ממערכתשולפיםבנקחשבוןלעיקולהמיועדיםהתיקיםאת.(להשתנותעשוי
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מאותרהבנקחשבון.מקסימליחובגובהשלובחתךהתיקסטטוסלפיהאכיפה

חברותעםהחוזהפי-על.חקירותחברתבאמצעותמיוחדתךחקירה"בפרוצדורת

החברותלביקורתהדיווחפי-על.יום30תוךבנקחשבוןאיתורלבצעישהחקירות

החובסכוםעללבנקי'גצדעיקולטופסנשלחהאיתורלאחר.הזהביעדעומדות

יחידתהחוביסכוםעלבנקאיק'צשולחהבנק.גבייההוצאותבתוספתהמדויק

.למסלקההשוברמועברמשם.הדוארבבנקומפקידהמזומןשוברמנפיקההאכיפה

סגור"סטטוסהאכיפהבמערכתאוטומטיתמתעדכן-הסכוםמלואשולםכאשררק

שלבחתךמתבצעתבנקחשבוןעיקוללצורךהתיקיםשליפת."במלואושולס-

רבעוןבכלאולםיחסייבאופןנמוךחובמגובהשמתחילמקסימלי7חובגובה

המדוריםמנהליהביקורתיממצאיפי-על.וגדלהולךחובלגובהמכוונתהשליפה

מדורמנהלבהםבמקרים.עתבכלשנשלףהחובלגובהמודעיםאינםהאחרים

מניחהוא-כןלפניקצרזמןהתיקעלעיקולהתבצעכירואהבנקחשבונותעיקול

,זהבמצבהמצוייםהתיקיםרשימתעדכוןתוךכחודשלאחראליווחוזראותו

.המדורמנהלאצלהנמצאתידניתרשימה

חשבוןעיקול"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

ק'הצהפקדתלאחר,קמניםחובותלגבייתשמבוצעתהראשונההפעולההיאבנק

לאתיקלפיהןהתניותמבלאותקיימות.עיקולהסרתטופסלבנקנשלחהבנקאי

לשתי"להשתבץ"אמור
~

nibluסמוכותמבצעיות".

מופקלפיכךבנקים7למספרעיקולצולשכפלמאפשרתאינההממוחשבתהמערכת(3

לסמןאפשרותאיןהבנקילסניףשמיועדעיקולהסרתבטופסבנוסף7.בנפרדצוכל

ולאבתיקהרשומיםהסניפיםכלעבוראוטומטיתמודפסהוא.הרצויהסניףאתרק

מעטפותשתימודפסותכןכמו.דפיםשלרבהכמותוגוזל-הרלבנטילסניףרק

.שימושכלבהןנעשהשלאסניף7לכל

הבעיה"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

."צלחולאכהעדאותהלפתורניסיונות.ידועההמחשובית

כלעבורקבועהבעלותחקירותיחברותבאמצעותמתבצעבנקחשבוןאיתור(4

ובשלבבמידה.מ"מעכולל~נ50שלעלות-2004יולילחודשנכוןאיתורי
שובנעשההאיתור-מטלטליןעיקולעבורכתובתיבאיתורצורךישיותרמאוחר

.נוסףבתשלוםהחברה7אותהבהכרחלאכיאםחקירותיחברתבאמצעות
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לאיתורבקשותהחקירותלחברותלמסורמניעהאיןלביקורתשנמסרומדיווחים(5

יתבקשוהכלשבסךכךחייביאותושלבנקחשבוןלאיתורבקשותובנפרדכתובת

.אלהנתוניםהמרכזדוחהמחשבבמערכתאין.חייבאותובגיןנפרדיםאיתורים2

לכסףזכאיתהעירייהש7"העובחשבוןכסףקייםבאםגבייה7מיסיםפקודתפיעל(6

להפרעהאמורפקדוןישלחייבאךש7"העובחשבוןכסףקייםולאבמידההאמורי

הפקדוןפרעוןבעתוכךלפקדוןמימושצולבנקמעבירההעירייהיו9070במהלך

.הערייהלרשותיעבורהכסף

בנקיחשבוןלאיתורתיקים3000-כנמסריםחודשמדילביקורתיהדיווחיםפי-על(7

האיתורמועדביןהמשולמיםבודדיםתיקיםמלבד.%80-כמאותריםמתוכם

מתוך%30-כ.בנקחשבוןעיקולמתבצעהללוהתיקיםלכלהעיקוליביצועלמועד

כילביקורתמסרההמחלקהמנהלת.החובאתמשלמיםהמעוקליםהחשבונותבעלי

מאגףודרישותבנקחשבונותעיקולנושאעלבקרהדוחותחסרההאכיפהמערכת

באופןעורךהמדורמנהלזאתעםיחד.נדחוהאחרונותבשניםבנושאהמחשוב

לאיתורהחקירותלחברתשנמסרותיקיםכמויותעלאקמלבקבצימעקבקבוע

המחלקהביכולתאין.אחרותותשובותמהבנקיםהתקבוליםחודשימידיחשבונות

קבלתבמוקדאוהטלפוניבמוקדהמשולמיםבנקיםמעיקוליכתוצאההכנסותלמיין

.קהל

1591-כ")כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

."מיידיבנקאיק'צבאמצעותהחובאתמשלמים

המתקבלותהתשובותהתפלגותלהלןאקסל7מקבצילביקורתשנמסרונתוניםפיעל(8

)2004לשנתהתיקיםעבורמהבנקים

כסףשאיןמשוםמשולמיםאינםהתיקיםמרביתלביקורתהדיווחיםפי-על(א

.%37-כהמעוקלבחשבון

.סגורהמעוקלשהחשבוןמשוםמשולמיםלאמהתיקים%30-כ(ב

.שלהםהפירעוןמועדהגיעשטרםבפיקדונותכסףקייםנוספים%20-בכ(ג

אוהחסכוןתכניתאת"לשבור"לדרושרשאיהמדורמנהלכאלהבמקרים

פירעוןלמועדעתידיעיקולצולשלוחעדיפותקיימתזאתעםיחד.הפיקדון

.הפיקדונות

נמיליון54.4-כשלבהיקףגבייההתבצעה2004בשנתכידווחלביקורת(9
~

מיליון8.4-כעלעומדהגבייההיקף2005בשנת.בנקחשבונותמעיקולכתוצאה

.זהדוחכתיבתלמועדנכון7"נ
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נוסףבחיתוךיופיעלאבנקחשבוןעיקולצולמשלוחאינדיקציהבושקיימתתיק(10

יום240אחרישוביופיעאותר7לאשבוהבנקשחשבוןתיק.האכיפהבמערכת

התיק.בעבראותרשלאהערהעםבנקיחשבוןלעיקולהמיועדיםהתיקיםבחיתוך

עיקולמדורמנהלידי-עלהמדווחפי-על.חקירותחברתידי-עללאיתורשוביישלח

.החשבונותאותרולאמדועבדיקהמבצעאינוהואבנקיחשבונות

בנקלחשבונותעיקולבנושאובקרה7פיקוחשלבהיבטלציוןראוייםנושאיםמספר(11

מוסרהעיקולואחריהםבלבדיחודשיםלשלושהתקףבנקחשבוןעיקולצו(א

סכוםואםעיקולךצונשלח"נותרהאכיפהבמערכתהסטטוס.אוטומטית

כלשלהחובסכומיבגלל)אחרמסוגעיקוליתבצעלא-גבוהאינוהחוב

.(עיקולסוג

העיקול"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

יתבצעלא.יום90-להואהמשפמיתוקפו,אלאאומוממיתמוסראינו

לא.ח"ש250עלעולהואינונמוךהואהחובסכוםאםאחרמסוגעיקול

תיקיםולכןהחובגובהעלמשמעותיתתעלנההגבייהשהוצאותסביר

לפיתובעלבימולאוחובותלבימוללועדהיועברומאודנמוכיםבסכומים

."וההיקףהעניין

ממאןהבנקבהםתיקיםלגביהבנקיםעםיומיומיקשרמקייםהמדורמנהל(ב

מכתבנשלחתוצאותימביאהאינהטלפוןשיחתאם.הכסףאתלהעביר

הביקורתביצועשלפנישבועותשישהבמהלךכידווחילביקורת.לסניף

.הללוהמכתביםמשלוחבעקבות"נ000,60מהבנקיםהתקבלו

עלבנקאישיקקבלתעםרקהמדורידי-עללבנקנשלחעיקולהסרתצו(ג

.החובסכום

הביקורת.שינוייםבוולבצעלתיקלהיכנסהרשאהישהמחלקהעובדילכל(ד

שינוייםעלבקרהמתבצעתלאבנקחשבונותעיקולבמדורכימצאה

.עיקולהסרתדוגמתבתיקים7

אינדיקציהכלשאיןכךלבנקים7עיקולצווימשלוחאחרמעקבמתנהללא(ה

פונההחייבאםרקאקראיתמתגלההדבר.הצוויםלאחדהגיבלאבנקאם

ידניתבדיקהכינמסרלביקורת.אחרתאכיפהפעולתבעקבותלמחלקה

.כדאיתואינהרבזמןשגוזלתמשוםמתבצעת7אינהאךאפשרית

אינוהאכיפהבמערכתשקייםבקרהדוח"ואכיפהלחניהמחלקתתגובת

."תקין
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אםלדעתמבליבאכיפה7הקייםהחובסכוםעלמתבצעבנקחשבוןעיקול(ו

בדברהחייבאתליידעמבליוממילאבאוטומציה7נוספיםחובותישלחייב

.באוטומציההקיימיםנוספיםחובות

.לשנותוואיןבתקנותמוגדרהמופנימבנה"ואכיפהלחניהמחלקתתגובת

נשלחוולאחלומיםשאינםדוחותעלעיקולצולהכילניתןלאממילא

.".בגינםאזהרההודעות

-הרישויבמשרדרכבברישוםעיקול.ד

נשארהרכבאולםאותו7למכורהרכבלבעלמאפשרשאינורישומייעיקול(1

לעתיםאךהקודמותיהאכיפהפעולותחרףשולםלאהחובכאשרמתבצע.ברשותו

.האכיפהיחידתמנהלהחלטתפי-על-בנקחשבוןעיקוללפני

-80מתבצעיםבפועלזה7מסוגעיקולביצועלשםיוםמדימטופליםתיקים130-כ(2

יותרלבצעהיהניתןכיהמדורמנהלי"עלביקורתנמסר.ביוםעיקולים90

אינוהביצועשקצבמשוםיותר7גדולהיהבמדורהאדםכחהיקףבאםעיקולים

מיוחדבסטטוסמעודכןעיקולבולבצעניתןשלאתיק.נוספיםבגורמיםתלוי

.למחרתברשימהשובעולהשאינוכךבמערכתי

לבצעניתןלא"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

תיקיםפומנציאלכמעםאיןשכיוםהעובדהבשלבעיקרביוםעיקוליםיותר

כיוםאםלזהותכדיונבדקיםחוזריםבעברשנבדקוישניםתיקים.בעיקוללרישום

.".בסממוסולאמיוחדתבתנועהמזוהיםמעוקליםתיקים.עיקולבריהינם

אולםהמינהלית7האכיפהבמערכתאוהאכיפהבמערכתנמצאיםלאכיפההתיקים(3

פרטיואתהחייבבבעלותרכבקייםהאםלראותניתןהאוטומציהבמערכתרק

משרדמולמ0-טמ11האוטומציה7במערכתמתבצעבפועלהעיקולכןכמו.הרכב

."עוקל"להסטטוסאתהאכיפהבמערכתמעדכןהמדורמנהלהיוםבסוף.הרישוי

העיקולהסרותשלההעתקיםהפניותביחידתנאספיםיוםכלבסוףעיקוללהסרת(4

הוסרוהעיקוליםכלכימוודארכבעיקולמדורמנהל.בכךהמטפליםהמדוריםמכל

פי-עלאולםבוצעו7עיקולהסרותכמהשמראהדוחלהפיקניתן.האכיפהבמערכת

מהוידועלאהמדורלמנהלכןיכמו.זהבכלישימושנעשהלאהביקורתממצאי

.הרישויבמשרדרכבעיקולבעקבותהגבייההיקף

ידועאינוהנתון"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

לאחראירקולאהמנהליםלכלל,האכיפהפעולותליתרבאשרכמו,כלללצערנו

.".המדור
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ביצועלפניתקיןיהיהאליוהגיעועדהתיקשעברההליךכימוודאהמדורמנהל(5

עיקולבהםשהתבצעתיקיםעלהמדורמנהלעובריוםכלבסוףבנוסףי.העיקול

.ביצועלאחרטעויותלאיתורהיוםלבאותו

טעותנמצאתאם.הזהותובמספרהחייבבשםההתאמהנבדקתהעיקוליביצועלפני(6

.לאוטומציהבחברהברורונעשהמתבצעילאהעיקול-ספקקייםאו

בומצבלמנועמנת-עלהיוםלבאותונבדקיםעיקוללביצועהנשלפיםהתיקיםכל(7

שילםהאזרחאם.מעודכןואינונשלףכברהתיקבעודהחובאתישלםהאזרח

קבלתפקידיבנוסףי.היוםבסוףשמתבצעתבבקרהיופיעזהנתון-היוםבמהלך

.שהתבצעהעיקולאתהאוטומציהבמערכתלראותמסוגליםהקהל
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עלהגרירותבמוקדהודעהוהשארתבשטחיהרכבלקיחתמשמעותורכבעיקול(1

שזה,האכיפהמיחידתעובדיםשניידי-עלמתבצע.העירייהבידיהרכבהמצאות

נ27500מעלשלחובבעלכלפירקמתבצעתזאתפעולה.תפקידם
~

וכמוצא

בגובהתיקיםעלהיחידהמנהלשליזוםמעברבעקבותמבוצעתהפעולה.אחרון

למאודנחשבתהפעולה.קבועכהליךולאהאכיפהלבמערכתהמתאיםהחוב

מצאהלאהביקורת.מאודגבוההחובתשלוםאחוזשבעקבותיהפעולהאפקטיביתל

פי-עלנמוךלבהיקףמתבצעבשטחרכבעיקול.בכךהתומכיםכמותייםנתונים

מעקליםיציאתשלמקרהכלכאשר)בחודשעיקולים30-כלביקורתהדיווחים

הביקורתשערכהמבדיקהאולם.(המחאהגבייתאורכבבעיקולמסתייםלשטח

60כ"מסהכינמצא04/7/1-05/2/23לתקופהרכבכלימעיקולגבייהדוחי"עפ

גבייהבאמצעותמרביתםאביבבתלניגבו44(חודשים4במהלך)לפעולהתיקים

.אביבלתלמחוץניגבו16-והרכבבעיקולומיעוטם

מושארתהודעה"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

."הגרירותבמוקד

נ2500מעלהואהחובבהםבתיקיםמתבצערכבעיקול(2
~

הדוחותכלסךעבור7

התבצעהולאהתיישנו7בתיקמהדוחותחלקבהםמקריםקיימיםזאתלעם.שבתיק

בפועללגבותשניתןהחובלסכוםוביחסלזאתבנוגע,העיקולביצועטרםבדיקה

שלמצידועדכוןללאלרובל"כילמסרהואכיפהחניהמחלקתמנהלת.התיקמאותו

".ספציפייםדוחותשלהתיישנותמראשלזהותניתןלא,החייב

ובאופןבלבדרכבעיקוליאחראיידי-עלניתןבשטחרכבעיקולשלסופיאישור(3

בסטטוסנמצאהתיקכיבודקהאחראיהעיקוליאישורלפני.עיקולכללגביאישי

תשלוםדרישותשתינשלחוכימוודאהואכןכמו.התיישןוטרםמבצעיהליךשל

הרשאהלכתבמופקכאשרהעיקוליביצועלפני.החייבשםעלרשוםהרכבוכי

לאחרמידהרכבמכירתאתלמנועמנתעלהרישוייבמשרדרכבעיקולמתבצע

.בשטחעיקולו

.יעוקללא-החובמשווינמוךששוויורכבהמידתיותלעיקרוןלפי(4

.שוטרליוויחובתקיימתבלילה.דןגושבאזוררקלפעולרכבעיקולמדורבסמכות(5

חייבלעצוראפשרותאיןלפיכךשוטריליוויללאמתבצעהעיקולהיוםלבמהלך

.כאלהמקריםקיימיםלביקורתהדיווחיםפי-על.שבורח

ביצועאילוץ"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

."רכביםלמחסןוגרירהנגישותממגבלתנובעדןגושבמרכזרקעיקולים
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העיקולבמעמדלפיכךי.עיקולפני-עלגבייהביצועמעודדתהמחלקהמדיניות(6

לאכיהצהרהעלוחותמיםמהחייבהמחאהגוביםהצוותאנשיבהםמקריםקיימים

אתלהסדירלולאפשרבכדינקובילתאריךעדימיםמספרלמשךאותה7יפקידו

מדיניותכילביקורתדווח.מופקדתההמחאה-מגיעאינוהחייבבאם.חובו

.דחויההמחאהשלגבייהמתירהאינההמחלקה

באמצעותמאותרתהכתובתאביביתלתושבהואהרכבבעלאםהרכבלכליאיתור(7

הרכבאתמאתריםאביביתלתושבאינוהרכבבעלאם.הארנונהתשלומי

את.שלוהחנייהבדוחותביותרהגבוההבשכיחותהמופיעההכתובתבאמצעות

.המאותרתהכתובתבסביבתמחפשיםהרכב

לאאם.הרכבבעלאתלאתרהאפשרבמידתנסיוןנעשההעיקוליביצועבעת(8

שלויהדוארבתיבתלחייבהודעהומשאיריםהרכבאתמעקליםלאתרו7מצליחים

מפנההיאאולםכךיעלמיודעתלאישראלמשטרת.הגרירותובמחלקתבטלפוןי

.רכבכליהעלמותעלשמודיעאזרחכלהעירונילמוקד

כלידי-עלמלאבאופןאושרלאזהבניין.מרכזיםבבנייןלמחסןמועברמעוקלרכב(9

נעולהמחסןזאתעםיחד.2003בשנתאותושפקדההשריפהלאחרהמהנדסים

הרכביםמאוחסנים5/2-בהשכירותחוזהתגובתמתוםכינמסרבתגובה.ומאובטח

."ת"חברתשלבמחסן

מעודכןואזתשלום7לביצועאסמכתאהחייבמציגמעיקולרכבשחרורבעת(10

שחרורטופסמופקמכןלאחר."במלואושולם-סגור"להאכיפהבמערכתהסטטוס

.טלפוניתמתואםהרכבושחרוררכב

"מאפסת"גבייהפעולתכל.הדוחהתיישנותעדחודשים367הואאכיפהלפעולתהמוקצבהזמן.102

עוברשהתיקלאחר.הדוחלגבייתנוספיםחודשים36ומאפשרתההתיישנותיעדהזמןפרקאת

.בהםההליכיםאתלקדםבכדילהתיישנותהקרוביםתיקיםשלבדיקהמתבצעתלאמבצעיילהליך

רבותתקלותיש,לצערנו"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

ttבשימתהיאההקצאהתמידולאמבצעיותלפעולותהתיקיםהקצאתבתהליך .rlfo.

היחידה7מנהלעםשבועיתבפגישההמחלקהמנהלתסגןידי-עלמתבצעתהאכיפהיחידתעלבקרה.103

לפועליהוצאהפעולותעלתלונותבאמצעותבנוסרי.האכיפהפעולותבדברכמותידיווחמוצגבה

וברוחכחוקפועלותהןאםומוודאלפועלההוצאהחברותעלבקרההמחלקהמנהלתסגןמבצע

קיבלהלאאולםכמותיות7בקרהפעולותאודותמסמכיםלידיהקיבלההביקורת.העירייהמדיניות

.לפועלההוצאהחברותפעולותעלהתלונותבחינתעלהבקרותבגיןאסמכתאות
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החובשתשלוםמשוםבנפרדיעיקולפעולתכלשלהאפקטיביותאתלמדודאפשרותקיימתלא.104

יחסאתלראותיכוליםהעובדיםכילביקורתנמסר.שוניםגורמיםמספרבעקבותלהתבצעעשוי

פעולותכללאחרהחובלתשלוםכוללאומדןולקבלקיימים7עיקוליםלעומתהעיקולהסרות

2004יולימחודשהחלבנוסףי.זהבנתוןשימושנעשהלאכימצאההביקורתאולםהאכיפה7

אינםהללוהתיקיםונתוניהסטוריה7לקובץהאכיפהממערכתתיקיםשלהעברהמתבצעת

.חשופים

בעבודההכנסותמולהוצאותשלתקופתייםבדוחותשימושנעשהלאלביקורתיהדיווחיםפי-על.105

.השונותהעיקולפעולותשלהרווחיותמדידתמתבצעתלא.חקירותוחברותפ"הוצלחברותמול

.הללומהפעולותכתוצאההגבייהמולההוצאותשלהשוואהמתבצעתלא

התרבעיםיחידת

מכחקיימתחניה7דוחותהפחתתאודוחותלביטולבאשרתובעדעתשיקוללהפעלתהסמכות.106

הדיןסדרבתקנות.1982-ב"התשממשולבקנוסח]הפליליהדיןסדרלחוק(ג)229סעיף

לממשלההמשפטיהיועץהעביר1990בשנת.בנושאהרחבהישנה71974ד"התשלהפלילי7

.(ההנחיות-להלן)זאתסמכותהפעלתבדברהנחיות

לצורךשימושנעשהאלובעילות.אותםומיספרועילותהעירייהתובעי"גזרו"אלוהנחיותמכוח

.לתושביםהדוחותוהפחתתהביטולפעולותנימוק

הגשתשלבדרךלעירייהפנייהכיקובעש"היוהמלהנחיות(א)1סעיףכיאיתרההביקורת.א

לחוקי(1)(א)229סעיףעלנסמךזהסעיף.הדוחקבלתממועדיום30תוךתבוצעבקשה

לתובעניתנהבולחוקי(ה)229בסעיףמסויגזהסעיףכןיכמו.ב"התשמהפליליהדיןסדר

הוגשהלאשהבקשההתובעשוכנעאםבמועדיהבקשההגשתמחובתלפטורהאפשרות

להנחיות'וסעיף.במועדהגשתהמנעואשרסיבותאובמבקשיתלוייםשאינםמטעמים

באיחורלשהוגשהבבקשהידוןלאהתובעכימשמעיחדבאופןקובע

במענותיוהתומכיםהמסמכיםלוהומצאואםאלאבימולבבקשתתובעיחליםלאככלל"

הודעתלבימולבבקשהידוןלאתובע.אותםשבחןולאחר,זובהנחיהכמפורםהפונהשל

אםאלאלמבקשהומצאהשההודעהמיוםיוםשלושיםשחלפולאחרשהוגשהקנס

ממנוושמנעובמבקשתלויותהיושלאסיבותבשלבמועדהוגשהלאשהבקשהשוכנע

.".המניעהשהוסרהלאחרמידהוגשהוהיא,במועדלהגישה

כילקובעתהפליליהדיןסדרלתקנות42תקנה

שנקבעההתקופהתוך...לתובעבכתבתוגשהקנסתשלוםהודעתלבימולבקשה(נא"

,ישנםאם,להויצורפוהנימוקיםיפורמובבקשה;הקנסתשלוםבהודעתהקנסלתשלום

.המבקשמענותאתהמאמתיםהמסמכים
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לאיחורהנימוקיםיפורמובאיחורשהוגשהקנסתשלוםהודעתלבימולבבקשה(נב

.אותםהמאמתיםהמסמכיםויצורפולאיחורהנימוקיםויצורפו

לתאריךראיהתהיהרשוםבדוארזותקנהלפילתובעהבקשהמשלוחעלקבלה(נג

.".המשלוח

הנעשההטיפול.זולהנחיההתובעיםשלהתייחסותאיןשבפועליאיתרההביקורת

יותרלאחרדהיינולחלוטיהפךשהדוחלאחרמתבצעהעירייהשלהאכיפהבמחלקת

לאחרחודשים6-מיותרכ"ובדלאזרחהועברההקנסשהודעתלאחרחודשיםמשלושה

השיקוליםהתובעים7שערכוהדיוןאתהמתעדיםהטפסיםמסקירת.העבירהתאריך

בחוקיהקבועיםהכלליםמתקיימיםלאלעיליהאמורלמרותכינראההסופיתוהחלטתם

.הביקורתידיעלשנסרקוהתיקיםבכלגורףבאופן

מקפידיםאנו,לאחרונה"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

הודעתמקבלתיום30לאחרהמגיעותפניותדחייתעללעירייההמשפמיהיועץבהוראת

.".תושביםחניהומצוקתחניהתוהוצאתשלבמקריםלמעם.הקנס

כילקובע71982-ב"התשמי[משולבנוסח]הפליליהדיןהסדרלחוק'ג229סעיף.ב

נעברההיאכיאועבירהנעברהלאכינוכחאםקנסתשלוםהודעתלבמלרשאיתובע"

לציבורענייןאיןהמקרהשבנסיבותסבורהיהאםאו,ההודעהאתשקיבלמיבידילא

אתוינמקשבימלקנסתשלוםהודעתשלרישוםיערוךהתובע;התהליכיםבהמשך

."...זהקמןסעיףלענין;החלמתו

על"תורגמו"דוחילביטולהסיבותכיעולההתובעים7רכזעםהביקורתשערכהמבירור

הפחתהאולביטולתובעהחלטתבכל.מזההמספרהנושאותלעילותהמחלקהמשפטניידי

משמעותאתמשקפתזועילה.הדוחבוטלבגינההעילהמספרהתובערושםדוחישל

.הביטולוסיבת

אתלאתרקושיקייםמהמקרים%367-בכיעולההביקורתישערכההמדגמיתמהבדיקה.ג

חניהבמחלקתשנמצאיםהמידעבמאגרישימושתוךמעמיקעיוןורקדוחלביטולהסיבות

.הדוחבוטלבגינםהסיבותלשחזרניתןעצמה

77-בהפחתה7,ביטוקבוצעבהםתיקים210נבחנוהביקורתידיעלשבוצעמדגםבמסגרת.ד

.ההפחתהעילת/התיקביטולעילתצוינהלאשנבדקותיקים

הפחתתכיקובע71982-ב"התשמ7[משולבנוסח]הפליליהדיןסדרלחוק'ו229סעיף.ה

הזמןפרקתוךהעבירהעללהישפטשברצונוהודיעלאשהחייבבמקרההקנסיתוספת

באחתהמוסמךהתובעלהחלטתנתונההקנסיאתבמועדשילםולאהקנסבהודעתהנקוב

התקפותלהעילותמשתי

;בותלויהשאינהסיבהבשלבמועדהקנסאתלשלםמהמשלםנבצר(1

80
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.המדינהרשויותשלבתקלהיסודההפיגורבתוספתלחיובהסיבה(2

)'זבסעיףהמפורטותמחייבותינוספותהנחיותשתיישנןבנוסף7

;בכתבתהיהלהפחתההבקשה(1

לחילופין7אובההמפורטותהעובדותאתהמאמתבתצהירנתמכתתהיההבקשה(2

.המבקשבמעמד

-אותרהלאההפחתותילענייןהתובעיםהחלטותאודותהביקורתשערכהמדגמיתבבדיקה

כמו.התצהיראתוהןהבקשהאתהןשהכילהתובעיידיעללהפחתהאחתהחלטהלאאף

בטרםהחייביעםפניםאלפניםהתובעשוחחבאםהמטפליטופסעלרישוםכלאיןכן7

)כיהביקורתלממצאיבתגובהמסרהואכיפהחניהמחלקתמנהלת.ההפחתהעלהחליט

בכתבתוגשפנייהכלכיישיםזהאין,למחלקהוהפרונמליותהמלפוניותהפניותבהיקפי"

ל"מנכלמדיניותבסתירהעומדהדבר.פניםמולפניםבשיחהשתלווהאותצהירובצירוף

."למלפוןהכל"לפיההעירייה

ועלקנסתשלוםביטולעלמרוכזרישוםינהלוהתובעיםכיקובעלהנחיות(ב)6סעיף.ו

הבאיםהפרטיםיכללוובו7(הפחתה)פיגורתוספתביטול

;הביטולהגשתתאריך(1

;העבירהביצועתאריך(2

;העבירהמהות(3

;הביטולסיבת(4

.הביטולתאריך(5

ומהותהעבירהביצועתאריך.במלואהמבוצעתאיננהזוהנחיהכיעולהמהביקורת

בפניותהמטפלאוהתובעמנהלאותוברישוםעיקבי7באופןמופיעותאינןהעבירה

.הטופסגביעלהביטולהחלטתתאריךמעודכןלאלרובכן7כמו.המחלקה

לתובעיםלכאורההמשויכיםהממוחשבת7במערכתמורשיםקודים37איתרההביקורת.ז

תובעים77רקבפועלישנםכיעולההתובעיםאחראיעםהביקורתשקיימהמשיחה.שונים

אותםשימשואשרהקודיםאולםהמחלקה7אתשעזבומתובעיםנובעהדבר.אליובנוסף

.שביצעוההיסטורייםהנתוניםעלשמירהלצורךמבוטליםאינם

שלבקודיםשימושנמצאלאהממוחשבתבמערכתהביקורתשערכהמדגמיתבבדיקה.ח

.במחלקהעבודתםהפסקתלאחרתובעים

.לפנייהםהמונחותהפניותאתבבחינתםהתובעיםמסתמכיםעליהןדוחלביטולעילות31קיימות.107

)מרכזיותקבוצותלארבעהללוהעילותאתלחלקניתן.עילותסוגילפיהתפלגותנתוניקיימיםלא
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.התיישנות.א

.(התיישנותהיאהתוצאה)הדוארבהעברתבעיות.ב

.(כלכלימצבכולל)קשותאישיותנסיבות.ג

.בהסבותבעיותבעליו7שלאוהרכבשלבזהותטעות-הרכבבעלשלאחריות.ד

אלוהנחיות.1990משנתלממשלה7המשפטיהיועץהנחיותהינוהתובעיםלהחלטתהבסיס.108

עלאחראיאשרהתובעי.חניהדוחלהפחיתאולבטלניתןבגינןעילותישלרשימהמפרטות

דעתו7שיקולפיעלמחליטנוסףיגורםהתערבותללאסופו7ועדמתחילתוהדוחביטולתהליך

.הקיימותלעילותבהתאםהדוחיאתלהפחיתאולבטלבאם

קשותאישיותנסיבות")בגיןדוחלהפחיתאולבטלניתןכיקובעת65מספרעילהכילצייןיראוי.109

עילתאתלביקורתשנאמרכפימהווה7זועילה."הדיןאתעמולמצותשלאמצדיקותהפונהשל

כינראה.אחרבאופןמוגדריםאינםאשרמקריםשלמגווןלשייךניתןאליההתובעים7שלהסל

באופןגםדוחלהפחיתאולבטלפתחיוצרתאשרהדוחביטולבתהליךבלעדיותישלתובעים

.זופרצהניצולעלמקלההתובעים7המלצותעלבקרהנעשיתלאכיהעובדה.תקיןבלתי

אתלהציגאלאהתובעים7שלהמקצועידעתםבשיקוללהתערבהמחלקהמנהליבסמכותאין.110

התובעים7פורוםעםמשותפותבישיבותלרובנעשהזהדבר.הרצוייםהיעדיםואתהמדיניות

אחידהמדיניותמגובשתזהבסיסעל.העבודהבמהלךשעלומשפטיותסוגיותמנותחותשבהן

מנהלתסגנה7המחלקה7מנהלתמשתתפיםבישיבה.רובהחלטתפי-עלהתובעים7כלאתהמחייבת

ככלרבהאחידותליצורבמטרהזאת.והתובעיםהפניותביחידתהמדוריםמנהליהפניותייחידת

.התובעיםבהחלטותהאפשר

מנסההיאבמחלקהעבודתהתחילתמיוםכיהביקורתבמהלךטענהוחניה7אכיפהמחלקתמנהלת.111

במספרלפרשנותשניתניםחריגיםבמקריםלהחלטותבנוגעהתובעים7עמדותבין"קולישר"

מסוימותבעילותשימושישנוכן7כמו.אלובמקריםפעולהדרךלהתוותמנסההיאבנוסף7.דרכים

.להנחיותבכפוףשאינןדוחותישלהפחתהאולביטול

)להנחיותבכפוףשאינןחריגותהחלטותמספרלהלן.112

במסמכיםתלווהקשה7כלכלימצבבגיןדוחותלהפחתתבקשהכיהוחלט-כלכלימצב.א

מיושןברכבהחזקהנכותיאישורמחלה7אישורילאומייביטוחהרווחה7מלשכת

למסמכיםהתובעאישור.הפחותלכלח"ש27000שלבסךחובעלהמעידותואסמכתאות

איתולמצותשלאהמצדיקותהפונה7שלקשותנסיבות-65עילהבגיןביטוליגרוראלו

.הדיןאת
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55עבירהבסימולשסומנוחניהדוחות2עדבאזהרהלהמירניתןכיהוחלט-חניהמצוקת.ב

