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[bookmark: _ETM_Q1_497828][bookmark: _ETM_Q1_497852][bookmark: _ETM_Q1_503863][bookmark: _ETM_Q1_503450][bookmark: _ETM_Q1_509309][bookmark: _ETM_Q1_517789][bookmark: _ETM_Q1_519047][bookmark: _ETM_Q1_522169][bookmark: _ETM_Q1_531257][bookmark: _ETM_Q1_536337]שלום. במערך הדיגיטל הלאומי קיימת היחידה לשיפור השירות, היא עברה מגלגולים קודמים ברשות התקשוב הממשלתי והאחריות לתת שירות ולאיכות השירות היא בידי כל גוף ציבורי בפני עצמו, זה חלק בסיסי באחריות. האחריות שלנו כגוף מטה זה גם לסייע לגופים הציבוריים, להנחות אותם ברמה המקצועית, להכשיר, לתת כלים נוספים, תשתיות טכנולוגיות ואחרות ואלה הדברים שאנחנו עושים. 
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[bookmark: _ETM_Q1_537983][bookmark: _ETM_Q1_538005][bookmark: _ETM_Q1_535907][bookmark: _ETM_Q1_540435][bookmark: _ETM_Q1_544096][bookmark: _ETM_Q1_549613][bookmark: _ETM_Q1_554901][bookmark: _ETM_Q1_557333]לכן שאלתי את השאלה הזאת בהתחלה, זה מעורר שוב את השאלה, אתם נותנים שירות למשרד ממשלתי שרוצה לשפר את השירות או רוצה לעשות משהו, זה בדיוק מה שאני שואל, ושאלנו את זה אז וביקשנו אז ממשרד ראש הממשלה ונציבות שירות המדינה תשובות, אנחנו רוצים להבין האם יש איזה שהוא סטנדרט מחייב. 
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[bookmark: _ETM_Q1_559615][bookmark: _ETM_Q1_559647][bookmark: _ETM_Q1_561684][bookmark: _ETM_Q1_564421][bookmark: _ETM_Q1_570008][bookmark: _ETM_Q1_571683]העלה יוני את השאלה האם בכלל מחויבים, אולי לא מחויבים לעשות קבלת קהל. מי מחייב אותו לעשות קבלת קהל? הגוף מחליט שהוא לא עושה קבלת קהל, הוא נותן שירותים מקוונים, אין לו טלפונים, מי מחייב אותו? האם יש איזה שהוא סטנדרט מחייב? 

[bookmark: _ETM_Q1_578713][bookmark: _ETM_Q1_577694][bookmark: _ETM_Q1_584965][bookmark: _ETM_Q1_597491][bookmark: _ETM_Q1_597536][bookmark: _ETM_Q1_597659][bookmark: _ETM_Q1_597694][bookmark: _ETM_Q1_587514][bookmark: _ETM_Q1_593788][bookmark: _ETM_Q1_596005]כולנו כחברי כנסת, כל אחד בזמנו, הגיש הצעת חוק בעניין הזה, אמר גם יוני שהוא הגיש הצעת חוק בעניין הזה, אבל בסוף מי האחראי לקבוע את הסטנדרטים מה מחייב? האם גוף ממשלתי יכול להגיד שהוא מקבל קהל ביום חמישי משעה 13:00 עד שעה 15:00, זה זמן קבלת קהל שלו, מי שמגיע מגיע, מי שלא, על המזל, ולא יהיה קבלת קהל לצורך העניין? אני מביא את זה כמשל. 
[bookmark: _ETM_Q1_600059][bookmark: _ETM_Q1_600095][bookmark: _ETM_Q1_602587]
[bookmark: ET_guest_685094_8] << אורח >> אשר דולב: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_602834][bookmark: _ETM_Q1_602856][bookmark: _ETM_Q1_605643][bookmark: _ETM_Q1_610225][bookmark: _ETM_Q1_616725][bookmark: _ETM_Q1_623461][bookmark: _ETM_Q1_628432][bookmark: _ETM_Q1_633387][bookmark: _ETM_Q1_640335]יש שני היבטים. היבט אחד הוא במובן של ההנחיות המקצועיות יותר, הרכות, אנחנו גם מפרסמים סטנדרטים לאיכות השירות, פירוט עד כדי מה צריך להיות במענה טלפוני ומה צריך להיות בשירות פרונטלי וכו'. גם הממשלה אישרה שישה עקרונות לעיצוב שירות, שירות צריך להיות נגיש ונוח ומותאם אישית וכן הלאה והנחתה את משרדי הממשלה לעצב את השירותים בדגש על השירותים הנפוצים שלהם בהתאם להנחיות האלה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_640613][bookmark: _ETM_Q1_646718][bookmark: _ETM_Q1_653581][bookmark: _ETM_Q1_661648][bookmark: _ETM_Q1_664253][bookmark: _ETM_Q1_669890][bookmark: _ETM_Q1_674842][bookmark: _ETM_Q1_682857][bookmark: _ETM_Q1_688562][bookmark: _ETM_Q1_695929]מעבר לזה, ברמה המשפטית יש הנחיה של היועצת המשפטית לממשלה כבר מלפני שבע שנים, משהו כזה, שמדברת על מה שנקרא הסדרים דיגיטליים. חלק מההנחיה הזאת עוסקת בסוגיה שנגעת בה, של מה שנקרא מענה הולם, זאת אומרת הדרישה במידה שבוחרים לבצע שירות בצורה דיגיטלית בלבד, שזה אגב מאוד מאוד נדיר במשרדי הממשלה, זה קיים, לא רק, אבל כמעט אך ורק במקרים שהלקוח הוא מייצג, כגון עורך דין או רואה חשבון, אבל במקרים האלה היא מתווה את הכללים המשפטיים שלפיהם צריך לתת מענה הולם לאוכלוסיות שמתקשות, או שבוחרים שלא לעשות שימוש בערוץ הדיגיטלי.
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[bookmark: _ETM_Q1_696946][bookmark: _ETM_Q1_696968][bookmark: _ETM_Q1_700804][bookmark: _ETM_Q1_705731][bookmark: _ETM_Q1_707844][bookmark: _ETM_Q1_710582][bookmark: _ETM_Q1_712515][bookmark: _ETM_Q1_718537]אני הייתי רוצה להפריד בין שירות מקוון לשירות בקבלת קהל. אני לוקח סתם דוגמה, חותמת אפוסטיל שאתה צריך לקבל ממשרד החוץ, קיימת על זה גם דיון לא מזמן, שזה חייב להיות פיזי מול פקיד שמאמת חתימה. משרד החוץ מאפשר קבלת קהל בימים א', ב', ג', ד' בין השעה 9:00 ל-12:30 בלבד. 

[bookmark: _ETM_Q1_726944][bookmark: _ETM_Q1_732032][bookmark: _ETM_Q1_733714][bookmark: _ETM_Q1_740177][bookmark: _ETM_Q1_742191][bookmark: _ETM_Q1_742450][bookmark: _ETM_Q1_742488][bookmark: _ETM_Q1_742610][bookmark: _ETM_Q1_742640][bookmark: _ETM_Q1_744578][bookmark: _ETM_Q1_749615]לא הבנתי, אזרח שמבקש אזרחות, מבקש מסמך ממדינה מסוימת, צריך חותמת אפוסטיל על מסמכי המדינה, שעתיים וחצי בארבעה ימים בשבוע. אם אני הייתי חברה מסחרית פרטית, אם איש שימור הלקוחות שלי היה נותן לי כאלה כללים, הייתי אומר לו: חביבי, לך הביתה, זה לא שימור לקוחות, זה ההיפך. עכשיו מה קורה? קהל שבוי. עזוב את זה שהם ביטלו משלוחנים, הם חייבים שהבן אדם יגיע פיזית. 
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[bookmark: _ETM_Q1_752150][bookmark: _ETM_Q1_752172][bookmark: _ETM_Q1_752468][bookmark: _ETM_Q1_758478][bookmark: _ETM_Q1_761772]אני יודע, אני בכוונה לוקח את זה כדוגמה כי זה נושא שעלה פה, אבל איזה הסבר, למה אין כלל, למה אין הנחיה, למה אין נוהל מחייב את משרדי הממשלה? 

[bookmark: _ETM_Q1_763565][bookmark: _ETM_Q1_767673][bookmark: _ETM_Q1_766743][bookmark: _ETM_Q1_773071][bookmark: _ETM_Q1_773107][bookmark: _ETM_Q1_773230][bookmark: _ETM_Q1_773267][bookmark: _ETM_Q1_771648][bookmark: _ETM_Q1_775085][bookmark: _ETM_Q1_781346]אני באמת לוקח את זה רק כדוגמה, כי אני בטוח שאם אנחנו נראה את זה מה שנקרא לעומק ונעשה פילוח של כל משרדי הממשלה וכל הגופים הציבוריים אנחנו נגיע לעוולות הרבה יותר גדולות מזה. שעתיים וחצי ביום, בן אדם רוצה להגיע מדימונה, נתקע בפקק, בזבז יום עבודה, חזר, הלך, מה? למה? עכשיו הקהל שבוי, מה הוא יעשה? הוא חייב לקבל דווקא שם. חייב שיהיה נוהל מחייב. 
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[bookmark: _ETM_Q1_793267][bookmark: _ETM_Q1_793290][bookmark: _ETM_Q1_794660][bookmark: _ETM_Q1_813030][bookmark: _ETM_Q1_819312][bookmark: _ETM_Q1_821456]על הנושא הזה ספציפית התקיימו פה שני דיונים בוועדה. א', מערך הדיגיטל, המשרד שאתה נמצא שם, עשו פעולה באמת מדהימה, החל מ-1 בינואר, אפשר לקבל את שני המסמכים המרכזיים מקוון ולא צריך להגיע פיזית. 
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[bookmark: _ETM_Q1_821548][bookmark: _ETM_Q1_821569][bookmark: _ETM_Q1_824265][bookmark: _ETM_Q1_830248][bookmark: _ETM_Q1_833048][bookmark: _ETM_Q1_833918]אבל אכן, כמו שאתה אומר, יש שם בעיה קשה מאוד, גם של כוח אדם, גם של תורים. קיימנו על זה שני דיונים, אמור להיות עוד דיון מעקב בעוד חודשיים. 
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[bookmark: _ETM_Q1_835904][bookmark: _ETM_Q1_835928][bookmark: _ETM_Q1_836441][bookmark: _ETM_Q1_844622][bookmark: _ETM_Q1_848956]אני ברשותך כנציג משרד המשפטים רוצה להגיד משפט. לעניין האפוסטיל, יש פרויקט של אפוסטיל דיגיטלי, שהיו פה דיונים לגביו. זה לא שתי תעודות, אנחנו מדברים על מעל עשר, כל התעודות המרכזיות - - -
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[bookmark: _ETM_Q1_855666][bookmark: _ETM_Q1_855689][bookmark: _ETM_Q1_856324][bookmark: _ETM_Q1_857243][bookmark: _ETM_Q1_865829][bookmark: _ETM_Q1_870888][bookmark: _ETM_Q1_870860][bookmark: _ETM_Q1_874741][bookmark: _ETM_Q1_875514]נכון, אבל כרגע אנחנו מדברים על עשר תעודות, רוב מסמכי הליבה שדורשים אפוסטיל, ניתן להפיק באפוסטיל דיגיטלי היום. זה פרויקט שהובל על ידי סמנכ"לית השירות של משרד המשפטים בשיתוף כל משרדי הממשלה. זה מבחינתי בשורה, זה אומר שאתם לא צריכים להגיע פיזית למשרד החוץ, העומסים מוכרים. 
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[bookmark: _ETM_Q1_876994][bookmark: _ETM_Q1_877020][bookmark: _ETM_Q1_880155][bookmark: _ETM_Q1_886236][bookmark: _ETM_Q1_891225]מה שמטריד אותנו, וזה מה שיוני אמר, וזה עולה פה פעם אחר פעם, ואני חושב שזה נושא הדיון המרכזי ואני לא רוצה לברוח ממנו, בסופו של דבר - - - 
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[bookmark: _ETM_Q1_891607][bookmark: _ETM_Q1_891635][bookmark: _ETM_Q1_892023][bookmark: _ETM_Q1_897439][bookmark: _ETM_Q1_906751][bookmark: _ETM_Q1_910039]כן, אבל זה הפחד, והעלינו את זה בוועדה לא פעם אחת, התפיסה הזאת שיש הרבה ממערכי השירות שאפשר לעשות דיגיטליים, היא לא אמורה לבוא במקום השירות הפרונטלי, היא בנוסף. היא אולי תוריד את כמות כוח האדם - - -
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[bookmark: _ETM_Q1_911183][bookmark: _ETM_Q1_911207][bookmark: _ETM_Q1_912029][bookmark: _ETM_Q1_921854][bookmark: _ETM_Q1_925331][bookmark: _ETM_Q1_927877][bookmark: _ETM_Q1_930280][bookmark: _ETM_Q1_936640]נניח שבמקום. נניח שכולם נגישים, אין אנשים שמאותגרים טכנולוגית, אבל הנה אומר לך פה יואל, בגלל שהתעסקנו בנושא של האפוסטיל, אני לא חי בעולם הזה, אבל אני כן אומר שהשירות הזה שעבר לחתימה דיגיטלית ואימות דיגיטלי באפוסטיל זה רק למסמכים שקשורים במשרד המשפטים. 
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[bookmark: _ETM_Q1_939676][bookmark: _ETM_Q1_936637]
[bookmark: ET_speaker_6447_26] << דובר >> יונתן מישרקי (ש"ס): << דובר >> 

[bookmark: _ETM_Q1_936886][bookmark: _ETM_Q1_936909][bookmark: _ETM_Q1_940998][bookmark: _ETM_Q1_943845]ואיזה שירותים למשל אתה יודע שלא ניתן לקבל אותם בשירות מקוון? 
[bookmark: _ETM_Q1_943879][bookmark: _ETM_Q1_942371]
[bookmark: ET_guest_יואל_ליפובצקי_28] << אורח >> יואל ליפובצקי: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_948658][bookmark: _ETM_Q1_948683][bookmark: _ETM_Q1_942610][bookmark: _ETM_Q1_942635][bookmark: _ETM_Q1_942889]לנו יש היום במקוון למשל תעודת לידה, תעודת פטירה, תמצית רישום. 
[bookmark: _ETM_Q1_948537][bookmark: _ETM_Q1_948570][bookmark: _ETM_Q1_948525]
[bookmark: ET_guest_גלעד_ארליך_29] << אורח >> גלעד ארליך: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_948780][bookmark: _ETM_Q1_948805][bookmark: _ETM_Q1_953433]תעודת לידה ותעודת פטירה הם באפוסטיל דיגיטלי היום. 
