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  תקציר

  

שכר ה.  9אקוומימעמד סוציו בתושבים,  50,450בעלת אוכלוסייה של כ  העיר ס ציוה: רקע

  .גבוה מהשכר הממוצע במשק, רשות איתה ויציבה כלכליתשל תושביה הממוצע 

  .שיפור השירות לתושב: המטר

 מצומצםהשירות, סקר  מוביליעם  ראיוותבוצע תהליך של ייר מדייות. כתיבת  שיטת עבודה: 

בדיקה  סקירת מבה ארגוי של הרשות. , דוחות תקציביים מאתר העירייהיתוח בקרב תושבים, 

מעקב ברשתות החברתיות של הרשות ובאתרי חדשות . של מערכות שירות ביישובים וספים בארץ

  .והמלצות לשיוי  חלופות על פי קריטריוים הצעת  עירויים.

בקודת משבר אשר מצריכה שיוי  מצא כי מערך השירות לתושב ברשות אכן מצא תוצאות:

  מהותי.

הגורם  הוא העירוי מוקדה כאשרהרשות צריכה לשות את תפיסת השירות הקיימת  מסקות:

בהובלת  לעבודה בתפיסת שירות רוחביתלעבור המרכז והמטפל בשיתוף מחלקת פיות הציבור. 

   בשיתוף שאר אורגי הרשות.אגף שירות חדש שהוקם 
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  מבוא
 רבהבמידה תלוי  בצורה תקיה ואיכותיתשל האזרחים  תויומי-היום ופעילותיהם יהול חייהם

משלם  זו רתובשם תקש רת בין הצדדים היא "שירות".ובמגזר הציבורי. מילת המפתח לתקש

 אשר. כציפיותיועל וצרכיו שהמגון הציבורי יעה על ומצפה  ,הציבור מיסים והיטלים על פי חוק

הצרכים פערים בין מתגלים  כאשראך  ,הדברים מתהלים כשורה החיכוך בין הצדדים מועט

כס לתמוה מערך שירות  ,הארגון הציבורי הרלווטי על ידיהצפיות של האזרחים לשירות היתן ו

  ).2003(מבקר המדיה,  הדרשטפל, להכווין ולפתור את הפערים ככל שתפקידו ל

 

לשוק  ביגודבין הצדדים. במחויבות  קיים קושיבבסיס הקשר בין האזרח לארגון הציבורי 

 ,בתחום השירות ,העומדות בפיובו הצרכן יכול לבחור אחת מהחלופות פרטי המגזר לותחרותי ה

הציבורי איו תלוי  המגזר ,. כידועהוא הארגון הציבורי האזרחים הספק היחיד העומד לרשות

רמת השירות במגזר  ,על כן. של טיב השירות שהוא מעיק לעומת המגזר הפרטיתפוקה ואיכות 

בין  את הפערים ).2003(מבקר המדיה,  באופן משמעותי לרוב מוכה מהמגזר הפרטיהיא הציבורי 

חידוש מערך  , בייהםישראליתן למצוא במספר תחומים בברמה הארצית  המגזר הציבורי לפרטי

 ,)5.7.22(ליאור,  בביקוש ופוגע בחופש התועתי של האזרחעומד  איושבמשרד הפים הדרכוים 

משפרת את מצב  איהשלמרות ההשקעות וההבטחות של קבריטי המדיה  ,התחבורה הציבוריתו

   ).29.6.22(רובישטיין,  התחבורה הציבורית בישראלבהתהלות הסרבול את הגודש בכבישים ו

  

שמרבית האזרחים בארץ עקב הסגר העצים את תודעת השירות הציבורי משבר הקורוה 

היו שוטפת ולתקשורת  למתן שירות יעיל לאזרחים מגון הציבורי בפי ה. האתגרים שצבו חוו

הבעיות את  ושיקפו התרחשו בעולם המקוון בלית ברירההשירותים  ומורכבים. מרביתמרובים 

מתקשות  מצאו את עצמן הרשויות המקומיות ).2021(יוגרמן,  שיש להשליםהפערים את הקיימות ו

מיוחדים או מאפייים בעלי צרכים  אוכלוסיותללאזרחים ו ומידע ולהגיש שירותתקשורת  יצורל

משבר הקורוה שיקף את  .ועוד חוליםקהילת הקשישים, , דוברי וקוראי שפות שוותשוים כגון 

  המערכות. עוליילהזדמות לשיפור וויצר הקשיים 

  

למקסם את איכות  הואהרשויות המקומיות תפקידן של ברמת השלטון המקומי בישראל, 

החיים של התושבים במעד רחב של ושאים: חיוך, איכות סביבה, תחבורה, תרבות ופאי, יקיון, 

צמה, המשאבים והיכולות להפוך את חיי הרווחה של והרשות היא ארגון עם ע. דומהביטחון וכ

לחקור את איכות השירות לאזרח בעיריית ס היא עבודה זו מטרת תושביה לאיכותיים ויעילים. 

