
מוקד מקוון לפניות תושבים
בנושאי שפ״ע במג׳ד-אל-כרום

מערכת פניות התושבים במג'ד אל כרום באה לתת מענה למספר צרכים ייחודים של המועצה, הן בממשק מול התושב והן בשדרוג 
המענה ויכולת הטיפול של המועצה במפגעים:

• יצירת ערוץ דיווח ישיר לתושבים למועצה בנושאי שפ"ע, באופן שיהא פשוט ומזמין לתושב, ולא יצריך ממשק אנושי לקבלת הפנייה.
• העמקת מעורבות התושב בשמירה ובדיווח על מפגעים, בין אם הם קשורים אליו ובין אם פגש בהם במקרה.

• הגברת אמון התושב לאורך זמן, על ידי עדכונים בזמן אמת ודיווח על טיפול במפגעים.
• הקניית יכולת שליטה וניהול של תחום השפ"ע במועצה בצורה מרוכזת ואופטימיזציה של משאביה לאורך זמן.

התושבים יוכלו לפתוח פניה בשפה הערבית, לקבל עדכון לגבי שלבים בטיפול בהודעות SMS ולקבל פירוט של המענה שניתן לפנייתם עם 
סגירתה. השירות ילווה בהסברה דרך אתר המועצה ועמוד הפייסבוק הרשמי ופרסום במוסדות קהילתיים כמו מסגדים, בתי-ספר ומתנ"ס, 

זאת במטרה לעודד את התושבים להתנסות בצורת שירות דיגיטלית אליה הם עוד לא מורגלים ולהעמיק את מעורבותם בנראות הישוב.

 SMS תושבים מקבלים הודעת
על פתיחת המוקד, במקביל 
לפרסומו ברשתות חברתיות 

ובמוסדות הקהילה.

כדי להרגיל את התושבים ואת 
עובדי המועצה לפעול מול 

המוקד, בשלב הראשון בהטמעת 
המערכת עובדי מועצה לא יטפלו 
בפניות בעצמם אלא יעבירו אותן 
למוקד, ויעדכנו בכך את התושב

מסך שליטה
של נציג השירות

נציג השירות מקבל תמונת-על 
מתעדכנת של מצב הפניות בישוב 

כך הוא יכול לנתב ולתעדף עומסים, 
לעקוב אחר זמני טיפול ואיכות 

הטיפול, ולזהות דפוסים שמעידים 
על צורך במענה מקיף יותר. 

השליטה והניתוב יכולים להתבצע 
גם מהטלפון הנייד ולאפשר למוקדן 

להגיב גם מהשטח.

תקשורת עם
אנשי המקצוע

המוקדן מתעדכן בפעולות שבוצעו 
ע"י איש המקצוע, ומעדכן את 

הערכת הזמן לטיפול במידת הצורך.

לאיש המקצוע מימשק מערכת בו 
הוא מדווח על אופן הטיפול בתקלה 

ועל הערכת הזמן שלו לטיפול

תקשורת עם
תושבים

בהתאם לטיפול בשטח, המוקדן 
מעדכן את התושבים בטיפול 

בפנייתם, ומעדכן בהתאם את 
טבלת השליטה.

העדכון לתושבים מסתמך על 
פורמט אחיד של מענה שפרטיו 
ניתנים לעריכה, זאת כדי לוודא 
מענה מקצועי ועקבי לכל פניה.

גם בסלולר
מערכת השליטה צריכה להתקיים 

גם בממשק סלולרי, מכיוון 
שבתחילת הדרך הניתוב והבקשה 

ייעשה על ידי גורמים שונים בעיריה, 
עד להקמת המוקד

טבלת שליטה
מציגה פרטים עיקריים וסטטוס 
עבור כל פניה, ומאפשרת את 

ניתובה לגורם המקצועי, ואת ניהולה 
מול התושבים הפונים.

ניתן יהיה להגיע למערכת 
מהאתר ומעמוד הפייסבוק 

הרשמיים של הישוב

התושבים ממלאים תיאור מילולי 
פשוט של המפגע.

חשיפה לשירות החדש

שליטה ובקרה

תרחיש שימוש התושבים
1

מאחורי הקלעים - ניהול התקלה במועצה

כעבור כמה 
ימים מונא פונה 
לעובדת מועצה 
בנוגע לשירותי 

פינוי אשפה

כעבור שלושה 
שבועות מונא 

נתקלת במפגע, 
ומחליטה לפנות 
למוקד בעצמה. 
היא נכנסת דרך 
הקישור בעמוד 
הפייסבוק של 

המועצה

התושבים יקבלו הודעה 
שפנייתם נקלטה במערכת 

והועברה לטיפול.

ניתן לצפות בטופס סגירת פניה 
באמצעות פרטים אישיים של 

הפונה ומס' הפניה

בסוף הטיפול תבקש המערכת 
משוב מהתושב על איכות 

הטיפול

פרסום של פעילויות תושבים 
למען נראות הישוב - תגביר 
חשיפה ומעורבות התושבים

תהליך הדיווח פשוט וקצר שמטרתו להסיר חסמי זמן, שפה, חשש 
מביורוקרטיה וחשש מטכנולוגיה. בעמוד הראשי יש כפתור אחד בולט לדיווח 
על מפגע, עם אפשרות לליווי קולי  להדרכת מילוי הטופס, או לטלפון למוקדן.

לא לכל הרחובות יש שמות, לכן סימון מיקום המפגע מתבצע בלחיצה על 
המפה, או בשידור מיקום הטלפון הנייד.

המערכת תאפשר פנייה אנונימית, אולם תושבים שרוצים עדכון לגבי 
מצב פנייתם ימלאו שם ומספר טלפון. מטרת הפניה האנונימית היא 

לעודד מעורבות של תושבים, ולהסיר חסם של חשש מהזדהות.

התושבים יקבלו עדכון על פעולות טיפול זמני או תיקון קבוע במפגע,
עד לסגירת הפניה ע"י המוקדן. בסיום התהליך יקבלו קישור לטופס 

סגירת הפניה

דיווח על מפגע קבלת עידכון מהמוד2 משוב מהתושב/ת 3 4

כעבור שבועייםכעבור יוםכעבור שעה

נציג השירות מקבל תמונת-על מתעדכנת של מצב הפניות בישוב. כך הוא יכול לנתב ולתעדף עומסים, 
המוקדן מנתב את הפניה למחלקה המתאימה. הוא מסווג אותה על סמך מפתח של רשימת ניתוב פניהלעקוב אחר זמני טיפול ואיכות הטיפול, ולזהות דפוסים שמעידים על צורך במענה מקיף יותר.

סוגי תקלות (שתיבנה לאורך זמן), ומגדיר את זמן הטיפול הצפוי, על-פי תקן, לסוג התקלה.
הערכת הזמנים היא פנימית, לצורך מעקב של המוקדן אחרי עמידה בלוחות הזמנים, 

ובשלב הראשון של המערכת, לא תוצג לתושב ולא תהיה מחייבת כלפיו.

ניהול הקשר עם המחלקה המקצועית ועם התושבים
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