[bookmark: _ETM_Q1_951565][bookmark: _ETM_Q1_951599]
[bookmark: ET_guest_יואל_ליפובצקי_30] << אורח >> יואל ליפובצקי: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_953539][bookmark: _ETM_Q1_953565][bookmark: _ETM_Q1_954886][bookmark: _ETM_Q1_961617][bookmark: _ETM_Q1_965231]של משרד המשפטים, לא של משרד החוץ. תבדוק, יש שני משרדים שנותנים אפוסטיל, אני יודע שמשרד המשפטים כן התחבר אלינו רק ללידה, לדעתי, יכול להיות שצירפתם עוד מסמך. 
[bookmark: _ETM_Q1_966038][bookmark: _ETM_Q1_966074][bookmark: _ETM_Q1_967750]
[bookmark: ET_guest_גלעד_ארליך_31] << אורח >> גלעד ארליך: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_968030][bookmark: _ETM_Q1_968055]גם תעודת פטירה. 
[bookmark: _ETM_Q1_970454][bookmark: _ETM_Q1_970488][bookmark: _ETM_Q1_967375]
[bookmark: ET_speaker_6447_32] << דובר >> יונתן מישרקי (ש"ס): << דובר >> 

[bookmark: _ETM_Q1_967649][bookmark: _ETM_Q1_967675][bookmark: _ETM_Q1_970119][bookmark: _ETM_Q1_973751]אדוני היושב ראש, גם בהקשר הזה עדיין האזרח צריך להגיע פיזית. 
[bookmark: _ETM_Q1_973782][bookmark: _ETM_Q1_970654]
[bookmark: ET_guest_גלעד_ארליך_33] << אורח >> גלעד ארליך: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_970883][bookmark: _ETM_Q1_970908][bookmark: _ETM_Q1_973823][bookmark: _ETM_Q1_980134][bookmark: _ETM_Q1_980913][bookmark: _ETM_Q1_987742][bookmark: _ETM_Q1_990773]לא, אתה היום יכול להגיש בקשה להנפקת אפוסטיל מאושר, חתום, שמתקבל על ידי מדינות שחתומות על אמנת האג לתעודת לידה, תעודת פטירה, תעודת בגרות ישראלית, מסמכי התאגדות חברה. יש רשימה שלמה של כל מסמכי הליבה. 
[bookmark: _ETM_Q1_990806][bookmark: _ETM_Q1_988013]
[bookmark: ET_speaker_6447_34] << דובר >> יונתן מישרקי (ש"ס): << דובר >> 

[bookmark: _ETM_Q1_988272][bookmark: _ETM_Q1_988296][bookmark: _ETM_Q1_990002]אין לאזרח צורך להגיע בכלל למשרד החוץ לאימות חתימה כלשהי? 
[bookmark: _ETM_Q1_991858][bookmark: _ETM_Q1_991892][bookmark: _ETM_Q1_993034]
[bookmark: ET_guest_גלעד_ארליך_35] << אורח >> גלעד ארליך: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_993277][bookmark: _ETM_Q1_993300][bookmark: _ETM_Q1_993178][bookmark: _ETM_Q1_998574][bookmark: _ETM_Q1_1003047][bookmark: _ETM_Q1_1005732][bookmark: _ETM_Q1_1008036][bookmark: _ETM_Q1_1011674][bookmark: _ETM_Q1_1014429][bookmark: _ETM_Q1_1021435]כן, המטרה שלנו היום זה להעלות את השימוש, כרגע הנתונים מדברים על בסביבות 5% מהאפוסטילים שמוגשים באמצעים דיגיטליים. ברור שהשאיפה היא הרבה יותר גדולה כדי להגיע לאחוזים משמעותיים יותר. 5% כרגע, אנחנו בתחילת הדרך. ב-1 בינואר, אמר יושב ראש הוועדה, וחשוב להדגיש את זה, עלו להעביר שתי תעודות חדשות באפוסטיל דיגיטלי, אחת זה תעודה לגבי מרשם פלילי שצריך להנפיק אותם - - - 
[bookmark: _ETM_Q1_1020359][bookmark: _ETM_Q1_1020395][bookmark: _ETM_Q1_1019210]
[bookmark: ET_speaker_6447_36] << דובר >> יונתן מישרקי (ש"ס): << דובר >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1019473][bookmark: _ETM_Q1_1019497][bookmark: _ETM_Q1_1019857]אני לא התכוונתי להתמקד באפוסטיל. 
[bookmark: _ETM_Q1_1021424][bookmark: _ETM_Q1_1021456][bookmark: _ETM_Q1_1019556]
[bookmark: ET_guest_גלעד_ארליך_37] << אורח >> גלעד ארליך: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1019812][bookmark: _ETM_Q1_1019835][bookmark: _ETM_Q1_1023996][bookmark: _ETM_Q1_1028359]לא, אני רק מביא את זה כדוגמאות. ותעודת לידה. ההיקפים יגדלו ואנחנו גם פועלים כרגע בצורה יזומה מול מדינות יעד שיכירו, מול לקוחות. 
[bookmark: _ETM_Q1_1030252][bookmark: _ETM_Q1_1030289]
[bookmark: ET_speaker_6447_38] << דובר >> יונתן מישרקי (ש"ס): << דובר >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1031566][bookmark: _ETM_Q1_1031589][bookmark: _ETM_Q1_1034134]אוקיי, עוד חזון למועד. 
[bookmark: _ETM_Q1_1035140][bookmark: _ETM_Q1_1035176]
[bookmark: ET_guest_יואל_ליפובצקי_39] << אורח >> יואל ליפובצקי: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1032906][bookmark: _ETM_Q1_1032932][bookmark: _ETM_Q1_1037275][bookmark: _ETM_Q1_1039356][bookmark: _ETM_Q1_1043251][bookmark: _ETM_Q1_1049370][bookmark: _ETM_Q1_1052832][bookmark: _ETM_Q1_1057511]אני רק רוצה לציין משהו בנושא הזה, שיהיה ברור לכולם, לגבי האפוסטיל הדיגיטלי. במידה שאותו אזרח צריך להגיש מן הסתם לחו"ל, כי בשביל זה עושים אפוסטיל, את המסמכים בניירת, כי אותה מדינה לא מקבלת את זה בקובץ שאני שולח עכשיו ומצרף, זה אומר שלדיגיטל אין משמעות, כי בכל מקרה צריך להדפיס את זה ולבוא פיזית. 
[bookmark: _ETM_Q1_1057545]
[bookmark: ET_yor_5797_40] << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1054728][bookmark: _ETM_Q1_1054756][bookmark: _ETM_Q1_1056089]דיברנו על זה בוועדה הקודמת, דובר על מספר מדינות מאוד מאוד מועט. 
[bookmark: _ETM_Q1_1062059][bookmark: _ETM_Q1_1062093][bookmark: _ETM_Q1_1058938]
[bookmark: ET_speaker_6447_41] << דובר >> יונתן מישרקי (ש"ס): << דובר >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1059234][bookmark: _ETM_Q1_1059260][bookmark: _ETM_Q1_1059687]אבל הטענה נשארת אותה טענה. 
[bookmark: _ETM_Q1_1064325][bookmark: _ETM_Q1_1064361][bookmark: _ETM_Q1_1065300]
[bookmark: ET_yor_5797_42] << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1065576][bookmark: _ETM_Q1_1065605][bookmark: _ETM_Q1_1068531][bookmark: _ETM_Q1_1075292][bookmark: _ETM_Q1_1080445][bookmark: _ETM_Q1_1086080][bookmark: _ETM_Q1_1088772][bookmark: _ETM_Q1_1095517][bookmark: _ETM_Q1_1098174]אבל מזה אני חושש, כמו שאמר חבר הכנסת מישרקי, הנושא הזה של לתת שירות דיגיטלי מבורך וטוב, הוא לא יכול לבוא במקום השירות הפרונטלי. השירות הפרונטלי והמענה הטלפוני חייב להיות באיזה שהיא רמה ואני מנסה להבין מי בסופו של דבר לוקח אחריות על הדבר הזה, כמה שעות קבלת קהל זה מחייב, איך עושים את זה, האם יש שעות מוגדרות, האם יש משהו שמחייב את שירות המדינה ואת הגופים הממשלתיים והסמי-ממשלתיים לתת שירות. 
[bookmark: _ETM_Q1_1106981][bookmark: _ETM_Q1_1107020]
[bookmark: ET_guest_685094_43] << אורח >> אשר דולב: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1107111][bookmark: _ETM_Q1_1107146][bookmark: _ETM_Q1_1107397][bookmark: _ETM_Q1_1112365]אני אחדד את מה שאמרתי קודם, יש המלצות מקצועיות שלנו שהממשלה - - -
[bookmark: _ETM_Q1_1113245][bookmark: _ETM_Q1_1113275][bookmark: _ETM_Q1_1110341]
[bookmark: ET_yor_5797_44] << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1110588][bookmark: _ETM_Q1_1110612]הן מחייבות? 
[bookmark: _ETM_Q1_1112293][bookmark: _ETM_Q1_1112326][bookmark: _ETM_Q1_1113389]
[bookmark: ET_guest_685094_45] << אורח >> אשר דולב: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1113618][bookmark: _ETM_Q1_1113644][bookmark: _ETM_Q1_1112874][bookmark: _ETM_Q1_1122843][bookmark: _ETM_Q1_1126043][bookmark: _ETM_Q1_1138723][bookmark: _ETM_Q1_1145659][bookmark: _ETM_Q1_1145045][bookmark: _ETM_Q1_1152255][bookmark: _ETM_Q1_1158727][bookmark: _ETM_Q1_1163149]הן מחייבות ברמה של החלטת הממשלה שאמרה לעצב לפי העקרונות הללו את השירותים. מעבר לזה, בפן המחייב ברמה החוקית היותר עמוקה, יש את ההנחיה של ההסדרים הדיגיטליים שבאה לוודא שבאמת לא מגיעים למקרי קיצון, ששירות לא זמין לבן אדם בצורה מאוד משמעותית. אבל האחריות הבסיסית, כמו שאמרתי בראשית דבריי, היא על המשרד ועל השר הממונה, זאת אומרת בסוף כששר התחבורה, שרת התחבורה כיום, או כל שר אחר, מחליט את ההחלטות המקצועיות שלו, את המדיניות שלו במשרד, חלק מזה זה מה טיב השירות שהוא או היא מעוניינים לתת ללקוחות המשרד. יש לזה השפעות כספיות. 
[bookmark: _ETM_Q1_1163554][bookmark: _ETM_Q1_1163592]
[bookmark: ET_speaker_6447_46] << דובר >> יונתן מישרקי (ש"ס): << דובר >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1161593][bookmark: _ETM_Q1_1161620][bookmark: _ETM_Q1_1164390][bookmark: _ETM_Q1_1169704][bookmark: _ETM_Q1_1174798][bookmark: _ETM_Q1_1179714][bookmark: _ETM_Q1_1187074][bookmark: _ETM_Q1_1190733]אז זהו שאנחנו לא רוצים שזה יהיה תלוי במדיניות של אף אחד, אנחנו רוצים שיהיה קו אחיד מחייב את כל הגופים הציבוריים לתת מענה. דרך אגב, גם חוק התקשורת הדיגיטלית עם גופים ציבוריים שהזכרת מקודם, גם זה לא מושלם, רחוק מלהיות מושלם. לכן הבקשה של יושב ראש הוועדה להבין באמת אם יש גוף אחד שמתכלל. אם לא, אולי כדאי באמת שאנחנו נתכנן חקיקה בעניין הזה. 
[bookmark: _ETM_Q1_1192299][bookmark: _ETM_Q1_1192334]
[bookmark: ET_yor_5797_47] << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1189585][bookmark: _ETM_Q1_1189617][bookmark: _ETM_Q1_1190264][bookmark: _ETM_Q1_1197175][bookmark: _ETM_Q1_1215926][bookmark: _ETM_Q1_1218328]בדיונים הקודמים, ולכן שאלתי, גם משרד ראש הממשלה וגם הנציבות התחייבו לעבור את כל משרדי הממשלה ולחזור עם כללים ברורים ולכן שאלתי, אני רואה שהם לא נמצאים פה כרגע. 
[bookmark: _ETM_Q1_1220127][bookmark: _ETM_Q1_1220164][bookmark: _ETM_Q1_1220297]
[bookmark: ET_guest_שולה_סבג_48] << אורח >> שולה סבג: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1220579][bookmark: _ETM_Q1_1220605][bookmark: _ETM_Q1_1230205][bookmark: _ETM_Q1_1234149][bookmark: _ETM_Q1_1240339][bookmark: _ETM_Q1_1242415][bookmark: _ETM_Q1_1248471][bookmark: _ETM_Q1_1249788][bookmark: _ETM_Q1_1253277][bookmark: _ETM_Q1_1260832][bookmark: _ETM_Q1_1264464][bookmark: _ETM_Q1_1266725]יש סעיף 61 בתקשי"ר שנקרא שירות לקהל וזה הסעיף שמחייב אותנו איך לעבוד מול הקהל, גם מבחינת מענה טלפוני, גם מבחינת מענה לפניות ציבור. אני מאוד מתחברת למה שהוא אמר, כי גם לפעמים בתוך הקבוצה של הממונים של פניות ציבור אין באמת אחידות. יש ממונה שיכול להגיד לי, סתם שאלתי שאלה, אתם מחויבים 45 יום בתקשי"ר, כולל שבתות וחגים או לא? זה נראה שאיש הישר בעיניו יעשה, יש כאלה שאומרים אנחנו 45 יום לא כולל שבתות וחגים, שזה בעצם כמו חברה עסקית, ויש כאלה שאומרים 45 יום כמתחייב בתקשי"ר. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1268842][bookmark: _ETM_Q1_1268865][bookmark: _ETM_Q1_1268964][bookmark: _ETM_Q1_1275669]לא, חברה עסקית זה שבעה ימי עסקים ואז אתה יכול להגיד שזה לא כולל שבת. כשאתה אומר 45 יום לא כולל שבתות אתה פשוט גונב על הדרך.