מר שמואל בוקסר, מספר חלופות על מת להעלות את רמת  ,לייצר עבור ראש הרשותו ,ציוה

 :במספר מישורים חלתהליך העבודה . רות שיתן לתושבים על ידי העירייהישביעות הרצון מהש

 סקירת דף הפייסבוק של הרשות ;סקר תושבים ;עם העובדים הרלווטיים ברשותשיח והיכרות 

  וסקירה של דוחות ומאמרים בתחום השירות.
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  סקירת ספרות

לגודל צריכה להיות השפעה חיובית על  .הבירוקרטיובו הרב מגזר הציבורי מאופיין בגודלה

או מוצאים את עצמו בדרך  מתעצמת. טיהרבהתאם לגודל גם הבירוק ,אך בפועל ,יכולותיו לפעול

ייר  שיפור איכות חייו.לצורך בתחומים מסוימים  המע שם קבלתבמערכות לכלל אבקים 

חלופות לתיקון הבעיה ועליו לכלול , יות הציבוריתלהצגת בעיה בזירת המדיא כלי מעשי והמדייות 

ייר תגובה ופעולה מצד המען אשר  יוזםהייר כותב . באמצעות בחירה מקצועית ומומקת

  .)2011(לוי,  מעין מדריך לקבלת ההחלטה המדייות משמש עבורו

  

-2002למרות פעולות הממשלה בין השים בו מצב מתאר  2002דו"ח מבקר המדיה משת 

מרבית  ,שיפור וייעול של השירות לאזרחשמטרתן בהן התקבלו החלטות משמעותיות  1980

בשים אלה כבר חוסר ביצועיות ובחלק מהמקרים חוסר סמכות. בשל  ,מההחלטות לא יושמו בפועל

  ).2003(מבקר המדיה,  פיתוח תחום השימוש בשירות המקווןללדיון ועולה 

  

בושא השירות הציבורי. תקיים דיון ה ,וחברה הלבכס "אלי הורוביץ" לכלכ 2014בשת 

מקודת מבט של של משרדי הממשלה הדיון סוב על הגורמים היכולים לשפר את יכולות הביצוע 

כגורם המשפיע והרלווטי ביותר ההתייחסות להון האושי ים כגון אבדיון עלו ושכוח האדם. 

הדיון פיתוחה. לושימורה להפעולות הדרשות להגברת המוטיבציה,  לבחית ;בשירות הציבורי

טיפוח עובדים חיוביים  - גמישות יהוליתהשיוי:  ערכתחמישה קריטריוים עיקריים לההציב 

ותי השירות  – תודעת השירות ;שיוי שיטות, תגמול דיפרציאלילצד מיעה של עובדים שליליים, 

ערכיות ה של לחדד את ההבה, כן יש לטוע בהם את תודעת השירותלאופי השירות ועל הם היסוד 

תהליכי  יש חשיבות לקיום – טיפוח אשים ;"ותי השירות" ,הגבוהה הדרשת ממלאי התפקיד

זו ההשקעה החשובה ביותר ליציבות מערך  ,שוטפים של ותי השירותוהכשרה התמקצעות , למידה

לערבות את הבסיס תיצור ומשתפת השילוב של מהיגות חיובית, מפרה  – יהול ומהיגות ;השירות

השאיפה האזרח הוא המרכז, -אתוס השירות הציבורי  ;מחויבות של העובדים לתהליךלהדדית ו

  ).2014(כהן,  הכווה לרמת שירות מצטייתלהעיק לאזרח את המיטב. 

  

ידי רשות התקשוב הופק על  2020דו"ח מדידת השירות הממשלתי לציבור בשת 

גוברת ההמודעות את ושמתרחש בתחום קיומו של הדו"ח והפצתו משקפים את התהליך . הממשלתי

מציג מגוון סולמות הוא ו ציבורהמוסדות צעו יהדו"ח מציג את ממצאי המדידה שב .לתחום השירות

(רשות התקשוב  לוחות זמים, שירות מקוון ועוד רביםכגון: אמון, שביעות רצון, גישות,  מדידה

מדו"ח בתחום השירות תהליך משמעותי  יתן לראות כי חל בסיומו של הדו"ח).2020הממשלתי, 

מצוי בסדר עדיפויות גבוה ועשות  ועד לתקופה זו בה תחום השירות 2003מבקר המדיה בשת 

  .יוי ותיקוןלשפעולות ממשיות 
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 זירות השירות

לרוב עשתה באמצעות הטלפון, אשר ה לגוף כלשהו, ימעגל השירות ע סביב הפי ,בעבר

. בשים האחרוות הולך ומתרחב השירות המקוון אשר תאו פגישה פרוטלי , דוא"ל, מכתבהפקס

בתחום שאר ה י. זמן המעה, טיב השירות ואופי הטיפול בפייעילותו וחיצותו רבה ומשמעותית

 ,הפייה. ככל שהאירוע היה בעל משמעות או חריג במידה מסוימת המעגל הארגוי ליוזםשבין 

התקיים בעיתוות המקומית או בשיח בתוככי הארגון אשר היה מתפוגג לאורך  ,אם היה ,האזכור

מקבל תחום השירות  ,בשל ההתפתחות הטכולוגית של הרשתות החברתיות ,זמן. בשים האחרוות

יתן לזהות בקלות מתוך רפרוף קל בדפי  מעגל המסורתי.שוה בתכלית אשר פרץ את ההממד אחר 

פ של קהילות ברשויות מקומיות כיצד התהפכו היוצרות.  במקרים של אהפייסבוק ושיחות וואטס

יכולת השיתוף והחשיפה  של כל תושב  ,מפגעים במרחב הציבוריואי שביעות רצון מטיפול בפיות 

כאש ומתפשטים  ,פאברתיות ובקבוצות הוואטסברשתות הח גישיםפשוטה וגישה, האזכורים 

מוקדי לו וספים לקהלים, מגיעים םהופכים לוויראלייהם בהתאם לפיצותם  .בשדה קוצים

  עד למהדורות החדשות.  ,תקשורת

  

