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עודכן בתאריך דצמבר 2016

1. כללי:
המועצה האזורית מטה יהודה בהובלת אגף מידע ותקשוב, מעמידה לטובת עובדי המועצה מערך שרות ותמיכה בנושא הסלולר, במטרה להקל ולייעל את הקשר של העובדים אל מול הזכיין בנושא. 
2. מטרות:
1. להגדיר את תהלכי העבודה אל מול חברת הסלולר. 
2. להגדיר את הליך הטיפול בפניות של עובדי המועצה אל מול הזכיין.
3. להגדיר בעלי תפקידים.
3. יעדים:
1. ייעול וקיצור תהלכי העבודה אל מול הזכיין.  
2. לייצר מעקב ותיעוד אחר הפניות ודרגי הטיפול בהם. 
4. הגדרת התהליך:
4.1.  כללי 
4.1.1. הסמכות להתקשרות ולטיפול בכל מקרה ו/או בעיה בנושא מנויי הסלולר של המועצה, הינו באחריות האגף למידע ולתקשוב בלבד. 
4.1.2. מנהלת אגף מידע ותקשוב (או רפרנטית מטעמה) ישמש כאשת הקשר הרשמית של המועצה אל מול זכיין הסלולר. 
4.1.3. מנהלת אגף מידע ותקשוב תגדיר מעת לעת את דרכי ההתנהלות אל מול זכיין הסלולר.
4.2.  ניהול ההתקשרות אל מול הזכיין:
4.2.1. באחריות מנהלת אגף מידע ותקשוב, להגדיר בתחילת כל שנה מסגרת תקציב שנתית להתקשרות אל מול זכיין הסלולר.
4.2.2. באחריות מנהלת אגף מידע ותקשוב, לבחון ולאשר בחתימתה כל חשבונית מטעם זכיין הסלולר וכן תדאג להעברת החשבונית לגזברות לצורך ביצוע התשלום בפועל. 
4.2.3. באחריות מנהלת האגף למידע ולתקשוב, לבצע תיעוד ומעקב אחר כל התשלומים המועברים לזכיין הסלולר. 
4.2.4. באחריות מנהלת האגף למידע ולתקשוב, לבחון באופן תדיר את העמידה של זכיין הסלולר בתנאי המכרז. 
4.2.5. בכל מקרה בו נדרש טיפול או כל התנהלות אחרת אל מול הזכיין בדרגי הניהול, יבוצע הטיפול ע"י מנהלת האגף למידע ולתקשוב בלבד.
4.3.  טיפול בתקלות:
4.3.1. עובדי המועצה יעבירו בקשה לקריאת שירות בדבר טיפול במכשירים, בירורים בנושאים שונים או כל עניין אחר בנושא הסלולר לידי מנהלן המועצה.

4.3.2.  פניות העובדים יתועדו בכתב ע"י מנהל המועצה. 
4.3.3. כל טיפול בקריאת שרות תפתח ע"י המנהלן במערכת הפניות הייעודית של הזכיין, הקריאה תפתח לא יאוחר מ-3 שעות מרגע קבלת הפנייה. 
4.3.4. באחריות המנהלן לבצע מעקב שוטף אחר אופן הטיפול בקריאה אל מול הזכיין עד לסיום הטיפול בתקלה. 
4.3.5. עם סיום הטיפול בפנייה, ידאג המנהלן ליידע את פותח הקריאה בדבר אופן הטיפול בתקלה.
4.3.6. בכל יום חמישי בשבוע יעביר המנהלן דו"ח שבועי מסכם, אשר יציג את רשימת הקריאות שפתחו באותו השבוע ואת סטאטוס של כל אחת מקריאות אלו. 
4.3.7. בכל מקרה חריג או בכל מקרה בו נדרשת קבלת החלטה אל מול הזכיין, יעביר  המנהלן את המשך הטיפול בקריאה אל מנהלת אגף מידע ותקשוב. 
5. אחריות: האחריות לביצוע נוהל זה הינה באחריות מנהלת אגף מידע ותקשוב. 
נספח 1 – דיאגרמה הליך טיפול בנושא הסלולר 
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