ההחלטהכיהעירייהל"מנכעםתכתובתאיתרההביקורת.חניהתובעלילתושבים39או

.דוחביטולמשמעותהזוהמרה.אושרה

ביוני.חניהתוקבלתטרםיום90עדשנרשמודוחותלבטלניתן-תולבעלידוחותביטול.ג

ל"מנכעםתכתובתאיתרההביקורת.בלבדיום60-להזמןטווחאתלקצרהוחלט72004

32עילהבגיןביטוליגרוראלו7למסמכיםהתובעאישור.אושרהההחלטהכיהעירייה

.העבירהמיסודותאחדנתקייםלאכישמשמעותה

אםרקהמקוריילשיעורופיגוריתוספתשצברקנסלהפחיתניתן-יום30במסגרתפנייה.ד

פיגורתוספתשכןלביקורתיברורהאינהההחלטה.יום30במסגרתהייתההפנייה

.הדוחמתןמיוםיום90מתעדכנת

לקנסהיאהכוונה"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

."במענהוהשתהינובמידההפנייהשנענתהעדשהצמבר

שנכהבמקרהבלבדיאחדדוחבאזהרהלהמירניתן-רגלייםמשותקנכהבתחוםנכהחניית.ה

.רגלייםמשותקלנכההמיועדבמקוםחנהרגלייםמשותקשאינו

חמורה7לאובעבירהיחידבדוחמדוברבאם-בעירהגריםהקשישיםהוריואתהמבקרבן.ו

.באזהרהלהמירניתן

שנתייםדוחותלהסבהמבקשיםחייביםכיהוחלטכיעולההמחלקהמנהלתעםמשיחה

בניגודהינהזוהחלטה.ההסבהלאישורתובעלטיפוליועברוהעבירה7תאריךלאחר

.להנחיות

מתוךנתוניםולאמתלבדוקמנת-עלהאכיפהובמערכתהאוטומציהבמערכתמשתמשיםהתובעים.113

בכל.מחליטיםהםעליההפעולהאתהממוחשבתבמערכתבעצמםמזיניםאינםאולםהחייביתיק

אתומפרטיםבשמםחותמיםהםעליוידני7טופסהתובעיםממלאיםדוחהסבתאולביטולפנייה

.הפניותויחידתהקהלבקבלתהעובדותלהקלדתעובריםהטפסים.לכךהסיבותכוללהמלצתם7

התובעוהמלצתבמידהלביטוליהעילהקודואתהתובעקודאתלמערכתמקלידותאלועובדות

.חיוביתהנה

שנכתבוהתשובותואתהפניותהסטורייתאתלראותכדי"המטפלותמערכת"במשתמשיםבנוסרי.114

.בעבראזרחלאותו

הקודמותהטענותאתלראותשאיפשרההמערכתילתוךעצמןהפניותכלשלסריקהבוצעהבעבר.115

הופסקההסריקהאולםשיטתי7באופןעצמןעלשחוזרותטענותישאםולראותאזרחאותושל

.הארכיבבתיקירקהפניותהסטורייתאתלראותניתןכיום.שניםמספרלפני



.hhLehhהעירייהמבקריפו-אביבתלעיריתארשש*
אתשמאריכהבינייםתשובתלשלוחאפשרותעםיו4570תוךלפניותלענותמחוייבתהעירייה.116

מועבריםהםבוביוםבתיקיםהטיפולאתלסייםהואהתובעיםשלהיעד.למענההזמןפרק

הואאףסייעלא-בפניותלמטפלותבצמודתורןתובעלהציבנסיון.מתבצעלאזהבפועל.אליהם

אולםימים3-47-ככללבדרךהתובעיםביחידתמתעכבתיקהדיווחים7פי-על.ההליךלקיצור

שלעיכובנוצרהביקורתיבדיקתעריכתבעת72004אוגוסטחודשכדוגמתעמוסות7בתקופות

הפיגור(2005אוקטובר)האחרונההשנהבמהלךכילביקורתדיווחההמחלקהמנהלת.כחודש

.יותרגםקיצונייםובמקריםשנהכחציאףהתובעיםאצלמתעכביםאשרתיקיםוקיימיםהחריף

קהליקבלתבתורנותשהתובעאומורכבותהןאםבודדותיפניותביןנעתובעשלהיומיההספק.117

עלמדויקיםנתוניםנמצאולא.בתורנותאינווהתובעפשוטותהפניותאםפניות80-100לבין

ממוחשבדוחלהוציאאפשרותאין.התובעיםלעבודתובקרהמדידהכליואיןהממוצעההספק

.ממוחשבתאינהשעבודתםמשוםתובעישלבחתך

ניתןלא.תובעכלטיפלתיקיםבכמההתובעיקודפי-עלבודקהמחלקהמנהלסגןלחודשאחת.118

כמו.בתורנותשמתבצעקהליבקבלתטיפוללביןבכתבבפניותטיפולביןההתפלגותלגבילהסיק

אינוהנתוןלכן.מהירמאודבהםשהטיפולהסבהתיקיהםמהתיקיםכמהלהסיקניתןלאכן

סוגישלשווההתפלגותשאיןמשוםזאת.התובעיםלכלהשוואתיהספקנתוןמשקףבהכרח

.תובעלכלהיורגיליםתיקיםכמהלדעתניתןזאת7עם.התובעיםביןהללוהטיפול

לאאולםהתובעים7ביןהספקיםהבדליקיימיםכיעולההמחלקהמנהלתסגןשמבצעמהביקורת

.לבצעעליוומהממנוהציפיותלעומתביצועיומהם-תובעלכלביחסלקחיםהפקתמתבצעת

לקחיםהפקתמתבצעת"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

."מיוזמתנובמחלקהעבודתםסיימותובעיםשמספרשהיאלכךוהראיה

מסיבותהתובעים7בחדרנאסףאלאספציפי7לתובעמשובץאינוהתובעיםלטיפולהמועברהחומך.119

בחלקהעדרותםאתשמכתיבותהתובעים7שלהשונותהתורנויותובשלמקצועיותמחשוביות7

כך.(מסוייםתובעשלתורנותלשםמהעדרותכתוצאהבטיפולעיכובלמנועכדי)מהימים

.אישיתולאצוותית7היאהכמותייםביעדיםלעמידהשהאחריות

אםאלאתיקיכלשובץתובעלאיזהבקרהלבצעאפשרותאיןממוחשביאינוהתהליךעודכל

הוגדרהדבר.מסוייםתובעקודתחתהמתועדשינויבתיקוהתבצעחיוביתהיאלפנייההתשובה

מנהלתמסרה2005באוקטובר.זהלשלבהגיעטרםהפיתוחאולםהחדשה7במערכתכדרישה

עודלהוסיףובכוותםהתביעותתיקיניהוללשםמשפטיתלתוכנהרישיונות2נרכשוכיהמחלקה

.רישיונות4

ובשניהרגיליםערעוריםבאחת-קבוצותבשתינערמיםהתובעיםלטיפולהמיועדיםהתיקים.120

קדימותלתתהתובעעלקבוצהלאיזוהמגדירברורסדראוהוראהקיימתלא.להסבותתיקים
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4 .hhLehhן-מציע(העירייהמבקריפו-אביבתלעיריתארשש (עימן

תמידלאבפועלאולםכרונולוגילסדרלפינעשההטיפולעקרוניבאופן.בפנייהלטפלבבואו

.יותרישניםתיקיםקבוצהבאיזוהתובעיםבודקים

פ"ענעשההתובעיםמיפול"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

פניותהןקדימותהמקבלותפניות.לתובעהפנייההעברתמועדשלכרונולוגיסדרעלהקפדה

.".וכדומהל"מנכ,המבקר,הדוברמלשכתדחופות

בקרהקיימתלאהממוחשבתלבמערכתהחלטותיהםעדכוןאחרמעקבעורכיםאינםהתובעים.121

יכולותהקהלקבלתעובדותבמערכתישהוקלדולנתוניםהתובעיםהחלטותביןההתאמההבוחנת

.כךעללהתריעתדעלאוהמערכתהתובעיםמהחלטתשונההחלטהלהקליד

התנהלותאופןאתלבקרמנתעלהתובעיםהחלטותאחרבדיקהבוצעההביקורתבמסגרת.122

.אכיפהתיקיניתוחבאמצעותהמשפטיתהמחלקה

סיבתאתלצייןאמורהמטפלבו"לעיוןבקשה"טופסקייםהתיקיםבמרביתכינמצא

.דברלמטפלהמיועדבמקוםנרשםלאהמקריםבמרביתאולםהמחלקהללתובעהפנייה

אובאזהרהללהמירלהפחיתילבטליהחלטתואתלכךהמיועדתבמשבצתמסמןהתובע

מסתפקיםכללובדרךנדירותלעיתיםרקמצוינתהביטולסיבת.הקנסאתלהותיר

קודםשצויןכפי.בטופסלכךהמיועדבמקוםההפחתהאוהביטולעילתבמיספורהתובעים

.הדוחלביטולהפנימיותהעילותבמיספורש"היועמהנחיותעלהסתמכוהתובעיםלכן

צורפוולאברורלאהתובעי"עשנעשההניתוחהביקורתי"עשנבדקורביםבמקרים

.להחלטתושהובילוהנדרשותהאסמכתאות

הדוחותיפירוטובוהביקורתילדעתהמתחייבטופסיצורףלאשנבדקומהתיקיםלחלק

.החלטתואתוקבעהתובעדןלגבייהםהאכיפהלתיקאודות

אושונההחלטהומתןהדוחותספרורידיעלנעשתהההחלטהבהםמקריםאותרו

שבצעהפנימיהספרורמצויןעליוהדףצירוףללאאולםדוחילכלשונהעילהלחילופין

.כיאותהתובעהחלטותאתלבקרחיצוניגורםוכלהבקורתביכולתאיןהתובע

אוביטולעלהחלטהקבלתלצורךלהציגהחייבנדרשאותםשונותאסמכתאותהעתקי

אוהחייבאותםהציגבאםלהבחיןניתןולאהאכיפהלתיקמצורפיםאינםדוחשלהפחתה

.כלשהיאמסיבהלתיקצורפושלא

שלהמומחשבותמהמערכותהמתקבלמידעסמךעלהחלטתםאתקובעיםהתובעים

.לתיקמצורףאינוזהמידעלכןקודםשצוייןכפי.העירייה
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.hhLehhהעירייהמבקריפו-אביבתלעיריתארשש*
בהתאםהמטפלים7אצלמתויקיםהתיקים.סבירהבלתיבמחלקההמקובלתהתיוקשיטת.ח

טיפלאשרהעובדמילבדוקצורךישתיקלאתרמנתעל.מטפלכלטיפלבהםלתיקים

.אחריוולחפשיושבהואבולעמדהלגשתבתיקי

אחרכלשהיאבקרהביצועעלמקשהשמתוארכפיהתובעיםהחלטותותיעודהתיקיםמצב

שימושעשהבהםאשרהנתוניםאתלהעלותמנתעלרבזמןודורשהתובעיםפעולות

החלטותניתוחלשםהשערותלהעלותצורךישהתיקאיתורלאחרגם.בהחלטתוהתובע

.החלטותמספרעבורנולבדוקבבואההמחלקהמנהלתידיעלשבוצעכפיהתובע

בקרהאחראית

עבודהלתהליכיבמספרמעורבתהבקרהאחראית.123

הודעותשליחתבטרםלאוטומציההחברהשמבצעתהפרטים"הלבשת"עלבקרהביצוע.א

הלבשתאחריבאוטומציהשנקלטודוחותשלמדגמיתבדיקהתוךהאזרחים7לידיהקנס

.האוטומציהבמערךהחייביםעלהאוכלוסיןממרשםפרטים

מספרמצורפותאליושנקלטו7הדוחותכלאתהמכילקובץשולחתלאוטומציההחברה

אתבודקתהבקרהאחראית.ההשוואהביצועלשםלאזרחיהנשלחיםלמכתביםדוגמאות

אתמעבירהלאוטומציההחברה.באוטומציההקובץאתומאשרתוהדוגמאותהקובץ

.המעטפיותאתושולחתשמדפיסה7"א"לחברתהקובץ

פעילותתחילתלשםהאכיפהלמערכתהאוטומציהממערכתממוחשבבאופןדוחותגזירת.ב

.במערכתהקיימותלנסיבותבהתאםהמשתניםתבחיניםפיעלזאת7במערכתהחייבנגד

התיקיםכמותאחרעוקבתהבקרהואחראיתהמחלקה7צרכילפימשתנההגזירה(1

חודשים37שלבטווחיםדוחותנגזריםבשוטף.העומסיםאתלווסתכדיבאכיפה

והגזירהבקלסרימתועדשנגזרהאחרוןהקובעהתאריך.הקובעהתאריךפי-על

לביקורתהדיווחיםפי-עלפעם7מדי.אחריוחודשים3ועדזהמתאריךמתבצעת

31שלבטווחיותר7ישניםדוחותנגזריםמנחה7קריטריוןוחסרתמשתנהבתדירות

ובינתייםהגזירהבזמןכלשהובטיפולשהיושדוחותכדיאחורה7חודשים-34

דוחות.בעברנגזרולאאשרהדוחותרקנגזריםזהבמצב.יתיישנולא-השתחררו

.קובעתאריךפי-עלהםגםבנפרדינגזרים-מבצעהודעתעם

נוהלאיןמלאותיאינןהמיושמותהבקרותכיעולההביקורתשערכהמהבדיקות(2

.תקופהמדיחייביםדוחותגזירתאודותמוגדרבקרה

04ספטמברבחודשלחייביםראשונותהודעותבמשלוחכיאיתרההביקורת(3

.קרבהתיישנותםכשמועדהאוטומציהממערכתדוחותשלמאוחרתגזירהנעשתה

לחייביםהדוחותבמשלוחיום15-כשללעיכובשהביאההדוחותבהדפסתתקלה
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העירייהמבקריפו-אביבתלעירייתאא

וניכנסוהשנים3מטווחיצאוהאמוריםשהדוחותלכךדברשלבסופוגרמה

נ17788767124-כעלעומדהנזקאומדן.התיישנותלתחולת
~

.

גזירהנעשתה"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

וכיתקיןהיהלאבאומומציההגזירותמהלךכיבדיעבדוהסתברמאחרמאוחרת

הדוחותכללאחהגוירההכילהלא,אחתמפעםיותרנגודואלהשמועדיםלמדות

דוחותנותרוכיהתבררהאומומציהבמערכתשערכנוובבדיקותהמתאימים

."נגזרושמרםמהמבצע

.האכיפהבמערכתונקלט,CDבאמצעותאוהאלקטרוניבדוארמגיעהגזירהקובץ(4

זהבשלב.זהותלכלתיקמספרונותנתזהותילפיהדוחותאתמסדרתהקליטה

נתונילפיהכתובתהלבשתאתשמבצעת()חיצוניתלחברהCD-במועברהקובץ

.למערכתומעודכןCD-במוחזרהקובץ.הפניםמשרד

לאזהותכתובתיחסרהשנפטרו7אזרחים)לתיקיםניפוימבצעתהמערכתמכןלאחר(5

לדרישהמוכן"-45סטטוסמקבליםתקיניםתיקים.מצויינתהניפויוסיבתי(קיימת

זמנימצב)"לאכיפהניתןלא"סטטוסמקבליםתקיניםלאותיקים7"ראשונה

.('ה127בסעיףבהמשךכמפורטיותר7מאוחרשישתנה

אינהוהמערכתלאכיפה7גוזריםלאשאותםדוחמצבימספרמוגדריםבמערכת(6

לאהםהללובסטטוסיםהדוחותאתמגדיריםכאשרכלומר.אותםלגזורמאפשרת

.אכיפהלשםהמבוצעותבגזירותיכללו

ריכוזהאוטומציהממערכתמופקהאכיפה7למערכתהאוטומציהממערכתגזירהבכל(7

בנוסףי.הכוללהכספיוהסכוםהזהויותכמותהדוחותיכמות-הגזירהנתונישל

.שניגזרהאחרוןהקובעהתאריךמעודכןעצמההאוטומציהבמערכת

מתאפשרתלאממנוכתוצאהאשרהממוחשבתבמערכתכשלאיתרההביקורת(8

תיקקייםכברבאםחייבשםעללתיקהאוטומציהממערכתנוספיםדוחותגזירת

אפשרותללאהחייבשלדוחותלהתיישנותגרםהמצב.האכיפהבמערכתלחייב

.אלודוחותבגיןהחייבנגד"מבצעיתפעילות"בלהתחיל

מתכנתיעםתיאוםלאחרכינמסרהמחלקה7מנהלתעםהביקורתשערכהמשיחה

אםגםהאכיפהלמערכתדוחותגזירתמאפשרתהמערכתהבעיהתוקנההמערכתי

.במערכתקייםהחייבשם
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)תשלוםדרישתמשלוח.ג

אתומעבירההיותר7לכלתיקים4000של"סבביםמריצה"הבקרהאחראית(1

מתבצעתכאןגם)ראשונהתשלוםלדרישתהמעטפיותלהדפסת"א"לחברתהקובץ

.(המעטפיותשלמדגמיתבחינה

מהתאריךימים10-והתשלום7דרישתמשלוחמתאריךיום30שעברולאחר(2

-"סבבסגירת"מתבצעתי(ידניתמתועדיםהללוהנתונים)לתשלוםהאחרון

כלכיחוזרדוארמדורעםוידואלאחרזאת)"נמסר"התנועהבמערכתנשתלת

.(למערכתהוקלדהנוכחיבסבבשהתקבלהחוזרהדואר

.הראשונהלדרישהזההבהליךלתשלום7שנייהדרישהשלסבבנפתחזהבשלב(3

ומועברתיקיכלעבורלתשלוםוסכוםשוברמספרשמכילקובץמופקסבבבכל(4

.דוחותלתשלוםחיצוניטלפונימוקדהמפעילה"טלאול"לחברת

אחראיתשנייה7תשלוםדרישתסבבסגירתאחרייומיים)מבצעילהליךסטאטוסשינוי.ד

ומודיעהמבצעיףהליך"לסטאטוסשולמושטרםבתיקיםהסטאטוסאתמשנההבקרה

.זהלסטאטוסשעברוהתיקיםמספרעלהאכיפהיחידתלמנהל

אובשם7התאמהאובזהותחפיפהאיןכאשרמתבצע"לאכיפהניתןלא"סטאטוסמתן.ה

אלודוחותלהכשירמנסההבקרהאחראית.קיימתלאכתובתהיאחברהכתובתכאשר

הארצי7האוכלוסיןבמרשםבדיקההחברותירשםמולחברהכתובתאיתורידי-עללגבייה7

נשארמאותרשלאמה.שגויזהותמספראושםלאיתורהרישויובמשרדבאוטומציה

.התשלוםדרישתשללסבביםנכנסשמאותרמה.לנפלוהופך"לאכיפהניתןלא"בסטאטוס

טעות.הזהותמספרשלהקלדהטעותהיא"לאכיפהניתןלא"סטאטוסלמתןהסיבותאחת

שנובעתטעותאולםלנפליהופךוהדוחלתקןאסור-זהותבמספרספרהשלהקלדה

שלדעתהלשיקולהיאוההחלטהלשנותימותר-הפניםמשרדבמאגרשורהשלמקפיצה

.הבקרהאחראית

בהםהמקריםבכל")כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

המעותמקורמהמעמיקהחקירהלאחרמבוצעשזההרישינוישהואאיזהלבצעהוחלם

ומשפחהפרמילשםנשלחוהדוחותהאם.המדויקתלכתובתנשלחובמקורןהדוחותהאם

ביצועלתקופתנכון(הרישוימשרדי"נעפהחייבבבעלותהיההרכבהאם.מדויקים

.מולםמלפוניבירורהצורךובמידתההשכרהמחברתההסבהמסמכיבדיקת.העבירות

,הזהותלתיקוןולאהשםלתיקוןהכוונה"הפניםמשרדבמאגרשורהשלקפיצה"להערה

."נכוןהואהאומומציהממערכתהמגיעהזהות'מסזהבמקרה
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ארכיב

וכמוהאחרונותבשניםגדלההדוחותשכמותמשוםבעיקרוגדלהולךהארכיבשלהפעילותהיקף.124

.מהארכיבמסמכיםלהוצאתדרישותלריבויומובילגדלהאזרחיםשלוהערעוריםהפניותהיקףכן

החומרומרביתמהארכיב7קטןחלקנמצאהמחלקהבמשרדי.במקוםמחסורעקבמפוצלהארכיב.125

.המחלקהממשרדיהמרוחקיםנוספים7אתריםבשנינמצאתהישן

)סוגים5-למתחלקיםבארכיבהשמוריםהמסמכים.126

המסופוניםופלטיהפקחפנקסי-מקורייםדוחות

פנקסיםרשימתבצרוףהפיקוחמאגףנשלחיםמסופוניםדוחותשלמחשבופלטפנקסים

חותםהגיעו7ברשימההרשומיםהפנקסיםשכלמוודאהארכיבאחראי.עותקיםבשני

.הפיקוחלאגףאחדעותקושולח

.בארכיבבמדפיםמסודריםהמסופוניםדוחותופלטהדוחותפנקסי.מתייקהואשניעותק

.המדףעלשרשוםהפנקסישלהסדרהמספרלפיהמדפיםעלמסודריםהפנקסים

.אחרלבנייןיותרישניםפנקסיםמועברים-בארכיבהמקוםכשנגמר

תשובהומכתבימצורפיםמסמכיםערעורימכתבי-קודםחומר

אחראי.והפצהקליטהבמדורשניתןרץ7במספרממוספרבושהחומרארגזמגיעלארכיב

זהחומר.ארגזכלגביעלרשוםהמספריםטווחכאשרבמדפיםהארגזיםאתמניחהארכיב

.אחרבבנייןנמצאיותרישןחומרכאשרהמחלקה7בבנייןשוניםחדריםבשנינמצא

באופןמתועדאינווהדברמספרים7סדרתכלנמצאתהיכןיודעבלבדהארכיבאחראי

.הארכיבמעובדיאחדלכלגםידועהסידורכיהמחלקהמנהלתמסרהבתגובה.כלשהו

למספרזההרץמספרמקבלתבעניינו7פנייההייתהשכברלתיקבנוגעחוזרתפנייה

במדףהמונח7"חוזרותפניות"בארגזמרוכזותהחוזרותהפניות.הראשונההפנייהשקיבלה

להוסיףמקוםשאיןמשוםוזאתהמקורית7הפנייהעםהארגזמונחשבובארכיבבאזוראו

.המקוריותהפניותנמצאותשבהםלארגזיםחומר

'וכופרטיותחברותהשכרה7חברות-הסבותטפסי

רשוםעליהםבארגזיםמונחיםאלאהארכיביבמערכתמעודכניםאינםהללוהטפסים

עובדשלהידעעלבהסתמךוש70תאריךבאמצעותידנית7מתבצעתהשליפה.התאריך

.תאריכיםקבוצתכלשללמיקומהבאשרהארכיב

משלוחאישורי

.שנשלחוהדוחותרשימתובורשוםדוארמשלוחלאחרהדוארשמספקמחשבפלט
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ואזהרותביטולים.ה

שלמיוחדיםבארגזיםמתויקיםבאזהרהלהמרהאודוחביטולעלוההחלטההבקשה

שבעשלשמירהתקופתלעומתזאת.בלבדשנתייםבמשךשנשמרואזהרותיביטולים

מסמכי.המחלקהשלהשוטפתבעבודהנדרשאינוזהחומר.החומריתרעבורשנים

.חשבוןואישורילפוניםהחזריםבמסלקהלשנפרעושוברים-ח"הנה

.חשבוןואישורילפוניםהחזריםבמסלקהלשנפרעושוברים-ח"הנהמסמכי.ו

)מהארכיבחומרשליפת-עבודהתהליך.127

המדףעלשרשוםהפנקסמספרפי-עלהפנקסאתמאתרהארכיבאחראי-מקורייםדוחות.א

מתבצעתמקורייםדוחותשליפת.המבוקשהדוחמספרקבלתלאחרשמורלהואבו

)הבאיםבמקרים

.הפקחהוראותאתלראותבקשהשלבמקרה(1

ביןהרכבבפרטיהבדליםישבהםתיקים-קליטהרישוםהבדלידוחבעקבות(2

.המקוריהדוחאתמצלםהארכיבאחראי.באוטומציהלרישוםהפקחרישום

נגישיםוהםמאחרמשפטללביתרקמשמשיםבארכיבהשמוריםמסופוןדוחות(3

.אחרתמטרהלכלהאוטומציהבמערכתהמחלקהלעובדי

קודמותאזרחיםפניותשליפת)10'מסתרשים.ב

בשמיותהמטפלותמהעקוביותבקשהקבלת,,
ירחמספהל4לנהמרפת~ל~ייבכתבן

nDabאדאה

-

יב,י,,,האההההאהלתהץ

מהאניףהחומהאלפת

"במעהשששיעלי
ההעבהלמךאהבהב
החרן

האהודיאעהותעדקהה
החיהתעם

לארכיבהחרמי
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והעברתהחומרצילוםהפונהלושםתאריךפי-עלידניתשליפה-הסבותבנושאישןחומר.ג

.למבקשהצילום

אתמצלםהארכיבאחראי.מיקודאודוחיומספרתאריךפי-עלאיתור-משלוחאישורי.ד

הדףאתמצלםבנוסףל.המבוקשתהשורהאתרקשובמצלםמכןולאחרהרלבנטילהדף

.הדוארחותמתמוטבעתעליובחוברתהראשון

עובדידי-עלונשלףקהליבקבלתבקלסריםמתויק-לחייבושנייהראשונהתשלוםדרישת.ה

בפלטמופיעותהדרישות.בכתבבפניותהמטפלותהעובדותשלבקשהבעקבותהארכיב

הדרישותכינמסרהביקורתלממצאיבתגובה.הרלבנטיתהשורהאתמצלמיםממנומחשבי

עובדתי"עמבוצעתהמשלוחאישוריהעתקיהמצאת.חייביםלניהולליחידההועברו

.ספציפית

ישירותידלבכתבפתקיםעלולעתיםמודפסותלעתיםמגיעותמהארכיבחומרלהוצאתהבקשות.128

בפניותהמטפלותהעובדותשלבתאיםמונחהמבוקשהחומר.שלולתאאוהארכיבלאחראי

.בכתב

ועומסומיושנותמסורבלותהעבודהשיטותבארכיברבהידניתעבודהמבוצעתכימצאההביקורת.129

.רבהעבודה

השתנתהלאהטיפולשיטתבארכיבא"בכהגידוללמרותכילביקורתמסרההמחלקהמנהלת.130

נרשמיםהחניהמדוחותכמחצית(2005לאוקטוברנכון)עדייןכיהעובדהלאורמשמעותית

בהערותעיוןלשםמקורייםדוחותובצילוםהפנקסיםבארגוןרבעבודהזמןשדורשמהידניתל

התשובהלמכתבימועדיולפיבאכיפההתיקסטטוסלפימתויקותמאכיפהבכתבהפניות.המפקח

.לאכיפהמרוכזבארכיבאינטנסיביבתיוקהקושילאור

חשהבוולטז
~

ברברת

למנהלתישירותהכפופותעובדותשתיומונהחשבונותבהנהלתשעוסקתיחידהקיימתבמחלקה.131

אחרתועובדת"האוטומציה"בשלבותשלומיםבדוחותהטיפולעלאמונהאחתעובדת.המחלקה

התשלומיםגםזועובדתבאחריותבהמלהנערכותהכספיותוהפעולותהאכיפהתיקיעלאמונה

."נורית"הוקופותהאשראיכרטיסיבאמצעותבמחלקהשנעשים

ביחידתעובדות3כ"סה"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

.".לספקיםהתשלומיםבכלגםעוסקותהן.ח"הנה

ארבע.במחלקהנוספיםעובדיםידי-עלגםומתבצעתמפוצלתהחשבונותהנהלתעבודתזאתלעם.132

פניותי)השונותביחידותלתפקידיהןבנוסףבמחלקהלחשבונותבהנהלתעוסקותנוספותעובדות
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ביחידתחוזרדוארמדורמנהלתי"עמתבצעהחשבונותמהנהלתחלק.(חייביםוניהולאכיפה

.לפועלהוצאהוחברותחקירותלחברותשקשורמהכלבעיקר-חייביםניהול

מסייעתובכךהקהליבקבלתהנגביםהאשראיושובריההמחאותאתמרכזתקהלקבלתאחראית.133

מקבלאינובמחלקהח"הנהנושאכימסרונוספיםומנהליםהמחלקההנהלת.החשבונותלהנהלת

נקלטהכיהמחלקהמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה.הנדרשיםהמקצועייםהמעניםאת

כיוםמרוכזתח"הנהכלכינמסרעוד.ביחידהעובדות3כ"סהוכיוםח"הנהביחידתנוספתעובדת

.לספקיםהתשלומיםבכלגםעוסקותוהעובדותביחידה

4באמצעותעבודתהמבצעתהאוטומציהבשלבבדוחותטיפולעלהאמונההחשבונותמנהלת.134

)בהןשונותמחשובמערכות

.שבתוכההקופהמערכתכוללהאוטומציהלמערכת.א

.האכיפהמערכת.ב

.העירוניתח"הנהמערכת.ג

.הלוגיסטיתהמערכת.ד

.החשבונותהנהלתבמערכתסרבוליוצרתנפרדיםמחשבמערכיארבעהעלהעבודה

)תיקיםסגירת.135

מולההמחאותכללשלהתאמההחשבונותהנהלתבמערכתנערכתעבודהיוםבסיום.א

עדכוןנערךמהמסלקהלהקבציםקליטתלאחר.למסלקההעברהטרםהגבייהדיווחי

."סגור"דוחסטטוס

במערכתיהקיימותההרשאותמהןיודעתאינההמחלקהמנהלתכיעולההביקורתמבדיקת.ב

.תיקסגירתלבצערשאיםעובדיהבאם

לתיקהניתן"שולםסגור"סטטוסכינטעןהמחלקהמנהלתעםהביקורתשקיימהבשיחה

יהיהחשבוןבומצביתכןלאוכיהחייביחשבוןאיפוסבעתהמופיעאוטומטיסטטוסהינו

במערכתהביקורתמבדיקתזאתעםיחד."שולםסגור"סטטוסבוויופיעמאופסלא

עלהמצביענתוןשהוזןמבלילחשבוןי"שולםסגור"סטטוסלהזיןניתןכיעולההאכיפה

הערתפאור")כילממצאיםבהתייחסותלביקורתמסרהואכיפהחניהמחלקת.החובגודל

בהרשאהאלאהסממוסשלידניתהזנהלחסוםהמערכתתוכניתניתהונחתההביקורת

.".למנהליםשתינתןספציפית

הדבריבוטללכללבדרךהתיקזהבמצבנמוכהלתשלוםיתרהקיימתבתיקבומצביתכן.ג

חובבהקפאתשימושידיעלתובעיאישורללאנעשההתיקביטולבמקרהלתלויכאמור

.מנהלבאישורתמידנעשיתההפחתההיחידהמנהלתלטענתכאשר
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עודמההאמורים7במקריםחובהפחתתנעשיתבהםתיקיםאחרמעקבהמאפשרדוחקייםלא.136

.בתהליךמעורביםאינםוהםמאחרהתובעים7באמצעותאלותיקיםאחרלעקובניתןשלא

יתרתקיימתבהםבמקרים":כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

במקריםאובפועלהשוברתשלוםלמועדעדפיגוריםקנסות"קפיצת"בגיןלמשל,נמוכהחוב

איזהברורלא.כולוהתיקולאהחוביתרתתבומל,התיקתשלוםלאחרגבייההוצאותחיובשל

.".צוממהיחידהמנהלת

מאחרהתיקביטולכשםמשמעותהאכיפהבתיקהחוביתרתביטולכיהעלתההביקורתבדיקת

שיחהפיעלהמחלקהמנהלבאישורנעשיתהחוביתרתביטול.נוספותאכיפהפעולותבוצעוולא

.ואכיפהחניהמחלקתמנהלתלביןהביקורתביןשנערכה

במקרהבלבדיגבייהמהוצאותנובעתהחוביתרתבהםתיקיםשלחריגיםדוחיוצאתקופהמדי.137

.לגופותיקכלשלבדיקהנערכתהאמור

סכוםבבנקיםלשלםאפשרותישנהלתשלום7השוברעללתשלוםהחובסכוםרישוםאיבשל.138

ח"ש50שלסךלשלםניתןח7"ש70שלבסךדוחחשבוןעלמשמעי.לתשלוםמהסכוםהנמוך

ופעמיםהחובשאריתאתלבטלאפשרותנבחנתקטנים7בסכומיםכשמדובראלו7במקרים.בלבד

.אלושאריותמבטליםאכןרבות

דוחותלתשלוםבשובריםרק"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

.".לתשלוםהסכוםמצויןלאקנסהודעותאוחלון

שוברמופקהמסלקה7דרךעברהתשלוםבאםכינמצאבמערכתהתשלוםאמצעירישוםבבחינת.139

אמצעיסוגאתלהזיןחובהקיימתלאבעירייה7נתקבלהתשלוםבאםאךאוטומאטי7באופן

.התשלום

.".מדוברמהעלכללברורלא"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

ממוחשבבאופןהתשלוםאמצעימעודכןהעירייה7מסלקתדרךהמועברשבתשלוםהביקורתכוונת

.הממוחשבתבמערכתהתשלוםאמצעיאתלהזיןחובהאיןבמחלקה7שמבוצעבתשלוםואילו
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ידנינפרע-קוד.140

זהקוד.ידניבאופןקייםחיובמבטלאשרהממוחשבתבמערכת"ידנינפרע"קודקיים.א

בגיןאישורלמנהלתמציגחובואתשילםאשרחייבכלשהיאמסיבהכאשרלשימושנועד

.כלשהיאמסיבההמחשבבמערכתעודכןלאהתשלוםאולםהתשלום

בקובץהאכיפהמערכתעלהאמונההחשבונותמנהלתידיעלבדיקהנערכתהאמורבמצב.ב

אוטומאטי7זיכוינעשהולאבמערכתטכניתבעיהשקיימתנמצאבאם.ובמסלקההחריגים

.במערכת"ידנינפרע"מבוצע

ראשעםמשיחהבמערכתיומוגדרקייםפעולהקודאינו"ידנינפרע"כילהדגישחשוב.ג

שמאופייןבקודמדובר.במערכתאמורההגדרהקיימתלאכיעלהציבוריפניותצוות

.ידניזיכוינרשםושםבהסדרשוברלמסךכניסהידיעללמערכתיהכניסהלאחר

עלהאמונההחשבונותמנהלת.סיסמאהקשתדורשהפעולהביצועהמחלקהמנהלתלדברי.ד

"ידנינפרע"לביצועהסיסמאובעלתהמורשתהיחידההינההאכיפה7מערכת

הקודהזנת."ידנינפרע"שלפעולההמייצג"205"קודקייםכיהתבררהביקורתבמהלך.ה

.המערכתמשתמשילכללאפשריתוהינהסיסמאהזנתדורשתאינה

,הביקורתהערתפאור"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

ולהתירוהמשתמשיםלכלל205בקודהשימושאתלחסוםהמערכתתוכניתניתהתבקשה

.".ספציפייםלמשתמשיםרק

חוזרותלהמחאות.141

היחידהשלח"הנהמחלקתחלוןיקנסהודעתתשלוםבעקבותשחוללההמחאהשלבמקרה.א

.מתבטלתוזוקנסהודעותלזיכוי(זיכויביטול)"סטורנו"פעולתמבצעת

עוברתההמחאה('וכולפועלהוצאה,עיקוק)ההליכיםכללנגדושמוצובחייבמדוברבאם.ב

.מהחייבההמחאהגבייתבהמשךשמטפלתבעירייה7"חוזרותהמחאות"'יחלטיפול

טופסקייםהמחלקה7לטיפולחזרהמועברההמחאהמהחייב7כסףלקבלשניתןנראהבאם.ג

עלמאושרהטופסהחוזרתילהמחאהבהקשרשבוצעההפעילותאתהמתארביחידהמובנה

.היחידהמנהלתידי

החשבונותהנהלתבמחלקתהאסמכתאותאתהמהוויםדוחותרצףקייםלאכיאיתרההביקורת.142

.בכללובמחלקה

."הכוונהלמהברורדא"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

7הדוחותמספריפיעלהאגף7שלהחשבונותהנהלתידיעלמבוצעהשובריםתיוקהביקורתכוונת

.התאמהאובירורשלבמקרההתשלוםשובריאיתורעלמקשהרציפותהעדר
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מחשוב

