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שיפור מענה לפניות במוקד  
הלקוחותשירות 

2 0 2 0
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ה ח י ת פ

משימה
י "החשיפה לאירוע הפנייה עמרגע פניות התושבים למוקד העירייה בחינת תהליך 

הבנת הצרכים והכאבים של בעלי תוך, התושב ועד לסגירת הפנייה במוקד בעירייה
כך  CRMבמטרה לשפר את התהליך ולזקק תובנות לאפיון מערכת ההעניין בתהליך

.תהליך אופטימלי לתושבבשתתמוך 

2
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מיפוי פערים  
כאבים ותובנות

ביצוע  
ראיונות  

:  מבט על
פעילות המוקד

מידול  
התהליכים

העמקה בסוגי  
פניות נבחרות

שלבי תהליך העבודה

מיפוי הזדמנויות  
ופתרונות

זיקוק המלצות  
לאפיון המערכת

גיבוש מהלכים. ניתוח מצב קיים.  מחקר משתמשים. 



ניתוח מצב קיים
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(פתיחת קריאה למחלקות העירייה)שירות קריאות רוב הפניות למוקד הן 

הפניות למוקד

ים-נתוני מוקד עירוני עיריית בת: מקור

מידע

שירות

20192018201720162015

נובע מהכנסת  2018הזינוק בשנת 
,  נהלים חדשים של תיעוד כלל הפניות

מה שלא קרה בשנים קודם לכן
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הדיגיטליהפוטנציאל מימוש -ואיself serviceשימוש בערוצי היעדר 

ערוצי תקשורת קיימים

אחוזי שימוש זניחיםמהווים -קהל פקס וקבלת , פייסבוק*

ים-נתוני מוקד עירוני עיריית בת: מקור

טלפון אפליקציה עמדות שירות אתר אינטרנט מייל-אי *אחר

@
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קיימים שלושה סוגי תהליכי עבודה לקריאות השירות
תהליכי העבודה

ים-נתוני מוקד עירוני עיריית בת: מקור

ליניארי  

טורי  

מקבילי  

תהליך המוקצה למחלקה  
אחת בלבד  

תהליך המשלב מספר מחלקות  
בשלבי טיפול תלויים

תהליך המשלב מספר  
מחלקות בו זמנית

פנייה נכנסת
סיווג למחלקה  

סגירת הפנייהטיפול בפנייההרלוונטית

פנייה נכנסת

טיפול המחלקה 
הרלוונטית

סיום טיפול והעברה 
למחלקה נוספת

סגירת הפנייה

פנייה נכנסת

סיום טיפולטיפול מחלקה

סגירת הפנייה סיום טיפול

סיום טיפול

טיפול מחלקה

טיפול מחלקה
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קיים קשר הדוק והשפעה ישירה בין פעילות נציגי השירות במוקד לעבודת  
העובדים במחלקות העירייה

ים-נתוני מוקד עירוני עיריית בת: מקור

נציגי השירות 
במוקד

עובדי מחלקות  
העירייה

:זמן שיחה ממוצע

:זמן המתנה ממוצע

:SLAאחוז חריגה מ

אופן העברת הפנייה מהתושב לנציג השירות 
הוא קריטי עבור אפקטיביות ואיכות השירות 

שמספקים עובדי המחלקות
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סוגי הפניות במיקוד הפרויקט

ג  ו ג 1ס ו 2ס

עץ לא גזוםאשפה שלא פונתה מביתן אשפה

:שכיחות:שכיחות

:אמנת שירות:אמנת שירות

:מחלקה רלוונטית

(ימים13)זמן טיפול ארוך (שעות24)זמן טיפול קצר 

מחלקת אשפה

גבוהה מאוד

מחלקת פיקוח עירוני:מחלקות רלוונטיות
מחלקת גנים ונוף

בינונית

:סוג התהליך:סוג התהליך טוריליניארי

מבחינת משך  בעלות שונות פניות יחסיתבשכיחות גבוהה פניות 
סוג התהליך ומחלקות מעורבות, טיפול

ת ו י נ פ ה ת  ר י ח ב ל ם  י נ ו י ר ט י ר ק
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אשפה שלא פונתה מביתן אשפה: 1סוג פנייה 

