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 השירות לציבור

 

 

 מבוא

קשור הציבור בקשר הדוק לרשויות , המאופיינת בהתרחבות המנגנו הציבורי, במדינה המודרנית
, כגו שירותי בריאות, שירותי� רבי� שהציבור נזקק לה�. השלטו ולגופי� הציבוריי� השוני�

הציבור .  או עיקרימספקי� גופי� ציבוריי� באופ בלעדי, רווחה ושירותי� מוניציפליי�, חינו�
וג� בענייני� , נדרש לשל� תשלומי חובה למיניה� ולקבל היתרי� ורישיונות לפעולות מסוימות

ההזדקקות למגוו רחב של שירותי� יוצרת תלות רבה של . אלה עליו לבוא במגע ע� הרשויות
 ע� רשויות לנקודות חיכו� רבות של הציבור, מטבע הדברי�, הציבור במנגנו הביורוקרטי וגורמת

 . השלטו

. שוויוני ואיכותי, ועליה לדאוג כי יסופק לו שירות יעיל, רשויות השלטו נועדו לשרת את הציבור
והציבור אינו יכול להחלי� את נות , ואול� המגזר הציבורי הוא הספק היחיד של רוב שירותיו

 במגזר הציבורי אינה מאחר שהישרדותו של גו� נות שירות. השירות א� אינו שבע רצו ממנו
התמריצי� , תלויה בטיב השירות שהוא מספק והוא אינו פועל בתנאי תחרות בדומה למגזר הפרטי

פי רוב �רמת השירות במגזר הציבורי נמוכה על, עקב כ�. לשיפור השירות ולהתייעלות קטני� יחסית
 . מזו שבמגזר הפרטי

 

 

 מגמות בעול� 

יות מרחיקות לכת בממשלי� מודרניי� בעול� בכל הנוגע בעשרי� השני� האחרונות חלו התפתחו
התפתחויות אלה החלו כתוצאה מלח� של הציבור לשפר את השירות . לשיפור השירות לציבור

לח� ציבורי זה גר� לממשלות . ולצמצ� את הוצאות הממשלה מאיד� גיסא, הנית לו מחד גיסא
 . רותלהפעיל תהליכי חשיבה מתקדמי� בכל הנוגע לשיפור השי

רפורמות , אוסטרליה וארצות הברית, ובה אנגליה, משנות השמוני� ואיל� הנהיגו מדינות שונות
אחת . שנועדו בי היתר להביא לשיפור איכות השירות לציבור, כוללות בתחו� המינהל הציבורי

שיש לראות במקבל השירות לקוח שהמינהל הציבורי , התפיסות שעמדו בבסיס הרפורמות היא
במסגרת הרפורמות נעשו פעולות שנועדו . י לספק לו שירות איכותי ההול� את צרכיואחרא

הגברת התחרות והפרטה של : ובה, במישרי או בעקיפי לשפר את איכות השירות לציבור
האצלת סמכויות ואחריות ליחידות המספקות , קיצור ופישוט של תהליכי� ביורוקרטיי�, שירותי�

קביעת תקני� ופיתוח מדדי� איכותיי� וכמותיי� לאיכות השירות , וחדשנותשירותי� ועידוד יוזמה 
כ נעשה שימוש בטכנולוגיות ניהול ומידע חדשות לשיפור . ומדדי� לשביעות הרצו של הלקוחות

 .השירות

 מעובדי המדינה הועברו 60%�וכ, בבריטניה נעשה ארגו מחדש של הממשל, לדוגמה, כ�
נעשה מאמ� לשיפור . ישות ניהולית רבה יותר מזו שבמשרדי הממשלהלסוכנויות שניתנה לה גמ

להגברת זמינות השירותי� והשוויוניות של אספקת� ולשיפור תהליכי הטיפול , המידע הנית לציבור
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שבה הוא מצהיר על איכות " אמנת אזרח"נוס� על כ� חויב כל ארגו ממשלתי להכי . בתלונות
ב חוקקו חוקי� המחייבי� את גופי "מסגרת הרפורמה בארהב. 1השירותי� שהוא מתחייב לתת

הממשל לקבוע יעדי� ומדדי ביצוע ולדווח על התקדמות השימוש בטכנולוגיית המידע כדי לשפר 
 .את שירותיה�

החל באמצע שנות התשעי� החלו מדינות רבות בעול� להשתמש באינטרנט למת מידע ושירותי� 
ובמדינות המתקדמות בתחו� ,  הממשלתיי� הייתה מהירההתפתחות אתרי האינטרנט. ממשלתיי�

שיח �לקיי� עמ דו, זה הממשלות כבר מאפשרות לציבור לקבל באינטרנט מידע עדכני ונוח לגישה
כי בשלב מתקד� זה , ממחקרי� שוני� עולה. וא� לקבל שירותי� ממשלתיי� ולבצע תשלומי�

 . ממדינות העול�10%�נמצאות כ

 

 

 מגמות בישראל

עתיר משאבי� ועובדי� ובעל משימות רבות ביותר , זר הציבורי בישראל הוא רחב היק�המג
לאופ , בשל מבנהו הריכוזי והתלות הרבה של הציבור בשירותיו. המאפיינות מדינת רווחה מודרנית

פעולת� של משרדי הממשלה על שלוחותיה� ושל הרשויות המקומיות יש השפעה ניכרת על איכות 
 .י המדינההחיי� של תושב

בשנת . פעולות ממשלתיות מהותיות לשיפור השירות לציבור החלו בעיקר בתחילת שנות השמוני�
הממשלה .  דוח נרחב ובו פרק על השירות לציבור והמלצות לשיפורו2 פרסמה ועדת קוברסקי1989

ת מאז ועד היו� קמו ועדות שונו. אישרה עקרונית את המלצות הוועדה וקבעה פעולות ליישומ
ג� הממשלה נדרשה . בתחו� השירות לציבור וה בחנו את הנושא והמליצו המלצות בדבר שיפורו

מרבית ההחלטות וההמלצות לא קוימו בידי הנוגעי� , כמתואר בדוח זה. לנושא זה בהחלטותיה
 .בדבר

ואול� השירות שנותני� גופי , ישראל אמנ� נמצאת בתהלי� של שינוי השירות לציבור ושיפורו
בסקרי� שנעשו בשני� האחרונות הועלה כי רמת השירות . שלה לציבור עדיי לוקה בחסרהממ

ג� מבקרי המדינה נדרשו לנושא זה בעבר . 3הציבורי בישראל נתפסת בציבור כבינונית עד נמוכה
 .4בהקשרי� ספציפיי� ובדוחות כלליי�

 כל אלה �� לשירותיה� התנהגות עובדי הציבור כלפי הנזקקי, יעילותו, איכות השירות לציבור
תסכול ועגמת נפש שנגרמי� , כעס. ואחרי� ה� נושאי� הנמצאי� תכופות על סדר היו� הציבורי

, לעתי� לנזקקי� לשירותיה של רשויות ציבוריות מוצאי� את ביטוי� בתלונות רבות לרשויות עצמ
 .� באמצעי התקשורתלנציב תלונות הציבור שבמשרד מבקר המדינה ולארגוני� ציבוריי� ובפרסומי

 

__________________ 

נציבות שירות , רות המדינהפעולות אלה מתוארות בדוח הוועדה לגיבוש מדיניות הסמכה לאיכות בשי 1
 .1999, המדינה

 .177'  ועמ175' עמ, המלצותיה ויישומ� ראו להל�, על ועדת קוברסקי 2
ניתוח עמדות אזרחי" : ביצועי המגזר הציבורי בישראל, יובל' ר פ"ויגודה וד' ר ע"ד, למשל, ראו 3

הפקולטה למדעי , האנושיהחוג למדעי המדינה והמרכז לחקר ארגוני" והמשאב , והערכת מצב לאומית
 . 29' עמ, 2001אוקטובר , אוניברסיטת חיפה, החברה

, 42וממצאי מעקב בנושא בדוח שנתי , 661)615' עמ,  של מבקר המדינה38בדוח שנתי , למשל, ראו 4
 .764)760' עמ
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 מטרות הביקורת והיקפה

 משרדי ממשלה 19� בדק משרד מבקר המדינה את השירות לציבור ב2002ספטמבר �בחודשי� יוני
את תפקוד ההנהלות של חלק מאות� משרדי� וגופי� בתחו� השירות ,  גופי� ציבוריי� נוספי�5�ו

 נציבות שירות המדינה �ובקרה לציבור ואת הפעולות הממשלתיות שעשו בתחו� זה גופי מטה 
) �להל (אג� בכיר לביקורת פנימית וביקורת המדינה במשרד ראש הממשלה , )מ" נש�להל � אג

. ואג� התקציבי� במשרד האוצר) ל" החשכ�להל (אג� החשב הכללי ) מ"הביקורת במשרד רה
לזהות את , משלתיי�הביקורת נועדה להערי� את רמת השירות הנית לציבור בישראל בידי גופי� מ

כי הביקורת לא עסקה בתוכנ� של , יודגש. הליקויי� ואת סיבותיה� ולהמלי� על שיפורי� כוללי�
 .אלא בנקודת החיכו� שבי האזרח לרשות לצור� קבלת השירותי�, השירותי� לגופ�

ל במהל� הביקורת נבחנו נושאי� והיבטי� רבי� בתחו� השירות לציבור וה� העלו תמונה רחבה ש
חלק מהממצאי� בדוח נוגעי� למגע הישיר של . ליקויי� בתחו� זה במספר רב של גופי� ציבוריי�

ממצאי� אחרי� . ומוכרי� לציבור מחיי היו� יו�, כגו המתנה ממושכת בתור, הציבור ע� הרשויות
כגו השימוש במערכות ממוחשבות לטיפול , נוגעי� לתשתית הפיזית והניהולית של מת השירות

 . ואינ� גלויי� לעי הציבור, ניות הציבור וקיומ� של נוהלי עבודה ועבודת מטהבפ

 

 :להל� פירוט הגופי� שבה� נעשתה הביקורת

 גופי� נותני שירות .1

יחידות סמ� וגופי� ,  משרדי ממשלה24�ב)  יחידות�להל (נבדק השירות ביחידות נותנות שירות 
 :היחידות והשירותי� שנבדקו, ופי�להל פירוט הג).  גופי��להל (ציבוריי� 

Ì È � Ù ‰  „ ¯ ˘ Ó · �ברחובות ובחולו נבדק במדור רישו� ,  בלשכות מינהל האוכלוסי בתל אביב
במדור אשרות באות לשכות נבדק השירות ; השירות הנית למבקשי תעודות זהות ודרכוני�

‰; למבקשי אשרות שהייה לעובדי� זרי� ¯ Â · Á ˙ ‰  „ ¯ ˘ Ó · �,  בחולו בסניפי אג� הרישוי
באשדוד ובפתח תקווה נבדק השירות למבקשי רישיו רכב ורישיו נהיגה וכ השירות לנבחני� 

È; במבחני נהיגה עיוניי� ומעשיי� Ó Â ‡ Ï  Á Â Ë È · Ï  „ Ò Â Ó · �בתל ,  בסניפי המוסד בירושלי�
אביב ובאשקלו נבדק השירות לנפגעי פעולות איבה המקבלי� תגמול טיפול רפואי ולמקבלי 

˙; קנה ושאירי�קצבאות ז Â ‡ È ¯ · ‰  ˙ Î ¯ Ú Ó · �  במרכז הרפואי הממשלתי וולפסו בחולו
 נבדק השירות לציבור 5)בית חולי� מאיר(ובמרכז הרפואי של שירותי בריאות כללית ספיר 

˙; במרפאות החו� Â È ˙ „ ‰  ˙ Â ˆ Ú Â Ó · �באשדוד ובבית שמש נבדק השירות ,  בירושלי�
Ô; לנרשמי� לנישואי Â Î È ˘ ‰ Â  È Â � È · ‰  „ ¯ ˘ Ó · �במחלקת , במחלקת אכלוס ברחובות 

חלמיש ועמידר ובכמה בנקי� למשכנתאות נבדק , בחברות המשכנות פרזות, אכלוס מרכז בתל אביב
‰; השירות לזכאי� בסיוע לדיור ציבורי Ò � Î ‰  Ò Ó  ˙ Â · È ˆ � · � במשרדי פקיד השומה בחיפה 

¯; ובירושלי� נבדק השירות למבקשי תיאומי מס ˆ Â ‡ ‰  „ ¯ ˘ Ó · �לשיקו�  בסניפי הלשכה 
נכי� בירושלי� ובתל אביב נבדק השירות הנית לנכי רדיפות הנאצי� ולנכי המלחמה בנאצי� 

�להל (ביטוח וחיסכו , וביחידה לפניות הציבור באג� שוק ההו, המגישי� תביעה לקבלת תגמול 
„ ; נבדק המענה לתלונות הציבור בעיקר בנושאי� של ביטוח) אג� שוק ההו ¯ ˘ Ó ·

Ò Ó ‰ Â  ‰ È È ˘ Ú ˙ ‰¯ Á � ביחידת הממונה על הגנת הצרכ ובלשכה של מינהל סחר פני� בתל 
˙; אביב נבדק הטיפול בתלונות צרכני� Â � Î ¯ ˆ Ï  ˙ È Ï ‡ ¯ ˘ È ‰  ‰ ˆ Ú Â Ó · � במשרד הראשי 

 . נבדק הטיפול בתלונות צרכני� בתל אביב

__________________ 

 אי� בתוצאות הביקורת כדי ללמד על טיב השירות בשירותי בריאות כללית בהשוואה לקופות החולי" 5
 . שלא נבדקו
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, תנאי� לקבלת קהל, זמינות השירות: הנושאי� האלה, בי היתר, ביחידות האמורות לעיל נבדקו
איכות השירות . הדרכת עובדי� ותפקוד הנהלות היחידות בנושא השירות לציבור, ת מידע לציבורמ

 . בטלפו נבדקה ה ביחידות וה בהנהלות הגופי� או במרכזי המידע שלה�

 והטיפול בפניות ובתלונות הציבור נבדקו בהנהלות פעולות הממוני� על יישו� חוק חופש המידע
הטיפול בפניות ובתלונות נבדק ג� ביחידות לפניות ). ידה לפניות הציבורעל פי רוב ביח(הגופי� 

Í: הציבור בגופי� נוספי� Â � È Á ‰  È „ ¯ ˘ Ó · ,˙ ¯ Â ˘ ˜ ˙ ‰ ,˙ Â ‡ Ï ˜ Á ‰ ,Ô Â Á Ë È · ‰ ,
˙ Â ¯ È È ˙ ‰ ,ı Â Á ‰ Â  ‰ Ï ˘ Ó Ó ‰  ˘ ‡ ¯ ,‰ · È · Ò ‰  ˙ Â Î È ‡ Ï  „ ¯ ˘ Ó · , „ ¯ ˘ Ó ·

‰ È È Ï Ú ‰  ˙ Ë È Ï ˜ Ï  „ ¯ ˘ Ó · Â  ˙ Â È Ó Â ‡ Ï  ˙ Â È ˙ ˘ ˙ Ï . של כמו כ נבדק תפקוד
Ì Â ˜ È ˘ Ï  ‰ Î ˘ Ï ‰ Ô Â ‰ ‰  ˜ Â ˘  Û ‚ ‡ ·  ¯ Â · È ˆ ‰  ˙ Â È � Ù Ï  ‰ „ È Á È ‰ Â  Ì È Î �  

Ì È � Ù ‰  „ ¯ ˘ Ó  Ï ˘  ˙ È Ë Ù ˘ Ó ‰  ‰ Î ˘ Ï ‰ Â  ¯ ˆ Â ‡ ‰  „ ¯ ˘ Ó ·  בתחו� מת המענה ˘
 . לפניות הציבור

ÏÈÚÏ Â�ÈÂˆ˘ ÌÈÙÂ‚‰ ˙ÂÏ‰�‰ ˙È·¯Ó· , ÔÎÂÌ È Ë Ù ˘ Ó ‰  È „ ¯ ˘ Ó  ˙ Â Ï ‰ � ‰ · , ‰ „ Â · Ú ‰
˙ Â ˙ „ ‰ Â  ‰ Á Â Â ¯ ‰ Â , ת עבודת המטה בתחו� שיפור השירות לציבור ופעולות ביקורנבדקו

אתרי הגופי� שצוינו לעיל נבדק ג� השירות לציבור הנית באמצעות במרבית . הפני� בנושא
 . האינטרנט

, החלטות הממשלה, את הוראות החוק, בי היתר, הנורמות שעל פיה נעשתה הביקורת כללו
מ בתחו� השירות לציבור ותקני� "חוזרי נש, )ר" התקשי�להל (הנחיות תקנו שירות המדינה 

ר אינו חל "כי מקצת הגופי� שנבדקו אינ� משרדי ממשלה והתקשי, יצוי. בלי� בתחו� זהמקו
ה שימשו אמות מידה לצור� הביקורת ג� בגופי� , אול� מאחר שהוא מציב נורמות ראויות; עליה�

 . בשינויי� המתחייבי�, אלה

, ות האמורותבאמצעות שאלוני� אחידי� שבה� נבדק קיו� הנורמ, בי היתר, הבדיקה נעשתה
נוס� . 6וביקורות ביחידות עצמ, באמצעות פגישות וראיונות ע� בעלי תפקידי� בגופי� וביחידות

 509נעשו ;  בקשות לקבלת השירותי� שנבדקו276� פניות ותלונות של הציבור ו294על כ� נבדקו 
 אנשי� 389רב ונעשה סקר שביעות רצו בק; פניות טלפוניות יזומות לבחינת איכות השירות בטלפו

 . 7שפקדו את היחידות

 

  יחידות מטה .2

ובמשרד האוצר ; מ ואג� הביקורת" נש�במשרד ראש הממשלה : נבדקו יחידות המטה הממשלתיות
� .ל ואג� התקציבי�" אג� החשכ

‰ � È „ Ó ‰  ˙ Â ¯ È ˘  ˙ Â · È ˆ � נבדקו פעולות בתחו� שיפור וייעול השירות לציבור ויישו�  ·
מו כ נבדקה פעילות האג� לאיכות ומצוינות בשירות המדינה כ. החלטות הממשלה בתחו� זה

שנועדו להביא לשיפור )  נוהל האיכות�להל " (איכות ומצוינות"ר בנושא "ליישו� הוראות התקשי
הכנת אמנות לאיכות , הדרכה והכשרה, ר"מ בנוגע לעדכו הוראות התקשי"פעילות נש; 8השירות

__________________ 

ולכ� מספר , היחידות או השירותי" שנבדקו, לא כל הנושאי" והשאלות שנשאלו נוגעי" לכל הגופי" 6
הגופי" או השירותי" שנמצאו בה" ליקויי" , המקרי" שנבדקו משתנה משאלה לשאלה ושיעור היחידות

 .בכל שאלה ונושא חושב בהתא" לכ*
מקו" שבו , כמו כ�. אמצעות מדג" סטטיסטי כלשהוהנסקרי" בסקר שביעות הרצו� לא נבחרו ב 7

 . מפורטי" ממצאי הסקר לגבי יחידה מסוימת ה" מבוססי" על מספר הנסקרי" באותה יחידה
ר ושנועד לשמש קו מנחה לכל מנהלי הגופי" " בתקשי60 בפרק 2001מ במארס "נוהל שפרסמה נש 8

ת או להתאי" נגזרות ממדיניות זו והיחידות בשירות המדינה בבוא" לגבש את מדיניות" הכולל
 .ליחידותיו של הגו+
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מ "מ לבי אג� הביקורת במשרד רה"רי הגומלי בי נשוקש; השירות והטיפול בתלונות הציבור
 . בנושאי� הקשורי� בשיפור השירות לציבור

 ˘ ‡ ¯  „ ¯ ˘ Ó ·  ˙ È Ó È � Ù  ˙ ¯ Â ˜ È · Â  ‰ � È „ Ó ‰  ˙ ¯ Â ˜ È · Ï  ¯ È Î ·  Û ‚ ‡ ·
‰ Ï ˘ Ó Ó  . נבדקה פעילותו בתחו� ביקורות הפתע לבחינת טיב השירות לציבור ‰

¯ ˆ Â ‡ ‰  „ ¯ ˘ Ó ·  È Ï Ï Î ‰  · ˘ Á ‰  Û ‚ ‡ · Â  Ì È · È ˆ ˜ ˙ ‰  Û ‚ ‡ דה שבה  נבדקה המי·
ל "כמו כ נבח באג� החשכ. פעלו אגפי� אלו בהתא� לתפקידיה� בתחו� שיפור השירות לציבור

מבחינת השגת היעדי� והעמידה בלוח , מההיבט של שיפור השירות לציבור, 9"ממשל זמי"פרויקט 
 . הזמני� שנקבע ועוד

 

 

 עיקרי הממצאי�

 לקויה של הנהלות הגופי� ושל הנהלות לעבודת מטה, לפחות בחלק�, הליקויי� שהועלו נוגעי�
בקרה ופיקוח על רמת , בכל הנוגע לבדיקת צורכי מקבלי השירות, היחידות נותנות השירות

 . לרבות הנעת עובדי� לשיפור השירות, השירות ובחינה ותכנו עקביי� של דרכי� לשיפורו

א� על פי שהושגה . ותביחידות רבות חסר מידע על השירות שהיה בו כדי להקל על מקבלי השיר
" פני� אל פני�"התקדמות במת שירותי� ומידע באמצעות הטלפו והאינטרנט כתחלי� לשירות 

�וכרו� לעתי� בהמתנה ממושכת בתור , המצרי� התייצבות אישית בזמני קבלת קהל מוגבלי� 
� ורמת השירות הניתנת בה, טר� נעשה די לאספקת השירותי� באמצעי� נוחי� וזמיני� אלה

 . טעונה שיפור

בי . כי הטיפול בפניות ובתלונות הציבור לעתי� לקוי ואינו נעשה במהירות הראויה, עוד הועלה
מתאר הדוח בהרחבה כיצד הלשכה לשיקו� נכי� והיחידה לפניות הציבור באג� שוק ההו , היתר

ות החוק במשרד האוצר והלשכה המשפטית במשרד הפני� לא קיימו במש� שני� ארוכות את הורא
במשלוח , ר בתחו� המענה לפניות הציבור והתרשלו במשלוח אישורי� על קבלת הפניות"והתקשי

הנהלות היחידות והנהלות . עדכוני ביניי� ובמת מענה סופי בעניינ ויש שלא השיבו לפוני� כלל
די� א� לא נקטו את כל הצע, משרדי האוצר והפני� ידעו על הליקויי� החמורי� בתפקוד היחידות

 . הדרושי� לתיקונ�

 

  ריכוז הממצאי� בגופי� נותני השירות .1

 הנושאי� העיקריי� שנמצאו בה� ליקויי� בשירות לציבור בגופי� נותני 1' להל בתרשי� מס
�2' סוגי הליקויי� בחלק מהנושאי� שמצויני� בתרשי� מסכ� זה מפורטי� בתרשימי� מס. השירות

לא כל הנושאי� יצוי כי .  פי שכיחות הליקויי� בסדר עולההנושאי� מפורטי� בכל תרשי� על. 7
ולכ מספר המקרי� , היחידות או השירותי� שנבדקו, והשאלות שנשאלו נוגעי� לכל הגופי�

הגופי� או השירותי� שלגביה� נמצאו ליקויי� , ושיעור היחידות, שנבדקו משתנה משאלה לשאלה
, כי התרשימי� מציגי� תמונה כללית בלבד, עוד יובהר. בכל שאלה ונושא חושב בהתא� לכ�

בתרשימי� לא . הכוונה היא לכל הליקויי� שנמצאו ברמות החומרה השונות" ליקויי�"ובמושג 

__________________ 

פרויקט שמטרתו ניצול טכנולוגיית התקשוב לצור* מת� שירותי" ומידע לציבור ושיפור הקשר ההדדי  9
 .בי� הציבור לממשל
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ובטיפול בפניות , בסקר שביעות הרצו, הובאו הליקויי� שהועלו בפניות הטלפוניות היזומות
 .רחבה בהמש� הדוחמובאי� בה, כיתר הנתוני�, אלה. ובתלונות ובקשות ספציפיות

 

 

 .168' את פירוט הליקויי� בנושא זה ראו בעמ
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 .130' את פירוט הליקויי� בנושא זה ראו בעמ

 

 .127' את פירוט הליקויי� בנושא זה ראו בעמ
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 .133' את פירוט הליקויי� בנושא זה ראו בעמ

 
 .136' את פירוט הליקויי� בנושא זה ראו בעמ
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 .211' ושא זה ראו בעמאת פירוט הליקויי� בנ

 

  ריכוז הממצאי� ביחידות המטה .2

כי גופי מטה ממשלתיי� שיש לה� תפקידי� חשובי� בתחו� השירות לציבור לא , הביקורת העלתה
 : כמפורט להל, מילאו את תפקיד� כראוי

מ ומשרד ראש "נש, במאמ� לשפר את איכות השירות לציבור בישראל הקימו הממשלה )א(
 כמה גופי� שתפקיד� היה לעסוק בשיפור ובייעול של השירות לציבור 2002�1980י� הממשלה בשנ

רבות וחשובות , הממשלה ואות� גופי� קיבלו באות שני� החלטות מפורטות. על היבטיו השוני�
כי רבות מההחלטות לא בוצעו כלל או , אול� מהביקורת עולה; בתחו� שיפור השירות לציבור

חלק מהגופי� האמורי� לא השלימו את המוטל עליה� וחלק� לא היו שכ , בוצעו רק בחלק
וזה קיבל החלטות חדשות בנושא וג� , וביצוע הועבר לגו� אחר, מוסמכי� לייש� את החלטותיה�

, נוכח היקפ של ההחלטות ומגוו ההיבטי� המהותיי� שבה עסקו. וכ� הלאה, ה לא מומשו ברוב
איכות השירות שהציבור מקבל מגופי הממשלה הייתה טובה יותר , וינית להניח כי אילו יושמו כרא

 .מכפי שהיא היו�

ר הנוגעות לנוהל האיכות "מ ליישו� הוראות התקשי"הועלו ליקויי� בפעילותה של נש )ב(
, ר"עדכו הוראות התקשי: וכ בפעילותה בתחו� השירות לציבור בנושאי� אלה, לשיפור השירות
כ הועלו ליקויי� בנוגע . מנות לאיכות השירות והטיפול בתלונות הציבורהכנת א, הדרכה והכשרה

כי נציב שירות , הועלה. מ בנושא זה"מ לבי אג� הביקורת במשרד רה"לקשרי הגומלי בי נש
מ מעמד מיוחד כגו� מטה בתחו� "סבור כי אי לנש, 1997המכה בתפקידו מאז , המדינה הנוכחי

א� הנושא לא הובא לדיו ולהכרעה , ו� אחר הממלא תפקיד זהואי שו� ג, השירות לציבור
 .בממשלה

�מ הוא הגו� הממשלתי העל"אג� הביקורת במשרד רה )ג( �משרדי היחיד העוסק באופ שוט
הועלו ליקויי� בנוגע לאופ ביצוע ביקורת הפתע של האג� . בביקורת בנושא השירות לציבור
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תכנו הביקורות ומעקב אחר תיקו , ושאי� הנבדקי�לבחינת טיב השירות לציבור ובכלל זה הנ
 . הליקויי�

כי בפעולותיו אי כדי למצות את תפקידו , בנוגע לאג� התקציבי� במשרד האוצר הועלה )ד(
כיחידת מטה המטפלת בהיבט הכלכלי והתקציבי של תהלי� קבלת ההחלטות בממשלה בכל הנוגע 

כי , הועלה, המופקד על הדיור הממשלתי, ל"� החשכבנוגע לאג. למדיניותה בתחו� השירות לציבור
הוא לא עשה סקר ארצי של כל המבני� הממשלתיי� שבה� נית שירות לציבור ובדיקה של 

וממילא לא המציא לממשלה דוח על מצב� ועל הפעולות הנדרשות בתחו� , התאמת� למטרה זו
 .וג� לא קיי� החלטות ממשלה אחדות שהתקבלו בנושא, זה

כי כמה ועדות כבר המליצו והממשלה א� , קת ניהול פרויקט ממשל זמי העלתהבדי )ה(
יעקבו באופ רצו� , בפיקוח ועדת שרי� שתופקד על כ�, משרדי�החליטה כי בעל תפקיד או גו� על

אחר התקדמותו של הפרויקט ויתאמו את הפעולות הנעשות במסגרתו ואת השקעת המשאבי� 
 מנוהל הפרויקט למעשה בידי יחידת מערכות מידע 1999מסו� כי , הביקורת העלתה. בתחו� זה

אול� היא עדיי לא מילאה ,  מינה שר האוצר ועדת היגוי לפרויקט2001באוקטובר . ל"באג� החשכ
לא הכי אג� , כי עד לקבלת הערות הביקורת, הביקורת העלתה. את תפקידיה על פי כתב המינוי

האג� ג� לא הגיש תכניות עבודה מפורטות לפרויקט . יומערכות�ל תכנית אב לפרויקט ולתת"החשכ
 .שנתיי� הדרושי� לביצועו�פירוט התקציבי� השנתיי� והרב, בי היתר, ובה

כיוו שפחות , השירותי� הממשלתיי� הניתני� באינטרנט ה� נחלתו של ציבור מצומצ� יחסית
 פרויקט של הקמת מער� כי, הביקורת העלתה. 10מרבע ממשקי הבית במדינה מחוברי� לאינטרנט

ופרויקט לצמצו� הפער הדיגיטלי בחברה הישראלית , עמדות לשירות הציבור בסניפי הדואר בוטל
אינו עומד בלוח הזמני� , האמור לסייע בידי מי שאי לה� האמצעי� והידע להשתמש באינטרנט

, וניי� להקי� מרכזי תמיכה טלפ2002ג� טר� הוחל בביצוע החלטת הממשלה ממאי . שנקבע
 .שישמשו ערו� משלי� לאינטרנט

 

✯ 

 
 :להל פירוט הממצאי� בהרחבה

 

__________________ 

 .2001ס לשנת "על פי נתוני סקר הוצאות משקי בית של הלמ 10
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 השירות ביחידות

 זמינות השירות

הכוונה היא " זמינות"במושג . זמינות השירות היא אחת מאמות המידה החשובות למת	 שירות טוב
מש� שעות  ) ב(;   הפריסה הגאוגרפית של היחידות המקבלות קהל)  א:   (בעיקר להיבטי� אלה

קבלת קהל ללא הגבלה של )  ג(;   קבלת הקהל והאפשרות לקבל שירות ג� בשעות אחר הצהריי�
לרבות קיומ	 של אמות , מש� ההמתנה בתור)  ד(;   ) מכסות!להל	 (מספר מקבלי השירות ליו� 

מש� )  ה(;   מידה למת	 עדיפות בטיפול ומספר הפעמי� שעל מקבל השירות לסור למקו� השירות
 : להל	 עיקרי הממצאי� שהועלו בנושא זמינות השירותי�. הטיפול בבקשות בכתב לקבלת השירות
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 הפריסה הגאוגרפית של היחידות המקבלות קהל

ידת הקרבה של מקו� קבלת השירות לקהל היעד הנזקק לשירות חשובה ביותר ויש בה כדי מ
די� הנותני� שירות לציבור רצוי היה כי המשר, לפיכ�. להשפיע רבות על איכותו של השירות

באמצעות יחידות ברחבי האר# יבחנו מפע� לפע� את הפריסה הגאוגרפית של יחידותיה� 
כי , הביקורת העלתה. לפיזורה של אוכלוסיית היעד, במידת הצור� ובמידת האפשר, ויתאימוה

 לא בחנו כלל את הפריסה, שיחידותיה� מספקות שירותי� לקהל, שליש מהמשרדי� שנבדקו
 . וממילא לא קיבלו החלטות בנושא, הגאוגרפית של יחידות אלה

 20%הביעו )  סקר שביעות הרצו	!להל	 (בסקר שביעות רצו	 שעשה משרד מבקר המדינה 
חלק מהנסקרי� במשרד פקיד , לדוגמה. כי מרחק היחידה מבית� הוא בלתי סביר, מהנסקרי� דעה

 .  היחידה מבית� גדול מדיטענו כי מרחק, המתגוררי� בקריות, השומה חיפה

 

 

 זמני קבלת קהל 

', ה!'בימי� א,  מהיחידות שנבדקו ה	 בשעות הבוקר והצהריי� בלבד50%!שעות קבלת הקהל ב
 16:00יש קבלת קהל לאחר השעה   מהיחידות שנבדקו50%!רק ב. 13:00!8:00בדר� כלל בשעות 
סגורות מרבית , וח לקבלת שירותי�שעבור מרבית האוכלוסייה הוא נ', ביו� ו. בחלק מימי השבוע

 .היחידות

רבי� מציבור העובדי� , מאחר שמרבית שעות הקבלה ביחידות שנבדקו ה	 בשעות הבוקר והצהריי�
הגבלה זו מונעת . במשק נאלצי� להיעדר מהעבודה לצור� קבלת השירותי� שהיחידות מספקות

לדחות את קבלת השירות למועד וגורמת לו , מחלק מהציבור לקבל את השירות במועד הרצוי לו
בסקר שביעות הרצו	 התלוננו . ג� א� השירות דרוש לו קוד� לכ	, שבו הוא יכול להיעדר מהעבודה

 . מהנסקרי� כי שעות קבלת הקהל ביחידה אינ	 סבירות27%

 

 

 קבלת קהל על פי מכסות 

 תל אביב במינהל האוכלוסי	 יש קבלת קהל על פי מכסות במדור אשרות שהייה בלשכות .1
בסקר . ולצור� קבלת השירות יש להירש� ברשימת ממתיני� לפני שעת פתיחת הלשכות, וחולו	

כי עליה� לבוא , שביעות הרצו	 התלוננו חלק מהנסקרי� במדורי אשרות השהייה בלשכות אלה
וכתוצאה מכ� ה� נאלצי� להמתי	 שעות , ולהירש� מוקד� בבוקר כדי להיכלל במכסה היומית

כי להגבלה של מספר מקבלי השירות אי	 פרסו� בכניסה , חשוב עוד לציי	. בלת השירותאחדות לק
ורק במענה הקולי של לשכת תל אביב יש הודעה , ליחידה או באתר האינטרנט של משרד הפני�

 . בנושא

 ˙‡ ˙¯˘Ï ÏÂÎÈ Â
È‡ ‡Â‰˘ Ú„ÂÈ ˙Â¯È˘‰ Ô˙Â
 ÛÂ‚‰˘ ˙„ÓÏÓ ˙Â¯È˘ ˙Ï·˜Ï ˙ÂÒÎÓ ˙ÚÈ·˜
 ˜˜Ê
‰ ¯Â·Èˆ‰ ÏÎ˙Â¯È˘‰ ˙Ï·˜Ï ˘Â˜È· Û„ÂÚ Ï˘ „ÈÓ˙Ó ·ˆÓ ÌÈÈ˜ ÈÎÂ ˙Â¯È˘‰ ˙Ï·˜Ï .

‰
È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï , ˙ÂÒÎÓ ÈÙ ÏÚ ˙Â¯È˘ ÌÈ
˙Â
‰ ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ ÌÈÙÂ‚˘ ÈÂ‡¯‰ ÔÓ
ÌÂÈ Â˙Â‡· ˙Â¯È˘Ï ˜˜Ê
‰ ¯Â·Èˆ‰ ÏÎ ˙Ï·˜ÏÂ ‰Ê ¯„Ò‰ ÏÂËÈ·Ï ÂÏÚÙÈ. 
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. 1המוקצות למורי הנהיגה, התורי� למבחני נהיגה מעשיי� באג. הרישוי נקבעי� על פי מכסות .2
כי הקצאת התורי� לנבחני� נעשית בשיטה המאפשרת אפליה , בביקורת שנעשתה בנושא זה עלה

כי אג. הרישוי ,  של מבקר המדינה כבר נקבע47בדוח שנתי . בי	 תלמידי� ואינה מוסדרת כהלכה
רושי� להקצאה נעזר בתחו� זה בתוכנת מחשב שאינה מסוגלת לבצע בדיקות ואימותי� שוני� הד

עוד . כמו בדיקה א� מי שהוקצה לו תור עומד בכל הדרישות להשתתפות במבח	 המעשי, תקינה
על סמ� טופסי , כי רבי� ממורי הנהיגה הקצו לתלמידיה� תורי� לביצוע המבח	 המעשי, נקבע ש�

והדבר מקפח כמוב	 תלמידי� , בקשה להקצאת תורי� לתלמידי� שכבר הפסיקו ללמוד אצל�
כי זה שני� מספר עושה אג. הרישוי במחוז הנגב ניסוי בהקצאת תורי� בעזרת תוכנת , יצוי	. י�אחר

עד , אול� א. על פי שעבר זמ	 רב מתחילת הניסוי, מחשב אחרת שנועדה להביא לשיפור ההקצאה
בתשובתו למשרד מבקר . מועד הביקורת לא החליט אג. הרישוי א� לייש� את השיטה בהיק. ארצי

תהלי� רחב ממדי� ארצי להזנת "כי בקרוב יסתיי� ,  כתב משרד התחבורה2003בינואר המדינה 
ותמנע ... המערכת אמורה לפעול"שע� סיומו " פרטי כל תלמידי הנהיגה לתו� רישומי המחשב

ותמנע רשומי� של ... תאפשר בקרה על כל התהליכי� של מבחני הנהיגה, רישומי� כפולי�
 )".תיי�מעל שנ(תלמידי� לא פעילי� 

 

 

 מש� ההמתנה בתור

זמ	 ההמתנה הוא אחת מאמות המידה העיקריות שעל פיה שופט הציבור את איכות השירות הנית	 
 . לו

, לדוגמה, כ�. הליקוי העיקרי שעליו הצביעו הנסקרי� בסקר שביעות הרצו	 היה מש� המתנה ארו�
 כי מש� ההמתנה במרפאות ,בסקר שביעות הרצו	 במרפאות החו# של בתי החולי� שנבדקו הועלה

במרפאות החו# של בית החולי� : הוא ממוש�) המתנה פרונטלית(עצמ	 עד הכניסה לרופא 
חלק� , מחצית מהנסקרי� המתינו לקבלת השירות יותר מחצי שעה מהמועד שנקבע לה�, וולפסו	

,  זהבמרפאת העיניי� בבית חולי�, למשל(בי	 שעה לשעתיי� וחלק� בי	 שעתיי� לארבע שעות 
 מהנסקרי� 60%במרפאות החו# של בית החולי� מאיר ). שבה ג� אי	 מספיק מקומות ישיבה

שבדיקה , בנוגע לבית החולי� מאיר יש לציי	. המתינו בי	 שעה לשעתיי� וארבעי� וחמש דקות
! מרפאות חו# של בית החולי� מאיר ואשר עסקה ב25!שעשתה הנהלת שירותי בריאות כללית ב

 . דקות47שזמ	 ההמתנה הממוצע היה , עלתה ביקורי� ה917

‰
È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï ,ÌÈÏÂÁ È˙·· ¯Â˙· ‰
˙Ó‰‰ Í˘Ó ˙‡ ¯ˆ˜Ï È„Î , ˙‡ ÏÏÎ˘Ï ˘È
˙Â‡Ù¯ÓÏ ÌÈ¯Â˙‰ ÔÂÓÈÊ ˙ËÈ˘. 

במדור אשרות שהייה בלשכות מינהל : הליקוי של זמ	 המתנה ממוש� בלט ג� בגופי� נוספי�
בסני. אשדוד של אג. הרישוי כמעט ; יותר משעתיי� מהנסקרי� 40%האוכלוסי	 שנבדקו המתינו 

; כל הנסקרי� שבאו לחדש רישיו	 רכב או רישיו	 נהיגה המתינו לקבלת השירות יותר מחצי שעה
וג� בבנקי� למשכנתאות , במחוז מרכז של משרד השיכו	 המתינו כל הנסקרי� יותר מחצי שעה

כי מש� זמ	 , נמצא, וע בדיור ציבוריהנותני� עבור משרד השיכו	 את השירות של סי, שנבדקו
משרד מבקר המדינה העיר . בדר� כלל בי	 שעה לשעתיי�, ההמתנה בתור הוא ממוש� ביותר

__________________ 

 .616�617'  של מבקר המדינה עמ47 ודוח שנתי 658�659' עמ,  של מבקר המדינה38ראו דוח שנתי  1
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כי עליו לפעול לקיצור מש� ההמתנה במחוז מרכז ולדרוש במסגרת ההתקשרות ע� , למשרד השיכו	
 . הבנקי� את קיצור זמ	 ההמתנה לשירותיה�

 

 

 עדיפות בטיפולקביעת אמות מידה למת� 

מעניינ� , מסיבות אובייקטיביות מוצדקות, יש שעניינו של פונה מסוי� בקבלת השירות דחו. יותר
מ	 הראוי היה כי הנהלות הגופי� ינחו את היחידות באילו נסיבות מוצדק לתת . של יתר הפוני�

בעו הסדרי�  מהיחידות שנבדקו לא נק45%!כי ב, הביקורת העלתה. עדיפות לטיפול בפוני� כאלה
 .למת	 עדיפות לפוני� אלה

 

 

  O.S.S (One Stop Shop) �סיו� הטיפול בביקור אחד 

בכ� שהטיפול בעניינו של מבקש השירות יסתיי� בביקורו הראשו	 , בי	 היתר, שירות טוב מתאפיי	
 מהנסקרי� כי 24%בסקר שביעות הרצו	 השיבו . והוא לא ייאל# לבוא אליו שוב, במקו� השירות

במינהל האוכלוסי	 בלשכות תל , לדוגמה.  קיבלו את השירות המבוקש בביקור� הראשו	 ביחידהלא
התלוננו כי לא קיבלו את השירות , מבקשי תעודת זהות ודרכוני�,  מהנסקרי�40%!אביב וחולו	 כ

הדבר עשוי לפגוע לא רק . מאחר שלא ידעו אילו מסמכי� עליה� להביא, בביקור� הראשו	 בלשכות
אמנ� מינהל האוכלוסי	 . א� התור בשביל� התאר�, אלא ג� במבקשי השירות שבאו מוכני�, בה�

והמידע מפורס� ג� באתר האינטרנט של , מפעיל מרכז מידע טלפוני ארצי לש� קבלת מידע מוקד�
כי לפחות חלק מהציבור אינו יודע על הדרכי� לקבל מידע , אול� מהאמור עולה. משרד הפני�

על מינהל האוכלוסי	 , לדעת משרד מבקר המדינה. בלת השירותי� האמורי�מוקד� על אופ	 ק
לשקול ביצוע בדיקה של היק. התופעה ושל הסיבות לכ� שהציבור אינו עושה שימוש מספיק 

ולשקול להשתמש באמצעי פרסו� נוספי� שיעודדו את הציבור , במקורות המידע שהעמיד לרשותו
 .להשתמש במקורות מידע אלה

 

 

  בבקשות בכתב הטיפול

מהירות הטיפול והמענה הענייני ה� מרכיב חיוני , אופ	 הטיפול בבקשות בכתב לקבלת שירות
מאחר , התמשכות הטיפול בבקשות פוגעת ה	 במבקש וה	 בגו. נות	 השירות. באיכות השירות

שרבי� מהמבקשי� שהטיפול בבקשותיה� מתאר� פוני� אל הגו. שוב ושוב וא. שולחי� מכתבי 
והדבר גור� לבזבוז זמ	 ומשאבי� לצור� , נה למנהלי� וליחידות האחראי� לטיפול בתלונותתלו

 . בירור התלונות

 בקשות בכתב לקבלת שירות שהוגשו ליחידות 276!משרד מבקר המדינה בח	 את אופ	 הטיפול ב
 מהבקשות נמצאו 49%!בטיפול ב. שהשירותי� שנבדקו בה	 כרוכי� בהגשת בקשה, שנבדקו

היה מש� טיפול ארו� מהראוי בהתחשב בסוג ,  מהבקשות33%!שנמצא ב, הליקוי העיקרי. י�ליקוי
עדכו	 המבקשי� בדבר התקדמות הטיפול !ליקויי� נוספי� היו אי. השירות ובנסיבות הבקשה
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ומשלוח אישור ראשוני למבקשי� על קבלת בקשותיה� זמ	 רב לאחר , בבקשותיה� במש� זמ	 רב
 .בהתאמה,  מהבקשות11%! וב16%! ליקויי� אלה נמצאו בטיפול ב.קבלת הבקשות ביחידה

 מהבקשות 70%!כי מש� הטיפול ב, הבדיקה בלשכה לשיקו� נכי� בתל אביב העלתה, לדוגמה, כ�
, עוד הועלה. והטיפול בכמחצית מהבקשות נמש� יותר משנה, היה ארו�) תביעות חדשות(שנבדקו 

שותיה� אר� זמ	 רב כל עדכו	 בנוגע למצב הטיפול כי הלשכה לא שלחה למבקשי� שהטיפול בבק
 . בבקשותיה�

בבדיקה של אופ	 הטיפול בבקשות לסיוע בדיור ציבורי שהוגשו ליחידת האכלוס של משרד השיכו	 
כי לאיש מהמבקשי� לא נשלח אישור ראשוני על , דרו� הנמצאת ברחובות הועלה!במחוז מרכז

!כי הטיפול ב, לונות שהוגשו למועצה לצרכנות הועלהבבדיקה של אופ	 הטיפול בת. קבלת בקשתו
המועצה לצרכנות מסרה בתשובתה .  מהתלונות שנבדקו החל רק כעבור חודש מיו� קבלת	24%

 30,000! ל6,000! גדל מספר התלונות שבטיפולה מ2002!2000למשרד מבקר המדינה כי בשני� 
ולכ	 התאר� פרק הזמ	 העובר , ולא הוגדל מספר העובדי� המטפלי� בתלונות, תלונות בשנה

 .מקבלת התלונה ועד התחלת הטיפול בה

כאשר יחידת הממונה על הגנת הצרכ	 במשרד התעשייה והמסחר זקוקה למידע נוס. בקשר לתלונה 
כי א� המתלונ	 , הביקורת העלתה. היא פונה אליו בטלפו	 כדי לקבל את המידע, שהגיש לה מתלונ	

מסיימת היחידה את טיפולה בתלונה ברישו� פנימי ואינה שולחת , ידהאינו משיב לפנייה זו של היח
כי לא ניתנו נימוקי� , בבדיקה במינהל האוכלוסי	 הועלה. למתלונ	 הודעה בכתב על הפסקת הטיפול

מת	 . ולא נמסרה הודעה בדבר זכותו של המבקש לערער על ההחלטה, לסירוב לתת אשרות שהייה
 . ת חוזרות של הפונה לקבלת הסברנימוקי� היה עשוי לחסו� פניו

 

 



� 125 נושאי� מערכתיי

 תנאי� לקבלת קהל

, הכוללי� חניה קרובה, מרכיב חיוני נוס. בשירות איכותי לציבור הוא תנאי� נאותי� לקבלת קהל
מתק	 , אזור המתנה נוח, שלטי הכוונה, בדיקה ביטחונית, סידורי� פיזיי� לאנשי� בעלי מוגבלות

 : בנושא התנאי� לקבלת קהללהל	 עיקרי הממצאי�. למי שתייה ועוד

 

 

 חניה 

לדעת משרד .  מהיחידות שנבדקו אי	 חניה או שמספר מקומות החניה מצומצ�30%!בסמיכות ל
מ	 הראוי היה שהיבט זה ייכלל בשיקולי� של גופי ממשלה בדבר העתקת מבני� , מבקר המדינה

 .שניתני� בה� שירותי� לציבור

 

 

תסידורי� פיזיי� לאנשי� בעלי מוגבלו
2

 

,  מהיחידות שנבדקו יש סידורי� פיזיי� מלאי� המתאימי� לקבלת אנשי� בעלי מוגבלות30%!רק ב
כגו	 דר� גישה נוחה ממקו� החניה של הרכב עד למקו� קבלת הקהל ותאי שירותי� מתאימי� 

במועצות הדתיות .  מהיחידות סידורי נגישות חלקיי� בלבד57%!ב. לאנשי� בעלי מוגבלות
שדוד ובמחלקת אכלוס רחובות של משרד השיכו	 אי	 כלל סידורי נגישות לאנשי� בירושלי� ובא
 . בעלי מוגבלות

 

 

 בדיקה ביטחונית

כי , יודגש. במועצות הדתיות בירושלי� ובאשדוד לא מוצב שומר לבדיקה ביטחונית של הנכנסי�
בתשובתו . בקרבת משרדי המועצה הדתית בירושלי� היו בשני� האחרונות כמה פיגועי� קשי�

ביקשנו ממשרד "כי , ר המועצה הדתית בירושלי� למשרד מבקר המדינה" מסר יו2002מנובמבר 
הדתות לאשר לנו תקציב מיוחד לשומר בכניסה שיבדוק את הנכנסי� ומטלטליה� א� עדיי	 לא 

אי	 "ר המועצה הדתית באשדוד מסר למשרד מבקר המדינה בתשובתו מאותו חודש כי "יו". נענינו
נוכח חשיבות הנושא מ	 , לדעת משרד מבקר המדינה". ק	 או תקציב ייעודי לנושא השמירהלנו ת

 .הראוי כי הוא יישקל בידי הנוגעי� בדבר

 

 

__________________ 

 .148' עמ, ב של מבקר המדינה52ממצאי בנושא זה תוארו בהרחבה בדוח שנתי  2
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 שלטי הכוונה ליחידות משנה

במקו� , יש לקבוע בכניסה לכל יחידה, כדי להקל על הציבור להתמצא ביחידות בנוחות ובמהירות
 כי בכניסה , הביקורת העלתה. דות המשנה שהוא נזקק לה	שלט המכוו	 את הקהל ליחי, בולט

או שהוצבו שלטי הכוונה רק לחלק ,  מהיחידות שנבדקו לא הוצבו שלטי הכוונה כלל36%!ל
 מהנסקרי� כי לדעת� 27%ג� בסקר שביעות הרצו	 השיבו . 3מיחידות המשנה או שלטי� לא ברורי�

בסני. פתח תקווה של אג. הרישוי , לדוגמה, כ�. השלטי� בכניסה למבני היחידות אינ� תקיני�
כי , הביקורת במקו� העלתה. טענו מחצית מהנסקרי� כי השלטי� בכניסה לסני. אינ� תקיני�

 .השלטי� מחו# למבנה היו שבורי� בחלק� וא. הוסתרו

 
 

 אזור ההמתנה 

. � ונוחכי לדעת� אזור ההמתנה ביחידה אינו נעי,  מהנסקרי�21%בסקר שביעות הרצו	 השיבו 
בסני. פתח תקווה .  מהנסקרי�75%ביחידת אכלוס מרכז של משרד השיכו	 היה שיעור המתלונני� 

של אג. הרישוי מסרו מרבית הנסקרי� שהמתינו למבחני נהיגה עיוניי� כי נאלצו להמתי	 לפני 
 . בצפיפות רבה, המבח	 ואחריו בחדר המדרגות ובפרוזדור

 

 

 מתק� למי שתייה 

מתקני (כמתחייב על פי חוק בנייני� ציבוריי� , ת שנבדקו אי	 מתקני� למי שתייה מהיחידו43%!ב
 .1986!ז"התשמ, )שתייה למי� צונני�

 

 

 ציו� ש� העובד בשלט באשנב קבלת קהל 

 מהיחידות שנבדקו אי	 שלטי� המצייני� את שמות העובדי� המקבלי� קהל באשנבי קבלת 89%!ב
 . הקהל

 

 

 רחב מוג� וליציאת חירו�שלטי הכוונה למקלט או למ

או שיש שלטי� ,  מהיחידות שנבדקו אי	 בכלל שלטי הכוונה למקלט או למרחב מוג	 קרוב62%!ב
 מהיחידות אי	 בכלל שלטי הכוונה ליציאת חירו� או שיש 40%!ב. בחלק מאגפי היחידות בלבד
את חירו� ואי	 ביחידת אכלוס רחובות של משרד השיכו	 א. אי	 יצי. בחלק מאגפי היחידות בלבד

 .מקלט

 

__________________ 
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 מת מידע לציבור ביחידות

פירוט , הטפסי� שיש למלא ואופ	 מילוי�, זמני קבלת הקהל, מידע על השירותי� הניתני� ביחידה
פירוט חובות העובד המטפל בקהל וזכויות הקהל , כתובת להגשת תלונות, תהלי� קבלת השירות

