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טיפ
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במפגעיםל

כללי
מוקדהינוהמוקד.לעירייהבעירהתושביםביןהמרכזיהקשרערוץהינו106שירותמוקד

שירותיעלמידעמתןוכוללובקשותבמפגעיםלטיפולפניותשלרחבבמגווןהמטפלטלפוני

מופעלתבמוקד.בעירופעילויותאירועיםעלכללימידעומתןמפגעיםעלדיווחקבלתהעירייה7

בנושאיםמוקלטלמידעמכוונותלמוקדהמגיעותהשיחותשבאמצעותהשיחותילניתובמערכת

מוסדותוכלבשבועימים7ביממה7שעות24פועלהמוקד.הצורךפיעלטלפונילנציגאושונים7

.מצוקהלחצניבאמצעותאליומחובריםבעירהחינוך

2009מרץ-ינוארהחודשיםבמהלך7106מוקדמנהלי"עלביקורתשנמסרוהנתוניםפיעל

.פניות577165במוקדהתקבלו

)הביקורתמטרת

שיטותובדיקתודיווחביצועבקרתנוהליהביצועייחידותידיעלבמפגעיםהטיפולאופןבדיקת

.במפגעיםבטיפולבמשאביםוחסכוןלייעול

)כללההביקורתעבודת

.2009/3-1בתקופהוטופלושדווחומפגעיםעלהמידעריכוז.א

.בעירייהובאגפים106במוקדועובדיםמנהליםעםראיונות.ב

בהיבטיםחוץקבלניידיעלנעשהבהןשהטיפולפניותשלמדגמיוניתוחמיון.ג

)שונים

;תקןזמני(1

;חוזרותפניות(2

.ותשלוםביצועמעקב(3

במהלך106למוקדבמפגעיםלטיפולהפניותכללשלסטטיסטיםנתוניםניתוח.ד

.2009מרץ-ינוארהחודשים

.2009/10-5בחודשיםנערךהביקורתלדוחהממצאיםאיסוף
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מרביתכיומצאההמטפלהאגףפיעל09/03-01בחודשיםשהתקבלוהפניותאתבחנההביקורת.6

העירוניהפיקוחאגףבעירייהלאגפיםחמישהלטיפולמועברותלמוקדהמגיעות(%85)הפניות

דרכיםואגף(%9)העירפנישפוראגףי(%13)המיםתאגידי(%23)תברואהאגףי(%33)

התפלגותלהלן.אלובאגפיםבפניותהטיפולבבדיקתהתמקדההביקורתעבודת.(%7)ומאור

העירונילהמוקדח"מדושהתקבלוכפי;מטפליםלאגפיםחלוקהפיעלהפניות

ותפנכמה2009מרץ2009פברואר2009ינואר לטיפולשהועברו

18;6984;5672;6940;372עירוניפיקוח

12;4921;3632;4990;299תברואה

7;2321;2578;2281;462תיעולביובמים

5;1281;1849;1729;703העירפנישפור

4;1021;1578;1311;132מאור/דרכים

2;613737828178תנועה

1;362328391081בנייהופיקוחרישוי

370176157703חברתיים'שר'מנ

82101129312הסביבהלהגנתרשות

645965188ותרבותחינוךמנהל

1691843הנדסיתיאום

19101241חרוםשירותי

4;1088;1698;1190;200אחרים

20165,57;17610;18861;694שירותקריאותכ"סה

אגף;העירוניהמוקדבפנייהלהמטפלהגורםפיעלמסווגיםלהלןהמוצגיםהביקורתממצאי

.ומאורדרכיםואגףהעירפנישיפוראגף;המיםתאגיד;הפיקוחאגף;התברואה
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'א5רק

העירוניהמוקד

רקע

הביקורתתקופתבמהלךטיפלשוניםבנושאיםפניותומנתבהמרכזטלפוניכמוקדהעירוני7המוקד.8

אחרממלאהמוקדטלפונייכמוקדלפעילותובנוסףכיעולההביקורתמבדיקת.פניות577165-ב

)נוספיםתפקידים

שהןבשעותאומיוחדים7במקריםבמפגעיטיפוללצורךישירותוקבלניםתורניםמפעיל.א

.האגפיםמנהליעםבתיאוםבאגפים7העבודהשעותלא

אתהבודקיםבשטחסיירים2הפעלתבאמצעותהטיפוליאופןאחרמדגמימעקבמבצע.ב

.האגפיםידיעלבפניותהטיפולאופן

.באגףתפקידיםלבעליהמוקדבמערכתהשימושאופןעלהכשרותמבצע.ג

ממשמרם

פניותיתיעודלצורכיומשמשתהמוקדשלעיקריעבודהכלימהווהבמוקדהממוחשבתהמערכת.9

(פורטל)העירוניתהמידעמערכת.ועודבקרותביצועחותי"דוהפקתמידעיאיסוףפניותיניתוב

והנחיותשיחהתסריטיעבודה7נהליהיתרביןכולליםהעירוני7המוקדשלהמידעומערכת

העירוניהמוקדבפורטלמופיעיםשהםכפיממוחשבים7עבודהנהלימספרבחנההביקורת.למוקדן

שלמסכיםבמספרוחיפושמעברמחייבהמידעאחרהחיפושהמקריםבמרביתכיומצאה

.המערכת

המטפלותמהיחידותובחלקבמערכתפנייהלסגירתסיווגים18קיימיםכיעולההביקורתמבדיקת.10

.מדויקעדכוןשלהחשיבותהבנתאיאוידעיחוסרמפאתמתאיםלאבסיווגשימושנעשה

למוקדןהנחייהכוללהנוהל."מדרכהלריצוףבקשה"בנושאעבודהנוהלנמצאאקראיתמבדיקה.11

בשםהרובעלמנהלהבקשהאתיפנהשהמוקדןבמקוםזאתהרובעימנהלאלהפונהאתלהפנות

בתאריךלביקורתיהעירוניהמוקדמנהלמסרלממצאיםבתגובה.בלבדהפונהאתויעדכןהפונה

שמחריצוףשלבקשההינה,מדרכהלריצוףבקשההינוזהלמפגעההסבר"כי2010.1.18

רבעיםאגףידיעלנעשיתהצורךבדיקה.עבודהלתוכניתוהכנסהתקציבהמחייבבמדרכהגדול

הייתה2009בשנת.ומאורדרכיםלאגףהפרויקםבהעברתמכןלאחרעדיפותנותןוזהושכונות

שלהמלפון'מסאתקיבלהתושבולכןושכונותרבעיםלאגףמוקדהודעותבהעברתבעיה

.".שבר2בשנתישונהזהשנוהלהערכתי.הרובע
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עלמידעלקבלנדרשיםהמוקדניםכיעולהמהםממוחשבים7עבודהנהלימספרבחנההביקורת.12

אינםבהטיפולוהמשךפנייהקבלת.המדויקומיקומוהמפגעאופיעמו7התקשרותדרכיהפונה7

שהפונהבגללכללהפונהעלמידעאיןבהםמקריםוישהפונהשלמלאיםפרטיםמתןמחייבים

הביקורתידיעלשנערכהמדגמיתמבדיקה.שגויאוחלקיימידעישלחילופיןאואותולתתמסרב

משפחהשםפרטישםכוללות7(801)'כלליונוףגנים'כשסווגו288מתוךפניות82רקכיעולה

מספרהמקריםבכל.חסריםאומלאיםאינםהפרטיםהפניותיתרבכל.קשרליצירתוטלפון

המוקדמנהלמסרלממצאיםבתגובה.שניהםולאניידטלפוןמספראוקווייאוהיהשניתןהטלפון

'מסקיים(נ801כלליונוףגניםawI11Jההודעותבכל"כיל2010.1.18תאריךלביקורתיהעירוני

מבוסללאחלקאולם,הניידיםהמלפון'למסניתנתהעדיפות,משפחהאופרמישםוגםמלפון

עלנאותמיפולהמשךמונעיםאינםהחסריםהפרמים,הסלולאריהמלפון'מסאתלתתמוכןאינו

.".ההודעהקבלתזמןתוספתהינהפרמיםשתוספתלזכורישכיאם,הביצועהיחידותידי

נהלי.הפנייהלסוגבהתאםלפניותילמענהפנימיעבודהנוהלהמהוויםשיחהתסריטיבמערכת.13

עולהאקראיתמבדיקה.המוקדןלשימושמכוונותשאלותשלפירוטכללבדרךכולליםאלועבודה

400ישהמידעבמערכתכיעולההביקורתמבדיקת.בבהירותכתוביםאינםלעיתיםהניסוחיםכי

במרביתלביקורתימוקדןדיווחפיעל.הממוחשבהנוהלמוגדרמהןלחלקורקפניותסוגי450-

במקריםרקנעשהבהםוהשימוששיחהבתסריטילהשתמשצורךרואיםאינםהמוקדניםהמקרים

העירוניהמוקדמנהלמסרלממצאיםבתגובה.הנדרשהטיפולבאופןבקיאיםאינםהםשבהם

לעשותמה,צורךעללענותבאהמוקדשלהעבודהפורמל"כי2010.1.18בתאריךלביקורתי

היישום,נציגיםשלמעויותקיימיםאםנפתחיםאלו,שיחהתסרימי1200-כישכיום,מצבבכל

ולכןהפורמלשלמעמיקהמאודנשמחייבשיחהכדיתוךהנכוןלחסריםלהגיעוהיכולת

לפונהולחזורהמלפוןאתלקחתישהחסריםנמצאולאבמקרהלענותכיצדמכניקהקיימת

.".התסריםוהבנתכניסהלאחר

מסיבותמדויקאינוהמפגעעלהמידעלעיתיםכיעולהשונים7בנושאיםפניותמספרשלמבדיקה.14

.חסרמידעמתן;המפגעכתובתבמקוםהביתכתובתמתן;הפונהידיעלשגוימידעהעברתשונותל

קצרזמניםבלוח"כי2010.1.18בתאריךלביקורתיהעירוניהמוקדמנהלמסרלממצאיםבתגובה

.".הפוניםשלהמלפונים'מסאתמאמתיםאנואיןכןכמו,למעותניתן

ידיעלאוטומטיתמעודכניםהזמנים.לטיפולהתקןזמנינקבעיםבמערכתהפנייהסיווגפיעל.15

עלההביקורתמבדיקת.המטפליםהאגפיםעםבשיתוףשנקבעההשירותלאמנתבהתאםהמערכת

שבהםבמקריםהמטפלללאגףבהתאםשנקבעו7התקןבזמנישונותיש'מיםנזילת'בנושאכי

לטיפולשנקבעהתקןזמןע7"שפאגףלטיפולומועברת'מגונןבשטחמיםנזילת'כמוגדרתהפנייה

לטיפולומועברת'כללילפנינזילה/מים'כהמאובחנתמקוםבאותושנזילהבעודשעותי3הוא

שלותפעולהנדסהל"סמנכמסרלממצאיםבתגובה.ימים3-כמוגדרשלההתקןזמןהמיםתאגיד
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.שוניםלטיפולהתקןזמניולכןשונותיתקלותבשתימדוברכי2010.1.11בתאריךהמים7תאגיד

לפנינזילה".מיםשלגדולותכמויותלאובדןהגורמתנרחבתנזילה-"מגונןמשמחנזילה"

.".הכלליםהמיםמדלפניבצנרתבהברגהמפמוףעלמדובר,מזעריתנזילה-"הכללי

נכונהההערה"כי2010.1.18בתאריךלביקורתיהעירוניהמוקדמנהלמסרלממצאיםבתגובה.16

.".שעות'למס"התקןזמן"אתהמיםלתאגידלקצראפשרותותיבדק

שליששני"כיל2010.1.18בתאריךלביקורתיהעירוניהמוקדמנהלמסרלממצאיםבתגובה.17

חלקכיעולההביקורתמבדיקת.".מיפולללאנסגרותושלישמיפוללאחרנסגרותמהפניות

היולא'מפגעאין''אחרתלמחלקההעברה''חוזרתהודעה'7'פרטימפגע'כשנסגרומהפניות

ע"שפלאגףשהועברומהפניותכמחציתלדוגמהל.מלכתחילהלאגפיםמועברותלהיותאמורות

(%27)107פניותל400כ"סהונוף7גניםמחלקתידיעל'טיפולללא'ונסגרוהביקורתבתקופת

בתגובה.'חוזרתהודעה'כ(%25)100ו'מפגעאין'כנסגרו(%20)779'פרטימפגע'כנסגרו

שהסגירהלזכוריש"כי2010.1.18בתאריךהעירוניהמוקדמנהלידיעלנמסרלממצאים

מהתושביםחלקלפעםמפעםכןכמו,למקוםהגעהלאחרנעשהפרסייםהינםהעץאושהשמח

"מפגעאין"בנושא(כאלהמקריםקיימים,אגבנדרךזהבשמחבעברמיפלנושאנומוענים

"חוזרתהודעה"בנושא.ימופללאהמפגעמבחינתםהיחידהולמענתמפגעישהתושבלמענת

הנושא,ההגדרותאתמכירההודעותאתסוגראשרעובדכלולאחוזרותלהודעותהגדרותישנם

.".היחידותauעבודהבישיבותומלובןעולה

בתגובה.המטפליםהאגפיםידיעלהמקריםבמרביתנעשיתהמידעבמערכתהפנייהסגירת.18

נעשיתהפנייהסגירתכי2010.1.18בתאריךלביקורתיהעירוניהמוקדמנהלמסרלממצאים

לתושבלחזורהןל"סמנכהנחיות".הפונהרצוןשביעותלבדיקתטלפוניתשיחהביצועלאחר

עלתושביםשלמשובלקבלשתפקידהיחידהיש""מיפולללאנסגרתהפנייהשבהםבמקרים

.".וחברתיכלכלילמחקרהמרכז"השירותאיכות

ח"הדו-"לשלישוןהתקןבזמניעמידהח"דו"לבקרהלניהולייםחות"דומפיקהעירוניהמוקד.19

גבוההבשכיחותשהתקבלופניותסוגיאחרהשוניםבאגפיםולבקרהלמעקבניהוליככלימשמש

המציגח"דו."חודשח"לדודגשים"חודשיח"דו.התקןלזמנייחסיבאופןבהןהטיפולוזמני

.לרחובותחלוקהפיעלמסוים7לחודששירותלקריאותדגשים

ביןשהועברופניותלמוקדאוטומטיתמחזירההממוחשבתהמערכתכיעולההביקורתמבדיקת.20

לאחרולסווגןאלובפניותלטפלשתפקידושירותנציגבמוקד.אחתמפעםיותרמטפלותמחלקות

מנהלידיעלמועברתהפנייהחריגיםבמקרים.המטפליםהאגפיםועםהפונהעםמעמיקברור

.בכירמנהלשללטיפולוהמוקד
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הדיוקובמידתהמידעבמערכתהשליטהבמידתהאגפיםביןשונותישכיעולההביקורתמבדיקת.21