ב ש ו ת

ד   ק ו מ
י נ ו ר י ע

ת   ו ק ל ח מ
ה י י ר י ע ה

שאילת שאלות  
מנחות

פתיחת פנייה 
CRMבמערכת ה

פנייה למוקד  
העירייה

פנייה מתקבלת 
במחלקת אשפה

/ י סגנית "פנייה מועברת ע
/ מזכירה לעובד עירייה 
קבלן בהתאם למיקום

פנייה דחופה

נציג יוצר קשר עם 
מנהל המחלקה באישור  

מנהל משמרת

קבלן  / עובד עירייה 
מטפל בפנייה

קבלן שולח  / עובד עירייה 
תמונה לאחר טיפול

מזכירה סוגרת  / סגנית 
פנייה במערכת

סיווג הפנייה 
למחלקת אשפה

פנייה שאינה  
דחופה

/  ביתן אשפה שלא פונה ביום פינוי = פנייה דחופה 
שבתאשפה מלא לפני כניסת ביתן 

מטפלתמחלקה •
הפנייהתיאור -מלל חופשי •

SLAקיים שדה המציין זמן חריגה מ*

–( טלפון וכתובת)פרטי הפונה •
בפנייה ראשונה למוקד

פרטי הנציג•
הפנייהסוג •
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עץ לא גזום: 2סוג פנייה 

ב ש ו ת

ד   ק ו מ
י נ ו ר י ע

ת   ו ק ל ח מ
ה י י ר י ע ה

פנייה למוקד  
העירייה

שאילת שאלות  
מנחות

פנייה מועברת 
–לפיקוח העירוני 

של בניין  צמחייה "
"שמפריעה

שטח פרטי

פתיחת פנייה 
CRMבמערכת ה

סיווג הפנייה 
למחלקת  

פיקוח עירוני

ציבורי ולא מסוכן

סיווג הפנייה 
למחלקת  

פיקוח עירוני

ציבורי ומסוכן

סיווג הפנייה 
למחלקת  
גנים ונוף

פניה 
מוקצית  

אוטומטית  
לגורם  
מטפל

פניה 
מוכנסת  
לתכנית 
עבודה

טיפול  
בפנייה

מפקח מאשר  
סגירת פנייה 

י המזכירה"ע

סגירת פנייה 
במערכת

פנייה מועברת 
לפיקוח  
–העירוני 

"סיור"

קבלת תמונה  
ד"חוו+ 

מסוכנות

עדכון מנהל 
י "המחלקה ע

נציג שירות

פתיחת  
פנייה חדשה  

במערכת

מסוכן ובשעות  
פעילות

תמיד

מסוכן ומחוץ  
לשעות פעילות

הפעלת קבלן  
גיזום

פניה 
מתקבלת 
במחלקת  
גנים ונוף

עץ בשטח ציבורי שנקבע כמסוכן= פנייה דחופה 

מטפלתמחלקה •
הפנייהתיאור -מלל חופשי •

SLAקיים שדה המציין זמן חריגה מ*

–( טלפון וכתובת)פרטי הפונה •
בפנייה ראשונה למוקד

פרטי הנציג•
הפנייהסוג •



מחקר משתמשים
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?את מי פגשנו

ם י ב ש ו ה:ת י י ר י ע י  ד ב ו :ע

מרואיינים :כ"סה

נשים3
גבר-1

68: גיל ממוצע

מרואיינים :כ"סה

65: גיל ממוצע

מרואיינים :כ"סה

מנהל-1
עובד בכיר–1

מרואיינים :כ"סה

מנהל-1
סגנית מנהל–1

אישה1
גברים-3

ה ת6כ"ס ו נ ו י א ר
אשפה שלא פונתה  

מביתן אשפה

עץ לא גזום

ה ת6כ"ס ו נ ו י א ר
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קולות התושבים| תובנות מראיונות 

חוסר מודעות על  
קיום ערוצי תקשורת  

נוספים

אופן קבלת הפנייה מהתושבים

לא הייתי מורידה אפליקציה בשביל  "
אעדיףאני . משהו שאשתמש פעם ב

"האתרדרךלהיכנס
אם הייתי , באתרמשתמשתשהייתיבטח"

"אני מאוד טכנולוגית. יודעת שיש
אוהבתאני, לי יותר נוח בטלפון"

