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	יצירת חוויית לקוח והטמעת שגרות לניהול השירות בקש"ר - בכלל יחידות העירייה

	גורם הצלחה
	תיאור יעד
	אגף

	אפיון והטמעת זימון תורים למרכזי השירות


	אחוז הלקוחות המוזמנים ביחס למזדמנים:
רבעון 1 - 5%
רבעון 2 - 10%
רבעון 3 - 20%
רבעון 4 - 30%
	מרכז השירות העירוני

	בדיקת שביעות רצון לקוחות (סקרים, משוב)

	ניהול שוטף של מערך מדידה ומשוב - מוקד 106 ו- 10 מוקדים נוספים (במוקד 106 7 אגפים, 18 מח' ובמרכז השירות 11 עמדות), כ- 19,000 משיבים
	המרכז למחקר כלכלי וחברתי

	
	העלאת רמת שביעות רצון עובדים בנושא ניקיון בבתי העירייה:  
בבהתאם לתוצאות סקר שירות 2013  מ- 3.2 ל- 3.5
	אגף בתי העירייה

	
	העלאת רמת שביעות רצון כללית של העובדים בבתי העירייה מ 3.76 ל- 4
	אגף בתי העירייה

	
	קבלת ציון 4 בסקר שביעות רצון תושבים מטיפול בקריאות שירות
	אגף הפיקוח

	
	80% מהמשיבים בסקר שביעות רצון הינם שבעי רצון מהטיפול בפניות
	אגף דרכים ומאור

	
	עליה ל- 3.9 בציון סקר שביעות רצון תושבים מטיפול האגף בקריאות שירות
	אגף התברואה

	
	ציון של לפחות 3.5 בסקר שביעות רצון לקוחות מהשירות
	בית המשפט לעניינים מקומיים

	
	שיפור השירות הניתן ליחידות המטה ול-3 אגפי השטח ע"י אגף מינהל ומשאבים (יחידות שציונן בסקר שביעות רצון הנוכחי מתחת לממוצע העירוני יקבלו בשנת 2015 ציון שלא יפחת מהממוצע העירוני, ויחידות שציונן מעל הממוצע העירוני לא ירדו מציון זה, ויישאפו  להעלותו
	אגף מינהל ומשאבים

	
	לפחות שתי פעילויות שימושבו פר מוסד
	אגף קהילה נוער וספורט

	
	הציונים שנקבעו כיעד לשנת 2015 (סולם של 1-5): 4.3 מענה פרונטלי, 4.9 מענה אינטרנט, 3.9 מענה טלפוני
	מטה החינוך

	
	עליה של לפחות  0.2 בסקר שביעות רצון מהשירות של משאבי אנוש
	משאבי אנוש חינוך

	
	שיפור ציון מחלקת ביצוע בסקר נמלה ל- 3.6
	אגף התנועה

	
	שמירה על אחוז היחידות בהן הוגדרו יעדים כמותיים ע"ב סקרים ונתונים (43%)
	המרכז למחקר כלכלי וחברתי

	
	ליווי 100% כלל  פעילות סקר שביעות רצון במוקדי השרות במינהל הכספים, בבשיתוף אגפי המינהל, המרכז למחקר כלכלי וחברתי והשירות העירוני
	מטה מינהל כספים

	בקרה ומדידה שוטפים ביחידות
	שמירה על ניצול התקציב ללא גירעון בכל בתי הספר שבניהול עצמי
	מטה החינוך



	שירות

	יצירת חוויית לקוח והטמעת שגרות לניהול השירות בקש"ר - בכלל יחידות העירייה

	גורם הצלחה
	תיאור יעד
	אגף

	הגדלת אחוז הפונים למוקדי השירות בערוצים מקוונים על פני הערוץ הטלפוני
	10% מהודעות המתקבלות יגיעו בערוצי קשר מרחוק (אנטרנט, פקסים, מכתבים, אפליקציה  SMS, MMS- מותנה CRM )
	מוקד שירות 106

	
	90% מהפונים בבקשה לתו חניה יפנו באמצעות הערוץ המקוון.
	אגף חניה

	הטמעת קש"ר (בדגש על מינהל הנדסה, מינהל החינוך, מינהל השירותים החברתיים)
	100% עבודה בהתאם לתיקון 101 לחוק התכנון והבניה
	אגף תכנון העיר