ואיטיותימיושנותהמחשבמערכות.שונותמחשבמערכותארבעקיימותהמחלקהבשימוש.143

:DOS-וMAGICבסביבתופועלות

הודעהמשלוחשלהשלבועדהדוחקליטתמשלבמשמשת-(אוטומציה)חניהמערכת.א

.לחייב

טלאים7בנויהישנהMagic,7בסביבתהיאהקיימתהמערכת.PCמערכת-אכיפהמערכת.ב

.הנתוניםבעומסעומדתלא

דוחותנגזריםאליה.הפניותיחידתאתהמשמשתPCמערכת-בפניותמטפלותמערכת.ג

שדרוגים7הרבהעם71992משנתישנה7מערכת.(פנייה)מכתבקבלתשלאפיוןשקבלו

עקבעצמןיהפניותשלהתנועותאתלתעדהפסיקוהארגוניהשינויבעקבות.עמוסהמאוד

למטפלתשיבוץהפנייה7מכתבקבלתעובדתזהשמתועדמה.שנוצרווהפיגוריםהסרבול

.בתשובהההחלטהאתקיבלומילפנייההתשובהספציפית7

.חניהתווימערכת.ד

)מחשבמערכותשתיבפיתוחנמצאותהדוחכתיבתלמועדנכון.144

.2005שנתסוףעדלהסתייםאמורהפיתוח.האוטומציהמערכתאתתחליף-חניהמערכת.א

.אכיפהמערכת.ב

.המחלקהלעובדיהוצגהטרםאולםבדיקהבשלביהחדשההמערכתלביקורתהדיווחפיעל.145

המדפסות.עבודהוהפסקותתקלותלריבויהמובילדברישנה7המחלקהבשימושהנמצאתהחומרה.146

קיימים.מסויימותבמדפסותרקמסויימיםמסמכיםלהדפיסניתן.ביכולותיהןמוגבלותהקיימות

המקשהדברשונותימדפסותאומדפסותיבמספרמסמכיםמספרלהדפיסצורךישבהםמקרים

.באזרחהטיפולאתומעכבהעבודהזרימתעל

בנושאהחלטותבקבלתהשפעהיכולתאיןבעירייה7אחרותליחידותבדומהבמחלקה7לגורמים.147

למההמחליטהמחשובלאגףודרישותיהצרכיהאתמעבירההמחלקההקייםבתהליך.המחשוב

-עלהמתקבלותמההחלטותחלקברורים7אינםהשיקוליםרבותפעמיםהדיווחים7י"עפ.להיענות

אגףי"עהניתןהשירות.המחלקהשלרצונהלשביעותואינןמובנותאינןהמחשובאגףידי

המחשובאגףעםתקשורתבעייתקיימת.המחלקהלצרכיהנדרשהמענהאתמספקאינוהמחשוב

שלוהטיפולהתגובהמהירותעלמשפיעיםאלודברים.העירייהמבנייןהפיזיהריחוקעקבוקשיים

בקבלתעליונהבעדיפותלהיותצריכהלאזרחשירותכנותנתבראייתה7המחלקה7.המחשובאגף

אגףלטיפולהמופנותהבקשותהדיווחיםפי-עלהפוךיהמצבבפועל.בתקלותוטיפולשירות
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במקרים.וממושךמסורבלבתהליךומטופלותגבוהבמחירמתומחרותבקושיינתקלותהמחשוב

.ל"המנכשלאישיתהתערבותבזכותרקהתבצעודבריםרבים

התהליך.צרכיםבניתוברבהעצמאותאיןהמחשובלרכזיכילביקורתמסרההמחשובמתאמת.148

חשופיםאינםהםבנוסףי.ארוכיםעיכוביםאחרילרובמגיעותשתוצאותיהןבוועדותמתנהל

.מועדמבעודלהערךאודעהלחוותהמאפשרתהמחשוביאגףשלמסודרתעבודהלתכנית

אחריםלגורמיםעצמה7התפקידלנושאתאףונהירהמשמעיתחדאינההמחשובמתאמתהגדרת.149

בתהליכיםהפורמליתמעורבותהאתמגבילה"מתאמת"כההגדרה.בכללובעירייהבמחלקה

סוגיותלמספרלביקורתישדווחכפיבחובו7טומןזהמצב.המחשובבתחום

.לייצגאמורההיאמיאתברורלאהמחשובלמתאמת.ברורהאינההתפקידהגדרת.א

שגוייובאופןבחופזהנעשיםדברים-העתידיבתכנוןמעורבתאינההמחשובמתאמת

מעורבתאינההיאכןכמו.להןשנערכהמבליהמחשובמתאמתעלמונחתותוההחלטות

הצעותלהציעהזדמנותלהניתנתולאהנרכשיהציודעללהשפיעיכולתלהאין.ברכש

.הרכשאיכותאתלהעלותאועלויותלהפחיתשעשויות

"שרפותכיבוי"בעסוקהטכניות7מטלותמבצעתהמחשובמתאמתבמחלקה7זמינותהבשל

כלאתברשותהאיןבנוסף7.מתפקידהכחלקפורמאליתמוגדראינוהדבר.לטכנאיכתחליף

.העבודהבתהליךלעיכוביםהגורםדברהתפקידישלזהחלקלביצועהנדרשותההרשאות

סרבולהיוצרדבר7"סופרווייזר"שלמההרשאותבלבדקטןחלקישהמחשובלמתאמת

.מיידיתלהיפתרשיכוליםבנושאיםארוכים7ותהליכיםטפסים-מידעאבטחתבנושא

בפיתוחיםמעודכנתאינההיאמקצועי7קידוםאוהכשרהמקבלתאינההמחשובמתאמת

עדכוניםמקבלתולאמקצועיותיוהשתלמויותבקורסיםמשתתפתלאטכנולוגיים7

משוםמחשוברכזיבפורוםמשתתפתאינההמחשובמתאמת.המחשובמאגףטכנולוגיים

אוללמידהמקצועי7ולפיתוחלחידושיםחשופהאינההיאלכךאי.כרכזתמוגדרתשאינה

בחודשהמחשובבאגףהמנהליםחילופיבעקבותשינויתהליךהחלזהבנושא.בידעשיתוף

.המחשוברכזיבפורוםלהשתתףהחלההמחשובמתאמתכילביקורתודווח72004יולי

מספקלבאופןהמחלקהצרכיעלעונהאינוהמחשובבנושאמקבלתשהמחלקההשירות.150

.באינטרנטלפנייהאפשרותאין.רבזמןואורכתבלבדטלפוניתהיאפ"למספנייה.א

עקנשכיחמצב-צהובהמדבקהנושאשאינולמחשבתקלהלפתוחמוכניםאינםטכנאים.ב

ומעכזבעייתיזהנושאכילביקורתמסרההמחשובמתאמת.העירייהמבנייןהריחוק

.זהבנושאהטכנאיםמצדגמישותיותרשקיימתלמרות
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מספרידי-עלנגרמיםבמחלקההעבודהתהליכיעלהמשפיעיםהמחשוביבנושאנוספיםעיכובים.151

)גורמים

בנושאהמחשובלאגףפנייה.וחסריםתקלות-"ט"חברתידי-עלהמסופקבציודליקויים.א

.הביקורתדוחכתיבתמועדטרםוחצייחודשלפחותנענתהלאזה

המתנהולזמניהתהליכיםלהאטתשגורמתהעירייה7בנייןעםבעייתיתמחשביםתקשורת.ב

.ארוכים

.במערכתהמשתמשיםמספראתמגביללאוטומציההחברהעםההסכם.ג

.האוטומציהמערכתשלהתמיכהאנשיבהשגתקושי.ד

אנשי.העירייהמעובדימתקבלתבפניותמטפלותומערכתהאכיפהמערכתשלהתמיכה.ה

.ארוךשלהםהתגובהוזמןזמינים7אינםהתמיכה

.מתמדתמיחשוביתהערכותשדורשתקבלןעובדישלמהירהתחלופה.ו

ממרדשבנדביםויקררו
~

בעצ

)כדלקמן)PC(האכיפהממערכתנתוניםקיבלההביקורת.152

.רשומות4117374כ"סההזמינים7והנתוניםההיסטוריהנתוניממערך-תיקיםקובץ

.רשומות473707415כ"סההזמיניםוהנתוניםההיסטוריהנתוניממערך-תנועותקובץ

175567213כ"סההזמיניםוהנתוניםההיסטוריהנתוניממערך-חניהדוחותקובץ

.רשומות

3837505כ"סההזמיניםוהנתוניםההיסטוריהנתוניממערך-כספיותתנועותקובץ

.רשומות

.רשומות37050-(נפלתיקי)מנוטרליםתיקיםקובץ

.רשומות127206-מנוטרליםתיקיםפרטיקובץ

סוגימשתמשים7סטאטוסים7קודי)כגוןשונותיטבלאות20-כשונותיפענוחטבלאות

.'וכותובעיעילותטבלתתובעיטבלתדוחימצבינטרוליסיבותקודנטרוליקודיתנועותי

הנתוניםמסדומבנההנתוניםמקורות.153

אלאשנרשמו7החנייהדוחותכלאתכוללתאיננההאכיפהשמערכתמדגישה7הביקורת.א

תפקידבעליעםמשיחות.האכיפהלשלבועברוהאוטומציהממערכתשנגזרודוחותרק

הפעלתידיעלמהאזרחלגבותשניתןדוחות-משמע7"חלוטים"בדוחותמדוברכיעולה7

.מיטלטליןעיקולכגוןאכיפה7מנגנון

)כדלהלןקבוצותי3-לנחלקיםהאכיפהבמערכתהנשמריםהנתונים.ב
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.למשתמשהזמינההסביבה-שוטפתעבודהקבצי(1

טיפוללהמשךרלוונטייםשאינםהשוטפתמהסביבהנתונים-היסטורייםקבצים(2

.(לגבייהמתאימיםכלאשהוכרזוודוחותששולמודוחות)האכיפה

שהוגדרודוחות-"לנפלשירדו"תיקים/דוחותבדברמידעהמכיליםקבצים(3

."נפל"כבמערכת

)נפרדיםסוגים3-לנחלקיםהיסטורייםוקבציםשוטפתעבודהקבצימבנה.ג

.החייבושםהתיקמספראתהכוללראשיאבקובץ(1

.חייבשללתיקדוחותפירוטהכוללבןקובץ(2

נמצאשבולמצבתיאורמתן-משמעלתיקימצביםתנועותהמכילנוסריבןקובץ(3

קנסתשלוםדרישתהודעותנשלחומבצעייבהליךנמצאהוקפא7שולם7)כגוןהתיק

.'וכו

)סוגים2-לנחלקים"לנפלשירדו"תיקים/דוחותקבצימבנה.ד

.החייבושםהתיקמספראתהכוללראשיאבקובץ(1

.חייבשללתיקדוחותפירוטהכוללבןקובץ(2

כמותשלעיבודומגבלותנתוניםריבוייבשלנוצרלעיליכמפורטעבודהבסביבתשימוש.ה

רלוונטייםשאינםהשוטפיםהנתוניםמועבריםלתקופה7אחתלכן7.נתוניםשלגדולה

.לעילשהוגדרהכפיההיסטוריתלסביבהאכיפה7להמשך

האכיפהלמערכתהאוטומציהממערכתנתוניםגזירת.154

שנהכלשנגזרווהתיקיםהדוחותכמותלהלןוהדוחות7התיקיםקובץאתניתחההביקורת.א

)האכיפהלמערכתהאוטומציהממערכת

דוחותתיקיםשנהן

2002167111477129

20034979531377714

20047170062647852

13770704497695כ"סה

נרשמו2004ליוניי2003יולי7שביןבתקופהכיעולההיחידהממנהלתשנתקבלומנתונים

.ח"ש10570427760שלבסכוםדוחותי171647143
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החייבבודוחוכןהעונשאוהעבירההתישנהבוכדוחמוגדר"נפל"לוהעברותדוחותביטולי.155

.בכתבתובעאישורמחייבזהמצב.הפטירהלתאריךקדםהעבירהביצועבתאריךנפטר

)דוחלבטלדרכיםמספרישנםכינמסרלביקורת.א

;לאכיפהניתןלא-8מצבקוד(1

.נפל-20מצבקוד(2

."נפלקבצי"לקבוצתשהועברותיקים(3

)לאכיפהניתניםשלאותיקיםכנפלשסווגותיקיםהתפלגות.156

2004שנת2003שנת2002שנת

1771037737917,3לאכיפהניתןלא

1725427144456,2נפל

2796457881373,6כ"סה

יולישביןבתקופהשנרשמוהדוחותמכלל%3.44כיעולההביקורתלידישהועברומנתונים.157

תייריביטולטכני7ביטול)כגוןשונותמסיבותבוטלומהדוחות%63.6שולמו20047יוני-2003

.ב"וכיונכהביטול

שגוייםנתונים.158

רשומותעלהמעידיםחריגיםנתוניםאחרבחיפושהנתוניםקבציאתסרקההביקורת.א

.תקלהבשלאובכוונה7ששונו

נתוניםבהםאכיפהתיקינמצאוהממוחשבתבמערכתהחניהדוחותקובץשלמבדיקה.ב

)לקריאהניתניםאינםאשרמשובשים

ן301883

ו301884

מסכי)האכיפהמערכתשלמבדיקה.ומשובשיםריקיםשדותאותרולעילישפורטובתיקים

.ל"הנהתיקיםאותרולא7(המערכתשלהתפריטים

בגזירהמדובר")כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

התיקיםמספריולראייהמחדשונעשתהבומלהזוגזירה,משובשתבצורהשהתקבלה

."במערכתעודקיימיםאינםכדוגמאשנתנו
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האכיפהבמערכתתיקיםשלטיפולמצבי.159

במערכתבתיקיםהמצבקודיהתפלגותלהלןבתיקיםלהמצבקודיאתניתחההביקורת.א

האכיפהל

0טאטו0תיקיםכמות

אחרים738,36

לאכיפהניתןלא+נפל218,15

וותשלוםדרישתהופקה125,25

ותשלוםדרישתהופקה880,34

מבצעיבהליך139,44

במלואושולם-סגור168,93

2004-2002בשניםשעודכנוהאכיפהבמערכתבתיקיםהמצבקודיהתפלגות

%15%37

שאחרים%6

88לאכיפהניתןלא+נפל

[כןןתשלוםדרישתהופקה

[כןתשלוםדרישתהופקה

88מבצעיבהליך
[נבמלואולםי10

%14%18

.שולם-סגורמצבבקודנמצאים2002-2004בשניםהתיקיםמסך%37(1

מבצעבהליךנמצאים%18אכיפתישלשוניםבתהליכיםהנמצאים%63מתוך(2

.(כלשהועיקולבהליךכלומר)
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)תובעיםמולעילותקודיניתוח.160

נערכההבדיקההתובעים7לכללבמערכתפעולהעילהבקודישימושהתפלגותלהלן.א

.%35.99-לאלא%100-למסתכםלא.2004-2002לשנים

שימושאחוזעילהקודפענוחפעולהקודמענותפעולהעילהקוד

%07.0בדארנשלחהלאהקנסתשלוםהודעתהדוחביטול1-605

%25.1משלוחעלראיההרשותבידיהיתההדוחביטול11-605

%64.0בתוצאההומצאההקנסתשלוםהודעתהדוחביטול12-605

%23.37ששעברהמשוםאםהתיישנההעבירההדוחביטול13-605

%85.1שנפלמינמסרההקנסתשלוםהודעתהדוחביטול15-605

%29.0הודעתברשוםעובדתיתטעותנפלההדוחביטול31-605

%68.6העבירהמיסודותאחדנתקייםלאהדוחביטול32-605

%14.0שאילמינמסרההקנסתשלוםהודעתהדוחביטול33-605

%70.0מעברלהוכיחמספיקותראיותאיןהדוחביטול34-605

%09.0קנסתשלוםהודעתלבטלרשאיתובעהדוחביטול35-605

%21.0עברמייודעאינוגיהמבקשטעןהדוחביטול36-605

%48.0בעלנכהנתנההקנסתשלוםהודעתהדוחביטול51-605

%17.0משיקולינתנתהקנסתשלוםהודעתהדוחביטול64-605

%98.2מצהפונהשלקשותאישיותנסיבותהדוחביטול65-605

%09.0קנסתשלוםהודעתקיבללאהמבקשהדוחביטול81-605

%39.0יסודפיגורבתוספותלחיובהסיבההדוחביטול83-605

%52.1משלוחעלראיההרשותבידיהיתההדוחמנוםהפחתת11-652

%12.0ששעברהמשוםאםהתיישנההעבירההדוחמנוםהפחתת13-652

%27.0העבירהמיסודותאחדנתקייםלאהדוחמנוםהפחתת32-652

%07.0בעלנכהנתנההקנסתשלוםהודעתהדוחמנוםהפחתת51-652

%71.21מצהפונהשלקשותאישיותנסיבותהדוחמנוםהפחתת65-652

%50.4קנסתשלוםהודעתקיבללאהמבקשהדוחמנוםהפחתת81-652

%25.4חובהשירות,לארץבחוץשהההמבקשהדוחמנוםהפחתת82-652

%65.13יסודפיגורבתוספותלחיובהסיבההדוחמנוםהפחתת83-652

במערכתיהשכיחיםהעילהקודיהינם"83"7"65"7"13"עילהקודיכילראותניתן.ב

.השימושמכללאחוזים76-כומהווים

ההרשומותמשנרשם

ק'במגימנוהלתהמערכתכיעולההמחשוביבאגףציבורפניותצוותראשעםשנערכהמשיחה.161

אינפורמציהושליפתבמערכתיהרשאותתיעודמאפשרתאינההאמורההגרסהדוסיבסביבת

.אוטומאטיבאופןלהרשאותהנוגעת

קיימותוהרשאותתפקידהמפרטהאחרוןהדוחמשתמשים7הרשאותאחרמעקבקייםלאבמערכת.162

לגביפרטיםמכילהדוח.רלוונטייםפרטיםוחסרמעודכןשאינובדוחמדובר72002משנתהינו

.בלבדמשתמשים76
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כתוצאה.אפיוןאותובעלמשתמשהרשאותשיכפולידיעלנעשיתבמערכתחדשמשתמשהגדרת.163

לשארתשוכפלזווהרשאהספציפיתהרשאהיקבלאחדמשתמשבומצביתכןמהאמור

.ההרשאותהעתקתבשלהמשתמשים

הדברהמחשובאחראילדבריספציפיותלפעולותפיעלהרשאותדוחלהפיקביקשההביקורת.164

.ההרשאותאיתורלצורךעבודהבכשבועייםכרוך

האמורהפרופילתפקידיברמתהרשאותפרופילהוגדרבעברכיעולההיחידהמנהלתעםמשיחה.165

.שעלוולצרכיםבשטחהקייםלמצבבהתאםשונה

קיימתלאהביקורתלמועדנכוןבמערכתיההרשאותשינוייאחרומעקבתיעודשוםנערךלא.166

.עובדיםפיעלקיימותהרשאותשלמעודכנתרשימה

הכוללתהמחלקהעובדירשימתנתקבלהיזומהלהרשאותבדיקתנערכההביקורתעבודתבמסגרת.167

.משתמשלכלהקיימותההרשאותבחינתלצורךמשתמשלשמות

המחשובעלהאחראיםפיעלאשר,)TESTING(מבחןמערכתעלנערכההממוחשבתהבדיקה.168

.הרגילההמערכתעםומסוכרנתזההבמחלקה

)הבאיםהפרטיםנבחנוהבדיקהבמהלך.169

.במערכתוסיסמאותמשתמשיםשמות

.המערכתשלכלליתופעילותמבנה

)המערכתמשתמשיהרשאותבחינתמדגם

."שולםסגור"סטטוס-תיקסגירתאפשרות(1

.לנפלהעברה(2

.תיקהקפאתביצוע(3

.הסבות/ביטוליםביצועלצורךתובעיםלמסךכניסהאפשרות(4

.עבירהתאריךזהותיתעודתכתובתירכבלמספר)משתמשפרטישינוי(5

.בנקחשבוןעקולביצוע(6

."במזומןנפרע"פעולתביצוע(7

פיעלממוקדבאופןשנבחרועובדים18שלהרשאותנבחנוההרשאותבחינתבמסגרת

.ואכיפהחניהבמחלקתוהתפקידיםהמחלקותלתתיחלוקה

.האמוריםהעובדים18הרשאותבדיקתעלכולומבוססהנתוניםניתוח

)המערכתמשתמשי
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.היחידהעובדיכללמשתמשיםבמערכת(1

תקופה7מדישנעשהשוטףבניודמדוברתפקידים7ביןעובדיםלניידנהוגביחידה(2

.העובדניודבעתההרשאותלנושאהתייחסותאיןכילצייןחשובכאשר

עובריחודיותיהרשאותממנוהדורשתתפקידהגדרתבעלעובדבומצביתכן(3

פיעלישארוהרשאותיואךנדרשות7אינןהאמורותההרשאותבואחרלתפקיד

.הקודםהתפקיד

)ומסמאותמשתמשיםשמותהגדרות.170

וגיווןבמערכתסיסמאותרענוןשלקבוענוהלקייםכינמסרהמחלקהמנהלתעםבשיחה

משתמשושםסיסמאהגדרתנוהלקייםלאכי7עולההביקורתמבדיקת.סיסמאות

.במערכת

ובשמםמשתמשכשםהזהותבתעודתקבועבאופןמשתמשיםהיחידהעובדימרבית

.כסיסמאהפרטי

באםבומצבנוצרשכןביחידה7המידעבאבטחתחמורוכשלפרצהיוצרלמעשההדבר

האמורהעובדשלבהרשאהלהשתמשיוכלאחריעובדשלהזהותתעודתאתיודעעובד

לפרוץאדםלכללמעשההמאפשרותפשוטותבסיסמאותמדוברבנוסףפעולה7לביצוע

.במערכתפעולותביצועלצורךהעובדבנותניולהשתמשלמערכת

הסיסמאכ"ובדנמוכההינההסיסמאותהחלפתתדירותכיעולההיחידהעובדיעםמשיחות

.רבזמןמזההעובדשםוהינהמשתנהאינה

)המערכתשלכלליתופעילותמבנה.171

)"שולם"סגורסטאטוס.א

הזנתללאשולםסגורסטטוסלהזיןניתןלאכינמסרהיחידהמנהלתעםמשיחה(1

איפוסבעתהמתבצעתאוטומאטיתבפעולהמדוברשכןפעולה7תשלוםסכום

.החייבחשבון

הזנתללאשולם7סגורסטטוסלהזיןניתןכיעולההביקורתי"עהמערכתמבדיקת(2

אופעולהסכוםדורשתאינהואףמתריעהאינההמערכתלמערכתיפעולהסכום

הזנתידיעלאוטומאטיבאופןמתבצעשולםלסגורהסטטוסשינוי.תשלוםאמצעי

."117"סטאטוס7"195"תנועה

הרשאהבעליהינםמהעובדים%94כיעולההעובדיםהרשאותמדגםמבחינת(3

."שולםסגור"סטאטוסשינוילביצוע
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)לנפלהעברה.ב

ביצועלפניהתראהשוםאין7"20"להתנועהשינויידיעלמתבצעתלנפלהעברה(1

.אוטומאטיתבפעולהמדוברהפעולה7

לביצועהרשאהבעליהיומהעובדים%94כיעולההביקורתשערכהמהבדיקה(2

.לנפלתיקיםהעברת

)הקפאה.א

."185"תנועהקודבאמצעותנעשיתתיקשלחובהקפאתביצוע(1

אינההמערכתההקפאה7סיוםתאריךהזנתנדרשתחובהקפאתביצועבעת(2

תאריךכיבוחנתגםהמערכתהאמוריהשלמתללאהתקדמותהמשךמאפשרתי

.תחילתהמתאריךגדולהינוההקפאהסיום

מועטלמספרהמוגבלתבפעולהמדוברכיעולהבמערכתההרשאותמדגםבבחינת(3

.הפעולהלביצועהרשאהבעליהינםשנבדקומהעובדים%22רקמשתמשים7של

)תיקביטול.ב

צורךישתיקביטולביצועלצורךכיעלההיחידהומנהלתתובעיםרכזעםמשיחה(1

.במערכת"עילהקוד"ו"תובעקוד"בהזנת

.חייביםלניהולהמדורעובדותידיעלמתבצעתהתיקביטולפעילותהזנת(2

לתובעיהעברההתיקיסטאטוסבשינויצורךישתיקביטולפעולתביצועלצורך(3

."605"קודתיקביטולשלהסטאטוסאתלתיקלשייךישמכןלאחר

נדרשלאתיקיביטולהזנתבעתלעיליהאמורלמרותכיעולההביקורתמבדיקת(4

ללאתיקיביטולמאפשרתהמערכתעילה7קודאותובעקודהזנתהמערכתידיעל

ביטולבכלהנדרשיםחובה7נתוניהינםאלונתוניםכאמור.האמוריםהנתוניםהזנת

.לממשלההמשפטיהיועץהחלטתפיעלתיקי

בעליהינםמהמשתמשים%94כינמצאבמערכתמשתמשיםהרשאותבבדיקת(5

.תיקביטולפעולתלביצועהרשאה

שכןבמערכתיתיקיםביטוליהמבצעיםמשתמשיםאודותבקרהלבצעניתןלא(6

.המערכתמשתמשילכללכמעטוקיימתמקיפההינההתיקיםביטולהרשאת

)הפחתה

)במערכתדרכיםבשתינעשיתחובהפחתתפעילותביצוע(1

.במערכתתובעעילותתובעים7למסךכניסהדרך(א

"652"פעולהבחירתתובעיהעברה"115"לפעולהכניסה(ב
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למשתמשיםמוגבלתהינהתובעים7מסךדרךלהפחתהשהכניסהבעוד(ג

.לכולםמורשיתהינה"115"קודדרךהכניסהמעטים7

בקודמדוברפרטים7הזנתדורשתאינההמערכת"652"קודדרךלהפחתהבכניסה(2

,ההפחתהאישורתאריךההפחתה7סכוםציוןללאאוטומטי7באופןהפחתההמבצע

.הוועדהנתוני

קודבאמצעות")כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

סכוםאתלצייןצורךאיןולכןבלבדמקורילקנסהיאמתבצעתההפחתה652

.".ההפחתה

ציוןדורשתהמערכתתובעים7מסךדרךכניסהבאמצעותהפחתהבביצועבעוד(3

.ההפחתהסכוםהוועדה7החלטתתאריך

המערכת.הוועדהתאריךשדהבהגדרתבעיהקיימתכיעולה7הביקורתמבדיקת(4

ביצועבעתלמעשהכך.המוזןהוועדהתאריךעלבקרהבדיקותמבצעתאינה

י(2008שנת)עתידיועדהתאריךהביקורתצוותידיעלהוזןהמערכתיבדיקות

.הפעולהביצועאישרהוהמערכת

נדרשדא")כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

בומלהדאזהאכיפהביחידתקיימתשהייתההחריגיםועדת.כלשהיועדהאישור

."המבקרתבהמלצת2000/8-ב

דרךההפחתהפעולתכיעולהואכיפה7חניהמחלקתמנהלסגןמולשנערךמברור(5

.תובעיםמסךדרךהמבוצעתלפעולהלחלוטיןזהה"652"קוד

)הסבה.ד

)דרכיםבשתינעשהבמערכתהסבהביצוע(]

.במערכתתובעעילותתובעים7למסךכניסה(א

)"633"פעולהבחירתתובעיהעברה"115"לפעולהכניסה(ב

עובדיםלמספרהמוגבלתכניסההינהתובעיםמסךדרךלמערכתהכניסהבעוד(2

לכללפתוחה7"115"פעולהקודדרךהכניסהמחייבים7שדותובעלתמצומצם

.המערכתמשתמשי

זהותיתעודתהזנתנדרשתתובעים7מסךדרךהסבהביצועבעתכיאיתרההביקורת(3

.המסבשם
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זאתעםיחדבמערכתיהפניםמשרדלמאגרקישורידיעלנעשההזהותתעודתעדכון(4

זהותתעודתבחירתמאפשרתהמערכתהחייבילשםהזהותתעודתביןהקבלהאין

.בהתאמההחייבשםשלאוטומטיקישורללאחייבישל

הינםשנבדקו7מהמשתמשים%89כיעולהבמערכתהמשתמשיםמדגםמבדיקת(5

.תובעיםמסךדרךשלאהסבהלביצועהרשאהבעלי

העובדיםידיעלנערכתתיקיםהסבתפעילותכיעולההיחידהמנהלתעםמשיחה(6

אינםאשררבים7עובדיםכיהביקורתבמהלךהתבררבפועליחייבים7נהולבמדור

.הסבהלביצועהרשאהבעליהינםהאמורלמדורשייכים

חברותשלדוחותהסבתעלאמוןחייביםניהולמדור")ואכיפהחניהמחלקתתגובת

מבוצעותההסבותיתרהאומומציה7בשלבבלבדפרמיותוחברותוליסינגהשכרה

.".הפניותיחידתעובדיי"ע

)(המערכתמטיפולתיקהוצאת)תיקנטרול.ה

ניתןבנוסף7"117"קודוהזנתלמערכתכניסהבאמצעותנעשהתיקנטרולביצוע(1

.תובעעילותתובעים7למסךכניסהידיעלניטרוללבצע

הנטרולפעולתלבצעאפשרותאיןהנטרולסיבתציוןללאכיאיתרההביקורת(2

.במערכת

ממשתמשיאחוז%83כי7עולההביקורתשערכהמשתמשיםהרשאותממדגם(3

.(171נטרולקודבאמצעות).דוחותנטרוללביצועהרשאהבעליהינםהמערכת

)עיקולתיקיהפחתת.ו

.מנהלילהליךכניסהבמסגרתמבוצעההפחתהביצוע(1

.במערכתהפחתהאחוזהזנתנדרשתההפחתההזנתבמסגרת(2

טקסטבשדהמדוברההפחתה7סיבתפירוטשדהקייםעיקולתיקילהפחתתבכניסה(3

.חובהשדהשאינוחופשי

בעליהינםבמדגםשנבחנוהמערכתממשתמשי%72כיעולההביקורתממדגם(4

.במערכתעיקולתיקיהפחתתלביצועהרשאה

)במערכתנתוניםשינוי

.במערכתתיק/הדוחנתונישינויאפשרותבחינתלצורךבדיקותערכההביקורת(1

נתוניםשינוילבצעניתןלאהחייביכתובתשינוילמעטכיעלההביקורתמבדיקת(2

.בלבדהאוטומציהבמערכתלביצועניתןהאמורהנתוניםשינויהאכיפהבמערכת
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במערכתלפעילות.ח

ניתןתנועה7הוספתבמערכתיתיקלעדכוןכניסהבעתכיעולההביקורתמבדיקת(1

במערכתיהפעיליםהקודיםברשימתקיימיםאינםאשרקודיםתנועה7קודתחתלהזין

ההזנהאפשרותשלחסימהמבצעתואינהשגויקודהזנתעלמתריעהאינההמערכת

בהתאםהחייבבתיקתנועהמוסיפההמערכתהאמורההפעילותביצועבעת.במערכת

.האמורהלפעולהמשמעותכלאיןכיברורכאשרלכן7קודםשהוזןהתנועהלמספר

שאילתית

העירייהלשלוהאוטומציההחניהבמערכותהבאותהשאילתותנבחנוהביקורתיביצועבמהלך.172

.65/32עילהבגיןהחנייה7תומאזורשונהבאזורחניהדוחותביטול

.התוהפקתלתאריךהעבירהתאריךביןחודשים3מעלעברוכאשר732עילהבגיןביטול

.חניהתואיןלתושבכאשר732עילהבגיןביטול

.55756757779739העבירהלסמוליעם32עילהבגיןביטול

.עילהקודללאתובעקודשלהפחתה,ביטוק

קודבעלהפחתה/ביטוקן
.תובעקודללאאךעילה7

.התובעיםבכתובותהפחתות/ביטולים

תפקידיםאתסיימובחופשה7היועבדו7שלאבזמןבמערכתיפעולהשביצעועובדים

.חנייהבמחלקתלעבודשסיימואו.בערייה

בעירייהבכיריםלרכביהפחתה,ביטוק

.שהוסבותיקים

.אחמטפלתשלהפחתות/ביטולים50

.בעירייהקיימותהרשאותבדיקת

.התיישנות-שנים4מעלפעילותנעשתהלאבהםדוחותבדיקת

.להלןשיוצגוהשוניםבמדגמיםינותחוהשאילתותממצאי.173

מדגישים

פיעלשנתקבלותיקיםניתוחבוצעהמדגמיםעריכתלצורך.מדגמים5נערכוהביקורתבמהלך.174

.הביקורתידיעלמראששהוגדרושאילתות
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כיהיהשניתןההסברהמדגמיםלקיוםלצורךהנדרשיםהתיקיםכלאתקיבלהלאהביקורת.175

