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מועצה מקומית ריינה

|מובילים דיגיטליים  

ריינה הינו כפר ערבי הנמצא באזור הגליל התחתון צפונית לנצרת  
משפת הים' מ318הכפר שוכן על רכס הרי הגליל בגובהה , מחוז הצפון בישראל 

17,000מספר התושבים , 1967-הוכרז כמועצה מקומית ב
ר"קמ12כפר ריינה משתרע על שטח של 

בדירוג החברתי כלכלי10מתוך 2ריינה מדורג באשכול כפר
דירוג סוציו אקונומי  

הכפר הינו כפר מעורב נוצרים ומוסלמים 
הרוב הינו מוסלמי  

ילדים בגילאי גן במועצה920
כיתות גן29
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מטרת הפרויקט

עיצוב השירות לתהליך רישום דיגיטלי לגנים  
באתר החדש של הרשות

3

|מובילים דיגיטליים  
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רקע  
ומסגרת הפרויקט

4

רבים בעשור מועצה מקומית ריינה עברה שינויים פוליטיים 
. האחרון שהשליכו על ביסוס התשתיות הדיגיטליות ברשות

הקמה של הממשקים הדיגיטליים  כיום המועצה בתהליך 
.  בראשם אפיון אתר חדש עבור המועצה, מחדש

לאפיין  המועצה מעוניינת , כחלק מאפיון האתר החדש
במועצה שמהווה נקודת ולעצב את תהליך הרישום לגנים

כאב גדולה מאד להורים הצעירים שנאלצים להפסיד ימי 
.  במהלך סוף השבועלהרשםאו , עבודה

ומעמיס גם  "צוואר בקבוק"תהליך ההרשמה כיום מהווה 
רישום דיגיטלי יתרום . על המועצה והתשתיות הארגוניות

.לשיפור השירות וייעול עבודת הרשות
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מיפוי בעלי העניין
5

רישום לגני ילדים

הוריםכ

המשתמש העיקרי בשירות: הורים 
י"לגנהמחלקה שמטפלת ברישום –( גני ילדים)י"לגנרישום 

קבלת נתונים על תלמידים  –מנהל אוכלוסין 
ספק שירות תוכנה לרשות–החברה לאוטומציה 

גביית תשלומי הורים  –גביה ' מח
אחראיות על המערך הכספי הנוגע לתהליך  –גזברות 

תחזוקת האתר בשוטף –אחראי אתר הרשות 
שמקבלות את התוצר הסופי –גננות 

השפעת התהליך על התושבים והשפעה עליהם  –תושבים 
בדרישת הרחבת השירותים הדיגיטאליים  

מחלקת  
חינוך

אחראי  
אתר  

הרשות
גזבר  

מחלקת  
גביה  

גננות 

משפחה  

מנהל  
אוכלוסין

החברה  
לאוטומציה  

שכנים  

חברים  
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שלבי התהליך
6

ראיונות לקוחות
ראיונות עם תושבי ריינה בעלי  
ילדים בגיל הגן

מחקר השוואתי
בחינה של תהליך הרישום במועצות  

מקומית אחרות  

רעיונאות ופיתוח תרחיש 
חדש

הצפת רעיונות והצעות ערך חדשות 
ומיקוד בתרחיש מרכזי

ראיונות בעלי עניין  
ראיונות עם בעלי תפקידים שונים 

במועצה להם קשר לתהליך הרישום 
לגנים  

סקירת מצב קיים
סקירת המצב הקיים במועצה  
מקומית ריינה

פתרונות אפשריים
מיקוד בפתרונות הנבחרים והמחשתם  

בצורה ויזואלית
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01
סקירת מצב קיים

אבחון ארגוני
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דיגיטציה במועצה מקומית ריינה
8

והרשות מתקשרת  , קיימים תנאים דיגיטאליים מינימאלייםבמועצה מקומית ריינה 
.  עם התושבים באמצעות רשתות חברתיות ואתרים מקומיים

:לאחרונה החל תהליך דיגיטציה ברשות בשני מישורים

( CRMמערכת פניית תושבים )שירותים המנגישהקמת אתר אינטרנט מקומי 1.
.והקמת תשתית שירותים דיגיטליים

במסגרת תכנית מובילים דיגיטליים התחלת תהליך טרנספורמציה דיגיטלית  . 2
.הקמת ממשק לרישום דיגיטלי לגני ילדים-בצעד הראשון , ( רשות חכמה)
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מיפוי התהליך הקיים
רישום לגני ילדים

9

הינו בריינהתהליך הרישום לגני הילדים 
באופן ידני מול  תהליך שמתבצע ברובו 

(. שתי עובדות)פקידות צרה 

עובדה זו משפיעה על מידת היעילות והקצב 
בתקופת הרישום יש עומס כש, של התהליך

,  שמגיעים בטווחי זמן ספציפייםרב של הורים
,  לתייק, ויש צורך לוודא תקינות הטפסים

.לענות על שאלות ההורים ועוד

הנתונים מוזנים  לאחר הליך הרישום 
מה שגם לוקח זמן , במערכת האוטומציה

.ומשאבים
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מיפוי התהליך הקיים
רישום לגני ילדים