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[bookmark: _ETM_Q1_1273488][bookmark: _ETM_Q1_1273512][bookmark: _ETM_Q1_1276036][bookmark: _ETM_Q1_1276188]כן, קח שנה קדימה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1278445][bookmark: _ETM_Q1_1278474]כן. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1284830][bookmark: _ETM_Q1_1284866][bookmark: _ETM_Q1_1288557][bookmark: _ETM_Q1_1293792]מאיר שפיגלר, מנכ"ל חברת חשמל. הייתי רוצה שתהיה ביטוח לאומי כי יש לי מה לשאול את ביטוח לאומי, אבל כיוון שאתה בחברת חשמל אני אתן לך – 
[bookmark: _ETM_Q1_1281667][bookmark: _ETM_Q1_1281699][bookmark: _ETM_Q1_1285187][bookmark: _ETM_Q1_1286865]
[bookmark: ET_guest_מאיר_שפיגלר_54] << אורח >> מאיר שפיגלר: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1287127][bookmark: _ETM_Q1_1287164][bookmark: _ETM_Q1_1294620][bookmark: _ETM_Q1_1298438][bookmark: _ETM_Q1_1309459][bookmark: _ETM_Q1_1313000][bookmark: _ETM_Q1_1316153][bookmark: _ETM_Q1_1316787][bookmark: _ETM_Q1_1324028]מאה אחוז. קודם כל שירות מבחינתי זאת תורת חיים. אין זכות קיום לגוף שלא משרת את הלקוחות שלו. זה אומר הרבה מאוד דברים. קודם כל יש דבר כזה שנקרא צדק טבעי. בן אדם בא, פנה כדי לקבל מענה, תן לו מענה שיהיה ברור, אל תיתן לו מענה שאתה מבין אותו, זה לא שווה שום דבר. אתה צריך לתת את המענה שהוא יבין אותו והוא יראה מה נדרש לעשות על מנת לקבל את מה שהוא פנה לשמו. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1326641][bookmark: _ETM_Q1_1329788][bookmark: _ETM_Q1_1333748][bookmark: _ETM_Q1_1335536][bookmark: _ETM_Q1_1337881][bookmark: _ETM_Q1_1343083][bookmark: _ETM_Q1_1349082][bookmark: _ETM_Q1_1347589][bookmark: _ETM_Q1_1350531][bookmark: _ETM_Q1_1350574][bookmark: _ETM_Q1_1350691][bookmark: _ETM_Q1_1350730][bookmark: _ETM_Q1_1354523][bookmark: _ETM_Q1_1355858][bookmark: _ETM_Q1_1358675][bookmark: _ETM_Q1_1365461]מעבר לזה אנחנו אומרים תמיד, לעולם, כמי שנותן שירות, אתה תמיד החזק יותר, תיכנס לנעליו של הצד השני ותחשוב איך אתה היית רוצה שיתייחסו אליך אילו אתה היית במקומו של זה שפנה אליך, מבחינת ראייה כללית לחלוטין, ולא לעשות דברים כדי לצאת ידי חובה. זה הדבר הקל ביותר עלי אדמות, לעשות משהו כדי להגיד את שלי עשיתי, לשים וי ובזה נגמר הסיפור. לא פתרת את הבעיה, היא נשארת על כנה, היא תחזור אליך כבומרנג ובסוף כולם יוצאים נפסדים, אף אחד לא יוצא נשכר, ובעיקר השירות הציבורי שאמון הציבור בשירות הזה נמצא בתחתית של התחתית של התחתית. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1367268][bookmark: _ETM_Q1_1367303][bookmark: _ETM_Q1_1372012][bookmark: _ETM_Q1_1374284][bookmark: _ETM_Q1_1374809][bookmark: _ETM_Q1_1382400][bookmark: _ETM_Q1_1390099][bookmark: _ETM_Q1_1390449][bookmark: _ETM_Q1_1390482][bookmark: _ETM_Q1_1390609][bookmark: _ETM_Q1_1390643][bookmark: _ETM_Q1_1393489]לגבי הנושא של תלונות. אנשים בדרך כלל פונים כי מציק להם משהו. רוב האנשים לא נמצאים במצב של שב ואל תעשה ופתאום הם רוצים לעשות דבר מה ואומרים אה, נתלונן. לא, כנראה משהו מציק להם והם רוצים לקבל מענה, ואנחנו נמצאים בשירות הציבורי כדי לתת להם מענה. מכיוון שמי שנותן לנו את השכר כדי לשרת את הציבור זה הציבור עצמו, לכן בהיבט הזה צריך כל הזמן להתייחס אל הצד השני. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1397063][bookmark: _ETM_Q1_1397097][bookmark: _ETM_Q1_1399055][bookmark: _ETM_Q1_1401308][bookmark: _ETM_Q1_1404300][bookmark: _ETM_Q1_1406794][bookmark: _ETM_Q1_1410508][bookmark: _ETM_Q1_1415089][bookmark: _ETM_Q1_1416681][bookmark: _ETM_Q1_1421553][bookmark: _ETM_Q1_1421592][bookmark: _ETM_Q1_1421705][bookmark: _ETM_Q1_1421736][bookmark: _ETM_Q1_1420654]אגב אם השירות יהיה טוב לא יהיו פניות או יהיו פחות פניות, וצריך לסגור מעגל. ואם מישהו פנה למישהו, לא לזרוק אותו לזה שנמצא לידו, לנסות לטפל בו מ-א' עד ת'. הדבר הקל ביותר עלי אדמות, לצערי היום בשירות הציבורי, זה להסיר מהכתפיים שלך את העול ולהעביר אותו לקולגה שנמצא לידך. אף אחד לא רוצה לקחת אחריות, כולם בורחים ממנה, מי משלם את המחיר? הציבור הרחב. שלא תהיינה אי הבנות לרגע, זה המצב העגום שאיתו אנחנו מתמודדים. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1424309][bookmark: _ETM_Q1_1424341][bookmark: _ETM_Q1_1426437][bookmark: _ETM_Q1_1431798][bookmark: _ETM_Q1_1435210][bookmark: _ETM_Q1_1439138][bookmark: _ETM_Q1_1441558]ועוד דבר, אין שירות ציבורי, יש התעמרות ציבורית בציבור. הנה אני אומר לך את זה, התעמרות ציבורית ולא שירות ציבורי כי אנשים נאנקים עם הבירוקרטיה האין סופית, הם לא מבינים ולא יודעים במה דברים אמורים, הם בסך הכול רוצים לקבל איזה משהו שאמור להיות מנת חלקם, הם אפילו לא יודעים מה ללכת ולעשות. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1446245][bookmark: _ETM_Q1_1446278][bookmark: _ETM_Q1_1446878][bookmark: _ETM_Q1_1447857][bookmark: _ETM_Q1_1451570][bookmark: _ETM_Q1_1460393][bookmark: _ETM_Q1_1463807][bookmark: _ETM_Q1_1468598][bookmark: _ETM_Q1_1466354]לכן זה אומר שצריך לראות איך לקדם את השירות. אתה דיברת על משהו אחיד כלפי כולם, זה לא משנה, אם זה אפוסטיל או זה תעודה כזאת או אחרת, משנה הגישה, האופן שבו אתה מתייחס לזה שפונה אליך. אנשים צריכים להפנים את העובדה שאנחנו נמצאים כאן כדי לשרת את הציבור ולא עושים לו טובה. זה מגיע לו בזכות מלאה ולא בחסד של איש. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1466539][bookmark: _ETM_Q1_1469954][bookmark: _ETM_Q1_1472138][bookmark: _ETM_Q1_1474805][bookmark: _ETM_Q1_1476622][bookmark: _ETM_Q1_1481415][bookmark: _ETM_Q1_1482280][bookmark: _ETM_Q1_1490336][bookmark: _ETM_Q1_1491990][bookmark: _ETM_Q1_1499740][bookmark: _ETM_Q1_1499860][bookmark: _ETM_Q1_1499893][bookmark: _ETM_Q1_1500012][bookmark: _ETM_Q1_1500043][bookmark: _ETM_Q1_1501575][bookmark: _ETM_Q1_1509808]אני אגיד לך מה הכי כואב לי, שבן אדם פונה לקבל שירות ואחרי שהוא מקבל אותו הוא אומר אין ספור תודות, תודה תודה תודה תודה. אני אומר, ריבונו של עולם, מבחינת התרבות תגיד פעם אחת, למה אתה אומר את זה כל כך הרבה פעמים? אני אגיד לך למה, כי הוא חושב שעשו לו טובה. הוא לא מבין שאנחנו נמצאים כדי לשרת אותו. עצם העובדה שהוא כמעט לא מוצא מילים זולת לחזור על האמירה הזאת של תודה תודה תודה זה אות קלון לשירות הציבורי. זו הבעיה. השירות צריך להתנהל לגמרי לגמרי אחרת, וכל עוד הדבר הזה לא יופנם ולא יוטמע בקרב כלל המטפלים, העובדים שאמורים לתת שירות ציבורי, המצב הזה רק יחמיר. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1508906][bookmark: _ETM_Q1_1508937][bookmark: _ETM_Q1_1510546][bookmark: _ETM_Q1_1513590][bookmark: _ETM_Q1_1518247][bookmark: _ETM_Q1_1522843][bookmark: _ETM_Q1_1525355][bookmark: _ETM_Q1_1531189]ואני רוצה לומר עוד משהו ובזה אני אסיים. אני אף פעם לא בא בטענות אל העובדים, בסך הכול הם עושים את מה שאומרים להם, רק למנהלים, מהמנכ"ל כלפי מטה. צריך ללכת ולהכניס את זה לתוך הדנ"א של השירות הציבורי, זה צריך להיות דבר מובן מאליו על מנת ללכת ולשפר את האופן שבו הציבור מתייחס אלינו. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1534284][bookmark: _ETM_Q1_1533405][bookmark: _ETM_Q1_1541210][bookmark: _ETM_Q1_1544564][bookmark: _ETM_Q1_1549347][bookmark: _ETM_Q1_1552770][bookmark: _ETM_Q1_1557978][bookmark: _ETM_Q1_1558228][bookmark: _ETM_Q1_1558263][bookmark: _ETM_Q1_1558388][bookmark: _ETM_Q1_1558422][bookmark: _ETM_Q1_1560645][bookmark: _ETM_Q1_1566740][bookmark: _ETM_Q1_1569634][bookmark: _ETM_Q1_1567982]ואחרון חביב, וגם את זה אמרתי הרבה מאוד פעמים, יש הרבה מאוד נושאי משרה שמעולם לא היו בחוץ, הם לא מבינים מה המשמעות של ההחלטות שלהם, מה ההשלכות שלהם על הציבור הרחב. הם מקבלים החלטה, הם לא היו בצד השני בחיים שלהם, הם לא מבינים מה זה. אני תמיד אמרתי, צאו ותלמדו, תהיו בצד השני, תראו מה המשמעות של החיים האמיתיים, לא במשרדים הממוזגים, אחר כך תחזרו למשרדים ותקבלו את ההחלטות. זאת צריכה להיות תורה, לא אמירה, לא נקודה, זו תורה, זו צריכה להיות תורת חיים, דרך ארץ, דבר שצריך להאמין בו כדי לממש אותו וליישם אותו בשטח. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1568190][bookmark: _ETM_Q1_1568223][bookmark: _ETM_Q1_1573823][bookmark: _ETM_Q1_1580398][bookmark: _ETM_Q1_1583646][bookmark: _ETM_Q1_1585344][bookmark: _ETM_Q1_1586022][bookmark: _ETM_Q1_1588881][bookmark: _ETM_Q1_1591671][bookmark: _ETM_Q1_1597078]ומכאן אני מגיע גם לביטוח הלאומי, שזכיתי לקבל את האפשרות להיות שם מבחינת היכולת לתת שירות לאנשים. כשאני נכנסתי לשם כל בן אדם קיבל מסמך, אני מודיע לך, עורך דין לא מבין מה כתוב שם. תואר ראשון אתה צריך לעבור כדי להבין מה כתוב שם. למה? למה לשגע את האנשים ואחר כך לבוא ולהגיד להם: תראה, כתוב. הוא לא יודע, הציבור לא יודע, לא כולם אנשים שמכירים את השירות הציבורי. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1597221][bookmark: _ETM_Q1_1597261][bookmark: _ETM_Q1_1596549][bookmark: _ETM_Q1_1598932][bookmark: _ETM_Q1_1601167][bookmark: _ETM_Q1_1606856][bookmark: _ETM_Q1_1609040][bookmark: _ETM_Q1_1616521][bookmark: _ETM_Q1_1620082][bookmark: _ETM_Q1_1624489]תראה מה עשינו. הורדנו את כל העמודים, למי שרוצה לכסות את עצמו, וכל אחד יודע היכן, נתנו את כל המסמכים האלה בתוך אתר האינטרנט, שיישבו ויקראו שם ויהיו גם דוקטורנטים, לא אכפת לי, הציבור קיבל מסמך באותיות גדולות, כדי שגם כבדי ראייה יוכלו להבין מה כתוב שם, הדברים העיקריים, מה הוא מקבל, ממתי עד מתי, מדוע ומה עליו לעשות אם הוא חושב שנגרם לו עוול. בזה נגמר הסיפור. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1624641][bookmark: _ETM_Q1_1624672][bookmark: _ETM_Q1_1625217][bookmark: _ETM_Q1_1631729][bookmark: _ETM_Q1_1633751][bookmark: _ETM_Q1_1638104][bookmark: _ETM_Q1_1641016][bookmark: _ETM_Q1_1642856][bookmark: _ETM_Q1_1646275][bookmark: _ETM_Q1_1647206][bookmark: _ETM_Q1_1649745][bookmark: _ETM_Q1_1656673][bookmark: _ETM_Q1_1657789][bookmark: _ETM_Q1_1660494]אותו דבר לגבי דברים אחרים. דיברת על הביטוח הלאומי, בסיפור של מסמכי הסיעוד. אני אומר לך, יש שם תורה שלמה, בן אדם נורמלי, אני לא מבין מה כתוב שם. ואני אספר לך עוד סיפור, כשהייתי בביטוח לאומי בימי שישי הייתי נפגש עם אנשים, היו באים אליי בכל מיני שאלות, אתה יודע מה עשיתי? מיד העברתי את המסמכים שהם הראו לי, למי? לסמנכ"לית הרלוונטית, שאלתי אותה: תגידי לי, את מבינה מה כתוב שם? אתה יודע מה הייתה התשובה? לא. אז איך את רוצה שהציבור יבין? איך את רוצה לשרת את הציבור? את לא מבינה כשאת אחראית על זה, אז הוא יבין? 
