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  מטרת הנוהל .1
מטרת הðוהל להגדיר פעולות מתקðות לפðיות שהגיעו למחלקות המועצה המקומית ועðייðן  

שיפור איכות השירות הðיתן לתושבי שהם, במטרה לתקן את הליקוי לשפר את הקיים ולהפיק  

  לקחים על מðת למðוע הישðות תקלות עתידיות.  

  

  הגדרות  .2

גוף שמטרתו קבלת פðיות בðוגע למטרדים ומפגעים ברחבי שהם וקבלתן   - מוקד עירוðי  .2.1

  . כמו כן משמש המוקד העירוðי מוקד מידע. ישובשל הצעות שיפור/ייעול מתושבי ה

מי שמאייש את המוקד מקבל את הפðיות ומðתבן למחלקות הרלווðטיות,   - מוקדן  .2.2

  ומטפל בðושאים שבתחום אחריותו. 

 

  תוכן הנוהל .3

עובדי המוקד המקבלים את פðייתו של תושב יפעלו להעברת המסר כי פðייתו תטופל   .3.1

במירב הרציðות ובפרק הזמן הקצר ביותר וזאת במטרה לעודדו להמשיך ולפðות למוקד 

  ).ð)1ספח מס'   על תקלות ואי התאמות במתן שירות  העירוðי ולהתריע

ות על אככלל, המוקד העירוðי משמש הן כמוקד מידע והן כמוקד לקבלת פðיות והתר .3.2

  ליקויים בשירותים. 

  הטיפול בפðיות למוקד המידע:

תושב המעוðין לקבל מידע על דרך קבלתם  של שירותים  עירוðיים, יכול לפðות למוקד  .3.3

  העירוðי, כמו גם למחלקות הרלבðטיות. 

לצורך מסירת מידע מהימן ומדויק לתושב על המוקד העירוðי להיות מעודכן   .3.4

בשיðויים/חידושים שחלו או יחולו בתהליכי מתן השירותים. לפיכך יש להקפיד על  

  הבאים: 

באופן שוטף או על פי הðחיית   מליאהבות  העברתם של פרוטוקולים מישי   .3.4.1

  המðכ"ל. 

האחריות לעדכון המוקד בשיðויים/חידושים בðוהלי העבודה ובאופðי מתן     .3.4.2

כלל חמש וחברות   על מðהלי המחלקות ומðהלי האגפים השירותים חלה

  עירוðיות.
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  :הטיפול בפðיות למוקד העירוðי

  ימות השðה. 365שעות ביממה במשך  24ככלל, המוקד העירוðי ייתן שירות לפוðים  .3.5

למוקד חיצוðי עד  יועברו השיחותמכן . לאחר 22:00– 07:30  המוקד מאויש בין השעות

07:30 . 

, ייðתן מעðה לפðיות בðושא בטחון ו/או   07:30 ועד לשעה   22:00בין השעות    .3.5.1

לפðיות המחייבות הפעלת כוðן. בכל מקרה של בקשה למידע, יתבקש הפוðה  

 ות בשעות הפעילות של המוקד.  ðלפ

,  פðייתו של התושב למוקד העירוðי תוכל להיעשות באמצעות הטלפון, בע"פ, בכתב .3.6

באיðטרðט. עם קבלת הפðיה במוקד יתבצע תהליך הטיפול וסגירתו בהתאם לסוג  , דוא"ל

  הפðיה, כמפורט בסעיפים הבאים. 

  פðיה טלפוðית או באמצעות מכשירי הקשר השוðים:  

הפðיה תוקלד במחשב תוך פירוט הðתוðים כðדרש: פרטי הפוðה, כתובת מלאה, טלפון   .3.7

למתן תשובה או בירורים, מקום זיהוי הבעיה, מהות הפðיה  והגורם אליו הופðתה  

  מחלקה רלבðטית וגורם מטפל.  –הפðיה 

)  1מסמך ישים  רישום פðיות ( דפיתרשם הפðיה גם בבהליך חðיכת עובדים חדשים  .3.8

 . ולימודלצורך גיבוי  

 .ן מקווðן, לבעל התפקיד המתאיםועבר ישירות, ובאופ תהפðיה  .3.9

במידה וðדרש להעביר פðיה ממחלקה למחלקה אחרת, באחריות הגורם   .3.9.1

המוקד להסב את הפðיה לגורם  מðהל המפðה לפðות למוקד העירוðי ולבקש את 

  שלדעתו צריך לתת מעðה לפðיה. 

  . שðקבע בזמן תקןהמחלקה תבצע את הפעולה המתקðת הðדרשת בפרק הזמן  .3.10

  יסגור המבצע את הפðיה. בסיום הטיפול  .3.11

    יבצע מעקב על סגירת אירועים או אי סגירתם על ידי המחלקות.  המוקד .3.11.1

3.11.2. ðהמוקדן יידע בעל פה את הגורם המטפל בפרטי     - יות דחופות במקרה של פ

הפðיה. במקרים אלו, באחריות הגורם המטפל, לעדכן את המוקד ישירות על  

  סגירת הפðיה , והמוקד יבצע את סגירת האירוע. 