פנייהסגירתבעתמתאיםסיווגעלהקפדהישתברואהט"במשל)המידעבפרטיהמערכתבעדכון

'נסגר'ביןהבחנהאיןהמים.תאגידשלצרכנותבמחלקת;בהתאמהבמערכתהכתובהמידעועדכון

ל"סמנכמסרלממצאיםבתגובה.וכדומהט"המשללטיפולהפנייההעברתלגביעדכוןאין7'טופל'ל

ומתאריךשובלעובדתהובהרהנושא")כי2010.1.11בתאריךהמים7תאגידשלותפעולהנדסה

סגןי"ענבדקהנושאבנוסף,במערכתההודעהאתולעדכןלהעבירמקפידההעובדתהביקורת

.".צרכנות'מחמנהל

כךעלמידעואיןבלבדידניברישוםמעודכנותהפוניםעםבאגפיםשנערכותהטלפוןמשיחותחלק.22

.במערכת

המידעאתהמעדכניםתפקידיםלבעליהכשרותמבצעהעירוניהמוקדכינמסרהביקורתלשאלת.23

.מהאגפיםדרישהמתקבלתשבהםבמקריםרקבמערכתי

'בסם4ק

העירוניהפיקוחאגףבטיפולמפגעים

רקע

החייםאיכותאלשמירהמאפשרהעירייה7שלהמבצעתהזרועאתהמהווההעירוניהפיקוחאגף.24

האכיפהתחומי.העירונייםהעזרוחוקילרשותהנוגעיםהמדינהחוקיאכיפתבאמצעותבעירי

נעשהבשטחהאגףשלהפיקוח.וחניהעסקיםוטרינריה7עסקים7רישוי)הםהאגףשלהעיקריים

חלהאחרונותבשנים.התחומיםבכלאכיפהלבצעשתפקידם7'תכליתייםרבפקחים'באמצעות

בעודהתחומים7בכללפיקוחנדרשיםהםוכיוםהפקחיםשלהאחריותתחוםבהגדרתשינוי

.ספציפיאכיפהלתחוםאחראיהיהפקחכלשבעבר

.העירוניהפיקוחבנושאיפניות227632התקבלו72009מרץ-ינוארהביקורתיתקופתבמהלך.25

ממשמרם

.העירונימהמוקדהמגיעותבפניותמטפליםפיושעלהפנימי7העבודהנוהלאתבדקההביקורת.26

השליטהמרכז)באגףגורמיםשלושהאלהעירונימהמוקדמנותבותהפניותכיעולהזומבדיקה

אתבשטחלפקחיםומנתבמקבלט"המשל.הוטרינריתוהמחלקההמרחביםי(ט"משל)האגפי

שטחבתאפעילות/גיאוגרפימיקוםפ"עשעות24עדהואבהםהראשוניהטיפולשזמןהפניות

.אגפייומיעבודהלסידורבהתאם
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בשטחלביצועמעבירהאחרוןט7"למשל106ממוקדמנותבותמיידיטיפולדורשותאשרפניות.27

שעות24מעלהינובהןהטיפולשזמןהפניותכל.והממצאיםמהשטחדיווחלאחרהפנייהוסוגר

.המוקדבמערכתידםעלנסגרותהטיפולובסיוםידםעלומטופלותוטרינרית/למרחביםמועברות

ט"המשלידיעלמטופלותי(%83)הפניותמרביתכיעולההאגףידיעלאלינושהועברומנתונים.28

בתקופת106ממוקדהפנייההופנתהשאליובאגףהגורםפיעלהפניותהתפלגותלהלן.האגףשל

)הביקורת

הפיקרחבאגףמטפלגררם

אגפישליטהמרכז

באגףמרחבים5

הוטרינריתהמחלקה

כ"סה

לטיפרלנךהרמכררפנירתוספר

:18799

)3764

)40

:22763

הפנירתכלמסךבאחרזים

%83

%13

סל( נ/0

%100

ובמרחביםהאגפיט"במשלבפניותהטיפולבאופןהתמקדההביקורת.29

-לעדבבוקר6)730ט"המשלשלהפעילותבשעותהמתקבלותפניותכיעולההביקורתמבדיקת

בשטחלפקחמועברות7(ראשוניתהגעה)שעות24עדהינובהןהטיפולוזמןבוקרילפנות2)20

.מוקדבמערכתהפנייהאתוסוגרממצאיםמקבלט"המשל.בפנייהוטיפולאבחוןאיתורילצורך

הפנימייםהעבודהלנוהליבהתאםנעשהבפניותהטיפוללביקורתיט"המשלמנהלשלדיווחפיעל

העבודהתהליכיכיעולההנהליםמבדיקת.האגףשלעבודהנוהלי7נמסרולביקורת.האגףשל

לסוגובהתאם,'הפרםברשותבמפגעיםמיפול7'הרביםברשותבמפגעיםמיפול'פיעלמסווגים

ביקורותוהגדרתהמפגעלתיקוןתקןזמניהנדרשיהתהליךלפירוטבנוסףכולליםוהםהמפגע

.בשטח

טלפונימשובביצועלאחרהממוחשבתבמערכתהפנייהאתסוגרט"המשלהעבודהנהליפיעל

.שיחהלתסריטבהתאםלפנייתםבנוגעשנעשההטיפולעלחוסרהיזוןלצורךהפוניםלכל

,הפרםברשותבמפגעיםמיפולתהליך'בנוהלרקכיעולההעבודהנהליאתהביקורתמבדיקת

העברתאונסגירה-במוקדמיפולסיום")לפונהמשובביצוענדרש,'פרמיתמיםנזילת(נ480

.".לפונהמשובוביצוע,יום21עד(מחלקה

30.

31.

32.
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נתוניםניתוח)דרכיםבמספרבפניותהטיפולעלבקרהעורכיםהםט7"המשלמנהלפיעל.33

אחרמעקבהעירוני7המוקדידיעלהמופק'לשלישוןהתקןבזמניעמידהח"דו'בהמופיעים

שלהפתוחותהפניותכלאתהכוללהמרחביםאלחודשידיווחוהעברתבמערכתפתוחותקריאות

הבדיקהעלהאחריותלמרחביח"הדומסירתלאחרכינמסרהביקורתלשאלת.במערכתמרחבכל

.המרחבעלמוטלתהטיפולוהמשך

שבולחודשיאחתהמתקייםמנהליםפורום)נוספיםבקרהתהליכיבאגףכימצאההביקורת.34

כןכמו.טופלושלאמפגעיםעלחוזרותבפניותהטיפולאופןעללדווחהמרחביםמנהלינדרשים

ה"נמלסקרבסיסעלבתלונותימהטיפולרצוןושביעותשירותסקרבנושאחודשידיוןנערך

.עירוני

העירוני7המוקדידיעלשהופק"2009אפריל-ינוארלשלישוןתקןבזמניעמידהח"דו"פיעל.35

.וחניהציבוריבמקוםעישוןבנושאיעוסקותט"המשללטיפולהמועברותהפניותמרביתכיעולה

'ט"משלמיני'באמצעותלטיפולמנותבותלמרחביםהמועברותהפניותכיעולההביקורתמבדיקת.36

שעות720)00לועד6)30מכללבדרךהןהמרחביט"משלבמיניהפעילותשעות.במרחב

עםכיעולהדרוםט"במשלהעבודהתהליכימבדיקת.מרחבכללצרכיבהתאםמשתנותהפעילות

לאשבהםבמקרים.פקחידיעלראשונילאבחוןמשמרתמנהלידיעלמועברתהיאהפנייה7קבלת

.המדויקומיקומוהמפגעמהותאתולבררלפונהלפנותנדרשהפקחהמפגענמצא

אםביןלמרחבהמגיעותהפניותלכלמתבצעטלפוניחוזרהיזוןכיעולההביקורתמבדיקת.37
הטיפולבמהלךפעמייםלפחותטלפוניתפנייהנעשיתהפוניםלמרביתכלומר.לאאונמצא/טופקן

תוםעםובנוסףמתוכנןטיפולהמשךלגביהפונהאתמעדכניםהםהאבחוןשלבתוםעם)בפנייתו

פניות300-כט"משלבמינימתקבלותחודשבכלכינמסרהביקורתלשאלת.בפנייההטיפול

.לטיפול

המתקבלותהפניותכיעולה70177במרחבט"משלבמיניפורמאליהלאהעבודהנוהלמבדיקת.38

אחרמעקבעורךהמשמרתמנהלשבאמצעותומעקביבקלסרומתויקותידניטופסגביעלנרשמות

.הפתוחותהפניות

למעלהכיומצאההביקורתבתקופתלטיפולהפניותכלבסךהטיפולסטאטוסאתבדקההביקורת.39

בבירור.'טיפולללא'הסיווגתחתונסגרוטופלו7לאלכאורהבאגףישהתקבלומהפניותממחצית

למקריםגםומתייחסמתאיםשאינובסיווגנסגרומהפניותחלקכיעולהט"המשלמנהלמולאל

ללאהפקחבנוכחות'וכוסולקוהחפציםבעליו7י"עפונההרכב)כגוןנמצאלא/סולקהמפגעבהם

.אכיפה
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בנושאעסקוהפניותיכלמסך%20כיעולהבמרחבשהתקבלוהפניותסוגיאתהביקורתמבדיקת.40

נמסרהביקורתלשאלת.נטושברכבעסקופתוחותשנשארוהפניותכללמתוך%84ונטושרכב

מנהל.חודשים3-לעדלהימשךויכולארוךהינונטושברכבטיפולותהליךמאחרזאתכי

ולמעשהמעודכןאינוהמידעמהמקריםבחלקכיומצאפתוחותפניותמספרמדגמיתבחןהמשמרת

בתגובהכןכמו.בנושאביקורתונערכהסולקשהמפגעלמרותבמערכתפתוחותפניותקיימות

נוהלהופץ2009.12.28בתאריך":כי2010.1.14בתאריךהפיקוחאגףמנהלמסרלממצאים

.".המרחביםי"ענמושברכבהמיפולשלביבכל(חוזרנהיזוןשיחהבתסרימישימוש

מתוכם%75כיעולההביקורתבתקופתדרוםבמרחבפתוחותשנשארוהפניותמבדיקתכלומר.41

שתפקידופקחישדרוםבמרחבכיעולההביקורתמבדיקת.'מספרעםנטושרכב'בנושאעסקו

בפניותלטיפולרשמילאנוהלקייםבמרחב.מהרכביםאחדבכלטיפולהמשךותיאוםמעקבלבצע

.הטיפולוסטאטוסהמידעשלידניעדכוןהכוללאלו7

קבלתםידישלבששיותטיפול

כליפינוישירותיקבלתלצורך"7"ירוקיםאתרים"גרירה7קבלןבשירותימשתמשהפיקוחאגף.42

,"במיחותהאוהתנועהסדריתנאיהפרתמשוםבושישבאופןאו,אסוריםבמקומותהחוניםרכב

מתןלאחרבתוקףיעדייןונמצא2004יוניבחודשנחתםהקבלןעםהחוזה.2003/361מכרז

.שנים5מעליחידקבלןמופעלבעירכלומר.פקיעתומזמןאורכות

'גסם4ק

התברואהאגףבטיפולמפגעים

רקע

אשפה7במחזוררכביוגרוטאותגזםאשפה7בפינויושווקים7רחובותבניקויעוסקהתברואהאגף.43

.ציבורייםשימושבתישלותפעולובאחזקהפגריםופינוימזיקיםהדברת

שהועברופניות127921העירוניבמוקדהתקבלו72009מרץ-ינוארהביקורתתקופתבמהלך.44

בתקופההעירוניבמוקדשהתקבלוהפניותכלמסך%23המהוויםואשרהתברואהאגףלטיפול
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ממשמרם

שלהעבודהנהליפיעל.בפניותהטיפולאתולבקרלנתבשתפקידותפעולימוקדפועלבאגף.45

האגףישלהתחנותלמנהליטלפוניםמוקדניםידיעלמנותבתבמוקדהמתקבלתפנייהכלהמוקד

הקבלניםאו/והתחנותמנהליהממוחשבתלוהמערכתהקשרמכשיריבאמצעותלקבלניםאו

אלטלפוניתפונההתפעוליבמוקדנציגבהלהטיפולבסיוםלמוקדמדווחיםבפנייההמטפלים

.הממוחשבתבמערכתהפנייהאתסוגרמכןולאחררצוןשביעותלוודאמנתעלהפונים

הפתוחותהפניותאחרמעקבקבועותלבשעותביוםלפעמים4מבצעיםהתפעוליבמוקדהמוקדנים.46

.בפנייההטיפולסטאטוסמהובשטחהמטפליםהגורמיםעםומברריםהמידעבמערכת

חגוערבישישיובימיבערבל20)00ועדבבוקר6)00השעותביןחולבימיפועלהתפעוליהמוקד.47

.15)00השעהועדבבוקר7)00השעותבין

במשרהמוקדן.הציבורפניותומתאמתמוקדנים2משמרתימנהלי2מוקדימנהלמועסקיםבמוקד.48

דיווחפיעל.משובקבלתאוהבהרותבירוריםללצרכילפוניםטלפוניתלפנותשתפקידומלאה

שביעותבירורלצורךבפנייהלהטיפולבתוםמהפוניםל%90-כאלפונההמוקדןהמוקדימנהל

הפונהלאלטלפוניתפנייהמתבצעתבזמןיטופללאהמפגעשבהםבמקריםכןכמו.מהטיפולרצון

.הבהרותומתןעדכוןלצורך

המוקדמנהלפיעל.מפגעאותועלחוזרותפניותאחרוהמעקבהטיפולאופןאתבחנההביקורת.49

עלהחוזריםהתברואהמפגעיאתהמפרטחודשיח"דוהחבליםמנהליעבורמפיקהמוקדהתפעוליי

ידיעלבכתבדרישהמועברתח"הדוהפקתלאחר"כתובתיבאותהפעמיםמשלושיותרעצמם

מנהלי.חבלבכלהמפגעיםאתולתחקרלבדוקבעירהחבליםמנהליאלהתברואהאגףמנהל

."האגףמנהלאלמפגעיםלגביבכתבתש1ב1תמעביריםהחבלים

המוקדמנהלפיעלהאמוריםלחות"הדוהופקולאהביקורתבחודשיכיעולההביקורתמבדיקת.50

הועברולביקורת.אלוחות"דוהופקולאולכןא"כחילופיבמוקדהיותקופהבאותההתפעולי

.2009מאימחודשמנהליםותשובותחות"דו

בשניעסקוהפניותממחציתלמעלהכינמצאבאגףישהתקבלוהפניותסוגיאתהביקורתמבדיקת.51

הפניותכלמסך%25)ומיכלונים(לאגףהפניותכלמסך%32)פגריםואיסוףהדברה)נושאים

הפניותסוגיאתהמפרטתטבלהלהלן.אלובפניותהטיפולאופןאתבחנההביקורת.(לאגף

)הביקורתבתקופתגבוההבשכיחותשהתקבלו
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* שהרעבררפנירתמספרהפנייהסרג