"אדםבןעםלדבר

תהליך הטיפול אופן הפנייה

, בצורה די גרועה, אותיהאתר מנתב "
"מסודרתלדווח על המפגע בצורה 

התאמת אופי  -אי
ולסוג  לפונה השירות 

הפנייה

לא מהווה  אפליקציה 
ערוץ תקשורת  

שימושי ואפקטיבי  
עבור פניות למוקד  

בלבד

העדפות מגוונות של 
לגבי ערוץ תושבים 

המועדףהתקשורת 

ממשק משתמש לא  
נוח ופונקציונאליות  

חסרה באתר  
האינטרנט

העלאת המודעות עשויה 
-להסיט חלק מהתושבים ל

Self Service  ובכך להפחית
את העומס על המוקד  

הטלפוני

מנת להגדיל את אחוזי  על 
ההורדה והשימוש  

לייצר  באפליקציה יש 
הצעת ערך ולגבש תמריץ 

רחבה יותר

לפנות תומכות באפשרות 
הטלפוני לצד פנייה  למוקד 

בערוצים דיגיטליים תוך 
סנכרון בין כלל הערוצים

שעשוי להיות ערוץ 
אך  , תקשורת יעיל ושימושי

נדרש לאפיון ועיצוב מחדש

לעומת פונה  " פונה מתמיד)"
,  משך זמן הטיפול, חד פעמי

,  מידת מסוכנות המפגע
קרבת המפגע לכתובת  

המגורים של הפונה  
(וכדומה
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,  בצורה די גרועה, האתר מנתב אותי"
"לדווח על המפגע בצורה מסודרת

בליהאתר הזה נבנה לפני הרבה שנים "
"האזרחים שיתוף פעולה של 

יש מקום רק לרחוב אחד-הזנת מיקום מוגבלת 

בחירת הכתובת לא נוחה

חוסר סנכרון בין האתר למוקד

נמאס לי לחפש את סוג המפגע כי רובם  "
ואז אני נאלץ לסמן  , לא קיימים באתר

למרות שלנציגת , "אחר"תחת קטגוריה 
"השירות יש כזה מפגע

חסרה אפשרות לעריכת הפנייה

ברגע שאני מקליד את ההודעה  "
אין לי . אבוד לי, ושולח אותה

"אפשרות לערוך אותה

אין אפשרות נוחה להגשת כמה פניות ביחד

כשאני מדווח עשר הודעות אני צריך  "
להיכנס כל פעם מחדש לאתר של 

עיריית בת ים ולהכניס את הפרטים  
"וזה מיותר מאוד, מחדש

ברוב המערכות כשמזינים שם של "
משהו מספיק להזין שלוש אותיות  

פה  . והמערכת משלימה אותך, ראשונות
70אני צריך לחפש ברשימה של 

זה גם לוקח לי הרבה זמן  -רחובות 
"לטעויות וזה גם מקור 

אני לא יכול לעצור בזמן נסיעה ולהסתכל על הכתובת "
אני יודע איזה צומת זו וזה אמור להספיק כדי , המדויקת

"שאוכל לדווח על זה

מספר המעקב מופיע לשתי שניות  "
"זה קצר מידי. ונעלם

המערכת כותבת שפנייתך  , אין לתושבים אפשרות לעקוב אחרי ההודעות שלהם"
"צריך להיות במערכת מעקב אחר סטטוס הפניות הקודמות שלי. התקבלה וזהו

חסרה אפשרות למעקב אחר סטטוס הפניות

תהליך הטיפול אופן הפנייה

שיש אופציה  לא הייתי מודעת "
אולי, אם הייתי יודעת. אחרת
"משתמשתהייתי

באתראבל , אפליקציה לא הייתי מורידה"
"משתמשתהייתי, בטח

שיש דרכים אחרות  לפרסםצריכים"
"חוצותבשלטיאפילו, ליצירת קשר

אם הייתי  , באתרמשתמשתשהייתיבטח"
"אני מאוד טכנולוגית. יודעת

לי יותר נוח  "
אני, בטלפון
אוהבת

בןעםלדבר
"אדם

.. "ומהיריעילהכיזהבטלפון"

"מיידיאני פונה בטלפון רק כשאני נמצא ברחוב ורואה משהו . באתרבעיקרטעויות שונות של נציגי השירות גרמו לי להשתמש "
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קולות התושבים| תובנות מראיונות 
השוואת בין ערוצי תקשורת פוני לקוח

תהליך הטיפול אופן הפנייה

מייל-אי*וואטסאפאפליקציהאתרטלפון

נגיש וזמין
(On-the-go)

(א"כ)יקר במשאבים בשוטף 

יחס אנושי

מבטיח קבלת המידע הנדרש  
(פנייה מובנית)

