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יחידת השירות ופניות הציבור

	סטטוס ביצוע יעדים בתכנית העבודה העירונית – מחצית ראשונה

	מטרה שנתית
	מדד כמותי
תיאור יעד
	סטטוס
	דיווח

	
דיגיתל כבסיס ומסגרת למתן שירות ולקיום דו-שיח עם התושב
	מדד כמותי = מספר תהליכים חדשים באיפיון והטמעה של שירותים נוספים 

יעד =הוספת 3 שירותים חדשים (יתרות, חילופי מחזיקים, טאבו) ואיפיון תהליכים והטמעה בשיתוף או"ת
	
נדחה לשנה הבאה
	
הוקפא על ידי אגף מיחשוב

נכון לרבעון: 2015 - 2
ת.עדכון = 05/07/15

	
המשך שיפור וייעול תהליכים ברישוי ופיקוח על הבניה
	מדד כמותי = כלל עובדי מוקד טלפוני רו"פ מחוברים לתפישת השירות ומנהלים שגרות ניהול ועבודה

יעד =הטמעת תפישת השירות העירונית בקרב כלל הנציגים במוקד
	
מתקדם לפי התכנון
	
הסתיים תהליך איתור צרכים לקראת סדנאות שירות לנציגי המוקד

נכון לרבעון: 2015 - 2
ת.עדכון = 05/07/15

	
המשך שיפור וייעול תהליכים ברישוי ופיקוח על הבניה
	מדד כמותי = הטמעת שפת השירות במחלקת הרישוי

יעד =כלל עובדי מחלקת רישוי מחוברים לתפיסת השירות העירונית ומנהלים שגרות ניהול ועבודה
	
מתקדם לפי התכנון
	
מנהלי הצוותים עברו סדנת ניהול שירות.
מתוכננות סדנאות למהנדסים ומתאמות רישוי ברבעון 4 

נכון לרבעון: 2015 - 2
ת.עדכון = 05/07/15

	
המשך שיפור וייעול תהליכים ברישוי ופיקוח על הבניה
	מדד כמותי = מספר תהליכים, שגרות ניהול ושפת השירות המוטמעים במחלקת הרישוי

יעד =מספר תהליכים, שגרות ניהול ושפת השירות המוטמעים במחלקת הרישוי
	
מתקדם לפי התכנון
	
ליווי אישי למנהלי צוותים

נכון לרבעון: 2015 - 2
ת.עדכון = 05/07/15

	
יצירת חוויית לקוח והטמעת שגרות לניהול השירות בקש"ר - בכלל יחידות העירייה
	מדד כמותי = שלבים בפרוייקט CRM למוקד שירות 106 - סיום פיתוח והטמעת מודול מידע

יעד =הטמעת השימוש במערכת הCRM בקרב העובדים במודול פניות מידע
	
הסתיים
	


נכון לרבעון: 2015 - 2
ת.עדכון = 05/07/15

	
יצירת חוויית לקוח והטמעת שגרות לניהול השירות בקש"ר - בכלל יחידות העירייה
	מדד כמותי = מינהל החינוך - מספר התהליכים ושגרות ניהול שירות המוטמעים במחלקת רישום גני ילדים

יעד =הטמעת חווית קש"ר בתהליכי הרישום לגני ילדים ובתי ספר יסודיים
	
מתקדם לפי התכנון
	
מתבצעת פעילות במחלקת גני ילדים בלבד, ליווי אישי למנהלות

נכון לרבעון: 2015 - 2
ת.עדכון = 05/07/15

	
יצירת חוויית לקוח והטמעת שגרות לניהול השירות בקש"ר - בכלל יחידות העירייה
	מדד כמותי = מספר היחידות בהן פועלת שגרת ניהול מוקד במערכת CTI 

יעד =הטמעת מערכת CTI ושגרות ניהול של מענה טלפוני ביחידות קיימות
	
מתקדם לפי התכנון
	
מתקיים תהליך של תמיכה והכשרה בהתאם לצרכי המוקדים השונים

נכון לרבעון: 2015 - 2
ת.עדכון = 05/07/15

	
יצירת חוויית לקוח והטמעת שגרות לניהול השירות בקש"ר - בכלל יחידות העירייה
	מדד כמותי = מספר המוקדים בהם מוטמעים שגרות ניהול ושפת שירות 