10

פי אזורי רישום  -עלהרישום הוא , בנוסף
(.  נרשמים לגן הקרוב, כלומר)גיאוגרפיים

ישנם הורים שמשתמשים בפרוטקציות כדי  
,  גננת מומלצת)להירשם לגן המועדף עליהם 

שאינו בהכרח קרוב אליהם  , ...(גן חדיש
מצב של עומס וחוסר כך שנוצר , גיאוגרפית

זמינות של מקומות בגנים מסוימים 
וזכאים לתושבים שגרים ליד הגן המבוקש

.להירשם אליו
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צרכי הרשות המקומית ריינה
11

בריינהמיצוב ומיתוג של החינוך •

חייב ברישום כתושב ריינה , מי שרוצה לקבל חינוך בריינה•
(עולה לנו כסף, מקבל שירותים מהרשות)

הצורך בתכנון קדימה של תחום החינוך בהתאם לגידול  •
האוכלוסייה בכפר
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02
תובנות מרכזיות–תיקוף האתגר 

מחקר משתמשים

12
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מיפוי התהליך הקיים
רישום לגני ילדים

13

לגני הילדים  הודעה על התחלת הרישום הרשות מפרסמת 
על התושב  . ומציינת את שנות הלידה של קהל הנרשמים

לאחר , למחלקת חינוך לביצוע הרישום לגני ילדיםלגשת
לגשת למחלקת הגבייה שנמצאת במבנה  מכן מתבקש 

לחזור למחלקת  לשם תשלום אגרת רישום לאחר מכן אחר
ולבצע את  , (קבלה)החינוך עם אסמכתא על התשלום

הזוג  -שלו ושל בתלהמציא תעודת זהותהוא צריך , הרישום
ביצוע הרישום מקבל העתק מטופס  לאחרעם הנספח ו

.הרישום
והתשובה  , זוכה במקום לבחירתולהרשםכל הראשון , כיום

.  על ידי הרשמת במועצהמיידיתמתקבלת 
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ממצאים מרכזיים
במיפוי שנערך על ידי צוות החדשנות ברשות דרך ביצוע ראיונות לבעלי עניין  

: הובחנו הממצאים כדלקמן 
( " ללכת לחזור ) לוקח יום שלם " 

למה לא  ! גוזל זמן רב " 
"  ?מרכזים במקום אחד

תנאי הרישום הפיזיים קשים ולא מתאימים  
לתהליך הרישום
אין מספיק חניות וצריך לעבור  , אין מקומות המתנה

ממבנה למבנה  

"3–שביעות רצון מהתהליך כיום "
(  רחוב , חניה , סחבת ) 

הייתי רוצה שיפחיתו " 
"  החינוך ' את התורים במח

, למרות הפרסומים בתפוצה רחבה
הורים רבים אינם נרשמים בזמן

,  למרות הפשטות שאמורה לאפיין את התהליך
מדובר בתהליך קשה ומסורבל בו התושב מתבקש  

ממקום למקוםלהטרטר
כרוך בתורים ארוכים והתהליך נמשך זמן רב  

(מה שגורם לרב ההורים להגיע בשבת)
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ריכוז ממצאים  
מחקר משתמשים

15

לבקר בכמה  לרב ההורים ומצריך את התושב קשה ומייגע התהליך הינו 1.
בו זמנית עד לסיום התהליך  מחלקות

כיוון שלא תמיד ברור מה צריך בכל מחלקה,מסורבל ולא ברורהתהליך הינו 2.

('זכאויות וכד, אם יש שאלות על טופס ההרשמה)המידע לא נגיש מספיק 3.

כאשר התהליך  (עוקפי בירוקרטיה)בעלי זיקה למועצה חלק מההורים הם4.
.  נעשה באופן חלק מבלי שיהיה צורך לעבור בין המחלקות

ולפעמים מתייעצים עם החלטת ההוריםי "כ ע"בחירת הגן מתקבלת בד5.
.  גורמים מתוך הרשות

לבחור מהגנים  עליהם , במידה וההורים נרשמו מאוחר ואין מקום בגן הרצוי6.
.בהם נשארו מקומות פנויים
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טיפוסי הלקוחות
זוהו ארבעה ״טיפוסים״ מרכזיים המאפיינים את דפוסי ההתנהגות  , מתוך מחקר הלקוחות

:וצרכי הלקוחות המרכזיים של התושבים הרושמים את ילדיהם לגנים

"  האדיש""  הקומבינטור""הבודקת ""המקטר"

בשירעאידמחפוזהמחמוד
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.3-12בני , ילדים4-נשוי ואב ל, 41בן "המקטר"

. מכיר את כולם, הוא מסתובב הרבה בכפר–יש לו הרבה זמן פנוי 

.  ושום דבר אינו מספיק עבורו ועבור אשתו שדומה לו בתכונה זו, רוצה תמיד את הכי טוב עבור ילדיו