הביקררתבתקרפתלאגף
27722הדברה

17539גזם/אשפהערימות

17443פגריםאיסוף

17505מיכלוןפינויאי

17194מיכלוןחוסר

17055מטואטאלא/מלוכלךרחוב

504מיכלוןהחזרתאי

149פינוי-ניירמחזורמיכל

עלהועסקוהביקורתחודשיבמהלךכיעולה7הביקורתמבדיקת:קבלניםידיעלבפנירתטיפרל.52

וקינידבוריםנחיליהרחקת/הדברההתהלוכה7טוואיהדברת)שוניםבתחומיםקבלניםהאגףידי

נווהחןיאזורישלום7בקריתאשפהפינויפגרים7איסוףמונעיוטיפולנחשיםלכידתצרעותי

.רחובותוטאטואפלורנטיןאביבים7

פגריםאיסוף

ממשמרם

אלהבפניותהטיפול.פגריםאיסוףבנושאפניות17443התקבלו2009מרץ-ינוארבחודשים.53

.הביקורתי"ענבחן

פיעלקבלןידיועלהתברואהאגףעובדיידיעלנעשההפגריםפינויכיעולההביקורתמבדיקת.54

12)00השעהעדהתקבלהוהפנייהציבורי7בשטחנמצאהפגרבהםבמקרים)להלןהחלוקה

פרטייבשטחנמצאהפגרבהםבמקרים.הפגריםאתאוספיםעירייהעובדיחוליביוםבצהריים

.בפנייהלטיפולנקראהקבלןעובדים7אינםהאגףעובדישבהםבימיםהציבוריבשטחנמצאאו/ו

הביקורתבחודשישהתקבלופגרים7איסוףבנושאהפניותמרביתכיעולההביקורתמבדיקת.55

.זהבנושאהפניותכלמסך%73-כהמהוותפניותי17066)הקבלןלטיפולהועברו

20)00השעהלאחרהעירוניבמוקדהמתקבלותפניותכיעולההפנימייםהעבודהנהלימבחינת.56

ובחגבשבתהמתקבלותפניותשלמחרתיבבוקרהתפעוליהמוקדידיעלמטופלותחוליבימיבערב

הביקורתמבדיקת.הצורךבמידתהקבלןאתהמפעילהעירוני7המוקדידיעלישירותמטופלות

הפנייהקבלתזמןאולםי('בהול')שעות3עלעומדבפגריםלטיפולשהוגדרהתקןזמןכיעולה

השעהלאחרהמתקבלותפניות.בטיפולהתקןבזמניעמידהלבחינתהקובעהזמןהוא106במוקד

.שלמחרתהבוקרבשעותרקהחלבהןשהטיפולמכיווןזמןיבחריגתייסגרוחוליבימי20)00
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רק)הבאיםהממצאיםעולים"09.1.1-09.3.31התאריכיםביןביצועביעדיעמידהח"דו"במעיון.57

שעסקומהפניותוכמחציתבזמןנסגרוהקבלן7לטיפולשהועברוכפניותהמסווגיםמהמקריםרבע

נסגרוהקבלןאועירייהעובדיידיעלמטופלותלהיותאמורותהיוואשרציבוריבשטחבמפגעים

.בזמן

שירותילמתןהתקשרותחוזה"מ7"בעברעשבילהדברתהחברהעםההתקשרותלחוזה'בבפרק.58

החוזה.פגריםפינויבנושאהשירותיםמפורטים.".2006/10/הבמכרזבמסגרתוהדברהמיפול

יחייבהפעולהבביצועואיחורהחוזהשליסודיתהפרהכימוגדרובוומעדיםהפרותשלפרקכולל

נ500בהקבלןאת
~

בתקופהמהקבלןקנסותנגבולאכיעולההביקורתמבדיקת.איחוריוםלכל

.איחוריוםבגיןהינןהקנסות.הביצועביעדיעמדהקבלןשכןזו

קוד)קודים3קיימיםכיעולההעירוניהמוקדשלהמידעבמערכתזהנושאשלהסיווגיםמבדיקת.59

שטח-קבלן+עירייהעובדידיעלפינוי-351קודפרטיישטח-קבלןידיעלפינוי-347

פיעל.לקבלןתחנהביןהפרדהאין351בקוד.שבת-קבלןידיעלפינוי-112ציבורי7קוד

.לקבלןתחנהביןהפרדהשתהיהמנתעלקודשינוילגבימחודשתחשיבהנדרשתהתפעוליהמוקד

12)00השעהאחרי.לתחנהאוטומטיתעובר12)00עדהמתקבל351קודציבוריבשטחמפגע

ביןמדויקפילוחלעשותניתןהתפעולייהמוקדמנהלפיעל.630קודלמחלקהלקבלןעובר

.עירייהעובדוביןהציבוריבשטחקבלןידיעלהמטופליםמפגעים

ריחעלדיווחעםגםלתושבשירותניתןהעירייה7למדיניותבהתאםכיעולההביקורתמבדיקת.60

ויכולהפגראתבפועלראהכימדווחהתושבשבהםבמקריםהןנעשהבפנייההטיפולכלומר.רע

אתבפועלראהשהאזרחמבליבלבדירעריחעלדווחיששבהםבמקריםוהןמיקומואתלהגדיר

ראהכימדווחהיההפונהשבהםבמקריםרקמיפלנובעבר")התפעוליהמוקדמנהלפיעל.הפגר

ראוולארעריחעלמדווחיםשבהםבמקריםגםלמפלהנחייהלנוישעכשיואבל,המפגעאת

.".פגראת

7(הפניותכלסך%48המהוותפניותי17066)מהפניותכמחציתהביקורתנערכהשבהםבחודשים.61

.בטיפולצורךללאנסגרוהקבלןלטיפולשהועברו

נעשיתהממוחשבתבמערכתהפנייהסגירתהתפעוליהמוקדשלהפנימייםהעבודהנוהליפיעל.62

אימותמבצעהתפעוליהמוקד.פונההפגרכיהתחנהמנהל/הקבלןידיעלדיווחקבלתלאחר

.בשטחהאגףשלביקורתמתקיימתלא.השירותקבלתלאחרמהתושבטלפונימשובוקבלת

שלהמדויקהמיקוםבירורלצורךלפונהטלפוניתפנייהנעשיתהמפגענמצאלאשבהםבמקרים.63

.הטיפולבסטאטוסהפונהועדכוןהפגר
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פרטיהאגףלטיפולהעירוניהמוקדידיעלהמועברותמהפניותבחלקכיעולההביקורתמבדיקת.64

.מעודכניםאינםאומלאים7אינםוטלפוןמשפחהשםש70הכולליםהפונה

)פגריםפינויקבלןעםההתקשרותחוזה.65

שירותילמתןהתקשרותחוזה")נקראמ"בע.ב.עלהדברתהחברהעםההתקשרותחוזה.א

לפיתוחהחברהבאמצעותסטנדרטיחוזהזהו.".2006/10/הבמכרזבמסגרתוהדברהמיפול

ועד06/7/1מתאריךקבלןעםההתקשרותתקופת.המקומיהשלטוןשלאנושמשאבי

.09.6.30לתאריך

נ2307670עלעמדההצפויההשנתיתההוצאה.ב
~

-ללהרחבהאופציהעםפגרים7373007

נ60פגרכלפינויעלות.פגרים47000
~

כלומר7'לפינויפגר'לאחידתעריףמוגדרבחוזה.

הביקורתשערכהמבירור.קריאהפיעלולאבפועלפגרפינויפיעלנקבעלקבלןהתשלום

פינויפיעלולאקריאהפיעלנעשהבפועלהתשלוםכיעולההתפעולייהמוקדמנהלעם

מאז")כי2010.1.28בתאריךלביקורתהתברואהאגףמנהלמסרלממצאיםבתגובה.פגר

על,פגרפינויבגיןקריאהכלעבורוכלכלהלמשקלחברתשילםהתברואהאגףומתמיד

אולחברהקריאהכלעלתמורהלהעבירוכלכלהלמשקהחברהשלהדרישהבסיס

ביוםשתתקייםלפגישהוכלכלהלמשקהחברהיועציאתזימןהאגףמנהל.לקבלן

.".פגרפינויאיעבורתמורהאותשלוםקבלתלעצםהבהרותיבקשובמסגרתה,10.1.26

שלפנימייםעבודהנהליפיעלנעשהלקבלןהתשלומיםאישורהתפעוליהמוקדמנהלפיעל.66

)התהליךפירוטלהלן.האגף

.באגףהתפעוליהמוקדמנהלאלחודשיביצועריכוזמעבירהקבלןחודשכלבתום.א

והאםתאריכיםפירוטהכוללחודשיח"דובסיסעלהריכוזאתמאשרהמוקדמנהל.ב

.נמצאולאאו/וטופלוהמפגעים

אתמתעדתמידעיאימותמבצעתהמידעיאתהמרכזתובקרהתכנוןליחידתמועברח"הדו.ג

.לתשלוםמועברהחשבוןהיחידהמנהלחתימתלאחרהמידע

פינוי)נושאיםמספראוחדוזהבחוזה.מ"בע.דהקבלןעםחדשחוזהנחתם09.3.29בתאריך.67

פונושממנוהמקוםוחיטויפגריםפינוי"זהלחוזהבנספח12סעיף.נחשיםולכידתהדברהפגרים7

בסיסעלהמחיר.וחיטויהאצירהמיכלהגדרתעבודה7תהליךתקןיזמניכולל7"חייםבעליפגרי

נ39עלעומדיחידה
~

אפשרותעםפגרים47000עלעומדתבחוזהשהוגדרהלביצועהכמות.

החלזהלקבלןפניותלהעבירניתןהתפעוליהמוקדמנהלי"עפ.57000-לעתידיתלהרחבה

.קריאהפיעלולאבפועלפינויי"עפנעשהוהתשלוםבבוקר7)00מהשעה
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ממצאילהלן.הקבלןעבודתעלמפגעים/כתובותבשמונהתצפיתיתביקורתערכההביקורת.68

)התצפית

הפגראתאוספיםלמקום7מגיעיםהקבלןעובדינצפוהמקריםבכלכימצאההביקורת.א

לקבועבניגוד-המפגעלכתובתשבסמוךהאשפה-פחילתוךהשליכושאותהשקיתלתוך

המפגעלכתובתסמוךאשפה-לפחהפגרהשלכתכילצייןיש.העסקתםחוזה/בהסכם

.מפגעאותועלנוסףלדיווחלגרוםעשויהשטופלי

.במפגעיםהטיפולבעתריסוס/חיטויעבודותביצעולאהקבלןעובדיהמקרים7שמונתבכל.ב

מגיעיםהקבלןעובדינצפו15)32בשעהורק07)45בשעהמפגעעלדיווחההביקורת.ג

.לכתובת

.הוסרולאטופל-לאהמפגע720)00לשעהועד(יונים)מפגעעלדווח15)14בשעה.ד

עבודתםמבצעיםאינםהפגריםפינויקבלןעובדיכיבבירורעולהשבוצעה7הבדיקהממצאיי"עפ

בתאריךלביקורתהתברואהאגףמנהלמסרלממצאיםבתגובה.העסקתובחוזהוכמתחייבכמפורט

בכללעמודמחוייבהקבלן.דרכובתחילתוהסברמכולותרשימתקיבלהקבלן")כי2010.1.28

כלעלייקנסהקבלן.האגףמנהלבראשותל"משכונציגיהקבלןauבירורהתבצע.המכרזתנאי

.".בנדוןלקבלןואזהרהל"למשכהבהרותמכתביוציאהאגף.מההסכםחריגה

לנשנים

ממשוום

-כישהעירברחבי.דרישהפיעלאשפהלאצירתמיכלוניםהעירלתושבימספקתהעירייה.69

.ליטר17100ומיכלוןליטר360מיכלוןליטרי240מיכלון)סוגיםבשלושהמיכלונים4570007

בנפחמיכלון;התושביםידיעלנרכשיםוחלקםתשלוםללאלתושביםניתניםמהמיכלוניםחלק

לפימשותפיםלבתיםמסופק360מיכלוןדרישה7פיעלהתושביםידיעלנרכשליטר17100

לעיתים.קומתייםחדפרטייםלבתיםמסופק240ומיכלוןדירות4לכלמיכלון1שלמפתח

התברואהאגףמנהלמסרלממצאיםבתגובה.הצורךפיעלנוספיםמיכלוניםמספקתהעירייה

.".דירות5-6לכלמיכלון1שלממפתחשונההנתוןכיום"כי2010.1.28בתאריךלביקורת

המדיניותאולםהמיכלונים7אתלרכושמהתושביםלדרושניתןהעירוני7העזרחוקפיעל.70

.תשלוםללאלתושביםמסופקיםוהמיכלוניםכןלעשותשלאהיאבנושאכיוםהקיימתהעירונית

ביצעהאגף"כי2010.1.28בתאריךלביקורתהתברואהאגףמנהלמסרלממצאיםבתגובה

עםבנושאדיוניםונערכו2009שנתבתחילתכברהתושביםי"עמיכלוניםרכישתבנושאתחכים

להחלמותממתיניםהםכיום.09/7-בהעירייהל"למנכהוצגאףוהתחכיםלתפעולל"סמנכ

.".בנושאהעירייההנהלתי"עשייקבעו

14
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עלעמד(ליטר360/240)תשלוםללאלתושביםהניתניםחדשיםמיכלוניםלרכשההוצאותעלות.71

נ270347519
~

.('וכומכסהגלגלים7החלפת)מיכלוניםתיקוןעלהוצאותכולללא20087בשנת

7'במיכלוןחוסר'בנושאפניות17194התקבלוהביקורתבחודשיכיעולההביקורתמבדיקת.72

בנושאהפניותמסך%37.תברואהבנושאי106למוקדהמגיעותהפניותמסך%12-כהמהווים

.בטיפולצורךללאנסגרובמיכלוןחוסר

הביקורתבתקופתוטופלומוצדקותנמצאותושביםשלפניות647כיעולההפניותמניתוח.73

.ודרוםדןבנימרכזימחבלמרביתן

לפי72008בשנתחבללכלשסופקוהמיכלוניםמספראתהמייצגנתוןלקבלביקשההביקורת.74

)סיבותמכמהזהנתוןלקבלניתןלאהתפעוליהמוקדמנהלדברי

לתחנותיהמיכלוניםאתהמחלקהצוותידיעלהמידעשלרישוםואיןפנימינוהלקייםלא.א

לביקורתנמסרלממצאיםבתגובה.לחלוקההמיכלוניםאתהמקבלותהתחנותידיעלאו/ו

ידיעלמיכלוניםחלוקתבנושאנוהלכתיבתלקראתמידעמרכזיםהםאלובימיםכי

הצבהלגבירישוםבקרה7טופסקריטריונים7חלוקה7אופן)היבטיםמספרשיכלולהתחנות

זרימה7תרשיםהצבה7כתובתחלפים7אספקה7כמותיהחלפה7/תיקוןסיבתמיכלוןיכלשל

תיקוןמיחזורימוקדיהחלוקה7צוותשלתפקידהגדרתמהספקימיכלוניםרכישתמועד

.מיכלונים

)סיבותמכמההמידעמערכתבאמצעותהמידעאתלקבלניתןלא.ב

.בפועלשסופקוהמיכלוניםמספרשלרישוםאין(1

היהבפועלאולםמיכלוןילתיקוןהייתהשהתקבלההבקשהבהםמהמקריםבחלק(2

.הוחלףהואשבפועללמרותשתוקןכמיכלוןונסגרהסווגההפנייהלהחליפו7צורך

2009מרץ-ינוארבחודשים.ימים10עלעומדבמיכלוןחוסרבנושאבפניותלטיפולהתקןזמן.75

על.09.3.12בתאריךפתוחותנשארו'במיכלוןחוסר'בנושאהפניותכלמסךפניות(%17)156

שנתלעומתזה7בנושאהפתוחותהפניותבמספרעקביתירידהקיימתהתפעוליהמוקדמנהלפי

.פתוחותנשארופניותשליחסיתגדולמספרולכןהמיכלוניםבמלאימחסורהיהבה72008

מספרמפורטותשבוהאגף7מנהלעבור,"חודשימיכלוניםח"דו"מפיקהתפעוליהמוקדמנהל.76

.הפנייההתקבלהשבהםלחודשיםחלוקהפיעלבנושאהפתוחותהפניות

שלוהחלוקהההזמנהבתהליךהעוסקהאגףשלהפנימיהעבודהנוהלאתבחנההביקורת.77

.האגףשלהטכניתהמחלקהבאחריותנמצאחדשיםמיכלוניםלהזמנתהתקציב.בעירהמיכלונים

שלהטכניתהמחלקהידיעלנעשההמחסןיוניהולהמיכלוניםהזמנתכיעולההביקורתמבדיקת.78

.הממוחשבתהלוגיסטיתהמערכתבאמצעותנעשההמחסןניהול.האגף
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הממוחשבהמצאיבמערכתנרשמההתפעוליהמוקדלמנהלמהמחסןשנופקההמיכלוניםכמותכל.79