יעד =הטמעת שגרות ניהול ושפת שירות ב 15 מוקדים
	
מתקדם לפי התכנון
	
ארנונה טלפוני, 106, חניה- טלפוני, חניה- מכתבים, רו"פ- מוקד טלפוני, רו"פ פיקוח - קבלת קהל, אכיפה מגורים, רישוי עסקים -קבלת קהל, טאבו, 8025, מרכז שירות, פניות הציבור . בתכנון : חניה- יח' המכתבים,  ארנונה- יח' מכתבים

נכון לרבעון: 2015 - 2
ת.עדכון = 05/07/15

	
יצירת חוויית לקוח והטמעת שגרות לניהול השירות בקש"ר - בכלל יחידות העירייה
	מדד כמותי = מספר היחידות המבצעות למידה וניתוח פעילות מסקר שביעות רצון

יעד =הטמעת שגרת ניהול של למידה וגזירת פעולות ליישום מסקרי שביעות רצון ב 10 יחידות
	
מתקדם לפי התכנון
	
מתבצע ביחידות: איכות הסביבה, דרכים ומאור, שירותים חברתיים, אכיפה מגורים, חניה- קבלת קהל, חניה- טלפוני, מרכז שירות, מוקד שירות 106, 8025, ארנונה- טלפוני

נכון לרבעון: 2015 - 2
ת.עדכון = 05/07/15

	
יצירת חוויית לקוח והטמעת שגרות לניהול השירות בקש"ר - בכלל יחידות העירייה
	מדד כמותי = מספר היחידות בהן תוטמע שפת השירות בתכתובת דואר ומידע כתוב

יעד =הטמעת שפת השירות בתכתובת דואר עירונית ובמידע כתוב ללקוחות ב- 5 יחידות
	
מתקדם לפי התכנון
	
התקיימו סדנאות כתיבה שירותית ב: אגף תברואה, מכון רישוי, שירותים חברתיים, פנצ, חיובי ארנונה

 3 סדנאות נוספות  ל-42 רפרנטים של פנ"צ מ-11 יחידות

נכון לרבעון: 2015 - 2
ת.עדכון = 05/07/15

	
יצירת חוויית לקוח והטמעת שגרות לניהול השירות בקש"ר - בכלל יחידות העירייה
	מדד כמותי = מספר מנהלים שקיבלו הכשרה בניהול שירות

יעד =הכשרת מנהלים לניהול שירות - "לוקחים אחריות על השירות" - 150 מנהלים, 12 שעות לפחות
	
מתקדם לפי התכנון
	
במסגרת הכשרה חוצת ארגון בפסיכולוגיה חיובית - 72 מנהלים.
הוכשרו כ 130 מנהלים בדרגים שונים במסגרת פעילויות של ליווי אישי / קורסי ניהול

נכון לרבעון: 2015 - 2
ת.עדכון = 05/07/15

	
יצירת חוויית לקוח והטמעת שגרות לניהול השירות בקש"ר - בכלל יחידות העירייה
	מדד כמותי = מספר עובדים שקיבלו הכשרה בנושא השירות

יעד =הכשרת עובדים למתן שירות בקש"ר - 400 עובדים, 7 שעות לפחות
	
מתקדם לפי התכנון
	
261 נציגים עברו יום סדנא בנושא פסיכולוגיה חיובית
חיובי ארנונה- הכשרת כ 30 חוקרי חוץ, סל"ע- הוכשרו 50 סיירים חדשים + מתוכננים ימי הדרכה לסיירים קיימים, מוקד ארנונה - מתוכנן לעבור סדנאות ייעודיות (70 נציגים), מתוכננת הכשרה לנציגי מחלקות האכיפה ונוספים.