לא קיים היום כערוץ תקשורת עבור התושבים*
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תהליך הטיפול אופן הפנייה

סיום הטיפולטיפול באירועהמתנהפנייה למוקד

א ב  ל בש ב  ל גש ב  ל דש ב  ל ש

חסר מעקב אחר הפנייה היעדר אמנת שירות לתושב
וסטטוס בזמן ההמתנה

חוסר שקיפות והיעדר יחס  
אישי

קבלת עדכון על סיום  -אי
טיפול וסגירת הפנייה

קולות התושבים| תובנות מראיונות 

קיימת אמנת שירות לכל מחלקה עבור  
אמנת שירות זו לא . כל סוג פנייה

משוקפת לתושב אשר מצוי בחוסר 
ודאות לגבי זמן הטיפול המשוער  

לפנייתו

ישנם פונים שהיו מצפים לקבל עדכון 
מהגורם המטפל בזמן אמת ובאופן  

בדרך כלל מדובר בפניות . אישי
שלפונה אין אינדיקציה אודות ביצוע  

הטיפול וטיב הטיפול

קיימת ציפייה מהתושבים לקבל 
עדכון בסיום הטיפול וסגירת הפנייה  

הכולל גם את סיבת הסגירה ואת  
פירוט הטיפול שבוצע

אז הייתי יודעת שאני מחכה פרק זמן  "..
חוסר הודאות  . אז זה מטופלמסוים ועד 

"לא תורם לאף אחד

התושב רוצה לדעת כמה זמן ייקח "
עניין אי הודאות  . בבקשה שלוהטיפול 

"הוא קריטי

.  זה יחסוך סתם טלפונים למוקד"
זה יעזור כי הוא ירגיש שהדבר  ולתושב 
"בטיפול

מה עוד אני יכול לעשות על מנת לחזר  "
אם אני רואה ? העירייהאחרי עבודות 

שלא טופל אז אני מעביר הודעה  
"נוספת וכותב תזכורת

יש פניות שאין לי אינדיקציה אם "
כמו בהדברה  , מישהו היה וטיפל

הייתי רוצה לדעת שזה באמת . למשל
"שיתקשר אליי כשהוא פה. טופל

יוגדרו מספר מצומצם של פניות  אם "
אבל לא . זה יהיה טוב, שזה נחוץ בהן

.."גם לי יש חיים, על כל פנייה

באתר  . דרכים לסגור פנייהיש הרבה "
,  אני אפילו לא רואה שהפנייה נסגרה

"אין לי דיווח

צריך גם לכתוב על מה הפנייה נסגרה "
,  יכול להיות שהיא נסגרה וטופלה–

.  יכול להיות שהיא נסגרה ולא טופלה
,  ואז צריך לכתוב למה לא טופלה

שהתושב יבין מה קרה עם הפנייה  
"שלו

קיימות פניות כפולות רבות מאותו 
תושבים פונים  . פונה לגבי אותו אירוע

ולוודא  " לתזכר"שוב ושוב על מנת 
נשכחה מה  שהפנייה שלהם לא 

.  שמייצר עומס מיותר על המוקד
הכרחי בפרט כאשר מדובר על פניות 

בעלות זמן טיפול ארוך
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י "איכות קליטת הפנייה ע
יכולות המערכתתהליכי עבודה במחלקותנציג השירות

חוסר מודעות של נציגי  
הרלוונטיים השירות לדגשים 

פנייהעבור כל סוג 

-פערים בתהליכי עבודה ואי
אכיפת נהלים

CRM-היכולות מוגבלות או חסרות של מערכת 

(עובדי מחלקות העירייה)קולות מהשטח | תובנות מראיונות 

הגדרת שאלות מנחות בהתאם לסוג 
הפנייה יסייע משמעותית לעובדי 

יגביר יעילות ויקצר את זמני  , המחלקות
הטיפול

נהלי עבודה חסרים או שאינם  
מבוקרים באופן שוטף מייצרים מצבים  

-גורמים לאי" נופלים בין הכיסאות"ש
עמידה בזמנים ומגדילים את חוסר 

שביעות הרצון של התושבים

המערכת . אינה תומכת באופן מלא בסיוע השגת המטרות העסקיותCRM-מערכת ה
מעקב אחר פניות דחופות , SLAוידוא עמידה ב, צריכה לתמוך באכיפת נהלי עבודה