איכסוןמיקוםאביבי-בתלמרכזיםבביתהשריפהבעקבותשנגרמהמהצפהנובעיםהחוסרים

.העירייהארכיון

תיקים374רקנתקבלומתוכםמהמחלקהחייביםתיקי648נתבקשוהמדגמיםקיוםלצורך.176

.המחלקהי"עאותרולאהאחריםמהתיקים%3.43כלומר%7.757המהווים

אביבי-בתלמרכזיםבביתהשריפהבעקבותשנגרמהמהצפהנובעיםהחוסריםהמחלקהללטענת.177

.העירייהארכיוןאיכסוןמיקום

שנגרםהנזקאודותפירוטקייםהביקורתלידיהועבראשרהמחלקהמנהלסגןחתוםעליובתצהיר.178

אינושהושמדוהאכיפהתיקישלהסידורימספרםאולםנפגעו7אשרוהאישוריםהדוחותומספרי

.בומצוין

.כמתבקשהתיקיםמספריפיעלולאבתיקהמטפלשלשמופיעלנעשיתהתיוקשיטת.179

)שבוצעוהמדגמיםפירוטלהלן.180

)1מדגם.א

.התובעיםכללידיעלשבוצעוהפחתות100(1

.התובעיםכללידיעלשבוצעוביטולים50(2

.2004יוניי-2003בדצמברללתקופהנערךהמדגם(3

.בלבדתיקים105נתקבלוהמדגםעריכתלצורךשנתבקשו150מתוך

)2מדגם.ב

.התובעיםרכזידיעלשבוצעוהפחתות100(1

.התובעיםכללהפחתותשלמקרים50(2

.התובעיםכללביטוליםשלמקרים100(3

.2003דצמברל-2002ינוארללתקופהנערךהמדגם(4

.בלבדתיקים105נתקבלוהמדגםעריכתלצורךשנתבקשו250מתוך

:ממצאים

)כינמצאהביקורתידיעלשנדרשואלובתיקיםעיוןבמהלך.181

(1ממדגםרקנלקח)."לעיוןבקשה"טופסללאהפחתות/ביטוליםהתגלותיקים2-ב.א

להנחיותמנוגדהדבר.ההפחתהעילת/התיקביטולעילתצוינהלאשנבדקותיקים77-ב.ב

.התיקאחרבקרהמאפשרשאינועודמההמשפטייהיועץ

108



.hhLehhהעירייהמבקריפו-אביבתלעיריתארשש*
תהאלאזובצורהכילצייןחשוב.בתיקהמטפלהתובעשםהופיעלאמקרים14-ב.ג

לאהאמוריהתיקלגביהעולותשאלותשלבמקרההתובעים7עבודתאחרמעקבאפשרות

.התיקשלמחודשתבדיקהידרוששלמעשהדברבתיקיטיפלמילברראפשרותתהא

פיעלמחויבהדברהתובעיםבפרקכאמור.הדוחביטולתאריךהופיעלאתיקים50-ב.ד

.לממשלההמשפטיהיועץהנחיות

היועץהנחיותפיעלחובהקיימתכאןגם.העבירהתאריךצויןלאתיקים1487-ב.ה

.החייבבתיק/התובעבטפסיהעבירהביצועתאריךאתלצייןהמשפטי

בומצבנוצר.לתיקצורףלאהתובעדןבגינםאשרהדוחותפירוטטופסתיקים144-ב.ו

.בתיקהפחתה,הביטוקבוצעדוחותאלובגיןלדעתניתןולאדוחותימספרקיימיםבתיק

.בתיקשבוטלודוחותאחרמעקבאפשרותמונעהדבר

מספיקיםאינםלתיקהמצורפיםוהדוחותהטפסיםכיעולהבתיקיםשבוצעהכוללמהניתוח.ז

.החלטתואתולהסבירהתובעשימושעשהבההעילהאתכיאותלנמקמנתעל

המידעבמערכותהנתוניםעלהמחלקהמנהלתשלוהןהתובעיםשלהןהסתמכותקיימת.ח

המסמכיםתיעודמהםדורשתהיאאיןכיהאחרונהידיעלונטעןהעירייהשלהממוחשבות

.בדיעבדוכןההחלטהטרםאלובמערכותעיונםעלסומכתאלאלהחלטה

בתיקמלאיםבנתוניםחוסרהמחלקה7עובדיידיעלמבוצעתהתובעהחלטותנתוניהקלדת.ט

.הנתוניםבהקלדתלבעיהגורםהחייב

ביןהתאמהאיהייתהבהםמקריםנמצאוהמוקלדים7הנתוניםאחרבקרהמבוצעתלא.י

.הקלדניותידיעללמערכתשהוזנולנתוניםהתובעידיעלשנכתבוהנתונים

שהופקהלכתובתהחייבבתיקהקיימתהכתובתביןהתאמהאיקיימתבהםמקריםנמצאו.יא

ולהחזרתשגויה7לכתובתדוחמשלוחגוררהדברהתחבורה7משרד/הפניםמשרדידיעל

.העירייהתקלתבשלכאמורזאתידועךבלתימען"מסיבתהדואר

ידועךבלתימען"מסיבתהדוחשלחזרהבעקבותשבוטלותיקיםנמצאוהמדגםבניתוח.יב

בכתובתהתגוררכימוכיחהחייבשנתקבלה7ההודעהלמרותכיעולהמהמקריםבחלק

כספיתבדרישהוכןהמקרים7לבדיקתבדרישהלדוארפונהאינהמצידההמחלקה.האמורה

.הדוארשלמטעותכתוצאהשנוצרהבבעיהמדוברשכן

אתיקלקלכספיתדרישהמשלוח.נמוךהבעיההיקף"ואכיפהלחניהמחלקתתגובת

בדבריכייתכן,בנוסף.הדואררשותעםלנושישוהמסורההסובההעבודהיחסימערכת

מתבררתלרוב,כןכמו.החזרהסיבתבהקלדתמעותחלה,ידניתשהוקלדוחוזרדואר

.".הדוארלרשותמענההצגתעלשמקשהמה,רבזמןבחלוףזומעיןתקלה
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הדווריםאתמתדרכיםחייביםבהםבמקריםפירצהקיימתכיהעלתההביקורתבדיקת

או"ידועבלתימען"בעילתאביבתלעירייתשלהדוארדבריאתלהשיבמגוריהםבמקום

.ויבוטלהדוחיתיישןבמסגרתהרשותךתקלת"כעילתהמחלקהידיעלשתתפרש"עזב"

.לנפוצהתהפוךבטרםמענהלהלתתישנמוך7ובהיקףשוליתבתופעהכרגעמדובראםגם

)3מדגם.182

)חודשים3מעלאכיפהתהליךהקפאת.א

3מעלאכיפהתהליךהקפאתקיימתבהםתיקים4במערכתאיתרההביקורת(1

)חודשים

דוחמספר

15969280

19051580

68690775

88289699

תיקאיןכיבטענהכללהתיקיםנתקבלולאמהמחלקהשנתבקשוהתיקים4מתוך(2

.בלבדהממוחשבתבמערכתנתוניםאלאממשיי

לחייבלאפשרכדיהוקפאהתיק-140690מספראכיפהתיק")ואכיפהחניהמחלקתתגובת

ונמשכוההקפאהשוחררה,בפועלכךנעשהלאכיוהובררמאחר.חובאתולהסדירלבוא

בדיקתלצורךהוקפאהתיק-146887'מסאכיפהתיק.במלואושולםשהתיקעדההליכים

כיהתברראכןתהליךשלובסופומ'חבמולהמיפולמזמןנבעההקפאהמשך,ם'בחבתשלום

הקפאתעליתריעאשרמחשובימנגנוןקייםלא,כיהעובדהלאור.ם'חבדרךשולםהחוב

התיקיםרשימת1ב1ח"דומופקלחודשאחת,לפיונוהלהתגבש.הקבועלתאריךמעברהליכים

ביצעואשרהעובדיםידיעלמיפוללהשלמתמועברתזוורשימהההקפאהמתאריךחורגיםאשר

".הפעולהאת

)עבירההתיישנותקיימתבהםתיקים.ב

.התיישנותקודהוזןבהםתיקים47שלמדגםנערך(1

.תיקים38נתקבלושנתבקשוהתיקים47מתוך(2

)הביקורתידיעלנדרשולאכללאשרתיקים2המבוקרמהגוףהועברוכןכמו(3

268105

289842

.זהבמדגםתיקים9לביקורתהועברולאהכלשבסךמכאן(4

110



.hhLehhהעירייהמבקריפו-אביבתלעיריתש"אש*
משוםאםהתיישנההעבירה)הקיימיםההתיישנותמקריכללנבדקושנערךבמדגם(5

שנעברהמיוםשנתייםשעברומשוםאםהעבירהלביצועמיוםשנהשעברה

עברואםאוהעבירהשעברזההואלאכיהעבירהעוברהוכיחאם.העבירה

.לגבותופעולהכלנעשתהולאהעונשקביעתמיוםשנים3-מלמעלה

:ממצאים

התיישנהשהעבירהלאחרדוחותיביטוליחלומהם37-בשנתקבלוהתיקים38מתוךכינמצא.183

.הצדקהללאהתישנותבעילתשימושנעשהנוסףבמקרה

ההודעותבמשלוחבתקלהמקורהלהתיישנותהסיבה28-בשהתיישנוהתיקים38מתוך

.בעירייהשמקורובכשלואם(מקרים20)הדוארברשותשמקורובכשלאםלחייבי

ברשותמקורההדוארדבריבמסירתהתקלהבהםמקרים")ואכיפהחניהמחלקתתגובת

לאשתפעמיםמספרפנינו.בשלימתנואינםלצעריאשרידועהתופעהבגדרהםהדואר

מקריםשלרשימהעורכיםאנואלהבימים.בנושאהדוארברשותהעירייהשלהקשר

נובעתבהםהמקרים.הדוארלרשותבמרוכזלהעבירהכדיהאחרונהבעתהתגלואשר

נקלמובעמיהמחשוביתבעיהשלתוצאהבעיקרהםבעירייהשמקורובכשלהמעות

וחלקהאלהבימיםממשהמערכתתוכניתי"ענפתרמהבעיהחלק.חלקיבאופןכתובות

למשלוחכתובותלענייןהפניםמשרדבחוקלשינויההערכותבמסגרתיפתרהאחר

.".דואר

הבקשהלהישפטיבקשההחייביםשלחובהםמקרים3אותרולביטולההחלטותבניתוח

.התיישנהוהעבירהבענייןדברנעשהלאאולםבעירייהנקלטה

הינוהמיפולהמשךלהישפםהחייבבקשתשהוקלדהמרגע")ואכיפהחניהמחלקתתגובת

.".מקומייםלענייניםש"בימבאחריות

לנסותהמשיכואולםהעירייהידיעלבעברבוטלוהדוחותבהםמקרים2אותרוכןכמו

.בגינםהחובותולגבות

בומלוהממפלהפקידשלמעותבעקבותאשרמקריםיתכנו")ואכיפהחניהמחלקתתגובת

שתכנסברגעלהיפתראמורהזובעיה.בפועלבוצעלאהבימולאךתובעהחלמתפ"ע

.".החדשההחניהמערכתלשימוש

מאזרחהדוחבהסבתשמקורהטעותכינמצאהתיישנותיבעילתבוטלואשרמקרים5-ב

.הדוחלהתיישנותהביאולאזרחהשכרה'מחבלחילופיןאולאחראחד

לפיוהעבודהנוהלהחדשההחניהבמערכתשימושבעת")ואכיפהחניהמחלקתתגובת

.".ארציאוכלוסיןמרשםמולהפרמיםיאומתוהסבהשלמקרהבכלכייהיהנפעל
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4וזאתהתיישנותבעילתדוחביטלהאשרהעירייהתובעתשלתמוהההחלטהנמצאה.ה

לבטלאפשרותאיןבגינןהסיבותאתמנמקתהיאובומכתבלחייבששלחהלאחרחודשים

.הדוחאת

שנישלפרטיהםביןטעותביצעההעירייהכיהתובעידיעלנטעןבואחדמקרהאותר.ו

.הדוחותשללביטולוהביאושלהמלהדוחותנתונילביןשוניםנהגים

)4מדגם.184

.תיקים184נתבקשוהמדגםעריכתלצורך

)ספרות3בןעילהקודבהםתיקים

לתאריךספרותי3בןהינותובעעילתקודבהםמקריםתיקים4איתרההביקורת(1

.2004יונייעד2002ינוארל

2בניהינםהעילהקודילביקורתשהוגשוהפיענוחבטבלאותכילצייןחשוב(2

.בלבדספרות

העילהקודהזנתכיעולההביקורתמבדיקתבלבדיתיקים2נתקבלוהביקורתלידי(3

.כראוישלאנעשתהלמחשב

)היחידהעובדישלמשפחהקרובישלתיקיםביטולי

.עירייהעובדקרובישלתיקביטולנערךבהםתיקים6איתרההביקורת(1

.בלבדאחדתיקלידהקיבלההביקורת(2

.בודדתיקרקונתקבלמאחרהנושאלבחוןהיהניתןלא(3

)א.חהיההמטפלבהםהפחתה,ביטוקשלתיקים50

.א.חהיההמטפלבהםתיקים50ובומדגםערכההביקורת(1

.בלבדתיקים27נתקבלושהוגשוהמקרים50מתוך(2

.לתושבחניהתוהנפקתללא"32"עילהקודבהםמקרים30מדגם

.בלבדתיקים104ונתקבלותיקים184כ"סהנתבקשו4מדגםעריכתלצורך

4'מסבמדגםהדגימות4-לממצאים.185

)ספרות3עילהקודבעליתיקים.א

שלבכשלומדוברלתופעההסבראיןכיעולההמחשובאחראיתעםמברור(1

.המערכת
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עילהבמספריבוטלוכינמצאאשרדוחות17בהםתיקים2הגיעוהביקורתלידי(2

.ספרות3-בעודכנווהםשגיעהחלההממוחשבתלמערכתבהקלדתםאולםרגילים

דרךאומהנהליםחריגהנמצאהלאשנתקבל7התיקבבדיקתמשפחהלקרוביביטול.ב

.בתיקהדוחותבביטולההחלטהבקבלתהמחלקה7שלשונההתנהלות

הגדרתלצורךחשיבהצ11תהוקם,הביקורתהערתלאזר"ואכיפהלחניהמחלקתתגובת

".המחלקהעובדישלמשפחהקרובישלבח1ב1תהמיפ1לאופן

אל.חהואהמטפלבהםהפחתה,ביטוקשלתיקים50.ג

.א.חטיפלבהםמקריםבחנההביקורת(1

נרחבשימושנעשהכיהביקורתהבחינה.א.חטיפלבהםבתיקיםההחלטותבבחינת(2

."הפונהשלקשותאישיותנסיבות"65בעילהבמיוחד

אחת"פירושהאשר32עילהבגיןדוחותלהפחיתהחלטהובותיקאותרכןכמו(3

."נתקיימהלאהעיברהמיסודות

המסמכיםשלבבחינהקשה7כלכלימצבבגיןאחדבתיקדוחות24הופחתוכינמצא(4

.עצמההמחלקהשקבעהבתבחיניםהחייבעמדלאבתיקשתויקו

ובדרךבמחלקההנהוגפיעלשלאדוחותוהופחתובוטלוכינראהההחלטותבניתוח(5

.לחייבהקלהשל

.הבעייתייםהמקריםבמרבית.א.חהעובדמטפלתפקידובתוקףכימציינתהביקורת(6

כילצייןיש"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

בתיקיםלמיפ1למיוחדתהגדרהלהואיןקהלקבלתפקידתהינה.א.חהעובדת

.".(נכסיםכיבסשלבהליךבתיקיםמיפלהבהמסוימתתקופהנלמעם.בעייתיים

לתושבחניהתוהנפקתללא"32"עילהקודבהםמקרים30מדגם

מיסודותאחדנתקייםלאהיינו7"32"עילהקודבהםמקריםבחנההביקורת(1

.רלוונטייםעבירהקודיעםבצרוףהעבירה

.רלוונטייםתיקים9נמצאו-"39"עבירהקודעם"32"עילהקוד(2

.במערכתתיקיםנמצאולא-"76"7"79"עבירהקודעם"32"עילהקוד(3

.רלוונטייםתיקים3נמצאו-"57"עבירהקודעם"32"עילהקוד(4

.מקרים68שלמדגםהוכן-"55"עבירהקודעם"32"עילהקוד(5

.רלוונטייםתיקים11נמצאו"56"עבירהקודעם"32"עילהקוד(6

לצורךהנדרשיםלנהליםובהשוואתםהכלליבמדגםהתובעיםהחלטותשלכלליתבבחינה

כילנמצאההחלטותקבלת
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ניתוחלצורךנדרשאשרהעבירהתאריךצוייןלאשנבדקומהמקרים12-ב(1

.ההחלטה

.ההחלטהתאריך"לעיוןבקשה"טופסעלצויןלאמהמקרים10-ב(2

."לעיוןבקשה"טופסכללצורףלאמקרים3-ב(3

בקשתצורפהלאהחובשלהפחתהעלהוחלטבהםתיקים23מתוךמקרים16-ב(4

.כמתחייבהחייבי

תצהירצורףלאהחובשלהפחתהעלהוחלטבהםהתיקים23מתוךמקרים21-ב(5

.כמתחייבהחייביידיעלחתום

)5מדגם.186

הודעתלבטלרשאיתובע"735בעילהדוחביטולבוצעבהםתיקיםבחנההביקורת.א

."קנסתשלום

)(633קוד)35בעילהדוחהסבת.ב

7633קודוהוזן35ביטולבעילתשימושנעשהבהםמקריםשניאיתרההביקורת(1

.הביקורתהתמקדהבההזמןלמסגרתמחוץארעומקרים

.המחלקהבארכיבנשמרולאכינטעןאולםהתיקיםהתבקשוהזמןמסגרתחרף(2

.תיקים14ונתקבלותיקים17נתבקשו5מדגםעריכתלצורך.ג

:ממצאים

)35בעילהדוחביטולבוצעבהםתיקים.187

.בעילהכנדרשוהוסבובוטלוהדוחותמקרים3-ב

אותרולאמאחרזובעילהלשימושהצדקאותרלאשנבדקוהתיקיםמכללמקרים5-ב

.הדוחנרשםבואשרברכבאחראדםשללשימושאסמכתאאורישום

.בעילהכמתחייבאחרנהגשםעלהוסבולאאולםבוטלוהדוחותמקרים3-ב

.שנפטראדםשםעלדוחשלהסבהאותרהאחדבמקרה

)הביקורתידיעלהתיקיםבחינתבמהלךשאותרוחריגיםלמקריםדוגמאות.188

החלטתםהתבססהעליהםהשוניםובמסמכיםהתובעיםהחלטתבתוצאותעיוןבמהלך.א

במידתוהןלתיקוייחוסםהעילותפירושבאופןהןחריגיםבמקריםהביקורתנתקלה

שנתבקשותיקיםנכללוהתיקיםבדוגמאות).המבוקרעלההחלטהשלהכספיתההשפעה

.(5במדגםהניתוחלצורךהרלוונטיים4מדגםבמסגרת

)122082מספראכיפהתיק(1
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בסך1997-1998השניםבמהלךהחייבתקיבלהאשרדוחות98כינמצא(א

נ417668שלכולל
~

פעולהנעשתהשלאלאחרהתיישנותבעילתבוטלו

.04/1/11ליוםעדהתקופהבמשךההתיישנותמירוץלעצירת

נשלחוהדרישההודעותכינטעןהמחלקהמנהלתמולההחלטהבניתוח(ב

ולאורהפניםבמשרדשעודכןכפיהחייבתשלמכתובתהשונהלכתובת

.בתיקהדוחותבוטלוזותקלה

)96718'מסאכיפהתיק(2

מנהלתהוראתמתוקףקנסותהפחתתביצעההמחלקהשלתובעתכינמצא(א

.ש"היועמלהנחיותבניגודוזאתפניותימדור

טוענתאשרהמחלקהמנהלתלעמדתבסתירהעומדלהחלטההנימוקכןכמו(ב

.מקרהבשוםתובעשלדעתובשיקוללהתערביכולהאינהכי

)300910'מסאכיפהתיק(3

ללאשמהעלהוסבוהדוחותכיטענהשהחייבתלאחרדוחות5בוטלובתיק(א

בוצעהפיהםעלהמסמכיםאתאיתרהלאהמחלקהמצידה7אישורכל

.ההסבה

גםכילצייןיש")כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

שברשימהמהתיקיםבחלקמעיון.מרכזיםבביתבשריפהאבדורביםהסבהמסמכי

זאתעםיחד.מסויםתובעשלאוהתובעיםכללשלקבועהתנהגותדפוסנמצאלא

בעילותנכוןשימושעלהקפדהובמיוחדהתובעיםאצלהנהליםרועננו

".המתאימות

האוטומציהמערבתשאילתית

עלוזאתלאוטומציההחברהידיעללידיההועבראשרהנתוניםבמאגרשאילתותביצעההביקורת.189

שלהדיווחיםמהימנותולבדוקסטטיסטיםנתוניםלקבלחריגותיפעולותלאתרולנסותמנת

.המחלקה
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:ממצאים

אישורש"היועמהנחיותפיעלמחייביםאשרדוחהפחתתאוביטולשלמצבבהםמקריםנבחנו.190

-2002לשניםמקרים17383נמצאו-תובעקודלמערכתהוקלדלאאולםמוסמךתובעשל

2003.

)העירייהשלבמנגנוניםכשליםבשלדוחותבוטלובהםהמקריםלמיוןשאילתהבוצעה.191

.לאזהרההומרוהדוחותבהםמקרים147823אותרו.א

.הרכבבסוגטעותבגיןדוחותבוטלובהםמקרים6נמצאו.ב

.במסופוןפגםאיתורבגיןבוטלודוחותבהםמקרים47666נמצאו.ג

כיהוסקמניןכללברורדא")כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

רישוםכימשמעהאזהרה,הואנהפוך.העירייהמנגנונישלבכשלמקורהבאזהרהדוחהמרת

הינוהמסופוניםנושא.לאזהרההדוחלהמרתשגרמוהןהפנייהנסיבותורקכדיןנעשההדוח

.".הפיקוחאגףבאחריות

)2003-2002לשניםהאוטומציהבמערכתשנעשוההסבותלבחינתשאילתהבוצעה.192

.הסבהבוצעהבהםמקרים377541אותרו

.תצהירקבלתעםהסבהבוצעהבהםמקרים704אותרו

.הודאהקבלתעםהסבהבוצעהבהםמקרים15אותרו

.התיישןוהדוחמאחרבוצעולאהסבותבהםמקריםאותרולא

ידיעלוהןיחידיםידיעלהןדוחותיהסבותנערכובהםרביםמקריםעוליםהמדגםמניתוח

.השכרהחברות

ההשכרהחברת/המסבידיעלהמתקבלתהכתובתעלמסתמכתהעירייההסבהביצועבעת

.החייבכתובתלבדיקתהפניםמשרדמולשאילתהעורכתואינה

דברמעודכנתשאינהלכתובתנשלחיםהדוחותבומצבלעיתיםנוצרלעילהאמורבעקבות

החייבשלצודקתטענהבשלואםהתיישנותבשלאםהדוחילביטולדברשלבסופושגורם

משרדבנתונילמצואניתןכאמורלכךעדות.הדוחנשלחאליהבכתובתכללגראינוכי

.הפנים

תקופה7מדיהפניםמשרדשלכוללתשאילתהמבצעתהייתההעירייהבאםכילצייןחשוב

כספיאתהןחוסכתהייתההעירייהלמעשהובכךהקיימותיהטעויותאתמונעהיההדבר

.התיישנותעקבדוחותמביטולההפסדאתוהןהחוזרהדוארמשלוח
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.אביבתלעירייתשלבכיריםעובדיםידיעלבוצעוהחניהעבירותבהםמקריםנבחנו.193

רישוימספריוהעתיקההעירייהבחניוןשוניםבמועדיםהביקורתביקרההתקופהבמהלך.א

.העירייהבחניוןחנואשרבכיריםשל

הנתוניםוהתקבלוהעירייהשלבאוטומציההדוחותניהוללמערךהוקלדוהרכביםמספרי.ב

)הבאים

."32"בעילתבוטלושמספרולרכבשנרשמודוחות16-178-7255מספררכב(1

.נתקייםלאהעבירהמיסודותאחדדהיינו

)שבעליו07-795-13רכב(2

עובדתיתטעותנפלהדהיינו-"31"בעילתבוטללרכבשנרשםדוח(א

.הדוחברישום

.(הדואר)רשותתקלתדהיינו7"83"בעילתבוטללרכבשנרשםנוסףדוח(ב

)שבעליו28-471-764רכב(3

מצדיקותהפונהשלקשותנסיבות7"65"בעילתבוטללרכבשנרשםדוח(א

.הדיןאתעמולמצותשלא

וכןהדוחביטולאופןובדיקת(אוטומציה)הדוחותניהולבמערכתנבדקואלודוחות(4

בכיריםברכבימדוברכיידיעתהללאהמחלקהמנהלתעלתחילההוטלונחיצותה

.בעירייה

כאמורהדברתובעיקודמופיעלאאךדוחישלהפחתה,ביטוקשלמצבקייםבהםמקריםנבחנו.194

.דוחשלהפחתה/ביטוחשלמצבבכלהתובעקודאתלרשוםחובהקיימתשכןתקיןאינו

שלטהיהלרכבכישטעןהעירייהדוברשלפנייהלאחרבוטל33884205מספרדוח.א

.הפקחהבחיןלאבו"בתפקידעירייהרכב"

כזהדוחמופיעדא")כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

."במערכת

ששעותלאחרבאזהרההומרהנכיםבחנייתהרכבשלחניהבוטל18918722מספרדוח.ב

.שונוהתמרורתקפות

י"עבאזהרההומר")כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

."במערכתעודכןוכךגנד"עו

במחלקתשנעשתהבקרהלאחרבהליךהפיקוחאגףידיעלנפסל06648448מספרדוח.ג

.פיקוח
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ועדתי"עבוסלהדוח")כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

."תובעמעורבותללאהפיקוחאגףשלהפסילות

מקבלתיום60במשךלרכבחניהתושיצאלאחרבוטלזהדוח17314634מספרדוח.ד

.הדוח

תד"עוי"עבוסלהדוח")כיואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

."במערכתעודכןוכךח

אחרלדוח(דקותשלהפרש)זמניםסמיכותבגיןבוטלהדוח740158222מספרדוח.ה

.40145021שמספרו

."במערכתעודכןוכן1אד"עוי"עבוסלהדוח")ואכיפהחניהמחלקתתגובת

עלשנעשההרישוםביןהנתוניםהתאמתלבחינת2003-2004בשניםדוחות25שלמדגםבוצע.195

שינוילבדיקתהממוחשבתבמערכתהרשומיםהנתוניםלביןהדוחבגוףהפיקוחמחלקתידי

.ואכיפהחניהבמחלקתבנתונים

)כדלקמןהאכיפהבמערכתקיימיםנמצאודוחות19כינמצא.א

.הפרמטריםבכלזהיםנמצאודוחות14(1

ממערכתשנגזרובנתוניםשמופיעהכפיהחייבשלהמגוריםכתובתדוחותי4-ב(2

.האכיפהבמערכתהמופיעהלכתובתזההאינההאוטומציה

זההאינוהאוטומציהממערכתשנגזרובנתוניםשמופיעכפיהרחובשםאחדבדוח(3

.האכיפהבמערכתשמופיעכפיהרחובלשם

3אולם.האכיפהבמערכתנמצאולאאךהאוטומציהממערכתנגזרודוחות6(4

מהגזירהנובעתההופעהשאיאפשרותקיימתולכןלאחרונה7רקנגזרודוחות

.לאכיפהלמעברמהאוטומציההגזירהביןזמןפרקקייםהבדיקותילמועדהסמוכה

לקוחותשירות

ידי-עלהניתןהשירותרמתלהעלאתסדנאותארבעבמחלקההתקיימו2002-2004נשנים.196

שירות)הנושאיםאתוכללוחיצוני7מקצועיגורםידי-עלהועברוהסדנאות.המחלקהעובדי

2005ויוניאפריל-מרץבחודשים.למנהליםשירותוסדנתשירותיתכתיבהקהליקבלתטלפוניי

איכותבנושאיסדנאותימי3אחדכלשכללוהטלפוניבמוקדחדשיםלעובדיםקורסיםשניניתנו

עובדיםקבוצותלשתייומייםבמשךשירותסדנאות2התקיימו2005אפרילבחודש.השירות

בתשירותסדנתניתנה2005באוגוסט.(קבוצהבכלעובדים20-כ)הטלפוניבמוקדנוספות

ובחודשלתובעיםדומהשירותסדנתניתנה2005נובמברבחודשקהליקבלתלעובדייומיים

2006שנתבמהלךסדנאותמתוכננותכינמסרלביקורת.בכתבבפניותהמטפליםלעובדיםדצמבר
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מתוכנןכן7כמו.הטלפוניבמוקדנוספיםולעובדיםשירותסדנאותעברושלאהעובדיםליתר

.לצורךבהתאםקהלקבלתלעובדיחיצוניתייעוץחברתי"עאישיתחניכהשלמהלך

72003בשנתהעבודה7תכניתפי-עללהתבצעיהיהשאמורהשירותימקבלישלרצוןשביעותסקר.197

עדייןבוצעלאאולם2005בשנתלביצוענדחההסקר.הביקורתבדיקותביצועמועדעדבוצעלא

.2006בשנתלביצועומתוכנן

חניהמחלקתשל2003ע"בת"כילואכיפהחניהמחלקתמנהלתמסרההביקורתלממצאיבתגובה

ההדרכותאפקמיביותלבחינתלהצלחהכמדדאלאיעדבתורהופיעלארצוןשביעותסקרנושא

תקציבבספרמבדיקה.הנושאשלתקציבילאישורכפוףהסקרביצועכיבציון.שירותבנושא

בוצעלאולכן2004-מהחלפרמניבאופןתוקצבהנושא.לנושאייעודיתקציבהוקצהלא,2003

למנהלתהסקרלביצועפנייתנועפ-2005-2004בשניםהסקרביצועאילגבי.2003בשנתהסקר

חניהבמחלקת2004-בIWDשהםמבדיקהלדבריה,פא'גב-וכלכליחברתילמחקרהמרכז

ביצועאתלדחותהוחלם,לעילהאמורלאור.שכזהסקרלביצוע"בשלה"אינההמחלקהכיעולה

ע"בת.השירותלשיפורנרחבותפעולותבוצעו-2004-2005בשנים.המצבלייצובעדהסקר

למחקרהמרכזשלא"כבזמינותמותנהביצועו-חניהבמחלקתרצוןשביעותסקרמתוכנן,2006

.ידםעלבבחינההנושר.סופיתתשובההתקבלהמרם,אליהםהועברהדרישתנו.וכלכליחברתי

.".חודשתוךלהתקבלאמורהתשובה

רקמת

נתי

לחניההמחלקהשלרחביבהיקףומייצגותימגוונותופעילויותנושאיםנבחנוהביקורתבמהלך.198

מידעיבסיסיומערךהממוחשבותהמערכותתפקידים7ומערךארגונימבנהזהלבכללואכיפה

השונים7העבודהבשלביהביצועיעילותוממשקים7תיאוםעבודה7תהליכיבקרה7וערוצישיטות

נתונים7קבציניתוחשכללהממוחשבתנתוניםביקורתבוצעהכןיכמו.'וכדהניתןהשירותאיכות

יישוםבחינתבמסגרתזאת.ומדגמיםשאילתותהרשאותתיקים7וקבצידוחותקבציתנועותיקבצי

29'מסבדוחהביקורתהמלצותפיועלותקינה7ארגוןאגףתכנוןלפיואכיפהחניהמחלקתהקמת

נושאיםמרכזיותיסוגיותבהצפתהינהזהבשלבהביקורתביצועחשיבות.בנושא2000לשנת

שלהגיבושתהליךבמהלךעודרצויות7עבודהושיטותשיפוריםשינוייםטיפוליהדורשים

להפיקבמטרהזאתכל.האפשרככלמוקדםהחדשהבמתכונתהתבססותהומשלביהמחלקה

הפעילותלהטמעתהיישוםבמהלךהתאמותלבצעהאפשריככלטעויותלמנועאמתיבזמןלקחים

יותר7רביםוכסףזמןמשאביהדורשיםתיקונים7לבצעולאהנדרשותהעבודהושיטותהרצויה

לייעודהביותרהמירביבאופןהמחלקההתאמתיאפשרבהםוטיפולפעריםאבחון.מעשהלאחר
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.העירייההנהלתי"עשמוגדריםכפיביעדיהולעמידה

נובמבר-2004יוליהחודשיםבמהלךבוצעהביקורתממצאידוחוכתיבתהממצאיםאיסוףשלב.199

.2005דצמברבחודשנערךהממצאיםאימותשלב.2005

משוםהביקורתי"עשתוכננוהזמניםללוחותמעברהתארךובחינתםהממצאיםאיסוףשלב.200

שיטותיושמוהמחלקה7פעילותבמסגרתרביםושיפוריםשינוייםבוצעוזותקופהשבמהלך

מהביקורתדרשזהדבר.המחלקההנהלתי"עשוניםבנושאיםמנגנוניםוהוטמעוחדשותעבודה

יישוםאתבחיוברואההביקורת.זמןלאורךמשוותובחינותעדכוניםונשנה7חוזרמעקב

להקצותנאותהלפיכךהשונים7המהלכיםביצועלליוויחשיבותמשנהומייחסתהתהליכים

.הבדיקהלשלבייותררביםמשאבים

רבוטררתיי12רש4

לאכיפתוהיחידההעירוניהפיקוחבאגףהחניהמחלקתאיחודכימוצאתהביקורתכלליבאופן.201

להשגתהביאהכספים7למינהלבכפיפותשירותיםודמיאגרותלגבייתבאגףחניהחובותגביית

.שירותיםודמיאגרותלגבייתבאגףואכיפהחניהמחלקתהוקמהלשמןהמטרות

בפועלביטאאכןהכספיםמינהלאחריותאלהמעבר.חניהדרחרתכספיגבייתהעמקת

הרואהאחידהמדיניותהפעלתתוךדוחותיכספילגבייתיותרונוקשהקפדניתאוריינטציה

ביחסיותררבהסובלנותשאפשרהמדיניות)הציבורלחינוךכאמצעיולאכיעדבגבייה

נמדדתהמחלקה.(שנרשמולדוחותביחסיותררבהויתורומידתהאזרחיםלהתנהגות

בתחוםהגביההכנסותהיקףכינמצא2005שנתועד2001שנתמאז.ההכנסותבמונחי

.בקירוב5פיגדלהאכיפהבתחוםהגביההכנסותוהיקףבקירוב4פיגדלהחניה

והשתפרו7שונובמחלקהעבודהותהליכישימית.עבודהתהליכירייערלבהרצארתחסכרן

גידולנמצאזאתעםיחד.חייביםניהולויחידתהפניותיחידתשלהפעילותבתחומיבייחוד

142-ל2001בשנתמשרות72-מבמחלקהבפועלהמאוישותהמשרותבמספרמשמעותי

.2005בשנתמשרות

יחד.חניהבדרחרתהטיפרללצררךהלקרחעםאחדקשרגררםידיעלמערכתייטיפרל

הנתוניםולבסיסבמלואוהעבודהלתהליךחשופיםהמחלקהעובדישכלללמרותזאת7עם

השונותהיחידותביןהנדרשהתאוםמתקייםתמידלאלפונה7ביחסהמידעאתהמרכז

.במחלקה

.בשעריהרהבאיםהעירלתרשביהשיררתשיפרר/לאזרחמיטביהרלםשיררתמתן.ד

ניהוליתלבתשומתניתנהלאהמחלקהואיחודהמחודשתההתארגנותבעתלעיליהמצוייןלעומת.202

משמעותיתהינהזהנושאהסדרת.הפיקוחאגףעםהמחלקהשלהממשקלנושאואופרטיבית
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במונחיוהןגביהבמונחיהןהמחלקהומטרותהייעודולהשגתהמחלקהשלהביצועיתליעילות