שיש בו כדי להועיל לציבור וא. למנוע ממנו  כל אלה ה� דוגמאות למידע !בנוגע לקבלת השירות 
להל	 עיקרי . במקו� קבלת השירות, בי	 היתר, מידע זה צרי� להיות זמי	. בזבוז זמ	 מיותר

 : הממצאי� שהועלו בנוגע למידע הנית	 לציבור ביחידות

 

 

 פרסו� זמני קבלת הקהל במכתבי היחידה

 זמני קבלת הקהל במכתבי� שנשלחו לציבור  מהיחידות שנבדקו התגלו ליקויי� בנוגע לציו	80%!ב
, חלק	 לא ציינו כלל את זמני קבלת הקהל שלה	: אשר צרי� או עשוי לבוא ליחידה לסדר את ענייניו

 . חלק	 ציינו את זמני קבלת הקהל רק במסמכי� מסוימי� וחלק	 ציינו זמני� שאינ� מעודכני�

 

 

 ריכוז מידע כללי המיועד לציבור על היחידות

אשר מיועד לציבור ואמור לכלול בי	 ,  מהיחידות שנבדקו אי	 ריכוז מידע כללי על היחידה40%!ב
 .מספרי טלפו	 ומע	 לפניות, פירוט של השירותי� שהיחידה נותנת, היתר פרטי� על היחידה

 

 

 דפי מידע לקהל על השירותי� שנבדקו

, לקהל על השירותי� שנבדקו מהיחידות שנבדקו לא היו במועד הביקורת דפי מידע זמיני� 45%!ב
מקו� , הבסיס החוקי לשירות, מטרת השירות, פרטי� על מהות השירות, בי	 היתר, והאמורי� לכלול

ושעות קבלת , מסמכי� שיש להמציא וטפסי� שיש למלא, מספר טלפו	 ומע	 לפניות, מת	 השירות
חסר בחלק מהדפי� מידע היה , בשירותי� שנבדקו ואשר בעניינ� יש דפי מידע, נוס. על כ�. קהל

 מהשירותי� 44%!חסר מידע על אופ	 הגשת פניות בכתב בדפי� הנוגעי� ל, לדוגמה. חיוני לציבור
חסר מידע על ,  מהשירותי� שנבדקו45%!חסרה כתובת להגשת תלונות בדפי� הנוגעי� ל, שנבדקו

דפי� כתובות אתרי וחסרו ב, זכות הפונה להגיש ערר בדפי� הנוגעי� לכמחצית מהשירותי� שנבדקו
 .  מהגופי� שנבדקו44%האינטרנט של 

לדעת משרד מבקר . כי בנוגע למבחני נהיגה עיוניי� ומעשיי� אי	 דפי מידע כלל, בי	 היתר נמצא
משו� שלומדי הנהיגה זקוקי� למידע ולהדרכה , זהו ליקוי מהותי במת	 שירות זה לציבור, המדינה

מ	 הראוי למסור לתלמיד הנהיגה כבר בעת . ש לעמוד בה�רבה בקשר ללימוד הנהיגה והמבחני� שי
וכ	 חשוב למסור לו אילו נושאי� יש לכלול , ההרשמה למבח	 העיוני מידע על ההלי� ועל זכויותיו

חשוב להודיע לתלמיד א� הוא זכאי לערער על תוצאות מבחני , זאת ועוד. בלימוד הנהיגה המעשי
. ו	 לא הכי	 דפי מידע על השירות של סיוע בדיור ציבוריג� משרד השיכ. נהיגה עיוניי� ומעשיי�
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הוציא אומנ� משרד השיכו	 עלו	 הכולל מידע על אמות המידה המזכות בדיור , 2002בחודש מאי 
 . א� במועד הביקורת ביחידת האכלוס ברחובות לא היו ביחידה עלוני� זמיני�, ציבורי

 

 

 מת� מידע בשפות זרות 

 !רוסית ואמהרית ,  ערבית!ת אוכלוסייה גדולות של דוברי שפות זרות במדינת ישראל יש קבוצו
לשירותי� החיוניי� , כיתר האוכלוסייה, קבוצות אלה נזקקות. ואנשי� רבי� אינ� דוברי עברית

במיוחד נכו	 הדבר בנוגע . ולכ	 חשוב לתת לה	 מידע ושירות בשפת	, שמספקות היחידות שנבדקו
שבשבועות הראשוני� , י� החדשי� מחבר העמי� ומאתיופיהלאוכלוסייה הגדולה של העול

, וביניה� המוסד לביטוח לאומי, לעליית� לאר# נזקקי� לשירותי� שמספקי� חלק מהגופי� שנבדקו
יודגש כי ביחס לשפה הערבית . משרד הבריאות ואג. הרישוי, משרד השיכו	, מינהל האוכלוסי	

 .4נקבע בחקיקה ובפסיקה כי יש לה מעמד מיוחד

לי משרדי "בעניי	 מסירת מידע לציבור בשפות שונות כתב היוע# המשפטי לממשלה למנכ
במדינה כישראל הקולטת : " כדלהל	1999הממשלה וליועצי� המשפטיי� במשרדי� בפברואר 

יש חשיבות רבה בקשר של רשויות השלטו	 ע� אוכלוסיות ששליטת	 , עלייה והכוללת מיעוטי�
ראוי שיימצא בפני אזרחי� מידע הקשור , בי	 היתר. או אפסיתבשפה העברית היא חלקית 

במוסדות אשר ידוע כי ה� משרתי� אוכלוסייה . בזכויותיה� ובחובותיה� בשפה המובנת לה�
חשוב להקפיד כי לכל הפחות שילוט או דברי הסבר ייכתבו ג� ... גדולה שאינה דוברת עברית

 . 5"בשפות זרות הנפוצות בישראל

בלשכות , לדוגמה, כ�. מידע והשלטי� ביחידות שנבדקו ה� בשפה העברית בלבדמרבית דפי ה
המשרתות בעיקר את אוכלוסיית נכי רדיפות , לשיקו� נכי� של משרד האוצר בתל אביב ובירושלי�
, אוכלוסייה מבוגרת הדוברת ברובה רוסית, הנאצי� ונכי מלחמת העול� השנייה שלחמו בנאצי�

ג� בחלק מסניפי המוסד לביטוח . דפי המידע ה� בשפה העברית בלבדפרסו� זמני קבלת הקהל ו
, ובמועד הביקורת היו דפי מידע רק בעברית, לאומי שנבדקו השלטי� ה� בשפה העברית בלבד

כי אג. דוברות והסברה של המוסד לביטוח לאומי , יצוי	. למרות ריבוי האוכלוסייה דוברת הרוסית
רוסית ואמהרית אול� ה� לא נמצאו זמיני� בסניפי� שנבדקו , הכי	 דפי מידע ג� בשפות ערבית

, ג� במרפאות החו# של בית החולי� מאיר אי	 שלטי� בשפה אחרת מלבד עברית. במועד הביקורת
 חולי� ובני !א. על פי שבשל סמיכותו ליישובי� ערביי� פוני� אליו דוברי ערבית רבי� 

 . פאות החו# דפי מידע בשפות ערבית ורוסיתלרשות הציבור עומדי� במר, ע� זאת. משפחותיה�

 

 

 טפסי�

). במקרי� שנדרש למלא טופס(בשליש מהיחידות שנבדקו אי	 עזרה למתקשי� במילוי הטפסי� 
המספק שירות לאוכלוסייה , במדור אשרות שהייה בלשכות מינהל האוכלוסי	 שנבדקו, לדוגמה

בד עברית ואי	 מי שיסייע למתקשי� אי	 טפסי� בשפות נוספות מל, שרובה אינה דוברת עברית
 .בהבנת השפה העברית במילוי הטפסי�

__________________ 

 .211'  בעמ15ראו הערה  4
15.2.99� מ3082/99מכתב היוע& המשפטי לממשלה  5. 
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 שירות לאיכות ה האמנ

מבהירה מה ה� השירותי� הניתני� לציבור ומפרטת )  אמנת שירות!להל	 (אמנה לאיכות השירות 
היא מסבירה לציבור לאיזו רמת . מדדי� איכותיי� וכמותיי� שנות	 השירות מתחייב לעמוד בה�

. ומכא	 חשיבותה הרבה, ולנות	 השירות באילו אמות מידה עליו לעמוד,  עליו לצפותשירות
למועצה לצרכנות יש . 6 היחידות שנבדקו אי	 אמנת שירות24!כי בשו� יחידה מ, הביקורת העלתה

, והמהווה לטענתה אמנת שירות, הכולל יעדי� איכותיי� וכמותיי�, נוהל לטיפול בתלונות צרכני�
בעקבות הביקורת הוסיפה המועצה . נוהל זה לא הובא לידיעת הציבורכי , ת העלתהאול� הביקור

  .באתר האינטרנט שלה הודעה כי הציבור יכול לקבל ממנה העתק של הנוהל

 

 

 הדרכת העובדי� נותני השירות

וכ	 קיו� , הדרכה לעובדי� על תהלי� השירות שה� מספקי� ועל הדר� הראויה לתת שירות
. ה� מפתח לשיפור תפקוד� ולהעלאת איכות השירות, פתיות בתחומי� אלההשתלמויות תקו

. חשיבות רבה יש ג� לקביעת נהלי� פנימיי� המשמשי� מדרי� להתנהגות העובד במצבי� שוני�
לא מקצועיי� , עלולי� העובדי� להיות בלתי מיומני�, כאשר ההכשרה וההדרכה לוקות בחסר

להל	 עיקרי הממצאי� . ו� להתמרמרות בקרב מקבלי השירותוהדבר עלול לגר, וחסרי תודעת שירות
 :שהועלו בנושא הדרכת העובדי� נותני השירות

 

 

 סקירה כללית על השירותי� הניתני� לציבור לשימוש העובדי�

 מהיחידות שנבדקו אי	 מסמ� ובו סקירה כללית לשימוש העובדי� המפרטת את השירותי� 83%!ב
 נוהל שעות !ובכלל זה ,  לשירותי� אלה והנהלי� הקשורי� בה�הבסיס החוקי, הניתני� לציבור

נוהל טיפול בתלונות ונוהל מת	 מידע בטלפו	 וכ	 עזרי� הקשורי� לכל שירות ושירות , קבלת קהל
 ).טפסי� ועוד(

 נהלי� לגבי אופ� מת� השירות לציבור

 .  השירותל הקובעי� את אופ	 מת	" מהיחידות שנבדקו אי	 נהלי� או חוזרי מנכ32%!ב

 

 

 השתלמויות עובדי� 

או לא נקבעו כללי� בדבר השתלמויות ,  מהיחידות שנבדקו לא הוכנו תכניות השתלמות35%!ב
 . שעל עובד המקבל קהל להשתת. בה	

__________________ 

 .187'  ועמ169' בנוגע להכנת אמנות שירות ראו בעמנוספי ממצאי ביקורת  6
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 תפקוד הנהלות היחידות בנושא השירות לציבור

 הגו. ומנהלי האחריות לתפקוד היחידה ובכלל זה למת	 שירות נאות לפוני� אליה מוטלת על מנהלי
לבחו	 , על הנהלת היחידה לבדוק מה ה� צורכי מקבלי השירות, לש� מת	 שירות איכותי. היחידה

סקרי , בי	 היתר, לצור� כ� נדרשי�. באופ	 שוט. את רמת השירות ביחידה ולבחו	 דרכי� לשיפורו
 תפקוד בקרה של מנהלי היחידות על, זיהוי צרכי� וסקרי שביעות רצו	 בקרב מקבלי השירות

בהתבסס על המידע שנאס. . יחידותיה� וניתוח מידע העולה מהבדיקות שבוצעו ומתלונות הציבור
כמו כ	 יש . יש לגבש תכניות עבודה לפתרו	 הבעיות שהועלו ולשיפור השירות, בדרכי� אלה

, מש� ההמתנה למענה הטלפוני, מש� ההמתנה הפרונטלי: כגו	(להגדיר יעדי� בני מדידה ומדדי� 
יש . שיאפשרו למדוד א� השירות שופר והא� הושגו היעדי� שנקבעו, )� הטיפול בפניות בכתבמש

ולדאוג להכניס את השיפורי� המתבקשי� מממצאי , לחזור ולבחו	 את רמת השירות באופ	 תקופתי
 : 7להל	 עיקרי הממצאי� שהועלו בנוגע לתפקוד הנהלות היחידות בנושא השירות לציבור. הבדיקות

 

 

 זיהוי צרכי� וסקר שביעות רצו� סקר 

סקרי זיהוי צרכי� וסקרי שביעות רצו	 הציבור מהשירות ה� בי	 הכלי� הבסיסיי� המאפשרי� 
גו. שאינו מבצע סקרי� יתקשה להגדיר . לאפיי	 את צורכי הציבור ומכא	 לפעול לשיפור השירות

. חתירה למטרות לא נכונותוהוא עלול לבזבז משאבי� ב, את מטרותיו בתחו� מת	 השירות ושיפורו
ביצוע סקרי זיהוי צרכי� ושביעות רצו	 בקרב לקוחות עשוי א. להצביע על חוסר אכפתיות של !אי

 .המנהלי� ועל חוסר מקצועיות
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˙Â¯È˘‰ ÈÏ·˜Ó Ï˘ ÌÈÎ¯ˆ‰ ÈÂ‰ÈÊÏ ¯˜Ò ,Â-81%ÈÁÈ‰Ó  ˙ÂÚÈ·˘ ˙‡ Â˜„· ‡Ï Â˜„·�˘ ˙Â„

˙Â¯È˘‰Ó ¯Â·Èˆ‰ ÔÂˆ¯ .‰ÏÂÚ Ô‡ÎÓ , Ï·˜Ó Ï˘ ÂÈ˙ÂÚ„Ï ˙Â·Â˘˜ ÂÈ‰ ‡Ï ˙Â„ÈÁÈ‰ ˙È·¯Ó˘
ÂÈÎ¯ˆÏÂ ˙Â¯È˘‰ ÏÚ ˙Â¯È˘‰ , ‡ÏÓÏ È„Î ÌÈ˘¯„�‰ ÌÈ¯ÂÙÈ˘‰ ˙‡ Úˆ·Ï ÂÏÎÈ ‡Ï ‡ÏÈÓÓÂ

¯Â·Èˆ‰ ˙ÂÈÙÈˆ ˙‡. 

 

 

 בקרה על סדרי קבלת הקהל

. 2002!2001ו את סדרי קבלת הקהל ביחידותיה� בשני�  מהיחידות שנבדקו לא בדק68%מנהלי 
בקרה על סדרי קבלת הקהל היא פעולה חיונית המשפיעה על רמת ה, משרד מבקר המדינהלדעת 

וללא בקרה שוטפת עלול להיווצר מצב שבו קבלת הקהל אינה מתנהלת כראוי וההנהלה , השירות
שרת בי	 היתר לקבל בכל עת נתוני� על דוגמה למערכת בקרה ממוחשבת המאפ. אינה יודעת על כ�

 . קיימת בסניפי המוסד לביטוח לאומי שנבדקו, סדרי קבלת הקהל ובהתא� לכ� לווסת תורי�

 

__________________ 

7 � . 168' עמ, את ממצאי הביקורת על תפקוד הנהלות המשרדי בתחו זה ראו להל
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 בקרה על הטיפול בבקשות בכתב לקבלת השירותי� שנבדקו

יש ליקויי� במער� הפיקוח ,  מהיחידות שנבדקו המטפלות בבקשות בכתב לקבלת שירות61%!ב
בבדיקה ביחידה לפניות הציבור באג. שוק ההו	 , לדוגמה. פ	 הטיפול בבקשותוהבקרה על או

בקליטת הבקשות ) לעתי� של חודשי� מספר(כי מפע� לפע� נוצרי� פיגורי� ממושכי� , הועלה
לא נית	 לעקוב אחר , כל עוד לא נקלטה בקשה במחשב; שהתקבלו ביחידה במערכת המחשב

סטיקה הנוגעת לבקשות שהתקבלו ביחידה ולמש� הטיפול והיא איננה נכללת בסטטי, הטיפול בה
 . בה	

כי במערכת הממוחשבת המתעדת את הטיפול , בסניפי המוסד לביטוח לאומי שנבדקו הועלה
נעשה מעקב פרטני בלבד בנוגע לכל , בבקשות לקבלת תגמול טיפול רפואי לנפגעי פעולות איבה

ולכ	 לא נית	 לקיי� פיקוח מרוכז על , קשותאול� אי	 מעקב מרוכז אחר הטיפול בכלל הב, בקשה
אי	 כל מער� של פיקוח ובקרה על , בסניפי� של הלשכה לשיקו� נכי� שנבדקו. הטיפול בה	

 . הטיפול בבקשות לתגמולי� המוגשות לסניפי�

 

 

 איסו� מידע ביחידות על השירותי� שנבדקו

שיש לנקוט לש� שיפורו קבלת החלטות בדבר הפעולות , לש� בקרה על תהלי� קבלת השירות
מ	 ההכרח כי בידי היחידה נותנת השירות יהיה מידע כמותי , ותכנו	 יעיל של כוח אד� ומשמרות

היחס , ובכלל זה מידע על מספר מקבלי השירות היומי והחודשי, מדויק על תהלי� קבלת השירות
מש� , ות השיאמידת העומס בשע, בי	 מספר העובדי� המקבלי� קהל ובי	 מספר מקבלי השירות

 .ההמתנה הממוצע לקבלת השירות ומש� הזמ	 הממוצע של קבלת השירות

 74%!ב.  מהיחידות שנבדקו לא נמצא המידע האמור בכלל או שנמצא רק חלק ממנו35%!ב
 .  מש� ההמתנה לקבלת השירות!מהיחידות שנבדקו חסר אחד הנתוני� החשובי� 

 

 

 השימוש במידע המתקבל מתלונות 

יע מתלונות המתקבלות בעל פה ובכתב הוא אמצעי חשוב לקבלת משוב מהציבור על המידע המג
שביעות רצונו מהשירות שנית	 לו וא. יכול לשמש כלי בידי מנהלי היחידה לבחינת תפקוד היחידה 

 .ועובדיה ולאיתור בעיות שכיחות שיש לטפל בה	 באופ	 מערכתי ושיטתי

אול� בכל אות	 ו. � בתלונות המתקבלות בעל פה מהיחידות שנבדקו מטפלי� בעצמ67%מנהלי 
והדבר עלול להקשות בהסקת מסקנות , יחידות לא נעשה תיעוד של התלונות המתקבלות בעל פה

 מהיחידות שנבדקו אמנ� יש מער� של מעקב אחר 77%!ב. מהמידע המתקבל מתלונות אלה
נ	 בודקות אילו בעיות  מהיחידות אי67%ואול� , התלונות שהתקבלו בכתב ואופ	 הטיפול בה	

 . 8עולות שוב ושוב בתלונות

 

__________________ 

 .141' ממצאי בנושא הטיפול בתלונות ובפניות בהנהלות הגופי ראו בעמ 8
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 תכנית עבודה ותקציב ייעודי לשיפור השירות 

בכמחצית מהיחידות שנבדקו נושא שיפור השירות לא היה כלול בתכניות העבודה השנתיות לשני� 
 מהיחידות שנבדקו לא היה באות	 שני� סעי. תקציב ייעודי לשיפור השירות 76%!ב. 2002!2000

 . ציבורל

 

 

 קביעת יעדי� ומדדי� כמותיי� למת� השירות

 מהיחידות שנבדקו לא נקבעו מדדי� כמותיי� למדידת איכות השירות הנית	 בפועל ויעדי� 62%!ב
שה� כלי הכרחי להערכת התפקוד של היחידה , כמותיי� המגדירי� את המצב הרצוי בתחו� זה

 . והשיפורי� שחלו בו

 

 

 של השירותי� שנבדקופעולות לייעול ולפישוט 

לא נעשתה כל בדיקה של תהליכי מת	 השירותי� שנבדקו לצור� ייעול�   מהיחידות שנבדקו39%!ב
 . ופישוט�

 

✯ 

 

‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ , Ô˙È�‰ ˙Â¯È˘‰ Ï˘ ¯˙ÂÈ· ÌÈ·Â˘Á ÌÈ·ÈÎ¯Ó· ÌÈÈ˙Â‰Ó ÌÈÈÂ˜ÈÏ ˘È ÈÎ
Â˜„·�˘ ˙Â„ÈÁÈ· .ÌÈÈ¯˜ÈÚ‰ ÌÈÈÂ˜ÈÏ‰ ‰Ï‡Â :ÌÈÓˆÓÂˆÓ Ï‰˜ ˙Ï·˜ È�ÓÊ ;Ó ‰�˙Ó‰ Í˘

¯Â˙· Í˘ÂÓÓ ;È‡-„Á‡ ¯Â˜È·· ‰�ÂÙ· ÏÂÙÈË‰ ÌÂÈÒ ; ·˙Î· ˙Â˘˜·· ÍÂ¯‡ ÏÂÙÈË Í˘Ó
˙Â¯È˘‰ ˙Ï·˜Ï ;˙ÂÏ·‚ÂÓ ÈÏÚ· ÌÈ˘�‡Ï ÌÈ˙Â‡� ÌÈÈÊÈÙ ÌÈ¯Â„ÈÒ· ¯ÒÂÁ ; Ú„ÈÓ Ô˙Ó· ¯ÒÂÁ

ÌÈ˙Â¯È˘‰ ÏÚ ˙Â„ÈÁÈ· ¯Â·ÈˆÏ ;˙Â¯Ê ˙ÂÙ˘· Ú„ÈÓ ¯„ÚÈ‰ ;˙Â¯È˘ ˙Â�Ó‡· ¯ÒÂÁ ; ‰Î¯„‰
ÌÈ„·ÂÚ‰ Ï˘ ‰‡ÏÓ ‡Ï ;‡È- ÈÏ·˜Ó Ï˘ ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ·˘ È¯˜ÒÂ ÌÈÎ¯ˆ ÈÂ‰ÈÊ È¯˜Ò ÚÂˆÈ·

˙Â¯È˘‰ ;È‡-˙Â¯È˘‰ ˙Ï·˜ ÍÈÏ‰˙ ÏÚ È˙ÂÓÎ Ú„ÈÓ ÛÂÒÈ‡ ; ÏÚ ÌÈ˙Â‡� ÁÂ˜ÈÙÂ ‰¯˜· ¯„ÚÈ‰
˙Â„ÈÁÈ· Ô˙È�‰ ˙Â¯È˘‰ ;È‡Â-˙Â¯È˘‰ Ô˙ÓÏ ÌÈ„„ÓÂ ÌÈ„ÚÈ ˙ÚÈ·˜ . 

 

 

 איכות השירות בטלפו�

מקבלי . ר לבי	 היחידות נותנות השירותהטלפו	 יכול לשמש ערו# תקשורת מרכזי בי	 הציבו
הגברת . כתחלי. להתייצבות אישית, מידע ושירותי� נוספי�השירות יכולי� לקבל באמצעותו 

מאחר שהטיפול בטלפו	 זול יותר , השימוש בטלפו	 לצור� מת	 שירות יכולה לחסו� כס. למדינה
וממילא ,  במשרדי קבלת הקהלהוא עשוי להפחית עומס מיותר, בדר� כלל מהטיפול פני� אל פני�
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דהיינו שיהיו שעות ממושכות , השירות בטלפו	 יהיה זמי	חשוב ש. להניב תועלת למשק בכללותו
 .1וכי זמ	 ההמתנה למענה יהיה קצר, למענה טלפוני אנושי ומענה קולי בשאר השעות

,  כראוייש להדרי� את העובדי�, לש� שמירה על רמת שירות גבוהה בטלפו	 ולשיפורו המתמיד
כגו	 (ולהכניס את השיפורי� הדרושי� ) כגו	 מדידת זמני ההמתנה(לקיי� בקרה ופיקוח בנושא 

 ). שיפור התשתית הטלפונית והרחבת השירותי� הניתני� בטלפו	

משרד מבקר המדינה בדק את איכות השירות בטלפו	 ה	 ביחידות שנבדקו וה	 בהנהלות של הגופי� 
הבדיקה כללה את איכות המענה שנית	 בפניות יזומות שעשה . �שנבדקו או במרכזי מידע שלה

 :להל	 עיקרי הממצאי�. 2משרד מבקר המדינה ואת תשתית הטיפול בה	אליה	 

 

 

 איכות השירות בטלפו� ביחידות

 פרסו� מספרי הטלפו
 של היחידות 

י מספרי כ, הביקורת העלתה. פרסו� מספרי הטלפו	 של היחידות הוא שירות בסיסי שעליה	 לתת
במדרי� הטלפו	 של בזק ובאתר , 144 מהיחידות שנבדקו מתפרסמי� במודיעי	 83%הטלפו	 של 

 מהיחידות שנבדקו לא צוינו בפרסומיה	 או 32%אול� מספרי הטלפו	 של . האינטרנט של הגו.
 . שצוינו בה� מספרי� לא מעודכני�

 

 

 שעות המענה הטלפוני האנושי ביחידות

 שעה וחצי עד !קו שעות המענה הטלפוני האנושי מצומצמות ביותר  מהיחידות שנבד58%!ב
, בלשכות מינהל האוכלוסי	 שנבדקו, לדוגמה, כ�. במקצת	 רק בחלק מימי השבוע, שעתיי� ביו�

קשה להשיג , ועקב העומס הרב באות	 שעות,  בלבד15:00!13:00נית	 לקבל מענה אנושי בשעות 
המקבלי� פניות טלפוניות , סניפי אג. הרישוי שנבדקומצב דומה שורר ב. את הלשכות בטלפו	

ג� ביחידה לפניות הציבור .  בצהרי�13:00במש� שעה וחצי עד שעתיי� ביו� בלבד החל בשעה 
,  בבוקר12:00!10:00בשעות , באג. שוק ההו	 נית	 לקבל מענה טלפוני אנושי רק במש� שעתיי�

ג� במרפאות החו# של בית החולי� וולפסו	 . ופעמי� רבות יש להמתי	 זמ	 רב עד לקבלת מענה
ובשאר השעות הפוני� מקבלי� מענה , עוני� עובדי המשרד לטלפו	 בדר� כלל שעתיי� ביו� בלבד

 . קולי

 

 

__________________ 

 .ת נחשבת אמת מידה לשירות ראוי שניו�30במגזר העסקי המתנה של לא יותר מ 1
במהל! , 2002במאי . ר נקבעו הוראות בנושא הקשר בטלפו�" בתקשי61.4בהוראות פרק משנה  2

 . 185' את ממצאי הביקורת בנושא ראו להל� בעמ. מ את הוראות פרק משנה זה"ביטלה נש, הביקורת
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 מענה טלפוני קולי מחו� לשעות הפעילות ביחידות

 מהיחידות שנבדקו לא היה לאחר סיו� הפעילות מענה קולי המודיע על שעות קבלת הקהל 52%!ב
א. על פי שנית	 ,  לא היה מענה המודיע על שעות קבלת פניות טלפוניות ביחידה42%!וב, ביחידה

 . היה לספק שירות זה בעלות קטנה מאוד

 

 

 איכות המענה הטלפוני ביחידות 

 פניות יזומות שעשה 429משרד מבקר המדינה בדק את איכות המענה הטלפוני ביחידות באמצעות 
 .ליחידות

58%Ï ˙ÂÈ�Ù‰Ó ÏÏÎ Â�Ú� ‡ . ˙ÂÎ˘ÏÏ ‰ÈÈ�Ù· ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó È„È ÏÚ ‰ÏÚÂ‰ ‰Ê ÈÂ˜ÈÏ
ÔÈÒÂÏÎÂ‡‰ Ï‰�ÈÓ , ˙¯·ÁÏÂ Â˜„·�˘ ÈÓÂ‡Ï ÁÂËÈ·Ï „ÒÂÓ‰ ÈÙÈ�ÒÏÂ ÈÂ˘È¯‰ Û‚‡ ÈÙÈ�ÒÏ

˘ÈÓÏÁ , ˙�Î˘Ó ‰¯·ÁÔÂÎÈ˘‰ „¯˘Ó ¯Â·Ú È¯Â·Èˆ ¯ÂÈ„· ÚÂÈÒÏ ÌÈ‡ÎÊÏ ˙Â¯È˘ ˙�˙Â�‰. 
 ËÒÂ‚Â‡· ÌÈ�Â˘ ÌÈ„ÚÂÓ È�˘·2002 ,˘Ú� Ì‰·˘ ÏÂÎ‰ ÍÒ· Â162 ˙Â¯˘˜˙‰ ˙Â�ÂÈÒÈ� 

·È·‡ Ï˙· ÔÈÒÂÏÎÂ‡‰ Ï‰�ÈÓ ˙ÂÎ˘ÏÏ ,ÔÂÏÂÁÂ ˙Â·ÂÁ¯ , È˘Â�‡‰ ‰�ÚÓ‰ ˙ÂÚ˘ ÍÏ‰Ó·
˙ÂÎ˘Ï· ,· ‰�ÚÓ Ï·˜˙‰-4 „·Ï· ˙Â�ÂÈÒÈ� )2.5% .(ÒÂÙ˙ ÏÈÏˆ Ï·˜˙‰ ˙Â�ÂÈÒÈ�‰ ¯˙È· .

 ÏÎ·30ÔÂÏÂÁ· ÈÂ˘È¯‰ Û‚‡ ÈÙÈ�ÒÏ ˙Â¯˘˜˙‰‰ ˙Â�ÂÈÒÈ�  ,„Â„˘‡Â ‰ÂÂ˜˙ Á˙Ù , ÍÏ‰Ó·
ÌÈÙÈ�Ò‰ Ï˘ È˘Â�‡‰ ‰�ÚÓ‰ ˙ÂÚ˘ ,‰�ÚÓ ÏÎ ‚È˘‰Ï ‰È‰ Ô˙È� ‡ÏÂ ÒÂÙ˙ ÏÈÏˆ Ï·˜˙‰3 . 

·-45%ÌÈÏ˘Â¯È· ÈÓÂ‡Ï ÁÂËÈ·Ï „ÒÂÓ‰ ÈÙÈ�ÒÏ ˙Â¯˘˜˙‰‰ ˙Â�ÂÈÒÈ�Ó  , ÔÂÏ˜˘‡Â ·È·‡ Ï˙
‰�ÚÓ Ï·˜˙‰ ‡Ï .91% ‡Ï ˘ÈÓÏÁ ˙¯·Á· Ë¯Ù· ÏÂÙÈË‰ Û‚‡Ï ˙Â¯˘˜˙‰‰ ˙Â�ÂÈÒÈ�Ó 

Â�Ú�4 . 

�˘ ˙Â¯˘˜˙‰‰ ˙Â�ÂÈÒÈ� ÍÂ˙ÓÂ�Ú ,·-46%‰�ÚÓ‰ ˙ÂÎÈ‡· ÌÈÈÂ˜ÈÏ ÂÏÚÂ‰ ˙Â�ÂÈÒÈ�‰Ó  . ÍÎ
Ï˘ÓÏ ,·-26% ‰È‰ È˘Â�‡ ‰�ÚÓ ˙Ï·˜ „ÚÂ ˙Â¯˘˜˙‰‰ Ú‚¯Ó ‰�˙Ó‰‰ Í˘Ó ˙ÂÈ�Ù‰Ó 
 ÍÂ¯‡- 2-10˙Â˜„  .‰ÏÚÂ‰ ˙ÂÈ�Ù‰Ó Ú·¯ÎÏ ‰�ÚÓ· , ‰˙�Ú� ‡Ï ‰Ï‡˘�˘ ‰Ï‡˘‰ ÈÎ

ÈÚÂˆ˜ÓÂ È�ÈÈ�Ú È˙Ï· ÔÙÂ‡· ‰˙�Ú� Â‡ ÔÂÙÏË· .34%ÚÏ Â�ÙÂ‰˘ ÌÈ�ÂÙ‰Ó  ‰„ÈÁÈ· ¯Á‡ „·Â
 „·ÂÚ Â˙Â‡Ó ‰�ÚÓ ˙Ï·˜Ï ·¯ ÔÓÊ Â�È˙Ó‰ ‰�ÚÓ ˙Ï·˜Ï)2-10˙Â˜„ ( ,20% ÌÈ�ÂÙ Ì˙Â‡Ó 

ÌÈ‡˙Ó‰ „·ÂÚ‰ Ï‡ Â�ÙÂ‰ ‡Ï . 

בפנייה לסני. המוסד לביטוח לאומי באשקלו	 , לדוגמה, כ�. בבדיקה הועלו ממצאי� נוספי�
ת באמצעות הקשת מספר לא נית	 לקבל מענה בלי להזדהו) באמצעות המוקד הטלפוני הארצי(

למשרד מבקר הסני. מסר . תעודת הזהות ולא נית	 לקבל בטלפו	 מידע בנושא נפגעי פעולות איבה
א� מתעלמי� , ג� ללא הזדהות, כי נית	 לקבל מענה ממוקד	 בשעות שבה	 יש מענה אנושי, המדינה

 מ	 הראוי כי כי, משרד מבקר המדינה העיר לסני.. ארבע פעמי� מהבקשה הטלפונית להזדהות
בסני. המוסד לביטוח ; במירכזת יינת	 למתקשר מידע על האפשרות לקבל מענה אנושי ללא הזדהות

__________________ 

יצוע פעולות הנוגעות לחלק המאפשר קבלת מידע וב, למשרד הרישוי מוקד טלפוני ארצי ממוחשב 3
 מהנשאלי� בסקר 83%ואול� . ובכלל� חידוש רישיונות רכב ונהיגה, מהשירותי� שהמשרד נות�

מסרו כי לא ידעו שאפשר לקבל , שביעות הרצו� שנעשה בשלושת הסניפי� של משרד הרישוי שנבדקו
 . שירותי� אלה בלא לבוא ליחידות

המאפשרת למתקשר מבחו� לחייג את " חיוג ישיר פנימה"ל שבחברת חלמיש הונהגה שיטה ש, יצוי� 4
 . וכל ניסיונות ההתקשרות האמורי� נעשו למספר טלפו� אחד, מספר הטלפו� האישי של כל עובד
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ולכ	 א� טעה , לאומי בירושלי� התפריט הממוחשב היה מסוב� ולא ניתנה אפשרות להגיע למירכזת
א היה בסני. המוסד לביטוח לאומי בתל אביב ל; הפונה בניתוב השיחה היה עליו להתקשר שוב

 . אפשר לקבל בשעות העומס מענה במירכזת

במרבית הפניות לא ניתנה תשובה עניינית לשאלות , בבדיקה במשרדי� המחוזיי� של משרד השיכו	
במשרד פקיד השומה . וה� הופנו לקבלת המידע לבנק למשכנתאות או לחברה משכנת, הפוני�

ר לתיאו� מס א. שיש שלושה בחיפה הושמע בתקליט רק מספר טלפו	 אחד שאליו יש להתקש
 . מספרי� המיועדי� למטרה זו

העובדות המשיבות לטלפו	 ביחידה לפניות הציבור באג. שוק ההו	 חסרות הכשרה בנושאי� 
ולכ	 אי	 ביכולת	 לספק לפוני� בטלפו	 מענה לשאלות , המקצועיי� שבתחו� טיפולה של היחידה

לפתרו	 . ל להפחית את היק. הפניות בכתבא. שהדבר היה יכו, מקצועיי�!בנושאי� עקרוניי�
הבעיה נתנה הממונה על היחידה הנחיה בעל פה שלפיה בשעות המענה הטלפוני תתקיי� תורנות 

מבדיקת משרד מבקר . למת	 מענה על שאלות כאמור, כולל הממונה, יומית בי	 עורכי הדי	 ביחידה
ה לא תמיד מאויש בידי עורכי הדי	 המענ: כי הנחיה זו מבוצעת באופ	 חלקי בלבד, המדינה עולה

בתגובתו . וג� הטלפניות אינ	 מקפידות להעביר שיחות של פוני� לעורכי הדי	 לקבלת מענה
... התורנות היומית של עורכי הדי	 והממונה " מסר האג. למשרד מבקר המדינה כי 2002בנובמבר 

 ". ימצאו את ביטויי� בקוב# הנהלי� בכתב וכ	 ירוענ	 הנוהל

 

 

 תית הטיפול בפניות טלפוניות ביחידות תש

 את תשתית הטיפול בפניות טלפוניות ביחידות שאליה	 נעשו ניסיוניות משרד מבקר המדינה בדק
 :להל	 עיקרי הממצאי�. ההתקשרות המפורטי� לעיל

1. Ô Â Ù Ï Ë  ˙ Ê Î ¯ È Ó : ראוי להפעיל מירכזת ממוחשבת כדי לתת שירות טלפוני הול�
' מספרי פקס וכד, רצוי שהמירכזת תאפשר לקבל מידע כללי על כתובות, לדוגמה. ידידותית לפוני�

כמו . באמצעות הקשה על מקשי� מסוימי� וללא צור� להמתי	 למענה אנושי, וכ	 שירותי� שוני�
רצוי שהמירכזת תאפשר בקרת שיחות באמצעות הפקת דוחות סטטיסטיי� על מש� ההמתנה , כ	

 . � בשעות השונות של היו�למענה בכל התקשרות ועל עומס הפוני

 מהיחידות שנבדקו טענו 35%!ב.  מהיחידות שנבדקו לא פועלת מירכזת ממוחשבת62%!ב
כי המירכזת של היחידה אינה ממלאת כראוי את צורכי העבודה ביחידה , העובדי� המקבלי� קהל

 . ואינה מספקת שירות נאות ויעיל לפוני� אליה

2. ˙ Â ¯ È ˘ ‰  Ô ˙ Ó Ï  Ì È Ï ‰ ית מהיחידות שנבדקו חסרי� נהלי� בנושאי� ביותר ממחצ: �
 מהיחידות שנבדקו לא נקבע אילו 56%!ב, לדוגמה. שוני� הקשורי� למת	 השירות לציבור בטלפו	

,  לא נקבעו כדרוש נוהלי קבלת שיחות טלפו	 וניתוב	62%!וב, סוגי שירות נית	 לתת בטלפו	
 בלטו בחסרונ	 הנחיות בנושא הרישו� בייחוד. שנועדו להבטיח שהפונה ייענה באדיבות וביעילות

ביחידה לפניות הציבור באג. שוק ההו	 לא היו , למשל, כ�. של תלונות ופניות של הפוני� בטלפו	
והטלפניות לא הכינו תרשומות של שיחות הטלפו	 שהתקבלו , במועד הביקורת נהלי� בנושא

ובהיעדר	 יש , הטיפולהתרשומות חשובות למעקב אחר הטיפול בפניות ולרציפות . ביחידה
במהל� . שהפוני� נאלצי� לחזור שוב על בקשותיה� משיחות קודמות שפרטיה	 לא נרשמו

הביקורת הוציאה הנהלת האג. הנחיה בכתב לכל עובדי האג. להכי	 תרשומות של שיחות טלפו	 
 .ע� אנשי� מחו# ליחידה

3. ˙ Â ¯ È ˘ ‰  È � ˙ Â � Ï  ‰ Î ¯ „  עלולי�  הדרכה בדבר מת	 שירות טלפוניבהיעדר: ‰
להפנות , הטלפ	 צרי� להכיר מידע רב שעליו למסור. הטלפני� להיות לא מיומני� ולא מקצועיי�
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בדר� כלל . ענייניות ונימוסיות, את המטלפ	 לעובד המתאי� ולהיות מיומ	 בניהול שיחות קצרות
יה בכתב הטיפול בעניינו של פונה בטלפו	 עלותו לנות	 השירות נמוכה במידה ניכרת מהטיפול בפני

כי מי שעניינו , לכ	 היעדר הדרכה מספקת עלול לגרו� לבזבוז כספי ציבור. ובמפגש פני� אל פני�
 . לא יטופל בטלפו	 ייאל# לפנות ליחידה בדרכי� אחרות שבה	 עלות הטיפול בו גדולה יותר

נה והממו,  מהיחידות שנבדקו לא פורס� נוהל מפורט בנושא ההדרכה לנותני מידע בטלפו	44%!ב
 . על ההדרכה לא פעל למת	 הדרכה לעובדי היחידה בתחו� השירות הטלפוני

4. ‰ ¯ ˜ הבקרה על מירכזת הטלפוני� מבחינת מידת העומס בשעות שונות וסדרי השימוש : ·
גילוי ליקויי� , הדרכת�, בטלפו	 היא כלי ניהולי בסיסי וחיוני לצור� תכנו	 משמרות הטלפני�

 . ותיקונ�

וביחידות שבה	 , נבדקו לא נעשתה כראוי בקרה מדגמית על שירותי המירכזות מהיחידות ש59%!ב
נעשתה בקרה כזאת לא נבדק בעיקר א� עובד המעביר שיחה לעובד אחר ביחידה מוודא שהשיחה 

 מהיחידות שנבדקו לא עקבו מנהלי היחידות כראוי אחר מידת 65%!כי ב, עוד הועלה. הועברה
כדי לתכנ	 את הפעולות שיבטיחו , ת סדרי השימוש בטלפו	העומס בשעות שונות ולא בדקו א

ואילו ביחידות שבה	 נעשו המעקב , שהתקשורת הטלפונית תהיה נאותה ג� בשעות העומס
 . לא תמיד הוכנסו השיפורי� המתבקשי�, והבדיקה

 

 

 איכות השירות בטלפו� בהנהלות הגופי� ובמרכזי המידע 

 � ומרכזי המידעפרסו� מספרי הטלפו� של הנהלות הגופי

:  מההנהלות ומרכזי המידע שנבדקו פורסמו במגוו	 ערוצי פרסו� אלה75%מספרי הטלפו	 של 
מספרי הטלפו	 בפרסומי משרד . אתר האינטרנט של הגו. או פרסומי� של הגו., מדרי� הטלפו	

ורת בעקבות הביק. השיכו	 לא היו מעודכני� והמספרי� ג� לא פורסמו באתר האינטרנט של המשרד
 .פרס� משרד השיכו	 את מספרי הטלפו	 שלו באתר האינטרנט

 

 

 מענה קולי מחו� לשעות הפעילות בהנהלות הגופי� ומרכזי המידע 

מחו# לשעות הפעילות אי	 מענה קולי המודיע על שעות ,  מההנהלות ומרכזי המידע שנבדקו38%!ב
 . קבלת פניות טלפוניות

 

 

 י� ובמרכזי המידעאיכות המענה הטלפוני בהנהלות הגופ

משרד מבקר המדינה בדק את איכות המענה הטלפוני בהנהלות ובמרכזי המידע שנבדקו באמצעות 
 .  פניות יזומות שעשה לגופי� אלה80
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ÏÏÎ‰ È˘Â�‡‰ „˜ÂÓÏ Â˘Ú�˘ ˙Â¯˘˜˙‰‰ ˙Â�ÂÈÒÈ� ˙¯˘Ú ÏÎ·- ÈÂ˘È¯‰ Û‚‡ Ï˘ Èˆ¯‡
)ÔÂÙÈÂ˘È¯‰ (‰�ÚÓ ÏÎ ‚È˘‰Ï ‰È‰ Ô˙È� ‡ÏÂ ÒÂÙ˙ ÏÈÏˆ Ï·˜˙‰È˘Â�‡  .‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ , ÈÎ

ÂÈÏ‡ ÌÈ�ÂÙ‰ ÒÓÂÚÂ ÔÂÙÈÂ˘È¯· ˙ÂÓˆÓÂˆÓ‰ ˙ÂÏÈÚÙ‰ ˙ÂÚ˘Â ÌˆÓÂˆÓ‰ Ì„‡‰ ÁÂÎ ·˜Ú ,
 ¯È‡˘‰Ï Â‡ ‰�ÚÓ ˙Ï·˜Ï ÔÈ˙Ó‰Ï ÌÈÏÂÎÈ Ì�È‡Â ÒÂÙ˙ ÏÈÏˆ· ÔÓÊ‰ ·Â¯ ÌÈ�ÂÙ‰ ÌÈÏ˜˙�

Ì‰ÈÏ‡ Â¯˘˜˙È „˜ÂÓ‰ ˙ÂÈ�ÙÏË˘ È„Î ‰Ú„Â‰ . ÚÈ‚‰Ï ¯Â·ÈˆÏ ÌÂ¯‚Ï È„Î Â· ˘È ‰Ê ¯·„
ÈÙÈ�ÒÏÌÈ¯ÂÓ‡‰ ÌÈ˙Â¯È˘‰ ˙‡Â Ú„ÈÓ‰ ˙‡ Ï·˜Ï È„Î ÈÂ˘È¯‰ Û‚‡  , ÒÓÂÚ‰ ˙‡ ÏÈ„‚‰ÏÂ

ÌÈÙÈ�Ò· . 

כי כבר לפני שנתיי� בח	 המשרד , ממסמכי� שמסר משרד התחבורה למשרד מבקר המדינה עולה
. טר� חל כל שינוי, 2002דצמבר , ביצוע שינויי� ברישויפו	 ואול� עד מועד סיו� הביקורת

חברה , במסגרת מכרז,  מסר משרד התחבורה כי בחר2003ר המדינה מינואר בתשובתו למשרד מבק
 .2003חיצונית שאמורה להפעיל מוקד מידע טלפוני מאויש החל באפריל 

 27%!ב, למשל.  מהפניות ליתר הגופי� שנבדקו הועלו ליקויי� באיכות המענה הטלפוני43%!ב
 35%!ב,  דקות10!2 !ושי היה ארו� מהפניות מש� ההמתנה מרגע ההתקשרות ועד קבלת מענה אנ

 40%!ב.  מהפניות לא נענתה השאלה באופ	 ענייני ומקצועי31%!וב, מהפניות לא נענתה השאלה
הוא לא הופנה אל העובד המתאי� לבירור , מהפניות שבה	 הופנה הפונה לעובד אחר לקבלת מענה

 .העניי	

, ת משרד הבריאות אינ� נוהגי� להזדהותהעובדי� העוני� לטלפו	 במירכז: ליקויי� נוספי� שהועלו
במירכזת הנהלת משרד . ולאחר העברת השיחה לעובד המתאי� השיחה לעתי� קרובות מתנתקת

לרוב מש� ההמתנה ארו� , כי לאחר שהשיחה מועברת לעובד אחר לקבלת מענה, הועלה, השיכו	
רד השיכו	 לא נענו מרבית הפניות שנעשו למירכזת הנהלת מש.  דקות או שהשיחה מתנתקת10!מ

 . בנימוס והתשובות לא היו מקצועיות דיי	

 

 

 תשתית הטיפול בפניות טלפוניות בהנהלות הגופי� ובמרכזי המידע 

 את תשתית הטיפול בפניות טלפוניות בהנהלות ובמרכזי מידע שאליה� משרד מבקר המדינה בדק
 :להל	 עיקרי הממצאי�. בוצעו ניסיונות ההתקשרות המפורטי� לעיל

1. Ô Â Ù Ï Ë  ˙ Ê Î ¯ È Ó :מההנהלות ומרכזי המידע שנבדקו לא פעלה מירכזת 63%!ב 
בשליש מההנהלות ומרכזי המידע שנבדקו אי	 אפשרות להשאיר הודעה מוקלטת מחו# . ממוחשבת

 . לשעות הפעילות

2. ˙ Â ¯ È ˘ ‰  Ô ˙ Ó Ï  Ì È Ï ‰ בכמחצית מההנהלות ומרכזי המידע שנבדקו חסרי� נהלי� : �
 מהגופי� לא 43%!ב, לדוגמה. � למת	 השירות לציבור באמצעות הטלפו	בנושאי� שוני� הקשורי

 לא נקבעו כראוי נוהלי קבלת שיחות טלפו	 50%!וב, נקבע אילו סוגי שירות נית	 לתת בטלפו	
 . שנועדו להבטיח שהפונה בטלפו	 ייענה באדיבות וביעילות, וניתוב	

3. ˙ Â ¯ È ˘ ‰  È � ˙ Â � Ï  ‰ Î ¯ „ דע שנבדקו לא פורס�  מההנהלות ומרכזי המי43%!ב: ‰
והממונה על ההדרכה לא פעל למת	 הדרכה , נוהל מפורט בנושא ההדרכה לנותני מידע בטלפו	

 . לעובדי� בתחו� מת	 השירות הטלפוני

4. ‰ ¯ ˜ .  מההנהלות ומרכזי המידע לא נעשתה בקרה מדגמית על שירותי המירכזות71%!ב: ·
ידע כמותי על מספר הפניות המתקבלות לא נאס. משנבדקו  מההנהלות ומרכזי המידע 57%!ב

 . בשעות שונות של היו�
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✯ 

 

‰ÏÂÚ ÏÈÚÏ Â‡·Â‰˘ ˙¯Â˜È·‰ È‡ˆÓÓÓ , Ì�È‡ ÔÈÈ„Ú Â˜„·�˘ ÌÈÙÂ‚‰Â ˙Â„ÈÁÈ‰ ˙È·¯Ó ÈÎ
ÔÂÙÏË· ÛÈ˜ÓÂ ÔÈÓÊ ˙Â¯È˘ Ô˙ÓÏ ÌÈÎÂ¯Ú .ÂÏÚÂ‰˘ ÌÈÈ¯˜ÈÚ‰ ÌÈÈÂ˜ÈÏ‰ ‰Ï‡ : ‰�ÚÓ ˙ÂÚ˘

˙ÂÓˆÓÂˆÓ È˘Â�‡ ,˘˜Â·Ó‰ ÛÂ‚‰ ˙‡ ‚È˘‰Ï È˘Â˜ÔÂÙÏË·  ,Í˘ÂÓÓ ‰�˙Ó‰ ÔÓÊ , ˙ÂÎÈ‡
‰ÈÂ˜Ï ‰�ÚÓ ,Ô˙È�‰ ˙Â¯È˘‰ ÏÚ ‰¯˜· ¯„ÚÈ‰Â ÌÈÏ‰�· ¯ÒÂÁ. 

¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ¯ÎÈ� Ï‡Èˆ�ËÂÙ Â· ˘ÈÂ ˙ÈÒÁÈ ‰�Ë˜ ÔÂÙÏË· ˘ÂÓÈ˘‰ ˙ÂÏÚ , Ï˘·
Â· ˘ÂÓÈ˘‰ ˙ÂÁÂ�Â Â˙Â�ÈÓÊ , ˙‡ ÔÈË˜Ó Â· ˘ÂÓÈ˘‰˘ ÌÂ˘ÓÂ ˙Â„ÈÁÈÏ ÌÈ�ÂÙ‰ ÒÓÂÚ

ÈÚÈÂ ¯È‰Ó ÏÂÙÈË ¯˘Ù‡ÓÂ‰�ÂÙ· Ï .‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï , ˙Â„ÈÁÈ‰ ÈÎ ÈÂ‡¯‰ ÔÓ
ÈÊÎ¯Ó ˙Â¯È˘ ıÂ¯ÚÏ ÔÂÙÏË‰ ˙ÎÈÙ‰ÏÂ ÔÂÙÏË· ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ÂÏÚÙÈ ÌÈÙÂ‚‰Â , È„Î

‰Ê ıÂ¯Ú· ˜ÙÒÏ Ô˙È�˘ ÌÈ˙Â¯È˘‰Â Ú„ÈÓ‰ ‡ÂÏÓ ˙‡ Â· Ï·˜Ï ÏÎÂÈ ¯Â·Èˆ‰˘ , ˙ÂÏÈÚÈ·
˙Â¯È‰Ó·Â . 