.  מתווכח הרבה על כל דבר, תופס את עצמו היחידי שיודע

נוח לו יותר לקרוא במסך –יש לו מחשב בבית וכל יום הוא נכנס ללמוד משהו חדש באינטרנט 
.  תמיד מעדיף לדבר עם מישהו פנים אל פנים, בכל מקרה(. מאשר בסלולרי)הגדול 

, ותמיד נכנס למשרדי המחלקה כדי לשאול שאלות על הגנים, ל"קרא את כל חומרי המנכ
. לא מוכן לעמוד בתור ותמיד מחפש קיצורים, על אף שיש לו זמן. 'מה עשו חדש וכד, הפעילויות

נמוכה

אוריינטציה דיגיטלית

גבוהה

רצונות וצרכים מרכזיים

גן חדיש ומודרני•
מידע על הצוות החינוכי והפעילויות בגן•
כדי לשמור על הקהילתיות  , גן קרוב גיאוגרפית•
למרות שהוא נהנה מהתעסקות, תהליך פשוט ללא חיכוכים מיותרים•
כתובת לתשובות ברורות ומידע•
תקשורת בין אישית בתהליך•

מחמוד

״אל תגידו לי מה  
!  אני יודע, הסטנדרט

"??למה לא דואגים לזה

ערוצי תקשורת מועדפים
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.  וכלב, 3-9בגילאי , ילדים3-נשואה ואם ל, 35בת "הבודקת"

.  כיום עובדת בחברת תקשוב. תואר שני בניהול, עשתה תואר ראשון בחינוך

לקרוא  , ולמרות העומס ביומיום היא דואגת להיות מעודכנת, תחום החינוך עדיין מאד קרוב לליבה
פעילה בקבוצות הורים ופורומים שונים ברשתות החברתיות ועוקבת אחרי מובילי  , ספרים ומאמרים

.דעה בתחום

ותמיד תעמיק ותקרא את כלל המידע  , ובמיוחד כשזה נוגע לחינוך הילדים, בביתהכללרב היא מחליטה 
. כיוון שחשוב לה מאד שמוסדות החינוך של ילדיה יהיו בסטנדרט גבוה, הרלוונטי לפני קבלת החלטה

יש לה קבוצה של חברות באזור עליהן היא יודעת שאפשר לסמוך לכל מידע רלוונטי שיכול לעזור לקבל  
. בנוסף לכל הפורומים המקצועיים, החלטה

נמוכה

אוריינטציה דיגיטלית

גבוהה

רצונות וצרכים מרכזיים

גן וצוות ברמה פדגוגית גבוהה•
הפעילויות והצוות, מידע מפורט על הגן•
מידע על זכאויות וזכויות  •
עליהם היא סומכת" מוסכמים"המלצות מגורמים •
(למרות שהיא יכולה)כדי להשיג אותו " לחפור"שלא תצטרך , מידע נגיש•
(שיהיה קל להגיע עם הרכב)מידע על מיקום הגן והנגישות •
תהליך פשוט וחסכון בזמן•

מחפוזה

״אני שמעתי דברים  
,  טובים על הגן הזה

ממקורות שאני סומכת  
"עליהם בעיניים עצומות

ערוצי תקשורת מועדפים
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.  4-ו2בגילאי 2-נשוי ואב ל, 33בן "הקומבינטור"

והוא דואג לנצל את , בן דודו עובד במועצה ולכן אין לו אף פעם בעיה להשיג כל דבר שהוא צריך
.  הסיטואציה טוב מאד

הוא היחיד בבית שאינו עובד ומקבל דמי  . למרות שהיא עובדת והוא בבית, אשתו הרבה עם הילדים
.  נח לו כך יותר–להיפך . כשלוןאך אינו חי בתחושת , אבטלה

הוא רק צריך להרים טלפון והדברים  , ודואג שכל מי שיכול ידאג לכל צרכיו, מרגיש שמגיע לו הטוב ביותר
.כך שתמיד הוא מצליח להסתדר, אישיים זה הצד החזק שלו-יחסים בין. מסתדרים

לכן אין לו בעיה עם האופן בו מתנהל  . או להמתין, הוא מעולם לא היה צריך לעמוד בתור עם כולם
.התהליך כיום

נמוכה

אוריינטציה דיגיטלית

גבוהה

רצונות וצרכים מרכזיים

כדי לדעת לבחור בו " הכי טוב"לדעת מה הגן שדורג •
מהספה בבית, טלפוניתלהרשםואם אפשר יעדיף –ממשק פשוט ומינימום התעסקות •
כדי שיוכל לנצל כל הקלה אפשרית, מידע על הזכויות המגיעות לו מבחינת רווחה•

עאיד

״אני יכול לסמוך על  
זה  שאתה בא  

"?נכון, לקראתי

ערוצי תקשורת מועדפים
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.  מנישואיו הנוכחיים2-ו, מנישואיו הקודמים2-אב ל. נשוי פעם שניה, 45בן "האדיש"