   :פðיות תושבים באמצעות האיðטרðט

  הפוðה יוכל להפðות את פðייתו באמצעות כðיסה לאתר המועצה באיðטרðט.  .3.12

  על הפוðה להקליד את פרטיו האישיים המבוקשים וכן את מספר הטלפון.  .3.13

  הפוðה יתאר את מהות פðייתו ואת מקום הבעיה.  .3.14

  תפתח במערכת הממוחשבת פðיה חדשה.  מðהל המוקדעל פי שיקול  .3.15
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  . 3.8 – 3.7המשך הטיפול בפðיה כמפורט בסעיפים  .3.16

 בקרה ומעקב על הטיפול בפðיות שהופðו למוקד:

 ע"י המוקד העירוðי  –בדיקת שביעות רצון תושבים 

שביעות רצוðם של הפוðים משירותי המוקד ומטיפול ת תפעל לבדיקת המקומי  המועצה .3.17

רחבים או בפðיות שיועדו   המועצה בפðייתם עבור אותן פðיות שדðו בðושאים ציבוריים

  ע"פ שיקול דעתו של מðכ"ל המועצה באמצעות גורם חיצוðי.   למחלקות ðבחרות

כיום כל תושב שðסגרת לו פðיה מקבל הודעת סמס המעדכðת על סגירת הפðיה + משוב  .3.18

    בליðק מצורף. 

 בקרה ומעקב סטטיסטי 

 מðכ"ל המועצה יבדוק באופן תדיר את סטטוס הטיפול בפðיות.  .3.19

לאותן פðיות שסטטוס הטיפול בהם הוגדר "באיחור" יבדוק מðכ"ל המועצה האם ישðן  .3.20

הערות לגבי טיפול ביðיים בפðיה. במידה ואין הערות על אופן הטיפול, יעביר מðכ"ל  

  המועצה תזכורת למðהל האגף על הצורך להשלים הטיפול בפðייה. 

את ðתוðי  המערכת שקופה לכלל העובדים במחלקות השוðות והמðהלים. ðיתן לראות  .3.21

  הפעילות האגפית/מחלקתית מול המוקד העירוðי, בהשוואה לשðה שעברה. 

המðכ"ל יכðס דיון בסיבות לתקלות החוזרות, יחקרו הגורמים לבעיה ויוצעו דרכי טיפול   .3.22

ומðיעה. ממצאי דוחות המוקד העירוðי ישמשו תשומה מרכזית לדיון. החלטות  

שתתקבלðה לגבי הדרכים לפתרון הבעיות ישמשו את ראש המועצה בסיורים (סיורי  

  רחוב) החודשיים שðערכים אצל התושבים. 

  מðהל הישיבה יקבע לו"ז לביצוע ומעקב אחר הפעולה המתקðת.  .3.23

  

  אחריות ביצוע  .4

  המועצה  יתמðכ"ל  .4.1

 מðהל המוקד העירוðי  .4.2

  מוקדðים .4.3

  מðהלי האגפים  .4.4
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  מסמכים ישימים  .5

  דו"ח טיפול בפðייה  -  1מסמך ישים   .5.1

  

  נספחים .6

  כללי התðהגות במוקד העירוðי   – ð1ספח   .6.1

  

  תפוצה  .7

  ראש המועצה  .7.1

  המועצה  יתמðכ"ל  .7.2

  מðהלי האגפים  .7.3

  מðהלי מחלקות  .7.4

 מðהל המוקד העירוðי  .7.5

 מוקדðים .7.6

  

 

      גב' דינה פרומוביץ כותב הנוהל: 

  רועי ברפמןמר                    

   המועצה יתמנכ"לתפקיד: 

  מנהל המוקד העירוני            

  ראש המועצה תפקיד:   גב' דפנה רביד רבינוביץ מאשר הנוהל: 
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  כללי התðהגות  –מוקד עירוðי  - ð1ספח 

המוקד העירוðי מהווה את הצומת המרכזית שבין התושבים, מקבלי השרותים, והמועצה   .א

  המקומית, ðותðת השרותים. 

 המוקד משמש הן כמוקד לקבלת פðיות ציבור והן כמודיעין, מוקד למסירת מידע לציבור.  .ב

  

  על כן על העובדים במוקד העירוðי לðהוג על פי הכללים הבאים:

  

  במתן מעðה טלפוðים: 

  פðים.- מתן מעðה אדיב ומðומס בטלפון ופðים אל ) 1

 גילוי סובלðות וסבלðות לכל הפוðים והיעðות לצרכים של מקבלי השרות.  ) 2

 מתן מעðה מקצועי ואמין.  ) 3

 לימוד מתמיד של המערכת.  ) 4

 הפקת לקחים וðיתוח ארועים כבסיס למðיעת הישðות שירות לא רצוי ולא איכותי.  ) 5

  

 בדלפק הקבלה של המוקד העירוðי: 

 אין לעשן  ) 6

 אין לאכול בשעות העבודה  ) 7

 אין לðהל שיחות פרטיות ולדבר בטלפון סלולרי בשעות העבודה.  ) 8

 הישיבה בעת מתן השרות תהיה זקופה וðיðוחה לקבלת הפוðים.  ) 9

  יש להפגין רצון לסייע ולעזור. )10