 

 

 ובתלונות בכתבהטיפול בפניות 

הגשת , צרי� מקבלי השירות קשר ע� היחידות והגופי� בכתב לצור� קבלת מידעלעתי� קרובות יו
יש שפוני� נעני� לאחר , בפועל. אדיב ובתו� זמ	 סביר, וה� זכאי� לקבל מענה ענייני, ב"תלונה וכיו

שיהוי רב במת	 מענה . ויש שא. אינ� זוכי� לתגובה כלל למרות תזכורות חוזרות ונשנות, זמ	 רב
אלא ג� עלול , ור לא רק פוגע בזכויותיו של הפונה ובאמו	 הציבור במינהל הציבורילפניות הציב

 .לגרו� נזק רב לאד� הנזקק להחלטה בדבר פנייתו
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הטיפול בפניות ובייחוד בתלונות מאפשר להנהלה לגלות ליקויי� , נוס. על המענה הפרטני לפונה
לכ	 המעקב אחר . ולטפל בה�) ללי ליקוי כ!להל	 (שהשפעת� היא לא על המתלונ	 היחיד בלבד 

חלוקת	 לנושאי� ונקיטת פעולות שיפור המתבקשות מה	 ה� הכרחיי� בגו. , כלל הפניות והתלונות
 .הנות	 שירות

ברוב החוקי� העוסקי� בקבלת החלטה בידי רשות מינהלית בענייני� שהיא מופקדת עליה�  .1
, )החלטות והנמקות(תיקו	 סדרי המינהל החוק ל. לא נקבע בתו� כמה זמ	 עליה לקבל את ההחלטה

חוק החלטות והנמקות . בנושא זה, בי	 היתר, עוסק, ) חוק החלטות והנמקות!להל	  (1958!ט"התשי
) א(2על פי סעי. .  מתבקש בכתב להשתמש בסמכות שניתנה לו על פי די	1חל רק כאשר עובד ציבור

 בעניי	 בקשה שהתקבלה ולהשיב למבקש חייב עובד ציבור בנסיבות האמורות להחליט, לאותו חוק
 למעט במקרי� המפורטי� בסעי. , זאת.  ימי� מיו� קבלת הבקשה45!ולא יאוחר מ, בכתב בהקד�

אשר בהתקיי� אחד מה� רשאי עובד הציבור לדחות את מועד מת	 , לחוק החלטות והנמקות) ב(2
 ימי� מיו� קבלת 45!ולא יאוחר מ, א� אז הוא חייב להודיע למבקש בכתב בהקד�, התשובה
 .מדוע הוא נמנע מלהשיב במועד, הבקשה

כי לכל פנייה , נקבע. ר נקבעו פרקי זמ	 קצרי� יותר הנוגעי� למת	 מענה לציבור"בתקשי .2
חייב עובד המדינה שעליו מוטל , )לרבות משרד או יחידה ממשלתית(שהתקבלה מאיזה פונה שהוא 

 ימי� מיו� קבלת הפנייה או בתו� 14בתו� ) מענה סופי(לתת תשובה עניינית , לטפל בנושא הפנייה
 .ל המשרד"פרק זמ	 קצר יותר שיקבע מנכ

עליו לשלוח , כי א� אי	 העובד מסוגל לתת מענה סופי בתו� פרק הזמ	 האמור, ר"עוד נקבע בתקשי
ז ג� א. בציו	 הזמ	 המשוער למת	 מענה סופי, )אישור קבלה( ימי� תשובת ביניי� 14לפונה בתו� 

לדעת משרד מבקר . חייב עובד המדינה לטפל בפנייה ולשלוח מענה סופי לפונה במהירות הראויה
מ	 הראוי לשלוח לפונה הודעות בדבר , על פי כללי מינהל תקי	 א� הטיפול בפנייה מתאר�, המדינה

 ). עדכוני ביניי�(התקדמות הטיפול בפנייתו 

כי על העובד הממונה על , ר" נקבע בתקשי˙Â�ÂÏ˙בנוגע לטיפול בפניות מהציבור שה	 בגדר 
כי יש לשלוח למתלונ	 , עוד נקבע. הטיפול בתלונות לשלוח למתלונ	 מיד אישור על קבלת התלונה

ומדי פע� בפע� יש ,  ימי� מיו� קבלת התלונה14!הודעת ביניי� על הטיפול בתלונתו לא יאוחר מ
י למתלונ	 יש לכלול את המסקנות שאליה	 במענה הסופ. לשלוח לו הודעות נוספות עד סיו� הטיפול

 . יש להסביר מדוע נמנע המשרד מלהשיב במועד, וא� נמש� הטיפול זמ	 רב, הגיע המשרד

מת	 מענה לפניות הציבור כנדרש גור� לכ� שבהתדיינות !אי, על פי חוק החלטות והנמקות .3
, או שהדבר ייחשב, בורמשפטית נטל הראיה שההחלטה או הפעולה נעשו כדי	 יוטל על עובד הצי

מילוי הוראות חוק החלטות והנמקות !אי. החלטה לסרב לבקשה בלא נימוקי�, בנסיבות מסוימות
 .ר יכול א. שייחשב עבירת משמעת"והתקשי

אינו , הציבור הפונה לרשויות המינהליות בבקשה להפעלת סמכות	 ונתקל בשיהוי במת	 מענה
ג� . 2ת נטל הראיה אל העובד אינה מועילה לוועל כ	 העבר, מרבה לפנות לערכה משפטית

ואי	 זה מקובל , הסנקציות המשמעתיות שאפשר להטיל על העובד ה	 בגדר הלכה ואי	 מורי	 כ	
 . 3להעמיד עובד ציבור לדי	 משמעתי על שלא קיי� את החובה להחליט ולהשיב במועדי� שנקבעו

__________________ 

עובד רשות מקומית וכ� כל רשות שהוענקה לה , עובד מדינה"עובד ציבור הוא ,  לאותו חוק1לפי סעי!  1
 ".סמכות על פי די�

 .716' עמ', כר% ב, מכות המינהליתהס, זמיר' י 2
 .725' עמ, ש�, זמיר' י 3
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מת	 מענה לפניות הציבור !ופעה של איכי כבר לפני שני� עמד בית המשפט העליו	 על הת, יצוי	
 :4לאמור, ועל הצור� בנקיטת צעדי� החלטיי� למניעתה

אי מת	 תשובות לאזרח הפונה לרשות הוא בגדר רעה חולה ונפוצה במציאות שלנו וככל "
אלא א� יינקטו צעדי� החלטיי� ויעילי� יותר מאלה , הנראה לא נית	 לשרש תופעה זו

ת הליכי� משמעתיי� נגד פקידי ציבור שאינ� משיבי� במועד לרבות נקיט, הנוהגי� עתה
יש יסוד להניח כי ]). ההחלטות וההנמקות[סיפא לחוק ) א(6ראה סעי. (על פנייתו של אזרח 

בלוויית הדרכה והסברה נאותות יהיה בה	 כדי להגביר את המודעות לחובת , תגובות כאמור
 ." עדי זאת מיחסי אנוש נאותי�המעוגנת בחוק ואשר מתחייבת ג� בל, מת	 התשובה

הזכות לקבלת תשובה והחלטה בדבר זכות או חובה של האזרח "בדוח ועדת קוברסקי בפרק  .4
 : נאמר, 5"בזמ	 נתו	

היא היעדר תשובות ברורות , המתסכלות את האזרח, אחת מנקודות החיכו� השכיחות"
, כחלק מתהלי� מינהלי, בתהסח. ומיידיות של המינהל לפניותיו באשר לזכויותיו וחובותיו

הינה אחד הגורמי� למתיחות ולהרגשת קיפוח וניכור של האזרח כלפי המינהל המשרת 
לעיתי� קרובות , נוס. לתחושות אי	 האוני� של האזרח במאבקו בסחבת נגרמי� לו. אותו
 אשר בתחומי המסי� או קבלת קצבאות ה� נזקי� העלולי� לשבש !נזקי� ממשיי� , למדי

קיומה של הסחבת מצמיח ומזי	 את הפרוטקציוניז� וההתערבות הפוליטית . ת חייואת איכו
 ...בהליכי� מינהליי� המושתתי� על חוק

, ר"ובתקשי) החלטות והנמקות(בחוק לתיקו	 סדרי המינהל , קיימות הוראות בעניי	 זה
אשר ב, במיוחד בתחו� המיסי�,  וכ	 הגבלת זמני�!המחייבות מת	 תשובות לפניות בכתב 
יש לאזרח רשות לפנות בתלונות ליחידות , נוס. לכ�. לקבלת החלטות ביחס לחובות האזרח

אי	 בה� למנוע , א� כל אלה. המתאימות במשרדי� נותני השירות ולנציב קבילות הציבור
 .קיומ	 של דרכי� שונות העוקפות את ההוראות למניעה של הסחבת

סחבת את אחד הגורמי� החשובי� ועדת המשנה רואה בצמצומה הממשי של תופעת ה
להעלאת הרמה של השירותי� ואיכות , ביותר לשיפור מערכת היחסי� שבי	 האזרח למינהל

 ." החיי� באר#

להקי� בכל גו. : לביצוע המלצות אלה, בי	 היתר, כי ראוי לתת תשומת לב מרבית, הוועדה ציינה
לחייב כל גו. ; לשירותיו השוני�שלטוני מערכת דיווח הכוללת מידע שיטתי על פניות הציבור 

שנתי ובו ריכוז של המידע האמור לעיל ומידע על השינויי� שחלו בטיפול !שלטוני לפרס� דוח חצי
לקבוע בתו� שנה ; בפניות ולחייב כל שר לדווח לכנסת על ממצאי� אלה בדיו	 על תקציב משרדו

ולגמר הטיפול בכל סוג כללי� בדבר הזמ	 המרבי למת	 החלטה , מהקמתה של מערכת הדיווח
או תשחרר אותו מהחובה (בזכות המבוקשת , עמידה בו תזכה את האזרח אוטומטית! שאי!שירות 

 ). שנדרשה ממנו

ה	 בגופי� המספקי� שירותי� לפלח , משרד מבקר המדינה בדק את הטיפול בפניות ובתלונות בכתב
 הגופי� שנבדקו !להל	 (רות ובה� נעשתה ביקורת מקיפה ביחידות נותנות שי, נרחב מהציבור

שבה� נבדקה בעיקר היחידה , וה	 במשרדי� המספקי� שירות לחלק קט	 יותר מהציבור, )בהרחבה
הבדיקה בנושא כללה ה	 את אופ	 הטיפול בפניות . 6) הגופי� הנוספי�!להל	 (לפניות הציבור 

, על פי רוב(י� אלה ובתלונות פרטניות שהוגשו ליחידות שתפקיד	 לטפל בפניות ובתלונות בגופ
 .וה	 את תשתית הטיפול בה	) היחידות לפניות הציבור

__________________ 

 .432, 427' עמ, )3(ד לא"פ, עיריית פתח תקווה'  ששו� פרג נ153/77� "בג 4
ועדת "הוועדה הקימה מבי� חבריה כמה ועדות משנה ובה� . 46' עמ, 1989, ועדות המשנה', כר% ב 5

 .את הפרק בנושא זה, בי� היתר, והיא שכתבה" משנה לעניי� יחסי אזרחי� ומינהל
 .114' את פירוט המשרדי� ראו לעיל בעמ 6
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נוס. על כ� בדק משרד מבקר המדינה באורח מעמיק את תפקוד� של שלושה גופי� בתחו� של 
גופי� אלה נבדקו בעקבות תלונות חוזרות ונשנות לנציבות תלונות . מת	 מענה לפניות הציבור

 .והממצאי� בעניינ� מובאי� בנפרד, המענה לפניותבעניי	 ) צ" נת!להל	 (הציבור 

 

 

 הטיפול בפניות ובתלונות בגופי� שנבדקו בהרחבה

להל	 .  פניות ותלונות בכתב בגופי� שנבדקו בהרחבה146!משרד מבקר המדינה בדק את הטיפול ב
 : עיקרי הממצאי�

 

 

 תלונות ובפניות אופ	 הטיפול ב

הליקוי העיקרי היה מש� טיפול .  שנבדקופניות והתלונות מה47%!בנמצאו ליקויי� באופ	 הטיפול 
 . מהבקשות19%!ארו� מהסביר בנסיבות העניי	 והוא נמצא ב

כי פרקי הזמ	 , בביקורת ביחידה לפניות הציבור וחוק חופש המידע במשרד האוצר הועלה, לדוגמה
הפוני� אינ� . ישעברו עד משלוח אישור הקבלה ועד משלוח המענה הסופי לפוני� ה� ארוכי� מד

ותשובות לא מעטות שהיחידה שולחת לפוני� אינ	 , מקבלי� עדכו	 כלשהו בדבר הטיפול בפניית�
על פי רוב היחידה אינה שולחת , ג� הטיפול של היחידה בחלק מהתלונות ממוש� מדי. ענייניות

בתשובתו המשרד כתב . למתלונ	 אישור קבלה ואינה מעדכנת אותו בדבר התקדמות הטיפול בתלונה
שמרבית	 מצריכות ,  פניות בשנה1,500! כי היחידה מקבלת כ2002בנובמבר למשרד מבקר המדינה 

והדבר מארי� את פרק הזמ	 הנדרש למת	 , בדיקה של עובד מקצועי מהאגפי� השוני� במשרד
 . התשובה הסופית

	 והועברו כי חלק מהפניות שהתקבלו בלשכת שר השיכו, בבדיקה שנעשתה במשרד השיכו	 הועלה
בבדיקה בהנהלת מינהל . הועברו אליה רק לאחר עיכוב, ליחידה לפניות הציבור שבאג. האכלוס

האוכלוסי	 הועלה כי במכתבי התשובה לכל מי שפניותיה� או תלונותיה� נדחו לא נכללה הודעה 
 . בדבר זכות� לערער על הדחייה

 

 

 תשתית הטיפול בתלונות 

 לטיפול מידע מרכזית ממוחשבתיחידות שנבדקו יש מערכת כי אמנ� בכל ה, הביקורת העלתה
 מה	 אינ	 מפיקות ממנה דוחות תקופתיי� כדי לעקוב אחר מש� 25%אול� , בתלונות הציבור
 מהיחידות 38%.  מהיחידות מפיקות דוחות תקופתיי� באופ	 בלתי סדיר25%. הטיפול בתלונות

; שבת לש� הצבת יעדי שיפור חדשי�שתמשות במידע המתקבל מהמערכת הממוחמ אינ	שנבדקו 
 .  מה	 אי	 מער� פיקוח תקי	 שנועד לוודא כי העובדי� מטפלי� בתלונות בהתא� להנחיות38%!ב
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 תשתית הטיפול בפניות 

אול� ,  לטיפול בפניות הציבורמידע מרכזית ממוחשבת מהיחידות שנבדקו קיימת מערכת 66%!ב
תקופתיי� כדי לעקוב אחר  מפיקה ממנה דוחות לאומירק היחידה לפניות הציבור במוסד לביטוח 

 אויתר היחידות שנבדקו שיש לה	 מערכת כאמור אינ	 מפיקות כלל דוחות . מש� הטיפול בפניות

עוד הועלה כי רק רבע מהיחידות משתמשות במידע המתקבל  .מפיקות דוחות באופ	 בלתי סדיר
 מהיחידות שנבדקו 50% עובדיה	 של וכי, מהמערכת הממוחשבת לש� הצבת יעדי שיפור חדשי�

מהיחידות שנבדקו אי	 מער� פיקוח  83%!ב. המטפלי� בפניות הציבור לא עברו הכשרה בנושא
 .שנועד לוודא כי העובדי� מטפלי� בפניות על פי ההנחיות

היחידה לפניות , ל"לשכת המנכ: וביניה	, בחלק מהגופי� מתקבלות פניות ותלונות בכמה יחידות
כי רק בחלק קט	 , הביקורת העלתה. של הציבור במשרד הראשי ויחידות הגו. ברחבי האר#ותלונות 

המאפשרת לממונה על הנושא , מגופי� אלה יש מערכת ממוחשבת משותפת לכל אות	 היחידות
, ליקוי זה קיי�. בגו. לעקוב אחר אופ	 הטיפול בכלל הפניות והתלונות ולבצע פיקוח ובקרה

,  שבו הטיפול בפניות ובתלונות נעשה בידי היחידה לפניות ותלונות הציבור,במשרד הפני�, לדוגמה
בהיעדר . מזכירות מינהל האוכלוסי	 ומרכז המידע הארצי, הלשכה המשפטית, ל"לשכת המנכ

מערכת מרכזית של טיפול ומעקב אי אפשר לקבל תמונה כוללת של התפלגות התלונות על פי 
החוזרות ונשנות ומחייבות טיפול מערכתי ולעקוב באופ	 לאתר בעיות , יחידות המשרד השונות

 .שיטתי אחר תיקו	 הליקויי�

אשר ממונה על הטיפול בפניות ותלונות במשרד , בביקורת באג. לאבטחת איכות במשרד הבריאות
האג. מעביר את רוב : הועלו ליקויי� בתשתית הטיפול בפניות ובתלונות כדלהל	, 7הבריאות

אול� האג. אינו מדרי� את . וא מקבל ליחידות הנוגעות בדבר במשרדהתלונות והפניות שה
. כיצד יש לטפל בה	 וכיצד לנסח את התשובות, העובדי� המטפלי� בתלונות ובפניות ביחידות אלה

האג. ג� אינו מעיר לאות� עובדי� על תשובות שאי	 בה	 מענה ענייני לפנייה או לתלונה או 
תשובות שיש בה	 הטלת דופי : כגו	(ר "בהתא� לדרישות התקשיובעיקר שלא , שנכתבו שלא כראוי

כמו כ	 הועלה כי אי	 בתיקי התלונות והפניות שנבדקו באג. אסמכתאות למעקב מסודר ). במתלונ	
לרבות משלוח תזכורות כאשר הטיפול נמש� זמ	 , אחר טיפול	 של יחידות המשרד בתלונות ובפניות

 כי המשרד יכניס לשימוש תוכנה 2002באוקטובר מדינה למשרד מבקר הראש האג. הודיעה . רב
; חדשה שאופיינה בקפידה לאחר זיהוי צרכי� מקי. של כל יחידות המשרד המטפלות בתלונות

יהיה בה מענה לכל הכשלי� "ר ו"התוכנה אמורה למלא את כל צורכי המשרד ודרישות התקשי
 ". המוכרי�

 

 

 הטיפול בפניות ובתלונות בגופי� הנוספי�

להל	 עיקרי .  פניות ותלונות בכתב בגופי� הנוספי�148!משרד מבקר המדינה בדק את הטיפול ב
 : הממצאי�

 

 

__________________ 

ותלונות על רקע של טיפול , 1994-ד"התשנ, למעט פניות ותלונות על פי חוק ביטוח בריאות ממלכתי 7
 .רפואי ורשלנות מקצועית של רופאי�
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 אופ	 הטיפול בפניות ובתלונות 

 מהפניות נמצאו 29%!בטיפול ב.  מהפניות שנבדקו לא נמצאו ליקויי� משמעותיי�71%!בטיפול ב
המשמעותיי� נמצאו בטיפול בתלונות רוב הליקויי� . שרק מקצת� משמעותיי�, ליקויי� כלשה�

, ) האג.!להל	 ( פיקוח על השירות לצרכ	 !במשרד התקשורת הנעשה באג. פיקוח בזק ודואר 
 . ועיקר� פרק הזמ	 הארו� שעבר עד מת	 התשובה הסופית לפונה

ארבע חברות התקשורת הסלולרית , בזק(האג. מטפל בתלונות על שמונה חברות תקשורת גדולות 
כגו	 ספקי אינטרנט (ועוד כמה מאות חברות תקשורת קטנות ) לאומיות!ברות לשיחות בי	ושלוש ח

ולכ	 מספר המתלונני� ,  מיליו	 מינויי�8!בחברות התקשורת הגדולות יש כ). וספקי מידע טלפוני
א� כי מרבית התלונות נשלחות לחברות עצמ	 ומטופלות ללא התערבות , הפוטנציאלי גדול מאוד

 . המשרד

�˘· Ô‰˘ ÌÈ˙Â¯È˘‰ ¯ÙÒÓ Ì‚Â ˙¯Â˘˜˙‰ ÌÂÁ˙· ˙Â¯·Á‰ ¯ÙÒÓ Ï„‚Â ÍÏ‰ ˙Â�Â¯Á‡‰ ÌÈ
„Â‡Ó Ï„‚ ˙Â�˙Â� ,‰„ÈÁÈÏ Â˘‚Â‰˘ ˙Â�ÂÏ˙‰ Ï˘ Ô¯ÙÒÓ Ì‚ Ï„‚ ÍÎ ·˜ÚÂ ,ÎÏ ÚÈ‚‰Â-1,500 

 ˙�˘· ˙Â�ÂÏ˙2001 .‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ ,ÂÏ‡ ÌÈÈÂ�È˘Ï ÈÂ‡¯Î ÂÎ¯Ú� ‡Ï Û‚‡‰Â „¯˘Ó‰ ÈÎ ,
·¯ ˙Â�ÂÏ˙· ÏÂÙÈË‰ ·ÎÚ˙‰ ÍÎ ·˜ÚÂ˙Â , Ò¯‡Ó·Â2002 ÂÏÙÂË ‡Ï˘ ˙Â�ÂÏ˙‰ ¯ÙÒÓ ÚÈ‚‰ 

ÎÏ-790 .‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˘˜˙‰ „¯˘Ó· ÂÏ·˜˙‰˘ ˙Â�ÂÏ˙‰ ˙˜È„· , ˙Â·Â‚˙ ˙‡ Ï·È˜ „¯˘Ó‰ ÈÎ
 ˙Â�ÂÏÈ�‰ ˙¯Â˘˜˙‰ ˙Â¯·Á)ÌÈÈ˜ÒÚ ÌÈÙÂ‚ Ô‰˘-ÌÈÈË¯Ù (¯ÙÒÓ ˙ÂÚÂ·˘ ÍÂ˙· , ‰‰˘‰ Í‡

ÌÈ��ÂÏ˙ÓÏ ˙ÂÈÙÂÒ‰ ˙Â·Â˘˙‰ Ô˙Ó ˙‡ ,¯‡ ÌÈ˘„ÂÁ ¯Â·ÚÎ ˜¯ Â�˙È� Ô‰Â ¯˙ÂÈ Û‡Â ÌÈÎÂ
‰�˘Ó .ÌÈ˘„ÂÁ ‰Ú·˘Î ‰È‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˜„·˘ ˙Â�ÂÏ˙· ÚˆÂÓÓ‰ ÏÂÙÈË‰ Í˘Ó ,

 ‰�ÚÓ‰ ˙Ï·˜ È�ÙÏ ÔÓˆÚ ˙¯Â˘˜˙‰ ˙Â¯·Á È„È· Â¯˙Ù� ÌÈ��ÂÏ˙Ó‰Ó ˜ÏÁ Ï˘ Ì‰È˙ÂÈÚ·Â
„¯˘Ó‰Ó ÈÙÂÒ‰. 

התארכות מש� הטיפול "כי , 2002משרד התקשורת כתב בתשובתו למשרד מבקר המדינה בדצמבר 
להחלטה על קיו� מבצע תגבור יוצא דופ	 לש� , עוד לפני קיו� הביקורת, יות הביאה את המשרדבפנ

המשרד מקבל ...  מהפניות השוהות הותיקות97%!המבצע הביא לסיו� הטיפול בכ... פתרו	 הבעיה
וכאמור פעלנו באופ	 מאסיבי לסגירת ... את הביקורת בדבר התארכות מש� הטיפול בפניות ציבור

מתנהל הטיפול בפניות באופ	 , כיו� לאחר סגירת הטיפול ברוב רוב	 של הפניות הותיקות... הפערי�
כי מספר ,  עולה2003מנתוני� שהמציא משרד התקשורת למשרד מבקר המדינה בינואר ". תקי	

 . 193 היה מספר	 2002ובדצמבר , התלונות שלא טופלו אכ	 פחת משמעותית

˜˙‰ „¯˘Ó· ¯Â·Èˆ‰ ˙ÂÈ�Ù· ÏÂÙÈË‰ Ï˘ Ì¯ÙÒÓ ÁÎÂ� ·Â˘Á È¯Â·Èˆ ˙Â¯È˘ ‡Â‰ ˙¯Â˘
˙¯Â˘˜˙‰ ÌÂÁ˙· ˙ÂÏÚÂÙ‰ ˙Â¯·Á‰ ¯ÙÒÓÂ ÌÈÈÂ�Ó‰ .‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï , ÏÚ

 ‰·Â˘˙ Ô˙Ó ‡·‰ÏÂ Ô‡ÎÓ Â¯˘Ù‡È ÔÎ‡ Ë˜�˘ ÌÈÚˆÓ‡‰ ÈÎ ÁÈË·‰Ï ˙¯Â˘˜˙‰ „¯˘Ó
ÌÈ��ÂÏ˙ÓÏ ‰¯È‰Ó. 

 

 

 תשתית הטיפול בפניות ובתלונות 

 לטיפול מידע מרכזית ממוחשבת מהיחידות שנבדקו יש מערכת 80%!כי אמנ� ב, הביקורת העלתה
אול� ברבע מה	 התגלו ליקויי� בשימוש במערכת למעקב ובקרה על איכות . בפניות ובתלונות

מערכת המחשוב ביחידה לפניות הציבור במשרד התיירות אינה , לדוגמה. הטיפול בפניות ובתלונות
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 המוגשות לאגפי פניות הציבור במשרדי� המחוזיי� מאפשרת מעקב אחר הטיפול בפניות ובתלונות
משרד התיירות . ליקוי דומה הועלה ביחידה לפניות הציבור במשרד לאיכות הסביבה. של המשרד

, 2003 כי מערכת מחשוב חדשה תופעל במארס 2002כתב למשרד מבקר המדינה בתשובתו מדצמבר 
כי פניות ותלונות המתקבלות , הועלהכ	 . תחילה במשרד הראשי בלבד ואחר כ� ג� כ	 במחוזות

. עד העברת	 לטיפול היחידה, לעתי� כחודש ימי�, בלשכת השר לאיכות הסביבה מתעכבות ש�
כי מערכת , 2002המשרד לאיכות הסביבה כתב למשרד מבקר המדינה בתשובתו מדצמבר 

פניות העתקי� של , ובעקבות הביקורת, 2003ממוחשבת מרכזית תיכנס לשימוש בראשית שנת 
 .המופנות ללשכת השר יועברו במקביל ליחידה לש� מת	 אישור קבלה לפונה

המבקר . היחידות שאי	 בה	 מערכת ממוחשבת כאמור שייכות למשרד החקלאות ולמשרד התקשורת
מבצע את , הממונה על הטיפול בפניות ובתלונות במשרד הראשי, הפנימי של משרד החקלאות

המשרד כתב בתשובתו למשרד מבקר המדינה . ת רישומי� ידניי�המעקב אחר הטיפול בה	 באמצעו
כי לפני שני� אחדות הופעלה מערכת ממוחשבת למעקב אחר התלונות אול� , 2002מדצמבר 

במשרד . כיו� בוח	 המשרד שימוש בתוכנה שתתאי� לצורכי המשרד בנושא. השימוש בה הופסק
ועובדי היחידה , ל בפניות ובתלונותהתקשורת אי	 מערכת ממוחשבת יעילה למעקב אחר הטיפו

 . משקיעי� זמ	 רב כדי לאתר את הפניות והתלונות שלא טופלו

כי מרבית היחידות שנבדקו , בנושא הטיפול בפניות ובתלונות הנשלחות בדואר האלקטרוני הועלה
ולא נית	 לה	 מענה מידי בדואר , מטפלות בפניות ובתלונות אלה כאילו הגיעו בדואר או בפקס

קבעו נהלי� , כגו	 היחידה במשרד הביטחו	, רק חלק	. כפי שמצפה מי שפונה בדר� זו, לקטרוניא
החינו� , ובמשרדי ראש הממשלה, למענה בתו� זמ	 קצר יותר באמצעות הדואר האלקטרוני

והביטחו	 א. יש ביחידה עובד שתפקידו לטפל בפניות ובתלונות המתקבלות בדואר האלקטרוני 
 . בתו� שעות ספורותוהוא משיב עליה	
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✩ 

 

‰ÏÂÚ ÏÈÚÏ Â‡·Â‰˘ ˙¯Â˜È·‰ È‡ˆÓÓÓ , ˙ÂÈ�Ù‰Ó ˙ÈˆÁÓÎ· È�Ë¯Ù‰ ÏÂÙÈË‰ ÔÙÂ‡ ÈÎ
‰·Á¯‰· Â˜„·�˘ ÌÈÙÂ‚· ˙Â�ÂÏ˙‰Â ,‰ÈÈÒÂÏÎÂ‡‰ Ï˘ ·Á¯� ÁÏÙÏ ÌÈ˙Â¯È˘ ÌÈ˜ÙÒÓ‰ , ‰È‰

ÏÂÙÈË‰ Í˘ÓÏÂ ÌÈÈ�È· È�ÂÎ„ÚÂ ‰Ï·˜ È¯Â˘È‡ ÁÂÏ˘ÓÏ Ú‚Â�‰ ÏÎ· ÈÂ˜Ï .ÌÈÙÒÂ�‰ ÌÈÙÂ‚· ,
Ó‰¯Â·Èˆ‰ Ï˘ ¯˙ÂÈ ÔË˜ ÁÏÙÏ ÌÈ˙Â¯È˘ ÌÈ˜ÙÒ , ˘ÈÏ˘Î· È�Ë¯Ù‰ ÏÂÙÈË· ÌÈÈÂ˜ÈÏ Â‡ˆÓ�

Â˜„·�˘ ˙Â�ÂÏ˙‰Â ˙ÂÈ�Ù‰Ó . „¯˘Ó· Â‡ˆÓ� ‰Ï‡ ÌÈÙÂ‚· ÌÈÈ˙ÂÚÓ˘Ó‰ ÌÈÈÂ˜ÈÏ‰ ˙È·¯Ó
˙¯Â˘˜˙‰ ,ÌÈÈÂ˜ÈÏ‰ ÔÂ˜È˙Ï ÏÚÙ ‡Â‰Â .‰ÏÚÂ‰ ÏÂÙÈË‰ ˙È˙˘˙Ï Ú‚Â�· , ÌÈÙÂ‚‰ ˙È·¯Ó· ÈÎ

ÂÙÈËÏ ˙·˘ÁÂÓÓ ˙È˙˘˙ ˘È Â˜„·�˘˙Â�ÂÏ˙·Â ˙ÂÈ�Ù· Ï , ˘ÂÓÈ˘· ÌÈÈÂ˜ÈÏ ˘È ÌÏÂ‡Â
 ¯ÂÙÈ˘ È„ÚÈ ˙·ˆ‰ Ì˘ÏÂ ˙Â�ÂÏ˙·Â ˙ÂÈ�Ù· ÏÂÙÈË‰ ÏÚ ‰¯˜·Â ·˜ÚÓ ÚÂˆÈ·Ï ˙Î¯ÚÓ ‰˙Â‡·

˙Î¯ÚÓ· ÌÈÈ˜‰ Ú„ÈÓ‰ ÒÈÒ· ÏÚ ÌÈ˘„Á . 

 ˙Ú„Ï‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ,ÏÈÚÏ Â‡·Â‰˘ ÌÈ‡ˆÓÓ‰ ÁÎÂ� , ‰Ï˘ÓÓ‰ ÈÙÂ‚ ÈÎ ÈÂ‡¯‰ ÔÓ
¯ÚÓ‰ Ï˘ ‰Ó‡˙‰‰ ˙„ÈÓ ˙‡ Â�Á·È ˙ÂÈ�Ù· ˙ÂÏÙËÓ‰ ˙Â„ÈÁÈ‰ ÈÎ¯ÂˆÏ Ì‰È„È·˘ ˙ÂÎ

 ÏÂÙÈË‰ ¯ÂÙÈ˘ Í¯ÂˆÏ Ô‰· ‡ˆÓ�‰ Ú„ÈÓ·Â ‰Ï‡ ˙ÂÎ¯ÚÓ· ˘ÂÓÈ˘‰ ˙‡ Â¯È·‚ÈÂ ˙Â�ÂÏ˙·Â
˙Â�ÂÏ˙·Â ˙ÂÈ�Ù· . 

 

✩ 

 

 בדק משרד מבקר המדינה באורח מעמיק את תפקוד� של שלושה 2002ספטמבר !בחודשי� יוני
ביטוח , יחידה לפניות הציבור באג. שוק ההו	ה,  הלשכה לשיקו� נכי� במשרד האוצר!גופי� 

 בתחו� של מת	 מענה !)  הגופי�!להל	 (וחיסכו	 במשרד האוצר והלשכה המשפטית במשרד הפני� 
כמו כ	 בדק משרד מבקר . עדכוני ביניי� ומת	 המענה הסופי, משלוח אישור קבלה: לפניות הציבור
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וצר ומשרד הפני� לליקויי� בתחו� זה ואת המדינה את המודעות של הגופי� ושל הנהלות משרד הא
 . המידה שבה תוקנו

מספר התלונות שהתקבלו עליה� בנציבות תלונות : הגופי� שנבדקו נבחרו על פי אמות מידה אלה
מת	 מענה ומספר התלונות שנמצאו !בנוגע לאי) צ" נת!להל	 (הציבור שבמשרד מבקר המדינה 

צ על ליקויי� "י� בתחו� זה שבעקבותיה� הצביעה נתקיומ� של ליקויי� חוזרי� ונשנ; מוצדקות
, צ בנוגע לגופי� שנבדקו עולה"כי מנתוני נת, יצוי	. על חומרת� ועל החשיבות של תיקונ�, כללי�

מת	 מענה שנמצאו מוצדקות בשני� !כי השיעור השנתי הממוצע של התלונות עליה� בתחו� אי
 של תלונות שנמצאו מוצדקות 37%!ע של כלעומת שיעור שנתי ממוצ, 90%!50%האחרונות היה 

 .צ"מכלל התלונות בתחו� זה שהתקבלו בנת

 

 

 הלשכה לשיקו� נכי� במשרד האוצר

 חוק נכי פועלת למימוש הזכויות מכוח)  הלשכה!להל	 (שבמשרד האוצר הלשכה לשיקו� נכי� 
 !הל	 ל (1954!ד"התשי, חוק נכי המלחמה בנאצי�מכוח ו, 1957!ז"התשי,  הנאצי�רדיפות
 ,טיפול רפואיל, את זכאות הנכי� לתגמולי� מסדירי�  שהותקנו מכוח� החוקי� והתקנות).החוקי�

 למי שהוכיחו כי נגרמה לה� !ולהטבות נוספות מאוצר המדינה טיפול שיקומי ל, גמלה חודשיתל
או , במלחמה נגד הנאצי�, נכות במהל� שירות� בצבא בעלות הברית בזמ	 מלחמת העול� השנייה

 . נכות כתוצאה מהיות� נרדפי� באותה תקופה

בקשות להכרה כנכי רדיפות שעל פיה� חודשה האפשרות להגיש , בעקבות תיקוני� לחוקי�
.  מקבלי תגמולי�20,000!נוספו בשני� האחרונות כ, למי שלא ניצלו זכות� בעבר, הנאצי�

 נכי 10,000!מה� כ, 50,000! כלשכה היה מספר הנכי� המקבלי� תגמולי� מה2002בספטמבר 
רוב מקבלי התגמולי� מהלשכה ה� קשישי� .  נכי רדיפות הנאצי�40,000!המלחמה בנאצי� וכ

 .וחולי�

התיקוני� לחוקי� ולתקנות ושינויי� בזכויות הנכי� גרמו לגידול ניכר במספר הפניות לצורכי בירור 
בסו. ספטמבר . לשכהבמספר התביעות להכרה בזכאות וכ	 לגידול בתקציב ה, וטיפול בזכויות

העוסקת בתביעות המבקשי� ,  עובדי� ביחידת התביעות12מה� ,  עובדי�73 הועסקו בלשכה 2002
 .להכיר בה� כנכי�

התברר , צ בחמש השני� האחרונות בנוגע ללשכה"במהל� בירור	 של תלונות שהתקבלו בנת .1
יפול הממוצע של הלשכה וכי מש� הט, כי רבי� מהפוני� ללשכה לא קיבלו אישור קבלה, צ"לנת

, פרק זמ	 זה הוא ארו� במיוחד בהתחשב באוכלוסיית הלקוחות של הלשכה. בתביעה הוא כשנה
כ	 התברר כי במש� כל התקופה הממושכת של הטיפול בתביעה . שרובה כאמור קשישי� וחולי�

ור אישלפונה וא� היא שולחת , הלשכה אינה מעדכנת את הפוני� בדבר מצב הטיפול בתביעת�
מאחר ואנו : "ובנוסח קבוע שבו נאמר כדלהל	, שלושה!חודשיי�כהיא עושה זאת רק כעבור , קבלה

ואנו , בתקופה של כשנה, מקבלי� מספר רב של פניות מידי יו� עשוי הטיפול בתביעת� להתעכב
 ".י זאת בהבנה/מאמיני� כי תקבל

מחצית התלונות , ת על הלשכה תלונו80צ " ביררה נת2001 אוקטובר ! 1998בפרק הזמ	 אוקטובר 
 . מת	 מענה! מה	 נושא	 היה אי90%!וכ, נמצאו מוצדקות

לבקשת ,  עשתה יחידת מערכות ארגו	 וניהול שבמשרד האוצר1998מאי !בחודשי� מארס .2
, )המחקר הארגוני הראשו	: להל	 ג�(מחקר ארגוני ביחידת התביעות שבלשכה , מנהל הלשכה

דוח ". מציאת פתרונות כ� שיתקצר הזמ	 לטיפול בתביעות החדשותלש� איתור צווארי בקבוק ו"
וכלל , ל למינהל במשרד האוצר"למנהל הלשכה ולסמנכ, בי	 היתר, 1998המחקר הומצא בספטמבר 
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תהלי� קבלת ההחלטות בה , המבנה הארגוני של הלשכה: בי	 היתר ממצאי� בתחומי� אלה
כ	 הובאו בדוח המלצות לתיקו	 ). ניהול ידעמחשוב ו, לרבות מערכות מידע(ותהליכי עבודתה 

בה	 המלצות שיש ביישומ	 כדי לשפר את , חלק	 ליישו� מידי וחלק	 ליישו� לטווח ארו�, הליקויי�
 . הטיפול בתביעות ואת מת	 המענה לפניות הציבור

כי המלצות המחקר הארגוני ,  העלתה2002ביקורת שעשה משרד מבקר המדינה בלשכה באוגוסט 
	 שנועדו ליישו� מידי והיו חיוניות לשיפור התפקוד של מחלקת התביעות בתחו� המענה הראשו

ג� המלצות שנועדו ליישו� בטווח הבינוני והארו� . יושמו באופ	 חלקי בלבד, לפניות הציבור
 והפעלת המערכת 2002!בי	 היתר הועלה כי מחשוב יחידת התביעות נעשה רק ב. יושמו באיחור

לא נעשה שימוש במערכת הממוחשבת למשלוח אישור , לדוגמה. 8אינה מספקתהממוחשבת עדיי	 
להפקת תזכורות למשלוח עדכוני ביניי� לפונה ולהפקת , מידי לפונה על קבלת פנייתו או תביעתו

, ש� המטפל, דוחות שמצויני� בה� מש� הטיפול בפנייה או בתביעה מקבלתה ועד לסיו� בירורה
 כל זאת להשגת בקרה צמודה יותר על עבודת !בטיפול הלשכה מספר הפניות ש, שלב הטיפול

 .9ג� ההמלצה לגבש נהלי� בעניי	 פעילות מחלקת התביעות לא בוצעה; הלשכה

3. ˙� ÈÎÓÒÓÓ"‰ÏÂÚ ˆ , ˙�˘ „Ú ÈÎ2000ÌÈÓÚÙ ‰ÓÎ ‰Î˘ÏÏ ‰¯ÈÚ‰ ‡È‰  , ˙¯‚ÒÓ·
˙Â�ÂÏ˙ Ï˘ Ô¯Â¯È· , Ï˘ ÔÓÊ ˜¯Ù ÈÎ „Ú ¯Â˘È‡ ÁÂÏ˘ÓÏ ÌÈ˘„ÂÁ ‰˘ÂÏ˘ ‰Ï·˜ ˜¯ÙÂ ÔÓÊ

‰�˘ Ï˘ÚˆÂÓÓ· ‰ÚÈ·˙· ÏÂÙÈËÏ ‰ ÌÈÎÂ¯‡ ÔÓÊ È˜¯Ù Ì, ·˘Á˙‰· „ÁÂÈÓ·  Ì·ˆÓ·Â ÌÏÈ‚·
‰Î˘ÏÏ ÌÈ�ÂÙ‰ Ï˘ È˙Â‡È¯·‰. ˙�" ˆ ‰ÚÈ·‰ Û‡ ‰Î˘Ï‰ È�ÙÏ‰˙„ÓÚ ˙‡ ,ÏÚ ÈÎ‰È ‡ÂˆÓÏ 

 ÌÈÎ¯„˙ÂÚÈ·˙‰ ˙Ï·˜ ÏÚ È„ÈÓ ¯Â˘È‡ ÁÂÏ˘ÓÏ ,Â ÌÈÈ�È· È�ÂÎ„Ú ÁÂÏ˘ÓÏ Í˘Ó ¯ÂˆÈ˜Ï
˙ÂÚÈ·˙· ÏÂÙÈË‰ ,ÈÚ‰ Û‡ÂÈ‡ ÈÎ ‰¯- ‰¯Ù‰ ˙�ÈÁ·· ‡Â‰ ‰ÎÂ¯‡ ‰ÙÂ˜˙ Í˘Ó· ‰·Â˘˙ Ô˙Ó

˙Â˜Ó�‰Â ˙ÂËÏÁ‰ ˜ÂÁ Ï˘ .˙� ‰˘˜È· ÔÎ" ‰Î˘Ï‰Ó ˆ ÚÈ„Â˙ ÈÎ ‰Ï ˙ÏÚÂÙ ‡È‰ „ˆÈÎ
˙ÂÚÈ·˙· ÏÂÙÈË‰ ÊÂ¯ÈÊÏ.  

 בתביעות נגר� משו� שעקב טיפולהסבירה הלשכה שהעיכוב הרב ב 2000ינואר  מצ" לנתתשובתהב
. נכי רדיפות הנאצי�בנכי� כלהכרה בבקשות רבות � האחרונות בשניה צפוההתיקוני� בחוק היא 

כדי , מגבלות התקציב העומד לרשותהב ,נקטהשנהליי� ימהצעדי�  הלשכה את הרטהיפכמו כ	 
 יחידת עובדי� ממחלקות אחרות בלשכה אל העברה זמנית של :לזרז את הטיפול בתביעות

יבות העיקריות לעיכוב הטיפול הוא אחת הסעומס העבודה הרב המוטל עליה ש ,התביעות
ש� הטיפול יקצרו את מ י� האמורצעדי�כי ההעריכה הלשכה . ליחידהוהוספת עובד , בתביעות
 ביאליחידה תשל כוח אד� גדולה  הלשכה כי רק תוספת ציינהע� זאת .  אחדי�חודשי�בבתביעה 

 כוח ד האוצר להוספתהיא תיזו� מהלכי� ע� הנהלת משרולפיכ� , הטיפול בתביעהלזירוז ניכר של 
 . הנדרשאד� ה

יש להתמודד ע� בעיית העיכובי� הרבי� בטיפול הלשכה בתביעות לא , לדעת משרד מבקר המדינה
קיו� בקרה על , למשל, ויש מקו� לשיפור רב בתפקודה בתחו� המינהלי, רק בתחו� כוח האד�

 . התקדמות הטיפול בתביעות

על פי בקשת , קת ארגו	 ושיטות במשרד האוצר עשתה מחל2000פברואר !בחודשי� ינואר .4
 10לבחינת תפקידי מרכז המידע) המחקר הארגוני השני: להל	 ג�(מחקר ארגוני נוס. , הלשכה

הערכה כמותית , הגדרת תפקידי מרכז המידע בלשכה: בי	 היתר, מטרות המחקר היו. בלשכה וצרכיו
__________________ 

 , ת ראו להל� וממצאיו בנושא המערכת הממוחשב2000על מחקר ארגוני נוס! שנעשה בתחילת  8
 .4סעי! , 147-148' עמ

 .149' עמ, את ממצאי הביקורת בנושא זה ותגובת מנהל הלשכה ראו להל� 9
.  במטרה לרכז בידי גו! אחד את הטיפול הראשוני בקהל הפוני� ללשכה1995-מרכז המידע הוק� ב 10

 .כי מרבית הפניות אל מרכז המידע נעשות בטלפו�, יצוי�
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המחקר ותוצאותיו . הקצר והארו�ואיכותית של הפניות אליו וגיבוש המלצות ליישו� בטווח 
 .2000ל למינהל באפריל "הומצאו למנהל הלשכה ולסמנכ

ממלא את אינו של מרכז המידע מער� המחשוב ג� ממצאי המחקר הארגוני השני הצביעו על כ� ש
לתת מידע רלוונטי העובדי�  מקשה על הידע המצטברשל ריכוז ועדכו	 , עדר תיעודיהוש, הצרכי�

על , בי	 היתר, בדוח המחקר הומל#. המבקשי� לברר מהו מצב הטיפול בפניית�ועדכני לפוני� 
תה כי שילוב י מסקנת המחקר הי.לרבות העמקת הבקרה והכנת נהלי�, שיפורי� בתהליכי העבודה

על קבלת ללשכה לצור� בירורי� פניות במידה ניכרת את הלהפחית ואחרות יש בו כדי  הפעולות אל
  . נוספי� בלשכה עבודהלייעול תהליכייתרו�  הוא ג�ו, בה	הטיפול מצב על פניות ו

‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ ,È�˘‰ È�Â‚¯‡‰ ¯˜ÁÓ‰ ˙ÂˆÏÓ‰Ó ˜ÏÁ Ì‚ ÈÎ , ¯ÂÙÈ˘Ï ˙ÂÈ�ÂÈÁ Ô‰˘
¯Â·Èˆ‰ ˙ÂÈ�ÙÏ ‰�ÚÓ‰ ÌÂÁ˙· ‰Î˘Ï‰ Ï˘ ‰„Â˜Ù˙ ,„·Ï· È˜ÏÁ ÔÙÂ‡· ÂÚˆÂ· ,‰Ó‚Â„Ï :

È˙ÂÎÈ‡ ˙Â¯È˘ Ô˙ÓÏ ÌÈÏÏÎ Â¯„‚Â‰ ‡Ï ;ÓÓ‰ ˙Î¯ÚÓ‰Ó ÌÈ˜ÙÂÓ ‡Ï ˙ÂÁÂ„ ˙·˘ÁÂ
 Ì�È‡˘ ÌÈÎ¯ˆÂ ÌÈÈÂ˜ÈÏ ÏÚ „ÂÓÏÏÂ ‰„Â·Ú‰ ÈÎÈÏ‰˙ ÏÚ ‰¯˜· ÌÈÈ˜Ï ÌÈ¯˘Ù‡Ó‰

ÌÈ‡ÏÓ˙Ó ;·Â˘ÁÓ‰ ˙Î¯ÚÓ ˙‡ ¯Ù˘Ï ‰ˆÏÓ‰‰ ‰Ó˘ÂÈ ‡Ï ,ÛÈ˜Ó Ú„ÈÓ ÏÂÏÎ˙˘ È„Î ,
˙ÂÚÈ·˙‰ È˜È˙ ÏÚ È�Î„ÚÂ „˜ÂÓÓ . ÂÓÊÈ ‡Ï „¯˘Ó‰ ˙Ï‰�‰Â ‰Î˘Ï‰ ˙Ï‰�‰˘ ‰ÏÚÂ‰ ÔÎ

˘‰ È�Â‚¯‡‰ ¯˜ÁÓ‰ È‡ˆÓÓ· Û˙Â˘Ó ÔÂÈ„È� ,ÂÈ˙ÂˆÏÓ‰ ÌÂ˘ÈÈ ÔÈÈ�Ú· ËÈÏÁ‰Ï È„Î. 

כי את המחקר הארגוני השני , 2002מנהל הלשכה כתב למשרד מבקר המדינה באוקטובר ובדצמבר 
וכי היישו� של ההמלצות שמומשו כגו	 , שהיא חלק מהנהלת המשרד, עשתה מחלקת ארגו	 ושיטות

 לא היה מקו� לקיי� דיוני� ולפיכ�, נעשה בשיתו. ע� הנהלת המשרד, תוספת כוח אד� ללשכה
, אישור הנהלת המשרד לתוספת כוח אד�, לדעת משרד מבקר המדינה. בנושא ע� הנהלת המשרד

לא היה בו כדי לייתר דיו	 של הלשכה ע� הנהלת המשרד ביתר ממצאי הדוח הארגוני והמלצותיו 
 .באופ	 שיפור תפקודה של הלשכה

5. Â¯ÓÏ ˙˙� ˙Â¯Ú‰" ˆÔÈÈ�Ú· ‰Î˘ÏÏ ‰�ÚÓ‰ ¯Â·Èˆ‰ ˙ÂÈ�ÙÏ , ÏÚ ‰ÈÚ·‰ ‰‡· ‡Ï
‰�Â¯˙Ù , Ì‚ ÈÂËÈ· ‰Ï Ô˙È�Â È˙�˘ ÁÂ„·27 ˙� Ï˘" ˆÒ˘˙‰ ˙�˘Ï"‡-2001 .ÔÈÂˆÈ , Ï‰�Ó ÈÎ

˙�"· ‰Ê ÁÂ„ ‡ÈˆÓ‰ ˆ-24.4.01Î�ÓÏ " ˙ÓÂ˘˙ ˙‡ ·Ò‰Â ‰Î˘Ï‰ Ï‰�ÓÏÂ ¯ˆÂ‡‰ „¯˘Ó Ï
‰Î˘Ï‰ Ï˘ ‰˙ÂÏÈÚÙÏ ÌÈÚ‚Â�‰ ÁÂ„· ÌÈÚË˜Ï Ì·Ï. 

משלוח אישור קבלה והטיפול !כי הבעיות של אי, צ התברר"לאחר שמהתלונות שהתקבלו בנת .6
במסגרת בירור של תלונה על , 2002צ ג� במאי "חזרה נת, הממוש� בתביעות לא באו על פתרונ	

הלשכה .  מהלשכה עדכו	 על המגעי� שקיימה ע� הנהלת משרד האוצר בעניי	 זהקשהיוב, הלשכה
אול� , נהלת משרד האוצר אמנ� הוגדל כוח האד�כי בעקבות פנייתה לה, בי	 היתר, צ"השיבה לנת

 2002ביולי . כי ג� מספר	 גדל מאוד, תוספת העובדי� מצמצמת באטיות את מש� הטיפול בתביעות
וכי עליה לפעול לקיצור פרק , צ שוב ללשכה כי הטיפול בתביעות עדיי	 נמש� עד כשנה"העירה נת

 .זמ	 זה

ע� תגבור יחידת התביעות בעובדי� נוספי� : "יכ, 2002צ באוגוסט "מנהל הלשכה השיב לנת
אנו נמצאי� בתהלי� שהתחיל לאחרונה ואמור , ושינויי� אדמיניסטרטיביי� שנערכו ביחידה זו

בו נצמצ� זמ	 ההמתנה מיו� הגשת התביעה ועד לקבלת ההחלטה , 2003להסתיי� עד לחודש מר# 
 תחזית זו עשויה להשתנות א� יאושרו כי, מנהל הלשכה ציי	".  חודשי�8!6לתקופה שלא תעלה על 

תיקוני חוק הנמצאי� בשלבי� שוני� של חקיקה וא� התוצאות של הליכי� משפטיי� ירחיבו את 
 .מעגל הזכאי�
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!הביקורת שעשה משרד מבקר המדינה בלשכה ובהנהלת משרד האוצר בחודשי� יולי .7
,  הארגוניי� שנעשו בלשכהכי ג� לאחר קבלת ההמלצות של שני המחקרי�,  העלתה2002ספטמבר 

 :הועלו הליקויי� שלהל	 בפעילות הלשכה

בתכנית העבודה של הלשכה " השירות לציבור" לא נכלל הנושא 2002!2000לפחות בשני�  )א(
 . א. על פי שפעילות הלשכה בעיקרה כרוכה בשירות לציבור, ולא נקבעו בה כל יעדי� בנושא זה

 .מת	 השירות ובכלל� בתחו� המענה לפניות הציבורהלשכה לא קבעה מדדי� כמותיי� ל )ב(

אי	 הקפדה על משלוח אישור קבלה . מש� הטיפול בתביעות ארו� מאוד ועדיי	 נמש� כשנה )ג(
 . ועדכוני ביניי�

יש בעיות בהפעלת תוכנת המחשב של הלשכה וה	 פוגעות בטיפולה בתביעות ובתלונות  )ד(
 .ובמעקב אחר הטיפול בה	

תיקו	 הליקויי� שהועלו ,  מער� של מעקב אחר התביעות והתלונות והטיפול בה	אי	 בלשכה )ה(
 .בתלונות ואיתור בעיות העולות בה	 שוב ושוב ומעידות על ליקוי כללי

המפרטת את חובות עובדי הלשכה וזכויות ציבור הפוני� , אי	 בלשכה אמנה לאיכות השירות )ו(
 . בכל הנוגע לקבלת שירות ומידע

ואי	 פיקוח ,  אינה מקיימת הדרכה לעובדי� המטפלי� בפניות שהתקבלו בכתבהלשכה )ז(
 .שנועד לוודא שהפניות מטופלות כנדרש

הלשכה לא דיווחה להנהלת המשרד על מצב טיפולה בפניות הציבור ולא יזמה דיוני�  )ח(
 .שוטפי� ע� הנהלת המשרד בעניי	 זה

 . רותאי	 בלשכה נהלי� המפרטי� את הליכי מת	 השי )ט(

פועלת על "בעניי	 היעדר� של נוהלי עבודה כתב מנהל הלשכה למשרד מבקר המדינה כי הלשכה 
 ". ולפיכ� אי	 מקו� לנהלי�11מ"מבוצעי� על פי הוראות התכ... פי חוק והתשלומי�

‰Î˘ÏÏ ¯ÈÚ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó , ˙Ë¯ÂÙÓ ‰¯Âˆ· ÌÈ¯„ÒÂÓ ÌÈÓÂÏ˘˙‰ ÈÏ‰Â� ÔÎ‡ ÈÎ
Î˙·"Ó , ˙Â�˜˙· ÔÈ‡ ÌÏÂ‡Â‰Î˘Ï‰ ˙„Â·Ú Ï˘ ÌÈË·È‰‰ ÏÂÏÎÓ ˙‡ ¯È„Ò‰Ï È„Î ‰Ï‡ ,

˙·˘ÁÂÓÓ‰ ˙Î¯ÚÓ· ˙ÂÚÈ·˙‰ ˙ËÈÏ˜Ï ÌÈ�ÓÊ ÁÂÏ ˙ÚÈ·˜ ˙Â·¯Ï ,‰Ï·˜ È¯Â˘È‡ ÁÂÏ˘ÓÏ ,
˙È‡ÂÙ¯ ‰„ÚÂÂÏ ÔÂÓÈÊÏ ,ÌÈÈ�È· È�ÂÎ„Ú ÁÂÏ˘ÓÏ , ÌÈÈÚÂˆ˜Ó‰ ÌÈÙÂ‚Ï ‰ÚÈ·˙‰ ˙ÈÈ�Ù‰Ï

„ÂÚÂ ‰ÚÈ·˙‰ ¯Â˘È‡Ï ˙˘¯„� Ì˙Ú„ ˙ÂÂÁ˘ ,ÏÂÚÙÏ ‰Î˘Ï‰ ÏÚ ÔÎ ÏÚÂ ÌÈÏ‰� Ï˘ Ì˙�Î‰Ï 
‰˙„Â·ÚÏ. 