ואירועים קריטיים נוספים שיאפשרו התייעלות בתהליכי העבודה הן של נציגי 
השירות במוקד והן של עובדי מחלקות העירייה

חסרה הירידה לפרטים של נציגי "
.  השירות כשהם מדברים עם תושב

לא יודע שהניואנסים הקטנים  התושב 
האלה הם קריטיים בשביל לסווג את 

"הפנייה בצורה נכונה

אם נציג השירות היה שואל יותר  "
פרטים זה היה מקצר לי תהליכים ואת  

"הזמן של מתן השירות

תחת אחריותו  שמוגדר אין מישהו "
ולקבל  הוואטסאפלהסתכל בקבוצת 

הראשון שרואה  . את הפניות המסוכנות
"לטיפולדואג את ההודעה 

אנחנו מקבלים כל יום את הפניות "
על אומרים . שיכנסו לחריגה למחרת

אבל בפועל זה לא תמיד זה בישיבות 
"קורה

למוקד על פונים תושבים כשכמה "
לנו זה מופיע כפניות , אותו מפגע

נספרות כל אחת בפני ווהן , שונות
למשל , זה מייצר מידע לא אמין. עצמה

"אם יש חריגה

על CRMאין שום אינדיקציה במערכת ה"
פנייה דחופה מלבד לציין זאת במלל 

הפניות הדחופות לא יכולות  . החופשי
למנהל המחלקה או האחראי על " לקפוץ"

"הפנייה

הרבה פניות מיותרות כי תושבים "
אם . מתקשרים בימים של פינוי אשפה
למוקד היה במערכת את ימי פינוי 

האשפה בצורה נוחה היו נחסכות המון  
"פניות

אין לי אפשרויות שונות לסגירת פנייה  "
אני יכול לציין  . בהתאם לסיבת הסגירה

"במלל החופשי



גיבוש מהלכים  
מומלצים
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מהלכים מומלצים
גיבשנו  , לעירייה ולהביא לעלייה בשביעות רצון התושביםאת תהליך פניות התושבים על מנת לשפר ולייעל 

:   שלוש רמות בהן נדרש לפעול

פונה 
לקוח

תהליכית 
ופנים ארגונית

תשתית וטכנולוגיה

עבור כל רמת פעילות  
מהלכים מומלצים  הגדרנו 

על בסיס התובנות  
שגיבשנו עד כה
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לקוח-ערוצי תקשורת פוני| מהלכים מרכזיים 

ים-עבור עיריית בתוואטסאפחשבון פתיחת •
במוקד השירותבוואטסאפאודות קבלת פנייה נהליםהכנסת•
, למשל)מתקדמות להגברת יעילות הערוץ בחינת טכנולוגיות •

(בוטשילוב 

עבור פניות התושביםוואטסאפהקמת ערוץ 

ץ  ו ח נ ע  ו ד ך/ מ ל ה מ ה מ ג  י ש נ ה  מ

לשימושונוח (On-the-go)ערוץ זמין •
במקבילא במוקד עקב היכולת לטפל במספר פניות "חסכון בכ•

A c t i o n  I t e m s

של המידע והפונקציונאליות הקיימת באתרמיפוי וניתוח •
ומבחני שימושיות באתר הקיים  ביצוע מחקר משתמשים •

פונקציונאליות , מידעהנגשתבהיבטי זיהוי הפערים לצורך 
וחוויית משתמש

של האתר על בסיס הפערים הקיימים וצרכי  אפיון מפורט •
המשתמשים

עיצוב ופיתוחשדרוג האתר הקיים ברמת •

שדרוג ושיפור האתר הקיים

אתר האינטרנט מהווה ערוץ תקשורת בעל פוטנציאל שימוש  •
גבוה גם בקרב האוכלוסייה המבוגרת

תהליך דיווח פנייה באתר מסורבל ומקשה על המשתמש•
הפחתת העומס על המוקד הטלפוני בכלל ופניות מידע בפרט•
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לקוח-ערוצי תקשורת פוני| מהלכים מרכזיים 

כרזות ואלמנטים פיזיים  , באמצעות שלטי חוצותשיווק•
ברחבי העיר

באמצעות  הסטה לשירות עצמי במערכת ניתוב השיחות •
למספר / בחירת אפשרות לקבלת מסרון עם לינק לאתר 