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[bookmark: _ETM_Q1_1660637][bookmark: _ETM_Q1_1660671][bookmark: _ETM_Q1_1659403][bookmark: _ETM_Q1_1664308][bookmark: _ETM_Q1_1669110][bookmark: _ETM_Q1_1671392]ואתה יודע מה זה עושה? זה יוצר תחושת בטן לא טובה, של קומבינות, של מניפולציות, של ספקולציות, של קרובים ורחוקים. כל הדברים הרעים, זה מה שיוצר שירות לא טוב, במלוא מובן המילה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1673040][bookmark: _ETM_Q1_1673071][bookmark: _ETM_Q1_1674351][bookmark: _ETM_Q1_1678346][bookmark: _ETM_Q1_1683017][bookmark: _ETM_Q1_1688736]ועכשיו לחברת החשמל. גם בחברת החשמל, אנחנו מבינים, דיברתם על הדיגיטל, זה דבר חשוב מכיוון שאי אפשר לעצור טכנולוגיה, אבל גם אי אפשר להתעלם מאלה שלא נמצאים בטכנולוגיה המתקדמת, אנשים מבוגרים. אלה נשאו את העול של הקמת המדינה על הכתפיים שלהם, אי אפשר להתעלם מהם. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1709497][bookmark: _ETM_Q1_1709528][bookmark: _ETM_Q1_1715073][bookmark: _ETM_Q1_1717175][bookmark: _ETM_Q1_1722617][bookmark: _ETM_Q1_1727217][bookmark: _ETM_Q1_1727996][bookmark: _ETM_Q1_1736771][bookmark: _ETM_Q1_1738052][bookmark: _ETM_Q1_1744221][bookmark: _ETM_Q1_1763895][bookmark: _ETM_Q1_1765554]עוד דבר כשאנחנו רוצים על אחידות, ממנפים את זה. היות שיש פריסה גם למשרד הפנים וגם למשרדי ממשלה נוספים, הם לא נמצאים בתפוסה מלאה ברוב המקומות כל ימות השבוע, בו נעשה joint venture, אנחנו נהיה יום אחד, אתם תהיו יום אחד, אחד אחר יהיה יום אחד. יוזמה שלנו כדי קודם כל לא להשחית כספי ציבור בשכירת מקום ליום אחד בשבוע וחמישה ימים או ארבעה ימים נוספים חוץ מאוויר אין שם שום דבר, ולתת לאנשים את התחושה שוואלה, יש מקום שמשרת אותם. אנחנו עושים את זה עכשיו עם הביטוח הלאומי וגם עם משרד הפנים אנחנו רוצים לעשות את זה גם כן. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1799390][bookmark: _ETM_Q1_1799422][bookmark: _ETM_Q1_1790112][bookmark: _ETM_Q1_1790140][bookmark: _ETM_Q1_1799213][bookmark: _ETM_Q1_1800931][bookmark: _ETM_Q1_1806606]אז אתה יודע מה עשינו? אנחנו יצרנו אמנה פנימית, גייסנו את כל החברות הממשלתיות שמתעסקות בתשתית, הלכנו וגיבשנו אמנה ואנחנו פועלים על פיה. והפלא ופלא, לוחות הזמנים הצטמצמו בצורה בלתי רגילה. למי זה טוב? לציבור הרחב, לאלה שמחכים וממתינים בלי סוף לקבל את השירות האלמנטרי שהם צריכים לקבל. 
[bookmark: _ETM_Q1_1811126][bookmark: _ETM_Q1_1811160]
[bookmark: _ETM_Q1_1811262][bookmark: _ETM_Q1_1811295][bookmark: _ETM_Q1_1812446][bookmark: _ETM_Q1_1815862][bookmark: _ETM_Q1_1818110]אנשים צריכים להפנים את העובדה, אם אתה נכנס לשירות הציבור, ואללה אתה משרת ציבור, לא הציבור משרת אותך. זו צריכה להיות האג'נדה. זה הכול. 
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[bookmark: ET_yor_5797_55] << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1820717][bookmark: _ETM_Q1_1820747][bookmark: _ETM_Q1_1822953][bookmark: _ETM_Q1_1827306]עכשיו אני מבין למה חברת חשמל זכתה בדוח המבקר למקום ראשון וביטוח לאומי למקום שלישי. 
[bookmark: _ETM_Q1_1827434][bookmark: _ETM_Q1_1827468]
[bookmark: ET_guest_מאיר_שפיגלר_56] << אורח >> מאיר שפיגלר: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1828269][bookmark: _ETM_Q1_1828292][bookmark: _ETM_Q1_1835902]ביטוח לאומי היה לפני כן במקום הראשון. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1832942][bookmark: _ETM_Q1_1832975][bookmark: _ETM_Q1_1829975][bookmark: _ETM_Q1_1831519]מקום שני זה עמידר. 
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[bookmark: ET_speaker_5264_58] << דובר >> אחמד טיבי (חד"ש-תע"ל): << דובר >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1837098][bookmark: _ETM_Q1_1837120][bookmark: _ETM_Q1_1838595]ביטוח לאומי פעם היה מקום ראשון, עכשיו מקום שני, עכשיו חברת חשמל. 
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[bookmark: ET_yor_5797_59] << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1837022][bookmark: _ETM_Q1_1837045][bookmark: _ETM_Q1_1841249][bookmark: _ETM_Q1_1847817][bookmark: _ETM_Q1_1850867][bookmark: _ETM_Q1_1852546]לא, מקום שלישי, עמידר במקום שני. אני כן רוצה לחזור, גם ביטוח לאומי, הנושא של קבלת קהל, מי נציג ביטוח לאומי שנמצא פה? אתה לא הנציג של ביטוח לאומי.
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[bookmark: _ETM_Q1_1854341][bookmark: _ETM_Q1_1854362][bookmark: _ETM_Q1_1855722][bookmark: _ETM_Q1_1865584]אבל אני מוכן לדבר. גם הביטוח הלאומי פתח הרבה מאוד מקומות. 
[bookmark: _ETM_Q1_1877656][bookmark: _ETM_Q1_1877695][bookmark: _ETM_Q1_1879000]
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[bookmark: _ETM_Q1_1879266][bookmark: _ETM_Q1_1879291][bookmark: _ETM_Q1_1882646][bookmark: _ETM_Q1_1888846][bookmark: _ETM_Q1_1892576][bookmark: _ETM_Q1_1895988]הנושא של קבלת קהל אצלכם, אני רוצה להבין מה המדיניות. כמו ששאל חבר הכנסת יוני מישרקי, ונכנס גם חבר הכנסת טיבי שהיה מיוזמי ההצעה, נושא קבלת קהל אצלכם, האם יש משהו מחייב לקבלת קהל פרונטלית? כי היו תקופות שאי אפשר היה להגיע לפגישה בביטוח לאומי, לא מתוכנן. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1900546][bookmark: _ETM_Q1_1900574][bookmark: _ETM_Q1_1906466][bookmark: _ETM_Q1_1909650]אני לא יודעת למה אתה מתכוון כשאתה שואל על משהו מחייב, אבל בפועל מתקיימת אצלנו קבלת קהל שלוש פעמים בשבוע למשך ארבע שעות וחצי, זאת אומרת 13.5 שעות בשבוע. 
[bookmark: _ETM_Q1_1919849][bookmark: _ETM_Q1_1919883][bookmark: _ETM_Q1_1917933]
[bookmark: ET_yor_5797_63] << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1918228][bookmark: _ETM_Q1_1918256][bookmark: _ETM_Q1_1918573][bookmark: _ETM_Q1_1928027]אתם סוגרים סניפים? פותחים סניפים? למשל הציג מאיר מחברת חשמל שהם עברו מ-11 מקומות ל-30 מקומות. אצלכם מה הסיטואציה כרגע? 
[bookmark: _ETM_Q1_1931230][bookmark: _ETM_Q1_1931265][bookmark: _ETM_Q1_1932110]
[bookmark: ET_guest_604745_64] << אורח >> אתי כהן: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1932359][bookmark: _ETM_Q1_1932383][bookmark: _ETM_Q1_1933440][bookmark: _ETM_Q1_1940207]ככל הידוע לי לא היה שינוי בפריסה של הסניפים, 24 סניפים ראשיים. 
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[bookmark: ET_guest_מאיר_שפיגלר_65] << אורח >> מאיר שפיגלר: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1942811][bookmark: _ETM_Q1_1942838][bookmark: _ETM_Q1_1944755]יש 24 ראשיים, 14 משניים, אבל יש נקודות שירות, סדר גודל של 60 ומשהו נקודות. 
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[bookmark: ET_guest_604745_66] << אורח >> אתי כהן: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1949294][bookmark: _ETM_Q1_1949319][bookmark: _ETM_Q1_1949888]אני לא מתחרה בלהט שלו. 
[bookmark: _ETM_Q1_1952561][bookmark: _ETM_Q1_1952609]
[bookmark: ET_guest_מאיר_שפיגלר_67] << אורח >> מאיר שפיגלר: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1955661][bookmark: _ETM_Q1_1955686][bookmark: _ETM_Q1_1955013][bookmark: _ETM_Q1_1959607]יש יותר מ-60 נקודות שירות ומנסים לעשות שם כמיטב יכולתם בנושא הזה. 
[bookmark: _ETM_Q1_1959645][bookmark: _ETM_Q1_1960215]
[bookmark: ET_guest_604745_68] << אורח >> אתי כהן: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1960514][bookmark: _ETM_Q1_1960541][bookmark: _ETM_Q1_1957313][bookmark: _ETM_Q1_1966880]ויש יכולת להזמין תורים מראש, כאשר הרבה תורים גם מתייתרים כי הפקידים שלנו - - -
[bookmark: _ETM_Q1_1970592][bookmark: _ETM_Q1_1970638][bookmark: _ETM_Q1_1965537]
[bookmark: ET_yor_5797_69] << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1965856][bookmark: _ETM_Q1_1965886][bookmark: _ETM_Q1_1972728]בנושא של קבלת קהל ביטוח לאומי נמצא במקום נמוך. 
[bookmark: _ETM_Q1_1973726][bookmark: _ETM_Q1_1973767][bookmark: _ETM_Q1_1972401]
[bookmark: ET_speaker_6344_73] << דובר >> אברהם בצלאל (ש"ס): << דובר >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1972721][bookmark: _ETM_Q1_1972753][bookmark: _ETM_Q1_1974356][bookmark: _ETM_Q1_1973883]סליחה שאני שואל, השעות מספיקות? כי אני שומע מציבור רחב שלוקח לו זמן עד שהוא מצליח להגיע לביטוח לאומי. 
[bookmark: _ETM_Q1_1872560][bookmark: _ETM_Q1_1872592][bookmark: _ETM_Q1_1978978]
[bookmark: ET_guest_604745_72] << אורח >> אתי כהן: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1979233][bookmark: _ETM_Q1_1979256][bookmark: _ETM_Q1_1983550][bookmark: _ETM_Q1_1984373]בהתייחס לדוח הספציפי, אנחנו התבקשנו בדוח, אחת ההמלצות הייתה להגדיל את מספר שעות קבלת הקהל כולל שעות אחר הצהריים. 
[bookmark: _ETM_Q1_1986671][bookmark: _ETM_Q1_1986704][bookmark: _ETM_Q1_1988390]
[bookmark: ET_speaker_6344_74] << דובר >> אברהם בצלאל (ש"ס): << דובר >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1988656][bookmark: _ETM_Q1_1988678]ואיפה זה עומד? 
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[bookmark: ET_guest_604745_75] << אורח >> אתי כהן: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1991533][bookmark: _ETM_Q1_1991559][bookmark: _ETM_Q1_1989645]ככל הידוע לי זה בגדר המלצה, לא משהו שהתקבל. 
[bookmark: _ETM_Q1_1995012][bookmark: _ETM_Q1_1995045][bookmark: _ETM_Q1_1992614]
[bookmark: ET_speaker_6447_76] << דובר >> יונתן מישרקי (ש"ס): << דובר >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1992876][bookmark: _ETM_Q1_1992903][bookmark: _ETM_Q1_1996509][bookmark: _ETM_Q1_1998146][bookmark: _ETM_Q1_2001812][bookmark: _ETM_Q1_2008041][bookmark: _ETM_Q1_2010424][bookmark: _ETM_Q1_2012698][bookmark: _ETM_Q1_2017561][bookmark: _ETM_Q1_2021351]עדיין אין אחידות, אתה רואה? קודם כל, ביטוח לאומי עמד באתגר מאוד מאוד גדול בשנים האחרונות, גם בתקופת הקורונה וגם בתקופת המלחמה, בוודאי הרבה מאוד פניות וצריך לקחת את זה גם בחשבון כשאנחנו משקללים את זה, אבל עדיין זה רק מלמד, כל הפערים האלה, שלוש פעמים בשבוע, ארבע פעמים בשבוע, כמה וכמה שעות. אין פה אחידות מחייבת. גם האזרח שצריך לדעת כשהוא מתכנן, הוא יוצא באמצע יום עבודה, חוזר, הולך, משיג את התור, זה אירוע שמוציא אותו משיווי משקל.
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[bookmark: ET_guest_604745_77] << אורח >> אתי כהן: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2026774][bookmark: _ETM_Q1_2026800][bookmark: _ETM_Q1_2027425][bookmark: _ETM_Q1_2031429]אגב הביטוח הלאומי, אני לא מכירה איזה שהוא יתרון כלשהו בלהגיע לקבלת קהל. 
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[bookmark: ET_speaker_6447_78] << דובר >> יונתן מישרקי (ש"ס): << דובר >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2027650][bookmark: _ETM_Q1_2027671][bookmark: _ETM_Q1_2027963][bookmark: _ETM_Q1_2033049]לא, אבל מקודם מאיר, ובצדק, אמר שיש אנשים, בפרט מבוגרים, ישנם גם בעלי מוגבלויות אחרות, אבל המבוגרים - - -
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[bookmark: ET_speaker_6344_79] << דובר >> אברהם בצלאל (ש"ס): << דובר >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2038051][bookmark: _ETM_Q1_2038077][bookmark: _ETM_Q1_2035886]ציבור חרדי שאין לו – 
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כן, שלא נגיש. 
[bookmark: _ETM_Q1_2039079]
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[bookmark: _ETM_Q1_2039334][bookmark: _ETM_Q1_2039357][bookmark: _ETM_Q1_2039831][bookmark: _ETM_Q1_2046369]ברור לי שזה לא מחליף, עיקר הצריכה היא עדיין בשירותים דיגיטליים וזה כל הזמן במגמת עלייה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_2048630][bookmark: _ETM_Q1_2048656][bookmark: _ETM_Q1_2052373][bookmark: _ETM_Q1_2052439][bookmark: _ETM_Q1_2059821][bookmark: _ETM_Q1_2059679][bookmark: _ETM_Q1_2065712][bookmark: _ETM_Q1_2066635][bookmark: _ETM_Q1_2069893][bookmark: _ETM_Q1_2077661][bookmark: _ETM_Q1_2081315]עוד נקודה אחת, ביטוח לאומי וגם חברת חשמל, הדבר הראשון שקיבלנו, שאם מישהו מגיע, ובדרך כלל זה אנשים קשי יום, מגיעים למשרד וסוגרים את המשרד נגיד לצורך העניין מבחינת שעות ב-13:00 והוא הגיע ב-13:05 או ב-13:10, תנו לו להיכנס, הוא לא בא עם לימוזינה ועם נהג שהביא אותו לשם וקשה היה לו להגיע ויש פקקים ויש תחבורה ציבורית שלא תמיד עומדת בזמן. תתחשבו, תתחשבו, כי זה מה שהייתם רוצים שיהיה אילו אתם הייתם נמצאים מהצד השני של המתרס. 
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[bookmark: _ETM_Q1_2083891][bookmark: _ETM_Q1_2083928][bookmark: _ETM_Q1_2084115][bookmark: _ETM_Q1_2091556][bookmark: _ETM_Q1_2096604][bookmark: _ETM_Q1_2105859]יש לי שאלה לנציגת ביטוח לאומי, ביקרתי יחד עם השר בן צור בטייבה, שם יש סניף של ביטוח לאומי בטייבה שפתוח יומיים בשבוע לקבלת קהל, הוא משרת את אוכלוסיית טייבה, קלנסואה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_2106433][bookmark: _ETM_Q1_2106459]יומיים שלמים. 