.  מעולם לא היה בבית הספר של ילדיו הגדולים, אין לו שום ממשק כמעט עם החינוך של ילדיו 
.  כיתה הם הולכים/אינו זוכר בני כמה ילדיו בדיוק ולאיזו מסגרת

וכך  , אשתו אחראית לכל הנושאים האלה. וגם לא מעניין אותו, אינו יודע מתי צריך והיכן נרשמים
.היה גם עם אשתו הראשונה

"  קבור. "לא מאד מעניין אותו להשתמש בו. אבל משתמש בו רק כשחייבים, יש מחשב בבית
.וואטסאפגולש ברשתות חברתיות ובקבוצות , מרבית היום בטלפון

נמוכה

אוריינטציה דיגיטלית

גבוהה

רצונות וצרכים מרכזיים

חשוב לו שיהיה חינוך טוב לילדים •
כדי שיקבל מושג כללי על ההחלטה שלה, מה טוב בגן' שאשתו תוכל להסביר לו בכמה דק•
לאסוף אותם כשזה התור שלו" תיק"שלא יהיה –לא רחוק מדי מהבית •
ואם אפשר שמישהו אחר יעשה את זה במקומו, ממשק פשוט ומינימום התעסקות•

בשיר

. ״תעזבו אותי בשקט
"מה שאשתי תגיד

ערוצי תקשורת מועדפים
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תובנות עיקריות מתיקוף האתגר עם הלקוחות

...(זמני המתנה, טרטורים)עם מינימום חיכוך , תהליך רישום פשוט1.

התהליך הדיגיטלי למשתמשים עם בשלות דיגיטלית נמוכה" תיווך"2.

המגוריםאיזורלפי , מיפוי גיאוגרפי של הגנים3.

(על הפעילויות, על הצוות)מידע פדגוגי על הגן 4.

:הצרכים המרכזיים העולים ממחקר הלקוחות



|מובילים דיגיטליים  

תובנות עיקריות מתיקוף האתגר עם הלקוחות

הבנו שעלינו לחדד את שאלת האתגר המקורית ולנסות לתת מענה  
לתובנות והצרכים המרכזיים שזוהו

שאלת האתגר המקורית

כיצד נוכל לאפשר לתושבים  
לרשום את ילדיהם לגני ילדים  

?  בתהליך אינטרנטי פשוט

שאלות האתגר החדשות

?כיצד נוכל ליצור תהליך רישום פשוט ונגיש לכולם

כיצד נוכל לתווך את תהליך ההרשמה הדיגיטלי  
למשתמשים עם בשלות דיגיטלית נמוכה בשלב  

?  הראשון

להורים את הגנים הקרובים אליהם להנגישכיצד נוכל 
?ביותר

להורים מידע רלוונטי אודות הגן להנגישכיצד נוכל 
?ותהליך ההרשמה
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03
סקירה השוואתית
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24

?מה עשינו

אביב-תל, הוד השרון, חדרה
על מנת למפות את שלבי המסע  

הדמיון  ' את נק, הדיגיטלי בכל אחד
.  והשוני בין המסעות השונים

מיפינו תהליכי רישום  
בערים אחרות בארץ

בחנו הטמעת שירותים  
חדשים  

אך לא רק, דיגיטליים

סקרנו דוגמאות לשירות  
בדיגיטלברמה גבוהה 

לטובת איתור תובנות מפתח 
.  ליישום תהליכים חדשים

בשירותים דיגיטליים שמנו דגש על  
הטמעה בקרב אוכלוסיות עם  

.אוריינטציה דיגיטלית ברמות שונות

רים  'לטובת איתור הצעות ערך ופיצ
התורמים לשיפור חווית הלקוח 

הדיגיטלית ומענה הוליסטי לציפיות  
.כלל המשתמשים



|מובילים דיגיטליים  

תובנות מרכזיות ממיפוי השירות ברשויות
25

:מטרופולינטרב הרשויות שנסקרו משתמשות בתהליך מבוסס שירות של <<

ההוריםפרטיהתלמידפרטי
 :מוסדותבחירת

+א׳עדיפות
ב׳עדיפות

אשראיפרטי
כניסה למערכת  

.  ז.החינוך עם ת
של הילד וההורה

רישוםסיום
הרשמהקישור ל 

אתרבאמצעות
מטרופולינט

כניסה לאתר  
העירייה 

או קבלת קישור  )
(ישיר להרשמה
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תובנות מרכזיות ממיפוי השירות ברשויות
26

:מטרופולינטרב הרשויות שנסקרו משתמשות בתהליך מבוסס שירות של <<

ההוריםפרטיהתלמידפרטי
 :מוסדותבחירת

+א׳עדיפות
ב׳עדיפות

אשראיפרטי
כניסה למערכת  

.  ז.החינוך עם ת
של הילד וההורה

רישוםסיום
הרשמהקישור ל 

אתרבאמצעות
מטרופולינט

כניסה לאתר  
העירייה 

או קבלת קישור  )
(ישיר להרשמה

תהליך פשוט ומהיר+

פירוט מידע על הליך ההרשמה עם קישורים רלוונטיים+

–אוריינטציה לאורך התהליך +
ובאיזה שלב נמצאים, השלבים בתהליך' שיקוף מס

אפשרות לרישום ילד נוסף עם סיום התהליך+

כניסה למערכת והזדהות בכל פעם מחדש  -
הורה. ז.ת+ ילד . ז.עם ת

מילוי פרטים אישיים מלאים בכל טופס מחדש  -
עבור כל ילד בתהליך נפרד
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תובנות מרכזיות ממיפוי השירות ברשויות
27