.לאזרחהניתןהשירותאיכות

ועדתשלשהחלטותיהמאחר.הפיקוחבאגףהפסילותועדתפועלתסמכותאיזומתוקףברורלא.203

עלנימנהלאבומצבהביקורתלהערכתעירוני7תובעשלסמכותובתחוםלכאורההןהפסילות

חניהמחלקתלביןהפיקוחאגףביןנתקקייםבנוסףי.תקיןאינו-עירוניתובעהועדהחברי

.המחלקהלמנהלישקופהאינהופעילותההפסילותיועדתבנושאואכיפה

אחרירתרתחרמיארגוניביבנה

תחומי.ייעודהלביןהמחלקהשלהארגוניהמבנהביןהלימהקיימתכיהעלתההביקורתבחינת.204

מותאמיםהביקורתבמסגרתשנבדקוהנוספותוהפונקציותהמחלקהלמדורישהוגדרוהאחריות

יחד.לאזרחומיטביהולםשירותמתןכדיתוךחניהדוחותכספיכגבייתשהוגדרהייעודלהשגת

בקרהשיטותהיחידותיביןממשקיםעבודה7תהליכיולשפרלשנותצורךישכינמצאזאת7עם

ביעדיםועמידההתפקידיםבביצועויעילותמירביתהתאמהלהבטיחמנתעלמחשובייםונושאים

.המחלקהיחידותבכל

י"עפ.בפועלמאויישות142מתוכןמשרות150כיוםמאושרותלמחלקהכימצאההביקורת.205

מיוןבתהליךביותרהמתאימיםהעובדיםלקליטתפנויותהושארומשרות8המחלקהמנהלתטענת

לאפשרבכדימלאימשרותבתקןפעילותעלבהקפדהמרובהחשיבותרואההביקורת.שבוצע

עללמחלקההניתןהעירוניהמשאביםפוטנציאללמימושלהביאבכך.אופטימליתביצועיתיעילות

.העירייהמטרותאתולהגשים/ולהשיגיעדיהאתלמלאמנת

עקיפתתוךלסגנה7אוהמחלקהלמנהלתישירותהשוטףהעבודהבמהלךהמחלקהעובדיפניות.206

ומשמעתניהולייםליקוייםהארגונית7בתרבותבעייתיותעלמצביעהביחידותיהישיריםהמנהלים

הזוטריםהמנהליםשלובסמכותהניהולבאפקטיביותפוגעתזועבודהשיטת.מספקיםבלתיוסדר

.ובקרהמעקבולבצעהעובדיםעלדרישותיהםאתלאכוףביכולתםפוגעתעובדיהם7על

.וסגנההמחלקהמנהלתביןונפרדיםמובחניםטיפוללתחומיברורהעבודהחלוקתאיןכינמצא.207

שלובסופומאידךיהכסאותביןדבריםלנפילתאומחדבביצועלכפילויותלהובילשעלולדבר

.המחלקהשלוהביצועיתהניהוליתביעילותלפגועעלולדבר

לקוחותשירות

.רביםמשאביםבוהושקעוובהתאמהגבוהעדיפותבסדרבמחלקהטופלהשירותאיכותנושא.208

-ו2004בשניםבמיוחדבנושאיואינטנסיבימרוכזבאופןמגווניםמשאביםהושקעוכינמצא

כ"סהשנוספו38מתוךמשרות30)הפניותיליחידתנרחבבהיקףאדםכחמתוספתהחל72005

ישירבאופןשירותהמספקהעיקריוהגורםהשירותחזיתאתהמהווה7(2005בשנתלמחלקה
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קליטתתהליךבשיפורהמשך;בכתבפניותובאמצעותהטלפוניבמוקדקהליבקבלתללקוחות

באמצעותהעובדיםשלהמקצועיבפיתוחיותררבהמשאביםהשקעת;והכשרתםחדשיםעובדים

Callמערכתוהכנסתהעבודהאמצעישיפור;עיוןוימיקורסיםסמינריםלסדנאותי Center

.המחלקהצרכיאתיותררבהבמידהההולמתיחסיתומפותחתמשוכללת

כמותייםלבמדדיםמתבטאהדבר.בחסרלוקהעדייןבמחלקההשירותאיכותזאתלעםיחד.209

הקהלבקבלתההמתנהזמןכללינשלחיםלאאומתעכביםתשובהמכתבי-תגובהזמניכדוגמת)

בקוצרמענההאזרחיכלפיחשדנות-לאזרחהיחסכדוגמת)ואיכותייםי(ארוךהטלפוניובמענה

.(כלקוחולאכנטלנתפסהאזרחרוחי

-השירותבאיכותלעמידהקריטריוניםי"עפשירותמתן.210

קהלבקבלתההמתנהזמןזאתעםיחדהפוניםללרשותרבותקהלקבלתשעות-זמינרת.א

.הטלפוניבערוץהמחלקהבזמינותבעייתיות.ממושךעדיין

עםיחד.בכתבפניותטלפוןלקהליקבלת)ומגווניםרביםבערוציםשירותמתן-הגישרת.ב

מרוביםללניסיונותנדרשיםהאזרחיםבטלפוןלהמחלקהאתלהשיגקושיקייםעדייןזאת

קושיקייםבנוסף.ממושךההמתנהזמןרבותפעמיםהמערכתיי"ענענההאזרחכאשרגם

.הקהלבקבלתאו/ובכתבמחדשהפנייהעללחזורוצורךבטלפוןשלםמענהלקבל

רגעבכלשעשויפקידלכלהשקוףפונהכלעלועדכנימלאמידעבסיסהיעדר-שקיפרת.ג

בלתימידעמערכותבארכיביחומרבאיתורקושיחלקייתיעודעקב)בפנייהלטפלנתון

.(מתאימות

קריטריוניםהיעדרלגבייהלנוקשההתייחסות-התשלרםבצררהגמישרתהיעדר.ד

בסכומיםחובותתשלוםעללהקלשעשוייםחובסכומישלשונותלרמותהמתייחסים

אחדתשלוםאובלבדמזומןתשלוםגביית.חובםאתלשלםהמעונייניםאזרחיםעלגבוהים

אשראיבכרטיסיבתשלוםכנהוגבתשלומיםלפריסהאפשרותמתןללאאשראיבכרטיס

.במשק

עומסלמוקדיבהתאםבפניותלטיפולאדםכחהפנייתבאמצעותהעבררהערמםרריסרת.ה

לעובדיוגיבויסיועמתן.הצהריםאחרבשעותובתורנויותהעבודהיוםבמהלךעבודה

.לצורךבהתאםהתובעיםמיחידתמוגברסיועאחרותלמיחידותעובדיםי"עהפניותיחידת

השירותנותני.בבסיסהחשדניתהיאהפונים/האזרחיםכלפיהגישה-ראדיברתסבלנרת.ו

.רוחקצרירבותפעמים

תופסהשירותכאשרבעיקריגבייהכיעדיועובדיההמחלקהמנהליי"ענתפסיםהמחלקהיעדי.211

ברמתמתבטאהדבר.(השירותיההיבטעלדגשמושםבוהטלפוניילמוקדפרט)משנימקום
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.hhLehhהעירייהמבקריפו-אביבתלת"שרא4שש*
נותנימצדסבלנותוחוסרמתארכיםהשירותזמניארוכיםלתורים-במחלקההניתןהשירות

.השירות

כיעדיהמחלקהיעדיהגדרתביןמובנהבקונפליקטמקורההשירותבנושאהקיימתהבעייתיות.212

מדיניות.לאזרחשירותשלתפיסהאואיכותישירותמתןשליעדיםלביןבעיקרםלגבייה

באאףהדבר.מהאזרחמקסימליתלגבייהמכווניםשלההפעילותאופיוהמשגתיעדיההמחלקהל

העירונילהפיקוחלאגףבעברשייכתשהייתההחניהלשמחלקתבכךמוצהרתכמדיניותביטוילידי

.שירותיםודמיאגרותגבייתאגףאלעברה

גבייתלמעשההואהמחלקהעובדימספקיםאותוהשירותכיהעובדהלאורמתחזקהקונפליקט.213

נותניביןלאינטראקציהשהבסיסכךלקבלימעונייניםאינםשהלקוחותשירותבבסיסושהואכסףי

עודהצדדיםלמשניטעונההאינטראקציה.קונפליקטואלימלכתחילההואהלקוחלביןהשירות

אתלבטלאולהקטיןמנת-עלהכלשיעשהכמימראשנחשדשהלקוחמשוםהיווצרהלבטרם

.במחלקהלהאבקמבקששאינוהתמיםהאזרחעבורגםאיכותיאינוהניתןהשירותלכןהתשלוםל

.טענותיוכנותאתהסףעלדוחיםוהםאשםהאזרחכיהיאהשירותנותנישלהיסודהנחת

ולחנךסדרלהשליטמטרהמתוךמקלהלגישהחובבגיןלמחלקההפוניםכלפיהגישההייתהבעבר.214

ככלינחשבוהחניהדוחות.העירייההכנסותהיקףאתלהגדילמנת-עלולאלסדרהאזרחאת

הכנסהמקורויצירתגבייהעלהדגשושימתבגישהלהשינוי.לגבייהככליולאהעבירותלמניעת

.במחלקההעובדיםמצדשירותיתהתנהגותהצגתעלמקשההאפשריככלפורה

יעדיהגדרתידי-עלהמדיניותברמתבנושאלטפלישאיכותילשירותולהדגישליצורמנת-על

לנותניאופרטיביטווחלהגדירישהאופרטיביתברמה.ארגוניתתרבותשלובהיבטשירותי

.לקראתווללכתהאזרחעללהקליוכלוהםשבוהשירות

בשיקולאחידותאיןואחידיםלברוריםקריטריוניםשחסריםכךעלמצביעיםהביקורתממצאי.215

תוצאתעקבייואינואחידאינובמחלקההניתןהשירותיוצאיכפועל.התובעיםובהחלטותהדעת

.ותקיןאחידעבודהתהליךמתקייםלאהפנייהלבמהותולאבמטפלתלויהבפנייההטיפול

.העירייהתדמיתעלישירותהשלכותאלהלתוצאות

והפעולותמההחלטותחלקמתבססותעליהםעניינייםלולאשרירותייםקריטריוניםקיימיםבנוסףי.216

חניהתוקבלתביןלהכרעהקריטריוןמהווההרכבשלהייצורשנתלדוגמאל.במחלקההמתבצעות

משנתרכבכך.להוריוהשייךברכבמשתמשאביב-תלתושבכאשרחריגיםלבועדתדיוןלביןזמני

יותרישןרכבואילוחודשיםל6למשךזמניחניהלתואוטומטיבאופןזוכהומעלה1999ייצור

הזכאותשאלתלביןהרכבייצורשנתביןשייכותכלאיןהביקורתלדעת.חריגיםלועדתמופנה

בלתיאפליהיוצרתקיןיאינוזהשרירותיבקריטריוןהשימושכיסבורהוהביקורתהניהללתו

.לעירייהתדמיתינזקוגורםהעירתושביביןמוצדקת
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.hhLehhהעירייהמבקריפו-אביבתלת"שרש"אש*
היאוהשאיפההקהליבקבלתהניתןלזהזההלהיותמיועדהטלפוניבמענהלאזרחהניתןהשירות.217

לפנייהמהאזרחיםחלקמפנההטלפוניהמוקדבפועלי.התכתבויותוללאהפנייהבעתשיסתיים

רביםלפרטיםשלבדיקהודורשתמורכבתהטלפוניתהפנייהאםלביקורתיהדיווחיםפי-על.בכתב

.אחריםפנייהלערוצימופנההיא

מצב.האכיפהבנושאפניותלגביורקאךמתועדהפנייהועצםמתועדיאינוהטלפוניתהפנייהתוכן.218

הפנייהלערוציזההפנייהכערוץיעודואתממלאאינוהטלפוניהמוקדכיהעובדהאתמשקףזה

בתהליךומעכבתמיותרתחוליהלעתיםמהווההואולמעשהמלאלאינופעמיםבוהטיפול.האחרים

שעותמשאביםלבזבוזבפנייהלבטיפולכפילותיוצרהדברבנוסףי.למחלקההאזרחשלהפנייה

.לאזרחהניתןבשירותפוגםדברשלובסופוניהוליומשאביעבודה

בפועל.שוניםנושאיםלמספרקשורההפנייהאםגםאחדלמגורםשירותלקבלאמורהאזרח.219

להמשךבמחלקהנוספיםלגורמיםעצמובכוחותלפנותמתבקשהאזרחלעתיםכימצאההביקורת

והאזרחהמשכיאינובכתבלטיפולומופנותטלפוניתשנענותבפניותהטיפולמזאתיתרה.הטיפול

.למחלקהכןלפניפנהולאכאילומהתחלההטיפולמהלךאתלהתחילמתבקש

שגויסוהחדשיםהעובדים.הקיימים70-לכבנוסףעובדיםל32אחתבבתגויסו2004מאיבחודש.220

.ומהירהבסיסיתהכשרהקבלתתוךמידי"למיםנזרקו"והאכיפהמבצעלתקופתהישרהגיעו

בפניותבטיפולוהאפקטיביותהשירותנותנישלמקצועיותםהשירותיאיכותעלהשפיעהדבר

לאזרחיארוךתגובהזמןהעבודהלובתהליכיבחוקיםבקיאותבהעדרביטוילידישבאוובגבייהל

פחותההקשבהושגוילחלקימידעמתןותיקיםלעובדיםשלבליוויצורךפניותיפחותעלמענה

.במענהרוחוקוצרלאזרח

למנועמנתעלכנדרשיהמחלקהביצעהלאאותהמועדימבעודהערכותדורשנרחבבהיקףגיוס

והשתפרהשתנההגיוסאופןמכןילאחרשנההשניהגיוסבגלזאתלעומת.הללוההשלכותאת

.חדשיםעובדיםוהכשרתקליטההגיוסיבתהליכיניכרשיפורמצאההביקורת.מרובהבמידה

לצרכימתאימיםעובדיםגיוסעלהקפדהתוךיותרובררנימקצועיבאופןבוצעהמיוןתהליך

נקלטיאליההמחלקהעםהעובדהיכרות-ואוריינטציהחפיפהתהליכיביצועעלהוקפד.המחלקה

סדנאותכולליותרלונרחבתממושכתההכשרהתקופת.'וכדהעסקהתנאיהתפקידידרישות

.שירותמתןוסדנאותמיקצועיות

בקרהלבצעהכליםקיימיםלאהמחלקהברשות.מספקתאינהלפועלההוצאהחברותעלהבקרה.221

שאמורותהתהליךתקינותעלגםכמוהאזרחיעםבמגעבאותלפועלההוצאהחברותבוהאופןעל

הגבייהלבמישורוהןהשירותבמישורהןהשלכותישנןבקרהביצועלהעדר.לבצעהללוהחברות

המחלקהביכולתופוגעשלבלבכללאזרחאיכותישירותלהבטיחהמחלקהביכולתפוגעהדבר
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.hhLehhהעירייהמבקריפו-אביבתלעיריתא4שש*
.לפועלההוצאהחברותפעילותבנושאאזרחיםמצדרבותתלונותקיימות.מירביתגבייהלהבטיח

.נפרדביקורתבדוחויבדקיבחןהנושא.לעומקהביקורתי"ענבדקלאהנושא

מספקתורןתובעכיהעובדהבשלמהירלמענהזוכותהקהלבקבלתוהפניותהטלפוניותהפניות.222

פניותפני-עלקדימותמקבלותאלהבערוציםהפניותכיאףעל.יוםבכלאלהלערוציםמענה

וגישהנכוןעדיפויותסדרמשקףהדברבכתביבפניותהטיפולאתמעכבותולמעשהבכתבי
.שירותית

לדוגמאל.השירותבאיכותמרכזיקריטריוןהמהווהדבר.לקויבמחלקהלפניותהתגובהזמנינושא.223

-על.תגובהזמניעלדגשמושםלאוסגנהלהמחלקהמנהלתשעורכיםתיקיםעלהמדגמיתבחתימה

לקויבנושאהטיפולשגרתייםלעבודהתהליכיעלומדיווחיםתלונותבניתוחהביקורתיממצאיפי

.מוקפדואינו

אזרחיםפניות.מאודארוכיםהםבכתבלפניותהתגובהזמניכיכךעלמצביעיםהביקורתממצאי.224

רבזמןמתעכבלפוניםהתשובותמתן.כללנענותשאינןכאלווישנןממושךזמןלאחרנענות

מהמחלקה.תקיןמינהלהמחייביםבנהליםעמידה-איכדיעדלקויהלזהבהיבטהשרותואיכות

והתובעיםהעובדיםתוגברוהביקורתדוחכתיבתלמועדונכוןבטיפולנמצאהנושאכינמסר

הנושאחשיבותלאור.2006שלהראשוןהרבעוןתוךבמענההפעראתלצמצםמנתעלהמטפלים

.בנושאמעקבביצועעללהקפידיש

באופןומטופלמתועדאינוהנושאהביקורתיממצאיפי-על.ציבורתלונותתיקבמחלקהקייםלא.225

הניהוליתהלבתשומתחוסראתבחומרהרואההביקורת.בכתבמהפניותבנפרדאושונה

המרכזייםהנושאיםאחדהואבתלונותהטיפולנושא.ציבורבתלונותהטיפוללנושאוהאופרטיבית

שוניםאיכותתקני.השירותאיכותבנושאמרכזיתחוםומהווהמתקדמיםוארגוניםבחברות

בתלונותייחודיטיפולהעדר.בתלונותלטיפולמובחניםעבודהותהליכישלמיםפרקיםמייחדים

.השירותבאיכותליקויעלישירובאופןלנושאיהניתנתהנמוכההעדיפותעלמצביעבמחלקה

קבלתשלענפהפעילותשלוקיומההצהריםלאחרלשעותהקהלקבלתשלהעבודהשעותהארכת.226

צואריוצרהדבר.אחדתורןתובעמלבדהתובעיםלבזמינותמגוביםאינםאלהיבשעותקהל

אתלספקניתןלא.לאזרחהניתןהשירותבאיכותופוגםתהליכיםמעכבהעבודהלבתהליכיבקבוק

זמיניםתובעיםהעמדתללאבלבדיהקהלקבלתשעותהארכתבאמצעותהנדרשהמענה

.לאזרחיםהמלאהמענהאתלספקהמאפשרים

כיהמעידנתוןזהו.הנכנסותמהשיחות3/1-כננטשותהטלפונייבמוקדהביקורתיממצאיפי-על.227

ביותרגדולננטשותשיחותשלזהשיעור.נענהאינו-למחלקהטלפוניתהפונהשלישיאזרחכל

.לקוישרותעלומעידאיכותילשרותשלקריטריוניםפי-על
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.hhLehhהעירייהמבקריפו-אביבתלעיריתא4שש*
.בשניתלפנותמתבקשוהואאבדההפנייהכיהמצייןמכתבלאזרחנשלחאבדה7שפנייהבמקרה.228

כמהאחתעל.ציבוריתברשותתקיןבמינהלמקוםלוואיןכשלעצמוחמורהפנייהאובדןעצם

זלזולמבטאהפנייהושאובדןבפעילותה7המחלקהשהציבההשירותיעדילאורהדברחמורוכמה

עלמודיעהפנייה7אובדתשכאשרכךעלבמיוחדתמהההביקורתאולם.הפונהובאזרחבהםבוטה

לאזרחוגורמתבתדמיתהחמורהלפגיעהנחשפתובכךהפונה7לאזרחמפורשותהמחלקהכך

.לתסכול

הקהלילעינייהשיווקימרשתותאחתשלעגלהבעזרתמתבצעהמחלקהבתוךדואר/ציודשינוע.229

.להעבירהמחלקהמנסהשאותווהסדרהחוקעלהשמירהמסרעםאחדבקנהעולהשאינומה

מזאת7יתרה.הפניותיחידתעובדיבמחלקה7העיקרייםהשירותנותניבקרבגבוההשחיקהקיימת.230

בסיסעל.המחלקהיחידותבכלראיונותשלרבמספרקיוםתוךמעמיקה7בדיקהערכההביקורת

עומסשלתחושההעובדים7בקרבשחיקהעלמצביעיםהביקורתוממצאיהעובדיםדיווחיזה7

משוביםמקבליםלאהוגנות7חוסרוחשיםכראוימתוגמליםשאינםסבוריםהעובדים.רבעבודה

עלשליליותהשלכותזהלדבר.נמוכההמחלקהעובדיבקרבהרצוןשביעותמידתוככללמספקים7

.ללקוחהניתןהשירותואיכותהעבודהאתלבצעהמוטיבציההעובדים7ביצועיבפועליהעבודה

ובקרהמעקב

לנתחילפלחילאסוף7קושיקיים.יעילהבקרהלביצועמתאימיםמיחשובייםכליםאיןבמחלקה.231

קושיקיים.(מלLineומפורטמדוייקמעקבלביצועהולמיםאמצעיםהיעדרבולט.נתוניםולאמת

משוםשוניםקריטריוניםפיעלמעמיקניתוחמתבצעלאולעיתיםשוניםבחתכיםדוחותלהפיק

.זאתלבצעהמתאימיםהכליםאתשאין

מהתנהלותהכחלקהנדרשיםבקרהתהליכי.בחסרלוקה-במחלקהבקרהתהליכילביצועהיכולת.232

חסרים.הםאףמוגבליםבקרהלביצועהטכנולוגייםוהכליםמתבצעים7אינםהמחלקהשלהתקינה

.השניםלאורךהגבייהבהיקףהשינוייםאחרמדויקמעקבלביצועמתאימיםמיחשובייםכלים

אתולהעריךהמחלקה7נוקטתבהםהשונותהאכיפהדרכישלהאפקטיביותאתלמדודיכולתהעדר

.גבייההיקפישלבמונחיםמתבטאתשהיאכפימהןאחתכלשלהאפקטיביות

לספקיכולהאינה7"נפל"לדוחלהעברתהסיבותלפיחתכיםלספקיכולהאינההמחשבמערכת

אוהראשונהבשנהחוזרמדוארכתוצאההתיישנואושבוטלוהדוחותכמותלגביאינפורמציה

להערכהפרטכלשהם7בקרהמנגנוניאומדויקנתוןנמצאלאבנוסף7.יזוםמביטולכתוצאה

פעולתסוגלפיהפניותהתפלגותאתלהעריךהמאפשריםהפניותייחידתמנהלתשלאינטואיטיבית

.להןשקדמההאכיפה
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אתשמגבילמהבביצועייעילותולמדודיעילהבקרהלבצעיכולתחוסרמשקפותהללוהמגבלות

.הגבייהיעילותאתלהגבירהאפשרות

ומצומצמותבלבדמדגמיותבקרותבאמצעותמתבצעיםבמחלקהשמבוצעיםהבקרהתהליכי

.המחלקהבפעילותתקיןמינהלשלמנורמותחריגהלאפשרועלולותנמוכהיעילותםלכןבהיקפן7

הבקרה.במחלקההעבודהלאיכותברוריםמדדיםבעלמוגדרבקרהמנגנוןמצאהלאהביקורת.233

איכותעלהבקרה.ברוריםבקרהמדדיוללאאקראיבאופןהיום7מבוצעתשהיאכפימספקתאינה

מדדיםעלולאוהערכותתחושותעלמבוססתכללית7אינטואיטיבית7אקראית7הינההעבודה7

אינההבקרה.הנצפיםהביצועיםלהשוואתמידהאמותלשמשהיכוליםוברוריםעקבייםוכלים

כלשהינסיגהאוהתקדמותעללהצביעאומעקבלבצעמאפשרתואינהמסודרתאינהמתועדת7

.המבוצעתהעבודהבאיכות

בקרה7ביצועהואמתפקידםשחלקבמחלקהתפקידיםבעלימספרלכאורהקיימיםפורמלי7באופן.234

בפועליזאת7עםיחד.וסגנההמחלקהמנהלתהיחידותימנהליוהצוותים7המדוריםמנהלידוגמת

עלפיקוחמעיןמבצעיםהםולמעשהואפקטיבית7אמיתיתבקרההמאפשריםכליםבידיהםאין

כאמצעיבבקרהמשתמשיםאינםהם.ממוניםהםעליהביחידההעבודהשלהשוטפתההתנהלות

הבקרהמנותבתלאהמתואריבאופן.העבודהקצבעללשלוטויכולתמדידהקיימתלאניהולי7

.מתקיימתהיאשבובאופןנחיצותבהאיןלכןהעבודה7בתהליכילהתייעלות

בהםנעשהלאושיטתיים7מסודריםוניהולבקרהכליקיימיםכאשרגםכימצאההביקורת.235

נמצאאינוהאכיפה7במערכתשבוצעוהעיקולהסרותמספראתהמראהדוחלדוגמא7כך.שימוש

.הרישויבמשרדרכבעיקולמדורבשימוש

טכניתמניעהאיןבלבדימנהליםשלושהבידינתונהגבייההוצאותלהפחתתשהסמכותאףעל.236

פרוץהנושאמוגבלותיאינןזולפעולההטכניותההרשאות.אישורללאגםזהמסוגהפחתהלבצע

.אפקטיביתלבקרהנתוןואינו

פיקוחבהעדר.שינוייםלביצועבקרותחסרותהעבודהבתהליכיהתומכותהמחשבמערכותככללי.237

מצדוהן(מיוחדותבהרשאותצורךהעדר)שבשימושהטכנולוגייםבאמצעיםהןוביקורת

השינוייםעלבקרהכלמבצעתאינהאשרהקהלקבלתאחראיתכדוגמתבמחלקה7המנהלים

דוגמתשינוייםבתיקיםלבצעיכוליםהמחלקהעובדי.שבטיפולםבתיקיםהפקידיםשמבצעים

ואישוריםנאותהבקרהללא7"נפל"לדוחוהעברתדוחהקפאתעיקוליהסרתדוחיסטטוסשינוי

.מתאימים

באמצעותמרישומןמרובהבמידהפחותיעילידניבאופןהפקחיםידי-עלהדוחותרישום.238

הסבירותרב7זמןאורךהמחשבלמערכותהדוחותועדכוןהידניהרישוםתהליך.מסופונים

בקרהבביצועקושיקייםכןוכמוותאומים7בברוריםהצורךגוברכתוצאהיותר7גבוההלשגיאות
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מסופוניםעםלעבודההמעברבנושאהטיפולזאת7למרות.הפקחיםידי-עלהדוחותרישוםעל

.ידניבאופןדוחותרושמיםהפקחיםממספרכמחציתועדייןומתמשךמתארךבלבד

עבודתעלופיקוחבקרהבנושאואכיפהחניהמחלקתלביןהפיקוחאגףביןהעבודהממשק.239

מוגדרת7אינההבקרהלביצועהסמכותכיעולהמהממצאים.יעילואינומסודראינוהפקחים

עלמשליךהדבר.יעיליםבכליםשימושתוךועקביימסודרבאופןהבקרהמתבצעתלאוכתוצאה

ומועדפרוץהפקחיםידי-עלהדוחותרישוםשלבאתמותירולמעשההפקחים7שלהעבודהאיכות

.מספקתאינההפיקוחבאגףהפקחיםעבודתטיבעלהמבוצעתהבקרה.לשגיאות

אגףאתהמשמשתהמחשבמערכתלביןואכיפהחניהמחלקתביןישירממשקקייםלאכןיכמו

.הפיקוח

טופסעלידבכתבשבטיפולולתיקבנוגעההחלטהאתכותבהתובעהקיים7העבודהבתהליך.240

בבעיותלוקהזהתהליךכיסבורההביקורת.הפניותיחידתעובדידי-עללהקלדהשעובריעודיי

הגורמיםמספרשניתי.התובעמהחלטתשונההחלטהשלהקלדהמאפשרהתהליךבקרה7

שלמעורבותם.האפשרככלמצומצםלהיותצריךזה7כגוןגבוההרגישותבעלבתהליךהמעורבים

.מיותרתהיארביםעובדים

שבשימושהמחשבבמערכותשמבוצעתפעולהבכלכילחיובלצייןלנכוןמוצאתהביקורת.241

.ספציפיעובדשלפעולותיועלבקרהביצועשמאפשרמההפעולה7מבצעמתועדהמחלקה7

באמצעותבדוחותיוהשינוייםהביטוליםאתהמשווהמדגמית7בקרהמתבצעתכימצאההביקורת.242

הבקרההיקףכיסבורההביקורתזאתעם.התובעיםידי-עלשניתנולאישורים7"עדכוניםדוח"

ידי-עלהמתבצעתהבקרההיקףגם.מספקתבקרהמאפשרואינומדיקטןהמתבצעתהמדגמית

.יעילהבקרהמאפשרואינומספקאינווסגנההמחלקהמנהלת

הדבר.הצואתלאכוףניתןלאלכןלבנקים7חשבוןעיקולצווימשלוחאחרמעקבמתנהללא.243

.טכנולוגיותמגבלותבשללקויהבקרהעלמצביע

עבודהתהרסי

כליחסרים.שיטתייםולאמסורבליםבמחלקהעבודהתהליכיכיעולהלביקורתמהדיווחים.244

רביםבמקריםעצמם7עלהחוזריםבנושאיםהטיפול.וברוריםאחידיםופורמטיםטפסיםעבודה7

"הגלגלאתממציאים"ולמעשהמהעברידומיםבמקריםמטיפוללקחיםהפקתעלמתבססאינו

כלאלאמראשיוקבועסטנדרטיפורמטקייםלאשעבורםתשובה7מכתבילמשל.מחדשפעםבכל

היעדר.סטנדרטיזציהכלללאהנדוןהעניןפרטילפיונערךמחדשמנוסחתשובהמכתב

שוטפותיומיומיותפעולותהמקיףבמחלקההפעילותאופיאתהולםאינובעבודהסטנדרטיזציה

המסורבלותהעבודהשיטות.מימדיםרחבכהיומיומילקוחותפניותומספרגדולכהגודלבסדר
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מוגברצורךמעלותלטעויותיהסבירותוהגברתדיוקחוסרומשאבים7עבודהשעותלבזבוזגורמות

.בעבודהיעילותלחוסרומובילותבבקרה

בהםהעבודהובעומסיהעבודהבהיקףמשמעותיתעלייהשחלהכךעלמצביעיםהביקורתממצאי.245

המחלקהעובדיאתלתגברמנת-עלרביםעובדיםגויסו7אמנם.לעמודהמחלקהעובדינדרשים

שינויחללאבהןהתובעים7יחידתדוגמתיחידותיקיימותאולםהפניותיביחידתבעיקרהקיימים7

בהיקףהדהכהעלייה.העבודהבתהליכי"בקבוקצווארי"נוצרולכןהאדם7כחבמצבתמהותי

כחשלבהיבטהמחלקה7יחידותבכלהתשתיותוהתאמתהערכותדורשתהעבודהועומסיהפניות

לקבלתפיזימקוםארגוןעבודה7וסידורעבודהשעותאדמיניסטרציה7מחשוביתשתיותאד70

הללוההיערכותהיבטיכימצאההביקורת.הכתובהחומרלאחסוןמקוםוארגוןוהפניותיהקהל

.חלקיבאופןבפועלטופלו

עלמקשההעבודה7בתהליכיועיכוביםלבעיותמוקדמהווהלאוטומציההחברהעםהעבודהממשק.246

.המחלקהבעבודתקשייםויוצרעומסיםויסות

באופןולאופתקיםטפסיםבאמצעותוכפולה7ידניתעבודהכולליםהטלפוניבמוקדהגבייהתהליכי.247

תהליכיאתמאריכהלטעויותימקורמהווהזועבודהצורת.סופוועדהתהליךמתחילתממוחשב

שלביםומרובתידניתעבודה.האזרחעםנוספותהתדיינויותדורשתמסויימיםובמקריםהעבודה

.האכיפהביחידתמטלטליןוהוצאתרישוםצוותדוגמתבמחלקה7השונותביחידותמתבצעתנוספת

עליומיומייזוםמעקבודורשתממוחשבתבקרהביצועמונעתתהליכים7מעכבתזועבודהצורת

בהסתמךמסודרילאשיטתי7לאיעילילאבאופןמתנהלתהעבודה.המבוצעותהפעולותתוצאות

היוםבסדרותלויותוכמויותיזמןביצועישלמבוססותבלתיוהערכותאינטואיציותעל

.העובדשלובהעדפותיו

מהעבודהחלקמתבצעבמחלקה7נוספותויחידותבמדוריםכמובנקיחשבונותעיקולבמדורגם.248

שלהתשובהמכתביצילוםהיאנוספתדוגמא.ממוחשבבאופןולאידניותרשימותבאמצעות

שבמקומובתהליךימיותרידנישלבזהו.דוארדבריוהפצתקליטהמדורידי-עלהפניותייחידת

.מכתבמכלעותקיםשניאחת7כפתורבלחיצתישירות7להדפיסניתן

ישירותמועברתבקשתו-יידחהוהערעורבמידהלהשפטומבקשערעורמכתבהשולחאזרח.249

שטומןשרותיילאצעדבכךרואההביקורת.תחילההערעורבבקשתלטפלמבליהמשפטי-לבית

בעודנעשהזאתכלכןיעליתר.בערעורוהוגןלטיפולהמצפההתמיםהאזרחשלהונאהבחובו

שאינהסברההמשפטי-ביתלטיפולהעברתוטרםבמחלקהטופלאכןהערעורכיסבורהאזרח

.נכונה

משלוחממועדיום30לאחרבכתבפניותליחידתהמתקבלותבכתבפניותהמחלקהמדיניותי"עפ.250

מתקיימיםלפיכך.לכךמודעיםאינםהפוניםאולםהגביהיהליכיאתמעכבותאינןהקנסיהודעת
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נמצאשהנושאסבורוהואבכתבפניותיחידתמולחובותיוהסדרבהליךנמצאהאזרחבהםמצבים