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[bookmark: _ETM_Q1_2108212][bookmark: _ETM_Q1_2108239][bookmark: _ETM_Q1_2113084][bookmark: _ETM_Q1_2123369][bookmark: _ETM_Q1_2113596][bookmark: _ETM_Q1_2113629][bookmark: _ETM_Q1_2029727][bookmark: _ETM_Q1_2029764][bookmark: _ETM_Q1_2130019]המדינה ברוחב לב נתנו לנו יומיים. ביקשנו להוסיף עוד יום והשר בן צור כאשר ביקר במקום בישר על פתיחת הסניף ביום שלישי. זה היה לפני שנה בערך, מאז עדיין מחכים ליום השלישי. 
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[bookmark: _ETM_Q1_2897689][bookmark: _ETM_Q1_2897710][bookmark: _ETM_Q1_2904364][bookmark: _ETM_Q1_2908637][bookmark: _ETM_Q1_2914964][bookmark: _ETM_Q1_2917241][bookmark: _ETM_Q1_2920718][bookmark: _ETM_Q1_2927044][bookmark: _ETM_Q1_2933242]אני רוצה להגיד משהו על זה. אתה יודע ולהודות על האמת קודמתי בתפקיד, יעל בן משה, התחילה את זה, כשאני הגעתי כבר הממ"מ היה עמוק בתוך העניין. היא התחילה את זה ואני לקחתי את זה בשתי ידיים, אנחנו הפוליטיקאים תמיד אוהבים להתגלח על קודמינו. היא התחילה את זה, הממ"מ עשה עבודה, הגענו אז ל-26 גופים, עברנו ל-40 גופים, עברנו גוף גוף, היו לנו אז שיחות גם עם נציב שירות המדינה, גם עם מערך הדיגיטל, גם עם משרד ראש הממשלה, הלוך וחזור, לכן אני מוטרד. 
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[bookmark: _ETM_Q1_2935744][bookmark: _ETM_Q1_2935778][bookmark: _ETM_Q1_2939500][bookmark: _ETM_Q1_2941324][bookmark: _ETM_Q1_2946935][bookmark: _ETM_Q1_2952036][bookmark: _ETM_Q1_2956943][bookmark: _ETM_Q1_2958735][bookmark: _ETM_Q1_2968807][bookmark: _ETM_Q1_2971850]מה שהעלו חברי הכנסת טיבי ומישרקי בהצעה שלהם, ואמרנו את זה תמיד, זה לא יכול להיות אחד על חשבון השני ולא לברוח אחד מהשני, בסוף יש לך את הצורך גם בקבלת קהל וגם בנושא של העברות המידע ושל האוטומציה. אנחנו מתקדמים שם מאוד, יש צוות בין-משרדי שעבד פה עם הביטוח הלאומי בנושא של נכויות, יש כרגע פיילוט בנושא של ארבע מחלות שיעבור בכל משרדי הממשלה. הדברים האלה זזים, לא מספיק מהר, אבל בסדר, אנחנו מקיימים על זה אין ספור דיונים. 
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[bookmark: _ETM_Q1_2985995][bookmark: _ETM_Q1_2986026][bookmark: _ETM_Q1_2975346][bookmark: _ETM_Q1_2982013][bookmark: _ETM_Q1_2983930][bookmark: _ETM_Q1_2988719][bookmark: _ETM_Q1_2990606][bookmark: _ETM_Q1_2998750][bookmark: _ETM_Q1_3005454][bookmark: _ETM_Q1_3009209][bookmark: _ETM_Q1_3015097][bookmark: _ETM_Q1_3015240][bookmark: _ETM_Q1_3015279][bookmark: _ETM_Q1_3015400][bookmark: _ETM_Q1_3015434][bookmark: _ETM_Q1_3017197]היום אני רוצה להתמקד בנושא הזה של המענה הטלפוני והשירות הפרונטלי. אני מסכים שאנחנו לא בורחים מכל שאר הדברים וצריך לעשות אותם וצריך להשקיע בהם את הכול, אבל הנושא הזה של השירות הפרונטלי, ואני אומר את זה כאזרח, משטרת ישראל למשל עשתה קפיצת מדרגה באמת משמעותית בשנים האחרונות בנושא של השירות הפרונטלי ובנושא של המענה האנושי. זה משהו שעשה קפיצת מדרגה, יכול להיות שבנושאים אחרים יש בעיה, אבל בנושא הזה הם עשו קפיצת מדרגה מאוד מאוד משמעותית. היא לא מופיעה כל כך בדוח המבקר, אני לא יודע למה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3028253][bookmark: _ETM_Q1_3028271][bookmark: _ETM_Q1_3031614][bookmark: _ETM_Q1_3041670][bookmark: _ETM_Q1_3047254][bookmark: _ETM_Q1_3049716][bookmark: _ETM_Q1_3052096][bookmark: _ETM_Q1_3079314]שלא יצטרך בכלל לבוא לסניף לבקש דמי לידה אם היום ביטוח לאומי נותן לו. למה שיפנה? אם נצליח אנחנו כמדינה לגרום לזה שהוא בכלל לא יצטרך לפנות אלא זה יהיה בחשבון שלו. זה קורה בכמה מקומות וביטוח לאומי עושה את זה אחרי משרד השיכון. אמרתי שזה קורה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3079458][bookmark: _ETM_Q1_3079492][bookmark: _ETM_Q1_3062582][bookmark: _ETM_Q1_3068479][bookmark: _ETM_Q1_3074063][bookmark: _ETM_Q1_3076300][bookmark: _ETM_Q1_3077968][bookmark: _ETM_Q1_3083626]אם הבן שלי שנפצע בלבנון עכשיו מקבל שירות מיחידת השיקום, הוא לא היה שם פעם אחת, הכול בא אליו, אבל זה אולי בגלל המלחמה, אבל בעבר זה היה רחוק מזה. הוא לא היה שם פעם אחת, הכול הגיע אליו, חלק מהדברים הוא קיבל והוא לא ידע בכלל שמגיע לו. זה הכיוון, הכיוון הוא יותר מיצוי זכויות וזה יפתור חלק מהבעיה של נגישות. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3090189][bookmark: _ETM_Q1_3090210][bookmark: _ETM_Q1_3087903][bookmark: _ETM_Q1_3105822][bookmark: _ETM_Q1_3107240][bookmark: _ETM_Q1_3115277][bookmark: _ETM_Q1_3115687]כבוד היושב ראש, אם אפשר לציין שני דברים בהקשר הזה. ציינת שהדברים לא צריכים לבוא אחד על חשבון השני, אני אומר יותר מזה, הם תומכים אחד בשני, בשני אופנים. האחד, ככל שהשירותים הדיגיטליים משתפרים עוברים יותר אנשים לצורך את השירותים בדיגיטל. זה מוריד עומסים מהסניפים ומהמוקדים הטלפוניים וזה מקצר את התורים. 
[bookmark: _ETM_Q1_3122143][bookmark: _ETM_Q1_3122187][bookmark: _ETM_Q1_3120108]
[bookmark: ET_yor_5797_143] << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_3120399][bookmark: _ETM_Q1_3120416][bookmark: _ETM_Q1_3121396][bookmark: _ETM_Q1_3126838][bookmark: _ETM_Q1_3131525][bookmark: _ETM_Q1_3137908][bookmark: _ETM_Q1_3143996][bookmark: _ETM_Q1_3149994][bookmark: _ETM_Q1_3154641][bookmark: _ETM_Q1_3155171][bookmark: _ETM_Q1_3160875][bookmark: _ETM_Q1_3162161][bookmark: _ETM_Q1_3167618][bookmark: _ETM_Q1_3173503]אבל אני אומר לך מניסיון, אני יושב פה שנתיים בוועדה, גם כאזרח אבל גם השנתיים שאני בוועדה, יש חשש מוצדק, וזה גם קורה. בסופו של דבר כשאתה משקיע את מרב התשומות בנושא של דיגיטציה ויש לך תקן שלא איישת אז אתה מתחיל לוותר קצת על קבלת הקהל, כי אתה מרגיש, עברתי לדיגיטלי והכול בסדר, ומגיע מה שיוני אמר, שהבחור ההוא מדימונה שצריך את האפוסטיל כי הוא נוסע עכשיו למדינה שלא חתומה על האמנה והוא צריך להגיע למשרד החוץ ולמשרד החוץ כרגע חסרים שני תקנים ואת קבלת הקהל הוא סגר והוא אומר רגע, בין כה וכה רוב השירותים דיגיטליים, בסדר, יסתדרו, וההוא מדימונה מגיע בתחבורה ציבורית ולא מצליח להגיע לקבלת קהל. ועל זה החשש. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3177713][bookmark: _ETM_Q1_3177735][bookmark: _ETM_Q1_3180523][bookmark: _ETM_Q1_3182608]אני לא יודע אם יש נתונים שתומכים בחשש הזה. אני יודע שבנקים סוגרים סניפים וכו', לגבי משרדי ממשלה אני לא מכיר נתונים על סגירת משרדי ממשלה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3186445][bookmark: _ETM_Q1_3186467][bookmark: _ETM_Q1_3187574][bookmark: _ETM_Q1_3194734][bookmark: _ETM_Q1_3197526][bookmark: _ETM_Q1_3201310][bookmark: _ETM_Q1_3203171]הייתה תקופה ארוכה שבביטוח לאומי, גם אחרי הקורונה, כמעט לא יכולת להגיע. בטפסים רגילים, לא דיברתי על נכויות, דברים של אנשים שרצו תיאומי ביטוח לאומי ודברים כאלה. כמעט לא יכולת להגיע לסניף, היית צריך לנסות להגיע לתור וזה היה מאוד מאוד מורכב להגיע. הדברים האלה קרו.
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[bookmark: _ETM_Q1_3238219][bookmark: _ETM_Q1_3238261][bookmark: _ETM_Q1_3212877][bookmark: _ETM_Q1_3215242][bookmark: _ETM_Q1_3223136][bookmark: _ETM_Q1_3227513][bookmark: _ETM_Q1_3230560][bookmark: _ETM_Q1_3232478][bookmark: _ETM_Q1_3239691]הוועדה טיפלה פה בבנק שבניגוד להוראות המפקח על הבנקים אי אפשר היה להגיע לסניף בלי תור של שבוע ימים מראש. היו לנו מספר ישיבות ודרך אגב בנקים נקנסו בעקבות דיוני הוועדה. המפקח על הבנקים יצא לשטח. הוא לא האמין לי שזה קרה, בסופו של דבר הוא יצא לשטח וקיבלתי דיווח לאחר מכן שבנקים מסוימים נקנסו על הדבר הזה שלא פתחו. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3241004][bookmark: _ETM_Q1_3241040][bookmark: _ETM_Q1_3246300][bookmark: _ETM_Q1_3248871]אלה שני נושאים שהם לא סותרים, כמו שאמרתי, קיימנו עשרות דיונים על הנושא הזה של מיצוי זכויות, אבל בואו נתמקד בדבר הזה. 

[bookmark: _ETM_Q1_3251427][bookmark: _ETM_Q1_3257308][bookmark: _ETM_Q1_3266420]משטרת ישראל, אני רואה על הנושא של התלונות, אני מכיר כאזרח וגם מהפניות שאנחנו מקבלים, נושא המענה הטלפוני וקבלות הקהל, השירותים שאזרחים צריכים, השתפר מאוד, אבל אני רואה שיש בדוח המבקר על תלונות שהיו.
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[bookmark: _ETM_Q1_3282827][bookmark: _ETM_Q1_3288668][bookmark: _ETM_Q1_3292729][bookmark: _ETM_Q1_3297714]אני אתייחס לכמה דברים. קודם כל בהמשך למה שאשר אמר, אני מתייחסת גם למה שאמר פה חברי ממשרד השיכון, יחידת השירות הממשלתית היא יחידה שמתווה סטנדרטים בכל משרדי הממשלה, גם במשטרת ישראל. יש 23 משרדים ממשלתיים שמתווים את המדיניות בסטנדרטים של השירות. 

[bookmark: _ETM_Q1_3301353][bookmark: _ETM_Q1_3306434][bookmark: _ETM_Q1_3308862][bookmark: _ETM_Q1_3319132][bookmark: _ETM_Q1_3323676][bookmark: _ETM_Q1_3326449][bookmark: _ETM_Q1_3333854][bookmark: _ETM_Q1_3334543]זה נכון שהם לא מתווים את שעות הפעילות של מתי נפתחים הסניפים, שאולי כן צריך לתת להם את הכוח לקבוע באיזה שעות ייפתחו הסניפים. יש הרבה הצעות חוק שמגיעות גם לפתחי בנושא של האם לפתוח את זה ארבעה ימים בשבוע, חמישה ימים בשבוע, מה השעות, כן ימים שעובדים אחרי צוהריים, לא עובדים אחרי צוהריים. צריך להיות פה סטנדרט בכל משרדי הממשלה לגבי שעות פעילות פתיחה של סניפים. זה משהו שחייב לתת לגוף אחד ויחידת השירות הממשלתית היא הגוף לתת את המנדט הזה, לוודא בכל גוף. למשל משטרת ישראל פתוחה 24/7, אפשר להתקשר למוקד 100 24/7, אפשר להגיע לתחנת המשטרה 24/7. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3339462][bookmark: _ETM_Q1_3339486][bookmark: _ETM_Q1_3341598][bookmark: _ETM_Q1_3349173][bookmark: _ETM_Q1_3356205][bookmark: _ETM_Q1_3360418][bookmark: _ETM_Q1_3359445][bookmark: _ETM_Q1_3362721][bookmark: _ETM_Q1_3370183]סליחה שאני עוצר אותך פה, אבל זה בדיוק מה שהיה בעבר במשטרה ואני מקווה שאנחנו לא הגענו לשם. זה שלמשטרה אתה יכול להתקשר 24/7 ואתה יכול להגיע לתחנת המשטרה 24/7, זה בסדר גמור, אנחנו מדברים עכשיו על מערכת השירותים. לצורך העניין, לאדם הייתה תאונה, הוא צריך אישור על התאונה, זה הוא לא יכול לעשות, לא 24/7 ולא 100. 100 לא יעזור לו, לא רלוונטי, ולא על זה דיברנו כרגע, וגם 24/7 תחנת המשטרה לא רלוונטית. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3381145][bookmark: _ETM_Q1_3381163][bookmark: _ETM_Q1_3385842][bookmark: _ETM_Q1_3387254][bookmark: _ETM_Q1_3390131][bookmark: _ETM_Q1_3394129]יפה, יש את הדבר הזה שאתה נכנס, הוא יותר זמין, אתה לא צריך לעבור את כל תחנת המשטרה, אתה לא צריך לעבור את כל המנגנון. פעם היית צריך ללכת ולחפש באיזה חדר חוקר, הקמתם יחידות כאלה, אלה היחידות הפרונטליות של השירות הציבורי. 