:תהליך ההרשמה מעוצב באופן ידידותי עם מאפיינים ייחודיים. אביב מערכת הרשמה בפיתוח עצמי-לעיריית תל<<

הההור פרטיהתלמידפרטי
בחירת גן  לפי  

קרבה 
גיאוגרפית

תשלומי חינוך
תמונה 

משפחתית  
סיום וטעינת 

מסמכים
קישור 

להרשמה לגנים
כניסה לאתר  

העירייה 

כניסה למערכת  
עם פרטי 

תלמיד והורה
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תובנות מרכזיות ממיפוי השירות ברשויות
28

:תהליך ההרשמה מעוצב באופן ידידותי עם מאפיינים ייחודיים. אביב מערכת הרשמה בפיתוח עצמי-לעיריית תל<<

הההור פרטיהתלמידפרטי
בחירת גן  לפי  

קרבה 
גיאוגרפית

תשלומי חינוך
תמונה 

משפחתית  
סיום וטעינת 

מסמכים
קישור 

להרשמה לגנים
כניסה לאתר  

העירייה 

כניסה למערכת  
עם פרטי 

תלמיד והורה

וגילהצגת תמונה משפחתית בפירוט של שם+

י עדיפות"אפשרות לבחירת גן לפי קרבה גיאוגרפית ועפ+

ידי העירייה-המדגיש את הערך של התשלום והשירות הניתן על" תשלומי חינוך"שלב התשלום מכונה +
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עיריית הוד השרוןהמידע הנגשתאופן 

ישנם קישורים לחוברות אשר בהן מפורטים
. שלבי תהליך הרשום והשיבוץ

.קיימת חוברת מונגשת, בנוסף

עיריית חדרה

ישנו קישור לסרטון הדרכה המפרט על תהליך 
במהלך הסרטון ניתן לצפות  . הרישום לגנים

בדוגמאות מהליך ההרשמה ומה יש לעשות בכל  
.שלב ועוד

אביב-עיריית תל

,  בדף הראשי לרישום ושיבוץ יש שאלות ותשובות
,  לפני)המחולקות באופן ברור לכל שלב בתהליך 

עם התייחסות למגוון רחב של  , (מהלך ואחרי
צרכים מיוחדים  , שאלות לרבות אוכלוסיות קצה

. ועוד

על תהליך הרישום לגנים זמין בעמוד  כל המידע הרלוונטי
.  הראשי של ההרשמה

לרבות  , כדאי לחשוב על אופן ההנגשה וההצגה של המידע
כדי ליצור חווית  ', תשובות לשאלות וכד, הסברים על התהליך

משתמש טובה ולא להשאיר את ההורים עם שאלות פתוחות  
.ללא מענה

:תועלות
הפחתת עומס הפניות לפקידי מחלקת החינוך בנושאי  •

שאלות הרשמה
טעויות בטופס הרשמההפחתת•
ידי סרטון או אמצעים אחרים-שדרוג חווית המשתמש על•
דגשים )מאפשר להעביר מסרים של המועצה לתושבים •

(ברכת ראש המועצה ועוד, חשובים
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עיריית תל אביבכניסה למערכת והזדהות

בעת כניסת המשתמש יש להזין את השדות  
,  מספר זהות הורה, ה/זהות התלמידשל מספר

ה ולבצע הליך אימות של /תאריך לידה תלמיד
הקלדת תווים שבתמונה

OTP– קבלתSMSבנק לאומי, עם קוד

טלפון נייד במערכת  למשתמשים להם קיים מספר
האישי באמצעות לאיזוריש אפשרות להיכנס 

.עם סיסמה חד פעמיתSMSשליחת 

הורה  . ז.אופן ההזדהות כיום בתהליכי הרישום דורשים ת
כאשר המידע לא נשמר במערכת ודורש הזדהות  , ילד. ז.ות

. בכל פעם מחדש
עם הסדרה של מאגר נתונים רשותי ניתן יהיה להקל על 
תהליך ההזדהות בכל פעם מחדש כשיש לכל תושב שם 
משתמש קבוע עם פרטים אישיים ותהליך ההזדהות יכול 

(.  קופות חולים ועוד, בדומה לשירותים פיננסיים)להתקצר 

:תועלות
משאבים ופעולות  , חיסכון בזמן–קל ונוח עבור המשתמש •

חוזרות ונשנות
הסטת משתמשים לשימוש בערוצים הדיגיטליים•
Gov.ilידי הרשות-אפשרות לאיסוף מידע מצטבר על•