גורםהדבר.האכיפהיחידתי"עמעוקליםרכושואושמטלטליובזמןידויעלומוסדרבשליטה

החובותילהסדרתלמחלקהבפניהתועלתכלשאיןלתחושותהאזרחים7בקרברבהלהתמרמרות

באותהאחרגורםשללפעולותיומודעאינואחדגורםשבההעירייהשלשליליולדימוילכעס

המחלקהנציגימולענייניולהסדירמנסהשאזרחשבעתסבירזהשאיןסבורההביקורת.מחלקה

.ליידעוומבליכנגדוהאכיפהבהליכיימשיכומחלקהמאותהאחריםעובדים

ומתועדיםברוריםמוגדרים7ומדדיםיעדיםקיימיםלאהביקורתיממצאיפי-על-ומדדיםיעדים.251

היעדיםמספקתיברמהמטופלאינולקוייבמחלקהוהמדידההיעדיםנושא.המחלקהלעובדי

העובדים7ביצועיאתלמדודהיכולתעלמשליךהדבר.העובדיםלידיעתמובאיםאינםוהמדדים

העבודהיעילותעלהשפעההביצועומדידתליעדי.ביצועולעודדביצועפי-עלעובדיםלתגמל

.והאכיפההגבייהביעילותהמתבטאתבמחלקה7

לאעבודה7והנחיותכהוראותהמשמשיםבמחלקה7פנימייםמסמכיםשישנםלמרות-עבודהנוהלי.252

.עירונינוהלבתבניתומתועדיםמסודריםעבודהנוהליקיימים

נמצאותואכיפהחניהבמחלקתהגבייההיקפילפיהעירוניותההכנסות-כספייםויעדיםהכנסות.253

לשנתיחסית2005בשנת4פיגדלוכ"ובסה2005שנתעד2001משנתמשמעותיגידולבמגמת

שלהיומיומייםההספקיםבסיסעלמתוכנןובלתיספונטניבאופןמתבצעזהגידולאולם.2001

תוכניתנקבעתולאבפועלהפוטנציאלמימוששיעוראוההכנסותפוטנציאלברורלא.העובדים

שניםעלבהסתמךהתקציביםאגףי"ענקבעיםהכספייםהיעדים.זהבסיסעלויעדיםפעילות

המתאימיםהכליםאתשאיןמשוםשוניםבחתכיםמעמיקניתוחמתבצעלאזהלצורך.קודמות

.זאתלבצע

הפניותימיר

לידיבאים72005ושנת2004שנתהאחרונות7השנתייםבמהלךשהושקעוהרביםהמשאבים.254

.הפניותביחידתהגביההיקףבמונחיהביצועוביעילותלפונההניתןהשירותאיכותבשיפורביטוי

)מרכזייםנושאיםמספרלשפרצורךישאולם

טלפונימוקדקהליקבלת)השוניםהטיפולבערוציזההשירותמתןגורסתההנהלהמדיניות.א

בהפנייתוצורךללאערוץבכללפונהוסופימלאמענהמתןשמשמעותובכתביופניות

כללבקרבזומדיניותלהטמיעההנהלהמאמצילמרות.המקבילבערוץמחדשלטיפול

המוקדבהםרביםמקריםקיימים.המדיניותשלמלאביצועעלהקפדהעדייןאיןהעובדים7

בדיקתהדורשותמורכבותבפניותבעיקרבכתבפניותלערוץהפונהאתמפנההטלפוני

.רביםפרטים
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טלפוניתפנייהלפיכך.הפנייהתוכןאו/והטיפולהיסטורייתשלמלאתיעודהיעדר.ב

לאינטראקציההתייחסותללאמבראשיתמטופלתבכתבפניותבערוץלטיפולהמופנית

מתבצעחוזרתטלפוניתפנייהמתבצעתכאשרגם.המחלקהנציגיעםהפונהשלקודמת

הגורמיםתפיסתבביצועיכפילותמשאביםללבזבוזהגורםדבר.המשכיולאמחדשטיפול

הנדרשהפונהמצדותסכולזלזוללכעסיוכןהתושביםבעינימקצועייםכבלתיהעירוניים

תוכנסקצרזמןתוךכינמסרמהמחלקה.מחדשפנייהבכלושובשובסיפורואתלגולל

טלפוניותבפניותטיפוללתיעודמלאמענהתיתןאשרהחדשההחניהמערכתלשימוש

תיעודמתבצעכיולוודאבנושאימעקבלביצועחשיבותמייחסתהביקורת.ופרונטליות

.הקיימיםהערוציםבכללמחלקההפניותשלושיטתימלא

בהיקפןזעירותמדגמיותבדיקותמבוצעות.יעיליםבלתיאו/ומספקיםבלתי-ובקרהמעקב.ג

מיחשובייםכליםהיעדר.היחידהעובדיי"עהמבוצעתלפעילותהולמתבקרהמהוותשאינן

בחתכיםניהולייםבדוחותשימושהיעדראףולפיכךכנדרשובקרהמעקבלביצועמתאימים

פיעלביצועהשוואותבמחלקהלהשונותהפעילויותשליעילותבחינותלביצועשונים

.'וכיובושניםדוחות

.עובדיםוהכשרתהקליטהבתהליכימשמעותישיפור-עובדיםוהכשרתקליטה.ד

ומיועדבמהותולאחריםהזההחליפילמהירטיפולכערוץהמוקדשלהמוצהרהיעדביןפערקיים.255

תפקידםעיקראתתופסיםעדייןהטלפוניהמוקדעובדי.בפועלבוהפעילותלביןהאזרחיעללהקל

מפניםבהםמקריםקיימים.הטיפולוסיוםלאזרחפתרוןומתןבתיקמעמיקטיפולולאמידעכמתן

כירואההפקידבהםמקריםקיימים.טיפוללהמשךקהללקבלתאובכתבלפניותהאזרחאת

-עלזאתלבכלמכתבלכתובמהאזרחמבקשהואאךהדוחילביטולעילהישוכימוצדקתהתלונה

לתפיסתהצורךדימודעיםאינםהעובדים.ובכתבמהאזרחישירותהבקשהאתיקבלשהתובעמנת

.ייעודואתמלאבאופןתואםאינובוהניתןהטיפולגםולפיכךהמוקדשללייעודובאשרההנהלה

הטיפולאתלהעבירשאוסרתומחייבתיאחידהעבודההוראתקיימתלאכיעולהמהממצאים

קיימיםלא.מסויימיםתנאיםמתקיימיםאםאלאבכתבלפניותאוהקהללקבלתהטלפונימהמוקד

שעותכתוצאהל.עובדתלויותהןזהבענייןשההחלטותכךמשמעייםל-וחדברוריםקריטריונים

בסיסמשמשואינומתועדאינוהטלפוניתבפנייהשהטיפולמשוםלטמיוןיורדותרבותשיחה

.לקוישירותשמקבלהאזרחיאצלתסכולהדבריוצרבנוסף.ההמשךלטיפול

שעוברידעסמךעלמתבצעתהעבודה.ומתועדיםמסודריםעבודהנוהליחסריםהפניותביחידת.256

בחלוקהמשימותיאוספציפייםלעבודהנוהלידווקאולאותהליכיםלביצועפהל-בעלבעיקרו

.לתפקידים
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גבוהיםעובדיכלידי-עלהמטופלותהפניותבכמותהמתבטאיםבכתביפניותבמדורהעבודהעומסי.257

אםגםלפיכךי.כיחידההמדורושלעובדכלשלומההספקעובדלכלשהוצבוהכמותייםמהיעדים

במענההעיכוביימנעלאבלבדיתאורטיכמצבשמסתמןמההאישיים7ביעדיםהמדורעובדייעמדו

גמישיהואתגובהשלמירבילעיכובהמדוריעדולראיה7.ביעדיויעמודלאכיחידהוהמדורלפניות

במתןועיכובארוךתגובהזמןהואזהדבריםמצבשלמשמעותו.הוכפלהביקורתביצועובמהלך

.לאזרחהשירותבמתןשפוגםלאזרחימענה

בהמחאותשהטיפולכךעלהקהליבקבלתהקייםהרבוהעומסהלחץלאורתמהה7הביקורת.258

בהנהלתאובכתבפניותבמדורולאהקהלימקבלתפקידהידי-עלמטופלותבדוארהמגיעות

המטפלותביןהטיפולתחומישלהטבעיתהחלוקהאתתואמתאינהזועבודהחלוקת.החשבונות

.העבודהעומסיאתהולמתאינה-מזאתויתרההקהליקבלתעובדילביןבכתבבפניות

החובאתלהפחיתנסיוןנעשהלתשלום7החובמהסכוםהנמוךסכוםעלבדואר7המחאהקבלתבעת.259

מקרהבכל.עדכניתשלוםשוברבצרוףלחייבמוחזרתההמחאה-לכךאישוראיןואםלתשלום7

הדיווחיםלאור.החסרהסכוםעלנוסףשוברומשלוחשהתקבלהסכוםשלהפקדהמתבצעתלא

החייבשעלהסכוםאתלהפחיתאיןכיסבורההביקורתהגבייה7העמקתהםהמחלקהיעדילפיהם

לעתיםצורךבהשהטיפולגםמהאופטימלית7אינההמתבצעתהגבייהאלובמקרים.לשלם

תשלוםשוברמשלוחדוגמת)מקסימליתגבייהלבצעמנת-עלהנדרשיםלאלוזהיםמשאבים

.(שהתקבלהסכוםהפקדתלאחרהחסרהסכוםעבורשוברלמשלוחהזההעדכני7

נעוץאשראי7מסגרתהעדראונכוןלאכרטיסמספרדוגמתאשראי7כרטיסיבחיובלבעיותהמקור.260

עםהאינטראקציהבעתאמתיבזמןמחוייביםאינםהאשראיכרטיסיהעבודהשבתהליךבכך

לעיכובהגורמתהאזרחיעםנוספתקשריצירתדורשותזהמסוגבעיותהקיים7בתהליך.האזרח

.בתהליךנוסף

הקלדתמאפשרת72004אוגוסטבחודשהטלפוניבמוקדלשימוששנכנסההחדשה7הקופהמערכת.261

העבודהתהליךקצורעלהשפעהזהלשינוי.אמתבזמןישירותאוטומציהדוחותעבורתשלום

.לשגיאותוהסבירות

הפנייהפרטים7חסריםבהפנייהששלחלאחרפרטים7להשלמתבקשהלאזרחשולחיםכאשר.262

אתלמחלקהמעבירהאזרחכאשרשובנשלחתאינההפנייהאם.נשמרתאינהשלוהמקורית

הואזהתהליך.שובהפנייהאתלפרטהמבקשסטנדרטימכתבלאזרחנשלחהחסרים7הפרטים

שעותמשאבים7לבזבוזגורמתזומיותרתהתכתבות.שירותיובלתייעילבלתימיותרימסורבלי

הפנייהשמירת-לאיסבירהסיבהמוצאתאינההביקורת.האזרחשלמוצדקתולהתמרמרותעבודה

.הללובמקריםהמקורית
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-המחלקהלפעילותטיפולתחומינוספוהממצאיםאיסוףשלבלאחרהביקורתיביצועבמהלך.263

עקב)קטנותלתביעותש"בבימבהופעההמחלקהוייצוגנכסיםלכינוסהנוגעותבפניותטיפול

בבדיקתההביקורתי"ענבדקלאהנושא.(יותרזאתיעשהשלאהמשפטיהשירותהודעת

.הנוכחית

חייביםניהוליחידת

אינההביקורת."א"חברתבאמצעותהדוארבמשלוחהתקלהאתרבהבחומרהרואההביקורת.264

לאאשרהמחשבבמערכתמתקלהכתוצאההתרחשהארועכיהמדורמנהלתהסבריאתמקבלת

.יותרמוקדםבמועדהנתונים"לייגזורהיהנדרשהמדור.הנתוניםשלמלאה"גזירה"ביצעה

כמותבוארועהתרחשהבקרה7אחראיתידיעלהנערכותהבקרותלמרותכיצד7תמהההביקורת.265

לדעתזה7בממצאיש.האחרוןברגעהוצאהאלאמוקדם7במועד"נגזרה"לאדוחותשלגדולהכה

קנסהודעותבמשלוחחייביםניהוליחידתשלהעבודהבתהליכיליקוייםעללהצביעהביקורתי

בגיןבדיקהלשםלחייביםיזומהפנייהלבצעהאגףאתמחייב"א"ארוע.הדוארבאמצעותואזהרה

.הזיכויהעברתלצורךמהחייבים7בנקן-חנתוניולקבלותיקתיקכלשולםדוחותאילו

מהוויםאשר7"א"חברתידיעללמשלוחהדוחותוהכנתהדפסתבאופןלקוייםמצאההביקורת.266

מהחייבהתשלוםבגבייתקריטישלבהמהווההליךלחייביוהגעתםהדוחותבמשלוחחמורהתקלה

.המשפטיבהליךוהןהאינפורמטיביבפןהן

-דוחותבהסבתטיפול.267

שוכרישםעלדוחותמסבותההשכרהחברותבהםמקריםאותרוהדוחותיהסבתבמסגרת.א

במקרים.לכךהתומכותאסמכתאותמספקיםואףהעבירהביצעולאכיהטועניםרכבי

אלאההשכרהחברותמולבחובהטיפולהמשךמבצעתאינההחנייהמחלקתהאמורים

בהליךפגיעהמהווהההשכרה7חברותמולבדוחותהטיפולהמשךביצועאי.החובמבטלת

.המוסביםהדוחותביטולבגיןלעירייהכלכלילהפסדהגורםהגבייה7

מונעבשמו7הצהרהרקאלאליחידימיחידהדוחהסבתבעתהמוסבנוכחותדרישתאי.ב

ביצועאישורלוודאאפשרותאיןשכןהדוחותיהסבותתקינותאודותנאותהבקרהמביצוע

.המוסבידיעלהעבירה

.נאותהבקרהללאההסבהפעולותומבצעותלחלוטיןעצמאיותחייביםניהוליחידתעובדות.268

שימושמאפשרתחייבים7לניהולהמדורעובדותידיעלהממוחשבתלמערכתהתובעקודהקלדת.269

.דוחותהסבתלצורךהתובעבקודתקיןלא
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עובדותשלההקלדהטעויותאתלתקןהמדורעובדותשלתפקידןמתוקףכיהעובדהבשל.270

.שביצעההשינוייםאודותבקרהכלללאהדוחפרטיאתלשנותהמדורעובדתיכולההאוטומציה7

בשליתבטלאוייפסלאוכנדרשליעדויישלחשלאכזהבאופןדוחלשנותיכוליםאלושינויים.271

מבוקרותאינןאשרעובדותלכןיקודםשצויןוכפיהמדורילעובדותשניתנתזויכולת.שגויהיותו

.חייביםפרטילשינוימשמעותיתפירצהבחובהטומנתעליהןיהממונהידיעל

לפקחיםמאפשרבנושאבקרהוהעדרחנייהדוחותרציפותאחרידניאוממוחשבמעקבאין.272

.שברשותםהידנייםמהפנקסיםדוחותלהחסיר

חוזרבדוארטיפול.273

אתלהגדילולנסותהחוזרבדוארהטיפולאתלייעלמאמציםנעשיםהביקורתממצאיפי-על

בדוארהטיפול.זהבתחוםהפעילותכללאפקטיביותברורהלאזאת7עםיחד.הגבייה

.נמוך-בעקבותיוהגבייהושיעוראפקטיבי7אינוהראשונההשנהבמסגרתהחוזר

לכךאי.חוזרבדוארהטיפולבתהליכילהתייעלותבאשרתימוכיןכלמצאהלאהביקורת

האדםוכחהמשאביםולהצדקתחוזרבדוארהטיפולליעילותבאשרספקמעלההביקורת

הביקורתילדעתמחייבתיבנושאהרביםהמשאביםהשקעת.בתהליךהמושקעיםהרב

העבודהשלרציפהומדידהוברורים7עקבייםשיטתיים7בקרהתהליכישלבנייה

.המתבצעת

בטיפולפיגורושלהאוטומציהשלחוזרדוארעבוראיתורפעולותהעדרשלהמשמעות

-ואידוחותהתיישנותהיאחוזרידוארבמדורהעבודהמעומסיכתוצאהבכלליחוזרבדואר

החוזריבדוארהטיפולשלהאפקטיביותלמדידתחשיבותישנה.הגבייהפוטנציאלמיצוי

להקצאתהצדקהישנההאםתועלת7/עלותשיקוליפי-עללהחלטה7בסיסשתשמשמנת-על

.החוזרבדוארלטיפולנוספיםמשאביםלהקצותישהאםאו/ולנושאהקיימתהמשאבים

אין.שיפורודורשחלקי-הדואררשותמולחייביםניהוליחידתשלהעבודהממשק

עלשמכבידמההדואר7רשותשבשימושאלולביןהמחלקהשבשימושהכליםביןהתאמה

.הטיפולזמןאתומאריךהעבודהתהליכי

בדוארבטיפולהיעילותחוסראתהביקורתציינה72000משנתהקודם7הביקורתבדוח

מדורהוקםהחוזריבדוארלטיפולבנוגעושיפוריםשינוייםשבוצעופיעלאף.החוזר

שונים7מידעממאגריכתובותלאיתורעבודהתהליכיוהוטמעוחוזרבדוארלטיפולייעודי

ומשאביםהאדםכוחמשאביולמיצויהטיפולליעילותבנוגעספקהנוכחיתהביקורתמעלה

השירותעלהשלכותהחוזרבדוארבטיפוללעיכוב.בנושאהמחלקהלרשותהעומדים

.העירייהתדמיתועללאזרחהניתן

134



.hhLehhהעירייהמבקריפו-אביבתלעיריתא4שש*
מסיבותהחייביעםפעולהשיתוףתוךהדואר7רשותעובדיידיעלדואר7החזרתשלתופעה.ו

להשתמטהחייביכולבאמצעותהתורפהנקודתמהווהידועךבלתימען"או"עזב"

שללבתשומתמקבלתאינהזותופעה.ההתיישנותתקופתאתוהעברתוהדוחמתשלום

.החייביםאוכלוסייתבקרבלהתפשטועשויההמחלקה

בידימצויזהשמידעלמרותהרשוםהדוארמשלוחלתוצאותבאשרבדיקהמבצעתאינההמחלקה.274

.ממוחשבבפורמטואףהדואר7רשות

השכרה7חברותעבורבהסבותבטיפולהשיפורמהלכיהמחלקה7הנהלתשלהשיפורמאמציחרף.275

.מוצולאעדייןהביקורתיבממצאיכמפורט

אניעיחידת

ועדכוניםכפולותבדיקותלעיתיםדורשבמקבילהאכיפהובמערכתהאוטומציהבמערכתהשימוש.276

.ביחידההביצועמיעילותומפחיתיםהמשימותביצועזמניאתהמאריכיםכפולים7

לשיקולנתוניםהללוימהפעולותאחתכללביצועוהקריטריוניםהאכיפהפעולותסדרקביעת.277

טווחיהפעולותיסדרדוגמתרבים7לנושאים.האכיפהיחידתמנהלשלהבלעדיתולהחלטתודעתו

מקבלהואהאכיפהיחידתמנהל.ברוריםקריטריוניםקיימיםלא7'וכופעולהלכלהחובסכום

מנהלבנוסףי.לפועלהחלטותיולהוצאתהאחראיגםוהואלביצועיהפעולותאתוהקובעההחלטות

פעולותיועלבקרהשתתבצעמבליהביצועיויעילותתקינותעלהבקרהאתמבצעהאכיפהיחידת

בכלתקיןמינהלהעדרעלמצביעהדבר.היחידהמנהלתלסגןבלבדכמותידיווחמלבדהוא7

.המחלקהבפעילותרגישומאודמרכזינדבךשמהווההאכיפה7ליחידתהקשור

האכיפהמערכתאוהאכיפה7ממערכתשולפיםהשוניםהעיקוללסוגיהמיועדיםהתיקיםאת.278

סטטוסלפיזאת.יותרהישניםהתיקיםאוטומטיתנשלפיםהתיקיםבשליפתכאשרהמנהלית7

פעולתסוג.חובטווחנקבעעיקולסוגלכלכאשרומקסימלי7מינימליחובגובהשלובחתךהתיק

.תיקבאותוהקודמתמהפעולהשחלףהזמןופרקהחובסכוםפי-עלנקבעהננקטתהאכיפה

.העיקוליםאתהמבצעיםהמדוריםלמנהלידיוברורואינואחידאינוהסכוםגובהשלהקריטריון

.היחידהמנהלידי-עלנקבעיםהעיקולפעולותוסדרהעיקוליםביןהזמןטווחהסכום7גובה

בכלהעבודהולעומסחובטווחבכלהתיקיםלכמויותבהתאםמשתנהאלהבנושאיםהחלטתו

עבורפעולותבמקבילמתבצעותבומצביתכןעיקוליסוגלכלבקריטריוניםהשינוייםבשל.מדור

בנושאהכוללתהמצבתמונתאתנתוןזמןבכלשיודעהיחידהאדםבפועלי.שוניםעיקוליםשני

בהםהחובלטווחימודעיםאינםהאכיפהביחידתהמדוריםמנהלי.היחידהמנהלהואהאכיפה

עיקוליםשנימתבצעיםבהםמצביםלעתיםשיוצרמההשכנים7במדוריםעיקוליםמתבצעים

החיתוכיםביןחפיפותאופעריםישבהםמקריםקיימיםבפועל.תיקאותועבורשוניםמסוגים
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הכרוכהפעולהעיקולילצורךבנקחשבוןאיתורשמתבצעבזמןבהםמקריםיש-השונים

.החובמשולםאףאואחרמסוגעיקולמתבצעבתשלום7

קייםלא.אכיפהפעולתכלשלהאפקטיביותאתלאמודיכולתחוסרעלמצביעיםהביקורתממצאי.279

האכיפהפעולותשלהאפקטיביותאם.השונותהאכיפהפעולותביצועלכדאיותבאשרנתוןכל

שיקולימתוךפעולה7בכלההשקעהאתלווסתהיהניתןוידועה7נמדדתהיתההשונות

תלותללאהמתבצעתפעילותהיאהרישויבמשרדרכבברישוםעיקוללדוגמא7.תועלת/עלות

ברורה7היתהזופעולהשלהאפקטיביותאם.לכךהאחראיהמדורלעובדיפרטחיצוניים7בגורמים

יתרה.בוההספקיםאתלהגדילמנת-עללמדוריאדםכחהוספתשלהיעילותאתלבדוקהיהניתן

לעומתהעיקולהסרותיחסאתהמראהנתוןלהפיקאפשרותקיימתכימצאההביקורתמזאת7

העבודהמתהליכיכחלקמופקאינווהואשימושכלזהבנתוןנעשהלאאולםהקיימים7העיקולים

.במחלקה

מנת-עללהתיישנותהקרוביםתיקיםשלבדיקהמתבצעתלאמבצעיילהליךעוברשהתיקלאחר.280

מהווהאינההתיקוהתיישנותזו7מעיןלבדיקהמסודרהליךקייםלא.בהםההליכיםאתלקדם

שבובזמןלהתיישןהללוהתיקיםעלוליםלפיכך.בנושאהעבודהתהליכיעלהמשפיעקריטריון

.אכיפהפעולותעליהםמבוצעות

מסוגיםעיקוליםהואהחובותתשלוםאתלאכוףמנת-עלהעירייהמשתמשתבוהעיקריהכלי.281

כוחנית7שרותית7בלתיתדמיתלעירייהויוצרשרותייאינוהגדרתומעצםסוגימכלעיקולי.שונים

ורקאךלהתבצעעיקולפעולתעלכיסבורההביקורת.האזרחבטובתענייןכללושאיןגוףושל

כילצייןיש.הנוכחיבמצבעיקולפעולותביצועשלהקלותתחתגבוהיבסכוםחובשלבמקרים

נ107000שללחובעיקולפעולותהמגבילהזו7ברוחחוקהצעת
~

שולחןעלהונחהומעלה7

שאינםחוקיםמנדטוריים7חוקיםעלמתבססותהעיקולפעולות.2005שנתבתחילתהכנסת

.לתושבהשירותדגלאתהנושאתלעירייהלאובודאיבימינו7הפועלציבורילגוףמתאימים

מעיןגבייהואמצעיסנקציותנגדםמפעילהומנגדלתושביה7איכותישירותלתתהמתיימרתעירייה

בעייתיותפחותהעיקולפעולותזאת7עם.התושביםעםביחסיהמובניתסתירהמעמידהאלהי

.העירתושבישאינםחייביםכנגדמבוצעותהןכאשר

ההוצאהחברות.האזרחוטובתהעירייהלביןלפועלההוצאהחברותביןאינטרסיםניגודקיים.282

העירייהואילולרשותם7העומדיםהכליםכלבאמצעותאפקטיבית7באכיפהמעוניינותלפועל

נושא.שניתןכמהעדאיכותישירותמתןתוךאךהגבייה7בהגברתובראשונהבראשמעוניינת

רוחאתלעתיםנוגדותפעולתןדרכילכןלפועליההוצאהחברותשליומןסדרעלאינוהשירות

הקושילאורמתחדדתהבעיה.העירייהשלובתדמיתהבשמהלפגועועלולותהעירייהמדיניות

.לפועלההוצאהחברותידי-עלהמבוצעותעצמןיהעיקולפעולותעלבקרהבביצועהקיים
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שנמסרהבכתובתנמצאאינוהחייבבהםבמקריםגםמתבצעלפועלההוצאהלחברותהתשלום.283

מטרותאתשיקדמובאמצעיםלפעוללפועלההוצאהחברותאתמתמרץאינוזהמצב.להן

.לפועלההוצאהחברותמצדפחותיםמאמציםלהשקעתלגרוםועלולהגבייה7להגברתהעירייה

עלהיחידהשלוהבקרההפיקוחפעולותאתלעומקבדקהלאהנוכחית7בבדיקתההביקורתי.284

.פ"ההוצלחברות

בנקלחשבונותעיקול.285

לאבנקאםאינדיקציהכלשאיןכךלבנקים7עיקולצווימשלוחאחרמעקבמתנהללא.א

פעולתבעקבותלמחלקהפונההחייבאםרקאקראיתמתגלההדבר.הצוויםלאחדהגיב

בטענהלביקורתיהדיווחיםפי-עלמתבצעת7אינהאךאפשריתידניתבדיקה.אחרתאכיפה

.כדאיתתהיהולארבזמןתגזולכי

לא-מאותראינוהבנקחשבוןאךבנקיחשבוןאיתורלשםחקירותלחברתשנמסרתיק.ב

בנקחשבוןלעיקולשובנגזריםזהמסוגתיקים.החשבוןאיתור-אילסיבתבירורכלמבוצע

חקירותחברתבאמצעותחשבוןלאיתורשובונשלחיםיו24070שלזמןתקופתלאחר

.נמוכההיאלאיתורהסבירותכיאףעלתשלום7תמורת

העיקולהסרתאולםאוטומטית7מוסרהואאחריהםבלבדיחודשיםלשלושהתקףעיקולצו.ג

נמוךהואבנקחשבוןעיקוללביצועהחובוסכוםמאחר.האכיפהבמערכתמתעדכנתאינה

מונעהדבר."עיקולצונשלח"סטטוסעםנותרוהתיקאחרימסוגעיקולמתבצעלא-

.החובלאובדןוגורםבתיקיאפקטיביתוגבייהאכיפהביצועלמעשה

שמתבצעכךרבים7במקריםרכבעיקולביצועלפנידוחותהתיישנותעלהקפדהאיןבומצב.286

עיקולביצועלפני.לקוייםעבודהתהליכימשקףהתיישנו7הדוחותמרביתבהםבתיקיםעיקול

נ2500עלעולההחובסכוםכינבדק
~

ולאלגבייהניתןעדייןזהמסכוםחלקאיזהידועלאאולם7

.הכוללהתיקברמתפועלאלאתיקיבכלהדוחותאתבודקאינוהיחידהמנהלככללי.התיישן

נוהלקייםלאזאת7עם.המחלקהמדיניותבעידודגבייה7לעתיםמתבצעתבשטחרכבעיקולבעת.287

היחידהעובדלפיומאולתריעבודהתהליךהונהגלפיכך.בשטחהגבייהתהליךאתכראויהמסדיר

ימיםמספרבמשךהחייביידי-עלשניתנוההמחאותאתיפקידלאכיידובכתבהצהרהעלחותם

רשמיעבודהתהליךקייםלאכיכךעלתמהההביקורת.החובאתלהסדירלחייבלאפשרמנת-על

.דחויההמחאהלרשוםלחייבמאפשרתאינההעירייהמדועותוההבנושאיומוסדר
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התובעיםיחידת

חניהבמחלקתהעירונייםהתובעיםשלסמכותםלמקורבאשרגבולותוטשטושבלבולקיים.288

אופן.משמעי-חדואינוברוראינו(גבייה)המסיםפקודתמתוקףסמכותםמקור.ואכיפה

חוקיפי-עלהובהלמוטלתאםשכןתמיהותימספרמעוררבמחלקההעבודהבתהליכימעורבותם

עלעוברתשהמחלקההרי-תובעלהחלטתחניהדוחאוחובביטולאולהפחתהפנייהכללהעביר

אםבנוסףי.המתקבלותהפניותכלאתלתובעיםמעביריםאינםהפניותיחידתשעובדיבכךהחוק

להוראותמקוםכלאיןאזיעירונילתובעשלהבלעדיתדעתולשיקולנתונההחלטהכל

מחייבאינוהחוקמאידךיאמלאולם.חובביטולאוהפחתהלביצועבאשרניהולייםוקריטריונים

מעכבמיותריהתובעיםמעבודתניכרחלקאזיחובלביטולאוהפחתהלשםעירוניתובעהחלטת

ניתןהתובעיםמרביתאתכיאףויתכןמיותריםלמשאביםלהשקעתוגורםהעבודהתהליכיאת

.משפטיתהשכלהבעלישאינםבפקידיםלהחליף

שלהשוטפתההתנהלותשונההתובעיםליחידתשלהמקצועיתוהעצמאותהכפולההכפיפותלאור.289

הוראותבאכיפתבמחלקהלהיחידותיתרמוללהתנהלותםבהשוואההיחידהמולהמחלקהמנהלי

עלהמבוצעיםוהבקרההמעקבבהיקףהביצועייעילותביחידהלהעבודהבמדידתשוטפותיעבודה

.כולהבמחלקהלעשייהוכשותףמניעככוחביחידההקיימותהיכולותובמיצויהיחידהעובדי

מצדביקורתלהדוףהתובעיםולרכזלעובדיהמאפשרתהתובעיםיחידתשלהמקצועיייחודה

דורשתהתובעכתפיעלהמוטלתהאחריותכיבטענהבהלהעבודהלהספקיבאשרהמחלקהמנהלי

.ויסודיתמקצועיתעבודהממנו

התובעיםכרכזהגדרתועצם.התובעיםליתרהתובעיםרכזשלתפקידוהגדרתדומהכלליבאופן.290

ניהולהלביחידהלהעבודהבארגוןפורמאליתניהוליתסמכותלומקנהאינהביחידההעובדיםובכיר

היחידהעובדימולפניםכלפיטיפוליואופןהספקיםעלובקרהפיקוחוביצועמדידתהייעולהל

.המחלקהמנהלימולחוץוכלפי

המינהליבניהולגורמיםשלרבמספרשלסמכויותועירובטשטושמחדישנוהקייםבמצב.291

דברישלבסופוכתוצאהל.המקצועיתהחרותבשםבקרההיעדרומאידךהיחידהלשלוהמקצועי

גורםנמצאולאמנהלתאחתידבהעדרפועלתהיחידה-מכךיותרואףבחסרלוקההיחידהניהול

יחידתהכפפתביןהפערעלתמהההביקורתמזאתליתרה.היחידהתפקודעלמלאהאחריותהנוטל

המקצועיתהחרותבשםלפעילותםמאחריותהמנעותלביןמחדלהמחלקהלמדיניותהתובעים

המחלקהמנהלימצדהתובעיםיחידתתפקודעלהאחריותהעדרכיסבורההביקורת.מאידך

היחידהלעבורדברלכלניהוליכגורםלשמשהמחלקההנהלתעלוכיתקיןיבלתימצבמשקפת

הכליםבכלולהשתמשהביצועיאתולמדודיעדיםעבורהלגבשפעילותהלעלבקרהלבצע

.כולהוהמחלקההיחידהיעדיאתלקדםמנת-עלשברשותההניהוליים
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יחידתעלהמצביעיםבנושאהקודםהביקורתדוחבממצאיתומכיםהנוכחיתהביקורתממצאי.292

הואהביקורתימסקנותבעקבותהוגדלשהתקןלמרות.בדוחותבטיפולבקבוקכצווארהתובעים

בתקניהפניותיחידתתגבורלאורהוחמראףהמצב.העבודהלעומסהולםמענהמספקאינועדיין

ויצירתהעבודהלהתנקזותשגרמוהפניותיביחידתיותרגבוהיםלהספקיםתרםזהתגבור.אדםכח

.התובעיםביחידתנוסףעומס

שלמשמעותו.שנייםאועובדשלחוסרישנוכללובדרךבפועלמלאאינוהתובעיםביחידתהתקן.293

ומהירייעילטיפולהמאפשרבאופןמתחלקאינוהיחידהעלהקייםהעומסכיהיאזהדבריםמצב

.היחידהעלהמוטלותהמשימותבביצועעיכובנגרםוכתוצאה

חיצוניתתמךכיחידתנתפסתהתובעיםיחידתבוהקיים7הפרדוקסליהמצבעלתמהההביקורת.294

פי-שעלבשעההמחלקה7שלהעבודהבשגרתורציףשוטףבאופןונמדדתמבוקרתמנוהלתיואינה

והםהתובעים7בידינתונותהמחלקהשלאחריותהשבתחוםהעבודהעיקרלביצועהסמכויותחוקי
.העבודהעיקראתלבצעשאמוריםאלו