כי המערכת , 2002בעניי	 מערכת המחשוב כתב משרד האוצר למשרד מבקר המדינה בדצמבר 
כולל המכתבי� ] מצב הטיפול בתביעת הפונה[קבלת מידע על " והיא מאפשרת 2002!שודרגה ב

מדינה משלוח אישור קבלה לפונה כתב מנהל הלשכה למשרד מבקר ה!בעניי	 אי". שנשלחי� אליו
ונכו	 להיו� פרק הזמ	 החול. מיו� הגשת , הליכי העבודה אכ	 שונו"כי , 2002באוקטובר ובדצמבר 

בעניי	 השלמת ".  יו�14התביעה לראשונה ללשכה ועד לאישור קבלת התביעה אינו עולה על 
כי לדעתו לא נית	 לקצר את מש� הטיפול בתביעה לפחות , הטיפול בפנייה כתב מנהל הלשכה

 .2003כצפוי במארס ,  חודשי�משישה

__________________ 

 .התקנות הוכנו בידי החשב הכללי במשרד האוצר. תקנות כספי� ומשק 11
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צ להנהלת המשרד "ולמרות הערות נת, מועד הגשת המחקר הארגוני השני, 2000לאחר אפריל  .8
לא יזמה הנהלת משרד האוצר בדיקות מטה נוספות , על תפקוד הלשכה בתחו� המענה לפניות

כי אי	 שגרת , עוד הועלה. כדי לבדוק א� תוקנו הליקויי� שהועלו במחקרי� הארגוניי�, בלשכה
עבודה של פגישות תקופתיות בי	 הנהלת הלשכה להנהלת המשרד לצורכי דיווח ומעקב על פעילות 

 .וכי לא גובשו נהלי� להסדרת מסגרת זו, הלשכה

ל משרד האוצר " טענו מנכ2002בפגישות ע� נציגי משרד מבקר המדינה בספטמבר  )א(
ל שיש בעיות בתפקוד הלשכה בתחו� המענה כי ה� לא ידעו כל, בי	 היתר, ל למינהל"והסמנכ

 .לפניות הציבור

¯ˆÂ‡‰ „¯˘Ó ˙Ï‰�‰Ï ¯ÈÚ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó , ÌÂÁ˙· ‰Î˘Ï‰ „Â˜Ù˙· ÌÈÈÂ˜ÈÏ‰ ÈÎ
 ÏÈ¯Ù‡· ¯·Î ¯ÂÓ‡Î Â‡·Â‰ ¯Â·Èˆ‰ ˙ÂÈ�ÙÏ ‰�ÚÓ‰2001˙� Ï‰�Ó È„È· "Î�Ó ˙ÚÈ„ÈÏ ˆ" Ï

˙� Ï˘ È˙�˘‰ ÁÂ„· ÈÂËÈ· Ì‚ Ì‰Ï Ô˙È�Â ¯ˆÂ‡‰ „¯˘Ó" ˙�˘Ï ˆ2001 .„ÂÚÂ ˙‡Ê , ˙‡
Î�ÓÒÏ ˙Â¯È˘È ‰ÙÂÙÎ‰ ‰„ÈÁÈ ‰ÚˆÈ· ÌÈÈ�Â‚¯‡‰ ÌÈ¯˜ÁÓ‰"Ï‰�ÈÓÏ Ï , ˙Ï‰�‰Ó ˜ÏÁ ‡Â‰˘

„¯˘Ó‰ ;Î�ÓÒÏ Â¯ÒÓ� Ì‰È˙ÂˆÏÓ‰Â ÌÈ¯˜ÁÓ‰ È‡ˆÓÓ" Ì˙Â‡ ‰¯ÈÎ‰ ÔÎÏÂ Ï‰�ÈÓÏ Ï
‰˙ÈÈ‰ Û‡Â „¯˘Ó‰ ˙Ï‰�‰ ,¯ÂÓ‡Î ,Ì„‡ ÁÂÎ ˙ÙÒÂ˙ ÔÂ‚Î ˙ÂˆÏÓ‰‰Ó ˜ÏÁ ÌÂ˘ÈÈ· ‰Ù˙Â˘ .

˘È ÏÈÚÏ ¯ÂÓ‡‰ ÁÎÂ�È‡ ˙‡ ‰¯ÓÂÁ· ˙Â‡¯Ï - ˙ÂÈÚ·· ¯ˆÂ‡‰ „¯˘Ó ˙Ï‰�‰ Ï˘ ‰ÏÂÙÈË
˙ÂÈ�ÙÏ ‰�ÚÓ‰ ÌÂÁ˙· ‰Î˘Ï‰ „Â˜Ù˙· , ˙ÈÈÒÂÏÎÂ‡ Ï˘ „ÁÂÈÓ‰ ·ˆÓ· ·˘Á˙‰· „ÂÁÈÈ·

‰Î˘ÏÏ ÌÈ�ÂÙ‰ . 

מונה על ידי שר האוצר "כי הוא ,  כתב מנהל הלשכה למשרד מבקר המדינה2002באוקטובר  )ב(
ככזה הוא שואב סמכותו המקצועית . רדיפות הנאצי�להיות הרשות המוסמכת על פי חוק נכי 
ג� תקציב הלשכה עומד בפני עצמו במסגרת נפרדת . מהחוק בלבד ואיננו כפו. לגור� כלשהוא

... לחשב הכללי ולא לחשב האוצר... כפופה ישירות... וחשבת הלשכה, מתקציב משרד האוצר
הנהלת המשרד . כל יחידה באוצרעובדת הלשכה כ, להנהלה... בנושאי� המנהליי� שבי	 הלשכה

לאור . ב"תגבור תשומות דיור וכיו, מצידה מפעילה סמכותה בסיוע במשאבי� כמו תגבור כוח אד�
 ! אליו כפו. מנהל הלשכה !ל "ובהיות סדר היו� של המנכ, הסמכות המקצועית של מנהל הלשכה

 לידיעתו א� ורק נושאי� עמוס בנושאי� אחרי� לא מתקיימות אתו פגישות עבודה סדירות ומובאי�
ל מתקיימי� דיוני� א� ורק בנושאי� עקרוניי� וחריגי� במהות� "ע� המנכ... עקרוניי� או חריגי�

נשקול ע� הנהלת , בעקבות הערתכ�"כי , ע� זאת ציי	 מנהל הלשכה במכתבו". כמו שינויי חקיקה
 ".האוצר ערוצי דיווח שיבדקו הקשר והפיקוח מצד הנהלת האוצר

ל משרד האוצר מוטלת "על מנכ"כי , 2002אוצר כתב למשרד מבקר המדינה באוקטובר משרד ה
הדר� בה נית	 . האחריות על כלל הנושאי� שבתחו� אחריות המשרד כשביניה� ג� השירות לציבור

היא על ידי האצלת , לנהל משרד גדול ומורכב כמשרד האוצר שבתחו� טיפולו נושאי� רבי�
יצוי	 כי חלק מסמכויות ראשי האגפי� מוקנות לה� . וני� במשרדסמכויות לראשי האגפי� הש

לאור האחריות והסמכות הרבה המוטלת על ראשי האגפי� במשרד דרגת� מקבילה ... מתוק. החוק
ג� הטיפול בנושא השירות לציבור מוטל על , בהתא� לאמור לעיל. ל משרד ממשלתי"לדרגת מנכ

 ".ראשי האגפי� הרלוונטיי�
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Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó¯ˆÂ‡‰ „¯˘Ó ˙Ï‰�‰ÏÂ ‰Î˘ÏÏ ¯ÈÚ‰ ‰�È„ , ˙ÈÏ‰�ÈÓ ‰„ÈÁÈ ‡È‰ ‰Î˘Ï‰ ÈÎ
¯ˆÂ‡‰ „¯˘Ó· ‰ÏÈ‚¯ ,˙ÂÈ‡ÓˆÚ ˙ÂÈÏ‰�ÈÓ ˙ÂÈÂÎÓÒ ˙ÏÚ· ÍÓÒ ˙„ÈÁÈ ‡ÏÂ , ˙ÂÈ¯Á‡‰Â

„¯˘Ó‰ ˙Ï‰�‰ ÏÚ Ì‚ ˙ÏËÂÓ ÔÈ˜˙‰ ‰„Â˜Ù˙Ï . ˙Ïˆ‡‰ ÈÎ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ¯ÈÚ‰ „ÂÚ
Î�Ó Â¯‡È˙˘ ˙ÈÏÂ‰È�‰ ‰˘È‚‰ Â‡ ˙ÂÈÂÎÓÒ"‡‰ „¯˘Ó ÏÌ‰È˙Â·Â˘˙· ‰Î˘Ï‰ Ï‰�ÓÂ ¯ˆÂ12 ,

 ÏÚ ˙ÙËÂ˘ ‰¯˜· ÌÈÈ˜ÏÂ Ô‰È˙Â‡ˆÂ˙ ÏÚ „ÂÓÚÏÓ „¯˘Ó‰ ˙Ï‰�‰ ˙‡ ¯ÂËÙÏ È„Î Ô‰· ÔÈ‡
‰Î˘Ï‰ Ï˘ ÔÈ˜˙‰ ‰„Â˜Ù˙ , ˙ÚÈ„ÈÏ Â‡·Â‰ ‰„Â˜Ù˙· ÌÈÈÂ˜ÈÏ‰˘ ÍÎ· ·˘Á˙‰· „ÂÁÈÈ·Â

„¯˘Ó‰ ˙Ï‰�‰ . ‰„Â˜Ù˙· ˙Â˘˜ ‰Î ˙ÂÈÚ· ÌÚ „„ÂÓ˙‰Ï ‰ÁÈÏˆ‰ ‡Ï ‰Î˘Ï‰˘ ¯Á‡Ó
·¯ ÌÈ�˘ Í˘Ó·˙Â ,˙ÂÈÚ·‰ ÔÂ¯˙ÙÏ ÏÂÚÙÏÂ ·¯Ú˙‰Ï ‰È‰ „¯˘Ó‰ ˙Ï‰�‰ Ï˘ ‰˙·ÂÁÓ. 

 

✩ 

 

‰ÏÂÚ ÏÈÚÏ Â‡·Â‰˘ ˙¯Â˜È·‰ È‡ˆÓÓÓ , ÌÈ�˘ ‰Ê ÌÈ¯ÈÎÓ ¯ˆÂ‡‰ „¯˘Ó ˙Ï‰�‰Â ‰Î˘Ï‰ ÈÎ
¯Â·Èˆ‰ ˙ÂÈ�ÙÏ ‰�ÚÓ‰ ÌÂÁ˙· ‰Î˘Ï· ‰ÈÚ·‰ ˙‡ ˙Â·¯ ,ÂË˜�˘ ÌÈ„Úˆ‰ ÌÏÂ‡ , Â‡Ë·˙‰˘

Ì„‡ ÁÂÎ ˙ÙÒÂ˙· ¯˜ÈÚ· ,ÔÂ¯˙ÙÏ Â‡È·‰ ‡Ï. 

 „¯˘Ó¯ˆÂ‡‰ „¯˘ÓÏÂ ‰Î˘ÏÏ ¯ÈÚ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó , ˜¯Ù ‰ÚÈ·˙· ÏÂÙÈË‰ ˙ÂÎ˘Ó˙‰ ÈÎ
ÚˆÂÓÓ· ‰�˘ Ï˘ ÔÓÊ ,¯Â·ÈˆÏ ÈÂ˜Ï ˙Â¯È˘ ‰˘Â¯ÈÙ , Ï˘ ÌÈ„ÁÂÈÓ‰ ÌÈ�ÈÈÙ‡Ó‰ ÁÎÂ� ÈÎÂ

˙ÂÚÈ·˙· ÏÂÙÈË‰ Í˘Ó ˙‡ ÌˆÓˆÏ Ô˙È� Ì‡ ÔÂÁ·Ï Ì‰ÈÏÚ ‰È˙Â¯È˘Ï ÌÈ˜˜Ê�‰ ˙ÈÈÒÂÏÎÂ‡ .
‡ Ï˘ È„ÈÓ ÁÂÏ˘Ó ÏÚ „ÈÙ˜‰Ï Ì‰ÈÏÚ ÔÎ ÂÓÎ‰ÈÈ�Ù ÏÎ ˙Ï·˜ ÏÚ ¯Â˘È , Ú·˜�‰ ÈÙ ÏÚ

È˘˜˙·"˜ÂÁ·Â ¯ ,‰�ÂÙ‰ ÌÚ ÛÈˆ¯ ¯˘˜ ÌÂÈ˜ ÏÚÂ , ˙ÂÓ„˜˙‰ ˙‡ Â˙ÚÈ„ÈÏ ‡È·‰Ï È„Î
Â˙ÈÈ�Ù· ÏÂÙÈË‰. 

 

 ביטוח וחיסכו� במשרד האוצר, היחידה לפניות הציבור באג� שוק ההו�

!להל	 (ד האוצר ביטוח וחיסכו	 במשר, באג. שוק ההו	)  היחידה!להל	 (היחידה לפניות הציבור 
קרנות השתלמות , קופות גמל, קרנות פנסיה, מבררת תלונות מהציבור בנושאי� של ביטוח) האג.

בירור התלונות בנושא ביטוח וקרנות פנסיה נעשה מכוח מינויו של הממונה על האג. . וחיסכו	
תלונות בירור ה. 1981!א"התשמ, לתפקיד המפקח על הביטוח על פי חוק הפיקוח על עסקי ביטוח

נעשה מכוח סמכות שאצל נציב מס הכנסה , כולל קרנות השתלמות וחיסכו	, בנושאי קופות גמל
, )כללי� לאשור ולניהול קופות גמל( לתקנות מס הכנסה 58על פי תקנה , לממונה על האג.

 .1964!ד"התשכ

ונות בראש היחידה עומדת סגנית המפקח על הביטוח שמונתה בידי שר האוצר לעניי	 בירור תל
נוס. על הממונה על ,  הועסקו ביחידה2002בסו. ספטמבר ).  הממונה על היחידה!להל	 (מהציבור 

 . ושלושה עורכי די	13נתב מערכת, ארבע עובדות מינהליות, היחידה

__________________ 

ל משרד האוצר הביע גישה זו ג� בתגובה על ממצאי הביקורת בקשר לתפקוד היחידה לפניות "מנכ 12
 .155' עמ, ראו להל�; ביטוח וחיסכו�, הציבור באג! שוק ההו�

חליט למי לה, תפקידיו של נתב המערכת ה� לבדוק א� יש בתלונה ממש, על פי מסמכי היחידה 13
הנתב ג� מברר . מהעובדי� המבררי� תלונות להפנות כל תלונה ולבחו� תשובות הגופי� הנילוני�

 .תלונות ביתרת הזמ� העומדת לרשותו
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וכי , 14 תלונות3,498כי באותה שנה התקבלו ביחידה ,  צוי	2001בדוח השנתי של האג. לשנת 
, על פי אות� נתוני�.  לשנה20%!ול הממוצע במספר התלונות היה כ שיעור הגיד2000!1995בשני� 

 .הפנסיה והחיסכו	, והיתר ה	 בתחומי הגמל,  מס� כל התלונות ה	 בתחו� הביטוח93%!כ

 83צ "כי באות	 שני� ביררה נת,  עולה2001!1999צ בשני� "מבדיקת התלונות שהתקבלו בנת .1
מש� הזמ	 הרב ,  קבלה על תלונות שהתקבלו ביחידהמשלוח אישור!תלונות על היחידה בעניי	 אי

כ	 הועלה כי כמחצית	 של התלונות על . עדכו	 המתלונ	 בדבר הטיפול בתלונתו!הכרו� בבירור	 ואי
מת	 ! מהתלונות שנמצאו מוצדקות נושא	 היה אי83%; צ נמצאו מוצדקות"היחידה שבוררו בנת

 . מענה לפניות

·Èˆ‰ Ï˘ ˙Â�˘�Â ˙Â¯ÊÂÁ‰ ˙Â�ÂÏ˙‰˙�Ï ¯Â"È‡ Ï˘· ‰„ÈÁÈ‰ ÏÚ ˆ- ‰Ï·˜ ¯Â˘È‡ ÁÂÏ˘Ó
˙ÂÈ�Ù‰ ¯Â¯È·· ÌÈÎ˘ÂÓÓ ÌÈ·ÂÎÈÚÂ ,‰„ÈÁÈ‰ „Â˜Ù˙· ÈÏÏÎ ÈÂ˜ÈÏ ÏÚ ÂÚÈ·ˆ‰ . ÌÈÎÓÒÓ‰Ó

‰ÏÂÚ ,˙� ‰·Ò‰ ˙Â�Â¯Á‡‰ ÌÈ�˘· ÈÎ"„¯˘Ó‰ ˙ÂÏ‰�‰ ·Ï ˙ÓÂ˘˙ ˙‡ ÌÈÓÚÙ ‰ÓÎ ˆ ,
ÈÂ˜ÈÏ‰ ÔÂ˜È˙· Í¯ÂˆÏ Û‚‡‰Â ‰„ÈÁÈ‰ . 

משרד האוצר בהיחידה למערכות ארגו	 וניהול שתה ע, אג.ה פי בקשת הממונה על על .2
עבודה התהליכי שבו הוש� דגש בבדיקת ,  מחקר ארגוני ביחידה1997מאי !מארס בחודשי�

 הוגשו )1997!מ הדוח ! להל	( תוצאות מחקר זה. מידעה אד� ושיטות ארגו	 כוחהיבטי , ביחידה
 הצביעו על 1997!מ ח ממצאי הדו.הל למינל"לסמנכלממונה על האג. ו, היתרבי	 , 1997באוגוסט 

כוח , ארגוניהמבנה השינוי עסקו ב חהמלצות הדו. בתחומי� שוני�בתפקוד היחידה בעיות רבות 
מענה קולי , עבודהה תהליכי ,מחשוב, תפקיד הממונה� ניהוליי� והגדרת יישינו, אד� ותקני�

 . והשתלמויותהדרכה, פרסומי� והסברה, ממוחשב

כי , במשרד האוצרארגו	 וניהול , מערכות מידעהיחידה ל למנהל האג.מונה על המ כתב 1997ביולי 
 על הקמת צוות להמלי# "הממונה ביקשעוד ".  מירביתבדחיפות המחקר המלצות כל לייש� את יש"
ודי לנו עד ,  היחידה ה� בלתי הפיכי�ולתדמיתשכ	 הנזקי� הנגרמי� לציבור , מיידי ומעקב ישו�י

 .למינהל ל"מכתב נשלח לסמנכהעתק ה. 15..."היו�

˙¯Â˜È·‰‰˙ÏÚ‰ , ˙Â·È˘Á Û¯Á ÈÎ ‡˘Â�‰ ,Ó ˜ÏÁÂ„‰ ˙ÂˆÏÓ‰ÁÓ -1997,  „¯˘Ó ˙Ú„Ï˘
¯Â·Èˆ‰ ˙ÂÈ�Ù· ‰„ÈÁÈ‰ Ï˘ ‰ÏÂÙÈË ¯ÂÙÈ˘Ï ˙Â·È˘Á Ô‰· ‰˙ÈÈ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó , ÂÓ˘ÂÈ ‡Ï

ÈÂ‡¯Î ,·¯ ¯ÂÁÈ‡· ÂÓ˘ÂÈ Ô˜ÏÁ ,ÏÏÎ ÂÓ˘ÂÈ ‡Ï Ô˜ÏÁÂ . 

עד למת	 המענה  	בירוראישור הקבלה של תלונות ובמש� ב גדלו העיכובי� ואיל� 1998ת משנ
כי היחידה דיווחה לממונה על האג. וכ	 להנהלת המשרד ולשר האוצר כי ,  מהמסמכי� עולה.הסופי

וכ	 שמספר התלונות המתקבלות ביחידה גדל ,  לא בוצעו כראוי1997!המלצות המחקר הארגוני מ
 .פל בה	 כראויבכל חודש והיא אינה יכולה לעמוד בעומס ולט

, 2001צ בספטמבר "פנה מנהל נת, נוכח התמשכות הבעיה של טיפול היחידה בתלונות הציבור .3
ל משרד האוצר והסב את תשומת לבו לבעיית העיכובי� בבירור "למנכ, על דעת מבקר המדינה

, דהכי מצב הדברי� ביחי, צ ציי	"מנהל נת. הפניות ביחידה ובמשלוח אישורי קבלה לפוני� אליה
ל משרד האוצר יפעל "וביקש כי מנכ, אינו עולה בקנה אחד ע� כללי מינהל תקי	, כמתואר במכתב

 . לתיקו	 הליקוי האמור לעיל

__________________ 

שכ� בלשכה אלפי תלונות משני� קודמות שלא טופלו ותלונות , מספר התלונות לטיפול גדול יותר 14
 .153' עמ, בעניי� זה ראו להל�.  נכללו בדיווחשהתקבלו א% טר� נקלטו במערכת הממוחשבת ולכ� לא

 .ההדגשה במקור 15
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כי מוטל על , ל משרד האוצר"על דעת מנכ, ודיעה הממונה דאז על האג.ה 2001בתשובתה מדצמבר 
ז משלוח אישור הקבלה היחידה עומס עבודה כבד והבטיחה כי יינקטו פעולות שונות לזירו

 . ובכלל זה שיפור המערכת הממוחשבת של היחידה, ולהגברת יעילות הטיפול בפניות ליחידה

‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ , ˙„Â·Ú ¯ÂÙÈ˘Ï ¯ˆÂ‡‰ „¯˘Ó ˙Ï‰�‰Â Û‚‡‰ ˙Ï‰�‰ ÂË˜�˘ ˙ÂÏÂÚÙ‰ ÈÎ
‰„ÈÁÈ‰ ,ÈÏÂ˜ ‰�ÚÓ· ˘ÂÓÈ˘Â ·Â˘ÁÈÓ‰ ˙Î¯ÚÓ ¯ÂÙÈ˘ ÔÂ‚Î , Â‡È·‰ ‡ÏÂ „·Ï· ˙ÂÈ˜ÏÁ ÂÈ‰

¯˙ÙÏ‰ÈÚ·‰ ÔÂ . È˙�˘ ÁÂ„· ÈÂËÈ· Ô˙È� Û‡ ‰Ê ÔÈÈ�ÚÏ ÈÎ ÔÈÂˆÈ28¯Â·Èˆ‰ ˙Â�ÂÏ˙ ·Èˆ� Ï˘ , 
· ÌÒ¯ÂÙ˘ ¯‡Â¯·Ù2002 ,¯Ó‡� Â·Â ,¯˙È‰ ÔÈ· , ÈÎ"˙Â·Èˆ�‰ ˙Ú„Ï , ÏÁ˘ ÈÒÁÈ‰ ¯ÂÙÈ˘‰

 È�ÎË Â¯˜ÈÚ· ‡Â‰ ‰„ÈÁÈ‰ ˙„Â·Ú·- ˙ÂÈ�Ù ÏÚÂ ˙Â�ÂÏ˙ ˙Ï·˜ ÏÚ ·˘ÁÂÓÓ ¯Â˘È‡ ÁÂÏ˘Ó· 
˙Â¯ÊÂÁ ,ÏÁ ‡Ï ÔÈÈ„Ú ÌÏÂ‡‰„ÈÁÈ· ¯Â¯È·‰ ÈÎÈÏ‰· È˘ÓÓ ¯ÂÙÈ˘  . ÛÏÂÁ˘ ÔÓÊ‰ Í˘Ó

˙˘‚‰ „ÚÂÓÓ ˙ÈÙÂÒ ‰·Â˘˙ Ô˙ÓÏ „ÚÂ ‰„ÈÁÈÏ ‰�ÂÏ˙‰ Ô�ÂÏ˙ÓÏ , ÔÈÈ„Ú¯È·Ò Â�È‡". 

כי הבעיה במת	 ,  העלתה2002 עד יולי 2001צ מספטמבר "בדיקת הפניות שהתקבלו בנת .4
קבלת !ת אישור קבלה ועל איקבל!צ הוגשו תלונות על היחידה על אי"ולנת, מענה עדיי	 נמשכת

 . מענה לפנייה במש� חודשי� ארוכי�

הנתוני� נוגעי� ;  חודשי�11 לכדי 2001לפי נתוני היחידה הגיע זמ	 הטיפול הממוצע בפנייה בשנת 
 כתב הממונה על האג. למשרד 2002בנובמבר . 2001 תלונות שהטיפול בה	 הסתיי� בשנת 3,086!ל

 מלמדי� כי מש� הזמ	 2002רת החודשי� הראשוני� בשנת הנתוני� לעש"מבקר המדינה כי 
 ".הממוצע לטיפול בתלונה קוצר באופ	 משמעותי והוא עומד על שישה חודשי� בלבד

כי חישוביו בדבר מש� הזמ	 הממוצע של הטיפול בפנייה , משרד מבקר המדינה העיר לאג.
לי� את נתוני הפניות שהתקבלו ואינ� כול, מתבססי� על נתוני הפניות שהטיפול בה	 הסתיי� בלבד

 .ואת נתוני הפניות שהטיפול בה	 טר� הסתיי�, באותה שנה וטר� נקלטו

המועד שבו התריע כאמור , 2001לצור� הערכה עדכנית של עבודת היחידה לאחר ספטמבר  .5
ספטמבר !בדק משרד מבקר המדינה בחודשי� יוני, ל משרד האוצר על הבעיה"צ לפני מנכ"מנהל נת

 פניות שנבחרו אקראית מבי	 הפניות שהתקבלו בה 23! את אופ	 הטיפול של היחידה ב2002
כי , יצוי	. 16ובמועד קיו� הביקורת הטיפול בה	 טר� הושל�, 2002 ינואר ! 2001בחודשי� נובמבר 
ואול� , ועל כ	 הוא עלול לארו� זמ	 מה, משפטי נגזר מאופי הפנייה וממורכבותה!הטיפול המקצועי

אלא עיקר הדגש הוש� על הטיפול המינהלי , ל הטיפול לא נבח	 לגופו במסגרת הבדיקהשלב זה ש
 :להל	 עיקרי הממצאי�. משפטי!עד העברתה לטיפול המקצועי, של היחידה בפנייה

˙ )א( Â È � Ù ·  È Ï ‰ � È Ó ‰  Ï Â Ù È Ë ‰  Í ˘ Ó : הפניות שנבדקו טר� 23! מ16הועלה כי 
לת	 ביחידה עברו חמישה עד שבעה חודשי� א. על פי שמאז קב, משפטי!הועברו לטיפול המקצועי

עיכוב רב בתהלי� הטיפול בפניות חל בשלב שבי	 קבלת הפניות ביחידה ועד משלוח העתקי ; וחצי
 מהפניות שנבדקו נמש� שלב זה ארבעה עד שבעה 22!בטיפול ב; הפניות לנילוני� לקבלת תגובת�

 .חודשי�

È )ב( � Â ˘ ‡ ¯  ‰ Ë È Ï ˜  ¯ Â ˘ È ‡  Á Â Ï ˘ Ó : 	הפניות האמורות נשלח 23! מ14בעניי 
ביולי . לפונה אישור קבלה רק חודש ושלושה שבועות עד חמישה חודשי� וחצי לאחר קבלת הפנייה

 לער� נעשתה הפרדה בי	 תהלי� הקליטה ומשלוח אישור הקבלה לפוני� לבי	 תהלי� האפיו	 2001
קלטות הפניות וכעת תחילה נ, ) הפיצול!להל	 (של הפניות ומשלוח העתקי הפניות לנילוני� 

ורק במועד מאוחר יותר נעשה אפיונ	 והעתקיה	 נשלחי� לנילוני� לקבלת , ונשלחי� אישורי קבלה
__________________ 

משלוח , את קליטת הפנייה במערכת הממוחשבת, על פי רוב, הלי% הטיפול של היחידה בפניות כולל 16
קבלת תגובת , )כאשר הדבר דרוש(משלוח העתק הפנייה לגו! הנילו� , אפיו� סוג הפנייה, אישור קבלה

 .משלוח מענה סופיומשפטי - לטיפול מקצועיהעברת הפנייה, הנילו�
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עקב עומס עבודה וכדי שיהיה אפשר , כפי שהוסבר למשרד מבקר המדינה, הדבר נעשה. תגובת�
מספר , כי על א. הפיצול, הועלה. אישור מידי על קבלת פנייתו, בעדיפות ראשונה, לשלוח לפונה

ופרק הזמ	 שעבר עד משלוח , הפניות שנבדקו שעליה	 נשלח אישור קבלה באיחור רב נותר בעינו
 ).2001 פניות נוספות שנבדקו שהתקבלו ביחידה לפני ספטמבר 13לעומת (התאר� אישור הקבלה א. 

 הבעיה המרכזית"כי , 2002ל למינהל במשרד האוצר כתב למשרד מבקר המדינה באוקטובר "הסמנכ
של הפיגור בטיפול בתלונות טופל בדרכי� שונות וכיו� נית	 לומר שהדבקנו במבצע משות. את כל 

ובכדי , בנוס.. הוא עד שבוע]... על קבלת הפנייה[והאישור , הפיגורי� וכתוצאה מכ� אי	 פיגורי�
להתמודד ע� מגמת הגידול במספר התלונות פועל האג. להטמעת כלי� לפתרונות אלטרנטיביי� 

כיו� נית	 לומר שאי	 פיגורי� בקליטת ... צמצמו את מספר התלונות וישפרו את השירות לאזרחשי
 ".וזאת לאור התגייסותה של המחלקה לסיו� כל פיגורי הקליטה שהיו, תלונות הציבור

 עיכובי� ! ולא יהיו !כיו� אי	 עוד " ש2002הממונה על האג. כתב למשרד מבקר המדינה בנובמבר 
על היחידה "צ שלפיה "בעקבות הנחיית נת, בי	 היתר,  כ	 כתב שהפיצול נקבעכמו". בקליטה

למת	 מענה מיידי , ר ונציבות שירות המדינה"ככל האפשר בהוראות התקשי, חר. הפיגורי�, לעמוד
א� ורק בתקופה בה היו , נוהל זה הופעל, כאמור. ובכתב לפניות הציבור בפנות� למוסד ציבורי

אי	 , ממילא, נכו	 להיו� אי	 פיגורי� בקליטה ועל כ	. טת התלונות החדשותפיגורי� גדולי� בקלי
 ". מופעל] הפיצול[הנוהל 

Û‚‡Ï ¯ÈÚ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó , Â˘Ú� ¯·Ú· Ì‚ ÈÎ"ÌÈÚˆ·Ó " ÏÂÙÈË· ÌÈ¯Â‚ÈÙ‰ ÌÂˆÓˆÏ
 ‰„ÈÁÈ‰ È„·ÂÚ Ï˘ ˙ˆÓÂ‡Ó ˙ÂÒÈÈ‚˙‰ ˙ÂÚˆÓ‡· ‰ÈÏ‡ ˙ÂÈ�Ù· ‰„ÈÁÈ‰) Ì˙„Â·Ú ÏÚ ÛÒÂ�

˙ÙËÂ˘‰ (ÏÚ Â‡Ì„‡ ÁÂÎ Ï˘ ˙È�ÓÊ ˙ÙÒÂ˙ È„È  . ÌÈÈÚ¯‡ ÂÈ‰ ‰ÈÚ·Ï ‰Ï‡ ˙Â�Â¯˙Ù ÌÏÂ‡
„·Ï· , ˙ÂÈ�Ù· ‰„ÈÁÈ‰ ÏÂÙÈË· ÌÈÎÏÂ‰Â ÌÈÏ„‚ ÌÈ¯Â‚ÈÙ ÌÚÙ ÏÎ· Â¯ˆÂ�Â Â·˘ Ì‰È¯Á‡ÏÂ

¯Â·Èˆ‰. 

Ì )ג( È Ï ‰ עד מועד הביקורת לא היו ביחידה נהלי� מסודרי� בדבר אופ	 הטיפול בפניות : �
נוהל הטיפול "ממונה על היחידה קוב# נהלי� מעודכ	 שכותרתו במהל� הביקורת הכינה ה. הציבור

כי קוב# הנהלי� אינו מלא , הועלה).  קוב# הנהלי�!להל	 " ( היחידה לפניות הציבור!בתלונות 
הטיפול בתלונות הנשלחות ליחידה בפקס : בנושאי� האלה, בי	 היתר, וטעו	 תיקו	 והשלמה

 . וע כל שלב של העבודהובדואר האלקטרוני ופרק הזמ	 המרבי לביצ

והיא הועברה למנהל האג. לקבלת , בעקבות הביקורת הכינה היחידה הצעה של נוהל עבודה
 .אישורו

הנהלת האג. ומשרד האוצר , צ לפני היחידה"כי למרות התרעותיה של נת, הביקורת העלתה .6
י הנהלת האג. על התמשכות הפיגורי� וחר. התרעות חוזרות ונשנות של הממונה על היחידה לפנ

לא ביצעו הנהלת האג. או , על הגידול בעומס עבודת היחידה והשפעתו על הטיפול בפניות הציבור
רק .  בדיקות נוספות של תפקוד היחידה1997הנהלת משרד האוצר לאחר הבדיקה הארגונית בשנת 

חו	 את החלה היחידה לארגו	 ושיטות במשרד האוצר לב, לבקשת הממונה על היחידה, 2002ביוני 
לא , מועד סיו� הביקורת בנושא, 2002עד ספטמבר ; תהליכי הקליטה והמיו	 של הפניות ביחידה

 .הסתיימה הבדיקה
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Î�Ó ÔÚË ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó È‚Èˆ� ÌÚ ‰˘È‚Ù·"¯ˆÂ‡‰ „¯˘Ó Ï , Ú„È ‡Ï ÂÓˆÚ ‡Â‰ ÈÎ
¯Â·Èˆ‰ ˙ÂÈ�ÙÏ ‰�ÚÓ‰ ÌÂÁ˙· ‰„ÈÁÈ· ˙ÂÈÚ·‰ Ï˘ ÔÓÂÈ˜ ÏÚ ,Ô˙ÂÎ˘Ó˙‰ ÏÚÂ ÔÙ˜È‰ ÏÚ ,

Ô‰· ÏÙËÏ ˘¯„� ‡Ï Ì‚ ÔÎÏÂ .Î�Ó‰ Ï˘ Â·Ï ˙ÓÂ˘˙ ˙‡ ‰�Ù‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó" Ï
ÍÎÏ ,˙� Ï‰�Ó ÈÎ" ¯·ÓËÙÒÓ Â·˙ÎÓ ˙‡ ÂÈÏ‡ ÁÏ˘ ˆ2001 , Ï˘ ÈÂ˜Ï‰ ‰„Â˜Ù˙ ÔÈÈ�Ú·

¯Â·Èˆ‰ ˙ÂÈ�ÙÏ ‰�ÚÓ‰ ÌÂÁ˙· ‰„ÈÁÈ‰ ; ‰È‰ Û‚‡‰ ÏÚ ‰�ÂÓÓ‰ ‰ÁÏ˘˘ ‰·Â˘˙‰ ·˙ÎÓ ÈÎ
Î�Ó‰ ˙Ú„ ÏÚ"Ï ;˙� Ï‰�Ó ÈÎÂ"�ÓÏ ‡ÈˆÓ‰ ˆÎ" ˙Â�ÂÏ˙ ·Èˆ� Ï˘ È˙�˘‰ ÁÂ„‰ ˙‡ Ï

 ¯‡Â¯·Ù· ÌÒ¯ÂÙ˘ ¯Â·Èˆ‰2002‰Ê ‡˘Â�· ˜ÒÚ ¯˘‡Â  . 

ציי	 , 2002ג� בפגישה שקיימו נציגי משרד מבקר המדינה ע� הממונה על האג. בספטמבר 
כי הנהלת האג. עדכנה את הנהלת משרד האוצר באופ	 שוט. בנוגע לבעיות בתפקוד , הממונה
הוא הסביר כי . משרד האוצר לא יזמה דיוני� משותפי� לפתרו	 הבעיהואול� הנהלת , היחידה

ועל כ	 ג� הוא לא מצא לנכו	 להעלותה בדיוני� , להערכתו מדובר בבעיה ניהולית ביחידה עצמה
 .ל משרד האוצר"המקצועיי� ע� מנכ

ד כי יש קשר שוט. בי	 הנהלת משר,  למשרד מבקר המדינה2002ל למינהל כתב באוקטובר "הסמנכ
כמו כ	 כתב כי כל הפעולות שנעשו לשיפור . ובעיה שמתעוררת מטופלת מיד, האוצר לבי	 האג.

. השירות ביחידה ה	 תוצאה של עבודה משותפת בי	 הנהלת משרד האוצר לבי	 הנהלת האג.
ודיוני� בי	 הנהלת המשרד , הנהלת המשרד מנהלת מעקב שוט. אחר ניהול היחידה, לטענתו

 .א� ה� לא תועדו,  התקיימו כל העתלהנהלת האג. בנושא

ל משרד האוצר למשרד מבקר המדינה כי אמנ� על " כתבה לשכת מנכ2002במכתב נוס. מאוקטובר 
ל משרד האוצר מוטלת האחריות לכלל הנושאי� שבתחו� אחריות המשרד ובה� השירות "מנכ

אצלת סמכויות על אול� הדר� לניהול משרד גדול ומורכב כמשרד האוצר היא על ידי ה. לציבור
 .בי	 היתר בנושא השירות לציבור, ראשי האגפי� במשרד

¯ˆÂ‡‰ „¯˘ÓÏ ¯ÈÚ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó , „¯˘ÓÓ ˜ÏÁ ‡È‰ ¯Â·Èˆ‰ ˙ÂÈ�ÙÏ ‰„ÈÁÈ‰ ÈÎ
¯ˆÂ‡‰ ,„¯˘Ó‰ ˙Ï‰�‰ ÏÚ Ì‚ ˙ÏËÂÓ ‰„Â˜Ù˙Ï ˙ÂÈ¯Á‡‰Â , ÌÈÈÂ˜ÈÏ‰ ÏÚ ‰Ú„È ¯ÂÓ‡Î˘

‰Ê ÔÈÈ�Ú· ‰„Â˜Ù˙· .‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ¯ÈÚ‰ „ÂÚ,ÌÈÎ� ÌÂ˜È˘Ï ‰Î˘ÏÏ Ú‚Â�· ÂÓÎ 17 ,
Î�Ó‰ ˙Î˘Ï ·˙ÎÓ· ‰¯‡Â˙˘ ˙ÈÏÂ‰È�‰ ‰˘È‚‰ Â‡ ˙ÂÈÂÎÓÒ ˙Ïˆ‡‰ ÈÎ"Ï , È„Î Ô‰· ÔÈ‡

Ô‰È˙Â‡ˆÂ˙ ÏÚ „ÂÓÚÏÓ ¯ˆÂ‡‰ „¯˘Ó ˙Ï‰�‰ ˙‡ ¯ÂËÙÏ ,„¯˘Ó‰ ˙Â„ÈÁÈ ÏÚ ‰¯˜· ÌÈÈ˜Ï ,
‰„ÈÁÈ‰ „Â˜Ù˙· ˙ÂÈÚ·‰ ÔÂ¯˙ÙÏ ÏÂÚÙÏÂ ; „ÁÂÈÓ· ˙˘˜·˙Ó ‰Ê ÔÈÈ�Ú· „¯˘Ó‰ ˙Â·¯ÂÚÓ

Á‡Ó‰„ÈÁÈ‰ „Â˜Ù˙· ˙Â˘˜ ˙ÂÈÚ·· ¯·Â„Ó˘ ¯ , ÔÓÚ „„ÂÓ˙‰Ï ÂÁÈÏˆ‰ ‡Ï Û‚‡‰Â ‰„ÈÁÈ‰˘
˙Â·¯ ÌÈ�˘ Í˘Ó· . 

כי אי	 , בי	 היתר,  כתב משרד האוצר למשרד מבקר המדינה2002באוקטובר ובנובמבר  .7
תפקידו העיקרי ; המפקח רואה את עיקר תפקידו וייעודו בהכרעה בסכסו� פרטי בי	 מבטח למבוטח

הוא לחשו. ליקויי� , במסגרת סמכותו לברר ולהכריע בתלונות ציבור, קח על הביטוחשל המפ
בי	 בדר� של , וכשלי� שעולי� מהאמור בתלונות ולהורות לגורמי� המפקחי� לתק	 את הליקוי

יוצא שהטיפול בתלונה המסוימת מתעכב לעתי� לצור� . הכרעה עקרונית ובי	 בדר� של חוזר
אי	 להסיק מכ� כי המפקח על הביטוח מזניח את הטיפול , ע� זאת"ו, לתההסדרה הנורמטיבית הכול

 ".בתלונות הקונקרטיות

__________________ 

 .151' עמלעיל ראו , בעניי� זה 17
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 È¯˜ÈÚ‰ ‰„È˜Ù˙ ‰ÈÙÏ˘ Â˙„ÓÚ ‰�ÂÎ� ÔÎ‡ Ì‡ ¯ˆÂ‡‰ „¯˘ÓÏ ¯ÈÚ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó
 ÌÈÈÏÏÎ ÌÈÈÂ˜ÈÏ Ì‰˘ Ì‰ÈÏÚ ˙Â„ÓÏÓ ˙Â�ÂÏ˙‰˘ ÌÈÈÂ˜ÈÏ· ÏÂÙÈË ‡Â‰ ‰„ÈÁÈ‰ Ï˘) ‰„ÓÚÂ

˜ÙÒÓ ˙¯¯ÁÂ˘Ó ‰�È‡ ÂÊ(,¯Â·ÈˆÏ ¯Â¯·Â ÈÂÏ‚ ÔÙÂ‡· ˙‡Ê ÌÒ¯ÙÏ ÂÈÏÚ Ê‡ ÈÎ  , ÈÓÂÒ¯Ù·
‰„ÈÁÈ‰ ,ÂÎÂ ˙Â�ÂÏ˙Ï ˙Â·Â˘˙·' .ÍÎ Â‡ ÍÎ , ‰�ÚÓ ˙˙Ï ˘ÈÂ ÏÂÙÈË· ˙·ÁÒÏ ‰˜„ˆ‰ ÔÈ‡

¯È·Ò ÔÓÊ ˜¯Ù ÍÂ˙· ˙Â�ÂÏ˙‰ È‚ÂÒ ÏÎÏ ,È˘˜˙‰Â ˜ÂÁ‰ ˙Â‡¯Â‰· ˘¯„�Î"¯ . 

 

✩ 

 

ÔÂ‰‰ ˜Â˘ Û‚‡·˘ ¯Â·Èˆ‰ ˙ÂÈ�ÙÏ ‰„ÈÁÈ‰ ,˘Ó˘Ó ÔÂÎÒÈÁÂ ÁÂËÈ· ¯Â·Èˆ‰ ˙Â�ÂÏ˙Ï ˙·Â˙Î ˙
ÁÂËÈ·‰ ÈÓÂÁ˙· ÂÈ˙ÂÈÂÎÊ ÁÂÙÈ˜Ï Ú‚Â�‰ ÏÎ· ,˙ÂÓÏ˙˘‰‰ ˙Â�¯˜Â ÏÓ‚‰ ˙ÂÙÂ˜ , ÔÂÎÒÈÁ‰

‰ÈÒ�Ù‰Â . 

‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï , ¯Â·Èˆ‰ ˙ÂÈ�Ù· ÛËÂ˘‰ ‰ÏÂÙÈË· ‰„ÈÁÈ‰ Ï˘ ÈÂ˜Ï‰ „Â˜Ù˙‰
 ‰˙„Â·Ú ÚÂˆÈ·Ï ÌÈ˘Â¯„‰ ÌÈÏÎ‰ ˙‡ ÔÂÁ·Ï Û‚‡‰ ˙‡Â ¯ˆÂ‡‰ „¯˘Ó ˙Ï‰�‰ ˙‡ ·ÈÈÁÓ

¯Â·Èˆ‰ ˙ÂÈ�Ù· ¯˘Ù‡‰ ÏÎÎ ¯È‰ÓÂ ÏÈÚÈ ÏÂÙÈË ‡·‰ÏÂ Ô‡ÎÓ ÂÁÈË·È˘ ˙ÂÏÂÚÙ ËÂ˜�ÏÂ. 

 

 

 הלשכה המשפטית במשרד הפני�

משרתת גופי� רבי� ה	 בתו� משרד )  הלשכה המשפטית!להל	 (הלשכה המשפטית במשרד הפני� 
ו# משפטי ובתו� כ� נותנת ייע) השלטו	 המקומי: כגו	(וה	 מחוצה לו )  המשרד!להל	 (הפני� 

: פעילות הלשכה המשפטית היא בעיקר בתחומי� אלה. ליחידות המשרד המטפלות בפניות הציבור
על הלשכה מוטל עומס . הבנייה והכבאות ופעילות המשרד, מינהל האוכלוסי	, השלטו	 המקומי

תביעות משפטיות וחוות דעת , #"במאות עתירות לבג, בי	 היתר, מאחר שהיא מטפלת, עבודה רב
 !להל	 (בראש הלשכה עומדת היועצת המשפטית של המשרד . ת במגוו	 נושאי� המובאי� אליהרבו

 . עורכי די	18 הועסקו בלשכה 2002ובספטמבר , )היועצת המשפטית

1. ˙�Ï ˙Â�Â¯Á‡‰ ÌÈ�˘· Â˘‚Â‰˘ ˙Â�ÂÏ˙ Ï˘ Ô¯Â¯È· ÍÏ‰Ó·"‰ÏÚÂ‰ „¯˘Ó‰ „‚� ˆ , ÈÎ
„¯˘ÓÏ ¯Â·Èˆ‰ Ï˘ ˙Â·¯ ˙ÂÈ�Ù ,Ï ‰�ÚÓ Ô˙Ó Í¯ÂˆÏ˘ ‰Î˘Ï‰ Ï˘ ˙Ú„ ˙ÂÂÁ ‰˘¯„� Ô‰

˙ÈËÙ˘Ó‰ ,ÏÏÎ Â�Ú� ‡Ï ,‰ÈÈ�Ù‰ ˙Ï·˜ ¯Â˘È‡Ï È�Â˘‡¯ ‰�ÚÓ ‡Ï Û‡ , ¯Â·ÚÎ ˜¯ Â�Ú� Â‡
¯È·Ò‰Ó ÍÂ¯‡ ÔÓÊ ˜¯Ù ;‰Ï·˜ ¯Â˘È‡ Ô˙È� ‡Ï ¯Â·Èˆ‰ ·¯˜Ó ‰Î˘ÏÏ ˙Â¯È˘È ÌÈ�ÂÙÏ Ì‚ ,

¯È·Ò‰Ó ÍÂ¯‡ ÔÓÊ ˜¯Ù ¯Â·ÚÎ ˜¯ Â�Ú� Â‡ ÏÏÎ Â�Ú� ‡Ï Ì‰ Ì‚Â ,‰�˘Ó ¯˙ÂÈ Û‡ Ì˙ˆ˜Ó. 
˙�"‰ÚÈ¯˙‰ ˆ ,ÌÈÓÚÙ Ï˘ ·¯ ¯ÙÒÓ , Ï˘ ÌÈÈËÙ˘Ó‰ ÌÈˆÚÂÈ‰Â „¯˘Ó‰ ˙Ï‰�‰ È�ÙÏ

 „¯˘Ó‰)‰ÂÂ‰·Â ¯·Ú· (˜ÂÁ‰ ˙Â‡¯Â‰ ˙‡ „‚Â� ¯·„‰ ÈÎ ÏÚ ,È˘˜˙‰ ˙Â‡¯Â‰" ÈÏÏÎÂ ¯
ÔÈ˜˙‰ Ï‰�ÈÓ‰. 

, צ ללשכה המשפטית"כי האמור לעיל חל ג� על המענה לפניות של נת, צ עולה"ממסמכי נת
על , צ התריעה לפני הלשכה המשפטית פעמי� רבות"נת. ת על הלשכהבמסגרת בירור	 של תלונו

 .שהעיכוב במענה לפניותיה מונע ממנה לטפל בתלונות ולמלא את תפקידה על פי החוק
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 47%. מוצדקותנמצאו ) 43%!כ( מה	 70!ו,  על הלשכה תלונות164צ "ביררה נת 2001!1999בשני� 
מהתלונות שנמצאו מוצדקות  22.5%!ו,  לפנייהה מענמת	!איעסקו במהתלונות שנמצאו מוצדקות 

 ."שירות לקוי לאזרח"צ הגדירה "היו בנושא שנת

צ "ולאחר שפניות רבות של נת, עקב חומרת הבעיה ונוכח התמשכותה, 1997בדצמבר  .2
מצאה מבקר המדינה ונציב תלונות , לא נענו, לי� בעבר של המשרד"צ למנכ"ושל מנהל נת, ללשכה

משו� , כו	 להביא עניי	 זה לפני הוועדה לענייני ביקורת המדינה של הכנסתהציבור דאז לנ
 ).  הוועדה!להל	 (דיו	 בוועדה לענייני ביקורת המדינה , לדעתה, שחשיבות העניי	 חייבה

ל המשרד "מנכ. 21.1.98קיימה הוועדה ישיבה בנושא ביו� , בעקבות פנייתה של מבקר המדינה
וכי נגד המשרד הוגשו מספר גדול , רד אינו ערו� לטפל בתלונותהסביר בישיבת הוועדה כי המש

ועל פי סדר העדיפויות של הלשכה וכוח האד� שעמד , #"מאוד של תביעות משפטיות ועתירות לבג
 .צ ואחרות"פניות נת, עליה לטפל בתביעות לפני הטיפול בפניות הציבור, לרשותה

נע שמשרד הפני� לא ערו� ושצרי� לקבוע שיטות משוכ"כי הוא , ר הוועדה"בסיכו� הישיבה ציי	 יו
ואת� צריכי� , לא מדובר במקרה אחד... ניהול כאלה שיביאו את המערכת לפעול בצורה יעילה

עוד צוי	 בסיכו� הישיבה כי הדיו	 ". והשר צרי� להיות מודע לדברי� האלה, להיכנס לעובי הקורה
 ).לא התקיי�דיו	 זה (בנושא זה יימש� בהשתתפותו של שר הפני� 

 ‰„ÚÂÂ· ÔÂÈ„‰ ¯Á‡Ï˘ ÌÈ„ÓÏÓ‰ ÌÈÎÓÒÓ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘ÓÏ ‡ÈˆÓ‰ ‡Ï „¯˘Ó‰
 ¯‡Â�ÈÓ1998 ˙ÈËÙ˘Ó‰ ‰Î˘Ï‰ Ï˘ ÏÂÙÈË‰ ˙ÂÏÈÚÈ ˙¯·‚‰Ï ÏÚÙÂ ‡˘Â�‰ ˙‡ ÔÁ· ‡Â‰ 

‰ÈÏ‡ ˙ÂÈ�Ù· .‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï , ÔÂ˜È˙Ï ˙ÂÏÂÚÙ ËÂ˜�È „¯˘Ó‰˘ ‰È‰ ÈÂ‡¯
˙ÂÈÚ·‰. 