השירות הדיגיטלי הממשלתי החדש בו לכל  
בו הוא יכול לצפות  , אישי תושב יש אזור 

התשלומים והפעילויות מול , בהודעות
מכל מכשיר , רשויות הממשלה במקום אחד

.עם שם משתמש וסיסמה אחת, ובכל זמן
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עיריית הוד השרוןביסוס תקשורת בערוצים שונים

לניהול  BumpYardהעירייה הטמיעה את מערכת 
בהתבסס על טכנולוגיות  , ערוציתתקשורת רב 

המערכת מאפשרת פריסה קלה . בינה מלאכותית
וניהול מרכזי של הערוצים השונים בהם מתבצעת 

–( וההורים שבהם)התקשורת עם התושבים 
.ורשתות חברתיותסמסים, אטים'צ, מיילים

פייסבוק, אביב-עיריית תל

בין  –בפייסבוקLIVEאביב יוזמת אירועי -עיריית תל
כך  . אם הרצאות או מפגש לטובת שאלות ותשובות

וגם מעלה את  , היא גם נותנת ערך מוסף להורים
רמת האינטראקציה של קהילת המשתמשים 

.   בעמוד העירייה

,   ועם הורי הילדים בפרט, יצירת תקשורת עם התושבים בכלל
כך יכול כל אחד למצוא את הערוץ  . במספר ערוצים שונים

.המתאים לו ביותר
ערוצים המעודדים שקיפות ושיתוף מידע יכולים לתרום לשני  

וכמו כן לחיזוק הקשר , הצדדים בקבלת החלטות מבוססות מידע
.  והאמון בין הרשות לתושב

:תועלות
,  פוטנציאל גבוה להתאמה אישית לתושבים עם מגוון צרכים•

עם פתרונות שונים לכל צורך
חיזוק הקשר בין הרשות לתושב•

מרכזים קהילתיים, וואטסאפקבוצות 

של המרכזים הקהילתיים  ווטאסאפקבוצות 
המעדכנות את  ( לפי שכונות)שמפעילה העירייה 

.  התושבים על האירועים הפעילויות במרכז
ערוץ זה תורם לחיבור ישיר יותר לתושבים ולהגברת  

.האיזוריתתחושת הקהילתיות 
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בנק דיסקונטליווי ותמיכה בתהליך

עמדה –" בנקאות מהירה"הבנק פיתח שירות 
תפקידו של  . דיגיטלית לשירות עצמי בכניסה לסניף

הבנקאי המהיר הוא גם הדרכה וליווי לקוחות בביצוע 
פעולות פשוטות ומהירות לטובת הסטה לערוצים  

.  הדיגיטליים והפחתת העומס על השירות בדלפקים
EYפרויקט של *

הבינה שיש לקוחות   Sephoraרשת מוצרי הטיפוח
אפשרה  , לאור כך. ויש כאלה שלא, שמעוניינים בעזרה

לפיו ידע צוות הדיילים  , ללקוחות לבחור את הצבע הסל
בחנות אילו לקוחות מעוניינים בעזרתם במהלך תהליך  

.  הקניה

Sephora

ג"נתב, ביקורת גבולות

עם הטמעת הדרכון הביומטרי והצבת העמדות 
תוגברו העמדות בביקורת הגבולות  , הייעודיות

גוריון באנשי צוות שיסייעו  -בנמל התעופה בן
.  לנוסעים בשימוש במערכת החדשה

מצריכה לעתים מתן ליווי ותמיכה  , הטמעת שירות חדש ומתקדם
בדגש על קהל משתמשים עם אוריינות דיגיטלית  , למשתמשים

ארגונים שונים מקצים משאבים ייחודיים לליווי מסוג זה  . נמוכה
מה שיכול בנוסף להציף פידבק ותובנות מהשטח  , באופנים שונים

.על הממשק והתהליך
בעזרה או ליווי  לא בהכרח מעוניין המשתמש שלעתיםחשוב לזכור 

.ולכן כדאי להציע חלופות שונות למשתמשים שונים, בתהליך

:תועלות
התאמה למגוון משתמשים •
חינוך של המשתמשים לשימוש בתהליכים דיגיטליים•
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04
פיתוח הפתרון
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#1עקרון 
כל המידע  
בקליק אחד

עקרונות מובילים
גובשו עקרונות מרכזיים לתפיסת השירות  , Co-Creationשחלקו נעשה בתהליכי , לאחר שלב רעיונאות

#2עקרון 
תהליך פשוט עם  

מינימום חיכוך

#3עקרון 
"  גמישה"הטמעה 

דיגיטלי-בשילוב פיזי

#4עקרון 
"  דיגיטלי"חינוך 

של התושבים  
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השירות החדש

דיגיטלי100%תהליך הרשמה 

35
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השירות החדש
ידי ההורה דרך אתר המועצה-באופן אקטיבי עלרישום לגני ילדים 

כניסה לאתר 
המועצה

כניסה לאזור  
האישי במערכת

קבלת התראה על  
תחילת ההרשמה

בחירת ילד מתוך 
תמונת משפחה

בחירת עדיפויות לרישום  
מתוך רשימת הגנים

אישור פרטי הרשמה  
(1ילד )