כךועלהקיימתהבעייתיותעלשהצביעההקודמתיהביקורתלאורמתחדדהמתוארהפרדוקס

יותריהיושהתובעיםכךעלוהמליצההעבודה7בתהליךבלעדיתסמכותמהוויםאינםשהתובעים

שלומרכזיותהמעמדהאתלחזקישכיהדגישההקודמתהביקורת.העבודהבתהליךמרכזיים

אוהפחתהעלהתובעיםאישורלפיהםהממצאיםלאורבמערכתיליבהכיחידתהתובעיםיחידת

והופכתתובעסמכויותהנוטלתחריגיםועדתכלליהתקבלולאאףאובדיעבדהתקבלוקנסביטול

.ועודתובעים7החלטות

שינויים7לאשרהתובעשלהחוקימתוקףהבלעדית7סמכותואתהדגישההקודמתהביקורת

.המחלקהשלהעבודהעיקראתהמהווהדברוהגבייה7האכיפהבתהליכיוביטוליםהפחתות

בשל.הקהלקבלתעובדותבאמצעותלהקלדההמלצתםומעביריםהמלצתםאתכותביםהתובעים.295

שגויימידעלמערכתלהזיןהקהלקבלתעובדותיכולותמבוקרתיאיננהההקלדהכיהעובדה

.מהתובעהמלצהקבלתללאבשוגגיאובמכוון

צדהתערבותללאסופו7ועדמתחילתוחניה7דוחותהפחתתאוביטולהליךעלאחראיםהתובעים.296

הצדקהכלללאדוחותהפחתתאוביטוליעללהחליטיכוליםהתובעים.עבודתםעלבקרהוללא'ג

.לכך

חייבים7בבקשתהדיוןלהליךבאשרהמשפטיהיועץלהנחיותבהתאםפועליםאינםהתובעים.297

היועץבהנחיותהנדרשיםנתוניםכןכמו.עצמהההחלטהתיעודואףלהחלטההנימוקיםתיעוד

.עבודתםבביצועהתובעיםמצדהתייחסותכלמקבליםאינםהמשפטי
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ציוןללאהמחלקהלידיעלשהוגדרופנימיותעילותמספריבאמצעותנרשמותהתובעיםהחלטות.298

גורםהדבר.ההחלטהקבלתלצורךהתבססועליהןוהאסמכתאותהביטוליסיבתשלמפורט

.מעשהלאחרהתובעעבודתולבחוןלבקרובאפשרותהבקרהלבהליךלפגיעה

המוסמךהגוףלעירייהלהמשפטהיועץואישורדיוןללאנעשתהבמחלקההתובעיםעילותהגדרת.299

.משפטיותהחלטותלקבל

חשבונותהנהלת

י"עאלאבמחלקהח"הנהביחידתמטופליםשאינםח"הנהנושאיקיימיםכימצאההביקורת.300

עלנוסףעבודהעומסביצירתהשלכותלדברתקיןלומינהלסדראימלבד.אחרותביחידותעובדות

כינמסרמהמחלקה.שלהןהעיקריתבפעילותהעיקרייםהעבודהבתהליכיועיכוביםהעובדות

חשיבותרואההביקורת.ח"הנהביחידתמרוכזח"ההנהנושאיבכלוהטיפולנוספתעובדתנקלטה

.לכךהמיועדותביחידותהטיפולתחומיוריכוזהפרדהעלוהקפדההנושאבאכיפת

הקנסמסכוםהנמוךבסכוםיחידדוחתשלוםעםלהתמודדותערוךאינולעירייההתשלומיםמערך.301

השוברימסכוםהנמוךבסכוםששולמומדוחותהנובעיםהפרשיםמכךלכתוצאה.בשוברהמופיע

.מתבטלים

בפעילותסרבוליוצרחשבונותהנהלתבמחלקתושוניםנפרדיםמחשבמערכיבארבעהשימוש.302

.המחלקה

ללאששולםהסופיהסכוםבחינתבאמצעותמדגמייבאופןנערכותבמערכתהבקרהבדיקות.303

ואינןהכוללתהיתרהברמתנעשותההתאמהבדיקותכלומרל.לאחדאחדהסכומיםהתאמת

ובאפשרותהתשלומיםאחרמעקבביצועביכולתפוגעזהדבר.הבודדהתשלוםברמתנבדקות

.במערכתהנתוניםשלמותבחינת

לוקיםבמערכתעדכוניםמולהחייביםתשלומיהתאמתלצורךבמערכתהקיימיםהבקרהאמצעי.304

.בחסר

שנתקבלותשלומיםביןהתאמהחוסרלבחינתאוטומטיותשאילתותמבצעתאינההמחשבמערכת.305

.בפועלהתשלומיםזיכוילבין

מולבהמחאותהחייביםתשלומיהתאמתלצורךבמערכתמתאימיםבקרהאמצעיקיימיםלא.306

.בפועלשנתקבלוהתשלומים
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ב"ארה

מטפלכלאצלמתויקיםהתיקים.סבירהבלתיהינהבמחלקהשימושנעשהבההתיוקשיטת.307

הואבולעמדהלגשתבתיקיטיפלאשרהעובדמילבדוקצורךישתיקלאתרמנתועלבנפרד

.רבזמןהדורשדברזהיתיקאחרולחפשיושב

כךשגויותיאותקינותשאינןפעולותביצוע"לטשטש"מאפשרתזועבודהשיטתהביקורתילדעת.308

בקרהתתאפשרלאובכךהאכיפהבמערךלמשתמשזמינהתהיהלאהתיקרשומתמסויםשבמועד

.תיקעלשגרתית

הקיימיםהטכנולוגייםבאמצעיםשימושעושהאינוומסורבלימיושןבאופןפועלבמחלקההארכיב.309

עלהבקרהמספקיאינובארכיבהתעוד.חומרושליפתלשמירהמהימןככלייעודואתממלאואינו

.ושקוףעקביסדראיןמספקתיאינהחומרהוצאת

כל-השוניםבאתריםוהפיזורוהידניותהמיושנותהעבודהשיטותהתיעודיחוסרשיטתיותיהעדר.310

שלוהפיזוררבהעבודהעומס.יקרעבודהזמןוגוזליםמבוקשיםלמסמכיםאיתורעלמקשיםאלה

.בבקשותהטיפולזמןאתמאריךהשוניםהארכיבמחסני

הפנייהעםהארגזמונחשבובארכיבבאזוראובמדףהמונחבארגזמרוכזותהחוזרותהפניות.311

טפסי.המקוריותהפניותנמצאותשבהםלארגזיםחומרלהוסיףמקוםשאיןמשוםוזאתהמקוריתל

השליפה.התאריךרשוםעליהםבארגזיםמונחיםהארכיביבמערכתמעודכניםשאינםההסבותי

שללמיקומהבאשרהארכיבעובדשלהידעעלבהסתמךושמלתאריךבאמצעותידניתלמתבצעת

הסתמכותמיושנותלעבודהשיטותתעודיהעדרעלמצביעלעילשפורטכל.תאריכיםקבוצתכל

היעילותחוסראתמשקףהדבר.ברוריםעבודהתהליכיעלולאהעובדאצלהצבורהידעעל

.האזרחמוללעמודהעירייהביכולתהפוגעהעבודהלבתהליכי

בקרהלבצעמאפשראינוזהמצב.מקורייםדוחותפנקסיקבלתעםממוחשבעדכוןקייםלא.312

.בכךיבחיןשאישמבליהפנקסיםהוצאתשמאפשרמההחומריהוצאתעלאפקטיבית

ביןלתנועהמזמנםחלקלהקדישהארכיבמעובדידורשתהארכיבשלהאחסוןאתריחלוקת.313

בשליפתלעיכובוגורמתמהארכיבלוהשליפההתיוקמיעילותמפחיתהזוחלוקה.השוניםהאתרים

.לבנייןשמחוץהאחסוןבאתריהחיפושטרםבקשותמספרמרכזיםהארכיבעובדישכןהחומרי

הפניותלמדורבסמוךבמסדרוןמתוייקיםהאכיפהבנושאתיקים.לקויבמחלקהוהתיוקהתעוד.143

ששליפתלכךבנוסףזהימצב.עצמובמוקדמתויקיםהטלפוניהמוקדשבטיפולותיקיםבכתבי

בעתמסמכיםלאתרקושיסדרי-לאיגורםכללימבוקרתואינהמתועדתאינהמהתיקיםחומר

בעמידהרבקושייוצרהדבר.מסמכיםלאובדןלהביאעלולואףמעקבלבצעיכולתחוסרהצורךי

.מקצועיתובלתימאורגנתכבלתיהעירייהאתומציגהאזרחימול
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.רשוםדוארמשלוחלאחרהדוארשמספק(מחשבפלט)חות"דורשימתמשלוחלאישורי.315

הארכיבעובדי"עונשלףקהליבקבלתבקלסריםמתויק-לחייבושנייהראשונהתשלוםדרישת.316

אתמצלמיםממנומחשביבפלטמופיעותהדרישות.בכתבבפניותהמטפלותשלבקשהבעקבות

.הרלבנטיתהשורה

הארכיבישלהעיקריותהמגבלות.אליושמגיעהחומרולהיקףלדרישותמותאםלאהארכיב.317

בארכיבלהעבודהתהליכיאתשמאריכות

.הצרכיםעלעונהשאינהמיושנתמחשבמערכת.א

.סרוקאינוהחומרממוחשביאינוהתהליך.ב

.רבעבודהזמןהדורשותומיושנותידניותעבודהשיטות.ג

ורובמהארכיבלקטןחלקנמצאהמחלקהבמשרדי.במקוםמחסורעקבמפוצלהארכיב.ד

.נוספיםבאתריםנמצאיותרהישןהחומר

.העבודהבתהליךבקבוקצווארמהווהוהואגדולבארכיבהעבודהעומסשפורטוהסיבותלאור.318

מסופוניםעםלעבודהומעברחומרסריקתתהליכיםלמחשוב.בתיקיםהטיפולאתהמעכבדבר

.הבעיהבפתרוןיסייעובלבד

סגןשלחתוםתצהירובידיהמרכזיםביתבארכיבבשריפהשאבדהחומרשלתיעודאיןלמחלקה.319

מסיבותלאחזרהמחלקהמצליחהלאאותןמסמכיםעבורלכיסויכסדיןמשמשהמחלקהמנהל

.שאבדבחומרשיטתיבאופןוהנכללשונות

ככלילשמשהיכולגבוההלפירוטברמתהמחלקהלאיבדהאותוהחומרשלעדכנירישוםקייםלא.320

.משפטביתבמעמדוהןהאזרחמולהןועניינייעיל

שיחשוב

לפיכך.שירותובמתןקהלבקבלתעוסקתבאזרחיהטיפולבחזיתעומדתואכיפהחניהמחלקת.321

מהיריםפתרונותשיאפשרואיכותילמקצועיתמיכהשירותלהשיינתןלכךחשיבותמשנהקיים

הניתןוהמענההמיחשוביתהתמיכההנוכחייבמצב.השוניםהמיחשובולצרכילתקלותאמתובזמן

.מספקואינוחלקיהמחלקהשלהמיחשובלצרכי

להפיקמתוכננותואינןמיושנותע1ן((]1(-וDOSשפתמבוססותהקיימותהמחשבמערכות.322

.המחלקהעבודתעלנאותהובקרהפיקוחלשםהנדרשיםדוחות

בנוסף.עבודהוהפסקותתקלותלריבויהמובילדברישנהלהמחלקהבשימושהנמצאתהחומרה.323

הטיפולאתומעכבהעבודהזרימתעלהמקשהדברהעיריייהלמולבתקשורתבעיותקיימות

.באזרח
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.במחלקההעבודהתהליכיעלרבותהשלכותנפרדותממוחשבותמערכותמספרבאמצעותלעבודה.324

ושעותמשאביםלבזבוזבביצועילכפילויותמובילההעבודהלתהליכיאתמסרבלתזועבודהצורת

הגדלת.לטעויותהסבירותאתומגדילההכילבלאוהארוךהטיפולזמןאתמאריכהעבודהל

נפגעתובכךמהדוחותחלקעלמדלגיםכאשרובעירייהלבמחלקההןפוגעתלטעויותהסבירות

וזמןשגיאותנופלותוכאשרהמערכותיבכלעדכוןמתבצעלאכאשרבאזרחיוהןהגבייהליעילות

.מתארךהטיפול

עדכוןקייםלא.ומסורבלארוךהואהאכיפהלמערכתהאוטומציהממערכתהגזירהתהליך

הסיכוי-נרחבעבודהובהיקףדוחותשלרבהבכמותשמדוברומאחרהמערכותיביןאוטומטי

הגדוליםלהעבודההיקפישעקבמשוםזאת.קטןלאתרןוהסיכויגדוליושגיאותהתאמהלחוסר

תיקיםועדכוןאיתור.דוחאופעולהכלעלמבוצעתואינהבעיקרהומזעריתמדגמיתהיאהבקרה

.(ארכיבמספרהחייביזהותדוחימספר)שוניםמפתחותפי-עלהשונותבמערכותמתבצעודוחות

עלוללעילהמפורטכל.האוטומציהבמערכתלעדכןניתןלאהאכיפהללמערכתשנגזרדוחבנוסףי

.המעודכניםבנתוניםוהתמצאותשליטהוחוסרהאזרחיםבחיובטעויותדוחותיעדכוןלאילהוביל

ויעילמהימןמלאלטיפולמאפשרואינוותמציתילחלקיהממוחשבותבמערכותהמצויהחומר.325

שלבלבדידרךציוניאלאהפניותתוכןשלתיעודאיןלדוגמאלבפניותיהמטפלותבמערכת.באזרח

שלשםמשוםבאזרחיבטיפוללסייעיכולהאינההממוחשבתהמערכתלפיכך.וכדומהמכתבקבלת

.הפיזייםבתיקיםחומרלחפשצורךישהטיפול

גבוהיםגביהביעדילעמידהמתאימיםאינםבמחלקהוהתשתיותהעבודהתהליכיהמחשבימערכות.326

תקיןמינהלסדריעלהקפדהתוךלתושביםלאיכותישירותולמתןהעירייההנהלתמכוונתאליהם

.בביצועויעילות

ביעילותהולמיםפתרונותלספקמנת-עלוהאמצעיםההרשאותמלואאתאיןהמיחשובלמתאמת.327

המחלקהלדרישותמלואעלעונותולאמוגבלותהמחשובמתאמתשברשותההרשאות.ובמהירות

משפיעגורםלשמשיכולתהוכתוצאההיאאףמוגבלתבתחוםולחידושיםמקצועילמידעחשיפתה

המחלקהלשלהמיחשובלצרכייותרהולםמענהלספקמנת-על.מצומצמתהמחשובבתחוםומסייע

.בהתאמהוסמכויותתפקידהגדרתעםמיחשוברכזלמחלקהלהקצותיש

הבלתיוהתוכנההחומרהמפאתהנדרשתביעילותתפקידהבביצועקושיהמיחשובלמתאמת.328

.לטיפולהמתאימותהרשאותוהעדרוהתקלותהמשתמשיםריבויהיחידהללעבודתמספקים

מקצועיתכפופהאליוהכספיםלבמינהלהמיחשוברכזשלבמחלקההמחשובבתחוםמעורבותו.329

מעוגניםאינםהשנייםביןהעבודהקשרי.ויומיומיתמלאהאינההמחלקהלשלהמיחשובמתאמת

כאשרהמיחשובמתאמתשליזומותפניותעלמתבססיםאלאוקבועותלפורמליותעבודהבפגישות

.מירביסיועלספקמיכולתומפחיתזהדבריםמצב.לעזרתוזקוקההיא
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האכיפהביחידתהמחשבמערכתשליכולתהחוסרעלהתריע72000משנתהקודם7הביקורתדוח.330

העבודה7יעילותעלזומגבלההשלכותועלבעבריכברנגזרהשזהותוחייבשלתיקלגזור

הצביעהכןכמו.העירייהבתדמיתוהפגיעהההכנסותאובדןמשאבים7בזבוזהדוחותיהתיישנות

אחת7אכיפהבפעולתהידועיהחובסכוםכלגבייתמיצוי-באיהכלכליההגיוןחוסרעלהביקורת

בפנימובאיםאינםנוספיםדוחותנוספתיגזירהלביצועהיכולתאישעקבבכךהמשאביםובזבוז

.דוחביטולאולהפחתההמופעליםהשיקוליםבמסגרתתובעאוחריגיםועדת

רקהאוטומציהממערךלאכיפההיחידהלטיפולדוחותגזירתכיהקודם7הביקורתבדוחצויןעוד

העיקרוןעםיחדכיצוין.הגבייהפוטנציאלמלואאתממצהאינהכרונולוגיתאריכיםסדרלפי

החוביסכוםגובהכגוןנוספיםקריטריוניםלשלבניתןהתיישנותילמנועשנועדלגזירההבסיסי

ממצאי.הגבייהשליותררבהאפקטיביותתושגובכךועודהשכרהחברותממשלתיות7חברות

האוטומציהממערךהדוחותגזירתוכיכה7עדיושמהלאזוהמלצהכיעולההנוכחיתהביקורת

.בלבדכרונולוגיתאריךשלקריטריוןפי-עלעדייןמתבצעתלאכיפה

ממרחישןבתרניםביקררת

ההרשאיתמשרכת

במחלקהעובדכלשלההרשאותפירוטובהםדוחותלהפיקמסוגלתאינההממוחשבתהמערכת.331

.תקיןניהוללצורךהדרושים

המחשבלמערכותההרשאותעדכוןואופןבמחלקהתפקידלכלהרשאותשלספציפיזיהויקייםלא.332

.הצדקללאבמערכתהרשאותוצבירתאחרעובדשלהרשאותהעתקתעלומבוססמרושלתמוהי

בעודכיצדברורלאשכןבמערכתיהקייםההרשאותדירוגאתתמוהבאופןרואההביקורת.333

פעילויותהינןהחייביחובעלישירבאופןהמשפיעותבמערכתיואקוטיותמרכזיותפעילויות

בעלותשהינןיחסית7מוגבלותפעולותשהינןפעולות7לעומתהמערכתמשתמשילרובהמורשות

.משתמשיםשלבלבדקטןלמספרומותרותיותר7גבוהההרשאהדרגת

הסיסמאאתסבירהובתדירותסדירבאופןלהחליףהמחלקהעובדיאתהמחייבנוהלקייםלא.334

עובדיםכיהאפשרותוקיימתכסיסמא7הפרטיבשמםשימושעושיםהעובדיםמרביתהאישית7

הקייםהמידעוחושףבבקרהפרצהמהווההדברלעבודה7עמיתיהםסיסמתעליודעיםאחרים

.מורשיםשאינםגורמיםידיעללשינוייםבמערכת

פירצהמהווהזויכולת.המערכתמשתמשיכלידיעל"ידנינפרע"קודלהקלידאפשרותקיימת.335

.סמכותללאדוחלביטול

ואינהמשתמשילכלפתוחהמהןאחתכאשרדרכים7שתיבאמצעותהנעשיתדוחהפחתתאפשרות.336

.בבקרהמשמעותיכשלהינההרשאותימוגבלת
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ביצוע"לטשטש"מאפשרותהנתוניםומקורותהנתוניםמסדמבנהעלהמתבססותהעבודהשיטות.337

למשתמשזמינהתהיהלאהתיקרשומתמסויםשבמועדכךשגויותיאותקינותשאינןפעולות

.התיקעלשגרתיתבקרהתתאפשרלאובכךהאכיפהבמערך

דוחותגזירתמתאפשרתלאממנוכתוצאהאשרהממוחשבתבמערכתכשלאיתרההביקורת.338

המצב.האכיפהבמערכתלחייבתיקקייםכבראםחייבשםעללתיקהאוטומציהממערכתנוספים

.אלודוחותבגין"מבצעיתפעילות"להחילאפשרותללאדוחותלהתיישנותגורם

כךהעבודה7בתהליךפרצותיוצרתכספיים7נתוניםלעדכןהקהלקבלתעובדיכלשליכולתם.339

נתוניםלשנותיכוליםהקהלקבלתעובדי.אסורהשינויכאשרגםדוחותנתונילשנותשניתן

.שגויבאופן

נאותפיקוחללא7האוטומציהקלדניותשלהקלדהטעויותלתקןעובדיםמספרשליכולתם.340

.העבודהבתהליךפירצהמהווה("האוטמציה")הדוחותניהולבמערכת

שגוייםלהיותעלוליםאשרבמערכתכספייםשינוייםמאפשרתטעותלתיקוןהאפשרותבפועלי.341

.הרשאהללאומוטעים7

שאילתות

החובבוטלבהםתיקיםאותרוכןכמוהעבירהתאריךצויןלאבהםתיקיםאותרוהביקורתבמהלך.342

.המשפטיהיועץלהנחיותמנוגדהדבר.ההפחתהעילת/התיקביטולעילתציוןללא

חסרמידעמכיליםהחייביםתיקי.בתיקבמלאיםהפרטיםורישוםתיעודעלמפקחתאינההמחלקה.343

יקרזמןלבזבוזגורםכןכמובתיקיהגבייההתהליךאחרבקרהאפשרותמונעהדבר.וחלקי

.כנדרשרישוםחוסרעקבבתיקישנעשוהתנועותבשחזור

אחרבקרהבביצועיפוגעהדברבתיקיהמטפלהתובעשםאודותמידעחסריםהחייביםתיקי.344

.האמוריםהתיקיםלגביהעולותשאלותשלבמקרההתובעים7עבודת

החייבבתיקמלאיםבנתוניםחוסר.המחלקהעובדיידיעלמבוצעתהתובעהחלטותנתוניהקלדת.345

בושישדברהמוקלדים7הנתוניםאחרבקרהמבוצעתלאבנוסרי.הנתוניםבהקלדתלבעיהגורם

עללמערכתשהוזנוהנתוניםלביןהתובעיםידיעלהנתוניםרישוםביןהתאמותלאילגרוםכדי

.הקלדניותידי

הדוחותבהםמקריםיוצרביצועיבעתההשכרהחברת/המסבידיעלהמתקבלתבכתובתשימוש.346

בשלאםהדוחילביטולדברשלבסופוהגורםדברמעודכנת7שאינהלכתובתנשלחים

עדות.הדוחנשלחאליהבכתובתכללגראינוכיהחייבשלצודקתטענהבשלואם/התיישנות

שלכוללתשאילתהמבצעתהייתההעירייהאם.הפניםמשרדבנתונילמצואניתןכאמורילכךי
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הייתההעירייהלמעשהובכךהקיימותיהטעויותאתחוסךהיההדברתקופהלמדיהפניםמשרד

.התיישנותעקבדוחותמביטולההפסדאתוהןהחוזרהדוארמשלוחכספיאתהןחוסכת

המיושרת

כללי

ניתוחהעבודהלבהליכישהוטמעווהשיפוריםהשינוייםואכיפהללחניההמחלקהפעילותבחינתסמךעל

במהלךבמחלקהשיושמולשינוייםובנוסףהביקורתיתקופתבמהלךהמחלקהבפעילותשנערכוהשינויים

)העיקריותההמלצותלהלןמהביקורתישנתקבלוהערותבעקבותהביקורת

בפועלאולםהאזרחיבפנייתהמטפליםהגורמיםלצמצוםלהביאהיתההמחלקותאיחודמטרת.347

מטפליםלגורמיםלריבויהפוניםאתחשפוהשונותהיחידותביןוהממשקיםהעבודהתהליכי

למינמוםבאזרחהמטפליםהגורמיםלהפחיתישלפיכךבאזרחיהטיפולברצףופעריםכפילויות

.סופוועדהטיפולמתחילתההכרחי

נראהבהםמצביםולמנועהעבודהממשקיואתהמחלקהליחידותביןהתאוםמידתאתלשפריש.348

)באמצעותהאחרתהידשללמעשיהמודעתאינהאחתידכי

.בוהמעורביםהגורמיםלכלהטיפולתהליךשלמלאהשקיפות

הטיפולשלביולרצףהעבודהלזרימתהתייחסותתוךהמחלקותיביןלעבודהנהליםניסוח

.באזרח

.המחלקותביןהמועברותאסמכתאותתיעוד

.באזרחהטיפולסטאטוסאודותהיחידותביןשוטףעדכון

מסקנותוהעברתהמחלקהליחידותכלראשיבשיתוףוקבועותשוטפותעבודהישיבותקיום

.היחידותעובדילידיעתהישיבות

.גבוהעדיפותבסדרהפיקוחימחלקתמולהמחלקהממשקלהסדיריש.349

דעתחוותלקבליש.כחוקהפיקוחיבאגףהפסילותועדתפעילותאתלהסדיריש-פסילותועדת.350

קביעתתוךהוועדהפעילותאתלמסדהוועדהלשללפעולתההחוקיהבסיסלגביהמשפטיהשירות

ביחססמכותהתיחוםלרבותהוועדהלסמכותוהגדרתמינויכתביהוצאתמשתתפיהלהרכב

.התובעלסמכות

ביןולכלולואכיפהלחניהמחלקתעםהוועדהשלהעבודהממשקיאתברורבאופןלהגדיריש

.עירוניתובעחבריה

146



.hhLehhהעירייהמבקריפו-אביבתלעיריתארשש*
לאפשרמנתעלהאפשרילבהקדםבמחלקהשאושרהמשרותתקןשלמלאהלהצבהלהביאיש.351

.משימותיהלמלוילמחלקההניתןהמשאביםפוטנציאלומימושמירביתיעילות

למנוע.הפורמאליוהסמכויותהכפיפויותלמדרגבהתאםהמחלקהעבודתהתנהלותאתלאכוףיש.352

תוךעליהםהממוניםסמכויותלעקוףבמטרהלסגנהאוהמחלקהלמנהלתישירותעובדיםפניות

מהעובדהמצופהההתנהגותהמגדירומחייבברורנוהלובאמצעותהארגוןבתרבותהאמורהטמעת

.בנושא

אתזהלגבותצריכיםוסגנההמחלקהמנהלתכלומרהמחלקהלשלהבכירהההנהלהצוותכיברור.353

האפקטיביותאתלהגבירבכדיזאתעםיחד.הניהוליתבפעילותוהןהביצועיתבפעילותהןזה

טיפולותחומיעבודהחלוקתומשמעותייםספציפייםנושאיםעבורלהגדירמומלץהמחלקתית

.מהםאחדכלעבורברורים

לקוחרת2טיררר2

מתמידלשיפורלפעולישלאזרחהניתןהשירותאיכותבנושאבפעילותשחלהשיפורלמרות.354

בנושאל

.הפונהלאזרחוהמענההתגובהזמנישיפור.א

.הננטשותהשיחותשיעורהורדתהטלפונייובמענההקהלבקבלתההמתנהזמניקיצור

.האזרחכלפיהשירותנותנישלהחשדניתהבסיסיתהתפיסהשינוי

טיפוללערוציהפניהללאבמלאוהטיפולוביצועבטלפוןללאזרחהמחלקהנגישותשיפור

.נוספים

בפניותהעוסקפקידלכלועדכנימלאמידעבסיסמתןבאמצעותהשקיפותנושאשיפור

ואמצעיםהמחלקהבארכיבבמידעאיתורשיפורמלאלתיעודעלהקפדההאזרחי

.הולמיםמיחשוביים

אשראיכרטיסבאמצעותלתשלוםאפשרותמתןמהאזרחהגבייהבצורתגמישות

.במשקעסקייםבגופיםכנהוגקרדיטלללאבתשלומים

ידיעלהמחלקתיתהמדיניותברמתבנושאלטפלישלאזרחיאיכותישירותלמתןלהביאבמטרה.355

כערךהנושאהגדרתבאמצעותהאירגוניתבתרבותהנושאלהטמיעישבנוסףי.שירותיעדיהגדרת

לנותניאופרטיביטווחלהגדירישהאופרטיביתברמה.המחלקתיתהארגוניתבתרבותעליון

.לקראתווללכתהאזרחעללהקליוכלובוהשירות

איןכיסבורההביקורת-התובעיםובהחלטותהדעתבשיקולואחידיםלברוריםקריטריוניםהעדר.356

פורמאליםמנגנוניםליצוריש.התובעיםשלהמקצועיתהחירותבשםהללובנושאיםלהקל

קריטריוניםמערכתפיעלמירביתלאחידותויצירתמובניתעבודהשיאפשרווברוריםלמתועדים
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האישיתהאחריותלמרותהרגישיםלהנושאיםכללאתשיקיפוומפורטיםברוריםמחייביםל

ידועילאמעןמסיבתהחוזריםדוחותבאיחוריהסבהקבלתעלהחלטהכדוגמתלהתובעבהחלטת

.וכדומהחניהמצוקת

שלהשנימהרבעוןהחלבכתבילפניותהתגובהזמניבצמצוםהטיפולאחרמעקבלבצעמומלץ.357

.הפעריםוצמצוםלפניותהמענהזמןשיפורעלהעובדיםהוספתאפקטיביותאתולבדוק2006

ומהווהמתקדמיםוארגוניםבחברותהמרכזייםהנושאיםאחדהואציבורבתלונותהטיפולנושא.358

העדיפותעלמצביעבמחלקהבתלונותיחודיטיפולהעדרהשירותיאיכותבנושאמרכזיתחום

בנושאלטפלממליצההביקורת.השירותבאיכותליקויעלישירובאופןלנושאהניתנתהנמוכה

יקבעולבמסגרתונוהלעריכתהכוללמעמיקיסודיטיפולעליוןיעדיפותבסדר

.העבודהתהליכי

.לטיפולקריטריונים

.לטיפולזמניםלוחות

בפנייההטיפולאחרובקרהמעקבהמבצעיםוהגורמיםהמטפליםהגורמיםקביעת

.לביצועיעדיםהגדרת

רואההביקורת.האזרחיםפניותאחרולעקובלתעדלשמורציבוריתרשותעלהביקורתלדעת.359

המחלקהעל.פנייתםעלחוזרתיעודלמחלקהלספקנדרשיםשהאזרחיםהעובדהאתרבהבחומרה

.המתקבלותהפניותכללסריקתלשקולואףהמתקבלותהציבורפניותאחרמסודרתיעודלנהל

.המחלקהשלתפקודיכשלבשלנוספתבפנייהאזרחלהטריחהביקורתלדעתאין

בדברביקורתנוהליליישםהמחלקהעל.המחלקהעובדיאצלהקיימתהשחיקהבנושאלטפליש.360

.עובדיםאצלמוטיבציההביקורתילדעתיעודדלהדברעובדיםלתפקידירענון

משובקבלתמלבד.סיבותממגווןחיונילקוחותרצוןשביעותסקרביצוע-רצוןשביעותסקר.361

הנדרשיםהדבריםיעיליםלשגובשוהמחלקהפעילותכיווניהאםלבחוןהדברמאפשרמהלקוח

האחרונותהשניםבמהלךנדחההרצוןשביעותסקרביצוע.שיפורהטעוניםוהדבריםלתיקון

בשנתהסקרלבצעלהקפידיש.2006לשנתהעבודהבתוכניתנקבעולבסוףשונותמסיבות

.הנוכחיתהפעילות

ובקרהמעקב

לכליםרבהחשיבותקיימתהקיימותיהמיחשובמערכותעלנשענתבמחלקההפעילות.362

לבקרתמסודרמנגנוןולהטמיעלגבשמומלץ.והאיכותיתהטכניתולרמתםבמחלקההממוחשבים

זמניםולוחותתכיפותברוריםלהתנהגותנוהלילהגדירזהמנגנוןעל.במחלקההעבודהביצוע
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ניתןבסיסםשעלקבועיםופורמטיםהעבודהלאיכותעללדיווחיםקריטריוניםהבקרהללביצוע

הנדרשיםוהבקרההמעקבצרכיאתלהגדירמומלץבמקבילי.תקופתיותתוצאותלהשוות

)עלבדגשבפועליוליישמםהללוהבקרותלביצועעבודהנוהלילהגדירבמחלקהל

.השונותהאכיפהמפעולותכתוצאההגבייהאפקטיביות.א

לדוגמאהמחלקהלשליעילוניהולהפעילותלבחינתהנדרשיםשוניםבחתכיםדוחותהפקת

.להןשקדמההאכיפהפעולתסוגלפיהפניותהתפלגות

והעברתדוחהקפאתעיקוליהסרתדוחיסטטוסשינוידוגמתבנתוניםלשינוייםאחריבקרה

."נפל"לדוח

.החייביםתיקיכללעלנתוניםניתוחאוטומטיבאופןשיפיקוממוחשבותשאילתותהגדרת.ד

שיאפשרומנת-עלהמחלקהלרשותהעומדיםהטכנולוגייםהכליםאתולהתאיםלשדרגמומלץ.363

המחלקהעובדישלמיותרתוהשקעהמשאביםשיחסכוהמחלקהלשלושוטפתתקינהעבודהביצוע

להתגבריאפשרגםהדברהמחלקהללצרכימתאימותובלתימיושנותמערכותעםעבודהבעקבות

.טכנולוגיותממגבלותהנובעתבמחלקההמתבצעתהלקוייההבקרהעל

בעללכלהניתנתלסמכותהמיחשובבמערכותפעולותלביצועהניתנותההרשאותאתלהתאיםיש.364

כדוגמתלבצעיבסמכותםשאיןפעולותלביצועאפשרותמעובדיםלמנועמנת-עלבמחלקהלתפקיד

בקרהמנגנוניולהטמיעלהגדירישכןכמו.הקפאהלנפליהעברהגבייהלהוצאותהפחתת

ועדכוןרענוןונוהלימסמכותחריגה-ואיבהרשאותראוישימושלהבטיחבכדיאפקטיביים

.הרשאות

המינימלילמספרגבייהלהוצאותלהפחיתהרשאהשבידיהםהעובדיםמספראתלצמצםיש.365

.זופעולהביצועעליותרצמודפיקוחלאפשרמנת-עלהאפשריל

מסופוניםלבאמצעותלרישוםבהשוואהידנילבאופןדוחותרישוםשלהפחותההיעילותלאור.366

לציידמומלץ.ממושךכהזמןפניעלמתארךהמסופוניםבהכנסתשהטיפולהביקורתבעיניתמוה

להקפידישבמקביל.באמצעותםלרישוםהמעברתהליךאתולהאיץבמסופוניםהפקחיםכלאת

המסופוניםפריקתעלהקפדהידי-עלזאתיתרונםלאתשינצלהקיימיםבמסופוניםנכוןשימושעל

.לתקלותמהיריםפתרונותומתןאיכותבקרתגבוההלבתדירות

עלהאחריותאתלהגדיריש.הפקחיםעבודתעלהפיקוחבאגףהמתבצעתהבקרהאתלהדקיש.367

אגףביןהממשקאתלהסדירמומלץכןיכמו.ואפקטיביותמוסדרותבקרהפעולותולבצעהבקרה

וברורמובחןבאופןהיחידותשתיסמכויותאתלהגדירואכיפהלחניהמחלקתלביןהפיקוח

.ודיווחבקרהמנגנוניולהסדיר
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ישירההזנהמשמעותוהתובעיםלעבודתמחשוב.התובעיםביחידתהעבודהתהליכילמחשביש.368