המשפטית בתחו� המענה לפניות הועלה ג� במכתב שכתב היוע# תפקודה הלקוי של הלשכה  .3
 :כדלהל	, ל המשרד דאז"ולמנכ, מר נת	 שרנסקי,  לשר הפני� דאז2000המשפטי לממשלה במאי 

ל משרד "נושא זה עלה מספר פעמי� וא. נכתבו לא מעט מכתבי� לשר הפני� ולמנכ"
נראה .  המשפטית של משרדכ�ראו נא מכתבי האחרו	 ליועצת. בקדנציות הקודמות, הפני�

נתפס , בשל תת איוש ועומס, כי תפקודה הלקוי של הלשכה המשפטית של משרד הפני�
וככאלה מחויבי� אנו לטפל בפניות , כולנו עובדי ציבור. לאור� השני� כעובדה מוגמרת

מחסור . בעיקר בעיד	 הפקסימיליה והאינטרנט, המגיעות אלינו בענייניות וללא עיכוב
 אינו יכול לשמש עוד נימוק משכנע לפונה או לבית המשפט כאשר הטיפול בנושא בתקני�

לפיכ� מוצע לכנס צוות חשיבה אשר יבח	 את הסוגייה ויציע הצעות . מסויי� מתעכב
 ."ארגו	 של השירות המשפטי של משרד הפני�!לתגבור ולרה

Ë˜�˘ ˙ÂÏÂÚÙ ÏÚ ÌÈ„ÓÏÓ‰ ÌÈÎÓÒÓ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘ÓÏ ‡ÈˆÓ‰ ‡Ï „¯˘Ó‰ ˙Â·˜Ú· 
‰Ï˘ÓÓÏ ÈËÙ˘Ó‰ ıÚÂÈ‰ ·˙ÎÓ. 

במכתב מפורט של סג	 מנהל מחלקה בלשכה ( פנתה הלשכה המשפטית 2000במארס  .4
בעניי	 היעדר תוכנה מתאימה לניהול תיקי� במשרד ובכלל זה , ל המשרד"למנכ, )המשפטית

ענה על תפקוד הלשכה בתחו� המ, בי	 היתר, וההשפעות החמורות של הדבר, בלשכה המשפטית
 פנתה הלשכה בעניי	 זה להנהלת המשרד אול� לא 1998במכתב צוי	 כי עוד בשנת . לפניות הציבור

להל	 ציטוט של קטעי� מהמכתב המצביעי� על הבעיה בתפקוד הלשכה בתחו� המענה . נענתה
 ):כל ההדגשות במקור(לפניות הציבור 
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"„Â·È‡Ï ÌÈÎÏÂ‰ ÌÈ˜È˙ !התגלגל מבלי יכולת לדעת א� נפתח אי פע� וא 	להיכ 	כ � ...
 לאותו נושא מבלי שגור� המטפל בתיק יודע שחלק מהחומר נמצא ˙ÌÈÏÂÙÎ ÌÈ˜Èנפתחי� 

קשה לפרט את שלל ההשלכות ... בתיק אחר ואולי א. בטיפולו של מישהו אחר
והיק. המשאבי� , איבוד נתוני�, טעויות; בזבוז זמ	: וקשה ג� להגזי� בה�, הביורוקרטיות

˘·ÏÁÓ˜‰ אני ואחרי� במחלקה יכולי� להעיד ... זבזי� במצב הנוכחיהאנושיי� המתב
˙Â¯È˘‰Â ‰„Â·Ú‰ ÏÚ „Â‡Ó ‰˘˜ÓÂ ¯ÂÓÁ ·ˆÓ‰ ˙ÈËÙ˘Ó‰ . ÏÎ Ì‚ ÍÎ· ÌÈ˘Á˘ ÁÈ�Ó È�‡

‰˜ÏÁÓ‰ È˙Â¯È˘Ï ÌÈ˜˜Ê�‰... 

˙ÈËÙ˘Ó‰ ‰˜ÏÁÓ‰ ÏÚ ·ˆÓ‰ ˙ÂÎÏ˘‰ ¯Â‡È˙ !שבמצב , ל הקוד�" כבר נאמר למנכ
,  תיק שבטיפול� לא יאבד ומסמכי� יתויקו בו כראויד המעוניני� לוודא כי"הנוכחי עו

אחרי� מטפלי� בנושאי� שמשתייכי� לה� אלפי ... נאלצי� לנהל ארכיב פרטי בכל חדר
תיקי� ואי	 לה� אפשרות פיזית וניהולית לעשות זאת ואי	 לה� ברירה אלא להיעזר בארכיב 

... ט על מסת התיקי�אי	 למעשה אפשרות להשתל... שאינו ערו� לתת את הסיוע הנדרש
) בלשו	 המעטה(זה לא נעי� ) ורבי� מה� בבית המשפט העליו	(במיוחד בתיקי בית משפט 

או שלל תקלות , התיק אבד, לא מוצאי� את התיק: לענות לבית המשפט תשובות מביכות
 .אחרות הקורות במצב הנוכחי

. שיב לה� ובזמ	תיקי בית משפט זוכי� ליחס מועד. ונעשה מאמ# רב לה, מטבע הדברי�
 העומדי� בתור !מכל הפוני� האחרי� )  ג� על חשבו	ווהינ( מועד. ושונה וא� יחס זה הינ

נדרשי� לשלוח שוב ושוב חומר שהל� ,  מקבלי� שירות לקוי!לאחר תיקי בית המשפט 
רצוי כי ... לא נעני� בזמ	 ולעתי� לא נעני� כלל, ב"להמתי	 עד שנמצא התיק וכיו, לאיבוד
בכדי ... ניהול תיקי� תהיה משולבת ע� מחלקות אחרות במשרד עימ� אנו עובדי�תוכנת 

הוראות , יאפשר מעקב, שהטיפול המשולב בתיקי� של כל המחלקות יהיה מרוכז
 ...".ותזכורות

¯Â¯È·· ‡ÂÙ‡ ‰ÏÂÚ ‰Ê ·˙ÎÓÓ Ì‚ , ‰ÈÏ‡ ˙ÂÈ�Ù· ‰Î˘Ï‰ Ï˘ ÈÂ˜Ï‰ ÏÂÙÈË‰ Ï˘ ‰ÈÚ·‰ ÈÎ
ˆÂ˙Â ÂÏ ‰ˆÂÁÓÂ „¯˘Ó· ÌÈÙÂ‚ Ï˘Î�Ó‰ ˙ÚÈ„ÈÏ Â‡·Â‰ ˙Â¯ÂÓÁ‰ ‰È˙Â‡" Ï˘ Ì„Â˜‰ Ï

„¯˘Ó‰ .Ó ˙ÈËÙ˘Ó‰ ‰Î˘Ï‰ Ï˘ ¯ÎÊÓÓ-15.5.00‰ÏÂÚ  ,Î�Ó‰ ÈÎ" ·˙ÎÓ‰ ˙‡ ¯È·Ú‰ Ï
�Ú ˙„ÈÁÈÏ"‰ÏÂÙÈËÏ „¯˘Ó‰ Ï˘ ‡ . 

 ÏÚÂ Ï·È˜˘ ˙ÂËÏÁ‰ ÏÚ ÌÈ„ÓÏÓ‰ ÌÈÎÓÒÓ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘ÓÏ ‡ÈˆÓ‰ ‡Ï „¯˘Ó‰
Ë˜�˘ ˙ÂÏÂÚÙ ,ÏÈÚÏ ¯ÂÓ‡‰ ·˙ÎÓ‰ ˙Ï·˜ ˙Â·˜Ú· , ‰Î˘Ï· ÌÈ˜È˙‰ ÏÂ‰È� ¯ÂÙÈ˘Ï

˙ÈËÙ˘Ó‰ , ˙�˘· ‰˜È„· ËÚÓÏ2000) ÔÏ‰Ï Â‡¯ .( 

 2000בוצעה בשנת , ל המשרד בנושאי ארגו	 ומינהל במשרד"במסגרת הפעילויות שעשה מנכ .5
העבודה סוכמה . בדיקה ארגונית לצור� שיפור תפקודה וארגונה המחודש של הלשכה המשפטית

 ). הדוח!להל	  (2000במבר ל המשרד בנו"בדוח שהומצא למנכ

ל להעלאת רמת השירות לניצול מיטבי של "על רקע מגמות המנכ"כי , בי	 היתר, במבוא לדוח צוי	
עלה הצור� לבצע אבחו	 של הלשכה המשפטית , המשאבי� ולהתאמת� לצור� האמיתי בשטח

כה התפעול והיקפי העבודה של הלש, מטרת העבודה הנה בחינת הארגו	. לשיפור תפקודה
במגמה , מידת התאמת� ליעדי� ולחוקי� המחייבי� ולמשאבי� העומדי� לרשות�, המשפטית

 ".ניצולת המשאבי� והבקרה על פעילות הלשכה, לשפר את רמת השרות

בתחו� ארגו	 הלשכה צוי	 . הדוח הצביע על בעיות רבות בתפקוד הלשכה והציע דרכי� לפתרונ	
כל אחד מהמשפטני� ; אי	 בה מעקב ובקרת הישגי�ו, שהיא אינה פועלת על פי תכנית, בדוח

הועלה הצור� . ללא הנחיות מסודרות וללא חובת דיווח לממונה, שבלשכה פועל באופ	 עצמאי
שיאפשרו ניצול מיטבי של הזמ	 ויפחיתו את , להכי	 תכנית עבודה המושתתת על סדרי עדיפויות



 159 נושאי� מערכתיי�

וחסרה מערכת , מי� את עבודת הלשכהצוי	 שהתנאי� הסביבתיי� אינ� הול. עומס העבודה בלשכה
עוד צוי	 . מעקב ובקרה על ביצוע משימות, של שירותי עזר לרבות מערכת ממוחשבת של תכנו	

בקביעת מדיניות המשרד ובהכנת , כמתבקש, כי רוב הפעילות של המשפטני� אינו מושקע, בדוח
ות משפטיות ובקשות תביע, #"עתירות לבג(כי א� בטיפול בחריגות לסוגיה	 , כלי� ליישומה

 . ולכ	 לא נותר בידי המשפטני� זמ	 מספיק לעסוק בתפקידי� הייעודיי� של הלשכה, )שונות

בלתי ברורי� ואינ� מתאימי� , התקנות ונוהלי העבודה במשרד מיושני�, כי החוקי�, כ	 צוי	 בדוח
ומנות ומגדיל והדבר מחייב פנייה ללשכה המשפטית לעתי� מז, למציאות כיו� ולפעילות השוטפת

 חקיקה בנושאי� יובה	 גיבוש תיקונ, בדוח הוצעו דרכי� לפתרו	 הבעיות. את העומס על משפטניה
קביעת קריטריוני� והכנת הנחיות ונהלי� הנוגעי� לתחומי הפעילות , שבסמכות משרד הפני�

רו שיאפש, לרבות מערכת ממוחשבת, כ	 הוצע בדוח לספק ללשכה שירותי ניהול ומעקב. השוני�
שיפור מהירות התגובה לפוני� ועדכו	 שוט. של תכנית , מעקב ובקרה על מצב הטיפול בתיקי�

העבודה של המשפטני� על פי מצב ההתקדמות של התיקי� שבה� ה� מטפלי� וסדרי העדיפויות 
תנהל את עבודת , נוס. על מטלותיה המוגדרות, עוד הומל# בדוח כי היועצת המשפטית. המשתני�

 .י� פורו� תקופתי למת	 הנחיות וקבלת דיווח שוט.הלשכה ותקי

 כתב משרד הפני� למשרד מבקר המדינה כי בעקבות הבדיקה הארגונית הוגדל מספר 2002בדצמבר 
התקני� בלשכה המשפטית והמשרד התקשר ע� גורמי� חיצוניי� לצור� ביצוע תיקוני חקיקה 

מעקב ובקרה שאמור לספק את הפתרו	 הוקצה תק	 של ממונה על "כ	 . ותקינה בתחומי� מסוימי�
לחוסר היכולת של העומד בראש הלשכה המשפטית לעסוק ג� בעבודה משפטית וג� בניהול 

עוד ". א� מחמת החלטות הממשלה להקפאת איוש ותקני� הוא לא אויש עד היו�, אדמיניסטרטיבי
חו� מינהל  תיקי� משפטיי� בת500!כ(צוי	 כי כמות העבודה המוטלת על הלשכה המשפטית 

מחייבת את הלשכה המשפטית לקבוע לעצמה ) 2002 תיקי� בשנת 1,000! וכ2001!האוכלוסי	 ב
 .וכ� אכ	 נעשה, סדרי עדיפויות

 בעניי	 התלונות שהתקבלו 2002ספטמבר !מעקב שעשה משרד מבקר המדינה באוגוסט .6
אישור !לונות על איצ ת"כי עדיי	 מתקבלות בנת,  נגד המשרד והלשכה העלה2002צ מתחילת "בנת

צ עדיי	 "מהמסמכי� ג� עולה כי נת. קבלת הפנייה ועל עיכוב רב במת	 מענה סופי לפוני� ללשכה
כדי לסיי� את בירור התלונות שזמ	 , נאלצת לפנות שוב ושוב ליועצת המשפטית ולהנהלת המשרד

 .רב לא התקבלו בעניינ	 תשובות מהלשכה

7. „ÂÚ ‰ÏÚ‰ ·˜ÚÓ‰ , ÔÈÈ„Ú ‰Î˘Ï· ÈÎ ÏÂ‰È� ÔÈ‡Â ÌÈ˜È˙‰ ÏÂ‰È� ÌÂÁ˙· ÈÂ�È˘ ÏÎ ÏÁ ‡Ï
¯„ÂÒÓÂ ÈÂ‡¯ ,È�„È Â‡ ·˘ÁÂÓÓ ,„¯˘Ó· ÌÈÙÂ‚Â ÌÈ„·ÂÚÓ ˙Ï·˜Ó ‰Î˘Ï‰˘ ˙ÂÈ�Ù‰ Ï˘ ,

¯Â·Èˆ‰Ó ,˙ÂÈÓÂ˜Ó ˙ÂÈÂ˘¯Ó ,ËÙ˘Ó È˙·Ó ,˙Ò�Î‰ ˙Â„ÚÂÂÓ ,„ÂÚÂ ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ ÌÈ„¯˘ÓÓ .
‰ÏÚÂ‰ „ÂÚ ,Ù‡Ó ‰�È‡ ‰Î˘Ï‰ ˙‡ Ì‚ ˙˘Ó˘ÓÂ „¯˘Ó· ‰�˜˙Â‰˘ ‰�ÎÂ˙‰ ÈÎ ÏÂ‰È� ˙¯˘

 ÌÈÈËÙ˘Ó ÌÈ˜È˙)‰Î˘ÏÏ ˙ÂÈ�Ù‰ Ï˘ ÌÂ˘È¯ ˙Â·¯Ï ,Ô˙Ï·˜ È„ÚÂÓ , ˙Ï·˜ ÏÚ ¯Â˘È‡ ˙‡ˆÂ‰
‰ÈÈ�Ù‰ ,„ÂÚÂ ˙ÂÈ�Ù· ÏÂÙÈË‰ ·ˆÓ ¯·„· ·˜ÚÓ ˙ÂÁÂ„ ˙˜Ù‰ .( ˘È ÔÈÈ„Ú ÍÎÓ ‰‡ˆÂ˙Î

‰ÏÂÙÈË· ÌÈ‡ˆÓ�‰ ÌÈ˜È˙Â ˙ÂÈ�Ù ¯Â˙È‡· ˙Â˘˜ ˙ÂÈÚ· ‰Î˘Ï· ,Ì‰È¯Á‡ ·˜ÚÓÂ ÌÏÂ‰È� .
 ¯ÂÓ‡Î ÌÈ�Â˙� ¯„ÚÈ‰·È‡ Ï˘ ‰ÈÚ·‰ Û˜È‰ ˙‡ „ÂÓ‡Ï ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ÏÂÎÈ ‡Ï- ‰�ÚÓ

‰Î˘Ï‰ È„È· ¯Â·Èˆ‰ ˙ÂÈ�ÙÏ. 

כי , בי	 היתר, ל המשרד" ציי	 מנכ2002בפגישה ע� נציגי משרד מבקר המדינה בספטמבר  .8
וכי , אינו יודע על הליקויי� המפורטי� לעיל בתפקוד הלשכה המשפטית בתחו� המענה לפניות

הוא יבח	 אותו וינקוט את הפעולות , בידי משרד מבקר המדינה בנושא יומצא לולאחר שהמידע ש
משרד מבקר המדינה מסר עוד באותו חודש את המידע לידי . הדרושות להסדרת נושא חשוב זה

 .ל המשרד"מנכ
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הוגדלו תקני כוח אד� של הלשכה "כי , 2002ל המשרד כתב למשרד מבקר המדינה בנובמבר "מנכ
א� עדיי	 יש , המהווי� אומנ� מימוש לא מלא של דוח הייעו# הארגוני,  תקני�המשפטית בתשעה

כמו כ	 אומצו ממצאי הדוח . ולו חלקי של הבעיה, בה� כדי לתרו� תרומה של ממש לפתרו	
המשרד עדיי	 לא הצליח ... ביחס למסירת עבודות חקיקה והכנת תקנות לגורמי� חיצוניי�] הארגוני[

יחידה למעקב ובקרה אשר אמור לית	 מענה לניהול האדמיניסטרטיבי של לאייש את משרת מנהל ה
וזאת נוכח התמשכות הליכי איוש המשרות בשירות המדינה ועיכוב איוש התק	 עקב , הלשכה

בימי� אלה תלויה ועומדת בקשת המשרד להפשרת . ההחלטה על הקפאת תקני� בשירות המדינה
, כיב במשרד יוצר קשיי� לא רק ללשכה המשפטיתניהול האר... משרה זו בפני ועדת החריגי�

בעיית . מצוקת המקו� עמה נאל# המשרד להתמודד אינ� מאפשרי� לו ניהול ארכיב זמי	 ומלא
העיכוב במענה לפניות נובעת כפי שהוסבר מהעומס הרב המוטל על הלשכה ומהאילו# בפניו ניצבת 

ל בראש ובראשונה בענייני� בה� הלשכה הנאלצת להקדיש את הזמ	 הקצוב העומד לרשותה לטפ
רוב רוב	 של העתירות בענייני מינהל אוכלוסי	 ] כיו�... [יש הכרח להגיש תשובה לבית המשפט

כמו ג� כתוצאה מהתופעה הכללית של , כתוצאה משינוי זה. מטופלות בידי בית המשפט המחוזי
 מספר העתירות בה	 גדל, גידול במספר ההליכי� המשפטיי� הננקטי� כנגד רשויות ציבוריות

נוכח , ספק א� נית	 לצפות.  תיקי� בקירוב1,500! ב2000מטפלת הלשכה המשפטית משנת 
לתוספת בכוח האד� העומד , החלטות הממשלה בדבר צמצו� והקפאת כוח אד� בשירות המדינה

לפיכ� כל שנותר הוא ניסיו	 להשלי� את הלי� איוש המשרות שנקבעו . לרשות הלשכה המשפטית
 ".רבעב

הוש� , 2003בתוכנית העבודה לשנת "כי ,  כתב משרד הפני� למשרד מבקר המדינה2002בדצמבר 
ובמעקב אחר  דגש רב על שיפורי� הקשורי� בהעמדת מערכת מיחשובית תומכת בקבלת החלטות

מערכת זו תית	 מענה להיבטי� אלו ג� . מסמכי� כמו ג� במעקב אחר טיפול בנושאי� שוטפי�
הבעיה המרכזית בטיפול בתיקי� בלשכה . על מאות הפניות המגיעות אליה, בלשכה המשפטית

נובעת מצור� בשינוי יסודי בארכיב המשרד ובאיכות , המשפטית כמו ג� ביחידות אחרות במשרד
 ".2003ג� נושא זה כלול בתוכנית העבודה לשנת . תיוק המסמכי� בתיקי� שוני�

 

✩ 

 

‰ÏÂÚ ÏÈÚÏ Â‡·Â‰˘ ˙¯Â˜È·‰ È‡ˆÓÓÓ ,ÈÎ ÌÈ�˘ ‰Ê ÌÈ¯ÈÎÓ ÌÈ�Ù‰ „¯˘Ó ˙Ï‰�‰Â ‰Î˘Ï‰ 
¯Â·Èˆ‰ ˙ÂÈ�ÙÏ ‰�ÚÓ‰ ÌÂÁ˙· ‰Î˘Ï· ˙ÓÈÈ˜‰ ‰ÈÚ·‰ ˙‡ ˙Â·¯ , ‰Ë˜�˘ ÌÈ„Úˆ‰ ÌÏÂ‡

„¯˘Ó‰ ˙Ï‰�‰ ,Ì„‡ ÁÂÎ ˙ÙÒÂ˙· ¯˜ÈÚ· Â‡Ë·˙‰˘ ,‰ÈÚ·‰ Ï˘ ÏÏÂÎ ÔÂ¯˙ÙÏ Â‡È·‰ ‡Ï .
 ÏÎ ˙‡ Ì„˜‰· ËÂ˜�Ï Ì‰ÈÏÚ ÈÎ ÌÈ�Ù‰ „¯˘ÓÏÂ ‰Î˘ÏÏ ¯ÈÚ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó

ˆ‰ ÌÈ˘Â¯„‰ ÌÈ„Ú-ÌÈÈ·Â˘ÁÓ‰  , ÌÈÈÏÂ‰È�‰Â ÌÈÈ�Â‚¯‡‰-‰ÈÚ·‰ Ï˘ ‡ÏÓ‰ ‰�Â¯˙ÙÏ  . 

 

✯ 

 

ר "חובת רשויות המדינה להשיב לפניות הציבור לא זו בלבד שהיא מעוגנת בחוק ובהוראות התקשי
 . היא ג� נדב� מרכזי בתחו� השירות לציבור, ומחויבת על פי סדרי מינהל תקיני�

לי� של משרדי הממשלה "שלח נציב שירות המדינה לכל המנכ, ת בנושאבמהל� הביקור, 9.9.02!ב
החוק והוראות "ובו צוי	 כי , "חובת עובדי המדינה להשיב על מכתבי� ופניות"חוזר בעניי	 

בתוק. , ר מחייבי� את עובדי המדינה להשיב באופ	 מנומק על פניות המופנות אליה�"התקשי
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לי� של המשרדי� "בחוזר האמור התבקשו המנכ". ר"בתקשיתו� פרקי זמ	 כמפורט בחוק ו, תפקיד�
 . להסב את תשומת לב העובדי� לחובה האמורה ולפעול לאכיפתה

למשרד מבקר המדינה בעקבות , על דעת הנציב,  כתבה נציבות שירות המדינה2002בנובמבר 
ה בתחו� תבח	 את הדרכי� להגביר ולחזק את הפעולות במשרדי הממשל"כי היא , הביקורת בנושא

תבדוק את הסוגיה של הטיפול בתלונות , ]המענה לפניות הציבור[ההדרכה והמשמעת בנושא 
כמו כ	 הודיעה נציבות שירות המדינה כי . הציבור ותפנה למשרדי� כדי לשפר את הטיפול בתלונות

לי� ולמנהלי יחידות הסמ� בעניי	 חובת עובדי " למנכ2002נוס. על החוזר שהפיצה בספטמבר 
לפעול לשיפור המצב באמצעות ההדרכה "יתבקשו המשרדי� , ינה להשיב על מכתבי� ופניותהמד

שינו	 נהלי המשרדי� בנושא טיפול בתלונות הציבור ובנושא , ההסברה הפני� משרדית, המשרדית
משרדית כדי לבחו	 את !הנציבות תשקול למנות ועדה בי	; הבקרה המנהלית במשרדי הממשלה

 ".הנושא

 „¯˘Ó ˙Ú„Ï‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó , ˙ÂÚ„ÂÓ‰ ˙¯·‚‰Ï ÌÈÎ¯„‰ ÏÎ· ÏÂÚÙÏ ÌÈ„¯˘Ó‰ ˙ÂÏ‰�‰ ÏÚ
¯Â·Èˆ‰ ˙ÂÈ�ÙÏ ‰�ÚÓ‰ ÔÈÈ�Ú· Ì‰È˙Â·ÂÁÏ ‰�È„Ó‰ È„·ÂÚ Ï˘ , ÌÈÙÒÂ� ÌÈ„Úˆ ÂÏÈ‡ ÔÂÁ·ÏÂ

 ËÂ˜�Ï ÈÂ‡¯)ÔÂ‚Î :ÌÈÏ‰� ˙ÚÈ·˜ ,‰¯˜·‰ ¯ÂÙÈ˘ ,„ÎÂ ·Â˘ÁÓ ÈÓÂ˘ÈÈ ˙ÚÓË‰'( , ÏÚ ÛÒÂ�
 ÌÂÁ˙· È˜Ò¯·Â˜ ˙„ÚÂ ˙ÂˆÏÓ‰ Ï˘ ÔÓÂ˘ÈÈ ˙ÂÈ�ÙÏ ‰�È„Ó‰ ˙ÂÈÂ˘¯ Ï˘ ‰�ÚÓ‰ ¯ÂÙÈ˘

¯Â·Èˆ‰ ,È‡ Ï˘ ‰Ê ÈÏÈÏ˘ ‚‰Â�· È˙Â‰Ó ÈÂ�È˘Ï ÌÂ¯‚Ï È„Î-È˘˜˙‰Â ˜ÂÁ‰ ˙Â‡¯Â‰ ÌÂÈ˜" ¯
ÌÈ�È˜˙ Ï‰�ÈÓ È¯„ÒÓ ‰‚È¯ÁÂ. 

 È˙�˘ ÁÂ„· Â·˙Î�˘ ÌÈ¯·„‰ ˙‡ ‡È·‰ÏÂ ¯ÂÊÁÏ Ì‚ ÈÂ‡¯ ‰Ê ÔÈÈ�Ú·27 ˙Â�ÂÏ˙ ·Èˆ� Ï˘ 
 ÏÈ¯Ù‡Ó ¯Â·Èˆ‰2001 , ÈÎ"ÂËÏ˘‰ ˙ÂÈÂ˘¯ ÏÚ ˙‡Ë·Ó ‰˙Â‰Ó˘ ÔÂËÏ˘ ˙Â·¯˙ Á˙ÙÏ Ô

ÂÈ˙ÂÈÂÎÊÏÂ Á¯Ê‡Ï „Â·Î ,˙ÈÒÈÒ·‰ ‰˙·ÂÁÎ ÂÊ ‰Ó¯Â� ÌÂÈ˜ ‰‡Â¯‰Â . ‰Ï‡ Ï˘ ‰Ó�Ù‰
 Ï˘ ÂÈÈÁ ˙ÂÎÈ‡ ˙‡ ˙·ˆÚÓÂ ÔÂËÏ˘‰ ˙ÂÈÂ˘¯Ï Á¯Ê‡‰ ÔÈ· ÌÈÒÁÈ‰ ÈÙÂ‡ ÏÚ Ì˙ÂÁ ‰ÚÈ·ËÓ

ÌÈÈÁ Â�‡ ‰· ‰¯·Á‰ ˙ÂÓ„ ˙‡Â Ë¯Ù‰." 

 

 

 פעילות הממוני� על יישו� חוק חופש המידע

על יסוד המידע יכול . הזכות לקבל מידע מרשויות ציבוריות היא יסוד חשוב בתהלי� הדמוקרטי
התפיסה המקובלת . ולקיי� בקרה על מעשי השלטו	, היחיד להגשי� באופ	 טוב יותר את זכויותיו

וכי הרשויות מחזיקות במידע כנאמ	 , היא כי המידע שבידי רשויות ציבוריות שיי� למעשה לציבור
 . הציבורשל

 ונכנס לתוקפו במאי 1998התקבל בכנסת במאי , ) החוק!להל	  (1998!ח"התשנ, חוק חופש המידע
החוק נועד לחולל מהפכה על ידי עיגונה בדי	 של זכותו של כל אזרח או תושב לקבל מידע . 1999

 סמ� יחידות, לרבות משרדי ממשלה, ) רשות ציבורית!להל	 (כהגדרת	 בחוק , מרשויות ציבוריות
עיגו	 זכות הציבור לקבל מידע מרשויות ציבוריות בא לידי ביטוי . ותאגידי� שהוקמו על פי חוק

, בחוק ה	 על ידי חיוב הרשויות הציבוריות להעמיד מידע כללי המוגדר בחוק לרשות הציבור
 למעט, וה	 על ידי חיוב רשויות הציבור להעמיד מידע לרשותו של היחיד על פי בקשתו, מיוזמת	

על פי , בנושאי� העלולי� לפגוע בביטחו	 המדינה או בפרטיותו של אד� אחר ועוד סוגי מידע
אחד מחידושיו החשובי� של החוק הוא בכ� שהעניק לציבור זכות רחבה . שיקולי� שנקבעו בחוק

  .לקבל מידע מרשויות ציבוריות ג� בנושאי� שאינ� נוגעי� במישרי	 למבקש המידע
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טיפול ה על , ממונה על העמדת מידע לרשות הציבורותמנלכל רשות ציבורית מחויבת , מכוח החוק
משרד מבקר המדינה בדק את  ). ממונה!להל	 ( ועל יישו� הוראות החוק בבקשות לקבלת מידע

 : להל	 עיקרי הממצאי�. פעילות הממוני� בגופי� שנבדקו

 

 

 פרסו	 דוח שנתי 

דוח שנתי שיכלול מידע על אודות פעילות הרשות החוק מטיל על רשות ציבורית את החובה לפרס� 
, חופש המידע בתקנות).  דוח שנתי!להל	 (ותחומי אחריותה והסבר על תפקידיה וסמכויותיה 

למעט רשות מקומית ותאגיד שבשליטת , רשות ציבוריתנקבע כי , ) התקנות!להל	  (1999!ט"התשנ
רית בכל רשות מקומית שמספר תושביה ה ציבויספריל השנתי הדוחתשלח עותק של , רשות מקומית

כי שליש מהגופי� שנבדקו לא הכינו , הביקורת העלתה. 1) ספרייה ציבורית!להל	  (5,000עולה על 
 מהגופי� 67%.  בלבד2000משרד הדתות לא הכי	 דוח שנתי בשנת . 2001! ו2000דוח שנתי בשני� 

 . ותו לעיו	 הציבור בספרייה הציבורית לא העמידו א2001! ו2000שנבדקו שהכינו דוח שנתי בשני� 

 

 

 אופ� הטיפול בבקשות לקבלת מידע 

על . על פי החוק רשאי כל אזרח או תושב ישראלי להגיש לממונה בקשה בכתב לקבלת מידע
על החלטתו בעניי	 ,  ימי� מקבלת הבקשה30!ולא יאוחר מ, הממונה להודיע למבקש ללא שיהוי

א� מתקיימי� התנאי� הקבועי� בחוק בעניי	 , פרקי זמ	 קצובי�נית	 להארי� תקופה זו ב. הבקשה
, א� החליט הממונה להעמיד את המידע לרשות המבקש. הודעה על הארכה יש לשלוח למבקש. זה

מטעמי� , אלא א� כ	 קבע הממונה,  יו�15!עליו לבצע את ההחלטה בתו� זמ	 סביר א� לא יותר מ
כולה או , א� החליט הממונה לדחות את הבקשה.  יותרכי ההחלטה תבוצע במועד מאוחר, מיוחדי�

 . עליו לשלוח למבקש הודעה מנומקת בציו	 זכותו של המבקש לעתור נגד ההחלטה, חלקה

 בקשות לקבלת מידע שהוגשו לגופי� שנבדקו 79!משרד מבקר המדינה בדק את אופ	 הטיפול ב
 : ולהל	 עיקרי הממצאי�, ואת תשתית הטיפול בבקשות

,  מהבקשות15%!שהתגלה בטיפול ב, הליקוי העיקרי. בשליש מהבקשות התגלו ליקויי�בטיפול 
משלוח !היה אי,  מהבקשות8%!בטיפול ב, ליקוי נוס.. היה מש� טיפול ארו� מהקצוב בחוק

. כאשר נמש� הטיפול יותר מפרק הזמ	 הקצוב בחוק, הודעות בדבר הארכת מש� הטיפול בבקשות
כי שלושה מבקשי� שהטיפול בבקשותיה� נמש� יותר משלושה , צרכ� לדוגמה נמצא במשרד האו

להל	 (במשרד התעשייה והמסחר , בדומה. חודשי� לא עודכנו בדבר הארכת מש� הטיפול בבקשות
 יו� לא 30!נמצא כי שלושה מבקשי� שהטיפול בבקשותיה� התאר� יותר מ) ס" משרד התמ–

בתשובות לארבע בקשות שהממונה ,  כ�נוס. על. עודכנו בדבר הארכת מש� הטיפול בבקשות
. ס החליט לדחות לא נכללה הודעה בדבר זכות� של המבקשי� לעתור נגד ההחלטה"במשרד התמ

כי בתיקי� אי	 העתק , במשרד השיכו	 לא נית	 היה לדעת מה תוכ	 התשובות שנשלחו למבקשי�
 .של התשובות ורק מצוי	 א� נשלחה תשובה למבקש א� לאו

 

__________________ 

.  לפרס� עותק של הדוח השנתי ג� באתר האינטרנט שלהשות ציבוריתלתקנות מטילה על ר) ד(8תקנה  1
 .212' ממצאי� בנושא זה ראו להל� בעמ
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  בבקשות לקבלת מידעתשתית הטיפול

במרבית הגופי� שנבדקו יש מער� של מעקב אחר הטיפול בבקשות לקבלת מידע שמוגשות 
אול� בתיקי הפניות , במשרד הבריאות באג. לאבטחת איכות יש אמנ� מער� מעקב. לממונה

 44%!כי ב, עוד הועלה. שבאג. לא היו אסמכתאות למעקב מסודר אחר מת	 מענה לבקשות
דקו לא התקיימו לעובדי� המטפלי� בבקשות לקבלת מידע השתלמויות מקצועיות מהגופי� שנב

 . בנושא זה או שהתקיימו השתלמויות מצומצמות בלבד

 

✯ 

 

‰ÏÂÚ ÏÈÚÏ Â‡·Â‰˘ ˙¯Â˜È·‰ È‡ˆÓÓÓ , Â˜„·�˘ ÌÈÙÂ‚‰ È„È· ˜ÂÁ‰ ÌÂ˘ÈÈ· ÌÈÈÂ˜ÈÏ ˘È˘
ÂÓÂÒ¯ÙÂ È˙�˘ ÁÂ„ ˙�Î‰Ï Ú‚Â�‰ ÏÎ· , Ú„ÈÓ ˙Ï·˜Ï ˙Â˘˜·Ï ‰�ÚÓ Ô˙Ó ÌÈ„·ÂÚ‰ ˙Î¯„‰Â

‰Ê ÌÂÁ˙· ÌÈ˜ÒÂÚ‰ .‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï , ˙Â¯È˘‰ Ï˘ Ë·È‰‰Ó ˜ÂÁ‰ ˙Â·È˘Á ÁÎÂ�
˙ÈË¯˜ÂÓ„ ‰�È„Ó· ¯Â·Èˆ‰ ˙ÂÈÂÎÊ ˘ÂÓÈÓ Ï˘ Ë·È‰‰ÓÂ ¯Â·ÈˆÏ , ÂÏÚÙÈ ÌÈÙÂ‚‰ ÈÎ ÈÂ‡¯‰ ÔÓ

˜ÂÁ‰ Ï˘ ‡ÏÓ‰ ÂÓÂ˘ÈÈÏ. 

 

✯ 

 

˙Â�˙Â� ˙Â„ÈÁÈ‰ ÂÏÚÙ ‰·˘ ‰„ÈÓ‰ ¯·„· ÂÊ ˙¯Â˜È·· ÂÏÚÂ‰˘ ÌÈ‡ˆÓÓ‰ ÈÙ ÏÚ ˙Â¯È˘‰ 
È˘˜˙‰ ˙Â‡¯Â‰"˜ÂÁ‰Â ¯ ,˘� È¯ÊÂÁ"˙Â¯È˘ Ô˙Â� ÛÂ‚ ÏÎ· ˙ÂÈÂ‡¯ ˙ÂÓ¯Â�Â Ó , ÌÈ‡ˆÓÓ‰Â

˙Â¯È˘‰ ÈÏ·˜Ó Ï˘ ÔÂˆ¯‰ ˙ÂÚÈ·˘ È¯˜Ò· ÂÏÚÂ‰˘ , ˘ÓÓ Ï˘ ÌÈÈÂ˜ÈÏ ÏÚ ÌÈÚÈ·ˆÓ
¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ÌÂÁ˙· Â˜„·�˘ ˙Â„ÈÁÈ‰ Ï˘ Ô„Â˜Ù˙· . ÒÁÈÈÏ ˘È Ì˜ÏÁ ˙‡ ˙ÂÁÙÏ

 È˙Ï· ÏÂ‰È�ÏÂ ‰ÈÂ˜Ï ˙È˙˘˙Ï‰Ê ÌÂÁ˙ Ï˘ ÈÚÂˆ˜Ó. 

Â˜„·�˘ ˙Â„ÈÁÈ‰Ó ˙Â·¯Ï ÌÈÙ˙Â˘Ó ÌÈÈÂ˜ÈÏ‰Ó ˜ÏÁ , ÍÂ¯Î Ì�Â˜È˙˘ ÌÈÈÂ˜ÈÏ Ì‰Ó
˙Â¯ÎÈ� ˙Â‡ˆÂ‰· ,Ì„‡ ÁÂÎ ˙ÙÒÂ˙Â ¯ÂÈ„‰ È‡�˙ ¯ÂÙÈ˘ ÔÂ‚Î . ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘ ÌÏÂ‡

‰ÏÂ„‚ ˙ÈÙÒÎ ˙Ú˜˘‰ ÌÈ˘¯Â„ Ì�È‡ ÌÈ¯Á‡ ÌÈÈÂ˜ÈÏ Ï˘ Ì�Â˜È˙Â , Ô˙ÓÂ ˙ÂÚ„ÂÓ ¯˙È ‡Ï‡
‰‰Â·‚ ˙ÂÙÈ„Ú‰Ê ÔÈÈ�Ú· ÏÂÙÈËÏ  ,ÌÈ·‡˘Ó‰ Ï˘ ÏÈÚÈ ÏÂ‰È� ,˙ÙËÂ˘ ‰¯˜· , ˙ÂÏÂÚÙ

˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ÏÂÚÙÏ ÌÈÏ‰�ÓÂ ÌÈ„·ÂÚ Ï˘ ˙Â�ÂÎ�Â ‰¯·Ò‰Â ‰Î¯„‰ . 

 

 

 עבודת המטה של הנהלות המשרדי� 

 בנושא השירות לציבור

במשרדי הממשלה הנותני� שירות לציבור אחראית ההנהלה לאיכות השירות שהמשרד נות	 
והאופ	 שבו היא נדרשת לפעול אחריותה של הנהלת משרד ממשלתי לאיכות השירות . רוולשיפו

מקצועית לבדיקה כוללת של שירות !בדוח של הוועדה הציבורית, בי	 היתר, הודגשו, בתחו� זה
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, ) ועדת קוברסקי!להל	 (המדינה וגופי� הנתמכי� מתקציב המדינה בראשות מר חיי� קוברסקי 
 : ר כדלהל	"וזרי נציבות שירות המדינה ובתקשיבח, בהחלטות הממשלה

נושאי הארגו	 "בפרק הד	 ב, )ועדת משנה לעניי	 יחסי אזרחי� ומינהל(בדוח ועדת קוברסקי  .1
בי	 , נאמר, 1"ותהליכי העבודה הנדרשי� להבטחת שיפור רמת השירות לציבור כפעולה מתמדת

ואי אפשר להשיגו רק , שיטתי ועקבי, ש�כי שיפור השירות לציבור צרי� להיות תהלי� מתמ, היתר
דבר זה נכו	 במיוחד . אלא בעיקר על ידי ניהול� הנכו	 והיעיל של המשאבי�, בהקצאת משאבי�

הגדרת תחומי סמכות ; כשמדובר בקביעת אמות מידה וסדרי עדיפויות לש� קבלת החלטות נכונות
שנתי והכנת תכניות !	 רבתכנו; עבודת מטה ותיאו� נכו	; חלוקת עבודה יעילה; ואחריות

 .בקרה וביקורת ופיקוח ישיר על אופ	 מת	 השירות; משימתיות

בדוח .  הוא האחראי לשיפור השירות לציבור במשרדול"המנככי , בדוח ועדת קוברסקי הודגש
 : שפעילותו תכלול, ל למנות צוות בראשותו לשיפור השירות לציבור"כי על המנכ, צוי	

 ;יות לשיפור השירות לציבורקביעת סדרי עדיפו ) א(

 ; הקצאת משאבי� ) ב(

 ;קביעת עקרונות להכוונת יחידות השדה המקצועיות ) ג(

 ; שנתית ותכנית עבודה שנתית להנהגת שיפורי� בשירות לציבור!קביעת תכנית עבודה רב ) ד(

קביעת נהלי� והסדרי� לקבלת משוב על השירות לציבור ועל יישו� התכניות לשיפור  ) ה(
 ; השירות

 ;אישור תכניות לביקורת פנימית וביצוע ביקורות פתע בתחו� מת	 השירות לציבור ) ו(

 .קביעת אמות מידה לבחינת רמת השירות בשירותי� השוני� של המשרד ) ז(

ל הבכיר לאמרכלות יהיה חבר בצוות לשיפור השירות "כי הסמנכ, עוד הודגש בדוח ועדת קוברסקי
 . ויהיה אחראי לעבודת המטה בתחו� שיפור השירותל "לציבור בראשות המנכ

,  כגו	 מחשוב!דוח ועדת קוברסקי עמד ג� על החשיבות של השימוש בכלי ניהול ועזרי מטה 
 להשגת !ישיבות מטה לקביעת מדיניות ותהלי� קבלת החלטות , דיווח, אמצעי בקרה, נהלי�

כי יש לקבוע מנגנוני� , גשבהמלצות הוועדה הוד. הישגי� של ממש במת	 השירות לציבור
 .משרדיי� שיאפשרו בחינה מתמדת של השירות וטיבו והנהגת שיפורי� כתהלי� רצו. ומתמש�

ממלא , ראש הממשלה.  החליטה הממשלה לאשר עקרונית את דוח ועדת קוברסקי1990בינואר 
נת מקו� ראש הממשלה ושר האוצר מונו מטע� הממשלה לוועדת שרי� שתהיה מופקדת על הכוו

מאחר שהממשלה אישרה , לדעת משרד מבקר המדינה. יישומ	 של ההמלצות שהובאו בדוח
 .על המינהל הציבורי היה לראות את המלצותיה כקווי� מנחי�, עקרונית את דוח ועדת קוברסקי

מינה נציב שירות המדינה , לש� יישו� המלצות ועדת קוברסקי בנושא שיפור השירות לציבור .2
 תוק. של 1992אשר קיבלו ביולי , ג� המלצותיה של ועדה זו". דת אזרחי� ומינהלוע "1991ביולי 

הדגישו את אחריות ההנהלות של משרדי הממשלה למת	 שירות נאות לציבור , החלטת ממשלה
ואימצו את הדר� שנקבעה בדוח ועדת קוברסקי בדבר האופ	 שבו על ההנהלות לפעול לשיפור 

 :כדלהל	, בי	 היתר,  נקבע1992 מיולי בהחלטת הממשלה האמורה. השירות

__________________ 

נה וגופי� הנתמכי� מתקציב מקצועית לבדיקה כוללת של שירות המדי�די� וחשבו� הוועדה הציבורית 1
 .57�63, 53' עמ, )�1989ט"תשמ, ירושלי�(ועדות המשנה ', כר� ב, המדינה
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מנהלי יחידות הסמ� ומנהלי יחידות מנהליות , מנהלי� כלליי� בכל משרדי הממשלה . ב"
ייעולו ושיפורו המתמיד של השירות וכ	 , אחראי� למת	 שירות נאות לציבור, לפי העניי	

 ; קיו� בקרה כוללת על איכותו

צוות משרדי )  המנהל!להל	 (דת הסמ� ל או מנהל יחי"בכל משרד ימנה המנכ . ג
לצור� קיו� עבודת מטה ובקרה שוטפת בכל הנוגע לשיפור השירות הנית	 על , בראשותו

יגבש קריטריוני� , הצוות ייזו� פעולות לשיפור השירות לציבור. ידי המשרד לציבור
וקבלת לאיכות השירותי� הניתני� על ידי המשרד ויכי	 נהלי� למת	 מידע עדכני לציבור 

 ; משוב על טיב השירותי�

אחת לשנה תכניות ] העליונה לשיפור השירות[כל מנהל יגיש לועדה הממשלתית  . ד
עבודה שנתיות הנוגעות לשיפור השירותי� הניתני� לציבור על ידי המשרד והגופי� 

יכלול תוצאות סקרי דעת קהל לבדיקת ] לוועדה הממשלתית[הדיווח ... שבאחריות המשרד
 " ;הציבור על השירותי� אשר נות	 המשרדעמדות 

את האחריות של הנהלות , פעמי� מספר, הדגישה בחוזריה) מ"נש( ג� נציבות שירות המדינה  .3
 : כדלהל	, משרדי הממשלה לטיפול בנושא השירות לציבור ושיפורו

ת לי� של משרדי הממשלה ויחידו" הפי# נציב שירות המדינה חוזר לכל המנכ1992ביולי  )א(
עיקר החוזר עסק בחובה להקי� צוות . 1992הסמ� והביא לידיעת� את החלטת הממשלה מיולי 

משרדי שיקיי� עבודת מטה ובקרה בנוגע לשיפור השירות לציבור ויגבש אמות מידה לבחינת רמת 
, למבקרי� הפנימיי�, בי	 היתר, העתק החוזר נשלח. השירות ונהלי� למת	 מידע עדכני לציבור

 . לאמרכלות ולממוני� על משאבי אנוש במשרדי הממשלה וביחידות הסמ�לי�"לסמנכ

מ חוזר העוסק בהנחיות לשיפור השירות לציבור ובו נקבע " פרסמה נש1998בדצמבר  )ב(
 :כדלהל	

בכל הקשור ... לי� ומנהלי יחידות מוטלת החובה לפעול לגיבוש ועדכו	 נהלי�"על הסמנכ"
זמני קבלת : זאת יש לכלול התייחסות להיבטי� הבאי�במסגרת . למת	 שירות ישיר לציבור

על הנהלות ; ...מת	 תשובות בזמ	 לפוני� וכללי התנהגות, טיפול בתלונות הציבור, קהל
יש להבטיח ...; חלה חובה לבצע בקרה שוטפת על אופ	 מת	 השירות לציבור... המשרדי�

סידורי (תי� למת	 השירות כי ביחידות המופקדות על קבלת קהל יהיו סידורי� פיזיי� נאו
 )."שילוט ועוד, סדרי המתנה נאותי�, ניקיו	, גישה לנכי�

, בי	 היתר, לי� למינהל ומשאבי אנוש במשרדי הממשלה והעתק ממנו נשלח"החוזר נשלח לסמנכ
 . לי המשרדי�"למנכ

, �כמו החוזר הקוד. מ חוזר רענו	 בנושא שיפור השירות לציבור" פרסמה נש2001באוגוסט  )ג(
, לי�"החוזר מדגיש את אחריות המנכ. לי�"לי� והעתק ממנו נשלח למנכ"ג� הוא נשלח לסמנכ

לרבות ייעולו ושיפורו וקיו� , מת	 שירות נאות לציבור"לי� למינהל והנהלות המשרדי� ל"הסמנכ
ביצוע בקרה שוטפת על ] וכ	... [לעבודת המטה לשיפור השירות לציבור... בקרה כוללת על איכותו

 ".פ	 מת	 השירות לציבוראו

 :ובה	, מונה החוזר כמה פעולות הנדרשות מהנהלות המשרדי�, לאור אחריות זו

 ...גיבוש קריטריוני� לאיכות השירותי� .1"

 .גיבוש נהלי� עדכניי� הקשורי� בתהליכי מת	 השירות לציבור .2

 ...המתאימותידידותי ונגיש לאוכלוסיות היעד , עדכני, הפקה ופרסו� של מידע מקי. .3

 .... ייזו� פעולות לפישוט הליכי� ולשיפור תהליכי� הקשורי� במת	 השירות לציבור .4
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 . פ"בכתב ובע, הבטחת מת	 מענה במועד לפניות ציבור .5

הכוללי� קבלת , קביעת סדרי בקרה ניהולית על תהליכי העבודה ומת	 השירות לציבור . 6
 .משוב מהציבור על איכות השירות

 ..."ת קיומ� של הסדרי� פיזיי� דרושי� למת	 שירות נאות לציבורהבטח .7

אמנות אלה מהוות כלי ניהולי . הצור� בגיבוש	 של אמנות איכות השירות"בסופו של החוזר הודגש 
 ".המקד� את איכות השירות והנ	 תשתית חיונית לקשר ע� הציבור

ר מטילי� על הנהלות משרדי "יפרקי� אחדי� בתקש, מ"נוס. על החלטות הממשלה וחוזרי נש .4
הממשלה חובות בעניי	 קיו� עבודת מטה בנושאי� העומדי� על סדר יומו של המשרד בכלל 

 : להל	 ריכוז ההוראות העיקריות. ובתחו� השירות לציבור בפרט

ניהול איכות ומצוינות בשירות "ר בנושא " בתקשי60מ את פרק " פרסמה נש2001במארס  )א(
 היחידות וועד לשמש קו מנחה לכל מנהלי הארגוני�נוהל האיכות נ). נוהל האיכות !להל	 " (המדינה

ליחידות  ונגזרות ממדיניות ז ו להתאי�א הכוללת �את מדיניות לגבש בשירות המדינה בבוא�
בסעי. העוסק באופ	 שבו , "הנחיות להטמעת גישת ניהול האיכות"בפרק שכותרתו . במשרד

כדי לתמו� במדיניות "נהלי� ומשפרי� את תהליכי עבודת� מ, המשרד או היחידה מתכנני�
לספק� בשלמות וכ	 ליצור ער� גדל והול� ללקוחותיה� ולבעלי עניי	 , ]של המשרד[ובאסטרטגיה 

 :כי בתחו� זה על מנהלי המשרדי� והיחידות לפעול כדלקמ	, נאמר, "אחרי�

נטיי� לתוצרי עבודת שיתו. כל הגורמי� הרלוו: לקיי� עבודת מטה איכותית שתאפשר"
איסו. שיטתי של מידע , הכנה ראויה של דיוני�, זרימה שוטפת של מידע ולקחי�, המטה

 !הבטחת קיומ� של ניירות מטה על פי מתודולוגיה מובנית המציגה , אמי	 ומשמעותי
, והמלצות מנומקות, משמעויות ומגמות, חלופות, מדדי� איכותיי� וכמותיי�, הגדרת בעיות

תיאו� ואינטגרציה בי	 ,  תו� התמקדות בעיקר!וני� באופ	 יעיל ומכוו	 מטרה קיו� די
קיו� הלי� שיטתי ומובנה של הפצת מידע ותיעוד על מנת להבטיח , פונקציות ויחידות

 .2"יחידה/תקשורת יעילה בי	 חלקיו השוני� של המשרד

על פי נוהל .  לציבוראת השירות, בי	 היתר, גישת ניהול האיכות בשירות המדינה נועדה לשפר
 : כגו	, האיכות נדרש המשרד לעשות סדרה של פעולות מטה שמטרת	 שיפור השירות לציבור

לבחו	 את צורכי ציבור הלקוחות אגב מת	 תשומת לב מיוחדת לצורכיה	 של אוכלוסיות  )1(
 ).בני מיעוטי� ובעלי מוגבלות, עולי�(מיוחדות 

בי	 תפקידיה של . ל"איכות ומצוינות בראשות המנכלמנות ועדת היגוי משרדית לנושאי  )2(
ולעקוב אחר , שממנה תיגזר תכנית עבודה משרדית,  לגבש מדיניות בתחו� זה!ועדת ההיגוי 

 .ביצועה של תכנית העבודה

שנתיות ושנתיות לאיכות בהתבסס על זיהוי ומיפוי של הלקוחות !להכי	 תכניות עבודה רב )3(
שנתיי� ושנתיי� ומדדי� להערכת !על תכניות אלה לכלול יעדי� רב. ה�החיצוניי� העיקריי� וצורכי

תחומי השינוי המתוכנני� והליכי מת	 שירות , בי	 היתר, ויצוינו בה	, מידת השגת� של יעדי� אלה
 .המיועדי� לפישוט

כדי להגביר את , שנתיות ושנתיות להרחבת השימוש במערכות מידע!להכי	 תכניות רב )4(
 . הנית	 לציבורזמינות המידע

 .להפעיל כלי� לניהול איכותי כגו	 סקרי שביעות רצו	 )5(

__________________ 
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, לקבוע מדדי� ויעדי� כמותיי� ואיכותיי� לאיכות השירות ולתעד נתוני� הקשורי� בכ� )6(
ולגבש אמנות שירות כדי לשפר את , כגו	 מהירות הטיפול בתלונות ותוצאות סקרי שביעות רצו	

 .וחובותיומודעות הציבור לזכויותיו 

 .למסד מנגנוני בקרה ומעקב בתחו� השירות לציבור )7(

וליצור זיקה בי	 תרומת� , ייעול ופישוט של השירות, למסד מנגנוני� להנעת עובדי� לשיפור )8(
 .של העובדי� לשיפור השירות לבי	 חוות הדעת השנתית עליה�

ולשפר את עבודת , ה לחזק את תודעת קידו� האיכות והמצוינות בקרב עובדי המדינכדי )ב(
 כי המשרדי� 3נקבע, אגב טיפוח דפוסי עבודה מודרניי� ויעילי�, משרדי הממשלה ויחידות הסמ�

יכללו בתכנית העבודה ובתקציב השנתי שלה� פעולות שיעודדו מנהלי� ועובדי� להעלות יוזמות 
שיפור : י� כגו	על פי מדיניות זו ייקראו העובדי� להציע הצעות שיפור בנושא. לשיפור וליישמ	
שיפור , שיפור שיטות העבודה, הפחתת ליקויי�, חיסכו	 במשאבי�, פישוט הליכי�, השירות לציבור

מניעת , צמצו� ההוצאות בלא לפגוע ברמת השירות לציבור, השירות במסגרת תקציב נתונה
ת של ובחתירה למצוינו) מוטיבציה(בהניעה , כפילויות מיותרות ושיפור מתמיד ברמה המקצועית

כי יש להקי� ועדה משרדית להצעות שיפור שתדו	 בהצעות ותעניק , עוד נקבע. נותני השירות
כי על המשרדי� לפרס� באופ	 נאות בקרב העובדי� , עוד נקבע. פרסי� למציעי ההצעות שיתקבלו

להמלי# , בי	 היתר, על הוועדה המשרדית הוטל. את המדיניות לעידוד הגשת הצעות שיפור
ל "לקיי� מעקב אחר יישו� ההצעות ולדווח על פעולותיה למנכ, ל נושאי� מועדפי�לעובדי� ע

 .ולוועדת ההיגוי

יחידה לביקורת הפני� משמשת כלי חשוב בידי ההנהלה לגילוי ליקויי� בתפקודו של הגו. ה )ג(
המידע המובא בדוחות ביקורת הפני� עשוי לסייע . בי	 היתר בתחו� השירות לציבור, המבוקר

 הוטל על היחידה לביקורת הפני� 4ר"בתקשי. לות לתק	 את הליקויי� ולשפר את רמת השירותלהנה
ביקורת , מעקב אחר תשובות היחידות למתלונני�: לכלול בתכנית עבודתה את הנושאי� האלה

בדיקה של שירותי , ביצוע ביקורת פתע בתחו� שיפור השירות לציבור, בנושאי� שהועלו בתלונות
בדיקת נושאי� הנוגעי� לסדרי , וניות ונושאי� נוספי� הנוגעי� לשירות הטלפוניהמירכזות הטלפ

 .קבלת קהל והיחס לקהל

5.  ÏÈÚÏ ¯ÂÓ‡‰ ÌÂÎÈÒÏ-È˜Ò¯·Â˜ ˙„ÚÂ ˙ÂˆÏÓ‰Ó  ,‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ÂËÏÁ‰Ó ,˘� È¯ÊÂÁÓ" Ó
È˘˜˙‰ ˙Â‡¯Â‰ÓÂ"¯ ,ÔÈ˜˙ È¯Â·Èˆ ÏÂ‰È� Ï˘ ˙ÂÈÏÏÎ ˙ÂÓ¯Â�Ó Ì‚ ÂÓÎ , ˙Â�Â¯˜Ú ‰ÓÎ ÌÈÏÂÚ

ÌÈÈÒÈÒ· ,˘È˙Ï˘ÓÓ „¯˘Ó ˙Ï‰�‰ ÏÂÚÙÏ ‰¯ÂÓ‡ Ì‰ÈÙ ÏÚ , ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ÏÂÚÙÏ ‰‡Â··
¯Â·ÈˆÏ: 

)‡ ( Ô Â � Î ˙ :·¯ ‰„Â·Ú ˙ÂÈ�Î˙ ÔÈÎ‰Ï ‰ÈÏÚ-‡˘Â�· ˙ÂÈ˙�˘Â ˙ÂÈ˙�˘. 