[bookmark: _ETM_Q1_3397737][bookmark: _ETM_Q1_3404201][bookmark: _ETM_Q1_3407943][bookmark: _ETM_Q1_3425900][bookmark: _ETM_Q1_3425934][bookmark: _ETM_Q1_3426084][bookmark: _ETM_Q1_3426115][bookmark: _ETM_Q1_3413104][bookmark: _ETM_Q1_3419615][bookmark: _ETM_Q1_3420722][bookmark: _ETM_Q1_3420761][bookmark: _ETM_Q1_3420857][bookmark: _ETM_Q1_3420891][bookmark: _ETM_Q1_3422522][bookmark: _ETM_Q1_3426358][bookmark: _ETM_Q1_3425677]אני לא דיברתי על שירות החירום של 100 שברור שהוא צריך להיות 24 שעות ואם לבן אדם יש גניבה, לא ציפינו שהוא יקבע תור במשטרה שיבואו לתפוס את הגנב. אם זו הבעיה זה הוועדה לביטחון לאומי שיטפלו, אנחנו לא נוכל לטפל בזה, אני מדבר על השירות הפרונטלי של האזרח. פה אני כן רוצה לשאול משהו שמגיע אלינו, יש תחנות שמתמחות בזה ואז הוא צריך לעבור מתחנה לתחנה.
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[bookmark: _ETM_Q1_3427537][bookmark: _ETM_Q1_3427558][bookmark: _ETM_Q1_3431270][bookmark: _ETM_Q1_3433621][bookmark: _ETM_Q1_3440942][bookmark: _ETM_Q1_3445434]היום ניתן להגיש תלונה בכל תחנת משטרה על כל נושא, כולל על תאונת דרכים קלה. אנחנו עושים כמה פרויקטים בשיתוף של המשרד לביטחון לאומי ומערך הדיגיטל, להפוך את השירותים לדיגיטליים. אנחנו מאמינים, כמו שאתה אומר, שצריך להיות גם שירות פרונטלי וגם שירות דיגיטלי. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3450091][bookmark: _ETM_Q1_3450123][bookmark: _ETM_Q1_3450522][bookmark: _ETM_Q1_3453278][bookmark: _ETM_Q1_3456198][bookmark: _ETM_Q1_3460786][bookmark: _ETM_Q1_3461657]אני שלוש שנים בתפקיד, אחד הדברים הכי קשים שיש במשטרה, שאלפי אנשים מגיעים לתחנות המשטרה כדי לקבל היעדר עבירות מין והיעדר עבירות אלימות. כל בגיר מעל גיל 18, שעובד - - -
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[bookmark: _ETM_Q1_3461936][bookmark: _ETM_Q1_3461956]מה-23 בדצמבר באופן דיגיטלי.
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[bookmark: _ETM_Q1_3466080][bookmark: _ETM_Q1_3466099][bookmark: _ETM_Q1_3470516][bookmark: _ETM_Q1_3473560][bookmark: _ETM_Q1_3475652][bookmark: _ETM_Q1_3478448][bookmark: _ETM_Q1_3482512][bookmark: _ETM_Q1_3489811]המון שירותים שהם שירותים דיגיטליים. אני חושבת שהפיצוח פה זה גם אינטגרציה בין משרדי הממשלה. אם למשל במלחמה הכנסנו את כל הנושא של נזק בגין פעולת איבה, פעם היית צריך להגיע פיזית לתחנת המשטרה, היום אפשר לעשות את זה באופן דיגיטלי, זה נכנס לאזור האישי, רשות המיסוי יכולה למשוך משדרת המידע את התלונה, את התמונות ואת התלונה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3491480][bookmark: _ETM_Q1_3491514][bookmark: _ETM_Q1_3490892][bookmark: _ETM_Q1_3493600][bookmark: _ETM_Q1_3507033][bookmark: _ETM_Q1_3507952][bookmark: _ETM_Q1_3510675][bookmark: _ETM_Q1_3514313][bookmark: _ETM_Q1_3521345][bookmark: _ETM_Q1_3524267][bookmark: _ETM_Q1_3525197]ואז כמו שהוא אמר, אני רק אתן שם למה שהוא אמר, זה נקרא שירות בדחיפה, שהאזרח לא יבקש ממני אלא שאני באופן יזום כמשרד אתן לו את השירות. אני מדברת על שירות יוזם. לדוגמה יש לנו כמה שירותים שאנחנו הולכים להפוך אותם, שאנחנו כמשטרה ניזום אותם. לא שהאזרח יבוא לבקש את השירות ממני, אני כמשטרה יודעת שאני יכולה לתת אותם ואני אתן אותם לאזרח, ואני שמה בצד את השירות הדיגיטלי ואת השירותים המקוונים שלשם אנחנו הולכים. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3525356][bookmark: _ETM_Q1_3525392][bookmark: _ETM_Q1_3528014][bookmark: _ETM_Q1_3531060][bookmark: _ETM_Q1_3540533][bookmark: _ETM_Q1_3548454]אגב כל מהפכות השירות שנעשו במשרדי הממשלה היו באמצעות מהפכה דיגיטלית, אבל לא רק, אי אפשר לבטל, והקורונה הוכיחה לנו, כשסוגרים סניפים, כשלא נותנים לאזרחים, אפרופו מה שאמר מאיר, שבנו את המדינה, אנשים מבוגרים, אנשים עם מוגבלות, כשלא נותנים להם את האפשרות להגיע פרונטלית למקומות מקבלי קהל, פה השירות הוא על הפנים. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3553720][bookmark: _ETM_Q1_3553756][bookmark: _ETM_Q1_3549408][bookmark: _ETM_Q1_3549057][bookmark: _ETM_Q1_3551788][bookmark: _ETM_Q1_3556987][bookmark: _ETM_Q1_3564377][bookmark: _ETM_Q1_3568506]לכן אני חושבת שצריך קודם כל לקבוע גוף אחד ולדעתי זו יחידת השירות הממשלתית שעושה עבודה מדהימה, אני חייבת להגיד פה כמה מילים טובות, גם בנושא של קידום אמנות שירות בארגונים, גם אצלנו הם קידמו. הם מודדים, יש מדידה גם כמותית שנעשית באמצעות סקרים לכל 23 הגופים הממשלתיים וגם למשטרת ישראל, זה צריך לשבת שם. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3574842][bookmark: _ETM_Q1_3574881][bookmark: _ETM_Q1_3575242][bookmark: _ETM_Q1_3580578][bookmark: _ETM_Q1_3582811][bookmark: _ETM_Q1_3588684][bookmark: _ETM_Q1_3594231][bookmark: _ETM_Q1_3599314][bookmark: _ETM_Q1_3609215][bookmark: _ETM_Q1_3613984][bookmark: _ETM_Q1_3617513]אני יכולה להגיד עוד משהו, כל הנושא של one stop shop, שגם בזה אני מאוד דוגלת, זו גם האג'נדה שלנו במשטרה, לאפשר לבן אדם לקבל את השירות במקום אחד ולא להתחיל להיות מטורטר בין מיליון משרדים ובין מיליון יחידות בתוך המשטרה. האינטגרציה צריכה להיות, ברגע שאנחנו מכניסים את כל נושא הדיגיטל לתוך gov.il וכל משרדי הממשלה יהיו בתוך gov.il, אפשר לעשות המון העברת מידע בין המשרדים. תיקחו את אגרת האפוסטיל, היום אפשר להגיש באינטרנט למשטרת ישראל את אגרת האפוסטיל וזה עובר לכל המשרדים הרלוונטיים מאחר שהם נמצאים בתוך gov.il. 

[bookmark: _ETM_Q1_3623337][bookmark: _ETM_Q1_3623374][bookmark: _ETM_Q1_3619930][bookmark: _ETM_Q1_3625017][bookmark: _ETM_Q1_3627069][bookmark: _ETM_Q1_3632740][bookmark: _ETM_Q1_3636984][bookmark: _ETM_Q1_3643382][bookmark: _ETM_Q1_3646146][bookmark: _ETM_Q1_3647335][bookmark: _ETM_Q1_3647385][bookmark: _ETM_Q1_3647479][bookmark: _ETM_Q1_3647512][bookmark: _ETM_Q1_3649305]הדיגיטל הוא חשוב, הוא לא חזות הכול, אבל הוא חשוב מאוד כי הרבה אנשים צורכים דיגיטל. היה מחקר שעשו ביחידת השירות הממשלתית והם לקחו את זה לפי גילאים, הם בדקו מה הצרכים של כל גיל בדיגיטל, גם אנשים בני 50 עד 60 עדיין משתמשים בדיגיטל. 60 עד 70 קצת פחות, אבל תמיד יש להם ילדים שעוזרים להם בדיגיטל. אנשים יעדיפו לקבל את הדיגיטל ולא להגיע לתחנות המשטרה, ומי שמגיע צריך לקבל שירות בכל משרדי הממשלה וזה צריך להיות זמין לו. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3649725][bookmark: _ETM_Q1_3649758][bookmark: _ETM_Q1_3651141][bookmark: _ETM_Q1_3654690][bookmark: _ETM_Q1_3660338][bookmark: _ETM_Q1_3664306][bookmark: _ETM_Q1_3666975][bookmark: _ETM_Q1_3674113][bookmark: _ETM_Q1_3675941][bookmark: _ETM_Q1_3679629]יש את הנושא של GoVisit, של להזמין תורים. ברגע שאתה מרגיל ויוצא בקמפיין מאוד גדול, מערך הדיגיטל פיתחו מערכת שנקראת GoVisit של הזמנת תורים, שאפשר להזמין לתחנת המשטרה ולרשות המיסוי ולביטוח לאומי, אפשר לעשות את זה ולעגן את זימון התור בתוך מערך הדיגיטל. אבל זה צריך להיות מוסדר וצריך להיות קבוע, לא שכל אחד עושה מה שהוא רוצה באיזה שעות שהוא רוצה, מחליט לפתוח סניף, לא לפתוח סניף, כן מענה, אין מענה, זה צריך להיות מוסדר. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3680721][bookmark: _ETM_Q1_3680758][bookmark: _ETM_Q1_3681898][bookmark: _ETM_Q1_3687550][bookmark: _ETM_Q1_3689383][bookmark: _ETM_Q1_3695876][bookmark: _ETM_Q1_3698856][bookmark: _ETM_Q1_3702805][bookmark: _ETM_Q1_3707043][bookmark: _ETM_Q1_3711264][bookmark: _ETM_Q1_3717625]אני יכולה להגיד שבשנים האחרונות משטרת ישראל באמת עשתה קפיצת מדרגה בכל הנושא של השירות, זה נמצא בתוך הברזלים של הארגון. לא סתם היחידה הזאת יושבת ת"פ סמפכ"ל, שהוא וגם המפכ"ל מוכוונים שירות, ואנחנו עושים כל יום שירות, גם היחידה לתלונות ציבור. כל הממצאים שעלו בדוח, וקראתי בעיון את כל 267 העמודים של הדוח, תלונות הציבור במשטרת ישראל היא המצפן שלנו כיחידה לבצע את העבודה שלנו, אם זה תרגילי לקוח סמוי שאנחנו עושים, כמעט 300 תרגילים בשנה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3718064][bookmark: _ETM_Q1_3718083][bookmark: _ETM_Q1_3720857][bookmark: _ETM_Q1_3726075][bookmark: _ETM_Q1_3726227]אז תסבירי לי את הדוח הזה שמשטרת ישראל הגיעה הכי נמוך, אני מדבר על עמוד 134. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3728841][bookmark: _ETM_Q1_3728861]רק תכווין אותי לאיזה נושא בדיוק, זה לא מולי. 
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 << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_3732676][bookmark: _ETM_Q1_3732708][bookmark: _ETM_Q1_3736128]הנושא של טיפול בפניות ובקשות, אי מתן מענה על פניות. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3737576][bookmark: _ETM_Q1_3737595][bookmark: _ETM_Q1_3740159][bookmark: _ETM_Q1_3747056][bookmark: _ETM_Q1_3750401][bookmark: _ETM_Q1_3751800][bookmark: _ETM_Q1_3757804][bookmark: _ETM_Q1_3756745]על זה ית"צ יענו כי זה מגיע לית"צ, לתלונות ציבור, והם יספרו לכם על התהליך שנעשה, שגם הם מנסים ומייעלים את הנושא של הטיפול בפנייה. יש טיפול בבקשה ותלונה, שבן אדם מגיע לתחנת המשטרה, למש"ל, למרכז שירות לאזרח, ויש פניות של תלונות ציבור שמגיעות לית"צ, לגוף של תלונות ציבור במשטרה ואת זה היא תסביר. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3762865][bookmark: _ETM_Q1_3762901][bookmark: _ETM_Q1_3759576][bookmark: _ETM_Q1_3763793][bookmark: _ETM_Q1_3770514][bookmark: _ETM_Q1_3774844][bookmark: _ETM_Q1_3777303][bookmark: _ETM_Q1_3783665]אני יכולה להסביר בנוגע למש"ל, לבן אדם שמגיש תלונה במש"ל. כל התהליך עצמו, וגם דוח מבקר המדינה ודוח אחר התייחסו לזה, כל התהליך של הודעות ביניים, של סגירות מעגל, כל התהליך הזה היום בבנייה מול אח"מ. אנחנו ארגון מאוד לומד, כל מה שמגיע לפתחנו אנחנו לומדים ואנחנו מתקנים את זה ואנחנו משפרים את התהליכים לאזרח. 

[bookmark: _ETM_Q1_3788173][bookmark: _ETM_Q1_3793903][bookmark: _ETM_Q1_3796726][bookmark: _ETM_Q1_3802589][bookmark: _ETM_Q1_3802638][bookmark: _ETM_Q1_3800415][bookmark: _ETM_Q1_3800456][bookmark: _ETM_Q1_3800631][bookmark: _ETM_Q1_3800668][bookmark: _ETM_Q1_3801120][bookmark: _ETM_Q1_3807840][bookmark: _ETM_Q1_3808315]אנחנו גם מודדים את השירות. השנה, ב-2024, עשיתי 330,000 סקרים, אזרחים שענו לסקרי שביעות רצון בחקירות, במוקד, בסיור, בתנועה, והציונים הם ציונים טובים מאוד. כמובן שאנחנו לומדים ממה שלא טוב ואנחנו מתקנים תוך כדי תהליך. ית"צ יסבירו לגבי התהליך בתלונות על השירות או על תהליכים אחרים. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3810482][bookmark: _ETM_Q1_3810507][bookmark: _ETM_Q1_3820540][bookmark: _ETM_Q1_3825103][bookmark: _ETM_Q1_3829728][bookmark: _ETM_Q1_3833431][bookmark: _ETM_Q1_3839134][bookmark: _ETM_Q1_3847297][bookmark: _ETM_Q1_3854703]אני הדפסתי את שלוש התלונות. שלוש התלונות שנמצאו מוצדקות על ידי משרד מבקר המדינה, שתיים מהן נוגעות לענייני חקירות ואחת לענייני פניות נהגים. התלונות נמצאו מוצדקות ונעשו שינויים בעקבותיהן. הן לא קשורות לעבודה שלי, אני מטפלת בתלונות ציבור שמגיעות אלינו, יש לנו סטנדרט טיפול, אם תרצו אני אסביר לגביו, אבל עיקר הפניות של האזרחים הן לתחנות המשטרה, למש"לים, מרכזי השירות לאזרח, למוקדי השירות, ל-100 ו-110 ועוד מוקדים טלפוניים קטנים יותר. 