ישבנוסףי.להקלדההפניותליחידתידניבאופןההחלטההעברתללאלמחשביהחלטותיהםשל

.הפניותיחידתעובדיעבודתעלהמתבצעתמהבקרהבנפרדהתובעיםלעבודתעלבקרהלבצע

בסיסעלבדוחותיהשינוייםביןהמשווההשבועיתלבקרההמשמשהמדגםהיקףאתלהגדיליש.369

לכלולהמדגםעל.ידםבכתבהרשומותהמתועדותלהתובעיםהחלטותלבין7"עדכוניםדוח"

.הרתעתיככלישישמשוכדיאפקטיבישיהיהמנתעלמספקבהיקףמקרים

עבודהתהרסי

במחלקהלהעבודהתהליכישללסטנדרטיזציהלהביאמומלץ.370

.מוגדריםנהליםפיעלעבודה.א

.לביצועםזמניםלוחותוקביעתקבועיםעבודהתהליכיפיעלעבודה.ב

.מראשמובניםודוחותטפסיםבאמצעותעבודה.ג

.מלאבאופןעליהםוהבקרההעבודהתהליכימחשוב.ד

משאביםהשקעתתוךיותרלואיכותיתקפדניתבקרהויאפשרבמחלקההעבודהאתייעלהדבר

.הנוכחיבמצבהמושקעיםלמשאביםיחסיתנמוכה

.העבודהבתהליכיהקיימיםהעיכוביםולפתורלאוטומציההחברהעםהקייםהממשקליעליש.371

ודוחותחתכיםהפקתולאפשרהאטומציהמולבטיפולהתגובהזמנילקיצורלדאוגישבנוסףי

.הטיפולזמניוקיצורהעבודהתהליכייעולשיאפשרוהאוטומציהמנתונירצוייםניהולים

הינוידחהלוערעורובמידהלהישפטמבקשהאזרחבוערעורבכתבהטיפולהליךהביקורתלדעת.372

.בהקדםלשנותומומלץ.איכותישירותמתןמבחינתוהןתקיןימנהלסדרימבחינתהןלקויהליך

לטפלישיידחהלוהערעורבמידהלהישפטהפונהמבקשבוערעורמכתבמתקבלבהםבמקרים

רק.בפנייההטיפולאופןעלמשפיעגורםתהווהלהישפטשהבקשהמבליעניינייבאופןבערעור

ביתלטיפולהדוחאתולהעבירהפונהשללבקשתולהענותישנדחהלאכןוהערעורבמידה

.המשפט

אולאזרחבסיסיתשובהמכתבנוסחלגבשישהאזרחיםבפניותהטיפולבמסגרת-תשובהמכתבי.373

יאפשרזהדבר.המחלקהבטיפולהעיקרייםלנושאיםהמתאימיםנוסחיםשלמצומצםמספר

.ואחידותםהעבודהתהליכיקיצור

כיולהבהירהקנסהודעתמשלוחממועדיום30לאחרהמתקבלותהאזרחלפניותלהשיביש.374

.כנגדוהקייםהאכיפההליךאתמפסיקהאינההפנייהזאתעםיחדאךבפנייהלמטפלתהמחלקה
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המדידהלבנושאלטפלישהאכיפהליעילותאתולהגבירהגבייהפוטנציאלאתלמצותמנת-על.375

לקבועיש.המחלקהעובדילכלומדדיםיעדיםקביעתשלומסודרשיטתיבתהליךומדדיםליעדים

בתהליךהעובדיםבקרבולהטמיעםאותםלתעדלביצועיולקשרםמציאותייםומדדיםיעדים

בשגרתולהטמיעלהגדירישכןכמו.מראשוידועיםברוריםלהיותהנמדדיםהביצועיםעל.מסודר

ספציפיתהתייחסותתוךתקופתילמשובשלהליךולבצעתכנוןילעומתביצועשלמעקבהעבודה

.המוגדריםביעדיםלעמידה

פעילותאתהמכתיביםהעבודהנוהליכללאתנהליםקובץלתוךעירונינוהלבתבניתלתעדיש.376

.המחלקה

לביצועהמחלקהלרשותהעומדיםוהאמצעיםהכליםהמיחשוביושידרוגהתאמהבמסגרת.377

אתשיספקובנושאיוניתוחיםדוחותסמךעלכספייםיעדיםלתכנוןגםמענהלתתישמשימותיהל

.השטחמאפיינישלהעדכניתהתמונה

הפניותיחידת

בטיפולהמחלקההנהלתמדיניותלאכיפתביחס2006שנתשלהשניברבעוןבקרהלערוךמומלץ.378

מענהלמתןוהתאמתההחדשההחניהמערכתהטמעתבחינתתוךהטלפונייבערוץבאזרחמלא

.בפניותהטיפוללתיעודמלא

הקהלקבלתעובדינדרשיםבהםהעבודהובעומסיהעבודהבהיקףהמשמעותיתהעלייהבעקבות.379

המחלקהלאתהפוקדבקהלהטיפוליעילותאתולהגבירהעבודהזרימתאתלווסתמנתועללעמוד

הקהלקבלתפקידימידיבדוארהמגיעותלתשלוםבהמחאותלטיפולהאחריותאתלהעביריש

.חשבונותהנהלתאובכתבפניותלמדור

הגבייהיעילותאתלהגדילמנת-עלולכןיאדם-וכחזמןמשאבימושקעיםבהמחאותבטיפול.380

אתלהפקידישהעדכנילהחובמסכוםהנמוךסכוםעלבדוארהמחאהמתקבלתבהםבמקרים

.החוביתרתעבורנוסףתשלוםשוברולשלוחהמתקבלהסכום

בוהאשראיכרטיסחיוביתבצעבכלללהפניותוליחידתהטלפונילמוקדתשלוםבעתכימומלץ.381

בחיובבעיותלמנועכדיהאזרחיעםפרונטליאוטלפוניבקשרנמצאהיחידהשנציגבזמןבמקוםל

.החייבעםנוסףקשריצירתהדורשות

המתקבלתהמקוריתהפנייהלשמורישפרטיםלהשלמתבקשהלאזרחנשלחתבהםבמצבים.382

.האזרחמצדוהתמרמרותמשאביםבזבוזחוזרותיהתכתבויותלמנועבמטרהמהאזרח

וייצוגנכסיםלכינוסהנוגעותבפניותטיפול)המחלקהללאחריותשנוספוהטיפוללתחומיבאשר.383

כמו.בהוספתםוהאפקטיביותהיעילותאתלבחוןישי(קטנותלתביעותש"בבימבהופעההמחלקה
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בפעילותתוטמעשהפעילותלאחרהנוספותהמשימותבביצועהמחלקהתפקודאתלבחוןישכן

.המחלקה

השוטפתיבעבודההזוטריםלעובדיםוסגנההמחלקהמנהלתשלנגישותםאתלהגבילמומלץ.384

למנהליםיפנובמחלקהשעובדיםכךומחייביברורבאופןלמנהליםהפניותנושאאתולהסדיר

ארגוניתתרבותלהטמיעיש.יותרהגבוהיםלדרגיםיפנוברירהבליתורקשלהםהישירים

כפקידיםרקולאכמנהליםמעמדםאתותחזקובקרהמעקבלבצעהזוטריםלמנהליםשתאפשר

.בכירים

חייביםניהוליחידת

תהליכיאתלייעלישהדוארלרשותלביןחייביםניהוליחידתביןהלקויהעבודהלממשקבנוגע.385

שלהמידעבמערכותועדכונוהמידעשהעברתכךזהיםלבכליםושימושהתאמהבאמצעותהעבודה

.הביצועאחרשיטתימעקבוקיוםזמניםלוחותקביעתמדוייקיובאופןביעילותתתבצעהמחלקה

לערוךהמחלקהמנהלתעל."א"חברתעםהדוארמשלוחוהליךההתקשרותחוזהלבחוןיש.386

לידימועדמבעודהגזירהנתוניהעברתלחודשאחתולבחוןהנתוניםלגזירתהליךאחרבקרה

.החובהתישנותשלמצבלמנועבמטרהלאזרחיבזמןמשלוחםלצורך"א"חברת

."א"במקרההדוחותבגיןשבוצעובתשלומיםטיפולואפשרותיתכנותלבחוןהעיירהעל.387

ותפנהתחזורהמחלקהכימומלץ.ההשכרהחברותידיעלהמבוצעותדוחותבהסבותלטפליש.388

יש.לכךאסמכתאותמספקואףהעבירהביצעלאכיטועןהאזרחבהםבמקריםההשכרהלחברות

ברשותהיההרכבכילהוכיחיצליחולאואלובמידההקייםבחובההשכרהחברתחיובלבחון

.העבירהביצועבעתהאזרח

מעורךתצהירבאמצעותלחלופיןאוהמוסבבנוכחותיחידאלמיחידהסבהלביצוענוהללגבשיש.389

.העבירהביצועעלהאחריותלנטילתהמוסבהסכמתשיאשרדין

הביטול.חייביםלניהולהיחידהעובדותידיעלהסבהלביצועתובעקודלהזיןההרשאהלבטליש.390

.תובעבאישורשלאהסבותלביצועאפשרותימנע

תפקידןמכח.חייביםלניהולהמדורעובדותידיעלהמבוצעיםשינוייםאחרבקרהלערוךיש.391

פתחיוצרהדברהאוטומציהלבמערךהקיימיםנתוניםלתיקוןהרשאהבעלותהינןהמדורעובדות

.בשוגגאובמכווןהאזרחבנתונישינוייםלביצוע

נתוניםלושלמותמסודרתעבודהלאפשרבמטרההדוחותרציפותאחרממוחשבתבקרהלערוךיש.392

.בדברהנוגעיםשלבשוגגאובמתכווןטעויותשלמקריםלאתרבמטרה
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לבדיקתמתאימיםאמצעיםקיימיםלאאולםהחוזריבדוארבטיפולניכריםמשאביםהושקעו.393

אתשיפרההחוזרבדוארבטיפולההשקעהכיאינדיקציהכלאיןולפיכךההשקעהאפקטיביות

אפקטיביותמדידתשיאפשרוכליםולפתחלנושאהדעתאתלתתיש.הדוחותתשלומיהיקף

.השירותואיכותההכנסותהיקףעלהחוזרהדוארבתחוםהמשאביםהשקעת

בקרהתהליכילבנותהחוזריבדוארלטיפולברוריםיעדיםלקבועואכיפהחניהמחלקתעל.394

.בנושאהמתבצעתהעבודהאתולמדודוברורים7עקבייםשיטתיים7

הרשוםהדוארמשלוחמיוםיום90שלבטווחממוחשבקובץקבלתהדוארמרשותלדרושיש.395

במערכתהנקובותהסיבותפיעלהדוארמשלוחתוצאותובווהאזהרותהקנסהודעותלגבי

שלמסודרתיעודלאפשרבמטרההמחשובבמערךזהקובץלשלביש.העירייהשלהממוחשבת

.הדוארקבלתלאיהטועניםאזרחיםלפניותתגובהומתןהדוארמשלוחי

המעודכנתכתובתואשרחייבכינמצאבהםבמקריםהדוארלרשותפנייהנוהללבנותמומלץ.396

"ידועבלתיקמען"עזב"מסיבותהדוארמשלוחיאתקיבללאמגוריוכתובתאתתואמתברשויות

.הרשותידיעלההליךובחינתהמבצעהדוורזהותבדיקתלשםעקבייבאופן

אנפפהיחידת

והןהיחידהידיעלהןהמבוצעותהאכיפהמפעולותשמתקבליםהנתוניםלבחינתכליםלהקיםיש.397

העבודהבתהליכיולהטמיעליצוריש.החובולגבייתלאיתורהפועלותהחיצוניותהחברותידיעל

נתונים.המחלקהידי-עלשמבוצעתאכיפהפעולתכלשלהאפקטיביותלמדידתכליםבמחלקה

בהתאםאכיפהפעולתבכלהמשאביםהשקעתאתלווסתלמחלקהיאפשרולאפקטיביותביחס

.במחלקההגבייהאפקטיביותאתולהגבירתועלת/עלותלשיקולי

אמצעיולהפעילבלבדיגבוהיםבסכומיםלחובותלחייבים7עיקולפעולותביצועלהגבילמומלץ.398

תלהעירלתושביביחסזאת7עםיחד.יפו-אביבתלתושבישאינםחייביםעלבעיקרזהגבייה

חובותבעלימתושביםיתרזכויותמניעתלגביהמשפטיהיועץדעתחוותלקבלמומלץיפוי-אביב

.'וכיובלתושביםמיוחדותהנחותאו/ואזורייםחניהתווימתןכדוגמתלגבוהים

עלוהאחראיבפועלהמבצעהגורםההחלטותימקבלביןפרסונאליתזהותקיימתהאכיפהביחידת.399

הפרדתהעדרשלההשלכותאחת.משמעיתוחדברורהתפקידיםהפרדתקיימתלא.ובקרהפיקוח

סמכויותהיחידהלמנהלמקנההדברבנוסףי.ותרמיותלטעויותהזדמנויותיצירתהינהתפקידים

.מבוקרותובלתימוגבלותבלתיביצוע

חוסררקעעללפועלההוצאהחברותעםהתקשרותלהפסקתברוריםקריטריוניםלקבועיש.400

.מפעולתןרצוןשביעות
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רבעבודהזמןהגוזליםוהארוכיםהמיושניםהעבודהתהליכיאתלשנותיש-לבנקיםעיקולצווי.401

כדוגמתלואמצעיםמשאביםובזבוז

.בנקלכלצוויםשלנפרדתהפקדהלמנועבמטרהלבנקיםעיקולצווישיכפול.א

לבצערוציםבוהבנקלסניףבמקוםהחייבשלהבנקסנפילכלעיקולטופסהדפסת.ב

.העיקול

.ראוישימושללאבנקלסניףמעטפותשלכפולההדפסה.ג

חשבונותלאיתורלבקשותמרכזדוחכדוגמתדוחותתכילבמחלקההמחשובמערכתכימומלץ.402

.בנקחשבונותעיקולבנושאבקרהודוחכתובותלאיתורלבקשותמרכזדוחבנקי

המחלקהבומצביוצרהדברהחייבידוחותפיעלולאחייבתיקפיעלמתנהלאכיפההליךביצוע.403

על.תקיןמינהללכללימנוגדהדבר.החייבבתיקשהתיישנוהדוחותבגיןגםאכיפהמבצעת

הליךלביטולהפנייהכייתכןלאשכןהחייבידוחותפיעלהאכיפההליכילהפרידהמחלקה

משפטיותלתביעותהמחלקהחושףשהדברעודמההאזרחימצדתגיעשהתיישןדוחבגיןהאכיפה

.כדיןשלאשנגבהכספילהחזרבבקשות

דוחתכילהממוחשבתהמערכתכימומלץלבנקיםלעיקולצווימשלוחאחרהמעקבאתלשפריש.404

במערכתהעיקולצווהסרתתאריךלעדכןישבנוסףי.שנשלחולצוויםהבנקתגובתסטאטוס

החודשים3הסתיימובטרםתתרההמערכתכימומלץ.תוקפםפגבטרםעיקוליםביצועולבחון

.המשךצוויופק

הנוהלבמסגרת.מהחייבבשטחגבייהמבוצעתבהםבמקריםהגבייההליךהמסדירנוהללערוךיש.405

לחייביהתשלוםהעתקהעברתהפעולהלתיעודלצורךלגובהשינתנואסמכתאותלהפיקיש

.המסמךעלוהחתמתו

הנקבעיםיחידת

להתייחסישהאמורבמסגרת.ואכיפהחניהבמחלקתהתובעיםפעילותנושאאתלהסדיריש.406

עבודהלחלוקתומוגדריםלמפורטיםאחריותתחומיברורותלתפקידהגדרותהאירגוניילמיקומם

שללחלקםמיוחדבאופןהדעתאתלתתישכןכמו.בפועלהנתנותוהסמכויותסמכותםמקור

תובענוכחותהדורשיםהעבודהשלבימשמעיחדבאופןולקבועבפונההטיפולבהליךהתובעים

.גבייההמיסיםופקודתלממשלההמשפטיהיועץלהחלטותבהתאם

היועץהחלטותביישוםבמחלקההתובעיםפעילותאתיבחןלעירייההמשפטיהיועץכימומלץ.407

התובעשלהבלעדיתדעתולשיקולנתוןהחייבבפנייתוהטיפולבמידה.לממשלההמשפטי

ומוקדםראשוניסינוןללאהתובעילטיפולפנייהכלהעברתהמחייבנוהללקבועישאזיהעירוניל

מעברשהםניהוליםבקרטריוניםלנקוטאיןבנוסף.הפניותיחידתעובדותידיעלהפניותשל
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המשפטיהשירותשלרטרואקטיביתבחינהמחייבתזובחינה.עירוניהתובעשלדעתולשיקול

שינוילבצעישבהתאמה.היחידהעובדיידיעלכהעדהחייביםבפניותהטיפוללחוקיותביחס

ולאהעבודהעומסעלשיענוכךהעבודהלוחלוקתבמחלקההתובעיםבמספרארגוניתוהתאמה

אוהפחתהלשםעירוניתובעהחלטתמחייבאינווהחוקבמידהמאידך.תמידיבקבוקצוואריווצר

ויתכןמיותרתמשאביםהשקעתומהווהמעכבמיותריהתובעיםמעבודתניכרחלקאזיחובלביטול

.משפטיתהשכלהבעלישאינםבפקידיםלהחליףניתןהתובעיםמרביתאתכיאף

מתקיימיםלאכןכמויעיליואינולקויהתובעיםבפעילותהניהוליהמישורכימצאההביקורת.408

)מהנובעדברנדרשיםלובקרהמעקבתהליכי

למרותנתונהאינההתובעיםלעבודתאישיתואחריותמקצועיתחירותליחסהנטייהש

.ומקצועיתניהולית

.התובעיםלרכזמספקותוניהוליותמקצועיותסמכויותהעדרש

לביצועהנדרשיםוניהולייםביצועייםדוחותלהפקתהולמתמיחשוביתתשתיתהעדרש

.אפקטיביתבקרה

)מומלץלפיכך

לכפיפותביחסהמשפטיהשירותעםהממשקאתמשמעיחדבאופוולהסדירלהגדיר.א

.הצדדיםביןהסמכויותחלוקתולהגדירהתובעיםלשלוהניהוליתהמקצועית

ולתעדןומקיפותברורותוניהוליותמקצועיותסמכויותהתובעיםלרכזלהגדירמומלץ.ב

נהליםלהגדירישבנוסףי.המחלקהמנהליכלפיוהןפנימההיחידהכלפיהןרשמייבאופן

הללוההגדרות.ומדידהבקרהמעקבישלבנושאיםהתובעיםללרכזלביצועברורים

מעקבולבצעהעבודהאתלייעללארגןניהוליתלכסמכותלשמשהתובעיםלרכזיאפשרו

.נדרשיםובקרה

.היחידהשלוהניהולייםהמקצועייםלצרכיםהולמתמיחשוביתתשתיתמתן.ג

תובעלכלוכמותייםאישייםביצועמדדילבנותהמחלקהלבמערכתהתובעיםפעילותלמחשביש.409

אפשרותאיןהתובעיםלעבודתמדידהכליבהעדר.ושיטתיתשוטפתאישיתביצועבקרתולבצע

ביחסלקחיםהפקתמתבצעתלאהספקיםללאמודניתןלאתובעיבחתךממוחשביםדוחותלהפיק

באםהכמותייםלביעדיםלעמידההאחריות.ממנולציפיותיחסיתתובעשלאישייםלביצועים

התובעיםלביחידתהביצועיהפוטנציאלמיצוילאיגורםכזהניהול.בלבדצוותיתהיאנמדדיםל

.האזרחבפנייתבטיפולופוגםהעבודהלווסתיכולתחוסר

לשםרציףיבאופןליחידההמאושרהתובעיםשלהאדםכחתקןשלמלאאיושעללשמוריש.410

בלקוחותהטיפולבזרימתקריטיתחוליהמהווהוהיחידהמאחרזאת.הביצועפוטנציאלמימוש
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ישכן7כמו.כולוהטיפולהליךאתהמעכבבקבוקצווארלהוותזהתחוםשלובנטייההמחלקה

אחרשבשעותכךהקהליקבלתשלהעבודהשעותלהארכתהתובעיםפעילותאתלהתאים

תובעיםשנייעבדוהיוםבשעותלפעילותהמקבילהורגילהענפהפעילותמתקיימתבהןהצהריים

.הרגילההפעילותבשעותשמתקייםכפי

היועץבהנחיותהנדרשיםהנתוניםאתלצייןובוועדכניחדש"לתובעפנייהטופס"לערוךיש.411

עשהבואחרמסמךוכלהחייבבקשותהוגשו7באםאסמכתאותיצורפוואליולממשלההמשפטי

.ההחלטהובקבלתהמקרהבניתוחהתובעשימוש

)להתייחסישבמסגרתודוחשלביטול/הפחתהלביצועבבקשהתובעטיפולנוהללעדכןיש.412

הטיפולוהליךהפנייהלמועדיבאשרש"היועמלהנחיותבהתאםהתובעפעילותבחינת.א

.בפנייה

.התובעיםידיעלהמתבצעיםביטולים/הפחתותאחרהמחלקהמנהלתשלבקרהביצוע.ב

המשפטיהיועץהנחיותמתוךלעצמםהמחלקהתובעיקבעואשרהפנימיותיהעילותבחינת.ג

.בהןהמתבצעהשימושוכןבעירייההמשפטיהשירותידיעללממשלה

חשבונותהנהלת

מיחידותעובדיםבולערבמבליאחת7יחידהתחתהחשבונותהנהלתתחוםאתלרכזמומלץ.413

ביצועחשבוןעלחשבונותלהנהלתמזמנםמקדישיםאחרותיחידותעובדיבומצב.אחרות

הדברבנוסף7.ממנולהימנעמנת-עלהדרושכלאתלעשותוישרצוייאינוהאחרותמשימותיהם

ולחוסרהחשבונותהנהלתלנתונימורשיםלאעובדיםשלבגישהבנושאיהטיפולבמקצועיותפוגם

.ביחידההמתבצעותהפעולותאחרבקרהלביצועאפשרות

ישביחידה7החשבונותהנהלתנושאיריכוזעלודיווחלמחלקהנוספתעובדתשלקליטתהלמרות.414

.ויעילותוהטיפולמקצועיותלבדוקכןכמובנושאיהטיפולריכוזולוודאנוספתבקרהלערוך

פשוטבאופןתעשההחשבונותהנהלתשהתממשקותכךהחשבונותהנהלתמערכתלהתאיםיש.415

שיתמכוכךהמיחשובימערכותלהתאיםישבנוסףי.שונותמערכות4בנתוניתלותללאומסודרי
החוביתרתבגובהנוספתלתשלוםדרישהאוטומאטיתויפיקודוחשלחלקיתשלוםקייםבובמצב

.לחייב

וכןשוטףבאופןמהחייביםהמתקבליםהתשלומיםהתאמותלעריכתמסודרנוהללקבועיש.416

באמצעותולאהבודדהתשלוםברמתיערכוהתשלוםהתאמותכימומלץספציפים7במועדים

.הסופיתהיומיתהיתרההתאמת

)התשלוםהתאמותבביצועשיתמכוכךביחידההממוחשביםהכליםלהתאיםיש.417
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.הבודדתהתנועהברמתהתאמהלביצועאוטומטיותשאילתותהפקת

בפועלתשלומיםלזיכוישנתקבלותשלומיםביןתשלוםהתאמותביצוע

.שנתקבלותשלוםהמחאותכנגדתשלוםהתאמותביצוע

.חייבתאריך7סכום7חתךפיעלחריגיםדוחהפקת

ארכיב

הארכיבישלהעיקריותהמגבלות.אליושמגיעהחומרולהיקףלדרישותמותאםלאהארכיב.418

בארכיבלהעבודהתהליכיאתשמאריכות

.סרוקאינוהחומרממוחשביאינוהתהליך.א

.רבעבודהזמןהדורשותומיושנותידניותעבודהשיטות.ב

ורובמהארכיב7קטןחלקנמצאהמחלקהבמשרדי.במקוםמחסורעקבמפוצלהארכיב.ג

.נוספיםבאתריםנמצאיותרהישןהחומר

.העבודהבתהליךבקבוקצווארמהווהוהואגדולבארכיבהעבודהעומסשפורטוהסיבותלאור

בתיקיםהטיפולאתהמעכבדבר

.המחלקהבבנייןהארכיביאתהמשמשיםהאחסוןאתריכלאתלרכזמומלץ.419

הקיימיםהטכנולוגייםבאמצעיםשימושעושהאינוומסורבלימיושןבאופןפועלבמחלקההארכיב.420

שלהתיוקשיטתאתלאלתרלשנותיש7חומרושליפתלשמירהמהימןככלייעודואתממלאואינו

.עובדפיעלולארץימספורפיעלתיוקולהסדירבמחלקההחייביםתיקי

לכלבלעדיאחסוןמקוםלשמשהארכיבעלבארכיביבמחלקההמתועדהחומרלרכזמומלץ.421

ותיעודאחסוןשיטתהפעלתתוךכלשהויבשלבלהתעוררעשויבשליפתושהצורךהחומר

.השולףושםהחומרשליפתשלמוקפדותיעודהרלוונטיים7העובדיםלכלוידועהברורהמסודרתי

שתיקיכךהתיקיםלמקוםהולםפתרוןלספקיש.אכיפהתיקיתיוקבנושאמידיבאופןלטפליש.422

המצויהחומרעלבקרהביצועדורשילכלוחשופיםהציבורלכללנגישיםיהיולאהאכיפה

.והחזרתומהתיקיםחומרהוצאתורישוםבתיקים

הנתוניםותיעודתיוקהמגדירנוהללבנותיש.והסבותחוזרותפניותבנושאהטיפוללהסדיריש.423

הממוחשבתבמערכתהחוזרתהפנייהנתונילעדכןישבנוסףיהאזרחישלהמקוריתלפנייהבצמוד

.בפנייההטיפולהמשךלצורךהיחידה7של

תתממשקהמערכתהחייבים7תיקינתוניותיוקלריכוזיעודיתמיחשובמערכתהקמתלבחוןיש.424

ותכיללוהאכיפההחניהלמערכת
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.החייבנתוני

.החייבבתיקשבוצעופעולות

.במערכתהדרישותותיעודלחייבתשלוםדרישותהפקת

.וזיכוייםתשלומיםעדכון

.הארכיבבמדפיהחייבתיקמיקום

.המקורייםהדוחותפנקסישלממוחשבעדכון

.מגנטיתמדיהבאמצעותממוחשבבאופןמהדוארמשלוחאישוריקבלת

.החייבלתיקיסרקושיתקבלווהמסמכיםהפניותכללבנוסףל

."מרכזיםבית"בארכיבבשריפהשאבדהחומרשלומדויקעדכניתיעודלערוךיש.425

בחישוב

לפיכך.שירותובמתןקהלבקבלתעוסקתבאזרחיהטיפולבחזיתעומדתואכיפהחניהמחלקת.426

מהיריםפתרונותשיאפשרואיכותילמקצועיתמיכהשירותלהשיינתןלכךחשיבותמשנהקיים

-וDOSשפתמבוססותהקיימותהמחשבמערכות.השוניםהמיחשובולצרכילתקלותאמתובזמן

MAGICעבודתעלנאותהובקרהפיקוחלשםהנדרשיםדוחותלהפיקמתוכננותואינןמיושנות

בשנתבמחלקהוהטמעתןהחדשותהמיחשובמערכותשלהפיתוחלסיוםלהביאיש.המחלקה

המערכתלעלהנוכחיתלהעבודה

.ויעיליםקצריםעבודהתהליכיביצועתוךהקיימותיהמחלקהבדרישותלתמוך

הנדרשיםהנושאיםבכללולטפלהמחלקהשלהשוטפתהפעילותלצרכימענהלספק

.במחלקה

יעילותלבחוןישוקייםלבמידה.משנהלמערכותבהתממשקותהצורךלצמצם

הנתוניםשלמותאחרובקרההמידעיהעברתקצבהמועבריהמידעברמתההתממשקות

.ומהימנותם

.המחלקהפעילותלצורךהנדרשהמידעבסיסכלללהכיל

.המחלקהלפעילותהנדרשיםושאילתותחתכיםדוחותלהפיק

איכותישירותולמתןהעירייההנהלתמכוונתאליהםגבוהיםגבייהביעדילעמוד

.בביצועויעילותתקיןמינהלסדריעלהקפדהתוךלתושביםל

העירייהללמערכותהאוטומציהממערכותאוטומטיתנתוניםוהעברתהתממשקותביצוע

.המערכותביןהחייביםדוחותגזירתנושאפתרוןתוך
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בדרישותותעמודהמיחשובבמערכותשתתמוךכךבמחלקהלהקיימתהחומרהלשדרגיש.427

שיאפשרבאופןהעירייהלמולהתקשורתשיטתשינוילבחוןישבנוסףי.המחלקהשלהשוטפות

.הקיימותלבעיותמענהותספקויעילהשוטפתתקשורת

מומלץ.ואכיפהחניהמחלקתשלמיחשובלרכזתהמיחשובמתאמתשלהגדרתהאתלשנותמומלץ.428

המיחשובלצרכימהירושירותמענהמתןלהבטיחכדיהדרושותההרשאותמלואאתלהלהעניק

.במחלקההעבודהבתהליכיעיכוביםוללאאמתבזמןהמחלקהשל

מתאמתשלמקצועיכמנהלהכספיםמינהלשלהמיחשוברכזשלמעורבותואתלהגבירמומלץ.429

כאשרגםיזוםקשרויצירתביניהםקבועותעבודהפגישותלהגדירהמחלקהלשלהמחשוב

.נקודתילסיועזקוקהאינההמיחשובמתאמת

בנושאהמתקבלהשירות.העירייהשלהמיחשובאגףלביןהמחלקהביןהקייםהממשקלבחוןיש.430

.השוניםבנושאיםלמחלקההניתןהשירותלשפרישהמחלקהלצרכיעלעונהאינוהמיחשוב

דוחותגזירת.במחלקההדוחותגזירתלביצועמראשקבועיםומועדיםקריטריוניםלקבועיש.431

אתממצהאינהכרונולוגילתאריכיםסדרלפירקהאוטומציהלממערךלאכיפההיחידהלטיפול

הגדלתשיאפשרדברהחייביוסוגהחובלסכוםהתייחסותלשקוליש.הגבייהפוטנציאלמלוא

גזירתביצועשתאפשרכךהמיחשובמערכתלעדכןישבנוסףי.במחלקההגבייהאפקטיביות

.במערכתנוסףתיקקייםולחייבבמקרהנתוניםגזירתחייביפיעלדוחות

ממרחבתרניםביקררת
~

(ושאילתותההרשאותמערכת)שבת

המיחשוברכזתידיעלביצועוולאכוףלתקופהאחתסיסמאותעדכוןנוהלעללהקפידיש.432

.במחלקה

לדוגמאלהמיחשובבמערכתההרשאותדרוגלבחוןיש.433

.בלבדלכךהמורשיםלעובדיםידנינפרעקודהקלדת/דוחהפחתתאפשרותהגבלת.א

.כספייםנתוניםבעדכוןהקהלקבלתעובדיהגבלת.ב

לערוךיש.פרטניבאופןהספציפיתפקידוביצועלצורךעובדלכלהנדרשותההרשאותלעדכןיש

הרשאותועדכוןשינויאחרבקרהולערוךבמחלקהעובדלכלההרשאותלריכוזממוחשבטופס

.מראשקבועהבתדירות

שינוייםאחרובקרהמעקבלביצועאפשרותשתהאכךהקיימותיהעבודהשיטותלשנותיש.434

.אוטומטיתשגיאותדוחתפיקהמערכתבנוסףי.במערכתהקיימיםהמידעבנתוניועדכונים
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הכספייםבנתוניםשינוייםלבצעמורשיםהקהלקבלתעובדילפיהםהקריטריוניםלהגדיריש.435

בקרהתבצעהמחלקהמנהלתכימומלץהאוטומציהלטעויותשלהקלדהטעויותתיקוןהחיבלבתיק

.סבירותםותבחןהאמוריםהשינוייםאחר

פרטירישום)בהםהנדרשיםהנתוניםכללשיכילוכךהחייביבתיקיהנתוניםרישוםלעדכןיש.436

.התובעהחלטותההפחתהלעילת,הביטוקעילתהתובעישםבמלואםלהחייב

לבצעהמחלקהעל-הסבהביצועבעתההשכרהחברת/המסבידיעלהמתקבלתבכתובתשימוש.437

חברת/המסבידיעלהמתקבלתבכתובתשימושתקופתילבאופןהפניםמשרדשלכוללתשאילתה

.התיישנותבשללביטולואףולעיתיםלחייבהדוחבמשלוחלטעויותגורםיעיליאינוההשכרה

הכספיםלמינהלבכפיפותבקרהיחידתלהקיםמומלץבמחלקההכספיתהפעילותונפחהיקףלאור.438

.המחלקהשלוהכספיתהתפעוליתהבקרההיבטיכלעלאחראיתשתהיה
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