)·( Ì È „ „ Ó ,˙ Â ¯ È ˘  ˙ Â � Ó ‡ Â  Ì È „ Ú È: ÌÈ„„Ó ÚÂ·˜Ï ‰ÈÏÚ , ÌÈÈ˙ÂÎÈ‡
ÌÈÈ˙ÂÓÎÂ ,˙Â¯È˘ ˙Â�Ó‡ ˘·‚ÏÂ Â¯ÂÙÈ˘Ï ÌÈ„ÚÈÂ ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ˙Ó¯Ï. 

)‚ ( Ì È Ï ‰ � : ÂÈ„ÚÈÂ „¯˘Ó‰ ˙ÂÈ�È„Ó ÌÂ˘ÈÈ ÔÙÂ‡Ï Ú‚Â�· ÌÈË¯ÂÙÓ ÌÈÏ‰� ˘·‚Ï ‰ÈÏÚ
‰Ê ÌÂÁ˙· ,‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ÂËÏÁ‰ ÌÂ˘ÈÈ ÔÙÂ‡Ï Ú‚Â�· ÔÎÂ ,˘� ˙ÂÈÁ�‰Â ˜ÂÁ‰ ˙Â‡¯Â‰" Ó

‡˘Â�· , Ì�ÂÎ„ÚÏ ‚Â‡„ÏÂ „¯˘Ó· ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘ Ô˙Ó· ÌÈ˜ÒÂÚ‰ ÌÈ„·ÂÚ‰ ˙ÚÈ„ÈÏ Ì‡È·‰Ï
ÛËÂ˘‰. 

__________________ 

 .ר" בתקשי60.2פרק  3
א את ממצאי הביקורת בנוש. מ את הוראות פרק זה"ביטלה נש, לאחר הביקורת, 2003בינואר . 65פרק  4
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)„ ( È ˘ ‰  ¯ Â Ù È ˘ Ï  Ì È „ · Â Ú  ˙ Ú � ‰˙ Â ¯ : ÌÈ„·ÂÚ ˙Ú�‰Ï ÌÈ�Â�‚�Ó „ÒÓÏ ‰ÈÏÚ
¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘Ï . 

)‰ ( ‰ ¯ ˜ · Â  Á Â ˜ È Ù : ‰¯˜· Úˆ·ÏÂ „¯˘Ó‰ ˙Â„ÈÁÈ· ‰˘Ú�· ˙·¯ÂÚÓ ˙ÂÈ‰Ï ‰ÈÏÚ
¯Â·Èˆ‰ ÌÚ Ú‚Ó· ‰ÎÂ¯Î‰ „¯˘Ó‰ ˙ÂÏÈÚÙ ÏÚ ˙ÙËÂ˘ .˙‡Ê ,¯˙È‰ ÔÈ· , ˙Ï·˜ ˙ÂÚˆÓ‡·

ÌÈÈ˙ÙÂ˜˙ ÌÈÁÂÂÈ„ ,¯Â˜È· ÚÂˆÈ·Â ÌÈ�Ù ˙¯Â˜È·Ï ˙ÂÈ�Î˙ ¯Â˘È‡ Ú˙Ù ˙Â¯Â˜È· Â‡ ‰ËÓ ˙Â
‡˘Â�·. 

)Â ( Ô Â ˆ ¯  ˙ Â Ú È · ˘  ¯ ˜ Ò : ˙Â¯È˘‰ ÈÏ·˜Ó ·¯˜· ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ·˘ È¯˜Ò Úˆ·Ï ‰ÈÏÚ
˙Â¯È˘‰ Ô˙Ó ÍÈÏ‰˙· ÌÈÈÂ˜ÈÏ‰ ÏÚ „ÂÓÚÏ È„Î. 

)Ê ( ‰ Ë Ó  ˙ Â · È ˘ È : ˙ÂÈ�Î˙‰ ˙‡ ÔÂÁ·Ï È„Î ˙ÂÈ˙ÙÂ˜˙ ‰ËÓ ˙Â·È˘È ÌÈÈ˜Ï ‰ÈÏÚ
„È· ˙ÂÈ�Î˙‰ Ï˘ ÚÂˆÈ· ˙„ÈÓ ˙‡ ˜Â„·ÏÂ Â·ˆÂ‰˘ ÌÈ„ÚÈ‰Â ÌÂÊÈÏÂ Ô�Î˙Ï È„ÎÂ ‰È˙Â„ÈÁÈ È

Â¯ÂÙÈ˘ÏÂ ˙Â¯È˘‰ Ô˙Ó ÍÈÏ‰˙ ËÂ˘ÈÙÏ ˙ÂÏÂÚÙ. 

)Á ( ˙ Â È Ï Î Ï Î  ˙ Â ˜ È „ · : ˙ÂÈÏÎÏÎ ˙Â˜È„· ˙Â˘ÚÏ ‰ÈÏÚ)˙ÂÏÚ-˙ÏÚÂ˙ ( ˙ÂË¯ÙÓ‰
Â�ÓÓ ÁÓˆ˙˘ ˙ÏÚÂ˙‰ ˙‡Â ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘· ˙ÂÎÂ¯Î‰ ˙Â‡ˆÂ‰‰ ˙‡ , ÔÂÁ·ÏÂ

˜Ï ˙‡ Ì˘ÈÈÏ „ˆÈÎ ¯ˆÂ‡‰ „¯˘Ó· ÌÈ·Èˆ˜˙‰ Û‚‡ ÛÂ˙È˘·˙Â˜È„·‰ ÈÁ. 

 11את עבודת המטה שעשו , לסירוגי	, 2002ספטמבר !משרד מבקר המדינה בדק בחודשי� יוני
בשבעה . לשיפור השירות שהמשרד נות	 לציבור, הנהלות של משרדי ממשלה בשני� האחרונות

, נעשתה ביקורת מקיפה על תפקוד הנהלת המשרד, שבה� נבדקו יחידות נותנות שירות, 5משרדי�
שבה , )ל ועובדי� בכירי� נוספי�"המנכ( זה התקיימה פגישה ע� הנהלתו של כל משרד ובכלל

משרד מבקר נבחנו פעולות ההנהלה בנושא ונסקרו מסמכי� שריכזו המשרדי� על פי בקשת 
נעשתה ביקורת בדר� , 7שלא נבדקו בה� יחידות נותנות שירות, 6בארבעה משרדי� נוספי�. המדינה

הלות וסקירת מסמכי� בנושא שריכזו המשרדי� על פי בקשת משרד מבקר של קיו� פגישה ע� ההנ
 .המדינה

לדעת , מ ה	"ר ונש"בהחלטות הממשלה ובהנחיות התקשי, הנורמות שנקבעו בדוח ועדת קוברסקי
לרבות גופי� , נורמות ראויות לניהול בכל גו. האמו	 על מת	 שירות לציבור, משרד מבקר המדינה

ג� , בשינויי� המתחייבי�, פיכ� נבדק קיומ	 של חלק מנורמות אלהל. שאינ� משרדי ממשלה
במסגרת ביקורת מקיפה של יחידות נותנות שירות , 8בארבעה גופי� ציבוריי� שאינ� משרדי ממשלה

 ). הגופי� הציבוריי�!להל	 (שלה� 

 ˙ÂÏ‰�‰ È„È· ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ÌÂÁ˙· ‰ËÓ ˙„Â·Ú ÚÂˆÈ· ÏÚ ˙¯Â˜È·‰11 ‰Ï˘ÓÓ‰ È„¯˘Ó 
Ú·¯‡ÂÌÈÈ¯Â·Èˆ‰ ÌÈÙÂ‚‰ ˙9 ,‰Ï‡‰ ÌÈ‡ˆÓÓ‰ ˙‡ ‰˙ÏÚ‰: 

 

__________________ 

 . התחבורה והפני�, הבריאות, ס"התמ, השיכו�, האוצר, משרדי הדתות 5
 . המשפטי� והעבודה והרווחה והמשרד לקליטת העלייה, משרדי החינו� 6
 .למעט היחידה לפניות הציבור במשרד לקליטת העלייה ובמשרד החינו� 7
 .בות מס הכנסה והמועצה הישראלית לצרכנותנצי, שירותי בריאות כללית, המוסד לביטוח לאומי 8
מפורטי� הממצאי� לגבי גופי� אלה לאחר פירוט הממצאי� , בנושאי� שנבדקו ג� בגופי� הציבוריי� 9

 . שהועלו לגבי משרדי הממשלה שנבדקו
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 תכנו�  .1

לא הכינו )  מהמשרדי� שנבדקו45%(ס והשיכו	 "התמ, האוצר, 10הדתות, משרדי הבריאות )א(
 משרד החינו� לא הכי	 תכנית עבודה . שנתיות בנושא שיפור השירות לציבור!תכניות עבודה רב

נות תכנית מקיפה לשיפור איכות הניהול והשירות ואול� המשרד מייש� בשני� האחרו, שנתית!רב
ס מסר בתשובתו למשרד מבקר "משרד התמ. של המשרד" ללקוחותיו הפנימיי� והחיצוניי�"

שוקדת על תוכניות רב " כי יחידת התכנו	 במשרד שהוקמה לאחרונה 2002המדינה באוקטובר 
 ". י נציבות שירות המדינה"אומ# עאשר ... בי	 היתר הוחל ביישו� מודל המצוינות. שנתיות לאיכות

לא הכינו תכניות עבודה שנתיות )  מהמשרדי� שנבדקו27%(האוצר והשיכו	 , משרדי הדתות )ב(
 כי נושא תכניות 2002 בנובמבר למשרד מבקר המדינהמשרד האוצר מסר בתשובתו . בנושא

 .איכות והמצוינותשנתיות והשנתיות יטופל במסגרת וועדת היגוי שתוק� לעניי	 ה!העבודה הרב

 

 יעדי� ואמנות איכות השירות , מדדי�. 2

Ì È „ Ú È Â  Ì È „ „ Ó : (המשרד לקליטת העלייה 	ומשרדי הבריאות)  משרד הקליטה!להל ,
לרמת השירות , איכותיי� וכמותיי�, לא קבעו מדדי�)  מהמשרדי� שנבדקו36%(ס "הדתות והתמ

כי , 2002משרד מבקר המדינה בדצמבר למשרד הבריאות מסר בתשובתו . לציבור ויעדי� לשיפורו
ביוני אותה שנה הוא החל בהטמעת מודל המצוינות האירופית לניהול האיכות ביחידות ההנהלה של 

 . המשרד

הכוללת מדדי� ,  תכנית להאצת האכלוס2002במשרד השיכו	 הכי	 רק אג. נכסי� ודיור בספטמבר 
ד הפני� הגדיר יעדי� איכותיי� לשיפור מינהל האוכלוסי	 שבמשר. ויעדי� כמותיי� ואיכותיי�

בנושאי� כגו	 מש� ההמתנה בתור וצמצו� , אול� לא קבע יעדי� ומדדי� כמותיי�, השירות לציבור
למשרד  2002משרד הפני� מסר בתשובתו מנובמבר . מספר הפוני� ללשכות מינהל האוכלוסי	

וד בכל הלשכות כדי שתתבסס כי חברה חיצונית פועלת לעדכ	 את שיטת שכר העיד, מבקר המדינה
)  משרד העבודה!להל	 (העבודה והרווחה , משרדי האוצר. על אמות מידה כמותיות ואיכותיות

למעט אמנות שירות שגובשו לגבי חלק , והמשפטי� לא קבעו מדדי� איכותיי� וכמותיי�
 .מיחידותיה�

˙ Â ¯ È ˘ ‰  ˙ Â Î È ‡ Ï  ˙ Â � Ó השיכו	 , ס"התמ, הקליטה, הדתות, משרדי הבריאות)  א(  : ‡
לא גיבשו אמנת שירות המבהירה את השירותי� הניתני� )  מהמשרדי� שנבדקו55%(והפני� 
מפרטת מדדי� איכותיי� וכמותיי� שנות	 השירות מתחייב לעמוד בה� ומסבירה לציבור , לציבור

במשרד הקליטה . לאיזו רמת שירות עליו לצפות ולנות	 השירות באילו אמות מידה עליו לעמוד
 . אמנת השירות בשלבי גיבוש מתקדמי�נמצאת

כי הלשכה לשיקו� נכי� פועלת , הנהלת משרד האוצר כתבה בתשובתה למשרד מבקר המדינה
משרד מבקר המדינה העיר למשרד . לגיבוש אמנת שירות וכי במינהל הגמלאות יש אמנת שירות

שרד העבודה גובשה במ. כי באמנה של מינהל הגמלאות לא צוינו מדדי� ויעדי� כמותיי�, האוצר
במשרד המשפטי� גובשה אמנת שירות ביחידת . אמנת שירות במשרד המחוזי בתל אביב בלבד

משמשת , ואמנת השירות שגובשה באג. לסיוע משפטי הג� שלא אושרה סופית, רש� המשכונות
הנהלת משרד התחבורה גיבשה כמה אמנות . בפועל לשיפור השירות לציבור הנזקק לשירותי האג.

אול� ה	 לא עודכנו ואי	 משתמשי� , ובה	 אמנה בתחו� שירותי הרישוי, 1997!1995רות בשני� שי

__________________ 

ואול� משרד הדתות יכול , אינ� חלק ממשרד הדתות, המספקות שירותי דת לציבור, המועצות הדתיות 10
יש לראות את הממצאי� על משרד הדתות בסייגי� . יה� ולהכווי� את רמת השירות שה� נותנותלפקח על

 .אלה
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למעט , כיו� אי	 במשרד התחבורה מדדי� ויעדי� כמותיי� בנושאי� הקשורי� לשירות לציבור. בה	
 . אמנה בתחו� שירותי אג. הרכב

כי שירותי בריאות , לתהבדיקת נושא אמנת איכות השירות בגופי� הציבוריי� שנבדקו הע )ב(
במוסד לביטוח לאומי אמנ� קיימת אמנת . כללית ונציבות מס הכנסה לא גיבשו אמנות שירות

א� היא עוסקת במענה הטלפוני בלבד וכלולה רק בנוהל פנימי ואינה מיועדת לפרסו� , שירות
, ונות צרכני�יש נוהל טיפול בתל)  המועצה לצרכנות!להל	 (למועצה הישראלית לצרכנות . לציבור

כי נוהל זה , הביקורת העלתה. המהווה לדבריה אמנת שירות, שנקבעו בו יעדי� איכותיי� וכמותיי�
בעקבות הביקורת הוסיפה המועצה באתר האינטרנט שלה הודעה כי . לא הובא לידיעת הציבור

 .הציבור יכול לקבל ממנה העתק של הנוהל

 

 נהלי� .3

לא גיבשו נהלי� מפורטי� בנוגע לאופ	 )  מהמשרדי� שנבדקו27%(האוצר והשיכו	 , משרדי הדתות
, ובנוגע לאופ	 יישו� החלטות הממשלה, יישו� מדיניות המשרד ויעדיו בנושא השירות לציבור

 .מ בנושא"הוראות החוק והנחיות נש

 

 הנעת עובדי� לשיפור השירות  .4

כי במשרדי התחבורה , הועלה. נושא זה נבדק בשבעת המשרדי� שבה� נבדקו יחידות נותנות שירות
לא נקבע , לא פורסמה מדיניות המשרד בנושא, והפני� לא מונתה ועדה משרדית להצעות שיפור

וממילא לא הוגשה כל הצעת שיפור בנושא השירות לציבור ולא , תקציב להענקת פרסי שיפור
קציב להענקת משרד השיכו	 מינה ועדה להצעות שיפור א� לא קבע ת. הוענקו פרסי� בנושא זה

התחבורה והשיכו	 לא נוצרה זיקה בי	 תרומת� של , כי במשרדי הפני�, עוד הועלה. פרסי שיפור
 .העובדי� לשיפור השירות לציבור לבי	 חוות הדעת השנתית עליה�

 

 פיקוח ובקרה .5

Ì È È ˙ Ù Â ˜ ˙  Ì È Á Â Â È „ ,‰ Ë Ó  ˙ ¯ Â ˜ È · Â  Ú ˙ Ù  ˙ Â ¯ Â ˜ È משרדי הדתות )  א(  : ·
לא קיימו כל פיקוח ובקרה על הפעילות הכרוכה במגע ע� ) דקו מהמשרדי� שנב18%(והאוצר 
למעט קבלת דיווחי� על קצב האכלוס של , הנהלת משרד השיכו	 לא קיימה פיקוח ובקרה. הציבור

למעט קבלת דוחות פעילות , הנהלת משרד העבודה לא קיימה פיקוח ובקרהג� . הדיור הציבורי
 .שנתיי�

 77%(התחבורה והאוצר , השיכו	, הדתות, שרדי הבריאותלגבי עשר יחידות שנבדקו במ )ב(
) ל הבכיר למינהל"ל או הסמנכ"בידי המנכ, כגו	(לא הוכנו דוחות ביקורת מטה ) מהיחידות שנבדקו

 .  ועד מועד הביקורת2001על תפקוד היחידות מתחילת שנת 

Ì È � Ù ‰  ˙ ¯ Â ˜ È לא ) קו מהמשרדי� שנבד27%(הדתות והבריאות , במשרדי האוצר)  א(  : ·
, ולא נעשתה באות	 שני�, 2001!1999נכללה בתכנית העבודה השנתית של מבקר הפני� לשני� 

 . יר"ביקורת בנושא השירות לציבור כנדרש בתקש

כי החל בביצוע ביקורת מערכתית , למשרד מבקר המדינההמבקר הפנימי של משרד הדתות מסר 
למשרד מבקר של משרד האוצר מסר מבקר הפני� . לבחינת איכות השירות במועצות הדתיות

 ,יר"כנדרש בתקש, השירות לציבורלכלול את נושא , ל המשרד"בשיתו. מנכ, כי ישקול, המדינה
כי , מבקר הפני� של משרד הבריאות מסר בתשובתו.  ולשני� הבאות2003בתכנית העבודה לשנת 
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� לא נכללו הנושאי� הוא עושה מדי פע� בפע� ביקורות בנושאי� הקשורי� לשיפור השירות ג� א
 . תכלול נושאי� בתחו� זה2003וכי התכנית לשנת , בתכנית העבודה מראש

 מהמשרדי� 64%(המשפטי� והעבודה , החינו�, ס"התמ, התחבורה, הפני�, במשרדי השיכו	
, ונעשתה, 2001!1999נכללה בתכנית העבודה השנתית של מבקר הפני� לחלק מהשני� ) שנבדקו

 . יר"מהנושאי� בתחו� השירות לציבור שנקבעו לעניי	 זה בתקשביקורת פני� בחלק 

כי בשירותי , בדיקת תפקוד היחידה לביקורת הפני� בגופי� הציבוריי� שנבדקו העלתה )ב(
 2001!1999מבקר הפני� בשני� בנציבות מס הכנסה ובמועצה לצרכנות עשה , בריאות כללית

במוסד לביטוח לאומי נעשו ביקורות חלקיות . יר"ביקורות בנושא השירות לציבור כנדרש בתקש
יחס� של הפקידי� למבוטחי� , כגו	 בעניי	 הודעות שנשלחות למבוטחי�, בנושא השירות לציבור

 . והסחבת בפעילות	 של הוועדות הרפואיות

 

 סקר שביעות רצו� .6

 ) מהמשרדי� שנבדקו55%(העבודה והמשפטי� , השיכו	, ס"התמ, הפני�, משרדי הדתות )א(
לא עשו סקרי� לבדיקת שביעות הרצו	 של מקבלי השירות מיחידותיה� כדי לעמוד על הבעיות 

כי בדעתה לעשות סקרי למשרד מבקר המדינה הנהלת משרד המשפטי� מסרה . המטרידות אות�
 .  בלבד1999!1996הנהלת משרד התחבורה עשתה סקרי� כאמור בשני� . 2003דעת קהל בסו. שנת 

נציבות מס , כי המוסד לביטוח לאומי, בגופי� הציבוריי� שנבדקו העלתהבדיקת הנושא  )ב(
המועצה לצרכנות כתבה למשרד מבקר . עשו סקרי שביעות רצו	 הכנסה ושירותי בריאות כללית

כי היא מבצעת מעקב ובקרה אחרי הטיפול בצרכני� ובודקת את , 2003המדינה בתשובתה מינואר 
,  השירותי� שהמועצה נותנת קשה להפעיל מנגנוני מעקב ובקרהע� זאת בשל מגוו	. שביעות רצונ�

המועצה שקלה בעבר ותוסי. לשקול הא� ובאיזו מידה ראוי . כגו	 משלוח דפי משוב לצרכני�
 . לאמ# שיטות סטטיסטיות למדידת שביעות רצו	 הצרכני�

 

 ישיבות מטה .7

לא קיימו הנהלות ) י� שנבדקו מהמשרד45%(השיכו	 והעבודה , האוצר, הדתות, במשרדי הבריאות
להיבח	 התכניות והיעדי� שהוצבו , בי	 היתר, המשרדי� ישיבות מטה תקופתיות שבה	 אמורי�

, הנהלות משרדי הדתות. בתחו� שיפור השירות ומידת ביצוע התכניות בידי יחידות המשרדי�
תיות לצור� לא קיימו ישיבות מטה תקופ)  מהמשרדי� שנבדקו36%(השיכו	 והעבודה , האוצר

 . תכנו	 וייזו� של פעולות לפישוט תהלי� מת	 השירות ולשיפורו

ל משרד הבריאות הודיע למשרד מבקר המדינה כי בעקבות הערותיו הוא מינה ועדה משרדית "מנכ
כי הקימה צוות חשיבה , למשרד מבקר המדינההנהלת משרד העבודה מסרה . לשיפור השירות

כמו כ	 מסר המשרד כי הוא נער� . ל הבכיר למינהל"שות הסמנכבנושא קידו� איכות השירות ברא
ארגונית בנושא האיכות !להקמת ועדת היגוי משרדית שתהא אחראית לגיבוש מדיניות כלל

הוועדה ג� תציע כלי בקרה לבחינת תוצאות יישומה , לדברי המשרד. והמצוינות ולבחינת ישימותה
 . של מדיניות זו

 

 בדיקות כלכליות .8

 64%(החינו� והעבודה , השיכו	, ס"התמ, התחבורה, האוצר, נהלות משרדי הדתותה )א(
לש� קבלת החלטה בדבר דרכי ) תועלת!עלות(לא עשו בדיקות כלכליות ) מהמשרדי� שנבדקו
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. וממילא ג� לא המציאו הצעות בנושא לאג. התקציבי� במשרד האוצר, שיפור השירות לציבור
עשה בדיקות כאמור רק בנושא של הארכת דרכוני� באמצעות מינהל האוכלוסי	 שבמשרד הפני� 

הנהלת משרד הקליטה עשתה בדיקות כלכליות בנוגע למרכז המידע הטלפוני בנמל התעופה . הדואר
כי בדעתה לעשות בדיקות כלכליות נוספות לש� שיפור למשרד מבקר המדינה ומסרה , ב	 גוריו	

 .השירות לציבור

כי המוסד לביטוח לאומי ונציבות מס , יבוריי� שנבדקו העלתהבדיקת הנושא בגופי� הצ )ב(
תועלת בנוגע לפעולות לשיפור השירות שה� !בדיקות עלות, וממילא לא ביצעו, הכנסה לא תכננו

 . נותני� לציבור

 

 נציבות שירות המדינה

 11"ה עקרונות יסוד וכללי מינהל בשירות המדינ!מדרי� למנהל הכללי "מ " פרסמה נש2002בינואר 
הנחיות היוע# המשפטי , ר"התקשי, פסקי די	, ובו הוראות מתו� דברי חקיקה, ) המדרי�!להל	 (

עקרונות יסוד וכללי יסוד ", כמצוי	 בהקדמה למדרי�, שה	, לממשלה והמלצות מבקר המדינה
 ". מינהל בסיסיי� בשירות המדינה

Î�Ó ÏÎÏ ¯ÒÓ� ‡Â‰˘ ‡Â‰ ÍÈ¯„Ó‰ Ï˘ Â�Â¯˙È"Ó· Â„È˜Ù˙Ï Ò�Î�‰ Ï ˙„ÈÁÈ·Â È˙Ï˘ÓÓ „¯˘
Î�ÓÒ‰ È„È· Ì‚ ‡ˆÓ�Â ÍÓÒ"Ì‰· ÌÈ�‰ÎÓ‰ ˘Â�‡ È·‡˘ÓÏ ÌÈÏ . ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï

‰�È„Ó‰ ,Î�Ó‰ Ï˘ Â˙ÂÈ¯Á‡ ¯·„· ˜¯Ù ÍÈ¯„ÓÏ ÛÈÒÂ‰Ï ÏÂ˜˘Ï ÈÂ‡¯‰ ÔÓ"Ï , ÂÈ˙ÂÈÂÎÓÒ
ÂÈ„È˜Ù˙Â ,¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ÌÂÁ˙Ï Ú‚Â�‰ ÏÎ· ‰ËÓ ˙„Â·Ú ÌÂÈ˜ ÌÏÏÎ·Â , ·Â˘Á „ÚÈ ‡Â‰˘

 È„¯˘Ó Ï˘ ˙ÂÏÈÚÙ·‰Ï˘ÓÓ‰. 

אכ	 תכלול במדרי� "כי היא , 2002מ כתבה בתשובתה למשרד מבקר המדינה בנובמבר "נש
לרבות , לי� בתחו� קיו� עבודת המטה"לי� ג� פרק בנושא אחריות� וסמכות� של המנכ"למנכ

 ".נושא השירות לציבור

 

✯ 

 

È˜Ò¯·Â˜ ˙„ÚÂ ÁÂ„· ,È˘˜˙‰ ˙ÂÈÁ�‰·Â ‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ÂËÏÁ‰·"˘�Â ¯" ÌÈÏÏÎ ÂÚ·˜� Ó Ú‚Â�·
¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ÌÂÁ˙· ‰ÈÂ‡¯ ‰ËÓ ˙„Â·Ú Ï˘ ‰ÚÂˆÈ·Ï . Í¯ÂˆÏ ‰˘Â¯„‰ ‰ËÓ‰ ˙„Â·Ú

 ¯Â·ÈˆÏ ˙Â‡�‰ ˙Â¯È˘‰ ˙Â·È˘Á Ï˘ ‰ÚÓË‰Â ‰Ê ÌÂÁ˙· ‰�È„Ó‰ È·‡˘Ó Ï˘ ÏÈÚÈ ÏÂ‰È�
‰È„·ÂÚ ·¯˜· ,¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ Ï˘ Í˘Ó˙ÓÂ È˙ÂÚÓ˘Ó ¯ÂÙÈ˘Ï ÈÁ¯Î‰ È‡�˙ Ô‰ . 

‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ ,¯ˆÂ‡‰ „¯˘Ó ˙ÂÏ‰�‰ ÈÎ , ˙ÂÓÈÈ˜Ó Ô�È‡ ÔÂÎÈ˘‰ „¯˘ÓÂ ˙Â˙„‰ „¯˘Ó
‰˙ÎÏ‰Î ‰ËÓ ˙„Â·Ú . ÌÂÁ˙· ˙Â�Â¯Á‡‰ ÌÈ�˘· ‰Ï‡ ÌÈ„¯˘Ó Â˘Ú˘ ˙ÂÏÂÚÙ‰ ˙È·¯Ó

¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ,Â¯¯ÂÚ˙‰˘ ˙ÂÈÚ· Ï˘ È˙„Â˜� ÔÂ¯˙ÙÏ Â„ÚÂ� , Ï˘ ‰‡ˆÂ˙ Á¯Î‰· ÂÈ‰ ‡ÏÂ
˙¯„ÂÒÓ ‰ËÓ ˙„Â·Ú .ÁÂ˜ÈÙ ¯„ÚÈ‰ ÏÚ ÌÈÚÈ·ˆÓ ˙¯Â˜È·‰ È‡ˆÓÓ ,˘ ˙Â·¯ÂÚÓÂ ‰�ÂÂÎ‰ Ï

Â¯ÂÙÈ˘Â ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ÌÂÁ˙· ‰Ï‡ ÌÈ„¯˘Ó ˙ÂÏ‰�‰ . „¯˘Ó ˙ÂÏ‰�‰ Ï˘ ‰ËÓ‰ ˙„Â·Ú·
ÌÈ�Ù‰ ,˙Â‡È¯·‰ „¯˘Ó ,‰¯Â·Á˙‰ „¯˘Ó ,Ó˙‰ „¯˘Ó" ÌÂÁ˙· ‰ÁÂÂ¯‰Â ‰„Â·Ú‰ „¯˘ÓÂ Ò

˙Â¯È˘ ˙�Ó‡ ˙�Î‰Ï Ú‚Â�· ¯˜ÈÚ· ÌÈÈÂ˜ÈÏ ÂÏ‚˙‰ ‰Ê ,˙ÂÈÏÎÏÎ ˙Â˜È„· ÚÂˆÈ·Â ÌÈ�Ù ˙¯Â˜È· . 

__________________ 

 .2001 ובפברואר 1999מהדורות קודמות של מדרי� זה פורסמו במאי  11



 173 נושאי� מערכתיי�

‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ ,˙ÂÏ‰�‰ ÈÎÍÂ�ÈÁ‰ „¯˘Ó  , ÌÈËÙ˘Ó‰ „¯˘ÓÂ ‰ÈÈÏÚ‰ ˙ËÈÏ˜Ï „¯˘Ó‰
 È„¯˘Ó ˙ÂÏ‰�‰ Ï˘ ‰ËÓ‰ ˙„Â·Ú ÔÈÈ�Ú· ˙ÂÈÁ�‰‰Â ˙ÂËÏÁ‰‰ ˙‡ ·Â¯ ÈÙ ÏÚ ˙ÂÚˆ·Ó

Â¯ÂÙÈ˘Â ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ÌÂÁ˙· ‰Ï˘ÓÓ‰ . 

˙¯Â˜È·‰ ‰˙ÏÚ‰ „ÂÚ ,ÈÓÂ‡Ï ÁÂËÈ·Ï „ÒÂÓ‰ ˙ÂÏ‰�‰ ÈÎ ,˙ÈÏÏÎ ˙Â‡È¯· È˙Â¯È˘ , ‰ˆÚÂÓ‰
Â·Èˆ�Â ˙Â�Î¯ˆÏ ˙ÈÏ‡¯˘È‰ ˙Â¯È˘‰ ‡˘Â�· ‰ËÓ ˙„Â·Ú ·Â¯ ÈÙ ÏÚ ˙ÂÚˆ·Ó ‰Ò�Î‰ ÒÓ ˙

Â¯ÂÙÈ˘Â ¯Â·ÈˆÏ . ÚÂˆÈ· Â‡ ˙Â¯È˘ ˙�Ó‡ ˙�Î‰Ï Ú‚Â�· ÂÈ‰ Ô‰· ÂÏÚÂ‰˘ ÌÈÈ¯˜ÈÚ‰ ÌÈÈÂ˜ÈÏ‰
˙ÂÈÏÎÏÎ ˙Â˜È„· . 

 

 

 פעולות הממשלה ויחידות מטה 

 לשיפור השירות לציבור

 !להל	 (רד ראש הממשלה מ ומש"נש, במאמ# לשפר את איכות השירות לציבור הקימו הממשלה
 כמה גופי� שתפקיד� היה לעסוק בשיפור ובייעול של השירות 2002!1980בשני� ) מ"משרד רה

רבות , הממשלה ואות� גופי� קיבלו באות	 שני� החלטות מפורטות. לציבור על היבטיו השוני�
רבות אול� מבדיקת משרד מבקר המדינה עולה כי ; וחשובות בתחו� שיפור השירות לציבור

שכ	 חלק מהגופי� האמורי� לא השלימו את , מההחלטות לא בוצעו כלל או בוצעו רק בחלק	
וזה , וביצוע	 הועבר לגו. אחר, המוטל עליה� וחלק� לא היו מוסמכי� לייש� את החלטותיה�

נוכח היקפ	 של ההחלטות . וכ� הלאה, קיבל החלטות חדשות בנושא וג� ה	 לא מומשו ברוב	
איכות השירות שהציבור , כי אילו יושמו כראוי, נית	 להניח, � המהותיי� שבה	 עסקוומגוו	 ההיבטי

 .מקבל כיו� מגופי� ממשלתיי� הייתה טובה יותר מכפי שהיא

את פעילות� והחלטותיה� של , לסירוגי	,  בדק משרד מבקר המדינה2002ספטמבר !בחודשי� מאי
 ואת מידת יישו� החלטותיה� והחלטות ,הגופי� האמורי� לעיל בתחו� שיפור השירות לציבור

בדיקות השלמה נעשו באג. . מ ובמזכירות הממשלה"הבדיקה נעשתה בנש. הממשלה בעניי	 זה
באג. החשב הכללי ובאג. התקציבי� , מ"בכיר לביקורת המדינה וביקורת פנימית במשרד רה

 .שבמשרד האוצר

ר השירות לציבור בידי הממשלה להל	 סקירת ההחלטות שנתקבלו והפעולות שנעשו בתחו� שיפו
 :1והממצאי� בדבר ביצוע	, ויחידות מטה ממשלתיות

 

 

 הוועדה המרכזית לשיפור השירות לציבור

ולש� טיפול , כדי להבטיח שיפור שוט. של השירות במוקדי המגע בי	 הציבור לנותני השירות
, מר אית	 יעקובסו	, דאז)  הנציב!להל	 ( נציב שירות המדינה 1980הקי� בשנת , בבעיות פרטניות

הוועדה המרכזית פעלה ).  הוועדה המרכזית!להל	 (את הוועדה המרכזית לשיפור השירות לציבור 
ייזו� ; החדרת התודעה של מת	 שירות נאות לציבור, בי	 היתר,  ותפקידיה היו1987!1980בשני� 

__________________ 

 למת שירותי� תקשובעל החלטות הממשלה וגופי� ממשלתיי� בעניי השימוש בטכנולוגיית ה 1
 .203' ראו להל בעמ, ממשלתיי� לציבור ועל ביצוע
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� זה המוצעות תיאו� הפעולות בתחו; משרדית לשיפור השירות!והכוונה של הפעילות הבי	
!רתימת הגופי� בשלטו	 המקומי ובשירותי� חו#; והמבוצעות במשרדי הממשלה ופיקוח עליה	

, הדרכה, עבודת מטה והכוונת פעולות הארגו	 בתחומי שיפור השיטות; ממשלתיי� לשיפור השירות
בוועדה . קביעת סדרי עדיפויות בתחו� שיפור השירות ועוד'; בקרה וביקורות מיוחדות וכו, הסברה

 .המרכזית היו חברי� נציגי משרדי ממשלה שוני�

ר שעניינ� "והיא ג� פעלה לפרסו� פרקי� בתקשי, מטע� הוועדה המרכזית פעלו כמה ועדות משנה
הוועדה המרכזית ג� יזמה את קיומ	 והכוונת	 של ביקורת . שיפור השירות לציבור וסדרי קבלת קהל

הממשלה שביצע אג. הפיקוח הכללי במשרד הכלכלה פתע לבדיקת רמת השירות לציבור במשרדי 
 .ופרסו� מדרי� שירותי� לציבור בידי מרכז ההסברה, 2והתכנו	

 

 

 המועצה לשיפור השירות

, ) המועצה!להל	 (את המועצה לשיפור השירות , מר מאיר גבאי,  הקי� הנציב דאז1987בנובמבר 
לדו	 בנושאי מדיניות מרכזית : ועצהואלה היו תפקידי המ. 3והיא החליפה את הוועדה המרכזית

בתחו� שיפור השירות לציבור ולייע# לממשלה בנוגע לגיבוש תכניות וקווי� מנחי� לקידו� 
ולגבש הצעות , הדרכה והסברה, לקבוע סדרי עדיפויות להקצאת משאבי� ולפעולות בקרה; הנושא

 .לחקיקה

 בעקבות ההחלטה 1987!ודכ	 בואשר ע" שיפור השירות לציבור"שכותרתו , ר" בתקשי60בפרק 
והוא ישמש ראש המועצה , כי ליד הנציב תפעל המועצה, בי	 היתר, נאמר, להקי� את המועצה

. וה	 ידווחו לו ישירות על פעולותיה	, כ	 ימנה הנציב למועצה ועדות משנה. וימנה את חבריה
סיימה ,  גבאיבהוראת הנציב דאז מר מאיר, 1992בינואר . 1991!1987המועצה פעלה בשני� 

במהל� השני� הקרובות תרוכז הפעילות במסגרת עבודתו של "המועצה את פעילותה בנימוק כי 
צוות יחסי אזרחי� ומינהל ליישו� המלצות ועדת קוברסקי בתחו� היחסי� בי	 הציבור [הצוות 

 ]".4) צוות יחסי אזרחי� ומינהל!להל	 (למינהל 

מר שמואל , החלי. הנציב הנוכחי, פעילותהכעשר שני� לאחר הפסקת , 2001במארס  )א(
ובכ� , "ניהול איכות ומצוינות בשירות המדינה"ר בפרק חדש בנושא " בתקשי60את פרק , הולנדר

 .בוטלו למעשה ההוראות הנוגעות לתפקידיה ולדרכי פעולתה של המועצה

__________________ 

את ממצאי ". אג� בכיר לביקורת המדינה וביקורת פנימית"מ וש� הוא נקרא "האג� הועבר למשרד רה 2
 . ואיל195#' עמ, הביקורת על פעילותו ראו להל

ר הוועדה המרכזית לשיפור "מ כי הנציב מכה כיו" צוי בדברי ההסבר לתקציב נש2002עד שנת  3
 .193' עמ, ראו להל. השירות

 . כדי לייש� את המלצות ועדת קוברסקי הוקמו צוותי� מספר ובכלל� צוות יחסי אזרחי� ומינהל 4
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 È˙Ï˘ÓÓ‰ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ‰�ÂÈÏÚ‰ ˙È˙Ï˘ÓÓ‰ ‰„ÚÂÂ‰Â Ï‰�ÈÓÂ ÌÈÁ¯Ê‡ ÈÒÁÈ ˙ÂÂˆ
· ·Èˆ�‰ ˙Â˘‡¯) ÔÏ‰Ï-‰�ÂÈÏÚ‰ ˙È˙Ï˘ÓÓ‰ ‰„ÚÂÂ‰  (‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ËÏÁ‰ ÈÙ ÏÚ ‰Ó˜Â‰˘5 ,

˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘ ÌÂÁ˙· ˙ÂÏÈÚÙ‰ ˙‡ ÊÎ¯Ï Ì‰ÈÏÚ ÏËÂ‰˘ , ÌÈ�˘· Ì˙ÂÏÈÚÙ ˙‡ ÂÓÈÈÒ1992 
Â-1993 ,‰Ó‡˙‰· .‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ , ˙È˙Ï˘ÓÓ‰ ‰„ÚÂÂ‰ Ï˘ ‰˙ÂÏÈÚÙ ˙˜ÒÙ‰ ¯Á‡Ï ÈÎ

ÏÂÚÙ ÚÂˆÈ·Ï ¯Á‡ ÛÂ‚ Ú·˜� ‡Ï ‰�ÂÈÏÚ‰ÏÚ ‰Ó¯· ˙Â- ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘ ÌÂÁ˙· ˙È„¯˘Ó
¯Â·ÈˆÏ .˙¯Â˜È·‰ ‰˙ÏÚ‰ „ÂÚ , ¯·ÓËÙÒ „Ú ÈÎ2002˘� ‰ÁÂÂÈ„ ‡Ï Ì‚ " ÏÚ ‰Ï˘ÓÓÏ Ó

‰�ÂÈÏÚ‰ ˙È˙Ï˘ÓÓ‰ ‰„ÚÂÂ‰ Ï˘Â ‰ˆÚÂÓ‰ Ï˘ Ô˙ÂÏÈÚÙ ˙˜ÒÙ‰ . 

 מפרס� ראש הממשלה בסיוע אג. 6,]נוסח משולב [1958!ח"התשי, לפי חוק מבקר המדינה )ב(
הערות "בכל שנה את , ) אג. הביקורת!להל	 (מ "פנימית וביקורת המדינה במשרד רהבכיר לביקורת 

וכ	 מפרס� את , את פעילותו, בי	 היתר, בדוח מתאר האג.; "ראש הממשלה לדוחות מבקר המדינה
 .ר הקשורות לפעילותו"החלטות הממשלה והוראות התקשי

ר הנוגעות "והוראות התקשי, 1992!כי א. על פי שפעילות המועצה הופסקה ב, הביקורת העלתה
, העוסקות במועצה, 1987ר המקוריות משנת "הוראות התקשי, 2001לפעילותה הוחלפו במארס 

!2001שהכי	 אג. הביקורת בשני� " הערות ראש הממשלה לדוח מבקר המדינה"עדיי	 נכללו בדוח 
רותיו לא ייכללו עוד כי לאור הע, 2002אג. הביקורת הודיע למשרד מבקר המדינה בנובמבר . 2002

 .בדוחותיו ההוראות שבוטלו

 

 

 ועדת קוברסקי

ועדה , מר משה ניסי�, ושר האוצר דאז, מר שמעו	 פרס,  מינו ראש הממשלה דאז1986ביוני 
לבדיקה כוללת של שירות המדינה וגופי� הנתמכי� , מקצועית בראשות מר חיי� קוברסקי!ציבורית

לתרו� לקידו� יעדיה של מדינת ישראל ,  השירות לאזרחמתו� מגמה לשפר את"מתקציב המדינה 
 הגישה ועדת קוברסקי 1989ביוני . 7) ועדת קוברסקי!להל	 " (ולטפח את איכותו של שירות המדינה

ההמלצות . מר שמעו	 פרס, ולשר האוצר דאז, מר יצחק שמיר, את המלצותיה לראש הממשלה דאז
 :8ירות לציבור היו כדלהל	העיקריות של ועדת קוברסקי בנושא שיפור הש

את ,  בי	 היתר!בנהלי� ובתכניות של הממשלה , בהוראות,  בחקיקה!לקבוע ולפרט  )א(
 :הנושאי� האלה

 .פישוט	 והבהרת	, כולל זמני המתנה מחייבי� ככל האפשר, זכויות הציבור וחובותיו )1(

 יממש את זכותו או הצגת� והסברת� של התהליכי� המינהליי� כדי להבהיר לציבור כיצד )2(
ושיתו. אוכלוסיות הזקוקות לשירותי� מסוימי� בגיבוש , לפני קביעת� ולאחריה, ימלא את חובתו

 .החוקי� והנהלי� הנוגעי� לאות� שירותי�

__________________ 

5  .177' עמ, על פעילותה של הוועדה והממצאי� בנושא ראו להל
6  � . לחוק16סעי
, "עבודת המטה של משרדי הממשלה"על ועדת קוברסקי והמלצותיה ראו ג� את דוח הביקורת בנושא  7

 .97 'עמ
 .69)66' עמ', כר# א 8
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 הכלכליות –ובכלל זה העלויות העקיפות , הצגת העלות הכוללת של התהליכי� המינהליי� )3(
 .והחברתיות

הוראות ונהלי� קיימי� על פי עקרונות , תקנות,  סריקת חוקי�לתבוע ממשרדי הממשלה )ב(
 .שקבעה הוועדה והמלצה על השינויי� הנדרשי�

איכות וזמני , לקבוע בנהלי� מחייבי� הגדרה של השירות לציבור במונחי� של היק. )ג(
ולפרט בתכניות העבודה של משרדי הממשלה את הפעולות והתקציבי� המיועדי� לשיפור , המתנה

 .שירות לציבורה

להעלות את מעמדה הציבורי וכושר פעולתה של יחידת המטה הקיימת לשיפור השירות  )ד(
 .מ"מ ובי	 שתועבר למשרד רה"בי	 שתישאר בנש, )המועצה(לציבור 

בלא , לחייב את המעסיק הציבורי לפצות את מי שנפגע משגיאותיה� של הגופי� הציבוריי� )ה(
כשהקשר בי	 השירות לבי	 הנזק הנגר� למקבל , ממושכי� ויקרי�להיזקק לבתי משפט ולהליכי� 

 .השירות הוא בר מדידה

לקבוע למינהל זמ	 סביר למילוי חובותיו השונות וכ	 לקבוע זמ	 סביר לקביעת חובות או  )ו(
בכל שירות שבו לא נית	 לקבוע זמ	 סביר ומחייב לביצוע המשימה . למת	 זכויות לנזקקי� לשירותיו

על כל עובד ציבור תחול חובה . יש לקבוע נורמות לזמ	 כזה, )כגו	 בתי המשפט(השירות או למת	 
 .מי שלא יעמוד בה� ייענש; אישית לעמוד בפרק הזמ	 הסביר או בנורמות שייקבעו

או בלשכת , ל"לרכז את הטיפול בתלונות הציבור ואת האחריות הכוללת לה	 בלשכת המנכ )ז(
לעבד ; לחייב תיעוד שיטתי של התלונות ושל הטיפול בה	; ל"ראש השירות שמעמדו כשל מנכ

 .ולנתח את הנתוני� על התלונות למיניה	 ולהפיק מה	 לקחי�

 .להקטי	 באמצעי� שוני� את נקודות החיכו� בי	 הציבור לבי	 שירות המדינה )ח(

אש ר"וקבעה כי ,  החליטה הממשלה לאשר עקרונית את המלצות ועדת קוברסקי1990בינואר  .1
 !להל	 [הממשלה וממלא מקו� ראש הממשלה ושר האוצר יהיו מופקדי� מטעמה כוועדת שרי� 

כ	 קבעה כי ועדת השרי� ". על הכוונת ישומ	 של המלצות הוועדה] מ"ועדת השרי� בראשות רה
שעליו המליצה ועדת , "הממונה על ביצוע הרפורמה בשירות המדינה"מ תמנה את "בראשות רה

 . קוברסקי

 החליטה הממשלה לאשר את מינויה והרכבה של ועדת השרי� לענייני תיאו� 1990וני בי .2
במארס . מ"שתעסוק ג� בביצוע המלצות ועדת קוברסקי במקו� ועדת השרי� בראשות רה, ומינהל

אשר קבעה כי הרפורמה תבוצע בתו� שלוש (יותר משנה לאחר החלטת הממשלה בנושא , 1991
לממונה על ביצוע הרפורמה בשירות , מר מאיר גבאי, ת הנציב דאזמינתה ועדת השרי� א, )שני�

 .1991הממשלה אישרה את החלטת הוועדה באפריל . נוס. על תפקידו כנציב, המדינה

צוותי� וועדות ליישו� המלצות ועדת קוברסקי בנושא שיפור השירות , בי	 היתר, מינה, הנציב דאז
וועדות נוספות שמינה , ) ועדת המשנה!להל	 ( ומינהל מינה את ועדת אזרחי�, 1991ביולי . לציבור

ועדת המשנה דנה בהמלצות ועדת . היו א. ה	 קשורות בעקיפי	 בהיבטי� של שיפור השירות לציבור
 1992ע� סיו� פעילותה במאי . קוברסקי בתחו� שיפור השירות לציבור בגופי� ובמוסדות ציבוריי�

ועדה הממשלתית העליונה ולהטיל עליה את האחריות להקי� את הו, בי	 היתר, המליצה הוועדה
 . למימוש המלצות ועדת קוברסקי ולהמש� הטיפול בנושא

‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ ,·¯ ‰„Â·Ú ˙È�Î˙ ÔÈÎ‰ ‡Ï ·Èˆ�‰ ÈÎ- ˙„ÚÂ Ï˘ ‰È˙ÂˆÏÓ‰ ÌÂ˘ÈÈÏ ˙È˙�˘
¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ÌÂÁ˙· È˜Ò¯·Â˜ ,˙ÂˆÏÓ‰‰ ÌÂ˘ÈÈ ˙„ÈÓ ¯Á‡ ·˜ÚÓ ‰˘Ú ‡ÏÂ . 
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 עליונה לשיפור השירות הממשלתיהוועדה הממשלתית ה

,  החליטה הממשלה על הקמת הוועדה הממשלתית העליונה לשיפור השירות הממשלתי1992ביולי 
כי משרדי הממשלה ימסרו לוועדה הממשלתית העליונה דיווחי� שנתיי� על , נקבע. בראשות הנציב

למת	 מידע מעודכ	 על ימנו עובד בכיר לנציב תלונות הציבור ויפעלו , שיפור השירות לציבור
תפקידי� בתחו� גיבוש , בי	 היתר, לוועדה יועדו. השירותי� הניתני� לציבור בגופי� שבאחריות�

גיבוש הנחיות למשרדי ; המדיניות הכוללת וקביעת סדר העדיפויות בנושא שיפור השירות לציבור
עו משרדי הממשלה ואישור אמות מידה שיצי; הממשלה ולגופי� ציבוריי� בתחו� השירות לציבור

 .לקביעת השירותי� שה� נותני� לציבור

)‡(  ÌÈ�˘· ‰˙ÂÏÈÚÙ ˙ÙÂ˜˙ ÏÎ· ÌÈÓÚÙ Ú·¯‡ ‰Ò�Î˙‰ ‰�ÂÈÏÚ‰ ˙È˙Ï˘ÓÓ‰ ‰„ÚÂÂ‰
1992-1993 , ÈÏÂÈÓ ‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ËÏÁ‰· Ë¯ÂÙÓÎ ‰È„È˜Ù˙ ÏÎ ˙‡ ‰ÚˆÈ· ‡ÏÂ1992 . 

