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1. כללי : 
1.1. פניות באמצעות יישום WhatsApp מהוות ערוץ התקשרות חדש, נגיש ואישי יותר בין תושבי העיר, בעלי העסקים ומבקרים לבין המוקד המועצתי. 
כמו כן, הערוץ נועד להנגיש את המוקד המועצתי לאוכלוסיות חדשות, כגון: צעירים, כבדי שמיעה וכיוב'.


2. מטרה : 
2.1. נוהל זה נועד להסדיר את פעולת המוקד המועצתי בכל הקשור בקבלה, במענה ובטיפול בפניות אשר תתקבלנה באמצעות היישום "WhatsApp".
3. הגדרות : 

3.1. WhatsApp הינו יישום להעברת מסרים כתובים, תמונות, קטעי וידאו וקול. היישום פותח על ידי חברת WhatsApp ובאחריותה הבלעדית. אין למועצה כל אחריות על תקינות היישום.
3.2. קו הטלפון – לצורך קבלת מסרים כתובים, הוגדר קו טלפון ייחודי שמספרו: 052-7250801. 
לא ניתן לבצע שיחות טלפון יוצאות ממספר זה. כמו כן, בוצעה חסימה לשיחות טלפון נכנסות.
3.3. קו הטלפון הנ"ל מיועד לפניות של תושבים/אזרחים בלבד, ואין לעשות בו כל שימוש אחר.
3.4. מסר נכנס – כל הודעת טקסט, תמונה או סרטון וידאו שמתקבלים במוקד.
3.5. מסר יוצא – הודעת טקסט או תמונה שנועדו להשיב למסר הנכנס.
3.6. מודיע – שולח המסר הנכנס.
3.7. בקשה למידע – בקשת פונה לקבל מידע, שבעקבותיה אין צורך בפתיחת פניה במערכת ניהול הפניות.
3.8. בקשה לטיפול – מסר כתוב או מצולם, שבעקבותיו חלה חובה לפתוח פניה במערכת ניהול הפניות.
4. שיטה :
4.1. היישום יהיה פתוח וזמין 24 שעות ביממה במכשיר הנייד/בטבלט ובמקביל במחשב עמדת שו"ב באינטרנט.
4.2. במקרה של תקלה המונעת פעולה תקינה של היישום יש להודיע ללא דיחוי ובכל שעה למנהל המוקד.
4.3. כל מסר נכנס ייענה ע"י נציג תוך זמן מינימלי בהתחשב בעומס שיחות הטלפון הממתינות בתור.
4.4. מסר יוצא ינוסח עפ"י העקרונות המנחים, המפורטים בסעיף 5 להלן.
4.5. אין לפתח שיחות חולין עם הפונים מעבר לנדרש לצורך מתן שירות.
4.6. מסר עם תוכן פוגעני ייחסם לאלתר.
4.7. בכל פניה חדשה שתירשם במערכת ניהול הפניות יש לשנות את אופן קבלת הפנייה כדי לאפשר איתור פניות וניתוח נתונים עתידי.
4.8. במקרים מיוחדים, כדי לקצר את זמן המענה, ניתן להשיב לבקשת מידע ע"י תמונה. לדוגמא: צילום של עמוד רלוונטי מתוך חוברת, צילום של דף מידע רלוונטי באתר המועצה, מפה וכד'.
4.9. במהלך ההתכתבות יש לבקש פרטי זיהוי (שם פרטי + שם משפחה), ולכתוב למודיע שפרטיו יישמרו לצורך יצירת קשר עתידי לצורך בירור נוסף או עדכון על אופן טיפול בפנייתו. בסיום ההתכתבות יש לשמור את פרטי המודיע בזיכרון המכשיר הנייד.
4.10. במקרה של אירוע רפואי/ביטחוני דחוף יש לנסות ליזום קשר טלפוני עם המודיע ולהמשיך טיפול עפ"י הנוהל המקובל כיום.
4.11. אין לענות לשיחת WhatsApp  נכנסת.
5. עקרונות מנחים לכתיבת מסר יוצא:
5.1. מסר יוצא יתחיל במשפט: "מוקד מטה יהודה שלום, " .
5.2. מסר יוצא יסתיים במשפט: "תודה שפנית. מוקד מטה יהודה לשירותך 24/7".
5.3. לבקשת מידע יש להשיב בתשובה מלאה, לאחר בירור מול הגורם הרלוונטי במועצה או לאחר בדיקת מקורות מידע רלוונטיים.
5.4. בבקשת טיפול יש לקבל פרטים מדויקים על מיקום וסוג המפגע. בסיום ההתכתבות יש לציין: "נפתחה פנייה לטיפול _____, מספר הפנייה הוא: ________".
5.5. במקרה של תלונה על תפקוד גורם כלשהו במועצה, יש להשיב: "צר לי על השתלשלות הדברים. איך אוכל לסייע לקידום הנושא?"  במידת הצורך, יש להמליץ על פנייה לנציבת פניות הציבור.
5.6. במקרה של שיחה עוינת ושימוש במילות גנאי פוגעניות יש להשיב: "אשמח לשרת אותך. אבקש להשתמש בשפה ראויה". באם אין שינוי בגישה, יש להזהיר: "צר לי, אך לא נוכל להמשיך בשיחה באופן הזה". בשימוש הבא יש להפסיק את ההתכתבות ולחסום את המספר.
5.7. במקרה של שיחת סרק או שיחה מטרידה יש להשיב : "שלום, איך אפשר לעזור?" במידה וההטרדה לא פסקה, יש להזהיר לפני סיום ההתכתבות ולאחר מקרה נוסף לחסום את המספר.
6. מסמכים ישימים :

7. אחריות ביצוע : 

7.1. מנהל המוקד המועצתי
7.2. אחראי משמרת במוקד
7.3. נציגי השירות במוקד 
8. תפוצה : 

8.1. עובדי המוקד המועצתי
8.2. עובדי המועצה
8.3.  הנהלת המועצה
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