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 << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_3856820][bookmark: _ETM_Q1_3856841][bookmark: _ETM_Q1_3855844][bookmark: _ETM_Q1_3857632][bookmark: _ETM_Q1_3863757]אבל את אומרת שזה בא מזה שזה חקירות וחקירות מטבע הדברים נמשכות ולא תמיד יש תשובה. 
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[bookmark: ET_guest_הילה_אורלב_164] << אורח >> הילה אורלב: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_3865450][bookmark: _ETM_Q1_3865469]אם אתה רוצה אני אסביר על שלושת המקרים. 
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 << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_3866712][bookmark: _ETM_Q1_3866731][bookmark: _ETM_Q1_3867786]לא, רציתי לדעת כעיקרון. 
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[bookmark: ET_guest_חגית_פריגר_166] << אורח >> חגית פריגר: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_3874226][bookmark: _ETM_Q1_3878720][bookmark: _ETM_Q1_3886081][bookmark: _ETM_Q1_3887186][bookmark: _ETM_Q1_3890864][bookmark: _ETM_Q1_3893692][bookmark: _ETM_Q1_3902460][bookmark: _ETM_Q1_3908282][bookmark: _ETM_Q1_3908775][bookmark: _ETM_Q1_3908813][bookmark: _ETM_Q1_3908943][bookmark: _ETM_Q1_3908978][bookmark: _ETM_Q1_3913784]אני חייבת להגיד עוד משהו בהמשך למה שהיא אמרה. בנוגע לפניות נהגים על התלונה שהוגשה, זה תוקן, הועבר, נעשתה סדנה לכל המוקדנים במרכז פניות נהגים. גם לגבי אח"מ, היום יש ראש אח"מ חדש, אנחנו עובדים על כל ההליך, כמו שאומרים don't call me I'll call you, שאזרחים לא יצטרכו לחפש את המשטרה אלא אנחנו כמשטרה ניתן שירות יוזם, אנחנו נודיע לו איפה נמצא התיק שלו בכל זמן נתון כדי שהוא לא יצטרך להגיע לתחנת המשטרה פיזית ולחפש את אותו חוקר שנתן לו שירות. אלה תהליכים שכבר קורים במשטרה.
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[bookmark: _ETM_Q1_3914809][bookmark: _ETM_Q1_3914837][bookmark: _ETM_Q1_3914436][bookmark: _ETM_Q1_3924157][bookmark: _ETM_Q1_3928118][bookmark: _ETM_Q1_3931785][bookmark: _ETM_Q1_3937321][bookmark: _ETM_Q1_3943224]אני רוצה לחזור למערך הדיגיטל. אני שומע מכולם, וקיבלתי תוך כדי מהנציבות שזה תחת אחריותכם, יכול להיות שנתנו לכם אחריות בלי סמכות, העניין הזה שהעלה חבר הכנסת מישרקי בתחילת הדיון, ליצור איזה שהוא סטנדרט מחייב של הנושא של קבלת קהל. אם ניקח את משרד החוץ כמשל, כמשל כי זה לא הדיון כרגע וניהלנו עליו דיון, אבל לבנות סטנדרט מחייב. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3946104][bookmark: _ETM_Q1_3946142][bookmark: _ETM_Q1_3948992][bookmark: _ETM_Q1_3951883][bookmark: _ETM_Q1_3958418][bookmark: _ETM_Q1_3960394][bookmark: _ETM_Q1_3961031][bookmark: _ETM_Q1_3969296][bookmark: _ETM_Q1_3974270][bookmark: _ETM_Q1_3977741][bookmark: _ETM_Q1_3979607]איך הוא אמר? סניף ביטוח לאומי בבני ברק היה בשיפוצים, אבל משהו מחייב, אז מה קורה? אז מתי מודיעים? מה עושים בינתיים? משהו שמחייב משרדי ממשלה. יכול להיות שלא אחיד, יכול להיות שלא ימים, אבל חבר הכנסת טיבי לא צריך לפנות לשר יואב בן צור לפתוח עוד יום בטייבה. זה כיפי כי אנחנו בכנסת, אבל זה נשמע לי קצת הזוי שבשנת 2025 ככה מערכת חייבת לעבוד. זה יכול לעבוד בשוליים, אבל זה לא אמור להיות כסדר והאם אתם יכולים לקחת את הנושא הזה ומה אתם צריכים מאיתנו ככנסת בשביל שהנושא הזה באמת יטופל.
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[bookmark: _ETM_Q1_3985641][bookmark: _ETM_Q1_3985669][bookmark: _ETM_Q1_3986777][bookmark: _ETM_Q1_3995130][bookmark: _ETM_Q1_3999736]יש פה כמה רמות. קודם כל הסמכות שלנו היא סמכות כיום פנימית בממשלה, אין איזה חקיקה שמסדירה את המעמד שלנו לתת הנחיות בנושא השירות. 
[bookmark: _ETM_Q1_3997441][bookmark: _ETM_Q1_3998439][bookmark: _ETM_Q1_3052541][bookmark: _ETM_Q1_3999944]
[bookmark: ET_yor_5797_159] << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_4000242][bookmark: _ETM_Q1_4000266][bookmark: _ETM_Q1_3999154]אבל אם זה מספיק לך אני לא מחפש לחוקק, רק תגיד לי מה אתה צריך. 
[bookmark: _ETM_Q1_4004762][bookmark: _ETM_Q1_4004798][bookmark: _ETM_Q1_4005882]
[bookmark: ET_guest_685094_160] << אורח >> אשר דולב: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_4006136][bookmark: _ETM_Q1_4006163][bookmark: _ETM_Q1_4003855][bookmark: _ETM_Q1_4010881][bookmark: _ETM_Q1_4016503][bookmark: _ETM_Q1_4019870][bookmark: _ETM_Q1_4021304][bookmark: _ETM_Q1_4029253][bookmark: _ETM_Q1_4035432][bookmark: _ETM_Q1_4038979][bookmark: _ETM_Q1_4046777]כשנכנסים לפרטים ולוקחים שאלה כמו נגיד שעות פתיחה ודברים כאלה, יש מגוון רחב של שיקולים, זאת אומרת האם צריך לפתוח כל ימות השבוע? לא יודע, זו שאלה שנוגעת למה משך התור למשל, אבל לא רק למה משך התור, אלא האם צריך אחר הצוהריים? האם צריך בוקר? האם צריך לפחות פעם בשבוע למרות שמשך התור הוא יומיים? מרחקים גיאוגרפיים וכו'. מכיוון שיש פה מגוון מאוד רחב של שיקולים אנחנו הוצאנו מסמך המלצות מפורט יחסית בעניין הזה שסמנכ"לי השירות פועלים לפיו ומטמיעים בארגונים. בסוף ראש הארגון מאזן את השיקולים האלה אל מול שיקולים נוספים. 
[bookmark: _ETM_Q1_4048522][bookmark: _ETM_Q1_4048567][bookmark: _ETM_Q1_4045403]
[bookmark: ET_yor_5797_161] << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_4045674][bookmark: _ETM_Q1_4045696][bookmark: _ETM_Q1_4047857][bookmark: _ETM_Q1_4051980][bookmark: _ETM_Q1_4057390][bookmark: _ETM_Q1_4061143]גם בדיגיטציה זה מה שקורה ואנחנו נמצאים, כמו שאמרנו, בתהליך הזה כבר שנתיים. אני שואל האם אתם מוכנים לקחת את זה כפרויקט, לעקוב אחרי זה, לבדוק את זה, שתהיה איזה שהיא מדידה בהערכה גם בנושא הזה מעבר לדיגיטציה. 
[bookmark: _ETM_Q1_4062071][bookmark: _ETM_Q1_4062106]
[bookmark: ET_speaker_6447_162] << דובר >> יונתן מישרקי (ש"ס): << דובר >> 

[bookmark: _ETM_Q1_4063553][bookmark: _ETM_Q1_4063587][bookmark: _ETM_Q1_4062836][bookmark: _ETM_Q1_4068587]למה אנחנו צריכים להיות שתדלנים? אנחנו רוצים גוף אחד אחראי מפקח, בעל סמכות, מחייב. 
[bookmark: _ETM_Q1_4071650][bookmark: _ETM_Q1_4071691][bookmark: _ETM_Q1_4074443]
[bookmark: ET_yor_5797_163] << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_4074738][bookmark: _ETM_Q1_4074763][bookmark: _ETM_Q1_4074978][bookmark: _ETM_Q1_4080869]אני אחזור, אתה רוצה אילון מאסק, אבל בינתיים במדינת ישראל לא הביאו אילון מאסק, עוד לא עשו את זה. 
[bookmark: _ETM_Q1_4082533][bookmark: _ETM_Q1_4082565][bookmark: _ETM_Q1_4081929]
[bookmark: _ETM_Q1_4081962][bookmark: _ETM_Q1_4087294]איך שעבד גם בדיגיטציה, הם מובילים את התהליך והם מובילים את תורת השירות, עוד לא עשו את זה בחקיקה. 
[bookmark: _ETM_Q1_4088575][bookmark: _ETM_Q1_4088609]
[bookmark: ET_guest_685094_164] << אורח >> אשר דולב: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_4091364][bookmark: _ETM_Q1_4091389][bookmark: _ETM_Q1_4091953]אנחנו מודדים את זה לאורך כל השנה, מעל 50,000 נסקרים לאורך השנה, דוח שנתי. 

[bookmark: ET_yor_5797_165] << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_4093297][bookmark: _ETM_Q1_4093320][bookmark: _ETM_Q1_4096695][bookmark: _ETM_Q1_4099671][bookmark: _ETM_Q1_4101999]שאלתי בנושא של קבלת קהל הפרונטלית, אם אתם גם נכנסים לעניין הזה של המדידה וההערכה. 
[bookmark: _ETM_Q1_4102032][bookmark: _ETM_Q1_4103359]
[bookmark: ET_guest_685094_166] << אורח >> אשר דולב: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_4103589][bookmark: _ETM_Q1_4103612][bookmark: _ETM_Q1_4107843][bookmark: _ETM_Q1_4110001][bookmark: _ETM_Q1_4118231]בוודאי, בכל ההיבטים, בכל הערוצים, בטלפון, באינטרנט. הסקר המקיף ביותר בנושא הזה הוא סקר שאנחנו מוציאים כל שנה, הוא זמין באינטרנט, אנחנו מודדים מעל 20 גופים בכל הערוצים, מעל 50,000 נסקרים. 
[bookmark: _ETM_Q1_4120786][bookmark: _ETM_Q1_4120819]
[bookmark: ET_yor_5797_167] << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_4123098][bookmark: _ETM_Q1_4123124][bookmark: _ETM_Q1_4124923][bookmark: _ETM_Q1_4127890]אבל אתה אומר שאין שום דבר מחייב כרגע. 
[bookmark: _ETM_Q1_4127922]
[bookmark: ET_guest_685094_168] << אורח >> אשר דולב: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_4129144][bookmark: _ETM_Q1_4129166][bookmark: _ETM_Q1_4130685][bookmark: _ETM_Q1_4136603][bookmark: _ETM_Q1_4143962][bookmark: _ETM_Q1_4139303]החלטת הממשלה היא מחייבת על עקרונות של עיצוב שירות, מסמך הסטנדרטים שלנו הוא מסמך שהסמנכ"לים מאמצים אותו ומטמיעים אותו במשרדים. הוא לא קיבל תוקף של החלטת ממשלה מחייבת. זה הסטטוס של היכולת שלנו כרגע להנחות. 
[bookmark: _ETM_Q1_4145117][bookmark: _ETM_Q1_4145157][bookmark: _ETM_Q1_4146085]
[bookmark: ET_guest_חגית_פריגר_169] << אורח >> חגית פריגר: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_4146361][bookmark: _ETM_Q1_4146390][bookmark: _ETM_Q1_4148627][bookmark: _ETM_Q1_4152323]יש גם פורום סמנכ"לי שירות, אנחנו נפגשים אחת לחודש-חודשיים, מעבירים המון אחד בין השני. 
[bookmark: _ETM_Q1_4152355][bookmark: _ETM_Q1_4154243]
[bookmark: ET_yor_5797_170] << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_4154533][bookmark: _ETM_Q1_4154560][bookmark: _ETM_Q1_4152835]כמה משרדי ממשלה נמצאים בפורום? 
[bookmark: _ETM_Q1_4155907][bookmark: _ETM_Q1_4155941][bookmark: _ETM_Q1_4154746]
[bookmark: ET_guest_685094_171] << אורח >> אשר דולב: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_4155015][bookmark: _ETM_Q1_4155038]26. 
[bookmark: _ETM_Q1_4158106][bookmark: _ETM_Q1_4158139][bookmark: _ETM_Q1_4156623]
[bookmark: ET_yor_5797_172] << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_4156899][bookmark: _ETM_Q1_4156927]עדיין 26? לא עלינו מאז ה-26? 
[bookmark: _ETM_Q1_4158941][bookmark: _ETM_Q1_4158972]
[bookmark: ET_guest_685094_173] << אורח >> אשר דולב: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_4160087][bookmark: _ETM_Q1_4160112][bookmark: _ETM_Q1_4160493][bookmark: _ETM_Q1_4170558][bookmark: _ETM_Q1_4173752]לא לכל משרדי הממשלה יש שירות. המשרדים הקטנים הם פחות רלוונטיים בדרך כלל. משרד המודיעין או כל מיני כאלה, אין להם שירות.
[bookmark: _ETM_Q1_4175063][bookmark: _ETM_Q1_4175099]
[bookmark: ET_yor_5797_174] << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_4176174][bookmark: _ETM_Q1_4176200]הוא משרד קיים? 
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[bookmark: ET_guest_685094_175] << אורח >> אשר דולב: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_4179131][bookmark: _ETM_Q1_4179152][bookmark: _ETM_Q1_4182415]כבר לא, אבל זו דוגמה. 