נכון לרבעון: 2015 - 2
ת.עדכון = 05/07/15

	
יצירת חוויית לקוח והטמעת שגרות לניהול השירות בקש"ר - בכלל יחידות העירייה
	מדד כמותי = זמן מענה לפניות ציבור

יעד =זמן מענה של מתאמי פניות ציבור יחידתיים 60% עד 14 יום, 30% עד 30 יום, 10% עד 45 יום, תשובת ביניים 3
  ימים וסופית 21 יום
	
מתקדם לפי התכנון
	
69% עד 14 יום
21% עד 30 יום
6% עד 45 יום
4% מעל 45 יום

נכון לרבעון: 2015 - 2
ת.עדכון = 05/07/15

	
יצירת חוויית לקוח והטמעת שגרות לניהול השירות בקש"ר - בכלל יחידות העירייה
	מדד כמותי = מספר התהליכים, שגרות ניהול ושפת השירות המוטמעים  באגף

יעד =כלל עובדי מכון הרישוי מחוברים לתפישת השירות ולתפיסת תפקיד "מנהל תיק לקוח" ומנהלים שגרות ניהול ועבודה
	
מתקדם לפי התכנון
	
תכנון סדנאות לכתיבה שירותית במכון הרישוי. וברבעון 4 מתוכננות סדנאות שירות

נכון לרבעון: 2015 - 2
ת.עדכון = 05/07/15

	
יצירת חוויית לקוח והטמעת שגרות לניהול השירות בקש"ר - בכלל יחידות העירייה
	מדד כמותי = מספר עובדים מצטיינים חציוני ממוקדי השירות העירוניים

יעד =נציג שירות  מצטיין  אחד לחציון מ- 15 מוקדי שירות
	
מתקדם לפי התכנון
	
מתוכנן אירוע מסכם שנתי ובו יבחרו המנהלים מצטיינים מ 2 חציוני השנה

נכון לרבעון: 2015 - 2
ת.עדכון = 05/07/15

	
יצירת חוויית לקוח והטמעת שגרות לניהול השירות בקש"ר - בכלל יחידות העירייה
	מדד כמותי = מספר התהליכים, שגרות ניהול ושפת השירות המוטמעים במוקד הטלפוני

יעד =עיצוב תהליכי השירות  במוקדים חדשים לאור ערכי הקש"ר, הטמעת תפיסת השירות העירונית, הטמעת ניהול שגרות מוקד
	
מתקדם לפי התכנון
	
תבצעת עבודה במוקדים:
מוקד טלפוני רו"פ
מרכז מידע רו"פ
רו"פ פיקוח על הבניה
אכיפה מגורים
מוקד תווי חניה.

נכון לרבעון: 2015 - 2
ת.עדכון = 05/07/15




	סטטוס ביצוע יעדים בתכנית העבודה העירונית – מחצית ראשונה

	מטרה שנתית
	מדד כמותי
תיאור יעד
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יצירת חוויית לקוח והטמעת שגרות לניהול השירות בקש"ר - בכלל יחידות העירייה
	מדד כמותי = שיעור העלייה במספר הלקוחות שנענו במייל

יעד =עליה של כ - 5% מהנתון של שנה קודמת בחזרה ללקוחות בפניה כתובה במייל בקרב מתאמי פניות ציבור יחידתיים
	
מתקדם לפי התכנון
	
שיעור העלייה במספר לקוחות שנענו במייל: 16.5%

נכון לרבעון: 2015 - 2
ת.עדכון = 05/07/15

	
יצירת חוויית לקוח והטמעת שגרות לניהול השירות בקש"ר - בכלל יחידות העירייה
	מדד כמותי = שלבים בפרוייקט CRM למוקד שירות 106 - איפיון, פיתוח והטמעה של מודול קריאות שירות

יעד =עלייה לאוייר עם מערכת CRM - מודול מפגעים
	
מתקדם לפי התכנון
	
מתוכנן 2.11

נכון לרבעון: 2015 - 2
ת.עדכון = 05/07/15

	
עידוד חדשנות בעירייה ובעיר וחיזוק מעמדה כעיר מובילה בחדשנות
	מדד כמותי = שלבים בפיתוח זימון תורים

יעד =סיום פיתוח והטמעה של זימון תורים מראש למרכז השירות העירוני בערוצים השונים (טלפוני ואינטרנט
	
מתקדם לפי התכנון
	
תכנון עלייה לאוויר - 6.9

נכון לרבעון: 2015 - 2
ת.עדכון = 05/07/15
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