לשירות הקלאסי בו פיות התרחשו בזירה הטלפוית,  .ברמת הארגון פתחה חזית חדשה

סטרית של הפיות הבלתי -המקוות והפרוטלית התווספה זירת המדיה החברתית. התועה החד

לא שארגון. תושב היציבות את אמצעיות ברשתות החברתיות יוצרת גלי הדף אשר עלולים לערער 

עלות את הושא לרשתות הקלות ליהיה מרוצה או מסופק מדרך הטיפול המסורתית יכול ב

התרחשות בגזרת המדיה הוזו כבר סיטואציה אחרת להתמודדות. יתן להסיק ש ,חברתיות

  מציפה מפגעים וקשיים. והחברתית משקפת באופן בהיר יותר את איכות השירות 

  

אך לשם כך תפקידו של הארגון להיות וכח בזירת  ,לא בהכרח כל אזכור ושיח הוא מוצדק

מתלון על גזם שלא פוה,  תושב ה,לדוגמהמדיה, לבחון, להגיב ליזום ולפעול בהתאם לסיבות. 

 ,הפער. אם הארגון יפרסם את ההלים מכאןוהגזם לא הוצב במועדים הקבועים לפיוי שייתכן 

שהחת הגזם עשתה שלא ולציין ן יכול להגיב הארגו ,ולחילופין ,ייתכן והפרסום השלילי יימע

   במועדים שקבעו.

  

ו בעבר. על כן יתן לומר שהזירה ייום במידה רבה יותר ממה שהורגל אלההארגון חשוף 

הקלאסית של המעה האושי בטלפון, הפרוטלי או המקוון היא כלי מהותי למיעת זליגה של 

, שירותי יותר הראשוי של פיות ייעשה באופן מקצועיושאים לעבר זירת המדיה. ככל שהשלב 

  באופן משמעותי הביקורת והאזכורים בזירת המדיה.  מוצומציכך יותר, ומכיל 
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 ס ציוה

בין הערים ה יהודית במסגרת העלייה הראשוה, בכמוש 1883הוקמה בשת  ס ציוה

 50,450 -מוה כהיא ו 1992ס ציוה הוכרזה כעיר בשת  .בדרום ראשון לציון בצפון ורחובות

אקוומי של הרשות -סוציוהמדד ה .שים 25,611 -גברים ו 24,845, מתוכם 2019כון לשת  ,תושבים

. 12,142₪עומד על ההשכר הממוצע בישראל גבוה מ 13,815₪עומד על  הממוצעוהשכר  ,9עומד על 

בעלת שהיא  סיקיתן להומכאן  ,משכילהומשקפים אוכלוסייה בעלת יציבות פיסית אלו תוים 

  ).2021(הלשכה המרכזית לסטטיסטיקה,  תודעה גבוהה לשירות

  

עד לשה זו שירות לתושב. השה האחרוה עיריית ס ציוה החליטה על הקמת אגף ב

וח כ בתת ושפעל ,העירויהציבור והמוקד פיות מחלקת של פעל תחת חסותם  השירות לתושב

  בהמשך. כיחידות פרדות ועל כך יתן את הדעת  לופעאלו  .אדם משמעותי

  :בחו בשיח עם הרשותואלהלן הבעיות המרכזיות ש

שאיה מותאמת מערכת השירות של העירייה היא מערכת מיושת : שירותהיהול  .1

 ;מעה, יתוח ומיפוי עדכיותלצרכיה ואיה בעלת יכולות 

יום באופן טלפוי ולא ה סקרי שביעות רצון ערכיםת שביעות רצון: מדיד .2

להיעות פחותה מצד גורם לקושי במדידה ודבר זה קישור דיגיטלי. באמצעות 

 ;התושבים לשיתוף ושיקוף

  כ"א: .3

 ה התחלפו כה האחרוים וממצבת כ 75% -בשוצר וח האדם של המוקד

 ;מוקדים חדשיםהכשרה של לחלל ריק עד לקליטה ו

  ההל מוקד במשרה מלאה (מתקיים מכרז לקליטה שזה כשלא קיים מ

יום מהלת הועל ידי ממלא מקום, מהל), בתקופה המדוברת המוקד והל 

חודשים ממלאת את פוקציית  פראגף שירות שקלטה לעירייה לפי מס

  ;מהל המוקד

  עשה יהול המדיה הדיגיטליתהל מדיההדובר ולא באמצ על ידיעות מ.  

 

יש ך ביצוע פעולות ולצורמיושת ראות האפליקציה העירוית  :חווית המשתמש .4

 .לעבור לאתר העירייה צורך

 

מהפיות ואף יותר עסקו  30%-כ .פיות 55,000 -התקבלו במוקד העירוי כ 2021בשת 

בצורה בהירה  ראיםאלו מתוים תחזוקת רחוב.  ,יקוי רחובות: גיזום, גיון, הוף העירויבתחום 

(המוקד  התחזוקה השוטפת של העירפעילות העירייה מתרחשת בתחום שאחת מקודות החולשה ב

לאיכות חייהם במרחב קף מודעות רבה של התושבים שהפיות מ חדו"). 2021העירוי ס ציוה, 

יה לרשות בושא יצעו פימהתושבים ב 75% -כ יכ ך לצורך עבודה זו מצאערבסקר ש. עירויה

דף הפייסבוק העירוי מפ עירויות, לאחר מכן אתקבל מקבוצות וואטסההמידע . מרבית כלשהו

שביעות הרצון  לאך במקבי ,76% -כשביעות הרצון משירותי העירייה עומדת על  אתר העירייה.מו