הפנימיהעבודהנוהלפיעל.לתחנותהמיכלוניםחלוקתלגבימדויקרישוםבוצעלאוהלאהומכאן

קבלתעם.רכשנוהלפיעלל7"משכשלמכרזיםבאמצעותשנהמדינעשיתהמיכלוניםרכישת

משלוחתעודותשלנוהלהיהבעבר.במערכתמעודכניםוהמלאיההזמנהובדיקתהההזמנה

אינוהמחסןמןהמוצאהמלאיניהול.התפעולילמוקדהחלוקהשלהניהולהעברתעםשהופסק

.הטכניתהמחלקהשלהמלאיניהולבמערכתמנוהל

מהןאחתשבכלעבודה7תחנות2-4ישחבלבכלכאשרחבלים67-למחולקהתברואהאגף.80

מוציאיםהםצורךירואיםהחבליםשמנהליפעםבכלהפנימיהעבודהנוהלפיעל.מיכלוניםמחסן

ומעבירשמוציאזהוהואהתפעולילמוקדפוניםהחבלים.התפעוליהמוקדאללמיכלוניםדרישה

.מלאילניהולנהליםללאפועליםבתחנותהמחסנים.החבליםאלמהמחסןהמיכלוניםאת

בבקשההטכניתהמחלקהמנהלאלהצורךיפיעלפונההמוקדמנהלבאגףיפנימינוהלפיעל.81

מנהל.מוגדריםתאריכיםפיעלולאהצורךפיעלמתבצעתהבקשותהעברת.מיכלוניםלאספקת

רואהאני"לדבריולכללייאומדןפיעלבמחסןיהמלאיבהגדלתהצורךאתמזהההתפעוליהמוקד

מנהלמסרלממצאיםבתגובה.".מיכלוניםלהזמיןמחליםזהולפילחלוקהבמחסןלינשארכמה

תקבעבאגףאלובימיםשמגובשהחדשבנוהל"כי2010.1.28בתאריךלביקורתהתברואהאגף

.".הזמנהתתבצע,תסתייםשכאשרמינימוםכמות

שלצוותידיעלנעשיתבתחנותהמחסניםאלהטכנית7המחלקהשלמהמחסןהמיכלוניםהעברת.82

ממנהלהמתקבלותלהנחיותבהתאם7'מיכלוניםחלוקתצוות'התברואהבאגףהתפעוליהמוקד

.התפעוליהמוקד

שלהצוותידיעלישירותבוצעההחלוקהבעבר.התחנותידיעלנעשיתלתושבהמיכלוניםחלוקת.83

.התפעוליהמוקד

קריטריוניםאיזהפיעלמחלקים7למיהחלוקה7צוותשלתפקידומההמגדיריםכתוביםנהליםאין.84

צ"פנגםהכוללהתפעוליהמוקדידיעלמראששהוכנהעבודהלתכניתבהתאםמחלקהצוות.'וכו

2010.1.28בתאריךלביקורתהתברואהאגףמנהלמסרלממצאיםבתגובה.לאירועיםודרישות

.".וקרימריוניםהחלוקהצ11תתפקידייוגדרושיוכןחדשבנוהל"כי

מיכלוניםמספרבתחנותיהמיכלוניםמלאילגבינתוניםקיימיםלאכיעולההביקורתמבדיקת.85

פיעל.מיכלוניםשקיבלותושביםפרטיאו/ובעירתחנהכלידיעלבפועליתוקנואושחולקו7

.".איןכיוםאולם,ותיעודרישוםנעשהשבהןתקופותהיובעבר"התיפעוליוהמוקדמנהלדברי

שיוכןחדשבנוהל"כי2010.1.28בתאריךלביקורתהתברואהאגףמנהלמסרלממצאיםבתגובה

.".בתחנותהחלוקהמלאילגבינתוןיירשם
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המוקדוממנהלהטכניתהמחלקהממנהלהמיכלוניםמלאיניהוללגביחות"דומקבלהאגףמנהל.86

מערכתידיעלהמופקממוחשבח"דוהואהטכנית7המחלקהמנהלידיעלהמופקח"הדו.התיפעולי

המוקדמנהלבמקביל.לתחנותוסופקשנרכשהמיכלוניםמספרלגביפירוטוכוללמלאיניהול

קיבלהתפעולישהמוקדהמיכלוניםמספראתהמפרטהאגףלמנהלנוסףח"דומעבירהתפעולי

בסיסעלמופקהתפעוליהמוקדמנהלידיעלהמופקח"הדוכיעולההביקורתמבדיקת.מהמחסן

.בלבדהטכניתמהמחלקההמתקבליםנתונים

נמסרהטכניתהמחלקהמנהלפיעלבפועל.למיחזורלחזוראמוריםתקיניםלאמיכלוניםמיחזררל.87

עבורתשלוםמתקבללא.הטכניתהמחלקהאלמוחזריםהמיכלוניםמןקטןחלקרקכילביקורת

מוכנהשתהאחברהלמצואקושיהיה"הטכניתלהמחלקהמנהלפיעל.הממוחזרהפלסטיק

הגלגליםאתלפרקישלמיחזורהמיכלוניםהכנתשלצורךמכיוון,למיחזורהמיכלוניםאתלהוביל

לממצאיםבתגובה."אותםשמכרהלחברההמיכלוניםאתולשנעהמיכלוניםאתולנקותוהצירים

פנתהי(2010ינואר)אלובימיםכי2010.1.28בתאריךלביקורתהתברואהאגףמנהלמסר

מוקדימספרישולבושייכתבהחדשובנוהלהמיכלוניםמחזורעבורכסףלשלםהציעהאשרחברה

.ריכוזייםמיחזור

למשקהחברהי"עלשנהאחתמתפרסםאצירהכלילאספקתהמכרז:מיכלרניםעברתשלרם.88

בנוסף.עמלה%5.4בתוספתל"למשכמועבריםהמיכלוניםסוגיכלבגיןהתשלומים.וכלכלה

מיכלעבורהתשלוםלדוגמהלעלות.העירייהשלהלוגיסטיתלחטיבה%5.1בגובהעמלהמועברת

נ293=ליטר360אשפה
~

.עמלות%6כולללמיכל

דסם4ק

והתיעולהביובהמיםתאמדבטיפולמפגעים

רקע

.ותיעולביובמים7מערכותשלותחזוקהתפעולהקמה7פיתוחיבייזום7מטפלהמיםתאגיד.89

כלמסך%13המהוותהתאגידיאלהעירונימהמוקדפניות77316הופנוהביקורתבתקופת.90

.העירונילמוקדהפניות
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ממשמרם

נהליפיעלהמיםללתאגידהעירוניהמוקדידיעלמנותבותהפניותכיעולההביקורתמבדיקת.91

מטפליםגורמיםפיעלומנתבםהפניותאתמסווגהעירוניהמוקד.במוקדהממוחשביםהעבודה

'מח-מיםרשתיאחזקת-מיםי(צרכנות)ביצועמדיםל-מיםשליטהלמרכזביובלאחזקת)בתאגיד

.איכות

מרכזט"המשל.בשבועימים7ביממהשעות24הפועלי(ט"משל)שליטהמרכזהמיםבתאגיד.92

.מיםומדיבצרכנותהעוסקותפניותמלבדלתאגידיהמגיעותהפניותבכלהטיפולאתומנתב

נעשהטל"במשלהפנייהקבלתעםהמיםלתאגידשלכתוביםוהלאהפנימייםהעבודהנוהליפיעל.93

נתבידיעלחוץקבלנילטיפולמנותבתהפנייהמכןולאחראזורימהנדסידיעלראשוניאבחון

.ט"במשלקבלנים

הפניות.הביקורתבחודשימיםצרכנותלמחלקתהועברופניות294כיעולההביקורתמבדיקת.94

מיםצרכנותלמחלקת294מתוךפניות48.מיםבגניבותאומיםלממדיבנזילותמיםלבמדיעסקו

הביקורתשמציינתפניות48מתוך.המחלקהעובדיי"ענבדקוהפניותכל.טיפולללאנסגרו

בתאריךהמיםלתאגידשלותפעולהנדסהל"סמנכמסרלממצאיםבתגובה."טיפולללאנסגרו"ש

,ך11ה1כך,פרמיתהתחברן(ני1-15359פרמיתנזילהנמצאה(ניי3370-ב")כי2010.1.11

.".העירייהי"עימ1פללא-פרמימפגע"שמשמשהמצורפתבמבלה4קודלפי

פנייהקבלת)כוללבפנייההטיפולנוהלכיעולההמחלקהשלרשמייםהלאהעבודהנהלימבחינת.95

שלמדויקאפיוןלצורךהפונהעםבמחלקהפניותפקידתשלטלפוניקשריצירתהעירונילמהמוקד

התקלהאתמאבחןוהקבלןבמידהלביצועילקבלניםע"פקמעבירההפקידהמכןלאחרהפנייהל

חתומהע"פקמעבירהקבלןהטיפולבסיוםהפונהלעםהבהרהשיחתעורכתהפקידהכפרטיתל

לאלהתחברויותבנוגעבפניותהעוסקיםבנושאיםהמחלקהלמנהלסגןדיווחפיעל.למחלקה

.עירייהעובדישהםמפקחיםל7יש.עירונייםמפקחיםשולחיםחוקיות

צריכהגבוהיםלחשבונות)כגוןטיפולהמשךהדורשיםבנושאיםמיםבצרכנותהמתקבלותפניות.96

כטופלהבמערכתונסגרתהמחלקהשלהציבורפניותאלמועברתהפנייה.'וכוגבוההמשותפת

לטיפולהועברהשהפנייה(שעות24תוך)טלפוניתהתושבאתמיידעתהפניותפקידת.ונסגרה

.הציבורבפניות
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)מיםצרכנותבמחלקתקבלניםעבודתניהול.97

עםהחוזהאזורים6-ב.קבלניםשלעבודהאזורי9-למחולקתהעירכיעולההביקורתמבדיקת

אזורים3-ב.גלובאליהואוהתשלוםאזורעלאחראיהקבלןכלומרמשולביחוזההואהקבלן

.קריאהפיעלנעשהלקבלןהתשלוםבהםרגיל7הואהחוזה

פקידתידיעלתקןיזמנימולאלונבדקיםהקבלניםידיעללחודשאחתמרוכזיםדיווחטפסי

.לתשלוםהחשבוןאתשמאשרהמחלקהמנהלסגןאלידיהעלמועברחודשיריכוז.הפניות

הקבלןיידיעלהמיםמדהחלפת/תיקוןשליוצאפועלשהיאנזילההמים7במדנזילהוישבמידה.98

.החוזהפיעלונקנסחוזרלתיקוןנשלחהקבלן

הנדסהל"סמנכמסרלממצאיםבתגובה.הקבלןשלבביצועאיחורעלקנסמוגדרלאבחוזה.99

קנסעלחדשסעיףהוכנסהחדשיםבמכרזיםכי2010.1.117בתאריךהמים7תאגידשלותפעול

נ50בסך
~

.איחורבשל

.הפניותפקידתידיעלונבדקיםמרוכזיםהחשבונותהמחלקה7שלפנימיעבודהנוהלפיעל.100

מנהלסגןידיעלנמסרהביקורתלשאלת.הקבלניםאתלקנוסצורךישבאםבודקתהפקידה

הנדסהל"סמנכמסרלממצאיםבתגובה.הקנסותבנושאנוספתבקרהנערכתלאכיהמחלקה

'מחמנהלסגןמפיק,הביקורתבעקבות"כי2010.1.11בתאריךהמים7תאגידשלותפעול

.".שהומלוהקנסותואתהתקלותכללאתובודקחודשיח"דוצרכנות

בההפנייהאו/ומעודכנתאינההמערכתרביםבמקריםכיעולההביקורתשלמדגמיתמבדיקה.101

נסגרהלאהפנייהכילביקורתדווחמהמקריםבחלק.המתאימיםהסיווגיםפיעלשלאנסגרת

להלן.הקשרמכשיריבאמצעותהמיםתאגידלטיפולהועברהבפועלאולםהממוחשבת7במערכת

)הביקורתידיעלשנערכהמדגמיתמהבדיקהדוגמאות

במערכתהפנייהבתיעודניתוקילאחרחוקיתלאבהתחברותעוסקת72924308הודעה.א

בנוכחותנבדק.במקוםהתחברותאין"כינכתבהמחלקהידיעלשנעשההממוחשבת7

.במקוםנמצאלאהמפגעהואהמתאיםהסיווג.'והוסרטופל'בסיווגנסגרההפנייה."הצרכן

.חוזרתכהודעהמוגדרלהיותצריךלטיפוליסיבהכאיןנסגרה-2913714הודעה.ב

להלן.פרטימפגעלהיותצריךלטיפוליסיבהנמצאהכלאנסגרה-2913672הודעה.ג

בסמאמוס,העירייהי"עימופללא,פרמימפגע-נסגרהההודעה")לממצאהאגףתגובת

מפגעשלבסגירהאומוממיבאופן,למיפולסיבהנמצאלאמופיעהמוקדשלמיפול

.".פרמי
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ניתוקאחריחוקיתלאכהתחברותהפנייהאתפתחהעירוניהמוקד-2955574הודעה.ד