של המוקדהוואטסאפ

Self Service-הסטה ל

ץ  ו ח נ ע  ו ד ך/ מ ל ה מ ה מ ג  י ש נ ה  מ

קיים חוסר מודעות באשר לערוצים הדיגיטליים הקיימים  •
לצורך פניה לעירייה ודיווח על מפגע

הפחתת העומס על המוקד הטלפוני לטובת תושבים  •
שמעדיפים באופן מודע פנייה באמצעות הטלפון

א במוקד הטלפוני"חסכון בכ•

A c t i o n  I t e m s

,  תושבים, תהליכים, שירותים)ים -עיריית בתמעמיק אודות ניתוח פנימי •
(פעילויות וכדומה

להבנת הצרכים והרצונות שלהםתושבי העיר אודות משתמשים מחקר •
תוך   Best Practices-למידה וקבלת השראות מ, מארק'בנצביצוע •

ים-התאמה לאופי העיר בת
להצעת ערך לרבות תמריצים להגדלת היקפי הורדה  גיבוש פתרונות •

ושימוש
מרכזיים של האפליקציהרים 'מיפוי יכולות ופיצ•
של האפליקציה העתידית ברמת פונקציונאליות וחוויית  אפיון מפורט •

משתמש

הרחבת יכולות ושיפור הצעת הערך של האפליקציה

מערכת היחסים עם תושבי העירוחיזוק Engagement-הגדלת ה•
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נהלי עבודה ותהליכים| מהלכים מרכזיים 

הפנים ארגוניים  מיפוי וניתוח הצרכים •
בקרב מנהלי מחלקות העירייה ומוקד  

השירות
הקיימים  בחינת הכלים הטכנולוגיים •

בשוק ובחירת הכלי המתאים
בכלי בנהלי העבודההסדרת השימוש •
בעבודה  הכלי והטמעת רכישת •

השוטפת

הטמעת כלי לניהול תהליכים 
פנים ארגוניים

ץ  ו ח נ ע  ו ד ך/ מ ל ה מ ה מ ג  י ש נ ה  מ

ייעול והסדרה של התהליכים הפנימיים  •
במחלקות העירייה ובמוקד השירות

הגברת השליטה בניהול תהליכי העבודה•
יצירת סטנדרט עבודה אחיד ושקיפות בין  •

כלל מחלקות העירייה
קיצור זמני העבודה•

A c t i o n  I t e m s

תחקור מעמיק של מחלקות העירייה  •
להבנת סוגי המידע הנדרשים לטובת  

מימוש הטיפול
מובנים לכל סוג  יצירת תסריטי שיחה •

פנייה

מיפוי וניתוח סוגי הפניות  
והבניית התהליכים

קיים חוסר מודעות של נציגי השירות  •
לדגשים הייחודיים לכל סוג פנייה  
אשר גורם לחוסר יעילות בטיפול 

י מחלקות העיריה"בפניות ע
הפחתת טעויות בסיווג הפנייה  •

,  מיקום המפגע, למחלקה לא נכונה
סוג הפנייה וכדומה

קיצור זמן הטיפול בפנייה•

דיווח אמנת שירות לתושב  הכנסת נוהל •
בהתאם לסוג הפנייה

לכל סוג פנייההגדרת פנייה דחופה •
פניות  לגבי הסדרה ואכיפה של נהלים •

לרבות תחומי דחופות ופניות בחריגה
מובנים ועודתהליכים , זמני טיפול, אחריות

חידוד והגדרת נהלי עבודה 
ואכיפתם עבור סוגיות קריטיות

יצירת שקיפות כלפי התושבים•
שביעות רצון התושביםהגברת •
SLAצמצום חריגה בזמני •
הגברת היעילות בטיפול בפניות דחופות•
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וייעול תהליכיםלתמיכה CRMהקמת מערכת 

תשתית וטכנולוגיה| מהלך מרכזי 

מפורטתגיבוש תכנית עבודה •
חלוקת תפקידים , זמניםגאנט, שלבי הפיתוחלרבות 

עבודה ותמיכה בשתי  –והתייחסות לתקופת המעבר 
מערכות במקביל

ובחירת ספקספקיםבחינת חלופות •
CRM-המערכתשלאפיון מפורט •
פיתוח ויישום•

Omni-Channelב תמיכה •
מאלה ומסונכרנת על הפונה והיסטוריית הפניות שלו ללא  360ליצירת תמונת 