  .58% -על כ מתפקוד העירייה עומד
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חשיבות השירות לא ייחסה לושא שעד לשה האחרוה העירייה  ,יתן להסיק מהתוים

תחום השירות יכולה להתמודד עם אשר  הרציול של היותה רשות חזקה ואיתהופעלה מתוך 

אחת הסיבות העיקריות היא כי  ההערכהח האדם הקיימת ובתפיסות מיושות. ות ככסבמ

בשלב זה  הבעיההיקף . מקצועי ויעילאת התלות בשירות להתעוררות הוא משבר הקורוה שהציף 

באיכות השירות ידה הירלראות את מגמת  יתןאך  ,גורףבאופן של הרשות משפיע על מעמדה איו 

 :במגוון תחומים מהרשות שביעות רצון התושביםאת סוקר האתר  .2022 מדרגר גם בסקר של את

העיר הקייה ביותר, מצב הפארקים ומתקי הספורט, מערכת חיוך, התהלות בזמן הקורוה, 

ס ציוה דורגה במקום השי מבין כל הערים  2018בשת  תרבות ופאי.תחבורה, מקומות חייה, 

מדורגת עדיין עיריית ס ציוה  .)2022(מדרג,  ס ציוה מדורגת במקום השמיי 2022, בשת בארץ

  .בשביעות רצון התושביםירידה  החל אך ,בין הערים החזקות בישראל

  

יכר  ,לי ממן ,שגויסה לשירות העירייההחדשה מהלת אגף השירות בפגישת עבודה עם 

לפערים בשיחה עמה יכר שהיא מודעות  .עשייהשל חשיבה ומביאה עמה רוח חדשית של כי היא 

הרשות   ל ידיע קבעובשלב ראשוי  ח האדם.ובה מצאת מערכת השירות ולמצוקת כ םהטכולוגיי

אפקטיביות, אכפתיות, אחריות  -''א.א.א'' תחום השירותעמודי תווך ב משוים שישלושה ערכ

  . (לקיחת אחריות)

  

ו כפופים ישאלתחום השירות ברשות ב לגורםוהפיכתו יכר שהקמת האגף לשירות לתושב 

מבהירים היטב את המטרה של הרשות לשיוי מהותי  ,העירוי והמחלקה לפיות לציבורהמוקד 

מגייסת עובדים חדשים ו מכרז למהל מוקד חדשהרשות פרסמה  ,במקבילבתפיסת השירות. 

קריטית בה היא  קה ואיכותית מצאת בקודת זמןס ציוה הידועה בתדמיתה כעיר ירו. למוקד

 .של תושביה מאיכות החיים בעיר שביעות הרצוןבמעמדה כעיר מובילה בישראל את להחזיר פועלת 

הפרוטלי, המקוון  : הם בראש ובראשוה לייעל את איכות השירות על כל רבדיו יעדי העירייה

  . טיפוח העיר ושאצמצום מספר הפיות הרב בוהרשתי תוך 

  קריטריוים וחלופות 

בחרה הרשות לייצג את האי המאמין שלה בתחום ערכים בהם לו ליעדים ,למטרה בהתאם 

להלן  חלופות למצב הקיים. לבחית אמות מידה שמשואשר יבחרו קריטריוים  ,השירות

   ):2011(לוי,  לייצג את החלופות הקריטריוים שבחרו

צעד ראשון  , התייעלות תוך כדי תועה.גישותשירות מקצועי, זמיות,  :אפקטיביות •

 ,, גזירה והפרטה של האפיוים ליישום בפועל בשטח על ידי ותי הרשותבעולם השירותי

פרסום  ,Service Level Agreement SLA עמידה ב ,שיוי תפיסה של מערך ותי השירות

 ;אופי הושא לטיפוללבהלימה לשעות העבודה ו הסכם תאי שירותעריכת 

(ציבור, עסקי, עובדים) בהתאם שירות מכוון וגיש לכלל הקהלים והמגזרים  –הוגות  •

בוסף הרשות חייבת להיות שקופה  לצרכים של כל אחד מהם, מתן יחס אישי ואכפתי.

. הוא מלווה בין הצדדים כלפי תושביה, ושא שקיפות המידע הוא קריטי להגברת אמון

 .אבי יסוד לשיפור השירות ןאך שקיפות ולקיחת אחריות ה ,תאי עימובו הלעיתים במבוכ

צריכה להיות  חלקם כועסוההכלה והסבלות כלפי לקוחות שחלקם סובל ממטרד כלשהו 

המקום לתת מעה שווה בשווה לכל דה של העובדים ברשות. מוטמעת בתפיסת העבו
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הפוים. כאן תפקידם של מובילי הרשות לחבר את העובדים לתחושת השליחות בשירות 

  ;לתושב

אגף השירות הו אגף שהוקם בשה הוכחית  ,למהלך תקציבהקצאת : ות מעשיתיעוציב •

וכדי להביא אותו לידי מימוש התפיסה, היעדים והמטרות שהרשות הציבה לעצמה על 

ו תשתית עיקרית להתוויה שמשהרשות לתקצב אותו בהתאמה. המשאבים הראשויים י

ביזור סמכויות לעובדי שטח ואשי שירות לקבלת החלטות לביצוע  של הדרך החדשה.