התקןזמןלטיפולוהתקןזמניביןהבדלישזהבמקרה.מיםשלנזילההייתהשבפועלבעוד

.ימים3הואבנזילהלטיפולהתקןוזמןשבועייםהואחוקיתלאלהתחברות

מברזמיםגניבת'כיהתבררהביקורתיידיעלשבוצעהחוזרותקריאותשלמדגמיתמבדיקה.102

קבועותושעותבימיםלעיתיםכתובתימאותהחוזרותפניותיששבגינםהנושאיםאחדהוא7'כיבוי

.זהמסוגבפניותהטיפולאופןאתבדקההביקורת.בשבוע

ביןהבחנהישהעירוני7המוקדבפורטלהמוגדרהעבודהנוהלפיעלכיעולההביקורתמבדיקת.103

אתלהפנותישהנוהלפיעל.כיבוימברזהמיםגניבתעלבדיעבדדיווחלביןאמתבזמןדיווח

.המתלונןופרטיהעסקשם/הרכבשלהרישוי'מסאתולצייןטלפונית-מיםלבקרתהפנייה

במרביתכימצאההביקורת.מיםצרכנותמחלקתאלהופנובנושאפניותכימצאההביקורת

.בנוהלשנקבעכפירכבמספראו/ומודיעיפרטירשומיםלאבנושאפנייהנפתחהשבהםהמקרים

המחלקהאלהמגיעותבנושאפניותכיעולההמיםצרכנותבמחלקתהביקורתשערכהמברור

יכוללאאני"ט"המשלמנהלידיעלנאמרט"במשלהביקורתשערכהמברור.טיפולללאנסגרות

ל"סמנכמסרלממצאיםבתגובה.".במיפולילהיותאמורלאזה,כאלובמקריםכלוםלעשות

פעמיםפנתהמיםצרכנותמחלקת"כיל2010.1.11בתאריךהמים7תאגידשלותפעולהנדסה

בעקבות.אשמכיבוימיםגניבותעלההודעותאתם"למשלשיעבירכדיהעירונילמוקדמספר

מברזמיםגניבותעלהודעותצרכנות'למחשיועברובמקרה:לצרכיםהתהליךהותאםהביקורת

רשתאחזקתמחלקתלמיפולההודעותאתהאחזקהבמערכתלהעבירהמחלקהתפקיד,כיבוי

.".והתיעולהביובהמים

'הסם4ק

ומאורדרכיםאגףבטיפולמפגעים

רקע

ומתקניהגשריםהמדרכותיהכבישים7תשתיותשלולתחזוקהלהקמהאחראיומאורדרכיםאגף.104

.העיררחביבכלהתאורה

סוגפיעלהאגףימחלקות3אלהעירונימהמוקדישירותמנותבותומאורדרכיםבנושאפניות.105

.מאורומחלקתדרכיםאחזקתמחלקתדרכים7מחלקתהפנייהל
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*
המחלקרתלטיפרלשמערבררתהפכירתסרגיהמחלקה

חלקיאורהרחוביבכלכבויאורדולקילאפנסמאורמחלקת
.אזוריכבויאורברחובי

מרצפותאספלטיבכבישבורקטנותימרצפות דרכיםאחזקתמחלקת
.מדרכהמרימיםושורשיםעץגומתביטולגדולות

המופעליםקבלניםפעילותשלתוצאהשהםמפגעים דרכיםמחלקת
.לטיפולובקשותהאגףידיעל

-כהמהוויםקריאותי47418ומאורדרכיםאגףאלהעירונימהמוקדהופנוהביקורתבתקופת.106

.העירונילמוקדהפניותמכלל%5.7

דרכיםאחזקתמוחלקת

ממשוום

מיניבמחלקה.והמדרכותהדרכיםשלתחזוקהשעניינןבפניותמטפלתדרכיםאחזקתמחלקת.107

אחרמעקבומבצעמתעדמרכזיהמשלייט.15)00עד6)30השעותביןהפועלשליטה7מרכז

עבודתבשעותשלאדחוף7טיפולהדורשותפניותמתקבלותבהםבמקרים.בפניותהטיפול

.106מוקדידיעלותשתיותבינוישלתורןמופעלהמשלייט7

קבלתעםלמחלקה7המגיעותבפניותלטיפולפנימיעבודהנוהלפיעלכיעולההביקורתמבדיקת.108

בשטחהמחלקהשלאזורייםמהנדסיםמארבעהאחדאלפנייהמועברתמשלייטלמיניהפנייה

קשריוצרהאזוריהמהנדסהמפגענמצאלאשבהםבמקרים.בשטחהמפגעוצילוםאבחוןלצורך

חוץקבלןאלהמהנדסידיעל(ע"פק)עבודהפקודתמועברתמכןלאחר.לבירורהפונהעםטלפוני

אישורלצורךט"משללמיניע"הפקאתמעבירהקבלןהטיפולבתוםבמפגעיטיפוללצורך

חתוםע"הפקעל.והתחשבנותלאישוריםמועברביצועדווחטבלתהכוללע"הפקטופס.תשלום

על.יחידהומנהלשליטהמרכז7מנהלקבלןחותםצמודלצוותע"פקעלאזוראיאו/ומפקחקבלן7

.שליטהמרכזומנהלש"בתתורןקבלן7חותםתורןלצוותע"פק

השיחות.בפנייההטיפולתוםעםמידהפונים7עםמשובשיחותמבצעט"משלבמיניטלפונימוקדן.109

.ט"משלהמינישלפנימיבמסמךמתועדות
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אחראגףכלאוביובע7"שפלטיפולמועברתהפנייהבהםבמקריםכיעולההביקורתמבדיקת.110

ובאבחוןבתמונותשימוששנעשהמבליבעירייה7אחרגורםידיעלחוזראבחוןנערךבעירייה7

.שונותממוחשבותבמערכותשימושבגללומאורידרכיםמחלקתשל

עבודה7פרטיללאכלליאומדןמופיעלביצועשנמסרתע"פקבכלכיעולההביקורתמבדיקת.111

פ"בעאישורמקבלהקבלןע"בפקשינוילפניביצועילפניסיורמתבצעמורכבותבעבודות

.אחידמחירלפימטופליםר"מ3עדמפגעים.האיזורממהנדס

נבחנתהמבצעהגורםעלההחלטה.מורכבותעבודותלביצועתומךכגורםפועלתדרכיםמחלקת.112

.השירותרמתונתוניהעבודותעומסלפישוטף7באופן

החוזהבתנאיכיומצאהלקבלניםקנסותבמתןהעוסקהפנימיהעבודהנוהלאתבדקההביקורת.113

מבדיקה.לקויהעבודהאוע7"פקבהפקתאיחוריוםעבודה7בביצועאיחוריוםבגיןפיצוינקבע

נ47000-כנגבו2007.3.11-2009.9.21בתקופהכיעולהקבלןיחשבונותשל
~

.קנסות

כספייםניכויים"כיל2010.1.11בתאריךומאורידרכיםאגףמנהלמסרלממצאיםבתגובה

ביצועאתמאפשריםאינםאובייקמיבייםונתוניםבמידהרק,החוזהלתנאיבהתאםמופעלים

לנושאממוחשבתמערכתמופעלת2010ינוארמחודשהחל,בנוסף.מופעלאינוהניכוי,העבודה

.".יתממשואכןחוזהפי-עלהניכוייםכלכיתבמיחאשרהניכוייםהפעלת

דרכיםמחן

ממשוום

למחלקה7המנותבתפנייהכלכיעולהדרכיםבמחלקתבפניותלטיפולהפנימיהנוהלמבחינת.114

במערכתבההטיפולאתומתעדתהפנייהאתהמנתבתהציבוריפניותרכזתידיעלנבחנת

המפקחאלפונההרכזתבביצועיהנמצאבפרויקטעוסקתהפנייהבהםבמקרים.הממוחשבת

מהנדסינשלחאחריםבמקרים.במפגעלטיפולהקבלןהפעלתלצורךבאגףיהפרויקטעלהאחראי

.המפגעוצילוםאבחוןלביצועקבלןעובד

עסקולמחלקהמהפניותכשלישכיומצאהבמחלקההפניותסגירתאופןאתבחנההביקורת.115

.תושביםשלבבקשות

רצוןשביעותהביעשהפונהלאחרהציבורפניותרכזתידיעלנעשיתבמערכתהפניותסגירת.116

עולההביקורתמבדיקת.זמןבחריגתנסגרולמחלקההפניותכלמסך%40.בפנייההטיפולמאופן

או/ותכנונייםהליכיםשנדרשיםמכיווןרלוונטיים7אינםהתקןזמנימסוימותבפניותבטיפולכי

מנהלמסרלממצאיםבתגובה.הבקשהשלבפועלהביצועלפניהדרושיםאחריםאו/ובירוקרטים

מוקדבקריאותבמיפולההנדסיתהמורכבותלאור"כי2010.1.11בתאריךומאורידרכיםאגף
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הינושהצפיכךהתקןזמןהוארך2010בשנת,דרכיםמחלקתשבמיפולוהמדרכההכבישבתחום

.".הזמניםבלוחותעמידה

הקבלןעובד)הממצאיםולהלןהקבלןעםההתקשרותהסכםאתבחנההביקורת)קבלןעובד.117

מההחלשנערךההתקשרותבחוזה.(מיוחדיםשירותיםנותן-מ"נש)שעותבסיסעלמועסק

עבודהשעותדיווחפיעליעשההקבלןעובדעבורהתשלוםכינכתב2011/704עד2007/4/11

נ85שלבתעריף
~

י"עפכיונמצאלתשלוםהמאושריםהשעותחות"דואתבחנההביקורת.לשעה

עבודהשעות4-5שלבהיקףבשבועיימיםכחמישהמועסקהקבלןעובדל"הנהשעותחות"דו

.יוםבכל

הביקורתבתקופתאבחוןלצרכיאליושהועברוהפניותאתהמפרטח"דולקבלביקשההביקורת.118

כלאתלאתרישאלאממוחשבימרכזח"דולהפיקניתןלאכיהציבורפניותרכזתי"עלהונאמר

.ידניתבצורההממוחשבתבמערכתהרלוונטיותהפניות

הכוללשעותח"דומעבירהקבלןכיעולההעבודהשעותעללדיווחהפנימיהעבודהנוהלמבדיקת.119

לממצאיםבתגובה.הפנייהתיאוראתאו/והטיפולנושאיאתלפרטמבליעבודה7ושעותתאריכים

ל"כננתוניםבעתידידרשוהדברבמידה"כי2010.1.11בתאריךומאורידרכיםאגףמנהלמסר

.".ייאספו

מוקדשלהממוחשבתבמערכתשימושעושהאינההציבוריפניותרכזתכיעולההביקורתמבדיקת.120

קריאתידיעלהרלוונטי7המידעאתמאתרתהצורךובמידתניהולייםחות"דוהפקתלצורך7106

.במערכתהפניות

.הממוחשבתבמערכתפתוחותשנשארוקריאותעלבקרהעורכתהציבורפניותרכזת.121

מאררמחלקת

ממשוום

.בפניותהטיפולאתולתעדלבקרלנתבישתפקידהפקייעפקידתמאורבמחלקת.122

הפנייהקבלתעםכיעולהמאורמחלקתשלהפנימייםהעבודהנהליאתהביקורתמבדיקת.123

מתבצעתהפניותבסיסעל.ע"פקפקידתידיעללביצועיעבודהפקודתנפתחתהמידעבמערכת

בשעותבתקלותלטפלשתפקידםעירייה7עובדישלצוותים3-4לעבודהחלוקתבוקרבכל

באמצעותלצוותיםהפנייהאתמעביריםדחופים7במקרים.15)07-00)00המחלקה7שלהעבודה

.לברורלתושבטלפוניתפוניםהמפגענמצאלאשבהםבמקרים.ביממהשעות24הקשרימכשירי

לבדוקהתושבאלומתקשרתהאחזקהבמערכתהפנייהאתסוגרתע"הפקפקידתהטיפולסיוםעם
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("ק

במחלקתט"משלהמיניידיעלנערכותהמשובמשיחותחלק).במפגעמהטיפולרצונושביעותאת

.(דרכיםאחזקת

רסם4ק

שרעאגףבטיפולמפגעים

רקע

שוטפתואחזקהבעירירוקיםשטחיםובפיתוחבתכנוןעוסק(ע"שפ)העירפנישיפוראגף.124

שלטיהתקנתוגן7רחובריהוטפריטיואחזקתהתקנתבניין7פסולתפינויהקיים7עללשמירה

.תנועהאייוגידורבתיםומספוררחובותשמות

מכלל%9-כהמהוותקריאותי57281ע"שפאגףאלהעירונימהמוקדהופנוהביקורתבתקופת.125

.העירונילמוקדהפניות

אפריל-ינוארבמהלךהעירוני7המוקדידיעלהמופק"לשלישוןתקןבזמניעמידהח"דו"פיעל.126

רחובותשיפורומחלקתונוףגניםשיפורמחלקתלטיפולהועברושהתקבלוהפניותמרבית2009

ובמרכזאלובמחלקותבמפגעיםלטיפולהעבודהנהליבבחינתהתמקדההביקורתלכןואתרים

.האגפיהשליטה

שפעמזולייט

ממשמרם

.2010בשנתהאגףשלארגוןרהבמסגרתויטופלבהקמהכפיילוטאגפיישליטהמרכזפועלבאגף.127

-ינוארבמהלך.לאגףהמגיעותבפניותהטיפולאתולבקרלתעדלטפלילנתביאמורהמשליט

הרלוונטיותהמחלקותי"עמטופלותאלוהודעותלמשלייםפניות451הועברו2009אפריל

.עבודתןסיימוהמחלקותבהןבשעותנסגרותהמקריםובמרבית

מועברת714)30השעהעדבמשלשהמתקבלתפנייההמשלששלהפנימייםהעבודהנהליפיעל.128

מוגדרלטיפולהתקןזמןשבהםבמקריםהממוחשבת7המערכתבאמצעותהאזוריהאחראילטיפול

ידיעלנעשיתהפנייהסגירת.המטפלהגורםאלטלפוניתפנייהבנוסףנעשית"שעותמספר"כ

למפקחפנייהמועברתבשטחתורןמפקחשלטיפולהדורשיםבמקרים.המטפלותהמחלקות

תיסגרהפנייהמהמפקח7במשלשדיווחקבלתולאחרהטיפולבתום.קשרמכשירבאמצעות

ידיעלישירותנעשיתהקבלניםהפעלת22)14-00)30בשעות.המשלשידיעלבמערכת

.האגףשללתורניםישירותהעירוניהמוקדידיעלמועברותהפניות22)00ולאחרהמשלש
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.וסגירתןההודעותשלהתקןבזמניעמידהאחרמעקבמבצעיםט"במשלהמוקדנים.129

קיימתהודעהבכלאךברורימספיקאינוהנושאבהןלפניותבנוגעבירוריםמבצעט"המשל.130

.הטיפולבאופןרצונושביעותלבדיקתהתושבאללחזורהוראה

רשףגניםהוחלקת

ממשוום

טיפולעציםלגיזוםופרחיםלשיחיםעציםלבשתילתהעוסקותבפניותמטפלתונוףגניםמחלקת.131

ושימורלשיקוםוטיפוליםמסוכניםעציםבדיקתבמדשאותיוטיפולדישוןריסוסיהשקיהלבקרקעי

.עונתייםפרחיםשתילותעציםל

מפקחיםידיעלמפוקחתשעבודתםחיצונייםלקבלניםידיעלמבוצעותבמחלקההעבודות.132

קונסיםהמפקחיםהאגףמנהלפיעל.תקופתיאחזקהחוזהבסיסעלעובדיםהקבלנים.מהמחלקה

נמצאהביקורתבתקופתקבלןחשבונותשלאקראיתמבדיקה.בחוזההקבועפיעלהקבלניםאת

.ההתחשבנותבתהליךנקנסוקבלניםכי

שהועברומהפניות%22כיעולההביקורתיבתקופתמחלקהלטיפולשהועברוהפניותמניתוח.133

.חוזרתהודעהאומפגעיאיןפרטיימפגע)שונותמסיבותטיפולללאנסגרולטיפול

"כלליונוףגנים"סיווג.'כלליונוףגנים'כהעירוניהמוקדידיעלסווגופניותשלרבמספר.134

לנציג.האחזקהמערכת/העירוניהמוקדבמערכתקטגוריהלהםנמצאהשלאלמפגעיםמתייחס

.המפגעיםרשימתפ"עולקטלגוהמפגעמהותאתלזהותקושיישלעיתיםהעירוניבמוקדהשירות

)גזםבנושאעוסקותמהפניותחלקכיומצאהזהסיווגשקיבלופניותשלניתוחערכההביקורת

.'המדרכהעלגזםערימת''גזםאיסוףלצורךקבלניםידיעלבמיכלוניםשימוש''פונהשלאגזם'