)·(  ˙�˘· ÏÂÚÙÏ ‰˜ÈÒÙ‰ ‰„ÚÂÂ‰1993ÈÈ�Ú· ‰ËÏÁ‰ ÏÎ ‰Ï·È˜ ‰Ï˘ÓÓ‰˘ ‡Ï· ‰Ê Ô . 

)‚( ‰˙ÂÏÈÚÙ ˙‡ ‰„ÚÂÂ‰ ‰˜ÈÒÙ‰˘ ¯Á‡Ï , ˙ÂÈ�Î˙ ˘È‚‰Ï ‰Ï˘ÓÓ‰ È„¯˘Ó Â˜ÈÒÙ‰
˙ÂÈ�Î˙‰ ÚÂˆÈ· ÏÚ ÌÈÁÂÂÈ„Â Ì˙ÂÈ¯Á‡·˘ ¯Â·ÈˆÏ ÌÈ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ˙ÂÈ˙�˘ ‰„Â·Ú . 

)„ (˘�" Ï˘ ‰·Ï ˙ÓÂ˘˙ ˙‡ ‰·Ò‰ ‡ÏÂ ‰„ÚÂÂ‰ ˙ÂÏÈÚÙ ˙˜ÒÙ‰ ÏÚ ‰Ï˘ÓÓÏ ‰ÁÂÂÈ„ ‡Ï Ó
ÛÂ‚ Ï˘ ÂÈÂ�ÈÓ ÏÂ˜˘Ï Í¯ÂˆÏ ‰Ï˘ÓÓ‰‰„ÚÂÂ‰ È„È˜Ù˙ ‡ÏÓÈ˘ ¯Á‡ . 

 

 

 ביצוע המלצות ועדת קוברסקי

כי דיוניה בתחו� שיפור השירות , מהפרוטוקולי� של ישיבות הוועדה הממשלתית העליונה עולה
העברת שירותי� ותפקידי� : בענייני� אלה, בי	 היתר, לציבור התמקדו בהמלצות ועדת קוברסקי

 .  ושירותי� ממשלתיי� בסניפי הדוארמת	 מידע; ממשלתיי�!מהממשלה לגופי� חו#

של ועדות שרי� ושל הגופי� , להל	 פירוט הממצאי� על מידת ביצוע	 של ההחלטות של הממשלה
ליישומ	 של המלצות , הממשלתיי� השוני� שפעלו בנושא ובכלל� הוועדה הממשלתית העליונה

 .ועדת קוברסקי שהוועדה דנה בה	

Ï  ‰ Ï ˘ Ó Ó ‰ Ó  Ì È „ È ˜ Ù ˙ Â  Ì È ˙ Â ¯ È ˘  ˙ ¯ · Ú ‰ı Â Á  Ì È Ù Â ‚-Ì È È ˙ Ï ˘ Ó Ó :
, בי	 היתר,  כמה החלטות ממשלה מפורטות שנועדו1996!1992בעניי	 המלצה זו התקבלו בשני� 

להל	 פירוט חלק מההחלטות העיקריות וממצאי הביקורת בעניי	 . לשפר את השירות לציבור
 : יישומ	

 משרד ל של"המנכ,  נאמר כי צוות שיורכב מהנציב1992בהחלטת הממשלה מאפריל  )א(
ימלי# על שירותי� )  הצוות!להל	  (9הכלכלה והתכנו	 והממונה על התקציבי� במשרד האוצר

ותפקידי� שיש מקו� להעביר� לגופי� חיצוניי� או לבטל� על פי אמות המידה שפורטו בהחלטת 
 .הממשלה

__________________ 

עבודת המטה של "ראו בדוח על הביקורת בנושא . צוות זה היה למעשה הוועדה הממשלתית העליונה 9
 .83' עמ, "משרדי הממשלה
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 החליטה הממשלה להקי� צוות משימה שיכי	 מיפוי ודוח מעודכ	 בעניי	 1994באוקטובר  )ב(
הצוות . העברת שירותי� ותפקידי� לגופי� מחו# לממשלה ועל איחוד וביטול של יחידות ושירותי�

ואלה , היא תדו	 בהמלצות ותגבש הצעות החלטה, יגיש את המלצותיו לוועדה הממשלתית העליונה
 . יובאו לדיו	 בוועדת השרי�

‰ÏÂÚ ‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ËÏÁ‰Ó ,Ï ÂÈ˙ÂˆÏÓ‰ ˙‡ ˘È‚‰Ï ¯ÂÓ‡ ‰È‰ ‰ÓÈ˘Ó‰ ˙ÂÂˆ˘ ‰„ÚÂÂ
˙ÓÈÈ˜ ‰˙ÈÈ‰ ‡Ï˘ ‰�ÂÈÏÚ‰ ˙È˙Ï˘ÓÓ‰ ,˘� È„È· ¯ÂÓ‡Î ‰˜ÒÙÂ‰ ‰˙ÂÏÈÚÙ ÔÎ˘" ¯·Î Ó

 ÛÂÒ·1993. 

בתיאו� ע� , נציב שירות המדינה יהיה אחראי" החליטה שוב הממשלה כי 1996באוקטובר  )ג(
שבמסגרתה , ל משרד ראש הממשלה על ביצוע עבודת מטה"ל משרד האוצר והמשנה למנכ"מנכ

נציב שירות . דות או פעולות שנית	 לבטל	 או להעביר	 לגופי� מחו# לשירות המדינהיאותרו יחי
, המדינה יהיה אחראי להבאת השינויי� לאישור הממשלה כנדרש ויפעל מכוח ההחלטות לביצוע	

 .10"בתיאו� ע� משרדי הממשלה הנוגעי� בדבר

מלא מקומו שחברי� מהמסמכי� עולה כי בעקבות החלטת הממשלה מינה הנציב ועדה בראשות מ
הוועדה הגישה . מ ומשרדי הממשלה"משרד רה, אג. התקציבי� במשרד האוצר, מ"בה נציגי נש

מ ולממונה על התקציבי� במשרד "ל משרד רה"למשנה למנכ,  את המלצותיה לנציב1997באוגוסט 
 כי אג. התקציבי� יעלה את,  הוחלט1997בדיו	 שהתקיי� בהשתתפות הנציב באוגוסט . האוצר

וכי ימונו צוותי בדיקה בתחומי� שבה� לא הסתיימה , 1998המלצות הוועדה בדיוני התקציב לשנת 
 .פעולת הוועדה

·Èˆ�‰ ÈÎ ‰ÏÂÚ ÏÈÚÏ ¯ÂÓ‡‰Ó , ÌÈÈÂ�È˘‰ ˙‡ ‡È·‰Ï È‡¯Á‡ ‰È‰ ‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ËÏÁ‰ ÈÙ ÏÚ˘
‰Ï˘ÓÓ‰ ¯Â˘È‡Ï ,¯ˆÂ‡‰ „¯˘Ó·˘ ÌÈ·Èˆ˜˙‰ Û‚‡Ï ÍÎÏ ˙ÂÈ¯Á‡‰ ˙‡ ‰˘ÚÓÏ ¯È·Ú‰ .

ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰‰˙ , ·Èˆ˜˙ ˙ÂÚˆ‰· ÈÂËÈ· ‰„ÚÂÂ‰ ˙ÂˆÏÓ‰Ó ˜ÏÁÏ Ô˙� ‡Ï ÌÈ·Èˆ˜˙‰ Û‚‡ ÈÎ
ÔÎÓ ¯Á‡Ï˘ ÌÈ�˘· ‰Ï˘ÓÓÏ ˘È‚‰˘ ‰�È„Ó‰ . 

ÏÈÚÏ ¯ÂÓ‡‰Ó ‰ÏÂÚ „ÂÚ , ˙ÂˆÏÓ‰ ÌÂ˘ÈÈÏ ÌÈÓÚÙ ‰ÓÎ ‰È˙ÂËÏÁ‰· ‰˘¯„� ‰Ï˘ÓÓ‰ ÈÎ
ÌÈÈ�ÂˆÈÁ ÌÈÙÂ‚Ï ‰Ï˘ÓÓ‰Ó ÌÈ„È˜Ù˙Â ÌÈ˙Â¯È˘ ˙¯·Ú‰ ÔÈÈ�Ú· È˜Ò¯·Â˜ ˙„ÚÂ , ‡Ï Ô‰ ÌÏÂ‡

È¯·„· ÌÈÚ‚Â�‰ È„È· ÂÓ˘Â . 

¯ ‡ Â „ ‰  È Ù È � Ò ·  Ì È È ˙ Ï ˘ Ó Ó  Ì È ˙ Â ¯ È ˘ Â  Ú „ È Ó  Ô ˙ Ó : החליטה 1992באוגוסט 
להטיל על צוות מקצועי להכי	 הצעה בדבר מת	 מידע ושירותי� ממשלתיי� ", בי	 היתר, הממשלה

, ההצעה תכלול פירוט של סוגי המידע. פה ובכתב לאזרח במסגרת סניפי דואר!שאפשר לתית� בעל
ותי� והטפסי� הרלוונטיי� למת	 השירותי� ושיטת מת	 השירותי� ודרכי הטיפול במסלול זה השיר

 ".על ידי נותני השירות

ולהטיל על ;  החליטה הממשלה להפעיל לשכות מידע ושירות לציבור בסניפי הדואר1992בדצמבר 
 .לי� של משרדי התקשורת והכלכלה והתכנו	 להגיש הצעת תכנית להפעלת הלשכות"המנכ

לי המשרדי� האמורי� למת	 " אישרה הממשלה את עקרונות התכנית שהגישו מנכ1993בפברואר 
כי משרדי הממשלה ישתתפו , הממשלה קבעה. שירותי מידע וטפסי� ממשלתיי� בסניפי הדואר

והיא ג� שתנחה ותקד� את התכנית לפי , במימו	 התכנית כפי שתקבע הוועדה הממשלתית העליונה
, כי שר הכלכלה והתכנו	, עוד נאמר בהחלטה. בועי� בהחלטת הממשלה בנושאקווי הפעולה הק

, 1986!ו"התשמ, יכינו את השינויי� הנדרשי� בחוק רשות הדואר, בשיתו. השרי� הנוגעי� לעניי	
 .וכי הוועדה הממשלתית העליונה תדווח לממשלה על דבר ביצוע התכנית, ובתקנות שהותקנו לפיו

__________________ 

 .83' עמ, "עבודת המטה של משרדי הממשלה"ראו בעניי זה בדוח  10
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משלה כי ועדת השרי� לענייני תיאו� ומינהל תקיי� דיו	 בתכנית  החליטה המ1993בדצמבר 
כי משרד התקשורת , עוד נקבע בהחלטה. לי כל משרדי הממשלה"האמורה בהשתתפות� של מנכ

והוועדה הממשלתית העוסקת , מ ינקוט פעולות הסברה להגברת המודעות לתכנית"בשיתו. נש
 . הנדרשי� בחוקבקידו� התכנית תפעל להכנת השינויי� והתיקוני�

.  אישרה ועדת השרי� את סכומי ההשתתפות של משרדי הממשלה בתקצוב התכנית1994בפברואר 
תבח	 את , כי הוועדה הממשלתית העוסקת בקידו� התכנית תכי	 תחשיב עלויות, כ	 נקבע בהחלטה

 . יו�60הכדאיות הכלכלית של התכנית ותגיש לוועדת השרי� את ממצאיה בתו� 

ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰‰˙ ,˙È�Î˙‰ Ï˘ ÌÈÈ¯˜ÈÚ‰ ÌÈ·Ï˘‰ ÈÎ , ˙ÏÈÁ˙ „Ú ÌÈÈ˙Ò‰Ï ÌÈ¯ÂÓ‡ ÂÈ‰˘
1996 ,ÂÚˆÂ· ‡Ï ,Â�˜˙Â‰ ‡Ï ¯‡Â„‰ ÈÙÈ�Ò· Ú„ÈÓ‰ ˙Â„ÓÚ , ˙�˘·Â2000 ˙Â˘¯ ‰˜ÈÒÙ‰ 

˙È�Î˙‰ ˙‡ ¯‡Â„‰ .ÔÈÂˆÈ , ÌÂÈÎ ÌÈ�˙È� ÌÈ�Ù‰ „¯˘Ó·˘ ÔÈÒÂÏÎÂ‡‰ Ì˘¯Ó È˙Â¯È˘Ó ˜ÏÁ ÈÎ
¯‡Â„‰ ÈÙÈ�Ò· ,·¯ ˘ÂÓÈ˘ ‰˘ÂÚ ÔÎ‡ ¯Â·Èˆ‰Â‰Ê ÈÚˆÓ‡·  .‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï ,

È˜Ò¯·Â˜ ˙„ÚÂ ˙ÂˆÏÓ‰ ÌÂ˘ÈÈ ,‰Ê ÔÈÈ�Ú· ÌÈ¯˘‰ ˙Â„ÚÂÂ ‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ÂËÏÁ‰ , È„Î Â· ‰È‰
 ˙ÂÈ˙Ï˘ÓÓ‰ ˙Â„ÈÁÈ‰ ÏÚ ÒÓÂÚ‰ ˙‡ ÔÈË˜‰ÏÂ ¯Â·ÈˆÏ Ô˙È�‰ ˙Â¯È˘‰ ˙‡ ¯Ù˘ÏÂ ÏÚÈÈÏ

˙Â¯È˘‰ ˙Â�˙Â�11. 

 

✩ 

 

‰ÏÂÚ ˙¯Â˜È·‰ È‡ˆÓÓÓ , ˙ÂÚ‚Â�‰ È˜Ò¯·Â˜ ˙„ÚÂ ˙ÂˆÏÓ‰ ÈÎ ˙Â¯È˘‰ Ï˘ ÌÈË·È‰ ‰ÓÎÏ
 ‰„ÚÂÂ‰Â ‰Ï˘ÓÓ‰ Ï˘ ˙ÂË¯ÂÙÓ ˙ÂËÏÁ‰· ‰�˘�Â ¯ÊÂÁ ÈÂËÈ· ÌÈ�˘‰ Í˘Ó· ÂÏ·È˜ ¯Â·ÈˆÏ

‰�ÂÈÏÚ‰ ˙È˙Ï˘ÓÓ‰ ,ÌÂ˘ÈÈ È„ÎÏ ÂÚÈ‚‰ ‡Ï ÌÏÂ‡ , ÌÈÈÂ�È˘‰ ÂÏÁ ‡Ï ËÚÓÎ ‰˘ÚÓÏÂ
¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ Ï˘ ‰Ï‡ ÌÈË·È‰· ÌÈ˘¯„�‰ . 

 

 

 המרכז לאיכות ולמצוינות 

המרכז לאיכות "מ שתיקרא "משלה על הקמת יחידה במשרד רה החליטה המ1993בנובמבר 
 ).  המרכז!להל	 " (ומצוינות במדינת ישראל

‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ ,ÊÎ¯Ó‰ ÏÚÙ ‰·˘ ‰ÙÂ˜˙· ÈÎ , ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘ ÌÂÁ˙· Â˙ÂÏÈÚÙ
˘� ÌÚ ‰ÏÂÚÙ ÛÂ˙È˘· ¯˜ÈÚ· ‰ÊÎ¯˙‰" ˙Â¯È˘‰ ˙ÂÎÈ‡Ï ˙Â�Ó‡ Ï˘ ˙Â�ÂÎ˙Ó ˙�Î‰Ï Ó

ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ ÌÈÙÂ‚ ‰ÓÎÏ12 . ËÒÂ‚Â‡·1996 ,ÔÂËÏ˘‰ ÈÙÂÏÈÁ ¯Á‡Ï , ‰Ï˘ÓÓ‰ ‰ËÈÏÁ‰
 ¯·Ó·Â�Ó ‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ËÏÁ‰ ˙‡ ÏË·Ï ‰„È˜Ù˙Ï ‰Ò�Î�˘1993ÊÎ¯Ó‰ ˙Ó˜‰ ÏÚ  , ÌÂ˜Ó·Â

˘�· ÌÈ˜‰Ï ˙‡Ê" ‡¯˜È˙˘ ‰„ÈÁÈ Ó"‰�È„Ó‰ ˙Â¯È˘· ˙Â�ÈÂˆÓÂ ˙ÂÎÈ‡Ï Û‚‡‰"13. 

__________________ 

11  .222' עמ, בעניי זה ראו ג� להל
 .187' בעמלהל ראו ,  אמנות לאיכות השירותאת ממצאי הביקורת בנושא הכנת 12
13  .182' עמ, את ממצאי הביקורת על יישו� נוהלי איכות ומצוינות בשירות המדינה ראו להל



 ב53דוח שנתי  180

 1994תכנית הרפורמה בשירות המדינה משנת 

 מינתה אותו הממשלה לממונה על 1994ובפברואר , ור לנציבנ! מונה מר יצחק גל1994בינואר 
 . נוס. על תפקידו כנציב, ביצוע הרפורמה בשירות המדינה

נור הגיש לשר האוצר תכנית רפורמה שהייתה מבוססת על חלקי� מדוח ועדת !מר יצחק גל
 תכנית !להל	 (החשובי� לדעתו לשיפור התרבות הניהולית והארגונית בשירות המדינה , קוברסקי

ביוני . ואחד מיעדיה המרכזיי� של התכנית היה שיפור השירות לציבור, )1994הרפורמה משנת 
 .14 אישר שר האוצר את תכנית הרפורמה1994

בי	 הפעולות העיקריות שנדרשו לדעת הנציב דאז להשגת היעד של שיפור השירות לציבור היו 
על פי הרפורמה יקבלו . 15י� וליחידותואצילת סמכויות למשרד" מגילת זכויות וחובות"הכנת 

ויהיו אחראי� , המשרדי� סמכויות לשימוש במשאבי� הכספיי� והאנושיי� שעומדי� לרשות�
ובכלל	 להפיכת שיפור השירות לציבור לחלק בלתי , להשגת התפוקות באמצעות משאבי� אלה

, "י� לדוגמהמשרד" כללה את התכנית 1994תכנית הרפורמה משנת . נפרד מפעילות� השוטפת
שעל פיה משרד שישתת. בה ייהנה ממידה רבה של גמישות בניהול כוח האד� ויהיה עליו להשקיע 

 . שיטות העבודה ואיכות השירות הנית	 ללקוחותיו, מאמ# מיוחד לשיפור הניהול

כי אחד העקרונות המרכזיי� שהנחה את הנציב דאז בגיבוש הרפורמה היה כי , מהמסמכי� עולה
וג� אינה ניתנת לביצוע על ידי נציבות , חידה המנוהלת בריכוזיות אינה רצויה עקרוניתרפורמה א"

לכ	 הוחלט להשאיר את יישומ	 של . 16השירות בכוחות עצמה לנוכח ההתנגדות של אג. התקציבי�
שיפור איכות ...  לדוגמה!ח ועדת קוברסקי למשרדי� עצמ� "רוב ההמלצות הפרטניות בדו

  .17"השירותי� לציבור

כי הפעולות העיקריות שהיא ביצעה באות	 שני� בתחו� ,  עולה1996!1994מ לשני� "מדוחות נש
 ובשיתו. המרכז לאיכות ומצוינות 1994שיפור השירות לציבור במסגרת תכנית הרפורמה משנת 

מת	 הנחיות לכמה משרדי ממשלה להכנת טיוטות , היו הטמעת גישות ניהול איכות, מ"במשרד רה
איכות שירות ופרסו� מספר מצומצ� של אמנות איכות שירות בכמה משרדי ממשלה של אמנות 

 .מ באות	 שני� לשיפור איכות השירות של גופי הממשלה בטלפו	"כ	 פעלה נש. ויחידות סמ�

 

✩ 

 

˘� ˙ÂÁÂ„Ó" ÌÈ�˘Ï Ó1994-1996‰ÏÂÚ  ,Ï‚ ˜ÁˆÈ ¯Ó ·Èˆ�‰ ÌÊÈ˘ ‰Ó¯ÂÙ¯‰ ÈÎ- ¯Â�
ÂÁ˙Ï ¯˜ÈÚ· ÌÈ¯Â˘˜‰ ÌÈ‡˘Â� ‰˘È‚„‰˘� ˙ÂÈÂÎÓÒ ˙Ïˆ‡‰ Ì"Ó . ÂÓÏ˘Â‰ ‡Ï ÌÏÂ‡

¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘ ÌÂÁ˙· Ì„Â˜‰ ·Èˆ�‰ ÏÁ‰ Ô‰·˘ ˙ÂÏÂÚÙ‰ , Ï˘ ‰�Â˘ ‰˘È‚ ·˜Ú
Ï‚ ·Èˆ�‰-‰Ó¯ÂÙ¯Ï Ú‚Â�‰ ÏÎ· ¯Â� . 

__________________ 

 .מ" היא הועברה למשרד רה1996)ב. מ במסגרת משרד האוצר"באותו מועד פעלה נש 14
 .100' עמ, "שלהעבודת המטה של משרדי הממ"את ממצאי הביקורת בנושא זה ראו בדוח  15
, מ"מ שניהול ריכוזי של הרפורמה יחייב מת תוספת תקציבי� לנש"בבסיס קביעה זו עמדה הנחת נש 16

 .ואג� התקציבי� לא יאשר את התוספת
המחלקה למדע , אלו יראוני, דוד רוזנבלו�, נור) יצחק גל)רפורמה במנהל הממשלתי בישראל  17

 .ירושלי�, האוניברסיטה העברית, המדינה
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‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ , Ï˘ ˙È„ÚÏ·‰ ˙ÂÈ¯Á‡Ï ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘ ˙¯·Ú‰ Ï˘· ÈÎ
ÌÈ„¯˘Ó‰ ,˘� ˙ÂÏÈÚÙ ‰ÓˆÓËˆ‰" ÌÈ�˘· ‰Ê ÌÂÁ˙· Ó1994-1996 ‰ÏÂÚÙ‰ ÛÂ˙È˘Ï ¯˜ÈÚ· 

‰¯ „¯˘Ó· ˙Â�ÈÂˆÓÏÂ ˙ÂÎÈ‡Ï ÊÎ¯Ó‰ ÌÚ ¯ÂÓ‡‰" ˙Â¯È˘ ˙ÂÎÈ‡ ˙Â�Ó‡ ˙�Î‰ ÌÂÁ˙· Ó
ÏÂ‰È� ˙Â˘È‚ ˙ÚÓË‰Â . 

 

 

  בתחו� שיפור השירות לציבור1997�2002מ בשני� "פעילות נש

מסקירת החלטות ).  הנציב הנוכחי!להל	 (ד שמואל הולנדר לנציב " מונה עו1996בנובמבר 
לא מינתה הממשלה את הנציב הנוכחי או בעל , כי שלא כמו הנציבי� הקודמי�, הממשלה עולה

אשר כללה כאמור ג� פעולות בתחו� , תפקיד אחר לממונה על ביצוע הרפורמה בשירות הציבורי
מ למזכירות " פנתה נש2002אי	 מסמכי� המעידי� כי עד ספטמבר . שיפור השירות לציבור
 .הצור� במינוי ממונה כאמורהממשלה והצביעה על 

, ובו נאמר, " מגמות ודגשי�!רפורמה בשירות המדינה "מ מסמ� בנושא " פרסמה נש1998בפברואר 
 תכנית הרפורמה משנת !להל	 (מ מובילה רפורמה מקיפה שתימש� כשלוש שני� "כי נש, בי	 היתר

 כי לצור� יישומה ,נקבע. שאחד מיעדיה הוא שיפור השירות לציבור במשרדי הממשלה, )1998
תונהג תפיסת האיכות והמצוינות בכל תחומי פעולתו של שירות המדינה ותופעל תכנית לעידוד 

 .ואלה אמורות לשפר ג� את השירות לציבור, המצוינות

משרדי� " נטל הנציב הנוכחי מהמשרדי� שהשתתפו בפרויקט 1998בתכנית הרפורמה משנת 
ה שהעניק לה� קודמו במסגרת תכנית הרפורמה משנת את כל הסמכויות בתחו� התקינ" לדוגמה

1994 . 

 

 

 האג� לאיכות ומצוינות בשירות המדינה

מ את האג. לאיכות ולמצוינות בשירות המדינה " החליטה הממשלה להקי� בנש1996באוגוסט 
לייע# לממשלה בהתוויית המדיניות בתחו� האיכות : ואלה היו תפקידי האג.).  האג.!להל	 (

לתא� בי	 הגופי� בשירות המדינה העוסקי� בתחו� זה וליזו� חקיקה , ת בשירות המדינהוהמצוינו
 .ותקינה בתחו� זה

, כי מטרת האג. לקד� את ניהול האיכות בשירות המדינה,  צוי	1997!1996מ לשני� "בדוח של נש
ר שיאפשרו למשרדי הממשלה לפתח יכולת לשיפו, על ידי יצירת תשתיות ומת	 תמיכה מקצועית

 .מתמיד באיכות העבודה ולמילוי צורכי הציבור כראוי

החל האג. לגבש מדיניות ותקני איכות ולהטמיע� בקרב משרדי הממשלה ויחידות , ע� הקמתו
בי	 היתר הכשיר האג. רכזי� לקידו� נושא האיכות במשרדי , ) גופי הממשלה!להל	 (הסמ� 

מ את פרק " פרסמה נש2001במארס . שר זהונקט פעולות שונות בהק, )רכזי איכות!להל	 (הממשלה 
שעל פי , )נוהל האיכות!להל	 " (ניהול איכות ומצוינות בשירות המדינה"שנושאו , ר" בתקשי60

 .מ עיקר תכליתו שיפור השירות לציבור"ראיית נש

 איכות בשירות המדינה נועד למסד מנגנוני� ולהטמיעהניהול כי , בי	 היתר, בנוהל האיכות נאמר
תו� התמקדות  ,הממשלהגופי והיעילות בעבודת המועילות  שיבטיחו שיפור מתמיד של מהלכי�
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בחלק הראשו	 : בנוהל האיכות שני חלקי� . ובלקוחות הפנימיי�! הציבור ! החיצוניי� בלקוחותיה�
והחלק השני , יש הנחיות בנוגע לתשומות שעל כל גו. להשקיע בגורמי� שיאפשרו את הצלחתו

בתחו� שיפור השירות ) כמפורט בחלק הראשו	( בדיווח על תוצאות ההשקעה ,בי	 היתר, עוסק
כי על משרדי הממשלה לבחו	 את צורכי , בי	 היתר, בתחו� זה נקבע בנוהל האיכות. לציבור

לגבש , לקבוע יעדי� ומדדי בקרה, הלקוחות ולגבש לפיה� תכנית אב למת	 שירותי� נאותי� לציבור
 . � את תוצאות פעילות� בתחו� איכות השירות לציבוראמנות לאיכות השירות ולפרס

ל "כי בכל גופי הממשלה יש למנות לאחראי ליישו� הנוהל את הסמנכ, כ	 נקבע בנוהל האיכות
למינהל ומשאבי אנוש או בעל תפקיד מקביל שיופקד על הנושא מטע� מנהל המשרד או יחידת 

שימלא )  ממונה איכות!להל	 " ( האיכותממונה משרדי על ניהול"למנות ; ) אחראי!להל	 (הסמ� 
ולמנות ועדת היגוי משרדית או יחידתית לנושאי ; בקידו� האיכות, לצד האחראי, תפקיד מטה מרכזי

להל	 פירוט הממצאי� שהעלתה הביקורת בקשר ליישו� נוהל . ל"איכות ומצוינות בראשות המנכ
 :האיכות בידי גופי הממשלה והפעולות שביצע האג. ליישומו

1. ‰ÏÚÂ‰ , ¯·ÓËÙÒ· ‡˘Â�· ˙¯Â˜È·‰ ÌÂÈÒ „ÚÂÓ „Ú ÈÎ2002·¯ ˙È�Î˙ Û‚‡‰ ÔÈÎ‰ ‡Ï -
ÂÈ˙ÂÏÂÚÙÏ ˙È˙�˘ ,‰Ï˘ÓÓ‰ ÈÙÂ‚· ˙ÂÎÈ‡‰ Ï‰Â� ÌÂ˘ÈÈÏ ‡È·‰Ï Â„ÚÂ�˘ ,ÌÈ„ÚÈ Ô‰·Â , ÁÂÏ

·Èˆ˜˙Â ÌÈ�ÓÊ .‰ÏÚÂ‰ „ÂÚ , ÌÈ�˘· ÈÎ2001Â -2002˘� ‰¯˘È‡ ‡Ï " Û‚‡Ï ‰„Â·Ú ˙È�Î˙ Ó
Â˘ÈÈÏ ‰Ï‡ ÌÈ�˘· ÏÚÙ ‡Â‰Â˙ÂÈ˙�˘ ‰„Â·Ú ˙ÂÈ�Î˙ Ï˘ ˙ÂËÂÈË ÈÙ ÏÚ ˙ÂÎÈ‡‰ Ï‰Â� Ì . 

שבו נדרשו )  דוח מצב!להל	 ( הפי# האג. לגופי הממשלה שאלו	 מפורט 2002בפברואר  .2
 על מידת היישו� של כל אחד מסעיפי נוהל 2002לדווח לו עד מארס , בסיוע הממוני�, האחראי�

 .האיכות

 יחידות 43! משרדי ממשלה ו21מה� ,  גופי ממשלה64את דוח המצב נדרשו למלא ההנהלות של 
הועלה כי עד מועד סיו� הביקורת .  כמחצית	 בתי חולי� של משרד הבריאות!סמ� ממשלתיות 

 .  מהדוחות ששלח האג.60%שה� ,  דוחות מצב39מ "התקבלו בנש, 2002באוקטובר , בנושא

הקשורי� בנושאי שיפור , המצב את הנתוני� בדוחות 2002משרד מבקר המדינה ריכז באוקטובר 
להל	 טבלה המציגה את שיעורי הגופי� שטר� מילאו את הוראות נוהל האיכות . השירות לציבור

ממונה איכות וועדת היגוי משרדית לצור� , בנושא שיפור השירות לציבור ובנוגע למינוי אחראי
 :קיו� נוהל האיכות

 

ÌÈÊÂÁ‡
 Ì¯Ë
ÂÚˆÈ· ‰‡¯Â‰‰ ˙ÈˆÓ˙ 

 חראילמנות א 2 5%

 למנות ממונה איכות 8 21%

 ל"למנות ועדת היגוי משרדית בראשות המנכ 7 18%

 לבחו את צורכי הלקוחות ובייחוד אוכלוסיות חלשות  18 46%

 לקבוע תכנית אב לאיכות שתתבסס על צורכי האוכלוסייה ותכלול יעדי� ומדדי�  28 72%

 רות המיועדי� לפישוט לקבוע בתכניות עבודה שנתיות הליכי מת שי 21 54%

לגבש אמנות לאיכות השירות שבה יוגדרו התחייבויות לציבור וישולבו בה מדדי  28 72%
 ביצוע כמותיי� ואיכותיי�
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ÌÈÊÂÁ‡
 Ì¯Ë
ÂÚˆÈ· ‰‡¯Â‰‰ ˙ÈˆÓ˙ 

 שנתית להדרכה בתחו� שיפור השירות )לגבש תכנית רב 20 51%

 למסד מנגנוני� להנעת עובדי� לפעול לשיפור השירות  19 49%

44% 17  � פעולה אסטרטגי ע� גופי� חיצוניי� כדי לשפר את השירות ליצור שיתו

 לתקצב באופ שיטתי את הפעולות לקידו� האיכות והמצוינות  15 38%

לעודד יחידות המופקדות על מת שירות ישיר לציבור לעשות באתר האינטרנט של  16 41%
 המשרד שימוש מיטבי לציבור לקוחותיה

 ודעותו של הציבור לזכויותיו וחובותיולפעול בהתמדה לשיפור מ 13 33%

לגבש תכניות להגברת השימוש במערכות מידע במטרה להגביר את זמינותו של  17 44%
 המידע לציבור בערוצי תקשורת מתאימי�

ושיהיה בעל תפקיד האחראי , להקפיד שכל מידע שנמסר לציבור יהיה תמציתי וברור 14 36%
 � לעדכונו השוט

ולהסתייע , חות תקופתיי� כדי לעקוב אחר איכות הטיפול בפניות ובתלונותלהפיק דו 20 51%
 בה� להצבת יעדי שיפור חדשי� 

להשתמש בכלי ניהול ובקרה שיבטיחו שליטה רבה יותר של המנהלי� על טיב� של  12 31%
 ולשפר� בהתמדה, המוצרי� והשירותי� הניתני� לציבור, תהליכי העבודה

שיהיה בה� מקו� מרכזי למדידת , קרה על קצב השגת יעדי האיכותלמסד מנגנוני ב 22 56%
 שביעות הרצו של הציבור 

לתעד באופ שיטתי את תוצאות הבדיקות בדבר העמידה ביעדי� הנוגעי� לשירות  20 51%
 לציבור 

 לתעד באופ שיטתי סקרי שביעות רצו של הציבור  26 67%

 עדי� הנוגעי� לשירות לציבור לפרס� את הממצאי� בדבר השגת הי 28 72%

 

‰ÏÂÚ ‰Ï·Ë· ÌÈ�Â˙�‰Ó , Ï‰Â� ˙Â‡¯Â‰ ˙È·¯Ó ÌÂ˘ÈÈ· ÂÏÁ‰ Ì¯Ë ‰Ï˘ÓÓ‰ ÈÙÂ‚ ·Â¯ ÈÎ
¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘ ‡˘Â�· ˙Â¯Â˘˜‰ ˙ÂÎÈ‡‰ .ÍÎ ,Ï˘ÓÏ , Ì¯Ë ÌÈÙÂ‚‰Ó ÏÂ„‚ ˜ÏÁ·
˙ÂÁÂ˜Ï‰ ¯Â·Èˆ ÈÎ¯Âˆ Ï˘ ˙ÓÏÂ‰ ‰˜È„·· ÏÁÂ‰ ,·‡ ˙È�Î˙ ˘Â·È‚· ,‰¯˜· È„„Ó ˙ÚÈ·˜· ,

·¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ˙ÂÎÈ‡ ÌÂÁ˙· Ì˙ÂÏÈÚÙ ˙Â‡ˆÂ˙ ÌÂÒ¯Ù·Â ˙Â¯È˘‰ ˙ÂÎÈ‡Ï ˙Â�Ó‡ ˘Â·È‚ .
 ÌÂ„È˜Ï ‰Ï‰�‰‰ È�ÂÈ„ „ÂÒÈÓ· ÏÁÂ‰ ‡ÏÂ È�Â‚¯‡‰ ÔÂÊÁ‰ ˘Â·È‚· ÏÁÂ‰ ‡Ï Ì‚ ÌÈ·¯ ÌÈÙÂ‚·

˙ÂÎÈ‡‰ ÏÂ‰È� .¯ÎÈ� ‰Ï·Ë‰Ó ˙‡Ê ˙ÓÂÚÏ ,È‡¯Á‡ Â�ÂÓ ÂÁÂÂÈ„˘ ÌÈÙÂ‚‰ ˙È·¯Ó·˘ , ˙„ÚÂ
˙ÂÎÈ‡ ‰�ÂÓÓÂ ÈÂ‚È‰. 

מ תיאור "קבעה נש, כשנה לאחר פרסו� נוהל האיכות, 2002כי רק באפריל , הביקורת העלתה .3
מ היק. של "למילוי התפקיד במשרדי� הגדולי� קבעה נש. תפקיד והיק. משרה לממונה האיכות

ואשר למשרדי� הקטני� קבעה כי נית	 להטיל את התפקיד על עובד נוס. על תפקידו ובלבד , משרה
השכלה אקדמית , בי	 היתר, מ כוללות"דרישות התפקיד שקבעה נש. ת מראשמ תאשר זא"שנש

 .מתאימה

. יש צור� להקנות לה� הכשרה מתאימה, כדי שממוני האיכות יוכלו למלא את תפקיד� .4
 הודגשה החשיבות של קיו� קורס הכשרה בסיסי של 2001בטיוטת תכנית העבודה של האג. לשנת 
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.  לא קיי� האג. קורס כאמור2002 הביקורת העלתה כי עד אוגוסט .ממוני איכות במהל� אותה שנה
מ "מנתוני נש. מ הקימה פורו� של ממוני איכות המתכנס לימי עיו	 פע� בחודשיי�"כי נש, יצוי	

 .עולה כי מספר החברי� בפורו� קט	 ממחצית מספר גופי הממשלה שיש למנות בה	 ממונה איכות

 גופי ממשלה 42! המידע שקיבלה על כשירות ממוני האיכות במ את" ריכזה נש2002בסו. אוקטובר 
כי חלה התקדמות במינוי של ממוני איכות בגופי , מדוח הכשירות עולה).  דוח כשירות!להל	 (

 12!ב,  גופי� שבה� מונה ממונה26מבי	 .  הגופי� עדיי	 לא מונה ממונה42! מ16!הממשלה אול� ב
חמישה מהממוני� שלא עמדו בדרישות (ההשכלה לא עמד הממונה בדרישות ) 46%(גופי� 

לא ) 31%( ממוני� 8עוד עולה מהדוח כי ). ההשכלה היו בעלי ותק וניסיו	 קוד� בתפקיד רכזי איכות
  ממוני� 3ועל כפיפות� של , הוכפפו כדרוש) 58%( ממוני� 15; ל למינהל"הוכפפו כדרוש לסמנכ

) 27%(ינוי� של ממוני� בשבעה גופי� בדוח הומל# שלא לאשר את מ. לא היה מידע) 12%(
 . ולהתנות את המינוי של חלק מהממוני� האחרי� במילוי הדרישות שנקבעו

,  בהשתתפות סג	 הנציב2000מ באוקטובר "בישיבה בנושא כוח האד� באג. שהתקיימה בנש .5
תו זו אול� בקש, שיטפל בהטמעת נוהל האיכות, ביקש מנהל האג. אישור להעסיק איש מקצוע נוס.

ע� התקדמות הטמעת נוהל האיכות גברה דרישת� של גופי הממשלה לקבל . לא נענתה בחיוב
אול� ג� בקשה נוספת של מנהל האג. ממאי , מהאג. ליווי מקצועי ותמיכה שוטפת ביישו� הנוהל

 לקלוט עובדי� מקצועיי� למת	 תמיכה מקצועית בתחו� זה נענתה בידי הנציב בשלילה 2002
 . וסר תקציבבנימוק של ח

˘�Ï ¯ÈÚ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó"Ó , ÈÂÂÈÏ ¯„ÚÈ‰ Ï˘ ‰ÚÙ˘‰‰ ˙‡ ÔÁ·˙˘ ÈÂ‡¯‰ ÔÓ ÈÎ
ÈÂ‡¯Î ˙ÂÎÈ‡‰ Ï‰Â� ˙‡ Ì˘ÈÈÏ ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ‰ ÌÈÙÂ‚‰ Ï˘ Ì˙ÏÂÎÈ ÏÚ ÈÚÂˆ˜Ó. 

י� מבדקי איכות כדי לבדוק את לקיכי על גופי הממשלה , מ נקבע"בנוהל האיכות ובחוזרי נש .6
על גופי הממשלה לבצע בשלב הראשו	 ).  מבדק!להל	 (ל האיכות מידת עמידת� בדרישות נוה

ובשלב השני באמצעות בודקי� , ) מבדק פנימי!להל	 (מבדק באמצעות עובדי� שהוכשרו לכ� 
 נקבעו שלבי ביצוע המבדק 2001מ מאוקטובר "בחוזר נש).  מבדק חיצוני!להל	 (מחו# לגו. 

י	 עובדי הגו. וביצוע מבדק פנימי ביחידות השונות ובה� מינוי והכשרה של צוות מבדק מב, הפנימי
 . בידי צוות המבדק ובסיוע יוע# חיצוני, באופ	 מחזורי, של הגו.

 È�ÂÈ·2002˘� ‰�ÈÎ‰ " ·¯˜· ÈÓÈ�Ù‰ ˜„·Ó‰ ÚÂˆÈ· ÏÚ ‰¯˜· ÁÂ„ Ó64 ‰Ï˘ÓÓ‰ ÈÙÂ‚ 
Â�ÓÓ ˙ÂÏÂÚ‰ ˙Â�˜ÒÓ‰ ˙‡Â ÂÈ�Â˙� ˙‡ ‰ÓÎÈÒ ‡Ï ÌÏÂ‡ . ˙‡ ÌÎÈÒ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó

˙� Ï˘ ˙ÂÏ‰�‰‰ ÈÎ ‰ÏÚ‰Â ‰¯˜·‰ ÁÂ„ È�Â44Ó -64 ÌÈÙÂ‚ )69% ( ÚÂˆÈ· ÏÚ ÏÏÎ ÂÁÂÂÈ„ ‡Ï
˜„·Ó‰ ,18 ˙ÂÏ‰�‰ )28% (ÈÓÈ�Ù‰ ˜„·Ó‰ ˙ÏÁ˙‰ È�ÙÏ˘ ÌÈÈÓ„˜Ó ÌÈ·Ï˘· ÂÈ‰ , È˙˘ ˜¯Â

 ˙ÂÏ‰�‰)3% (ÈÓÈ�Ù‰ ˜„·Ó‰ Ï˘ Ì„˜˙Ó ÚÂˆÈ· ÏÚ ÂÁÂÂÈ„ . 

 

✩ 

 

È· ˙ÂÎÈ‡‰ Ï‰Â� Ï˘ ÂÓÂ˘ÈÈ· ÌÈÈÂ˜ÈÏ ‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ÍÓÒ‰ ˙Â„ÈÁÈÂ ÌÈ„¯˘Ó‰ È„ . ˙Ú„Ï
‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó , ÌÈ˘Â¯„‰ ÌÈ„Úˆ‰ ˙‡ ËÂ˜�Ï ˙ÂÈ¯Á‡‰ ‰ÏÁ ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ‰ ÌÈÙÂ‚‰ ÏÚ

˙ÂÎÈ‡‰ Ï‰Â� ˙Â‡¯Â‰ ÌÂ˘ÈÈÏ .˙Ú· ‰· ÌÏÂ‡Â , Ï‰Â�Ó ·¯Ó‰ ˙‡ ˜ÈÙ‰Ï ‰È‰È Ô˙È�˘ È„Î
˙ÂÎÈ‡‰ ,˘�˘ ÈÂ‡¯‰ ÔÓ"Ï‰Â�‰ ÌÂ˘ÈÈÏ ‰„Â·Ú ˙È�Î˙ ˘·‚˙ Ó ,È�‰Ï ˙ÂÙÒÂ� ÌÈÎ¯„ ÔÁ·˙ Ú

ÂÓÂ˘ÈÈÏ ‰˙Â‡� ˙ÈÚÂˆ˜Ó ‰ÎÈÓ˙ Ô˙ÓÏ Í¯ÚÈ˙Â ÂÓ˘ÈÈÏ ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ‰ ÌÈÙÂ‚‰ ˙‡. 
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 ר "עדכו� הוראות התקשי

ובכלל זה , הוראות חוקי� ותקנות בקשר לסדרי עבודה בשירות המדינה, בי	 היתר, ר מפרט"התקשי
 . בדבר מת	 שירות הול� לציבור

מאז חלו באר# . בר לפני שני� רבותר בנושא השירות לציבור נקבעו כ"חלק מהוראות התקשי .1
 . ובעול� שינויי� רבי� בראיית הנושא ובאמצעי� לניהולו ולשיפורו

‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ ,˘� ÈÎ"‰�Á· ‡Ï Ó ,˙Â�Â¯Á‡‰ ÌÈ�˘‰ ¯˘Ú· ˙ÂÁÙÏ , ˙Â‡¯Â‰ ˙‡
È˘˜˙‰" ·ÈÈÁ˙ÓÎ ˙Â‡¯Â‰ ÛÈÒÂ‰Ï Â‡ Ô�Î„ÚÏ Í¯Âˆ‰ ˙‡Â ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ÌÂÁ˙· ¯

· ÂÏÁ˘ ˙Â·¯‰ ˙ÂÈÂÁ˙Ù˙‰‰Ó‰Ê ‡˘Â�. 

כי כל יחידה , נקבע) 61.4(ר העוסק בנושא הקשר בטלפו	 "בהוראות פרק משנה בתקשי .2
המסוגל לספק את , תקיי� שירות טלפוני, שעבודתה מצריכה קשר ע� גו. או אד� מחו# למעונה

, בי	 היתר, בהוראה נקבעו. צורכי העבודה ביחידה ולספק שירות נאות ויעיל לציבור הפוני� אליה
; פרסו� נאות של מספרי הטלפוני� של היחידה; לי� מפורטי� בנוגע לזמני מת	 השירות הטלפוניכל

הצור� לקבוע נושאי� שרצוי להסדיר� באמצעות הטלפו	 ; דרכי תיעוד שיחות שהתקיימו בטלפו	
 .בלבד והנהגת שירות מידע טלפוני

 È‡Ó·2002˘� ‰ÏËÈ· "ÙÏË· ¯˘˜‰ ‡˘Â�· ‰�˘Ó‰ ˜¯Ù ˙Â‡¯Â‰ ÏÎ ˙‡ ÓÔÂ , ‰‡¯Â‰ ËÚÓÏ
˙Á‡ . 

כי האחראי בגו. , נקבע" מערכות מינהל"ר בנושא " בתקשי70.2! ו70.1בהוראות פרקי משנה  .3
רשאי , ייעול ופריו	 העבודה ושיפור השירות לציבור, הממשלתי לתחו� ניתוח מערכות מינהל

, בי	 היתר,  ה�תפקידי היחידה. להאציל מסמכויותיו למנהל היחידה לניתוח מערכות מינהל במשרד
לרכז את הטיפול בשיפור השירות לציבור בהתא� להנחיות האחראי ולפי סדר העדיפויות שייקבע 

עוד . מ"וכ	 להכי	 תכנית עבודה שנתית מפורטת ולהגיש אותה ליחידה לניתוח מערכות מינהל בנש
נות ועדה ובי	 היתר למ, כי על האחראי למנות ועדות לטיפול בנושאי� שוני�, ר"נקבע בתקשי

 .משרדית לשיפור השירות לציבור שבה ישתת. נציג היחידה

‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ , Ï‰�ÈÓ ˙ÂÎ¯ÚÓ ÁÂ˙È�Ï ‰„ÈÁÈ‰ È„È˜Ù˙Ó ˜ÏÁ Â¯·ÚÂ‰ ÌÈ�˘‰ ÍÏ‰Ó· ÈÎ
˘�·"˘�· ˙Â¯Á‡ ˙Â„ÈÁÈÏ Ó"Ó ,·Â-1986ÏÂÚÙÏ ‰˜ÈÒÙ‰ ‡È‰  .‰ÏÚÂ‰ ,˘� ÈÎ" ‰Ú·˜ ‡Ï Ó

 ˙È˙�˘‰ ‰„Â·Ú‰ ˙È�Î˙ ˙‡ Â˘È‚È ‰Ï˘ÓÓ‰ ÈÙÂ‚ ÈÎ ‰„ÈÁÈÏ ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘ ÌÂÁ˙·
‰Ï˘ ˙¯Á‡ . ¯‡Â�È·2002˘� ‰ÏËÈ· "È˘˜˙‰ ˙Â‡¯Â‰ ˙‡ Ó" ˙‡Â ‰È„È˜Ù˙Ï ˙ÂÚ‚Â�‰ ¯

‰„ÈÁÈÏ ‰Ï˘ÓÓ‰ ÈÙÂ‚ Ï˘ ÁÂÂÈ„‰ ˙·ÂÁ . 

ר שכותרתו " בתקשי65כי הוחלט לבטל את פרק ,  נאמר16.1.03מ מיו� "בהודעת נש .4
. ותיה ותפקידיה של יחידת הביקורת הפנימיתואשר בו נקבעו הוראות בנושא פעול, "ביקורת"

 :בהודעה צוי	 כדלהל	

עיג	 בחוק את פעולות עבודת המבקר , 1992חוק הביקורת הפנימית אשר חוקק בשנת "
, לכ� יש להוסי.. ר"ובכ� למעשה ייתר את הצור� בפרק מיוחד בתקשי, הפנימי ודרכי מינויו

כי , לי�" לאמ# את המלצות ועדת מנכ)444' החלטה מס( החליטה הממשלה 1996כי בשנת 
אשר . 'תוטל על שר המשפטי�, 1992!ב"התשנ, האחריות לביצוע חוק הביקורת הפנימית'

 ."ר"ל מתו� התקשי"על כ	 הוחלט לבטל את הפרק הנ



 ב53דוח שנתי  186

 :על ביקורת הפני� לבחו	 בי	 היתר את הנושאי� האלה,  בפרק שבוטל65.122על פי סעי. 

בכלל זה קיו� מעקב אחר תשובות היחידות על התלונות וכ	 טיפול המשרד בתלונות ו )א(
 .ביקורת על נושאי� הכלולי� בתלונות

מבקר הפני� נדרש לשלב . קיו� מעקב אחר תיקו	 ליקויי� בתחו� שיפור השירות לציבור )ב(
בתכנית העבודה השנתית של יחידת הביקורת הפנימית ביקורת פתע לשיפור השירות לציבור 

 .במשרד

 ˙Ú„Ï‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó , ˙¯Â˜È·‰ È„È˜Ù˙ ˙‡ ‰¯È„‚Ó‰ ˙ÈÙÈÏÁ ˙¯‚ÒÓ ‡ÂˆÓÏ ˘È
¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ÌÂÁ˙· ˙ÈÓÈ�Ù‰. 