  ;מות דחופות בעלות ערך כספימשי

הסכמה של הרשות לתהליך רוחבי של שיפור השירות לאזרח, רתימת  -ות פוליטיתיעוציב •

היכולת של הרשות לבצע שיוי ארגוי עלולה להיתקל בהתגדויות  .העובדים למהלך רוחבי

  .עובדיםהועד ושל מהלים, של של השחקים המעורבים, 

  :המוצעהלן הרכב החלופות ל

היררכיה:חלופה םמצב קייה  
  ארגוית

מעבר חלופה: 
  לעבודה רוחבית

מיקור חוץ חלופה: 
  של המוקד

הובלת השירות על   
, ידי אגף שירות

פיות מחלקת 
הציבור והמוקד 

כחלק מאגפי 
  רשות.בהעירייה 

העברת אגף 
מוקד , השירות

ופיות הציבור 
למעלה ההיררכיה 
הארגוית בממשק 

עבודה קבוע עם 
  דוברות.מח' 

מעבר לעבודה 
רוחבית, הטמעת 

שפת שירות 
  עירוית

מיוי רפרט 
שירות בכל 

  מחלקה. 

הפרטה של מערך 
המוקד העירוי 
  .לחברה חיצוית

  יתרוות
  

גורם אחד אחראי 
  ומרכז.

  

יכולת מעה מהיר 
ויעיל, יצירת שפה 

משותפת, 
איטגרציה 

  .רותיתיש

הפעולה תרחיב את 
מעגל השותפים 

השירות, בתחום 
תסייע  למהלים 

ביהול הזמן 
ותגביר את 

ל ופית לטוהיכול
  בפיות.

מקצועיות, 
התייעלות, איכות 

  .שירות גבוהה

ח ועומס, חוסר בכ חסרוות
אדם, חוסר 

עם בשיתוף פעולה 
  .עירייההי וארג

בין יתוף פעולה ש
האגפים, אגו, 

  .היררכית עבודה

בין  יתוף פעולהש
יטור האגפים, 
  .ופיקוח

עדר שקיפות, יה
פיקוח חסר, חוסר 

שליטה, אי 
סימטריה 

באיפורמציה, 
חלוקת אחריות 

פגיעה  ,מורכבת
  בעובדים קיימים.

  

יש  .פועל במקביל לשאר אגפי העירייהיום אגף השירות ה ,כפי שמשתקף מהטבלה לעיל

שיתופי לצמא לאיטראקציה ובעת שושא השירות  המלווה בעומס משימות ריכוזיות יתרבכך 

יום ההמצב  של כלל המערכת לצורך מימוש האפקטיביות והיעילות לה מצפים התושבים.פעולה 

כן ה מאוישת זה זמן רב, ובעת שמשרת מהל המוקד אימשקף יותר מכל את המצוקה הקיימת 

  של עובדים במוקד. תחלופה רבה קיימת 

ושילוב ביו  הההיררכיהעברה של האגף לשירות לתושב למעלה  מוצעת ראשוהחלופה הכ

בפי שאר חיוי לצורך האמירה בדבר חשיבות תחום השירות  יההיררכהעדכון . לבין אגף הדוברות
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. וכפוף לראש העיר התושב מצא במעלה ההיררכילשירות הב אגף מגוי העירייה. בעיר תל אבי

שאגף  מתוך ראייה  לאגף הדוברות ובעיתן להסתפק בכפיפות למכ"ל. החיבור בס ציוה 

יכולת התגובה והיהול של הרשת הדוברות הוא חלק בלתי פרד מיהול השירות במיקוד ל

  .תפ עירויאדף הפייסבוק העירוי וקבוצות וואטס, הדיגיטלית

  

י העירייה. וגפי וארגאמעבר לעבודה רוחבית אשר תושת על כלל  מתארת ייההחלופה הש

ביהול הזמן ותגביר את תרחיב את מעגל העוסקים בתחום השירות ותסייע למהלים הפעולה 

, חלופה זו מצריכה הטמעה של שפת שירות חדשה בעירייה היכולות לטיפול וביצוע של משימות.

קיים לתחום השירות. לצד הפעלת חלופה זו דרשת העירייה לרתימת הרפרטים וכלל העובדים 

  הטיפול בשירות, להעיק לעובדים מצטייים בתחום תגמול והכרה בפועלם.מדידות ויטור של 

   

, המעבר למיקור חוץ של פעילות המוקד העירוי לאור הקשיים שהוא החלופה השלישית

סביר להיח שהיא תפעל ביעילות , בדרך כלשהי לערער במובן החיובי את תחום השירותיכולה  חווה

 ים לה קשיים בהתמודדות השוטפת מול אגפי העירייה השויםגבוהים אך מגד צפויומקצועיות 

בתוך הרשות גוף בוסף היא עלולה ליצור ריקה מתוכן.  יהשבלעדי שיתוף הפעולה שלהם היא תה

  ימע משיתוף מלא באיפורמציה.  עצמאי אשר 

  טבלת יתוח חלופות

  

  

היא חלופה השייה ה מוצא כיאי  ,בקריטריוים וצבובשקלול כלל הפרמטרים שה

רות ארגוית מתוך יגיבוש והטמעה של מדייות שירות, פיתוח תרבות שמועדפת והכוה לרשות. ה

אלא תפיסה רחבה ואמוה בלבד,  לתושב תפיסה שהשירות איו באחריות המחלקה לשירות

 היא הכווה ).2019(משרד הפים, מהל הפיתוח,  שמהותה של הרשות היא ארגון שירות לציבור

י הרשות. ועל כלל ארגאשר מושתת  מהלך רוחבי ת באפקט שלביית אסטרטגיה למערך השירו

, תוך למידה, יוזמה, מדידה בעידן המודרי מתבקשיםם הפיתוח שפת שירות חדשה ועדכית לצרכי

   .הרשות כארגון שירותי שלםראיית יטור ובקרה שוטפים. 

