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	מטה החינוך
	2
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	חווית לקוח – ניהול הקשר עם הלקוח עד לסגירת הטיפול בפניה
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	בממוצע לפחות 96% מענה
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	לפחות ב - 90% מהעררים המתקבלים, יוכן החומר ויועבר לשירות המשפטי תוך 7 ימי עבודה
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	85% מהלקוחות העסקיים יקבלו שירות בזמן שלא יעלה על 20 דקות
	מרכז השירות העירוני
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	80% מהלקוחות הפרטיים יקבלו שירות בזמן שלא יעלה, לפי הפירוט הבא: 
· ארנונה, תאגיד מים וחיובי ארנונה - 25 דק'
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	מרכז השירות העירוני
	1

	
	
	100% פניות מוקד נענות בזמני התקן הקבועים באמנת השירות
	מחלקת תיאום הנדסי
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	לפחות 90% מהפניות בכתב יענו בממוצע תוך 30 יום
	אגף חיובי ארנונה
	1

	
	
	ציון 4.3 בסקר שביעות רצון לקוחות במוקד הטלפוני בשנת 2015
	אגף גביית ארנונה ואגרת מים
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	ציון 4 במשוב פנימי, בנושא: רמת שירות מוסכי חוץ
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	שמירה על ציון 3.9 לפחות בסקר נמלה
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	חיזוק הקשר עם הלקוח באמצעות מיסרונים בנושאי שילוט בנקודות זמן שונות: לפני הסרה, תשובת ועדה וכדומה. הרחבת השימוש במסרונים בחינוך לאוכלוסיות ונושאים נוספים.
	אגף גביית אגרות ודמי שרותים
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	80% מהפניות בכתב בנושא פרויקט ראם יענו תוך 15 יום
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	תשלומים באינטרנט
	אגף הכנסות מבניה ופיתוח
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	97% מסך הלקוחות הפונים יקבלו מענה
	מרכז השירות העירוני
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	הטמעה ב 3 יחידות עירוניות במנהל הכספים
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	ניהול שירות - יישום שגרות ניהול על פי מודל ניהול השירות

	100% מצוותי החינוך יהיו בעלי גישה לפתיחת קריאת שירות באחת מהאופציות הקיימות
	אגף משאבי חינוך
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	בניית ויישום שגרות עבודה בתחומי מש"א
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	לפחות 3 מפגשים בכל תחום: סייעות טיפוליות, סייעות גנ"י, עובדי שירות, מזכירות, מנהלנים ולבורנטים
	משאבי אנוש חינוך
	2

	
	עידוד חדשנות בחוויית הלקוח

	שבעה ערוצי תקשורת: 
· טלפונים
· אימיילים
· פקס
· פרונטאלי
· הודעות טקסט
· ווצאפ במקרים חריגים
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	הוספת 3 שירותים במייל מול הלקוח:
1. פירוט דו"חות
2. קבלות על תשלום
3. 3. הסרות עיקול רכב וחשבון בנק
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	קיצור תהליכים ובירוקרטיה - מקסימום שירות במינימום זמן

	100% עבודה בהתאם לתיקון 101 לחוק התכנון והבניה, תוך כניסה לעבודה של מערכת תיק מידע מקוון
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	אישורים וחוות דעת של גורמי הרישוי השונים יוקלדו ישירות למערכת הרישוי המקוון = 0 טעויות הקלדה של אישורים/סירובים. בדיקה מקדמית אוטומטית של התכנית לתקינות מסמכים ותכנית עסק (חסכון משמעותי במשאבים). הגשת בקשה לרישיון עסק ללא צורך בהגעה למרכז השירות.
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	8 עובדות נותנות שירות בערוצי תקשורת מגוונים: פרונטאלי, טלפוני ודואר לציבור הלקוחות
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	קיצור תהליכים ובירוקרטיה - מקסימום שירות במינימום זמן

	הקמת מייל מחלקתי, פתיחת עמוד פייסבוק וחלוקת העיר ל-3 אזורים
	מטה החינוך
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	הפחתה של 50% מכלל הפניות
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	100% ממענה לקריאות השירות יעמדו ב- SLA
	אגף משאבי חינוך
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	75% מההורים ירשמו לגני הילדים באינטרנט
	מטה החינוך
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	מחצית מהמכרזים ירכשו באינטרנט ו 30% מהחוזים ישלחו ללקוח באמצעות שליח
	אגף החשבות
	1

	
	
	תשלום חשבונית תוך 30 יום מקבלתה בעירייה
	אגף החשבות
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	שיפור השירות הפנים ארגוני 

	שיפור הציון הניתן לעובדי האגף על ידי המנהלים הבכירים - לפחות לממוצע עירוני
	אגף נכסי העירייה
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	הטמעת נוהל סגירת כתבי אישום בעבירות בניה על פי תיקון 66 ו68
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	80% מהמלצות הרה-ארגון יישומו בתחום סייעות גני הילדים
	מטה החינוך
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	תקנון המשרות וסיום קליטת כ-  400 סייעות חדשות עד 30 באוגוסט. 
היערכות לתשע"ז בטיוב הפרסום, האיתור, המיון וקליטת הסייעות.
	משאבי אנוש חינוך
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