אישור פרטי הרשמה  
( כל הילדים)כולל 

תשלומי חינוך

אישור 
תשלום

קבלת הודעה על שיבוץ לגנים
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השירות החדש
ידי ההורה דרך אתר המועצה-באופן אקטיבי עלרישום לגני ילדים 

כניסה לאזור  
האישי במערכת

פרטים אישיים
ת הרלוונטיים /של התושב

למועצה

סטטוס תשלומים אחרונים
והתראה על , מעקב אחר התשלומים למועצה

חשבונות חדשים

קישורים
חשבוניות  ' לאפשרויות תשלום נוספות לפי מס

מזהה אחר' או מס

אזור הודעות
הודעות רלוונטיות 

של המועצה המקומית
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השירות החדש
ידי ההורה דרך אתר המועצה-באופן אקטיבי עלרישום לגני ילדים 

קבלת התראה
באזור ההודעות על  

,  תחילת ההרשמה לגנים
כיוון שיש לה ילדים בגיל  

המתאים

קבלת התראה על  
תחילת ההרשמה
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השירות החדש
ידי ההורה דרך אתר המועצה-באופן אקטיבי עלרישום לגני ילדים 

קבלת התראה
באזור ההודעות על  

,  תחילת ההרשמה לגנים
כיוון שיש לה ילדים בגיל  

המתאים

קבלת התראה על  
תחילת ההרשמה

סרטון הסבר על תהליך ההרשמה
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השירות החדש
ידי ההורה דרך אתר המועצה-באופן אקטיבי עלרישום לגני ילדים 

פרופיל לכל ילד
עם המידע הרלוונטי 
לתהליך ההרשמה

בחירת ילד מתוך  
תמונת משפחה
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השירות החדש
ידי ההורה דרך אתר המועצה-באופן אקטיבי עלרישום לגני ילדים 

בחירת עדיפויות לרישום  
מתוך רשימת הגנים

רשימת הגנים הרלוונטיים
גנים הנמצאים בקרבה גיאוגרפית למקום 

בהתאם לקריטריונים שנקבעו  )המגורים 
ה/ומותאמים לגיל הילד, (ידי הרשות-על

רשימת הגנים הנוספים
גנים שאינם עונים על הקריטריונים לבחירת  

אך ניתן לבחור כחלופה שלישית  , העדפות
עם הגשת טופס בקשה
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השירות החדש
ידי ההורה דרך אתר המועצה-באופן אקטיבי עלרישום לגני ילדים 

בחירת עדיפויות לרישום  
מתוך רשימת הגנים

של הגן. ז.ת
עם  " כרטיס"לחיצה על שורת הגן פותחת 

, כל המידע העדכני ביותר על הגן ועל הצוות
קישור לממליצים  , עם גלריית תמונות

ומפה( ברשתות חברתיות)
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השירות החדש
ידי ההורה דרך אתר המועצה-באופן אקטיבי עלרישום לגני ילדים 

בחירת עדיפויות לרישום  
מתוך רשימת הגנים

הצגת הגן על המפה
לחיצה על המפה פותחת מפה 

אינטראקטיבית עם מיקום כתובת המגורים  
והגנים הנמצאים  , (לפי הכתובת הרשומה)

מוצגים בצבעים לפי התאמה  , בקרבת הבית
.לקריטריונים
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השירות החדש
ידי ההורה דרך אתר המועצה-באופן אקטיבי עלרישום לגני ילדים 

אישור פרטי הרשמה  
(1ילד )
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השירות החדש
ידי ההורה דרך אתר המועצה-באופן אקטיבי עלרישום לגני ילדים 

אישור פרטי הרשמה  
(  כל הילדים)כולל 
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השירות החדש
ידי ההורה דרך אתר המועצה-באופן אקטיבי עלרישום לגני ילדים 

תשלומי חינוך

. פירוט על שירותי החינוך בגינם יגבה התשלום למועצה

:אפשרויות תשלום מוצעות
כרטיס אשראי•
העברה בנקאית•
(פיי, פייבוקס, ביט)אפליקציה •
•PAYPAL

תשלומי חינוך
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השירות החדש
ידי ההורה דרך אתר המועצה-באופן אקטיבי עלרישום לגני ילדים 

סיכום

.  אישור התהליך וקבלת אסמכתא לתשלום

ידי המועצה ומועד  -מידע על אופן השיבוץ לגנים על
.  הפרסום

.  שאלות' בקשה למשוב על התהליך בסקר קצר של מס

סיכום התהליך
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השירות החדש
ידי ההורה דרך אתר המועצה-באופן אקטיבי עלרישום לגני ילדים 

כניסה לאתר 
המועצה

כניסה לאזור  
האישי במערכת

קבלת התראה על  
תחילת ההרשמה

בחירת ילד מתוך 
תמונת משפחה

בחירת עדיפויות לרישום  
מתוך רשימת הגנים

אישור פרטי הרשמה  
(1ילד )