  

  

  

  

משקל תוכן קריטריון 

sla עמידה ב
מדידה וניתוח מגמות 

שדרוג  מערך השירות המקוון

יישום שפת שירות 
שירות אישי ומקצועי, הכלה של הפונים .

תקצוב מחדש של מערך השירות 
האצלת סמכויות 

ביצועית פוליטית
הסכמה של הרשות לשינויים מבניים בתחום 

16%00%**8%*8%*25השירות 
1001357%1469%1982%444%סה "כ 

16%**16%**16%

10%***15%*5%

25

15**10%**

**16%** ביצועית מעשית

חלופה 3חלופה 2חלופה 1חלופה 0

הוגנות

23%**35%***35%***23%**35אפקטיביות
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רתמות של יה  תקציב, זמן, כגון משאבים רבים תדורשהחלטה על שיוי בתרבות הארגוית 

טרם היציאה לשיוי על הארגון לבחון   העובדים, קידום איטגרציה בין היחידות השוות בארגון.

אם יש ביכולתו להכיל את המרכיבים לשיוי בתוך סל המשימות השוטף שלו. בהתאם למידת 

תיו יגדיר את ובהתאם ליכול  שקול ומדוד.הבשלות של הארגון עליו לפעול בקוהרטיות ובאופן 

ולבסס את שפת השירות   שלבי השיוי תוך שהוא משמר בכולם עולם מושגים אחיד על מת להעמיק

בצורה חיובית. התהליך יאפשר גישור בין תוצאות  תהעתידי ולהתפתחותהבקרב חברי הארגון 

(משרד  עדכוןלולקחים לשיפור ו מערך למידהשמש י ףמיידיות לביית תשתיות לטווח הארוך ובוס

    ).2019הפים, מהל הפיתוח, 

 האתגרים לשיוי

הארגון דרש ליצור מערכת מידע על לקוחותיו התושבים באופן כזה   :תשתית מידעיצירת 

יתן על הלקוח  יה יעמוד לרשותישבכל פפורמציה רחבה ככל שגיש ואי ציג השירות מידע 

דה לכלל ציגי השירות. יצירה של מערכת כזו יהמערכת להיות זמיה ואחעל . "היסטוריית לקוח"

מקצועיות רבה יותר בעת שהוא צופה במאפשרת לציג השירות להעיק שירות מוכוון, ברגישות ו

 תשתית ., הפייה המקוותהשי של הטלפון, השולחן, בדואר אלקטרויומכיר את הלקוח בצדו 

ותי השירות למעה מקצועי ואישי. לצד זה אגירת המידע המידע היא קריטית ליכולת של 

והפרטים של הלקוחות מחייבת את הארגון להקים מערך אבטחת מידע מקצועי על מת שלא 

 דבר שעלול לפגוע באמון במערכת ופגיעה אישית בלקוחות. ייחשפו פרטיהם של לקוחותיהם.

עובדים בעלי היתר ל צריכה להיתן לקוחהמידע של הבתיק לצפייה  ההרשאה  ,בוסף

   ).2019מהל הפיתוח, משרד הפים, (  ומיומות

להיות ברורות של התושב  בשירות המקוון לפעולות ותהפרוצדורעל  :פשטות השירות

כך  ,קלה ופשוטה יותרככל שהתמצאות התושב במרחב המקוון  אין להעמיס בפרטים. .מדויקותו

כלל הפלטפורמות שהעירייה  .והאמון יעילות השירותיעלו יגבר השימוש בשירות המקוון ובהתאם 

והיותן מסוכרות  הזהות האחידה .ות לדבר בשפה אחידהצריכ , האתר, האפליקציהמפעילה

  .המשתמש תלחוויייתרמו רבות 

  

או במספר ערוצים,  ,הציבורבו זמית, מוקד ופיות ה של לקוח למספר יחידות יפיבכל  :ביצועה

משרד הפים, (  את הפיות ולתת מעה אחדוללקט המערכת דרשת לזהות  ,מקוון, טלפוי, דוא"ל

 תררשבעלי התפקידים בש ,התושב מטופל אצל מספר גורמים במקבילאם  ).2019מהל הפיתוח, 

תוים לו התושביכום השיחה עם סלהשיחה, , למועד זה לזהיודעים הטיפול צריכים להיות מ

בוסף, לכל  .טרטור של התושבו ביהול הפייה תמע סרבוליכולת הבקרה והשליטה  שהתווספו.

יהיה והגורם האחראי  ,למהות הפייהגורם אחראי, בדרך כלל מהמחלקה הרלווטית  פייה ימוה

  מוסמך לסגור את הפייה בסיום הטיפול.