תלות בערוץ בו התקבלה הפנייה
(התושבים)שמירה וניהול מידע אודות הפונים , אחסון•

אופציונאלי ובהתאם להנחיות שמירה על זכויות הפרט
למוקדביכולת לבצע פילוח וסגמנטציה של הפונים תמיכה •

קריטריונים מסוימים כמו גיל ואזור מגורים על מנת להתאים עבורם  לפי 
בעלי מספר פניות גבוה במיוחד מסוג האזורים להבין מה , פתרונות בעתיד

מסוים וכדומה

.המשפיעות על אופי התהליך ושלביו–Waterfall, Agile–קיימות מתודולוגיות פיתוח שונות 

היקף  , מורכבות התהליכים, CRM-נדרשת בחינה של כל אחת מהחלופות בהתאם לתכולת מערכת ה
.פיתוח לעומת יישום וכדומה ובחירת מתודולוגיית הפיתוח המתאימה

A c t i o n  I t e m sת ו י ל ל כ ת  ו פ ס ו נ ת  ו ש י ר ד
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וייעול תהליכיםלתמיכה CRMהקמת מערכת 

תשתית וטכנולוגיה| מהלך מרכזי 

י  כ ר צ ם  ו ג ר םת י ב ש ו ת תה כ ר ע מ ב ת  ו ש י ר ד י ל כ ר צ ם  ו ג ר םת י ד ב ו ע תה כ ר ע מ ב ת  ו ש י ר ד ל

:שיקוף סטטוס פנייה לתושב•
שיסומן  " עדכון התושב בסטטוס פנייה בזמן המתנה"שדה עבור הוספת 

למשל פניות בעלות  )עבור פניות מסוימות שיוגדרו מראש )        ( אוטומטית 
(ימים Xמעלאמנת שירות של 

:עדכון הפונה בזמן אמת בעת הטיפול בפנייה•
האפשרות לסמן אם הפונה מעוניין לקבל עדכון בעת הטיפול הוספת 

למשל פניות שאין  )בפנייתו בזמן אמת עבור פניות מסוימות שיוגדרו מראש 
(לתושב אינדיקציה אם טופלו

:שיקוף סיבת סגירת הפנייה•
למשל מספר אפשרויות לסגירת פנייה , אפשרויות לסטטוס פנייההוספת 

בהתאם לסיבת הסגירה

:Engagement-התאמת הטיפול לסוג הפונה וחיזוק ה•
עבור תושבים הפונים  " פונה מתמיד"האפשרות לסמן פונה כהוספת 

גבוההבתדירות 

:מניעת פניות כפולות•
,  במקרה זה. בסימון לנציג השירות במידה וקיימת כבר פנייה פתוחה עבור אותו אירועתמיכה 

כך שמספר  , יש לאפשר את היכולת להוסיף פונה נוסף לפנייה במקום לפתוח פנייה חדשה
פונים יתעדכנו אוטומטית באשר לאותה פנייה

:זיהוי פניות דחופות•
שדה עבור סימון פנייה כדחופההוספת 

:וידוא הטיפול בפניות דחופות•
עובד , מנהל, נציג שירות)ספציפי במערכת דחופה לגורם יכולת לשייך פנייה הוספת 
(מחלקה

:מעקב אחר פניות•
יכולת להקפצת תזכורות עבור הגורם האחראי למעקב אחר הפנייההוספת 

:מניעת פניות מיותרות•
שעות פינוי אשפה בצורה מובנית במערכת כך שיופיעו לנציג השירות בפניות  הוספת 

הרלוונטיות בהתאם למיקום האירוע

:הגברת איכות ויעילות הטיפול בהתאם לסוג הפנייה•
תסריטי שיחה מובנים במערכת לכל סוג פנייה על בסיס מיפוי וניתוח סוגי הפניות  יצירת 

והבניית התהליכים מול מחלקות העירייה  

:סנכרון לגופים חיצונים המשפיעים על תהליכי העבודה•
לייצר ממשק למערכות גופים חיצוניים לצורך סנכרון עם מידע הכרחי המשפיע על יכולת 

(למשל ימי מנוף)פעילות המחלקות 

ל הן תרגום של הצרכים הנקודתיים שעלו מהראיונות שבוצעו במסגרת הפרויקט"הדרישות הנ* 
נדרש להעמיק בכל סוג פנייה עם המחלקה הרלוונטית ולבנות מסמך דרישות מלא ומפורטCRM-בעת שלב האפיון המפורט של מערכת ה* 
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