	הטמעת תהליכי CRM לייעול השירות 

	המשך איפיון ופיתוח למערכת הCRM והתאמה לצורכי המוקד
	מוקד שירות 106

	
	ניהול ידע - ניהול עץ ארגוני אחוד לכל יחידות העירייה ב CRM
בשלב א' - 3 יחידות עירוניות: מוקד 106, פנ"צ ומשאבי חינוך
	ניהול ידע

	העלאת רמת השירות בערוץ הטלפוני 
	הפעלת מוקד טלפוני אחוד. הורדת אחוז שיחות ננטשות לעד 15% בממוצע
	אגף רישוי ופיקוח על הבניה

	חוויית לקוח - ניהול הקשר עם הלקוח עד לסגירת הטיפול בפניה

	לפחות 2 ביקורים במוסדות מעין החינוך התורני ובחינוך העצמאי, לפחות ביקרו אחד בשנה בכל השאר
	מטה החינוך

	
	האגף ישאף לעדכן 80% מהפונים בפעולה יזומה בנושא פנייתם.
	אגף דרכים ומאור

	
	עליה בסקר שביעות רצון תושבים מטיפול בקריאות שירות הנוגעות לאיכות הסביבה מ- 2.9 ל- 3.5.
	הרשות לאיכות הסביבה

	יצירת תהליכים להצפת אירועים הנוגדים את השכל הישר (הוגנות, הגינות, רגישות ואנושיות)
	גבייה של 80% מהפוטנציאל הכללי
	אגף חניה

	ניהול לפי מדדי שירות (עמידה בזמנים, זמינות, יעילות, מקצועיות, איכות, זמן תקן)

	מענה לפניות ביחידת המכתבים בתוך 10 יום בממוצע
	אגף גביית ארנונה ואגרת מים

	
	בממוצע עד 4% נטישות
	אגף גביית ארנונה ואגרת מים

	
	99% מהפניות לרישוי שלטים עד 10 מ"ר יטופלו תוך 11 ימי עסקים
	אגף גביית אגרות ודמי שרותים

	
	לפחות ב - 90% מהעררים המתקבלים, יוכן החומר ויועבר לשירות המשפטי תוך 7 ימי עבודה
	אגף חיובי ארנונה

	
	ציון 4.5 בשביעות רצון הלקוחות (סולם 1-5) בקומת לקוחות פרטיים וקומת לקוחות עסקיים.
	מרכז השירות העירוני

	
	נטישה עד 5% מכלל הלקוחות הפונים.
	מרכז השירות העירוני

	
	השגת ציון 4.4 ומעלה בסקר שביעות רצון מהשירות הניתן במוקד הטלפוני האגפי
	אגף גביית אגרות ודמי שרותים

	
	88% מהפניות בכתב המתקבלות באגף יענו תוך 14 יום
	אגף גביית אגרות ודמי שרותים

	
	הטמעה ויישום של שגרות ניהול כתוצרים מעבודת הרה ארגון - באמצעות 2 יוזמות
	אגף רבעים ושכונות



	שירות

	יצירת חוויית לקוח והטמעת שגרות לניהול השירות בקש"ר - בכלל יחידות העירייה

	גורם הצלחה
	תיאור יעד
	אגף

	ניהול לפי מדדי שירות (עמידה בזמנים, זמינות, יעילות, מקצועיות, איכות, זמן תקן)

	70% מהפניות ליחידה ייענו תוך 14 יום
	יחידת התיעול

	
	80% מהלקוחות העסקיים יקבלו שירות בזמן שלא יעלה על 20 דקות
	מרכז השירות העירוני

	
	80% מהלקוחות הפרטיים יקבלו שירות בזמן שלא יעלה, לפי הפירוט הבא: ארנונה, תאגיד מים וחיובי ארנונה 25 דק', חניה 15 דק', מהיר,תל אופן ותעודת תושב 5 דק'
	מרכז השירות העירוני

	
	שביעות רצון אגפית כללית (של כל המחלקות) שלא תרד מ- 4.5 מתוך 5 (מרוצה ומרוצה מאוד)
	אגף רישוי עסקים

	
	100% פניות מוקד נענות בזמני התקן הקבועים באמנת השירות
	מחלקת תיאום הנדסי

	
	יישום תפישת שירות חדשה במחלקת חיובים: זימון קהל בתאום מראש, הנגשת שוברים לקהל בבית או בעמדות הדפסת שוברים.
	אגף הכנסות מבניה ופיתוח

	
	מענה לקריאות שירות 24/7 עפ"י זמני תקן תוך שימוש בשגרות עבודה ותסריטי שיחה בדגש על איכות ומקצועיות בטיפול בפניה
	אגף סל"ע