  

לבצע תוכית שירות מקיפה בהלימה ליכולות  אגף השירות דרש : הגדרות והליםפרסום 

  .זמי העבודה של הרשות. את התוכית יש לפרסם לציבורלהביצוע ו
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בעת הפייה יקבל ים. יום ייעודילשירות לזמן ואפשרות להזמין  :מקוותמערכת תורים יהול 

אפשר גם ללמוד מהפייה הראשוית  תם עליו להגיע.יהתושב פרטים לגבי מסמכים ופרטים שא

חווית ההמתה של  .ולמוע מהתושב הגעה פיזית ,אם יתן לטפל בפייה טלפוית או באופן אחר

הסביבה הפיזית, זה כולל את  עימה ווחה.אסתטית,  כה להיותהמגיע לקבלת שירות צריתושב 

שילוט ברור,  .על ידי סדרן או וירטואלית קבלת הפים מי שתייה.ווחיות  מקום ההמתה,את 

תחלופת מערכת כריזה או מסך המציג את מערכת תורים ממוחשבת,  עמדת מידע או פרסום.

משרד (  ביקוש והתאמה לצרכיםמתה, הזמי תסייע ללמידה על  הממוחשבתהמערכת התורים. 

  ).2019מהל הפיתוח, הפים, 

  

 שירותים היתים באופן שוטף םע הפלטפורמות בסכרוןבכלל  הזרמת מידע מידע:פרסום 

 מידע על פרויקטים חד פעמייםהכללית, אירועים.  פעילות העירייה מועדי פיוי אשפה וגזם, כגון

הזרמת המידע מצריכה שיתוף פעולה  יזומה, שיפוצים ואחרים. עבודות תשתית, הפסקת חשמל

לזכור הרשות על בוסף . ולדוברות העירייהמלא בין אגפי ומחלקות העירייה לאגף השירות 

שאים חשופים באופן מלא  ארגוים שויםואוכלוסייה מבוגרת כגון  שקיימים עדיין קהלים

אים צורכים מידע ושירותים כאלה ש ,ולרשתות החברתיות טליותגילפלטפורמות הדי

מודעות, דואר, שיחות תליית  מידע מסורתיות כגון זרמתעל כן עליה לשמר פעולות ה. באמצעותם

כאוכלוסייה המבוגרת, ליזום שירותים לקהלים ייחודים  עוד מומלץשליחים. ו יזומות, כריזה

 תהיצירתיו. מלבד שליחת ציג למשכם ,של תשלומים תבפרוצדורויצירת קשר יזומה לטיפול 

  אשר יחזק את הקהילתיות ויעצים את ותי השירות.והחדשות זהו מעשה אושי 

  

אחד זהו  ,רשתות החברתיותב הרשות לפתח ולקדם את מעורבותהעל :  רשתות חברתיות

אמם . מידע עם הציבור באופן רציףל, לקשר ולראות הציבורית הכלים המשמעותיים ביותר

אך  ,הצפת פיותלשלילי ו חשיל ,הכפשותליקורת, בל פלטפורמה המשמשתהרשתות החברתיות הן 

יום ההשיח מרבית שיפור התדמית. לו מידע להגשתהעוגים של הרשות הן יכולות להפוך לאחד מ

על שי מרחבים אלה פועלים סביב השעון.   פ.אליקציית הווטספאבו מצא בדף הפייסבוק העירוי

 עליה להגדיר הלי שימוש, תגובות .אלו בפלטפורמותרגישות חברתית בבמקצועיות ולפעול הרשות 

יתן לתאר את הרשתות החברתיות  פורמות.טפלבולצקת מידע מהימן  ,מסרים מדויקיםו

הות מערוץ תקשורת חיוי יהרשות לתוכל  ביהול מקצועי ורציף ליות ובעלות פיצות.ויכאמוצ

משרד ( מכילהליצור סביבת תקשורתית  וכלומעה רציף אשר ילו הציבור יזכה לאוזן קשובה וזמין.

  .)2019מהל הפיתוח, הפים, 

  המלצהסיכום ו

פרסמה עיריית ס ציוה שהטמיעה מערכת שירות חדשה ומתקדמת  12.9.2022בתאריך 

תוך רחשים מתבפועל השיויים ). 13.9.22(רום,  השירות בעיריבטים של מערך השתשפר את כלל ה

להמשך פיתוח ושדרוג מערך השירות. ס פתיחה הו אות הבתקווה שז. כדי העבודה על הפרויקט

פוקציית השירות בארגון בשירות העירוי. ליצור שיוי ובעלת יכולות  ההיא רשות איתציוה 

 ,פים והמחלקותגובהיררכיה הארגוית מעל לשאר הא צריכה להיות כפופה למכ"ל או לראש העיר

הוא הגורם הבלעדי ולא מצומצמת בה אגף השירות הארגון יבחר לעבוד במתכות במידה וגם 

. ופיתוח תרבות שירות ארגוית מחלקות,שירות באגפים ובל םעם מיוי רפרטיבמתכות רוחבית 
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זו אמירה שחשובה מאוד כלפי שאר היחידות והעובדים ולאופי התפיסה של העירייה לעיין מערך 

  השירות.

  

 תליצירתיו ומעודדתבתוכה סביבת עבודה מפרה  גדאלצריכה של הרשות  תרבות השרות

יכולת ההערכה של המערכת להכיל . לעובדים ליזום ולקבל אחריות תאפשרלסביבה אשר ומצויות. 