אישור פרטי הרשמה  
( כל הילדים)כולל 

תשלומי חינוך

אישור 
תשלום

קבלת הודעה על שיבוץ לגנים
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השירות החדש
"פוש"התראה של המועצה להורים ברישום לגני ילדים דרך 

כניסה לאתר 
המועצה

כניסה לאזור  
האישי במערכת

קבלת התראה על  
תחילת ההרשמה

בחירת ילד מתוך 
תמונת משפחה

בחירת עדיפויות לרישום  
מתוך רשימת הגנים

אישור פרטי הרשמה  
(1ילד )

אישור פרטי הרשמה  
( כל הילדים)כולל 

תשלום

אישור 
תשלום

קבלת הודעה על שיבוץ לגנים

קבלת התראה 
מהמועצה" פוש"ב

כניסה למערכת  
ההרשמה
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כניסה לאתר 
המועצה

כניסה לאזור  
האישי במערכת

קבלת התראה על  
תחילת ההרשמה

בחירת ילד מתוך 
תמונת משפחה

בחירת עדיפויות לרישום  
מתוך רשימת הגנים

אישור פרטי הרשמה  
(1ילד )

אישור פרטי הרשמה  
( כל הילדים)כולל 

תשלום

אישור 
תשלום

קבלת הודעה על שיבוץ לגנים השירות החדש
"פוש"התראה של המועצה להורים ברישום לגני ילדים דרך 

קבלת התראה  
מהמועצה" פוש"ב
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השירות החדש
"פוש"התראה של המועצה להורים ברישום לגני ילדים דרך 

כניסה לאתר 
המועצה

כניסה לאזור  
האישי במערכת

קבלת התראה על  
תחילת ההרשמה

בחירת ילד מתוך 
תמונת משפחה

בחירת עדיפויות לרישום  
מתוך רשימת הגנים

אישור פרטי הרשמה  
(1ילד )

אישור פרטי הרשמה  
( כל הילדים)כולל 

תשלום

אישור 
תשלום

קבלת הודעה על שיבוץ לגנים

קבלת התראה 
מהמועצה" פוש"ב

כניסה למערכת
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השירות החדש

תהליך הרשמה דיגיטלי מתווך

52



|מובילים דיגיטליים  

53

השירות החדש
בעזרה של נציגי העירייהרישום לגני ילדים 

כניסה לאתר 
ה/המועצה בעזרת נציג

כניסה לאזור  
האישי במערכת

קבלת התראה על  
תחילת ההרשמה

בחירת ילד מתוך 
תמונת משפחה

בחירת עדיפויות לרישום  
מתוך רשימת הגנים

אישור פרטי הרשמה  
(1ילד )

אישור פרטי הרשמה  
( כל הילדים)כולל 

תשלום

אישור 
תשלום

קבלת הודעה על שיבוץ לגנים

רישום בשכונות במועדים  " לשכות"הקמת •
ידועים מראש

והקמת עמדת רישום, הזמנה ליום פתוח בגן•
במחלקת חינוך בימי ההרשמה  " דיילים"•

(רספונסיביאתר )שתומכים ברישום במובייל 

:שלב מקדים
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מובילים דיגיטליים:אחראי
גזבר  , מובילים דיגיטליים: משתתפים

נציג  , נציג חינוך, רכזת גנים, רשות
וועד הורים

הקמת ועדת היגוי

מובילים דיגיטליים: אחראי
וועדת מכרזים: משתתפים

שכירות יועץ

מובילים+ יועץ : אחראי
,  גזבר, חןעץ, מובילים: משתתפים

ש"יועמ

כתיבת מכרז  
להקמת הממשק

וועדת מכרזים: משתתפים פרסום מכרז  
ובחירת ספק  

ש"יועמ/ גזבר : אחראי התקשרות עם 
ספק

מובילים דיגיטליים: אחראי
וועדת היגוי: משתתפים

בניית הממשק  
הדיגיטלי והצגתו

20אוק׳ 20' ספט20' אפר 20' דצמ20' פבר 20' נוב20' אוג20' יול20' יונ20מאי  20מרץ  20' ינו

נון
תכ

ע
צו

בי

1/2

15/6

20/7

15/8

15/9

20/10

21'ינו
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ספק: אחראי
'  מח/ רישום לגנים ' מח: משתתפים

גבייה
שלב הטמעה

ספק: אחראי
רישום  ' מח, מובילים: משתתפים

גבייה' מח, לגנים

הפעלת הממשק  
הניסיוני

רשות: אחראי
חינוך' מח, מובילים: משתתפים

פרסום הממשק  
לתושבים

רישום לגנים' מח: אחראי
'  מח/ רישום לגנים ' מח: משתתפים

גבייה
יישום

ספק: אחראי
תחזוקה שוטפת

21' ספט21יול׳  21' אוג

ה
ע

מ
ט

ה
ה

ק
זו

ח
ת

20/11

15/12

15/1

1/9

21' אוק 20' דצמ20אוק׳  21'יונ21מאי 21'אפר21מרץ21'פבר21'ינו20' נוב
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