התברואהאגףבאחריותהואבעירהגזםאיסוףכיעולההמחלקהמנהלמולאלשנעשהמבירור

גזםפינויעלאחראיע"שפואגףפרטימשטחגזםפינויעלאחראיהתברואהאגף.ע"שפואגף

.ציבורימשטח

המוקדניםהעירונילהמוקדשלהממוחשביםהעבודהנהליפיעלכיעולההביקורתמבדיקת.135

אתלאפייןיודעאויכוללתמידלאהפונהבפועל.הגזםמקורלגביהפונהאתלתשאלנדרשים

.הפנייהשלמדויקבסיווגאובייקטיביקושיקייםולכןהגזםמקור

לביצועפומבימסגרתמכרז"הקבלניםעםההתקשרותחוזהפיעלכיעולההביקורתמבדיקת.136

ופסולתשיחיםשלגזםלפנותהאחראיםהםהביקורתבתקופת"2004/20מגונניםשמחיםאחזקת

.מאושרפסולתלאתרהעבודהתוםעםאחרת
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הקבלנים.הקבלןשםמוטבעשעליהןבשקיותינאספתהפסולתהמחלקהמנהלדיווחפיעל.137

עובדיאיסוףשבהןבשעותורקאךהתברואהלעובדיידיעללאיסוףהשקיותאתלהשאירמורשים

.באזורהגזםאתאוספיםהתברואה

אופןאתבדקההביקורת.מרכזאיזוראלמנותבותונוףגניםמחלקתאלהמגיעותרבותפניות.138

)הממצאיםלהלןזהבאזורבפניותהטיפול

תפקידו.אזוריט"משלמיניהמפעילמוקדןבאמצעותנעשהמרכזבאזורבפניותהטיפול.א

שיחותולבצעבמערכתאותןלסגורבהןיהטיפולאחרלעקובהפניותיאתלנתבהמוקדןשל

במערכותהפנייהסגירתהאזורשלהפנימייםהעבודהנהליפיעל.לפוניםמשוב

.האזוריט"במשלהמוקדןידיעלולעיתיםמפקחיםידיעללעיתיםנעשההממוחשבות

שבהםרביםמקריםקיימים.עציםגיזוםבנושאעוסקותבמחלקההמתקבלותרבותפניות.ב

מתוכנןהעציםגיזום)שונותמסיבותכללמבוצעלאאונדחהלבנושאבפניותהטיפול

אותיאומיםדורשהגיזוםמקצועייםלמטעמיםנשללתהבקשהעתידיותלעבודהבתוכניות

לא.בפועלהביצועאתמעכביםתקציבייםשיקוליםמתמשכיםלבירוקראטייםהליכים

בפועלמקצועיותסיבותבשלורקאךאלאבזמןיקוצרמפאתשנסגרותהודעותקיימות

.('וכובחורףצביעותגיזומיםל)בשטח

אתלעדכןנדרשיםמוקדןאומפקחנדחהלשהטיפולאובטיפולצורךאיןשבהםבמקרים.ג

טלפוןשיחותלבצעהוכשרולאאלותפקידיםבעליכיעולההביקורתמבדיקת.הפונה

.תושביםעםזהמסוג

הממוחשבתלבמערכתנסגרותהפניותלביקורתמרכזבאזורט"במשלהמוקדןדיווחפיעל.ד

,עציםגיזוםבנושאפניות")לדבריו.הפונהשלרצונולשביעותטופלהשהפנייהלאחררק

במערכתפתוחותישארוהגיעלאעדייןהעבודהתוכניותפיעלשלהןהביצועזמןאשר

.".בפועלהגיזוםלביצועעד

לגביהמידעאתומרכזהפוניםכלעםמשובלקבלתטלפוניקשריוצרט"במשלהמוקדן.ה

העיריפנישיפוראגףמנהלמסרלממצאיםבתגובה.ידניברישוםבקלסרישביצעהשיחות

עבודותלמעם,רלוונמיחודשלגבירקשהתבצעבמשובמדובר"כי2010.1.24בתאריך

אופןלגבירצונושביעותנבדקתהעבודהביצועולאחרבכךמיודעהתושבבהןדחויות

.".ביצועה

הפניותאתבודקהואכיהמוקדןידיעללהונמסרבמערכתפתוחותפניותבחנההביקורת.ו

.ישנותפניותלסגורהצליחלאזמןקוצרמפאתלטענתוהאחרונהלמהתקופהרקהפתוחות
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ואתריםרחובותשפורמחלקת

ממשמרם

ריהוטפריטישלובתחזוקהבהתקנההעוסקותבפניותמטפלתואתריםרחובותלשיפורהמחלקה.139

.העירברחביוגןרחוב

ומשםהאגפילמשלייטמגיעותהמוקדהודעותכיהובהרהמחלקהמנהלעםשנעשהבבירור.140

לטפליוצאיםהאזוריםנציגי.(מרכזמזרחי10177צפון1)הרלוונטייםלאזוריםמנותבות

.האחזקהמערכת/העירוניהמוקדבמערכתאותהסוגריםובסיומההודעה/בתקלה

:לבלמשונות

,הממצאיםאימותבשלבהביקורתממצאילטיוטתואחריםהמבוקריםהתייחסויות

הנספחים.הביקורתמדוחנפרדבלתיחלקומהוות,הנספחיםבפרקלדוחמצורפות

.העירייהמבקרבמשרדשמורים(צורפואם)להתייחסויות

.8ר.ר.0ר20מתאריךהעירוניהמוקדמנהלהתהחסות-אנספח

מתאריךאביבמיחברתותפעולהנדסהל"סמנכהתייחסות-בנספח

.רר.ר.0ר20

.רר.ר.0ר20מתאריךומאורדרכיםאגףמנהלהתייחסות-גנספח

.4ר.ר.0ר20מתאריךהפיקוחאגףמנהלהתייחסות-דנספח

.24.ר.0ר20ע"שפאגףמנהלהתייחסות-הנספח

.28.ר.0ר20מתאריךתברואהאגףמנהלהתייחסות-1נספח

.2070.2.2מתאריךתברואהאגףמנהלהתייחסות-זנספח
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רקמת

נתי

בצורההיחידותבכללהוטמעהלקוחותשירותנושאכינראהאגפיםבחמישהמקיפהמבדיקה.141

כימצאההביקורת.לפוניםהניתןלשירותמרובהחשיבותמייחסיםומנהליםועובדיםמקיפה

.הפוניםרצוןשביעותובדיקתמשובקבלתלצורךהאגפיםבכלמושקעיםרביםא"וכזמןמשאבי

.במפגעלטיפולפנייהלביןבקשהביןמשמעיתחדהבחנהליצורקושיקיים.142

אופןאתבחנההביקורת.קבלניםלטיפולמועברותהעירוניבמוקדהמתקבלותמהפניותחלק.143

הביקורתמממצאי.הביצועעלובקרהקנסותהתשלוםלשיטת)שוניםבאגפיםהקבלניםעלהפיקוח

בחלקחלקיתלבצורהנעשהאוכלליהקבלניםעבודתעלפיקוחנעשהלאמהאגפיםבחלקכיעולה

היקףעלבקרהמתקיימתולאבחוזהשנקבעכפיבקנסותיהקבלניםאתמחייביםלאמהאגפים

.הביצועאיכותאו/ועבודתם

לכןהממוחשבתלהמערכתבאמצעותנעשהשוניםלבנושאיםהעירייהאלהמגיעותהפניותניהול.144

הביקורתממצאי.האפשרככלמדוייקתובצורהאמתבזמןמעודכןלהיותבמערכתהמידעעל

הגורמיםשלמקצועיותחוסרבגללמדויקאינובמערכתהמידעמהמקריםלבחלקכיעולה

.המטפליםבאגפיםהמידעמערכתאתהמעדכנים

העיררביהמרקד

אלהמגיעותהפניותכל.העירוניהמוקדאלהמגיעותבפניותהטיפולאופןנבחןהביקורתבמהלך.145

הטיפוליוזמןאופןאתהכוללתיעודהעירונילהמוקדשלהממוחשבתבמערכתמתועדותהמוקד

הממוחשבותהמערכותבאמצעותמתבצעתבנושאהעירוניהמוקדפעילותכל.המטפלהגורםואת

מוצאתהביקורתכלליבאופן.המטפלותליחידותמידעוהעברתמידעקבלתולצורךתיעודלצורך

אחדיםמקריםמלבדביעילותינעשהבפניותהטיפוללצורךבמוקדיהמידעבמערכותהשימושכי

בנושאיםמחשבמסכימספרביןמעברדורששיחהלותסריטינהליםבנושאהמידעאיתורשבהם

.העירוניבפורטלשונים

סיווגיםהוגדרוכךלצורך.הפניותוניהולניתוחלצרכינתוניםמיוןמאפשרתהמידעמערכת.146

הפניותמרבית.הפנייהשלהסגירהסיבתאתהמבהיריםסיווגיםבמערכתיהפניותלסגירתשונים

בסיווגסגירהעלמקפידותאינןלעיתיםאשרהמטפלותיהיחידותידיעלהמידעבמערכתנסגרות

וניהולבקרהלצרכיהמידעממערכתהמופקהמידעבהםמקריםייתכנומכךוכתוצאהמתאים

.מדוייקיםאינם
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לדווחרוציםהםשבהםבמקריםהעירייהעםהפוניםשלהממשקנקודתאתמהווההעירוניהמוקד.147

נהליבכלביטוילידיתבואזותפיסהכילצפותישלכן.בקשהלבקשאו/ותקלהמפגעיעל

.המוקדשלהעבודה

לפיכך.הפונהשלמלאיםפרטיםבמתןמותנהאינובפניותהטיפולכימצביעיםהביקורתממצאי.148

מלאלשםהכולליםהפונהעלמידעפרטי.הפונהעלשלםאו/ומדויקמידעאיןמהפניותבחלק

לצורךלתושבחוזרתפנייהלאפשרסיבותלמכמהחיונייםהינםניידוטלפוןטלפוןמלאהלכתובת

.ומעקבבקרהלצרכישוואלפניותמפנילהרתיעהבהרותיקבלת

השאלותשליוצאפועלהואהמטפלוהגורםבפנייההטיפולהמשךאופןכיעלההביקורתמבדיקת.149

הפונהתשאול.בהתאםולסווגההפנייהמהותאתלבררשתפקידוהמוקדיידיעלהנשאלות

בכל.המטפלותליחידותמלאמידעולמתןמתאיםלסיווגחיוניוהואהפנייהלסוגבהתאםמשתנה

מכיווןמשאביםשלבזבוזוישמתעכבבפנייההטיפולמדויקילאמידעמתקבלשבומקרה

לחילופיןאויותרלמדויקמידעלקבלמנתעלהתושבעםקשרליצורנדרשתהמטפלתשהיחידה

סוגי400-450ישהמידעבמערכת.בעירייהאחררלוונטילגורםהפנייהאתלהעבירעליה

ובנוסףישאלותפירוטאו/ושיחותתסריטיהכוללהממוחשבהנוהלמוגדרמהןלחלקורקפניות

.העירוניהפורטלבמערכתשוניםמסכיםביןומעברחיפושלעיתיםדורשהמתאיםהנוהלאיתור

התקןזמני.לטיפולתקןזמנינקבעוהמטפלותוהיחידותהעירוניהמוקדשלהשירותאמנתפיעל.150

הטיפולזמןשבומצביתכןכיעולההביקורתמבדיקת.המטפלותהיחידותעםבשיתוףהוגדרו

אחריגורםידיעלתקלהבאותההטיפולמזמןשונהיהיהאחתיחידהידיעלסוגמאותובתקלה

תאגידידיועלשעותשלושבתוךע"שפידיעלתטופלמיםנזילתלדוגמה.זההשהתקלהלמרות

.ימים3בתוךהמים

היחידותכלידיעלוהןהעירוניהמוקדידיעלהןנתפסהתושביםרצוןושביעותהשירותנושא.151

ליצוראמורותשהיחידותבעודכילכךגורמתזועובדה.מאודמרובהחשיבותכבעלהמטפלות

נהליגיבשוהיחידותבמרביתטיפוליללאנסגרתהפנייהבהםבמקריםרקפוניםעםטלפוניקשר

פנייהכלסגירתלפניהפוניםכלעםקשריצירתהמחייביםפורמאליםלאפנימייםעבודה

רצוןשביעותלסקריבמקבילמתקיימותכמדגםלולאגורףיבאופןהנערכותאלושיחות.במערכת

גורמתזושיטה.השירותלאיכותבקרותביצועעלהאחראיםבעירייהגורמיםידיעלהנערכים

.במיוחדגבוהיםתקשורתועלויותאדםזמןמשאבילצריכת
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אחתוהןחודשיתברמההןהשונותליחידותיזוםבאופןת"דוחוומפיץמפיקהעירוניהמוקד.152