יש ליישם עקרוות . גם טיפול שכשל הוא מקור ללמידה והפקת לקחיםתוך ההבה ש  תכישלוו

וחלקו של העובד בתוצאות.  תחושת הערךוהעובד במרכז, החיבור בין ערכי העבודה ופירותיה כגון 

רגוית חדשה, היא חייבת להיות מלווה בתהליכי הכרה והערכה של אין די בכך שתוטמע תרבות א

המבצעים בפועל, העובדים. שביעות רצוו של העובד ומחויבותו לארגון גזרים לא פעם מהמשמעות 

ההון ). 2019(משרד הפים, מהל הפיתוח,  לתפקיד מעיקים להם םוההכרה שמהליהם ועמיתיה

   והקודם לכל מערכת דיגיטלית להתעה של שירות טוב יותר.האושי הוא המרכיב החשוב ביותר 

  

  הצעה למודלים העיקריים למערך השירות:

מודל אשר יגביר את היעילות ויגביר את האמון בין הצדדים,  :מודל של שותפות עם האזרחים

   ;עדכון ושיתוף הציבור בהחלטות

לשיפור השירות. מערך  : התפיסה שהתושב במרכז היא הבסיס הראשויבמרכז תושבהגישת 

  השירותים צריך לפעול ולהתמקד בהתאם לדרישותיו וצרכיו של התושב.

ככל שיטיב הארגון ללמוד את התהליך שעובר התושב בקבלת השירות כך ישכיל  מסע הלקוח:

  לאתר את קודות התורפה ולשפרן.

סקרי ום שוטף הארגון מחויב למדוד את עצמו באמצעות יתוח תוימדידה, בקרה ופיקוח: 

ל יההמלצה היא להפע ,ירותמערך הששביעות רצון לקוחות ועובדים. מלבד המערכת הקבועה של 

 .כשליםואשר תוכל בזמן אמת לעדכן את ההלת הרשות על מגמות  תמערכת דשבורד דיגיטלי

קלה והצגה ויזואלית מובת בדיוים, בלמידה וותסייע בך זמן יקר של איסוף מידע וחסמערכת זו ת

פיקוח על התהלות ותפקוד וכן אי עמידה ביעדים, של תקלות, של איתור מידי של בעיות, להבה, ל

  .המחלקות השוות

  

אך חשוב לזכור שבתוך  ,יכולים לשפר ולקדם את מערך השירותהמודלים שהוזכרו לעיל 

ייה העולם החדשי והמקוון יש עדיין אוכלוסיות וקהלים שמשתרכים מאחור ביכולות השה

ויש לשמר לצד זה פעילות מסורתית של שירות באופן שיותאם  ,במרחבים הדיגיטליים והמתקדמים

למאפייים של הקהלים הייחודים ברשות. כמו כן, גם האזרח בעל היכולות הטכולוגיות מצפה 

חווית הלקוח ורווחתם של התושבים מהשירות הה  ,לשירות אושי ומקצועי, זמין וגיש. כלומר

כך תשתפר איכות השירות ורוחבית יפעלו בשפה משותפת ששר ככל אול של פוקציות רבות מכל

  ואמון התושבים בארגון.
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  ספחים

  המבה הארגוי של עיריית תל אביב לעומת ס ציוה: 
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 2021ביצוע חתך פיות לפי מחלקות 

 

כמות  מחלקה
  פיות

 
כמות  מחלקה

  פיות

  

מהל החייה +
 והפיקוח

198 
 

  264 תשתיות-הדסה
 

 1361 פיקוח חייה+
 

  4 הסעות (בחיוך)
 

 5658 פיקוח יזום לבדיקה+
 

  1065 עירויוטריר 
 

 1662 פיקוח עירוי+
 

  26 עבר עידן-חופש מידע
 

  35 אגף ביוי ופיתוח
 

  2 יועצת משפטית
 

  24 אגף הוער
 

  9 מהדס העיר
 

  8 אגף כסים פרוגרמות
 

  1055 מוקד
 

  849 איסטלציה -אחזקה 
 

  184 מחסן העירייה
 

  1391 מאור רחובות -אחזקה 
 

  3774 מחשוב ותקשורת
 

וחשמל אחזקה 
 **מפיקוח

32  
 

  20 מי עקרון
 

אחזקה וחשמל 
 *מהשיטור

170  
 

  1218 מי ציוה
 

אחזקה וחשמל 
 מהציבור

618  
 

  463 תקלות -מיזוג 
 

  1435 אחזקת גי ילדים
 

  491 מהל אגף שפ"ע
 

אחזקת מוסדות 
 עירייה

1121  
 

  465 מהל השיטור
 

  1073 איכות הסביבה
 

  934 מהל תברואה
 

  764 חיוך ביטחון מוסדות
 

  246 מהלת המוקד העירוי
 

  71 בתי ספר (בחיוך)
 

מהלת משמרות 
 במוקד

9  
 

  65 גביה
 

  1 מכ"לית העירייה
 

  8 גזברות תביעות
 

  1 מפגעים
 

  158 גי ילדים (בחיוך)
 

  5 מקלטים
 

  5879 גים ווף
 

  2 משטרה
 

  3 דוברת העירייה
 

  161 משימות תשתית קלות
 

  1487 הדברה/עסקים
 

   3037יקוי רחובות
 

  3 החברה הכלכלית
 

   51ס גלים ואצטדיון
 

הדסה התחדשות 
 עירוי

3  
 

  40 ספורט (בחיוך)
 

  163 חריגות ביה ופ-הדסה
 

  4156 פיוי אשפה
 

  66 מבי ציבור-הדסה
 

  947 פיוי גזם
 

  278 תפעול טכי שפ"ע
 

  292 פיות הציבור
 

  289 תועה-הדסה
 

  216 כבישיםצביעת 
 

  116 שיטור יזום לבדיקה
 

  9 קיין העירייה
 

  9343 שיטור משולב
 

  1524 קצין הביטחון
 

  37 שילוט
 

   סה"כ  222 רווחה
34368 

  
20893 55261 
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