[bookmark: _ETM_Q1_4182452][bookmark: _ETM_Q1_4191312]
[bookmark: ET_yor_5797_176] << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_4191571][bookmark: _ETM_Q1_4191609][bookmark: _ETM_Q1_4193560][bookmark: _ETM_Q1_4194064]אני שואל, מה הכלים שאנחנו יכולים ככנסת לתת לכם בשביל שכולם כן יעמדו באיזה שהוא סטנדרט? 
[bookmark: _ETM_Q1_4199312][bookmark: _ETM_Q1_4199352][bookmark: _ETM_Q1_4201129]
[bookmark: ET_guest_685094_177] << אורח >> אשר דולב: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_4201370][bookmark: _ETM_Q1_4201392][bookmark: _ETM_Q1_4198655][bookmark: _ETM_Q1_4207080][bookmark: _ETM_Q1_4212262][bookmark: _ETM_Q1_4215214][bookmark: _ETM_Q1_4222766]אני חושב שאחד המהלכים שהובלנו ונכנס עכשיו לחוק ההסדרים בשיתוף פעולה רחב עם סמנכ"לי השירות במשרדים השונים הוא חוק שמסתכל גם על משרדי הממשלה, גם על רשויות מקומיות, על חלק מהתאגידים הסטטוטוריים שיש להם היבטי שירות משמעותיים כמו ביטוח לאומי שמחייב לקחת את השירותים הנפוצים ביותר ולהנגיש אותם בצורה דיגיטלית. 
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[bookmark: _ETM_Q1_4242126][bookmark: _ETM_Q1_4242178][bookmark: _ETM_Q1_4226869][bookmark: _ETM_Q1_4232773][bookmark: _ETM_Q1_4235760][bookmark: _ETM_Q1_4243097]כמו שאמרתי, הדבר הזה גם משפר את השירות למי שצורך באופן לא דיגיטלי, ואין הוכחות שאני מכיר, לפחות במשרדי ממשלה, לסגירה של סניפים כתוצאה ממעבר לדיגיטל. אם יש אני אשמח להכיר, אני לא מכיר כאלה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_4408144][bookmark: _ETM_Q1_4408180][bookmark: _ETM_Q1_4410393][bookmark: _ETM_Q1_4411197][bookmark: _ETM_Q1_4422240][bookmark: _ETM_Q1_4425579][bookmark: _ETM_Q1_4428298][bookmark: _ETM_Q1_4431434]אבל בגדול מה שאני רוצה להגיד, ובאמת זה מה שהדוחות מציינים לצד השיפור העצום שיש, חובה עלינו תמיד לזכור את האנשים החלשים. בעולמות של מקרקעין גם אצלנו אנחנו רואים, כמו שמאיר אמר, אותם אנשים שמגיעים ב-14:00, 15:00 או 16:00, גם אם זה לא רשום בקבלת קהל, להכניס אותם. אותם אנשים שמקשים עלינו כל היום, לא בגלל שבא להם להקשות, אלא בגלל שיש להם צרכים בסיסיים של זכויות דיור, אנחנו בהחלט משתדלים.
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[bookmark: _ETM_Q1_4628254][bookmark: _ETM_Q1_4628281][bookmark: _ETM_Q1_4630903][bookmark: _ETM_Q1_4633429]התייחסת מקודם לכך שיש את המדידה ואת הסקר המקיף שלכם, יש לכם מקבילה לדוח הזה? 
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[bookmark: _ETM_Q1_4635653][bookmark: _ETM_Q1_4635676]כן, בוודאי, כל שנה אנחנו עושים סקר, כמו שאמרתי, מעל 50,000 נסקרים. 
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[bookmark: _ETM_Q1_4664483][bookmark: _ETM_Q1_4664507][bookmark: _ETM_Q1_4669634][bookmark: _ETM_Q1_4670707][bookmark: _ETM_Q1_4675744][bookmark: _ETM_Q1_4679949][bookmark: _ETM_Q1_4686648]אני רציתי רק מקום אחד שאנחנו שמענו בדיונים פה בכנסת ובכל מקום שמדברים על זה שהדיגיטלי אמור להחליף, כמו שירות התעסוקה שאמרו פעמיים שהסיבה לא לתת שירותים במגוון מקומות ולא לפתוח סניפים זה בגלל שיש שירות דיגיטלי. רצית דוגמה לנושא שזה עולה במשרדי הממשלה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_4689514][bookmark: _ETM_Q1_4689542][bookmark: _ETM_Q1_4694908][bookmark: _ETM_Q1_4700086]הם צמצמו שירות או לא פתחו שירות שנדרשו לפתוח בטענה שיש שירות דיגיטלי ושהם רוצים לפתח שירות דיגיטלי במקום. אני אשמח שתבדוק את זה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_4708463][bookmark: _ETM_Q1_4708486][bookmark: _ETM_Q1_4709371][bookmark: _ETM_Q1_4713607][bookmark: _ETM_Q1_4718211][bookmark: _ETM_Q1_4723955]אני רוצה להתייחס לשתי נקודות. נקודה ראשונה זה הבעיה של האס.אמ.אס, יש ציבור חרדי גדול שלא משתמש באס.אמ.אס. יש מענה חלקי לזה היום, למשל קודי הרשאה לאתרים, אז יש אפשרות לבחור באס.אמ.אס או בהודעה קולית. 
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[bookmark: _ETM_Q1_4727187][bookmark: _ETM_Q1_4727214][bookmark: _ETM_Q1_4728836][bookmark: _ETM_Q1_4732749]זה לא קיים בכל השירותים. הפתרון של זה פשוט, המספרים הכשרים הם מספרים ידועים, אפשר להחיל את זה על הכול. 
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[bookmark: _ETM_Q1_4736156][bookmark: _ETM_Q1_4736180][bookmark: _ETM_Q1_4734370][bookmark: _ETM_Q1_4737658][bookmark: _ETM_Q1_4745555][bookmark: _ETM_Q1_4752755][bookmark: _ETM_Q1_4752885]בדוח המבקר יש מקרה, בעמוד 218, על אזרח שטען שהוא לא קיבל הודעה מהדואר והדואר טען ששלחו לו הודעה קולית. זה השירות שממיר את האס.אמ.אס להודעה קולית, זו חברה שעושה את זה. הנקודה שבציבור החרדי יש בעיה שנקראת הצנתוקים, המון קווי תוכן מצנתקים לאנשים. 
[bookmark: _ETM_Q1_4755217][bookmark: _ETM_Q1_4755250][bookmark: _ETM_Q1_4756273]
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[bookmark: _ETM_Q1_4756548][bookmark: _ETM_Q1_4756571][bookmark: _ETM_Q1_4758665][bookmark: _ETM_Q1_4764642][bookmark: _ETM_Q1_4767433][bookmark: _ETM_Q1_4769512]יאיר, בשבוע הבא יש דיון על זה, היו שני דיונים. דיברנו עם מערך הדיגיטל, עם שחר בעיקר, על הנושא הזה של ה-IVR, של הדוח הקולי, ויש דיון מעקב בשבוע הבא בדיוק על זה ואני אשמח מאוד שתשתתף. 
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[bookmark: _ETM_Q1_4774551][bookmark: _ETM_Q1_4774577][bookmark: _ETM_Q1_4776069][bookmark: _ETM_Q1_4779618][bookmark: _ETM_Q1_4780334][bookmark: _ETM_Q1_4784294][bookmark: _ETM_Q1_4792719][bookmark: _ETM_Q1_4794035][bookmark: _ETM_Q1_4796512][bookmark: _ETM_Q1_4799858]נקודה שנייה לא קשורה ל-IVR, שיחה חוזרת. יש מקומות שחייבים על פי חוק לתת אפשרות לשיחה חוזרת, יש מקומות שלא, אבל נותנים את זה. בכל אופן אם האזרח לא זמין, אומרים לו שיחכה שיחזרו אליו היום, אם הוא לא זמין 24/7 בטלפון, או 12 שעות בטלפון, הוא לא יכול לחזור לשם. אפשר למצוא את הפתרון שרק אזרח שפנה, שהם אמורים להתקשר אליו, התקשרו אליו ולא ענה, שהוא יוכל לחזור למספר הזה ולקבל ישר נציג במקום לחכות עוד פעם יום שלם לנציג? 
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[bookmark: _ETM_Q1_4807432][bookmark: _ETM_Q1_4807457][bookmark: _ETM_Q1_4808216][bookmark: _ETM_Q1_4810997][bookmark: _ETM_Q1_4815720][bookmark: _ETM_Q1_4824082][bookmark: _ETM_Q1_4827437][bookmark: _ETM_Q1_4831216][bookmark: _ETM_Q1_4834397][bookmark: _ETM_Q1_4839022][bookmark: _ETM_Q1_4847568][bookmark: _ETM_Q1_4847365]רציתי לשתף אתכם בדבר אחד שמבחינתי חשוב שתכירו בפעילות של משרד המשפטים. משרד המשפטים יזם מלבד מעבר לערוצים דיגיטליים גם מרכזי שירות לאזרח בערים שבו הוא מוריד שירותים לפגישות פרונטליות. השירות הזה כרגע קיים. אני אקריא לכם, שתכירו את זה, כי זה חושף שירותי משרד ומרכז אותם. המשרד שלנו הוא משרד גדול, הוא מכיל כמעט 30 יחידות לשירות לאזרח, אז אנחנו מדברים כרגע על מרכזים שעתידים להיפתח בנתניה ובפתח תקווה, קיימים בקרית גת ובאילת וראשון לציון. זה בשיתוף פעולה עם רשויות מקומיות. 
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[bookmark: _ETM_Q1_4847554][bookmark: _ETM_Q1_4850532][bookmark: _ETM_Q1_4854109][bookmark: _ETM_Q1_4856284][bookmark: _ETM_Q1_4862780][bookmark: _ETM_Q1_4866688][bookmark: _ETM_Q1_4871668][bookmark: _ETM_Q1_4873444][bookmark: _ETM_Q1_4879267]חשוב לי להדגיש את זה כי אין קיבעון תודעתי באופן של מתן שירות, פה יש יוזמה של המשרד שלנו, של האגף לשירות, לקיים מתחמים ייעודיים בשיתוף עם הרשויות המקומיות כדי להנגיש שירותים לאזרחים, כדי שיקלו על השירותים לאזרחים, וזה גם נעשה אחרי בחינה של צרכים כולל בחינה באמצעות מודלים ו-AI לראות איפה יש צרכים ואיפה יש הנגשה. אז הדברים האלה קורים, אנחנו לא מדברים על משהו שהוא סטטי. חשוב לי שתכירו את זה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_4879287][bookmark: _ETM_Q1_4879316][bookmark: _ETM_Q1_4884460]תודה. אני רוצה להתכנס לסיכום, יוני, אלא אם כן אתה רוצה להוסיף משהו. 
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[bookmark: _ETM_Q1_4890283][bookmark: _ETM_Q1_4890305][bookmark: _ETM_Q1_4893845][bookmark: _ETM_Q1_4896751]קודם כל תודה רבה על הדיון. אנחנו נראה מה מונח בחוק ההסדרים כדי להבין ואולי לדייק אותו קצת יותר. 

[bookmark: _ETM_Q1_4898716][bookmark: _ETM_Q1_4905230][bookmark: _ETM_Q1_4906128][bookmark: _ETM_Q1_4912239]יש פה עוד הרבה גופים שלא שמענו אותם ולא הספקנו לדבר עליהם, כנראה בגלל קוצר הזמן, אבל אני אשתדל שלא להרפות מהנושא הזה, כמובן יחד איתך, אדוני היושב ראש, אז תודה רבה על קיום הדיון הזה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_4914268][bookmark: _ETM_Q1_4914295][bookmark: _ETM_Q1_4920769][bookmark: _ETM_Q1_4925881][bookmark: _ETM_Q1_4934717][bookmark: _ETM_Q1_4939468][bookmark: _ETM_Q1_4954166]אני רוצה להתכנס לסיכום. כמו שאמרת, לא שמענו את כל הגופים, יש פה את דואר ישראל שעובר תהליך כרגע שצריך לשמוע אותו ואת כל הגופים, אבל מה שכן, התחלתי עם הרבה פחות אופטימיות ואני מסיים את הדיון עם יותר אופטימיות. אנחנו נשמח לראות ולנתח גם את הדוח של רשות הדיגיטל.
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[bookmark: _ETM_Q1_4954350][bookmark: _ETM_Q1_4954384][bookmark: _ETM_Q1_4943859][bookmark: _ETM_Q1_4945768][bookmark: _ETM_Q1_4953528][bookmark: _ETM_Q1_4958708][bookmark: _ETM_Q1_4959996][bookmark: _ETM_Q1_4966987][bookmark: _ETM_Q1_4972003][bookmark: _ETM_Q1_4978291][bookmark: _ETM_Q1_4981904]עוד דבר אחד, ובזה אני מסכים איתך, יוני, אנחנו נצטרך לראות מה יש בחוק ההסדרים, ללמוד אותו ויכול להיות שנקיים עליו דיון משותף עם הוועדה שתקבל את זה כי חוק ההסדרים עדיין לא פוצל בוועדת הכנסת. מסיבות שאני לא אכנס אליהן ולא אפרט עליהן, הוועדה הזאת היא לא ועדה מחוקקת, מפחד ראשי הוועדות שניקח להם נושאים, אז יש מין הסכם בלתי כתוב שהוועדה לא מחוקקת. אז אנחנו ננסה לראות לאיזה ועדה, אני אפילו אנסה לדחוף את זה לוועדת בריאות ונראה אם הוא נותן מענה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_4985218][bookmark: _ETM_Q1_4985254][bookmark: _ETM_Q1_4984525][bookmark: _ETM_Q1_4988656][bookmark: _ETM_Q1_4992784][bookmark: _ETM_Q1_5001426][bookmark: _ETM_Q1_5005064][bookmark: _ETM_Q1_5011480][bookmark: _ETM_Q1_5011575][bookmark: _ETM_Q1_5011611][bookmark: _ETM_Q1_5011727][bookmark: _ETM_Q1_5011760][bookmark: _ETM_Q1_5014027][bookmark: _ETM_Q1_5016145]הוועדה כן שואפת, ונקיים על זה ישיבת מעקב, להגיע למצב שיהיה איזה שהוא סטנדרט מחייב. הסטנדרט לא חייב להיות שעות, הסטנדרט לא חייב להיות ימים, כמו שאמרת, הסטנדרט לא חייב להיות נגישות גיאוגרפית, הסטנדרט חייב להיות מותאם לשירות שניתן, אבל צריך להיות איזה שהוא סטנדרט ואיזה שהוא סטנדרט מחייב וכלים לכם שהסטנדרט הזה יהיה מחייב. אם חוק ההסדרים יעשה את זה, מצוין, אם לא, נצטרך למצוא את הדרך לעשות את זה, אם בהחלטת ממשלה שתאמץ את הכללים שלכם, אבל זה משהו שיצטרך להיות מחייב. 
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