.לאזוריםחלוקהפיעלוממויניםהתקןזמניהפניותיאופילגבימידענותניםאלוות"דוח.לשלישון

אוירידהטיפוליבזמניירידהאושיפורהמשקףסטטיסטימידעקבלתמאפשריםאלהות"דוח

כמדדהתקןבזמניהשימושכיעולההממצאיםמניתוח.מסויםבנושאפניותשכיחותשלעלייה

אובייקטיביותסיבותלעיתיםסיבותלמכמהבעייתיהינובפניותהטיפולאופןאתהמשקף

שעדייןעתידיימתכנוןחלקהואהטיפוללעיתיםהטיפוליהמשךאתמעכבותשונותובירוקרטיות

העברהעםנסגר)הפנייהסגירתעיתוילגביהיחידותביןאחידותאיןולעיתיםבפועלבוצעלא

.('וכוהעבודהלתוכניותשנכנסלאחרנסגר/פונהרצוןשביעותלאחרנסגר/הציבורלפניות

הפניותשלפירוטהכוללח"דוהואהעירוניהמוקדידיעליזוםבאופןמופקאשרנוסףח"דו.153

ח"דוכיעולההביקורתמממצאי.ומיקומוהמפגעשלפירוטהכוללחודשיבכלשהתקבלוהחוזרות

.יחידהבכלארגוניתולמידהניהוליתהתייעלותומאפשרמעודדליחידותיממוקדמידענותןזה

מפעםיותרשהועברופניותאחרהעירוניבמוקדהנערכתהבקרהאתלטובהמציינתהביקורת.154

ביןנופלות'שהפניותאחרובקרהלאיתורחשיבותישכיהכרהמתוךשונותייחידותביןאחת

מעודדתובמקביללפונהשירותמתןמאפשרתהעירוניבמוקדהביקורת.אמתבזמן'הכסאות

.לקחיםוהפקתפנימייםעבודהתהליכיושיפורבחינה

היחידותידיעלחודשבכלהמבוצעותהטלפוניותהשיחותמספרשלמלאהתמונהלקבלניתןלא.155

טופסגביעלידניתנרשמותוחלקןיחידהבכלשוניםבקבציםמעודכנותשחלקןמכיווןהשונות

.פנימימעקב

ולשימושטלפונישירותלמתןומוכשריםהמיומניםמקצועאנשיהינםהמוקדשאנשיבעוד.156

.לכךמוכשריםאינםבפניותהמטפליםהתפקידיםבעליהמטפלותהיחידותבשארהמידעיבמערכת

.לקוחותשירותובנושאהממוחשבתהמערכתבנושאהכשרותשלמוסדרתמערכתאין

העירוניהפיקוחאגףבטיפולמפגעים

נדרשתלאהמקריםבמרביתהביקורתידיעלשנבדקוהאגףלשלהפנימייםהעבודהנהליפיעל.157

מהמיניאוט"מהמשלנציגבפועלאולםבמערכתיהפנייהסגירתלפניהפונהלאלטלפוניתפנייה

הפנייהסגירתלפנירצוןשביעותומוודאהפוניםכלעםטלפוניקשריוצרבמרחבט"משל

.המידעבמערכת

נוספותטלפוןשיחות300-כעורכיםבמרחב'ט"משלמיני'האנשיאלומשובלשיחותבנוסף.158

המשךלגביאותוומעדכניםהפנייהאבחוןלאחרמידהפונהלעםמקדיםטלפוניקשריצירתלצורך

.מתוכנןטיפול
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לרכזהאגפיט"המשלשלתפקידו.לטיפוללמרחביםהמוקדידיעלישירותמופנותמהפניותחלק.159

הכוללמרחבילכלחודשיח"דוומפיץמפיקט"המשלולכןכולולאגףהפניותבכללהטיפולאת

זהח"דוהפקתלאחראולם.במערכתפתוחותונשארולטיפולםשהועברופניותשלפירוט

.במרחביםהטיפולהמשךעלניהוליתובקרהמעקבמבצעאינוט"המשל

החוזרותלפניותהסיבותנבחניםשבהםהאגףשלהעבודהתהליכיאתלטובהמציינתהביקורת.160

.באגףהניתןהשירותואיכות

נטושירכבבנושאהפניותאחרמעקבלצורךט"משלהמיניאתמשמשתאינההמידעמערכת.161

לאגםולעיתיםאמתבזמןמעודכנתאינההמידעמערכתמכךוכתוצאהידניתבצורהשנעשה

.בדיעבד

חלקכיעולהלכןמתאיםלבסיווגועדכונההמידעבמערכתהפנייהסגירתאופןעלהקפדהאין.162

.מהימןאינובמערכתמהמידע

התברואהאגףבטיפולמפגעים

טיפולאחר(ביוםפעמים4)שוטףלמעקבמופניםהתיפעוליבמוקדא"כשלרביםזמןמשאבי.163

.הפוניםעםטלפונימשובוביצועבפניות

נוהל.נושאבאותוחוזרותבפניותהטיפולשלהתחקוראופןאתהמגדירפנימיעבודהנוהלבאגף.164

בתקופתיושםלאהואאךארגוניתלוהתייעלותניהוליתבקרהלצורךחשובהואזהעבודה

סדרישלברורהבהגדרההצורךאתמחדדתזועובדה.האדםבכחשינוייםבגללהביקורת

.ט"המשלבעבודתחשיבויות

מנהליאלהפוניםאלוהם.התקןבזמנילעמידהניהוליתאחריותהתפעוליבמוקדלמוקדניםכיום.165

אולםהמרחבמנהלשלהיאהביצועעלהאחריות.הפנייהאתשסוגריםאלווהםלמעקבהמרחבים

.שנסגרופניותמספרפיעלומוערכיםמתוגמליםהמוקדנים

פגריםאיסוף

רקחולבימימועברותהפניות.חיצוניקבלןשללטיפולומועברותפגריםבנושאהפניותמרבית.166

המתקבלותפניותלכן.וחגשבתובימיהתברואהאגףשלהתפעוליהמוקדפועלשבהןבשעות

התקןשזמןלמרותהבוקרלשעותעדלטיפולמועברותאינןבערב20)00השעהלאחרחולבימי

.שעות3-כמוגדרזהמסוגבפניותלטיפול
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נערכתלאבפועל.איחוריםעלקנסותמגדירפגריםפינויבנושאהקבלןעםההתקשירותחוזה.167

מקריםלביןלקבלןהפנייהבהעברתמעיכובנובעבביצועהאיחורשבהםמקריםביןאבחנה

.הקבלןבאשמתהואשהאיחור

לטיפולוהועברציבוריבשטחשנמצאפגרביןהבחנהאיןהעירוניהמוקדשלהמידעבמערכת.168

לצרכיחיוניתהינהזוהבחנה.העירייהידיעלומטופלציבוריבשטחהנמצאפגרלביןהקבלן

.תפעולייםובקרהמעקב

סיבותלמכמהבעייתיהינובפועלפגרשראומבלי'רעריח'עלשמדווחיםתושביםבפניותהטיפול.169

נסגרולקבלןשהועברומהפניותכמחציתהתברואה7באגףמיותרלעומסגורמותאלופניות.א

.בטיפולצורךללא

לצרכיחיוניתשהיאפעולהפונה7הפגרבאםבדיעבדלדווחיכולאינוהתושבאלובמקרים.ב

עלנעשיתהפניותוסגירתבשטחהאגףשלביקורתמתקיימתשלאמשוםבעיקרבקרה7

.פונההפגרכיתחנהמנהלאוקבלןדיווחבסיס

נמצאלאשבהםבמקרים.בנושאהתפעוליהמוקדשלמתמשךלטיפולגורמותאלופניות.ג

הפונהועדכוןהפגרשלהמדויקהמיקוםבירורלצורךלפונהטלפוניתפנייהנעשיתהמפגע

.הטיפולבסטאטוס

לאמורבניגודפגרים7שלבפועלפינויפיעלולאקריאותמספרפיעלנעשהלקבלןהתשלום.170

.הקבלןעםההתקשרותבחוזה

היקףלהגדלתהיתרביןגרםבפועלפגריםפינויפיעלולאקריאותפיעלהתשלוםכינראה.171

בתקופתהקבלןעםההתקשרותחוזהפיעלולראיה.השניםבמהלךהקבלןעםההתקשרות

שבחוזהבעוד47000-להרחבהאפשרותעם37000עלעמדהפגריםמספרשלהצפיהביקורת

.57000-ללהגדלהאפשרותעםפגרים47000עלהצפיעמד2009במרץשנחתםהחדש

.והחיטויהפינוילאופןהקשוריםעבודה7ונהליהגדרותהוכנסו2009ממרץההתקשרותבחוזה.172

הביקורתמממצאי.הביקורתבתקופתההתקשרותבחוזהחסריםהיואלוחיונייםפרטים

באיחורמגיעהקבלןמהמקריםבחלקבשטחיהקבלןעבודתעלבקרהאיןכיעולההתצפיתית

חיטוינעשהלאשנבדקוהמקריםבכלכללילשטחמגיעלאאושנקבעו7התקןבזמניעומדואינו

.החוזהשללהגדרותבהתאםנעשהלאהפגרופינויהאזורשל
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לנשנים

.טיפולללאנסגרותבמיכלוןחוסרבנושאהתברואהאגףאלהמגיעותמהפניותמשלישלמעלה.173

למוקדפניותשלמיותרעומסמייצרותשוניםלמטעמיםמוצדקותכלאנמצאואשראלופניות

.התברואהולאגףהעירוני

אושחולקו7מיכלוניםמספרבתחנותיהמיכלוניםמלאילגבימדויקמידעלקבלניתןלאכינמצא.174

אתהמחייבנוהלאין.מיכלוניםשקיבלותושביםפרטיאו/ובעירתחנהכלידיעלבפועליתוקנו

בנושאמדויקיםנתוניםמספקתאינההמידעמערכתובנוסףהמחלקהצוותידיעלהמידערישום

.זה

הואאלאשירותיותלאו/וניהוליותבעיותמשקףאינו'במיכלוןחוסר'בנושאלטיפולהתקןזמן.175

הטיפולבזמניעקביתירידהקיימתכילצייןחשוב.לחלוקהמיכלוניםשלזמיןמלאישליוצאפועל

.זהבנושאבפניות

עוליםהמיכלוניםלשלוהחלוקהההזמנהבתהליךהעוסקהאגףשלהפנימיהעבודהנוהלמבחינת.176

הדעתאתעליהםולתתמחדשלבחוןישאותםאשרורישוםלתיעודתהליכיעבודהלתהליכימספר

לנושאלמסודריםנהליםקביעת/הוספה/בתיקון

תעודותללאהתפעולייהמוקדידיעלנעשהבפועלוחלוקתםהמחסןמןהמיכלוניםהוצאת.א

המחלקהשלהמלאיניהולבמערכתמנוהלואינוהמחסןמןהמוצאהמלאיוניהולמשלוח

.הטכנית

המחסנים.מחייבעבודהנוהלפיעלשלאנעשיתהתחנותמנהליידיעלהמיכלוניםהזמנת.ב

.מלאילניהולנהליםללאפועליםבתחנות

מתבצעתהטכניתהמחלקהמנהלאלהתפעולימהמוקדמיכלוניםלאספקתבקשותהעברת.ג

.מוגדראומדןאומוגדריםלתאריכיםפיעלולאהצורךפיעל

איזהפיעלמחלקיםללמיהחלוקהלצוותשלתפקידומההמגדיריםכתוביםנהליםאין.ד

.'וכוקריטריונים

מנהלידיעלהןהאגףימנהלעבורתקופתייםחות"דומונפקיםכיעולההביקורתמבדיקת.177

בסיסעלמופקיםהללוחות"הדושניאולם.התיפעוליהמוקדמנהלידיעלוהןהטכניתהמחלקה

.ביקורתלצרכימידעלהצלבתניהוליככלילשמשיכוליםאינםולכןנתוניםמאגראותו
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.ממוחזריםלהיותאמוריםתקיניםלאשמיכלוניםלמרותממוחזריםהמיכלוניםמןקטןחלקרק.178

אתלהובילשמוכנהחברהלמצואקשהסיבותלמשתינובעתזועובדההמבוקריםהסברלפי

שמכרהלחברההמיכלוניםושינועפירוקשלעבודהנדרשתובמקבילהקבלןלאתרהמיכלונים

.אותם

והתיעולהביובהמיםתאמדבטיפולמפגעים

בפניותהטיפול.המשלייטאלהמגיעותבפניותהטיפולשלהמקצועיהניהולאתמציינתהביקורת.179

נתבידיעלומנוהלתמנותבתשפעילותםחוץקבלניובאמצעותמקצועיאבחוןלאחרנעשהלבפועל

בעלידיעלנבדקתמולםוההתחשבנותמוקדניותידיעלאמתבזמןמבוקרתט"במשלקבלנים

.ייעודיתפקיד

במערכתהמידעוסגירתהעדכוןאופןכיעולהמיםאחזקתבמחלקתבפניותהטיפולמבדיקת.180

מידתאתמביניםאינםהמערכתעדכוןעלהאחראיםהתפקידיםבעליכינראה.מדויקאינוהמידעי

.ומפורטתמדויקתבצורההמידעעדכוןשלוהחיוניותהחשיבות

למרותהמידעבמערכתנסגרותבמחלקההציבורפניותידיעלטיפולהמשךשדורשותפניות.181

.הסתייםלאבהםשהטיפול

לקבלןהתשלוםעבודהאזוריבשישה.בעירהפועליםהקבלניםעםהתקשרותצורותשתיקיימות.182

בירורעללהקפידישלפיכךקריאהלפיעלהואהתשלוםעבודהאזוריובשלושהגלובאליהוא

.בשטחהקבלןלטיפולהפנייההעברתלפניהמפגעיפרטי

ממצאיבעקבות.חוזרתיקוןעלרקאלאהקבלןישלבביצועאיחורעלקנסמתןמוגדרלאבחוזה.183

.איחורבשל~נ50בסךקנסעלחדשסעיףהחדשיםבמכרזיםהוכנסהביקורתי

.קנסותושלפניותשלחודשיריכוזשעורכתזוהיאהפניותפקידתכיעולההביקורתמבדיקת.184

.ע"פקטפסיבסיסעלולאהמידעבמערכתנתוניםבסיסעלמנהלידיעלנעשיתהריכוזבחינת

בזמןרישוםהמגדירנוהלאין.בדיעבדחודשיכלבתוםנעשההפניותפקידתידיעלהמידעריכוז

צרכנותמחלקתמנהלסגןמפיקהביקורתיבעקבות.כלשהואריכוזבטופסאו/וקבלןבכרטיסאמת

.שהוטלוהקנסותואתהתקלותכללאתובודקחודשיח"דו

אבחנהואיןהנדרשהנוהלפיעלפועלאינוהעירוניהמוקדכיעולהכיבוימברזמיםגניבתבנושא.185

מטופלאינוזהנושאכינראהמקרהובכל.בדיעבדגניבהעללדיווחבפועלגניבהעלדיווחבין

.המיםתאגידידיעלכלל
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ומאורדרכיםאגףבטיפולמפגעים

דרושםאובקתמדלקת

פנימיבמסמךמתועדותמשלייטבמיניטלפונימוקדןידיעלהמבוצעותהטלפוניותהמשובשיחות.186

.המידעבמערכתכללמתועדותולאמשלייטהמינישל

עלחוזראבחוןנערךבעירייהלאחראגףכלאוביובעל"שפלטיפולמועברתהפנייהבהםבמקרים.187

בגללומאורלדרכיםמחלקתשלובאבחוןבתמונותשימוששנעשהמבליבעירייהלאחרגורםידי

.שונותממוחשבותבמערכותשימוש

דרכיםמצלקת

רצוןשביעותהביעשהפונהלאחרהציבורפניותרכזתידיעלנעשיתבמערכתהפניותסגירת.188

שנדרשיםמכיווןרלוונטייםלאינםהתקןזמנימסוימותבפניותבטיפול.בפנייההטיפולמאופן

.הבקשהשלבפועלהביצועלפניאחריםאו/ובירוקרטייםאו/ותכנונייםהליכים

עובדכינראההביקורתמבדיקתאולם.שעותבסיסעלהינוהקבלןעובדעםההתקשרותהסכם.189

.יוםבכלעבודהשעות5-4בהיקףבשבועימיםכחמישהקבועיםלובשעותבימיםמועסקהקבלן

אתאו/והטיפולנושאיאתלפרטמבליעבודהלושעותתאריכיםהכוללשעותח"דומעבירהקבלן

בתקופהלטיפולושהועברוהפניותמספרלגביממוחשביאו/וזמיןמידעהיהלא.הפנייהתיאור

.המדווחותהשעותלמספרביחסבפועלישביצעהעבודההיקףאתלאמודניתןלאלפיכךמוגדרתל

מאררהוחלקת

.ממוחשבתיעודאיןידניתלטפסיםלגביעלמתועדותלתושבהנערכותהטלפוניותהמשובשיחות.190

ע"שפאגףבטיפולמפגעים

ואףגניםמחלקת

גבוהמספרקייםולכןונוףגניםבנושאלכאורהולמפגעיםלמפגעיםעירנייםהתושביםכינראה.191

בחלק.התושבעםושיחהאבחוןלאחרטיפולללאנסגרואולםהמחלקהאלשהועברופניותשל

אחרבחלקאולםהמחלקהאלהפנייההעברתאתמונעהיהמדויקתשאולכינראהמהמקרים

.בנושאהעירייהעמדתוייצוגהבהרהלצורךהתושביעםמקצועאיששלשיחהנדרשת
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גזםפינויעלאחראיהתברואהאגף.ע"שפואגףהתברואהאגףבאחריותהואבעירהגזםאיסוף.192