	
	לפחות 90% מהפניות בכתב יענו בממוצע תוך 30 יום
	אגף חיובי ארנונה

	
	עמידה ביעדי שירות וגביה במוקד הטלפוני: זמן המתנה ממוצע של דקה אחת
	אגף גביית ארנונה ואגרת מים

	
	ציון 4.3 בסקר שביעות רצון לקוחות במוקד הטלפוני בשנת 2015
	אגף גביית ארנונה ואגרת מים

	
	יישום לקחי סקר שביעות רצון תוך בחינת תוצאות הסקר וקביעת תכנית לשיפור הממצאים
	אגף רכש ולוגיסטיקה

	עידוד חדשנות בחוויית הלקוח
	שירות חדש ללקוחות האגף  - אפשרות ניהול תורים באינטרנט למרכז שירות לקוחות ולמהנדסי התכנון
	אגף רישוי עסקים

	
	הגדלת שימוש מידע באינטרנט: להגיע ל- 35,000 כניסות לבדיקת סטטוס רישוי.
	אגף רישוי עסקים

	
	יכולת ניהול צ'אט אישי עם נציג שירות שירות לקוחות
	אגף רישוי עסקים

	פיתוח, תחזוקה ושדרוג של שטחים ירוקים
	עליה ל- 3.8 בציון בסקר העיר בנושא טיפוח השטחים הירוקים, הגינות והפארקים
	אגף שיפור פני העיר

	קיצור תהליכים ובירוקרטיה - מקסימום שירות במינימום זמן
	מקסימום השיחות הממתינות בתחנה לא יעלה על 10  (מותנה בתוספת כח אדם, בהתאם להמלצת הטלפוניה)
	מטה החינוך

	
	75% מההורים ירשמו באינטרנט לגני הילדים העירוניים
	מטה החינוך

	
	קיצור משך הזמן הממוצע לנרשמים לכתה א' בכ-3 דקות ללקוח
	מטה החינוך

	
	לפחות 3 הצעות ייעול וחיסכון יתקבלו מעובדי מינהל החינוך, התרבות והספורט
	מטה החינוך

	
	90% מפניות העובדים יענו עד 10 ימי עבודה
	משאבי אנוש חינוך



	שירות

	יצירת חוויית לקוח והטמעת שגרות לניהול השירות בקש"ר - בכלל יחידות העירייה

	גורם הצלחה
	תיאור יעד
	אגף

	קיצור תהליכים ובירוקרטיה - מקסימום שירות במינימום זמן
	הטמעת מערכת ERP וקביעת נהלי עבודה ל: מחסנים: נוהל עבודה במחסני האגף, מצאי : נוהל המצאי העירוני החדש עם סיום כתיבתו ורכש: כתיבת נוהל פנימי והערכות לתהליך טיפול במכרזים, עמידה בלו"ז תיק מכרז, מעקב ממוחשב וכד'
	אגף רכש ולוגיסטיקה

	שיפור השירות הפנים ארגוני
	שיפור הציון הניתן לעובדי האגף על ידי המנהלים הבכירים - לפחות לממוצע עירוני
	אגף נכסי העירייה

	
	העלאת רמת השביעות רצון של לקוחות יחידות החטיבה - שיפור בציון הממוצע של כלל יחידות החטיבה שהשתתפו בסקר ובציון הממוצע של כל יחידה בפני עצמה בסקר שביעות רצון משירותי פנים 2015
	מטה חטיבת משאבי אנוש

	
	סקר משוב מספר 3 לגמלאים לבדיקת שביעות רצון מהשירות (ציון ממוצע 4.4)
גורם אחראי: רבקה לאמור
	מרכז תשלומי שכר

	
	עליה בשביעות רצון בסקר שירותי פנים. 
יישום של תוכנית פעולה להפקת לקחים בעקבות סקר שביעות רצון רוחבי משירותי פנים 2013
גורם אחראי: אבי רוטשילד
	מרכז תשלומי שכר

	
	90% מחישובי הסימולציות יבוצעו בהתאם ללו"ז שנקבע ברה ארגון
גורם אחראי: אבי רוטשילד
	מרכז תשלומי שכר

	
	שיפור של 10% בציון "שביעות רצון כללית" בסקר שיערך ב 2015
	אגף החשבות

	שיפור רמת הניקיון 
	עליה לציון 3.6 בסקר העיר במדד התקלות בצואת כלבים בגינות ציבוריות.
	אגף שיפור פני העיר