המוקדןעלכילכךגורםזהמצב.ציבורימשטחגזםפינויעלאחראיע"שפואגףפרטימשטח

הפונהזהבשלבלעיתים.הטלפוןבשיחתהגזםלמקורלהגדרתהאחריותמוטלתהעירונילבמוקד

שבהםמצביםליצוריכולהזועובדהשגויהלבצורהתנותבהפנייהולכןהגזםמקוראתמזההאינו

.צורךללאמתעכבבפנייההטיפול

.הגזםאיסוףלצורךבמיכלוניםשימושהעושיםקבלניםכנגדטענותמושמעותמהפניותבחלק.193

מרכזלאזור.194

מתעכבזהבנושאהטיפול.עציםגיזוםבנושאעוסקותבמחלקההמתקבלותרבותפניות.א

ביטוילידיבאיםאלועיכובים.המחלקהשלהמקצועייםהדעתשיקוליפיעללעיתים

אתהביעשהתושבלאחררקבמערכתנסגרתשהפנייהמכיווןהתקןיבזמניבעמידה

טיפולהדורשבמפגעולאבבקשהמדוברמהמקריםבחלקלמעשה.מהטיפולרצונושביעות

.מיידי

הטיפולשבהםבמקריםהפוניםעםטלפוןשיחותמבצעיםבאגףשוניםתפקידיםבעלי.ב

.ספציפיתוהכשרהמיומנותודורשותקלותאינןאלושיחות.כללנדרשלאאונדחהבפנייה

.תושביםעםזהמסוגטלפוןשיחותלבצעהוכשרולאאלותפקידיםבעליבפועל

ואינוידניתנרשםט"במשלהמוקדןידיעלשנערכותהטלפוניותהמשובשיחותתיעוד.ג

.המידעבמערכתמתועד

ביטוילידיבאהזועובדה.למוקדןדייםמוגדריםאינםט"המשלבעבודתהקדימויותסדרי.ד

במקבילאולםזמןיקוצרמפאתישנותפניותלסגורהצליחלאהואכידיווחשהמוקדןבכך

.הפוניםלכללטלפוניותמשובשיחותעורךהוא

ראשניםרחרברתשפררמוחלקת

מנהלים.רצוןשביעותולוודאלעדכנםמנתעללפוניםטלפוניותמשובשיחותמבצעהאזורמנהל.195

.אלושיחותביצועלצורךמיוחדתהכשרהעברולאאלו
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המוקשרת

שיטותובדיקתודיווחביצועבקרתנוהליהביצועייחידותידיעלבמפגעיםהטיפולאופןבחינתסמךעל

ההמלצותלעיקרילהלןהבקורתיתקופתבמהלךבמפגעיםבטיפולבמשאביםוחסכוןלייעול

כללי

השירותשנושאמנתעלבפניותהמטפליםהגורמיםבקרבהקדימויותסדריאתולחדדלהגדיריש.196

.מוגזמיםא"וכזמןמשאבייגזוללאובמקבילחשיבותיקבל

מתעדיםכיצדמתילהשיחהלאתמנהלמיהתושבלעםהמשובשיחותלגביברוריםנהליםלגבשיש.197

.ואיפההשיחותאת

השוניםלבאגפיםתפקידיםלבעלישירותמיומנויותפיתוחלצורךהכשרותמערךליצוריש.198

.תושביםעםשירותשיחותהמקיימים

.שוניםבנושאיםתושביםעםהמתקיימותהשיחותמספרעלמדגמיתלתקופתיתבקרהלבצעיש.199

.ממוחשבתמערכתבאמצעותהמידעאתלרכזמומלץ

אגףבכלהמידעבמערכתלהסגראמורההפנייהשבוהטיפוללשלבברוריםנהליםלהגדיריש.200

עבודהלתוכניותוהכנסהאבחוןלאחרהציבורילפניותהעברהלאחררצוןישביעותמשובלאחר)

.('וכו

העיררביהמרקד

לבחוןמומלץלכן.למשתמשהממוחשבתהמערכתשלהידידותיותלמידתמרובהחשיבותיש.201

מידהובאיזולמשתמששיחהותסריטינהליםבנושאהמידעזמינותמידתאתאופרטיביתבחינה

.אמתבזמןומדויקמהירמענהבמתןיעילההמערכת

במסגרתולכןהמוקדבעבודתהעיקריהעבודהכליהינההעירוניהמוקדשלהממוחשבתהמערכת.202

והעדכוןהשימושאופןאתומבקרשתומךמקצועיגורםלהוותעליוהעירוניהמוקדןשלתפקידיו

שתכליתםממשקיםעםעבודהונהליתהליכילבססיש.השונותביחידותהמידעיבמערכתשנעשה

.המידעבמערכתוהרישוםהשימושאופןעלובקרהרענוןהכשרהללימודי

האםלבררמנתעלבפניותיבטיפולהעוסקיםהמוקדשלהעבודהנהליכלאתלבחוןמומלץ.203

.מהםאחדבכלביטוילידיבאההעירייהשלהשירותיתהתפיסה
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חשוב.המוקדשלהמוגדריםלנהליםבהתאמהפונהפרטיולקיחתפונהזיהוינוהלעללהקפידיש.204

נהליםשלזמןולאורךבפועלביצועלבחוןמנתעלתקופתיתפנימיתבקרהשלמערכתלקיים

.אלו

ובכתובתובשמולהזדהותהפונהאתלחייבמומלץ.זיהוישליותרמחמיריםנהליםלהגדירמומלץ.205

.אחרותברשויותכמקובלבפנייהללטיפולכתנאיהמלאים

.כאחדונייחניידטלפוןמספרימהפוניםלדרושמומלץ.206

למוקדניםתקופתייםרענוניםלערוךמומלץ.לנהליםבהתאםהפוניםתשאולאופןעללהקפידיש.207

המצטברוהניסיוןהזכרוןסמךעלולאהנוהלפיעלנערךהתשאולכילוודאמנתעלזהיבנושא

.המוקדןשל

שלהמשתניםלצרכיםלהתאימםמנתעלבפניותילטיפולשהוגדרוהתקןזמניאתלבחוןמומלץ.208

ידיעלסוגמאותובתקלההטיפולזמןשבומצביהיהלאכילוודאיש.'וכוהמיםמשק/העירייה

.זההשהתקלהלמרותאחריגורםידיעלתקלהבאותההטיפולמזמןשונהיהיהאחתיחידה

בחריגותהתמקדותתוךתקןיזמניבנושאהעוסקח"דוהפקתשלאפשרותלבחוןמומלץ.209

השטחימולאליחידהבכללמנהלעבודהכלישישמשח"דו.בלבדשוניםבנושאיםמשמעותיות

זמןבחריגותשטופלוכ(למחלקהפניות20פירוטלדוגמהל.לשלישוןהמרוכזלדוחבנוסף

.חודששלתקופהבמהלךמשמעותיותל

טיפולנדרששבהםבמקריםאגפיםללמנהלי'מקרהסיפור'הפצתשלאפשרותלבחוןמומלץ.210

.לקחיםוהפקתמשובקבלתלצורךפנייהלעלאחריותנטילתאיבגללבפנייהמתמשך

העירוניהפיקוחאגףבטיפולמפגעים

.במרחביםבפניותהטיפולהמשךעלניהוליתובקרהמעקבלבצעט"המשלעל.211

.ט"משלבמיניהמידעמערכתועדכוןלשימושעבודהנהליליצוריש.212

קבלןעםהתקשרותשלמצבלביטולאפשרותולבדוקהגרירהקבלןעםההתקשרותאתלבחוןיש.213

.יחיד

התברואהאגףבטיפולונפגעים

.חוזרותפניותבנושאתחקורנוהלליישםלהקפידיש.214

המטפליםהמרחביםאלהתפעולימהמוקדהפניותולסגירתלטיפולהאחריותלהעברתלפעוליש.215

.בפניות
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המרחביםמנהליאלבמוקדהמוקדניםמןהתקןבזמנילעמידההניהוליתהאחריותאתלהעביריש.216

במוקדהמוקדניםכימומלץ.ותגמולבקרהמעקביביצועיחות"דוהפקתידיעלהמטפלים7

שלהביצועיםבסיסעליתוגמלואו/ויוערכוולאבמידעהטיפולאתויבקרוינתבוהתפעולי

.המרחבים

פגריםאיסוף

.הלילהבשעותהפגריםלפינוימענהלתתיש.217

.בפועלפינויעלורקאךלקבלןלשלםיש.218

.'עינייםמראה'עלמבוססתהפנייהכילוודאיש.219

.המפגעמיקוםושלשלומלאיםפרטיםכוללהפונהזיהוישבהםבמקריםורקאךלטפליש.220

.נמצאלאהפגרשבהםבמקריםרקהפוניםאללפנותמומלץ.221

לחוזהבהתאמההפגרישלוהפינויהטיפולאופןלבחינתובקרה7פיקוחמערךלבססיש.222

.ההתקשרות

)העירוניבמוקדהפנייהקבלתזמןפיעלשהתקבלופניותולבחוןתקופתייםחות"דולהפיקיש.223

לשימושלפעוליש.בפועלטיפלומיקבלן/עירייהעובדידיעלמטופללהיותאמורהיהזההאם

.מחדלכברירתעובדים7אינםהעירייהעובדישבהןבשעותרקציבוריבשטחהקבלןבשירותי

לביןקבלןלטיפולשמועברציבוריבשטחפגרביןהמידעבמערכתסיווגיםביןהבחנהליצוריש.224

.עירייהעובדילטיפולהמועברציבוריבשטחפגר

פינויבסיסעלהצפוייהפגריםמספראתעתידיהתקשרותבחוזהלבחוןמומלץהאמורלאור.225

.הנוכחיבחוזההקייםההיקףבסיסעלולאבפועל

מיכלבים

לחלוקתהקריטריוניםכילוודאישמוצדקות7כלאשנמצאותמהפניותחלקלצמצםמנתעל.226

המוקדניםשלהשיחהותסריטהנוהלאתלבחוןמומלץ.ולתושביםלמוקדניםברוריםהמיכלונים

.זהבנושאהעירוניבמוקד

אלהלוגיסטימהמחסןמשלוחתעודות)המיכלוניםנושאכלאתהמגדיריםעבודהנהלילבססיש.227

רישוםנהלימיכלונים7הזמנתנהלישלויהעבודהנהליהמחלקיהצוותתפקידיהגדרתהתחנותי

.בתחנותהמלאיוניהולבתחנותהמידעתיעודלתחנותיהאספקהותיעוד
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תוקןהמיכלוןשבהםבמקריםבמערכתסיווגלשנותיש.המידעבמערכתמדויקרישוםלוודאיש.228

.אחדממיכלוןיותרסופקשבהםמקריםלרשוםישולהיפךיהוחלףולא

הטכניתלהמחלקהמןהמתקבללמידעמצליבח"דוהפקתשיאפשרעבודהנוהללגבשמומלץ.229

.'וכומשלוחתעודותריכוזהתחנותיממנהלימיכלוניםחלוקתשלריכוזלדוגמהל

לבחוןאחרותלברשויותהנעשהעםהשוואהלערוךהמיכלוניםלמחזורנושאאתשובלבחוןיש.230

.'וכדל"המשכשלהחוזהאת

והתיעולהביובהמיםתאמדבטיפולונפגעים

ועדכוןיעילשימושלוודאהממוחשבתהמערכתבנושאמיםאחזקתבמחלקתהכשרהנדרשת.123

.מדויק

אחזקתקבלנימולבעבודההכספיותלההשלכותאתהעירוניבמוקדהמוקדניםבקרבלחדדיש.232

.טיפולדורשתשאינהפנייהפתיחתבעתהמיםל

.הקבלןשלבביצועאיחורעלקנסבחוזיםלהגדירמומלץ.233

קבלןבכרטיסלקוייביצועאו/ואיחורשלאמתבזמןורישוםתיעודיתבצעשבונוהללהגדיריש.234

.כלשהואריכוזבטופסאו/ו

.כיבוימברזמיםגניבתבנושאהעבודהנוהלאתלבחוןיש.235

ומאורדרכיםאגףבטיפולמפגעים

דרביםאובקתמיסלקת

נוהללבססישבשטחיאבחוןביצועלאחראחריאגףשללטיפולמועברתהפנייהבהםבמקרים.236

.בעירייההאחריםלאגפיםהמחלקהשלהאבחוןממצאיהעברתשיאפשרעבודה

.הצורךבמקרהונקנסהחוזהתנאיפיעלפועלהקבלןכילודאיש.237

דרושםמחלקת

לגבימידעקבלתשיאפשרנוהל.הקבלןעובדעבודתעלביקורתשיאפשרעבודהנוהללגבשיש.238

.מוגדרתבתקופהלטיפולושהועברוהפניותמספר

.מידעוריכוזח"דוהפקתבתחוםהמידעמערכתיכולותלגביבמחלקהתפקידיםבעלילהכשיריש.239
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ע"שפאגףבטיפולמפגעים

ע"שפט"משל

אחרמעקבבקרהללצורךמוגדריםעבודהנהלילגבשישטל"המשלשלהתקנוןלתהליךבמקביל.240

.לאגףהפניותבכללהטיפולוניהולחוזרותיפניות

רשףגניםמחלקת

.תושביםלפניותשלילימענהלתתהנדרשיםתפקידיםלבעלישירותבנושאהכשרהנדרשת.241

אתלחייבובמקבילהתברואהלאגףהגזםפינויעלהאחריותכלאתלהעביראפשרותלבחוןיש.242

.ונוףגניםמחלקתידיעלעמםהנערכיםהחוזיםבמסגרתבעלויותהקבלנים

.הממוחשבתבמערכתהטלפוניותהשיחותאתלתעדיש.א

.ט"משלבמיניהמוקדןבעבודתהקדימויותסדריאתלהגדיריש.ב

ראתריםרחרברתשפררמחלקת

.לכךמוכשרשונותימסיבותנדחותשבקשותיהןלתושביםשיחותשמבצעמיכלכילוודאיש.243
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