 

 

 הדרכה והכשרה

על ההכשרה וההדרכה של העובדי� לשיפור השכלת� ומיומנות� , בי	 היתר, מ מופקדת"נש
; ורי ומטרותיהמ לקבוע את מדיניות ההדרכה בשירות הציב"כי על נש, ר נקבע"בתקשי. המקצועית

שנתיות ושנתיות הנוגעות לעיסוקי� המצויי� בכל המשרדי� או במשרדי� !להכי	 תכניות הדרכה רב
מ נותנת למשרדי "כי נש, מהמסמכי� עולה. רבי� וכ	 לעשות סקרי� ומחקרי� בנושאי הדרכה

כ	 הממשלה בכל שנה הנחיות בנוגע לדגשי� ועדיפויות בגיבוש תכנית ההדרכה השנתית שלה� ו
 .מקיימת קורסי� וימי עיו	 לעובדי מדינה

1. ‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ ,˘� ÈÎ" ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘ ÌÂÁ˙· ‰Î¯„‰‰ ÈÎ¯Âˆ ˙‡ ‰˜„· ‡Ï Ó
¯Â·ÈˆÏ ,ÌÈ„ÚÈ ‰·Â ˙Ë¯ÂÙÓ ‰Î¯„‰ ˙È�Î˙ ‰�ÈÎ‰ ‡ÏÂ ‡˘Â�· ˙ÂÈ�È„Ó ‰Ú·˜ ‡Ï Ì‚Â ,
ÌÈ„„Ó ,‰ÓÂ˘ÈÈÏ ÌÈ�ÓÊ ÁÂÏÂ ·Èˆ˜˙. 

2. ˘� ‰�˙�˘ ‰Î¯„‰‰ ÌÂÁ˙· ˙ÂÈÁ�‰‰ ˙˜È„·" ÌÈ�˘· ‰Ï˘ÓÓ‰ È„¯˘ÓÏ Ó1999-2002 
‰˙ÏÚ‰ , ÌÏÂÒ ˘‡¯· Ì·Èˆ‰Ï ÌÈ„¯˘Ó‰ ÏÚ ÈÎ ÔÈÂˆ ¯˘‡Â Ô‰· ÂË¯ÂÙ˘ ÌÈÓÂÁ˙‰ ÈÎ

˙ÂÈÂÙÈ„Ú‰ ,Â¯ÂÙÈ˘Â ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘Ï ÔÈ¯˘ÈÓ· ÂÚ‚� ‡Ï . ÈÓÈÂ ÌÈÒ¯Â˜‰ È‡˘Â� ˙˜È„· Ì‚
˘� ‰ÓÈÈ˜˘ ÔÂÈÚ‰"‰˙ÏÚ‰ ÌÈ�˘ Ô˙Â‡· Ó ,‰Ê ÌÂÁ˙Ï ÔÈ¯˘ÈÓ· ÂÚ‚� ‡Ï Ì‰ ÈÎ. 

3. ¯Â˜È·‰˙ÏÚ‰ ‰Ï˘ÓÓ È„¯˘Ó ‰¯˘Ú· ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ‰˘Ú˘ ˙ , ‡Ï Ô˙ÈˆÁÓÎ· ÈÎ
˘� Â‡ „¯˘Ó‰ ˙ÓÊÂÈ· ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ÌÂÁ˙· ‰Î¯„‰Â ‰¯˘Î‰ ˙ÂÏÂÚÙ Â˘Ú�"Ó . 

4. ˘�· ˙Â�ÈÂˆÓÂ ˙ÂÎÈ‡Ï Û‚‡‰"˙ÂÎÈ‡‰ Ï‰Â� ÌÂ˘ÈÈ ÏÚ ¯ÂÓ‡Î „˜ÙÂÓ Ó ,„ÚÂ�˘ , ÔÈ·
¯˙È‰ ,¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ‡È·‰Ï .Î ‰ÏÂÚ ÌÈÎÓÒÓ‰Ó Ï‰�Ó È�ÙÏ ÚÈ·ˆ‰ Û‚‡‰ È

˘�· ‰„ÈÁÈ‰"‰�È„Ó‰ È„·ÂÚ Ï˘ ‰ÏÎ˘‰‰Â ‰Î¯„‰‰ ‡˘Â�· ˙˜ÒÂÚ‰ Ó , ·Ï˘Ï Í¯Âˆ‰ ÏÚ
‰Î¯„‰‰ ˙ÂÏÂÚÙ· ˙È�Â‚¯‡‰ ˙Â�ÈÂˆÓ‰ ‡˘Â� ˙‡ , ÌÈ„¯˘ÓÏ ÂÈ˙ÂÈÁ�‰· ‰Ê ‡˘Â� ÏÂÏÎÏÂ

ÌÈÚˆ·Ó Ì‰˘ ‰Î¯„‰‰ ˙ÂÏÂÚÙÏ Ú‚Â�· ,˘�˘ Í¯Âˆ‰ ÏÚ ÚÈ·ˆ‰ ‡Ï ÌÏÂ‡" ˙ÂÏÂÚÙ ‰˘Ú˙ Ó
‰Î¯„‰Â ‰¯˘Î‰ ˙ÂÏÂÚÙ ÏÂÏÎÏ ÌÈ„¯˘Ó‰ ˙‡ ‰Á�˙Â ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘Ï ÔÈ¯˘ÈÓ· ˙ÂÚ‚Â�‰ 

Ì‰Ï˘ ‰Î¯„‰‰ ˙ÂÈ�Î˙· ‰Ï‡Î. 

מ מסר למשרד מבקר המדינה כי כל ההשתלמויות שמקיימי� משרדי "הממונה על ההדרכה בנש
לשיפור באיכות , בי	 היתר, מ נועדו להעלות את הרמה של העובדי� ולהביא"הממשלה ונש

 .מ תכניות הדרכה הנוגעות ישירות לתחו� זה" הכינה נשולכ	 לא, השירות
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מכירי� בחשיבות השירות כמרכיב מרכזי בשביעות , המתחרה על הלקוחות, כי במגזר העסקי, יצוי	
משרד . ולכ	 מקיימי� בו הכשרה והדרכה שוטפת של העובדי� נותני השירות, הרצו	 של הלקוח

ה של העובדי� חיוניות למת	 שירות איכותי כי ההכשרה וההדרכ, מ"מבקר המדינה העיר לנש
 . וחשיבות	 הודגשה כבר בהמלצות ועדת קוברסקי, ושיפורו

˘�Ï ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ¯ÈÚ‰ „ÂÚ"Ó , ÌÚ Ú‚Ó· ‡·˘ ‰�È„Ó‰ ˙Â¯È˘· „·ÂÚ ÏÎ ÏÚ ÈÎ
 Ô˙Ó ÌÂÁ˙·˘ ÌÈ‡˘Â�· ˙ÂÙËÂ˘ ˙ÂÈÂÓÏ˙˘‰· Û˙˙˘‰ÏÂ ˙ÈÒÈÒ· ‰Î¯„‰ Ï·˜Ï Ï‰˜

 ˙Â¯È˘‰)Ï‰˜ ÌÚ Ú‚Ó ÔÂ‚Î ,ÔÂÙÏË· ˙¯Â˘˜˙ ,ÌÈ·˙ÎÓ ˙·È˙Î , ÌÈ·ˆÓ ÌÚ ˙Â„„ÂÓ˙‰
ÌÈ‚È¯Á ,È˘˜˙‰Â ˜ÂÁ‰ ˙Â‡¯Â‰Â ‰ÁÈ˘ ˙Â�ÓÂÈÓ"‡˘Â�· ¯( ;˘� ÏÚ ÔÎ ÂÓÎ" ˙ÂÈ�Î˙ ÔÈÎ‰Ï Ó

·¯Â ˙ÂÈ˙�˘ ‰„Â·Ú-Ô˘ÓÓÏÂ ‰Ê ÌÂÁ˙· ‰Î¯„‰· ˙Â˜ÒÂÚ‰ ˙ÂË¯ÂÙÓ ˙ÂÈ˙�˘. 

 

 

 הכנת אמנות לאיכות השירות 

ויבותו הכוללת של ארגו	 לשמירה על איכות שירות אמנה לאיכות השירות מגדירה בפומבי את מח
והיא מציינת במפורש את התק	 ואת רמת השירות במונחי� , גבוהה בהתא� לצורכי הלקוחות

 .מדידי�

ובדר� , אחד ממאפייניו של השירות הציבורי הוא היותו הספק היחיד של רוב השירותי� שהוא נות	
לנוכח מציאות זו יש חשיבות . ותי� הוא זכאי לצפותכלל הציבור אינו יודע לאיזו איכות של שיר

שבה יפורטו מכלול השירותי� שהציבור זכאי , רבה לקיומה של אמנת שירות בגופי� ממשלתיי�
 ).הציבור(והצהרת הגו. הממשלתי על מחויבות ומכוונות ללקוח , לה� והמדדי� לאיכות�

ה בעיקר בעקבות המלצות ועדת ההכרה בחשיבות של אמנות השירות בשירות הממשלתי התעורר
מהמסמכי� עולה כי בעקבות המלצות הוועדה וכמה החלטות ממשלה שעסקו בחשיבות . קוברסקי

מ לגופי� הממשלתיי� מתחילת שנות התשעי� חוזרי� "הפיצה נש, קיומ	 של אמנות שירות
רות וחוברות הדרכה מפורטי� בדבר מתכונתה של אמנת השירות ובדבר חשיבותה לשיפור השי

ג� פעלו כאמור לקידו� גיבוש	 של , מ"מ והמרכז לאיכות ומצוינות שפעל במשרד רה"נש. לציבור
 .אמנות שירות בגופי הממשלה וליוו את הכנת	 בגופי� שהחליטו להכינ	

˘�"‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘ÓÏ ‰¯ÒÓ Ó , ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ ÌÈÙÂ‚ Ï˘ ¯˙ÂÈ· ÌˆÓÂˆÓ ¯ÙÒÓ ˜¯ ÈÎ
˙Â¯È˘ ˙Â�Ó‡ ‰Î „Ú Â�ÈÎ‰ , ˜¯ Ì˙ˆ˜ÓÌÈ�˙Â� Ì‰˘ ÌÈ˙Â¯È˘‰Ó ˜ÏÁÏ . ÊÎÈ¯˘ ÌÈ�Â˙�‰Ó

 ˜¯ ÈÎ ‰ÏÂÚ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó11) 28% (Ó-39˘�Ï ÂÁÂÂÈ„˘ ÌÈÙÂ‚‰ " ˙„ÈÓ ÏÚ Ó
˙ÂÎÈ‡‰ Ï‰Â� ÌÂ˘ÈÈ ,˙Â¯È˘ ˙Â�Ó‡ Â˘·È‚ ÈÎ Â¯ÒÓ18 .‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï , ÁÎÂ�

¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ˙Â¯È˘‰ ˙Â�Ó‡ Ï˘ Ô˙Â·È˘Á ,˘ÓÓ‰ ÈÙÂ‚ ÏÎ˘ ÈÂ‡¯‰ ÔÓ È�˙Â� ‰Ï
Ô˙�Î‰Ï ÂÏÚÙÈ ˙Â¯È˘‰ ;˘�˘ ÈÂ‡¯‰ ÔÓ" ‡È·‰Ï È„Î ˙Â˘Â¯„ ˙ÂÙÒÂ� ˙ÂÏÂÚÙ ÂÏÈ‡ ÔÁ·˙ Ó

‡˘Â�· ‰Ï˘ÓÓ ˙ËÏÁ‰ ÌÂÊÈÏ ÏÂ˜˘˙ Û‡Â ˙Â¯È˘ ˙Â�Ó‡ Ï˘ Ô˙�Î‰Ï. 

__________________ 

אמנה "את הממצאי� בנושא , 129' עמ, ראו ג� לעיל; 182' עמ, ראו לעיל את ממצאי הביקורת בנושא 18
 .שהועלו בביקורת בכמה גופי� ממשלתיי�" לאיכות השירות
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 הטיפול בתלונות הציבור

וה� , בי� היתר בתחו� השירות לציבור, מ מקבלת תלונות מהציבור על תפקוד משרדי הממשלה"נש
הטיפול של ).  הלשכה�להל� (בלשכה לפניות עובדי המדינה שבאג� תכנו� ובקרה מטופלות 

הלשכה בתלונות נעשה בדר� כלל באמצעות בקשה בכתב מהמשרד הממשלתי הנוגע בדבר לברר 
 . העתק הבקשה נשלח לפונה. את התלונה

. 2002רס  מא� 2001אוקטובר  פרסמה הלשכה דוח על הפניות שטיפלה בה� בחודשי� 2002באפריל 
  תלונות של עובדי המדינה 194מה� ,  פניות354�טיפלה הלשכה באותו פרק זמ� ב, על פי הדוח

 . רוב� בקשות למידע ומקצת� תלונות בתחו� קבלת השירות מגופי ממשלה,  פניות מהציבור160�ו

1. ˘� ÈÎÓÒÓÓ"‰ÏÂÚ Ó , ¯¯·Ï ‰Ï˘ÓÓ‰ ÈÙÂ‚Ó ‰Î˘Ï‰ ˙˘˜· ˙È�Ú� „ÈÓ˙ ‡Ï ÈÎ
‰�ÂÏ˙‰ .Â˜È·‰‰˙ÏÚ‰ ˙¯ , ˙Â�ÂÏ˙· ÏÂÙÈË‰ ¯Á‡ È˜ÏÁ ·˜ÚÓ ˙ÓÈÈ˜Ó ‰„ÈÁÈ‰ ÈÎ

˘�· ˙Â¯Á‡ ˙Â„ÈÁÈÏ Â‡ ‰Ï˘ÓÓ‰ ÈÙÂ‚ ÏÂÙÈËÏ ‰¯È·Ú‰˘"Ó . ˙ÁÏÂ˘ ‰�È‡ Ì‚ ‰Î˘Ï‰
˙Â�ÂÏ˙· ÏÂÙÈË‰ ·ˆÓ ¯·„· ‰�Î„ÚÏ ˙Â˘˜· ‰Ï˘ÓÓ‰ ÈÙÂ‚Ï , Ô�ÂÏ˙Ó‰ ¯ÊÁ ÔÎ Ì‡ ‡Ï‡

Â˙�ÂÏ˙ ÔÈÈ�Ú· ‰ÈÏ‡ ‰�ÙÂ . 

2. ‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ ,È˜Ó ‰Î˘Ï‰ ÈÎ ¯Â·Èˆ‰ ˙ÂÈ�Ù· ‰ÏÂÙÈË ÏÚ „·Ï· ˙È˜ÏÁ ‰¯˜· ˙ÓÈ
Ô‰Ï ‰�ÚÓ‰Â .Ï˘ÓÏ ÍÎ ,¯Â·Èˆ‰ ˙ÂÈ�Ù· ÏÂÙÈË‰ ·ˆÓ ÏÚ ÁÂ„ ‰Î˘Ï· ‰È‰ ‡Ï , Í˘Ó

ÂÈ˙Â‡ˆÂ˙Â ÏÂÙÈË‰. 

במהל� השנה הושקעו מאמצי� "כי , בי� היתר, 2002מ כתבה למשרד מבקר המדינה בנובמבר "נש
, הגורמי� השוני� במערכת ומחוצה לה מחדדרכי תקשורת ע� , רבי� לגיבוש והטמעת נוהלי�

 ".ובתלונות הציבור... למעקב ודיווח בטיפול, לבקרה, ומתקדמת בניית מערכת ממוחשבת לאפיו�

 

 

מ לאג� בכיר לביקורת המדינה וביקורת פנימית "קשרי גומלי� בי� נש

 מ"במשרד רה

 הטיפול בממצאי הביקורות של אג� הביקורת  .1

: ובכלל זה, שהיא מכווינה את ביקורות הפתע של אג� הביקורת, �מ צוי"במסמכי נש )א(
; מקבלת מהאג� דיווחי� ומטפלת בה�; מאשרת את תכניות העבודה לביצוע ביקורות פתע

שבוטל כאמור , ר" בתקשי60בפרק . לי משרדי� ומנהלי יחידות סמ�"ומקיימת בירורי� ע� מנכ
 .יפור השירות בראשות הנציבהוטלו תפקידי� אלה על המועצה לש, 2001במארס 

‰˙ÏÚ‰ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ‰ˆÚÂÓ‰ ˙Â·È˘È Ï˘ ÌÈÏÂ˜ÂËÂ¯Ù‰ ˙˜È„· , ‰ÓÈ˜‰ ‡Ï ‡È‰ ÈÎ
È˘˜˙· ˘¯„�Î Ú˙Ù ˙Â¯Â˜È· ÚÂˆÈ·Ï ‰�˘Ó ˙„ÚÂ"¯ , ‡Ï Ì‚ ‰Ê ÔÈÈ�Ú· ‰„ÚÂÂ‰ È„È˜Ù˙ ÈÎÂ

‰„È ÏÚ ÍÓÒÂ‰˘ ¯Á‡ ÛÂ‚ ÏÎ È„È· ÂÚˆÂ· . ˙�˘·1992 ‰ˆÚÂÓ‰ ˙ÂÏÈÚÙ ¯ÂÓ‡Î ‰˜ÒÙÂ‰ 
˙‡¯Â‰·Ê‡„ ·Èˆ�‰  ,Ï‰�ÈÓÂ ÌÈÁ¯Ê‡ ÈÒÁÈ ˙ÂÂˆ ‰�ÂÓ ‰ÓÂ˜Ó·Â. 
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‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ , Ï‰�ÈÓÂ ÌÈÁ¯Ê‡ ÈÒÁÈ ˙ÂÂˆ ÈÎ)„·Ï· ÈˆÁÂ ‰�˘Î ÏÚÙ ¯ÂÓ‡Î˘ ( ‰„ÚÂÂ‰Â
‰�ÂÈÏÚ‰ ˙È˙Ï˘ÓÓ‰ ,˙ÂÂˆ‰ ˙‡ ‰ÙÈÏÁ‰˘ ,˙¯Â˜È·‰ Û‚‡ Ï˘ ˙¯Â˜È·‰ ˙ÂÁÂ„ ˙‡ ÂÏ·È˜ ,

Ì‰È‡ˆÓÓ· Â�„ Ì‰ ÈÎ ÌÈ„ÈÚÓ‰ ÌÈÎÓÒÓ ÔÈ‡ ÌÏÂ‡ .‰˙ÏÚ‰ „ÂÚ˙¯Â˜È·‰  , ˙ÂÁÂ„ ˙‡ ÈÎ
Û‚‡‰ ˘È‚‰ Ô‰È˙Â·˜Ú· ˙Â˘¯„�‰ ˙ÂÏÂÚÙ‰ ÏÚ ˙ÂˆÏÓ‰‰Â Û‚‡‰ Ï˘ ˙¯Â˜È·‰ , ˘¯„�Î

È˘˜˙·"¯ ,ÔÎÓ ¯Á‡Ï˘ ÌÈ�˘· Â�‰ÈÎ˘ ‰�È„Ó‰ ˙Â¯È˘ È·Èˆ�Ï Ì‚ ,˘� ÌÏÂ‡" ‰˙˘Ú ‡Ï Ó
˘ÂÓÈ˘ ÏÎ Ì‰· .‰ÏÚÂ‰ ÔÎ ,˘� ‰ÓÒ¯Ù˘ ÌÈÎÓÒÓ· ¯ÂÓ‡‰ ˙Â¯ÓÏ ÈÎ"Ó , ‰˙ÈÈ‰ ‡Ï ‡È‰

�Î˙ ¯Â˘È‡· ‰Ù˙Â˘Î�Ó ÌÚ ÌÈ¯Â¯È· ‰ÓÈÈ˜ ‡Ï Ì‚Â Û‚‡‰ ˙Â¯Â˜È· Ï˘ ‰„Â·Ú‰ ˙ÂÈ" ÌÈÏ
˙Â„ÈÁÈ ÈÏ‰�ÓÂ .˘� ÈÎ ‰ÏÂÚ ÏÈÚÏ ¯ÂÓ‡‰Ó" ÌÂÁ˙· Û‚‡‰ È‡ˆÓÓ· ˘ÂÓÈ˘ ÏÎ ‰˙˘Ú ‡Ï Ó
¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ . 

כי נציב שירות המדינה יחזור ,  החליטה ועדת השרי� לענייני ביקורת המדינה1998בדצמבר  )ב(
ואת חובת , בות הביקורות של אג� הביקורת לשיפור השירות לציבורלי� את חשי"ויזכיר למנכ

מ להנהלות משרדי הממשלה ויחידות הסמ� "באותו חודש שלחה נש. שיתו� הפעולה ע� האג�
העוסק בפעילות אג� הביקורת , "1999הנחיות לשיפור השירות לציבור לשנת "מסמ� שכותרתו 

 .שירות לציבור ואת הפעולות שעליה� לעשותומפרט את חובותיה� של גופי הממשלה בתחו� ה

 .במהל� הביקורת, 2002 וביולי 2001מ רק באוגוסט "חוזרי� נוספי� בנושא הפיצה נש

 

 

 תעודות הערכה ופרסי� על תפקוד איכותי במת� שירות לציבור  .2

בי� , מ"כי ממצאי הביקורת של האג� ישמשו בידי נש,  החליטה הממשלה1998בינואר  )א(
 .  להערכת תפקוד� של עובדי היחידות המבוקרות,השאר

‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ ,˘� ÈÎ" Í¯ÂˆÏ ‡Ï Ì‚ Û‚‡‰ Ï˘ ˙¯Â˜È·‰ È‡ˆÓÓ· ‰˘Ó˙˘‰ ‡Ï Ó
˙Â¯˜Â·Ó‰ ˙Â„ÈÁÈ‰ È„·ÂÚ Ï˘ Ì„Â˜Ù˙ ˙Î¯Ú‰. 

מ ועל אג� הביקורת לגבש בתו� חודשיי� "להטיל על נש,  החליטה הממשלה1999בנובמבר  )ב(
תעודות  כי, בהחלטה צוי�. מנהלי היחידות הנותנות שירות לציבורכללי� למת� תעודות הערכה ל

לי "בהתחשב בדוחות אג� הביקורת ובתיאו� ע� מנכ, ההערכה יוענקו בכל שישה חודשי�
 .עוד נקבע בהחלטה כי הנציב יפרס� הודעה בנושא. המשרדי�

 ראש האג� כתב, 19עוד לפני קבלת החלטה בידי הממשלה, 1999כי בנובמבר , מהמסמכי� עולה
הצעת ההחלטה בנושא תעודות הערכה : "מ אל מנהל אג� הביקורת כדלהל�"לאיכות ומצוינות בנש

אינה מקובלת עלינו לנוכח העובדה כי נציבות שירות המדינה גיבשה ופרסמה בשעתו תכנית 
התכנית קיבלה תוק� בהחלטת ועדת  .להוקרה ועידוד של יחידות מצטיינות במת� שירות לציבור

אי� אנו סבורי� שיש להעניק תעודת הערכה על יסוד ביקור של סוקר אחד ... י� לתאו� ומינהלהשר
או יותר אשר מבססי� את הערכת� בעיקר על התנאי� הפיזיי� שה� כידוע תוצר החלטות והקצאת 

בנוס� לאמור ... מקורות של ההנהלה הראשית של המשרד ולא בהכרח של ממונה היחידה הנבדקת
לנו כי ראוי מבחינה עניינית שתיעשה הפרדה בי� תחו� הביקורת והמבדק לתחו� האמור לעיל נראה 

ומבחינתנו אי� מניעה לכ� שבכל בדיקה שנערכת על ידכ� אשר לא נתגלו בה ממצאי� המחייבי� 

__________________ 

 .מ"הצעת ההחלטה בנושא הובאה לידיעת נש 19
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יצא מכתב למבוקר שמעיד על תוצאת המבדק במגבלות , תיקו� בהתא� לפרמטרי� שאת� בודקי�
 ".האמורות

‰ ˙¯Â˜È·‰‰˙ÏÚ ,˘� Ï˘ ÂÊ ˙Â‚ÈÈ˙Ò‰ ÁÎÂ� ÈÎ"Ó , ¯·Ó·Â�Ó ‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ËÏÁ‰ ‰ÓÈÂ˜ ‡Ï
1999 ,˘�Â" ˙Â„ÈÁÈ‰ ÈÏ‰�ÓÏ ‰Î¯Ú‰ ˙Â„ÂÚ˙ Ô˙ÓÏ ÌÈÏÏÎ Â˘·È‚ ‡Ï ˙¯Â˜È·‰ Û‚‡Â Ó

¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘ ˙Â�˙Â�‰ .˘�Ï ¯ÈÚ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó"Ó , ˙ËÏÁ‰ ‰Ï·˜˙�˘Ó ÈÎ
‰Ï˘ÓÓ‰ ,‰ÓÈÈ˜Ï ‰ÈÏÚ ‰È‰. 

כי פרס זה , הביקורת העלתה. מ לראשונה את פרס המצוינות בניהול" הנהיגה נש2001בשנת  )ג(
נועד לכל המנהלי� בשירות המדינה ולא רק למנהלי יחידות הנותנות שירות לציבור כנקבע 

מ לקבלת הפרס יש ג� "כי בי� אמות המידה שקבעה נש, יצוי�. 1999בהחלטת הממשלה מנובמבר 
,  למשרד מבקר המדינה2002מ ג� הודיעה באפריל " נש.שני היבטי� בתחו� שיפור השירות לציבור

כי ממצאי הביקורת יובאו בחשבו� בשיקוליה של הוועדה שתבחר את מקבלי פרס ההצטיינות 
 .בניהול

נועד "כי פרס המצוינות בניהול , מ" כתבה נש2002בתשובתה למשרד מבקר המדינה מנובמבר 
והוא יכול להעיד באופ� אמיתי על , ]1999מנובמבר [בדיוק למטרה שנקבעה בהחלטת הממשלה 

. מידת ההצטיינות של המנהל ולא להסתפק בהיבטי� שאינ� בתחו� אחריותו כמוטיבי� להצטיינות
זוהי הדר� הראויה והנכונה ביותר לציי� מנהלי� ג� על תרומת� בתחו� השירות , אשר על כ�

ללא יוצא מ� הכלל צריכה להיות לכול� , בסופו של דבר. ולא לעשות הבחנה בי� מנהלי�, לציבור
 ".מוכוונות אפקטיבית ישירה או עקיפה לתחו� השירות לציבור

˘�Ï ¯ÈÚ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó"Ó , Â‡ÂÏÓ· Ì‡Â˙ Â�È‡ ‰‚È‰�‰˘ ÏÂ‰È�· ˙Â�ÈÂˆÓ‰ Ò¯Ù ÈÎ
 ¯·Ó·Â�Ó ‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ËÏÁ‰ ˙‡1999 , ˙Â„ÈÁÈ ÈÏ‰�ÓÏ Ò¯Ù‰ ˙‡ ¯ÂÓ‡Î ‰„ÚÈÈ ¯˘‡

¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘ ˙Â�˙Â�‰ ,� ÈÎÂ ÏÂÚÙÏ ‰Ï‡ ˙Â„ÈÁÈ Ï˘ ÌÈÏ‰�Ó „Â„ÈÚ Ï˘ ˙Â·È˘Á‰ ÁÎÂ
„ÁÂÈÓ Ò¯Ù Ì‰Ï „ÁÈÈÏ ‰Ï˘ÓÓ‰ ‰ËÈÏÁ‰ ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘Ï . ¯˜·Ó „¯˘Ó ¯ÈÚ‰ „ÂÚ

˘�Ï ‰�È„Ó‰"Ó , ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘ Ô˙Ó· È˙ÂÎÈ‡ „Â˜Ù˙ ÏÚ ÌÈÒ¯ÙÂ ‰Î¯Ú‰ ˙Â„ÂÚ˙ Ô˙Ó ÈÎ
¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ‰Ú�‰· ·Â˘Á ·ÈÎ¯Ó ‡Â‰ ,È‚„˙˘ ÈÂ‡¯‰ ÔÓÂ È�ÙÏ ÛËÂ˘ ÔÙÂ‡· ˘

 ˙Â�ÈÈËˆÓ ˙Â„ÈÁÈÂ ÌÈ„·ÂÚ ˙¯ÈÁ· Ï˘ ÍÈÏ‰ ‰�˘ ÏÎ· ÌÈÈ˜Ï Í¯Âˆ‰ ˙‡ ‰Ï˘ÓÓ‰ ÈÙÂ‚
¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ÌÂÁ˙·. 

˘� ÔÈ·Ï ˙¯Â˜È·‰ Û‚‡ ÔÈ· ÔÈÏÓÂ‚‰ È¯˘˜ ÈÎ ¯ÂÓ‡Î ‰ÏÂÚ ˙¯Â˜È·‰ È‡ˆÓÓÓ" ÛÂ˙È˘Â Ó
¯ÒÁ· ÌÈ˜ÂÏ ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ÌÈÚ‚Â�‰ ÌÈÓÂÁ˙· Ì‰È�È· ‰ÏÂÚÙ‰ .¯„ÚÈ‰· ÌÂ‡È˙ 

Û‚‡‰ Ï˘ ˙¯Â˜È·‰ È‡ˆÓÓÓ ÌÈÁ˜Ï ÌÈ˜ÈÙÓ ÔÈ‡˘ ¯Á‡ÓÂ ÌÈÈ�˘‰ ÔÈ· ÈÂ‡¯ , Ï˘ Â˙„Â·Ú
Û‚‡‰ ,ÏÚ‰ È˙Ï˘ÓÓ‰ ÛÂ‚‰ ‡Â‰˘- ˙Â¯È˘‰ ‡˘Â�· ˙ÙËÂ˘ ˙¯Â˜È·· ˜ÒÂÚ‰ „ÈÁÈ‰ È„¯˘Ó

¯Â·ÈˆÏ ,˙ÂÈ·ËÈÓ‰ ˙Â‡ˆÂ˙‰ ˙‡ ‰·È�Ó ‰�È‡ . 

 

✯ 

 

רות לציבור הצטמצמה מ בתחו� השי"כי פעילות נש, מממצאי הביקורת שהובאו לעיל עולה
בתקופתו של הנציב הנוכחי בעיקר לפעילות האג� לאיכות ומצוינות בשירות המדינה בתחו� יישומו 

שעל , ) נוהל האיכות�להל� (ר שנושאו ניהול איכות ומצוינות בשירות המדינה " בתקשי60של פרק 
 .מ עיקרו ותכליתו שיפור השירות לציבור"פי ראיית נש



 191 נושאי� מערכתיי�

יישו� נאות של נוהל האיכות יש בו כדי להביא לשיפורי� מסוימי� , מדינהלדעת משרד מבקר ה
אול� הוא אינו יכול , בתחו� השירות לציבור ולהגביר את המודעות לנושא בקרב נותני השירות

 . משרדי היחיד בנושא חשוב ומהותי זה�להיות האמצעי העל

כי נושא השירות "וכחי היא מ למשרד מבקר המדינה שעמדת הנציב הנ" כתבה נש2002בנובמבר 
לי� המופקדי� על ניהול משרדיה� על פי "לציבור הינו בתחו� הסמכות הבלעדית של השרי� והמנכ

הנציב סבור שאי� מקו� למדיניות ריכוזית של הנציבות מעבר לתחומי� שהחוק ייחד לה בה� . החוק
... חת היסוד באצילת הסמכויותהנ... 'משמעת גמלאות וכו, מכרזי�, תקינה: כגו�, סמכויות בלעדיות

משימת� מתבססת על ההכרה בחשיבותו של הצור� לאפשר יותר אוטונומיה למשרדי� לנהל את 
לש� כ� מבקשי� ה� גמישות ניהולית בתחו� ]. ההדגשות במקור [השירות לציבורוהיא , העיקרית

 ".'תקציב וכו, ניהול משאבי אנוש

] ההדגשה במקור [המשימה העיקריתכנס לסוגיות ביצוע שהנציבות תי"כי אי� מקו� , הנציב סבור
כל משרד אחראי ובעל הסמכות בתחומיו הייעודיי� . ותנהל את המשרדי�, של משרדי הממשלה

לקיי� בקרה על מת� , לבצע את מת� השירות, נהלי עבודה, תכניות עבודה, ומחובתו לקבוע מדיניות
הינו פועל יוצא של מהות , לתפיסתו של הנציב, שיפור השירות לציבור. השירות ולשפרו בהתא�

תו� הגדרת בעלי האחריות והסמכות , שירותי הממשלה אשר נקבעו בחקיקה על רמותיה השונות
לנציבות שירות המדינה אי� כל מעמד בתחומי� . הסטטוטורית של המופקדי� על הפעלת�

שירותי� שבעצ� מהות� וברור הוא שאינה יכולה לקבל אחריות על שיפור ה, ל"הייעודיי� הנ
עיקר תחומי השיפור של שירותי הממשלה נתו� בתחומי� . נתוני� כאמור לאחריות של המשרדי�

, מבני�, תקציבי�: כגו�' אוצריי�' 'פיזיי�'או נתו� לנושאי� , הייעודיי� של המשרדי� עצמ�
קחת את סמכויות א� רוצי� ל... שאינ� בתחומי אחריותה של נציבות שירות המדינה... טכנולוגיות

, יש צור� בשינוי המצב החוקי... המשרדי� בנושא שיפור השירות לציבור ולהעביר� לנציבות
 ".ובנסיבות אלה מ� הראוי יהיה להקצות לנציבות את המשאבי� המתאימי�

כגו� בנושא ניתוח מערכות מינהל ומענה (ר "כי הכללת נושאי� בתקשי, מ בתשובתה"עוד כתבה נש
כ� נציב אחר ", "ומהווה שיקול ערכי", של נציבי שירות המדינה" בגדר שיקול דעת"היא ) טלפוני

יכול לסבור כי במסגרת אצילת סמכויות למשרדי� עניי� הטיפול בנושאי� מסוג זה יקבע על ידי 
כל עניי� הכללת , אשר על כ�. במסגרת הנחיותיה� הפנימיות, לי� למינהל"לי� והסמנכ"המנכ

. אי� בו משו� צמצו� חשיבות� ברמה המשרדית, ר"ר או ביטול� בתקשי"קשינושאי� מסוג זה בת
הינ� המופקדי� על מת� שירות המנהלי� הכלליי� של משרדי הממשלה ומנהלי יחידות הסמ� 

] כדי[זוהי חובת� לעשות את כל הפעולות הנדרשות במשרדיה� ]. ההדגשה במקור[ לציבור
ביעת הנחיות פנימיות באשר לנושאי ניתוח מערכי דבר הכולל ק, להבטיח מת� שירות במיטבו

 ".כמו ג� ההסדרי� האחרי� למת� השירות, המינהל והמענה הטלפוני

 Ê‡Ó ÂÏ·˜˙‰˘ ‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ÂËÏÁ‰Ó1990‰ÏÂÚ  , ·Èˆ�Ï ÈÊÎ¯Ó „È˜Ù˙ ‰˜È�Ú‰ ‰Ï˘ÓÓ‰ ÈÎ
˘�ÏÂ"¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ Ï˘ ÏÂÚÈÈ‰Â ¯ÂÙÈ˘‰ ÌÂÁ˙· Ó .ÂÊÓ ‰¯˙È ,˘�· ÂÓ˜Â‰˘ ÌÈÙÂ‚‰" Ó
 ÏÁ‰Ê‡„ ÌÈ·Èˆ�‰ ˙ÓÊÂÈ· ÌÈ�ÂÓ˘‰ ˙Â�˘· , ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ˙ÈÊÎ¯Ó‰ ‰„ÚÂÂ‰ ÔÂ‚Î

˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ‰ˆÚÂÓ‰Â , ‡˘Â�· ÈÁÎÂ�‰ ·Èˆ�Ï ÂÓ„˜˘ ÌÈ·Èˆ�‰ ÂË˜�˘ ˙ÂÏÂÚÙ‰Â
¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ,˘� Ï˘ ÈÊÎ¯Ó‰ ‰„È˜Ù˙· Â¯ÈÎ‰ Ì‰˘ ÍÎ ÏÚ ÌÈÚÈ·ˆÓ" ¯·„‰Â ‡˘Â�· Ó

È˘˜˙‰ ˙Â‡¯Â‰· ÈÂËÈ· Ï·È˜ Û‡"¯ .�‰ ÏÚ ÌÈ„¯˘Ó‰ ˙ÂÏÈÚÙ ˙‡ Ï‰�Ï ÏËÂ‰ ‡Ï ˙Â·Èˆ
¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ÌÂÁ˙· ;ÏÚ ‰ËÓ ÛÂ‚ Ï˘ „ÓÚÓ ‰Ï ÒÁÂÈ Í‡-„˜ÙÂÓ‰ È„¯˘Ó ,¯˙È‰ ÔÈ· ,

‰Î¯„‰ ÏÚ ,˙ÂÈÁ�‰ ˙ÚÈ·˜ ,ÌÈ�˜˙ ˙ÚÈ·˜ ,ıÂÚÈÈ ,ÁÂ˜ÈÙÂ ÁÂÂÈ„ . ÈÎ ÈÁÎÂ�‰ ·Èˆ�‰ ¯·Ò Ì‡
˘� ˙ÂÏÂÚÙÂ ‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ÂËÏÁ‰ „ÂÒÈ· ˙„ÓÂÚ‰ ‰ÒÈÙ˙‰"Â¯È˘‰ ÌÂÁ˙· ¯·Ú· Ó ¯Â·ÈˆÏ ˙

˙ÈÚËÂÓ ,‰Ï˘ÓÓ‰ Ï˘ ‰Ú¯Î‰Â ÔÂ·ÈÏÏ ‡˘Â�‰ ˙‡ ‡È·‰Ï ÂÈÏÚ ‰È‰. 
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‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï ,¯·„ ÏÎÏ ÈÚÂˆ˜Ó ÌÂÁ˙ ‡Â‰ ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ , ·ÈÈÁÓ‰
˙ÂÚˆ˜Ó˙‰Â ˙ÂÁÓ˙‰ .ÌÓˆÚ ÌÈ„¯˘Ó‰ ÏÚ ‡È‰ ¯Â·ÈˆÏ ˙Â‡� ˙Â¯È˘ Ô˙ÓÏ ˙ÂÈ¯Á‡‰ . Í‡

ÂÓˆÚÏ ‰Ê ‡˘Â�· ÏÚÙÈ „¯˘Ó ÏÎ ÈÎ ˙ÂÙˆÏ ÔÈ‡ , ÂÏÈ‡Î È˙Ï˘ÓÓ‰ Ï‰�ÈÓ‰Ó ˜ÏÁ ‡Â‰ ÔÈ‡
ÂÏÂÎ .È˙Ï˘ÓÓ ‰ËÓ ÛÂ‚ Ï˘ ˙„Ó˙Ó ‰�ÂÂÎ‰· Í¯Âˆ ˘È ÍÎÈÙÏ . ‰ÓÂ¯˙ ÌÈ¯È ‰ÊÎ ÛÂ‚˘ È„Î

˙·Â ˙È˙ÂÚÓ˘Ó-˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ‡ÓÈÈ˜ ,¯˙ÂÈ· ‰Â·‚‰ ‚¯„· ˙È˙Ï˘ÓÓ ˙Â·ÈÂÁÓ ˙Â˘¯„� ,
˙ÂÈ˙ËÈ˘ ,‰„Ó˙‰Â ˙ÂÙÈˆ¯. 

 
 

 ועדה ציבורית מקצועית לניהול ציבורי חדש

כי , מר אהוד ברק,  החליטה הממשלה לרשו� לפניה את הודעת ראש הממשלה דאז2000באפריל 
שתפקידיה יהיו , ) הוועדה הציבורית�להל� " (ועדה ציבורית מקצועית לניהול ציבורי חדש"מינה 

את דפוסי התנהגותו , לבחו� את מבנה הסקטור הציבורי ואת יסודותיו המבניי� והארגוניי�"
 על מנת לתת 2000�רכי� ולמשימות עימ� הוא יידרש להתמודד בשנות הופעולותיו ולהתאימ� לצ

כי הוועדה הציבורית תגיש לממשלה את , בהחלטה צוי�". זמי� ונגיש, לציבור שירות איכותי
מ היו חברי� "בוועדה הציבורית שפעלה במשרד רה. 2000המלצותיה ומסקנותיה עד סו� אוקטובר 

 . יבורי בעבר ובהווהבעלי תפקידי� בכירי� מ� המגזר הצ

שירכז את עבודת )  מטה הרפורמה�להל� (עוד החליטה הממשלה כי יוק� מטה ליישו� הרפורמה 
 מונה 2000ואחרי שפרש באוגוסט , ר מטה הרפורמה"הממשלה מינתה את יו. הוועדה הציבורית

 . ר אחר"במקומו יו

‰˘„Á ‰Ó¯ÂÙ¯ ˙È�Î˙ ˙ÏÁ˙‰ ‰˙ÈÈ‰ ‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ËÏÁ‰ ˙ÂÚÓ˘Ó ,�È ¯˘‡ „¯˘Ó ‰˙Â‡ ‰Á
‰¯"˘� ‡ÏÂ Ó"Ó .‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ , ‡ÏÂ „·Ï· ÌÈÈÓÚÙ ‰Ò�Î˙‰ ˙È¯Â·Èˆ‰ ‰„ÚÂÂ‰ ÈÎ

˙ÂˆÏÓ‰ Â‡ ˙Â�˜ÒÓ ÏÎ ‰˘È‚‰ . 

מ ניירות עמדה ובה� נייר "ל משרד רה" המציא ראש מטה הרפורמה למנכ2001בינואר  )א(
 ג� בשיפור שעסק, בשירות הציבורי בישראל) E-Government(עמדה בנושא הממשל המקוו� 

כי יש סיבות רבות לליקויי� בהיבטי� שוני� של השירות , בנייר העמדה צוי�. השירות לציבור
שחיקת עובדי , הבולטות שבה� ה� מחסור בתקציבי� לפיתוח תשתיות פיזיות נאותות"ו, לציבור

ור מודעות נמוכה לשיפ, המדינה והרגשת אי גמול ביחס להישגיה� והמאמ0 הנפשי המועמס עליה�
 ". איכות השירות במשרדי� וביחידות וטיפול רדוד של נציבות שירות המדינה והאחראי� לנושא זה

כי הממשל המקוו� הוא הכלי העתידי לשיפור השירות , ראש מטה הרפורמה ציי� בנייר העמדה
ולכ� על הממשלה לתת לנושא זה עדיפות גבוהה ולהקצות , הממשלתי והמגע בי� הממשלה לציבור

ולכ� אי� להטיל , מתאמת ומאחדת, הוא הוסי� כי יש צור� ביד מכוונת.  המשאבי� הנדרשי�לו את
 .20אלא להקי� גו� מרכזי שיטפל בקידו� הממשל המקוו�, את הטיפול על אחד ממשרדי הממשלה

‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ ,˙È�Î˙ ÏÏÎÏ Â˘·‚˙‰ ‡Ï ‰„ÓÚ‰ ˙Â¯ÈÈ� ÈÎ , ˙ÂËÏÁ‰ ÏÎ ÂÏ·˜˙‰ ‡Ï ÈÎÂ
Â�˙È�˘ ˙ÂˆÏÓ‰‰ ¯·„·Ì‰· 21 . 

__________________ 

 .206' עמ, את ממצאי הביקורת בנושא זה ראו להל� 20
עבודת "ראו ג� את הדוח , מ דאז"ל משרד רה"יבורית ותגובת מנכבעניי� פעילותה של הוועדה הצ 21

 .103' עמ, "המטה במשרדי הממשלה
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)·( ‰ÏÂÚ ÌÈÎÓÒÓ‰Ó , ‰ÏÂÚÙ ÛÂ˙È˘ ‰È‰Â ÌÈÈ˘˜· ‰Ó¯ÂÙ¯‰ ‰ËÓ Ï˜˙� Â˙ÂÏÈÚÙ·˘
˘� ÔÈ·Ï ‰Ó¯ÂÙ¯‰ ‰ËÓÂ ˙È¯Â·Èˆ‰ ‰„ÚÂÂ‰ ÔÈ· „·Ï· È˜ÏÁ" ÌÈ¯Á‡ ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ ÌÈÙÂ‚Â Ó

‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ËÏÁ‰· ‰ËÓÏÂ ‰„ÚÂÂÏ ÂÚ·˜�˘ ÌÈ„ÚÈ‰ ˙‚˘‰ Í¯ÂˆÏ . ¯‡Â¯·Ù·2001 ˘È‚‰ 
 ˙Â¯ÈÈ� ˙‡ ·Èˆ�Ï ‰Ó¯ÂÙ¯‰ ‰ËÓ ˘‡¯ÔÈÈˆÂ ‰ËÓ‰ ÔÈÎ‰˘ ‰„ÓÚ‰ , ‡Â‰ ÈÎ" ‰ÂÂ˜Ó „Â‡Ó

 ‰�È„Ó‰ ˙Â¯È˘ ˙Â·Èˆ�Ï ‰Ó¯ÂÙ¯‰ ÔÈ· ¯·ÁÏ Í¯„‰ ‡ˆÓÈ˙˘- „Ú ÚÈÈ˙Ò‰ ‡Ï È˙Ú„Ï˘ ‰Ó 
‰Î ." ¯·ÂË˜Â‡Ó ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘ÓÏ Â·˙ÎÓ· Ì‚2002‰ËÓ‰ ˘‡¯ ÔÈÈˆ  , ·¯‰ Â¯ÚˆÏ ÈÎ
" ˙Â·Èˆ�‰ ÌÚ ‰ÏÂÚÙ‰ ÛÂ˙È˘]‰Ï˘ÓÓ· ÌÈ¯Á‡ ÌÈÙÂ‚ ÌÚ Û‡Â [Û‡Â ¯Ù˘ ‡Ï Ï˜˙� 

ÌÈÈ˘˜· ." ¯·Ó·Â�Ó ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘ÓÏ Â˙·Â˘˙· ·Èˆ�‰ ÔÈÈˆ Â˙ÓÂÚÏ2002 , ÈÎ" ‰È‰
‰Ó¯ÂÙ¯‰ ‰ËÓ ÔÈ·Ï ˙Â·Èˆ�‰ ÔÈ· ‡ÏÓ ‰ÏÂÚÙ ÛÂ˙È˘ ."‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï ,

ÏÈÚÏ ÌÈ¯ÂÓ‡‰ ÌÈÙÂ‚‰ ÔÈ· ‰ÏÂÚÙ‰ ÛÂ˙È˘ ˙„ÈÓ ¯·„· ‰Ù˜˘‰· ‰Ï‡ ÌÈÏ„·‰ , ÏÚ ÌÈ„ÈÚÓ
Ê ·Â˘Á ‡˘Â�· ‰˙ÈÈ‰˘ ˙ÂÈ˙ÈÈÚ·‰‰ . 

 ÏÈ¯Ù‡· ‰ËÓ‰ ˘‡¯ Ï˘ Â˙Â¯ËÙ˙‰ ÌÚ ‰˘ÚÓÏ ‰˜ÒÙ� ‰Ó¯ÂÙ¯‰ ‰ËÓ ˙ÂÏÈÚÙ2001 ,
‰¯ „¯˘Ó ˙�ÂÂÎ· ÔÈ‡ ÈÎ ¯·Ò˘ ¯Á‡Ó"Ó ,‰ËÓ‰ ÏÚÙ Â˙¯‚ÒÓ·˘ , ÌÂ˘ÈÈÏ ÏÂÚÙÏ

‰Ó¯ÂÙ¯‰ . ¯·ÓËÙÒ· ‰˘Ú�˘ ·˜ÚÓ2002‰¯ „¯˘Ó· ‰�ÂÓ ‡Ï ÈÎ ‰ÏÚ‰ " ‰ËÓ ˘‡¯ Ó
¯ËÙ˙‰˘ ‰ËÓ‰ ˘‡¯ ÌÂ˜Ó· ¯Á‡ .Ì‚ ÈÎ ‰ÏÂÚ ÏÈÚÏ ¯ÂÓ‡‰Ó ˙È¯Â·Èˆ‰ ‰„ÚÂÂ‰ ˙ÂÏÈÚÙ 

 ÌÈ�˘· ‰Ó¯ÂÙ¯‰ ‰ËÓÂ2000-2001¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘ ˙‡ ‰Ó„È˜ ‡Ï  . ÌÈÎÓÒÓ ÔÈ‡
 ÌÈ�˘· ‰˘¯„� ‰Ï˘ÓÓ‰˘ ÌÈ„ÈÚÓ‰2000-2002 ‰ËÓÂ ˙È¯Â·Èˆ‰ ‰„ÚÂÂ‰ Ï˘ Ì˙ÂÏÈÚÙÏ 

 ÏÈ¯Ù‡Ó ‰Ê ‡˘Â�· ‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ËÏÁ‰ ÌÂÈ˜ÏÂ ‰Ó¯ÂÙ¯‰2000 . 

 

 

 תקצוב הרפורמה בשירות הציבורי

בפרק על ,  שהוגשו לאישור הממשלה והכנסת2002�2000מ לשני� " התקציב של משרד רהבהצעות
 הוטל על נציב שירות המדינה למלא את תפקיד הממונה על יישו� 1991בשנת "כי , נאמר, מ"נש

שיפור השירות "בהצעות התקציב פורטו יעדי הרפורמה ובכלל� ; "הרפורמה בשירות המדינה
 . ר הוועדה המרכזית לשיפור השירות"ב מכה� כיווצוי� כי הנצי, "לציבור

 ÌÈ�˘·1997-2002 ,Â„È˜Ù˙· ÈÁÎÂ�‰ ·Èˆ�‰ Ô‰ÈÎ Ô‰·˘ , ˙Â¯È˘· ‰Ó¯ÂÙ¯‰ ÌÂ˘ÈÈ ·ˆ˜Â˙
˘� ·Èˆ˜˙· ÌÈÙÈÚÒ È�˘· È¯Â·Èˆ‰" Ó-" È˜Ò¯·Â˜ ˙„ÚÂ ÌÂ˘ÈÈ "Â" ˙Â¯È˘· ‰Ó¯ÂÙ¯

‰�È„Ó‰ "- Ï˘ ÏÏÂÎ ÌÂÎÒ· 9˘ ÔÂÈÏÈÓ "ÌÈÈÏ�ÈÓÂ� ÌÈÁ�ÂÓ· Á .‰ ˙¯Â˜È·‰˘� ÈÎ ‰˙ÏÚ" Ó
ÌÈ¯Á‡ ÌÈÎ¯ˆÏ ‰Ï‡ ÌÈÙÈÚÒÓ ·Èˆ˜˙‰ ˙È·¯Ó· ‰˘Ó˙˘‰ .˘� ÈÎ ÔÈÂˆÈ" Ô˙Â‡· ‰ÚˆÈ· Ó

Ì‰· Â˜ÒÚ È˜Ò¯·Â˜ ˙„ÚÂ ˙ÂˆÏÓ‰ Ì‚˘ ÌÈ�Â˘ ÌÈÓÂÁ˙· ˙ÂÓÈÂÒÓ ˙ÂÈÂÏÈÚÙ ÌÈ�˘ , ‡Ï˘
¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘ ÌÂÁ˙· ,‰ÏÂÚ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙˜È„·Ó ÌÏÂ‡ , ÂÚˆÂ· ‡Ï Ô‰ ÈÎ

˙ÂˆÏÓ‰Ï ‰¯È˘È ‰˜ÈÊ·‰�È„Ó‰ ˙Â¯È˘· ‰Ó¯ÂÙ¯ÏÂ È˜Ò¯·Â˜ ˙„ÚÂ  , ‰˙ÂÈ¯Á‡ Ï˘· ‡Ï‡
˘� Ï˘ ˙ÏÏÂÎ‰"‰Ï‡ ÌÈ‡˘Â�· ‰ÏÂÙÈËÏ Ó. 

˘�Ï ¯ÈÚ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó"‰·Èˆ˜˙Ï ¯·Ò‰‰ È¯·„· ¯ÂÓ‡Ï „Â‚È�· ÈÎ Ó , ‰È˙ÂÏÂÚÙ
 Ê‡Ó ÂˆÓ˙‰ ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ÌÂÁ˙·1997 ,ÈÁÎÂ�‰ ·Èˆ�‰ Ï˘ ÂÈÂ�ÈÓ „ÚÂÓ , Û‚‡‰ ˙ÂÏÈÚÙ·

Â�ÈÂˆÓÂ ˙ÂÎÈ‡Ï¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ÌÂÁ˙· È˜Ò¯·Â˜ ˙„ÚÂ ˙ÂˆÏÓ‰ ÏÂÏÎÓ ÌÂ˘ÈÈ· ‡ÏÂ ˙ , ÔÎÏÂ
˘� ·Èˆ˜˙Ï ¯·Ò‰‰ È¯·„· ¯ÂÓ‡‰" ÌÈ�˘· Ó2000-2002ÔÂÎ� Â�È‡  . 
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 :מ למשרד מבקר המדינה" כתבה נש2002בספטמבר 

לא היה מקו� להקמת יחידה , פי תפיסת העול� ומדיניות נציב שירות המדינה הנוכחי�על"
פי מדיניות �על.  ביישו� רפורמות והמלצות ועדת קוברסקי בשירות המדינהמיוחדת לטיפול

�הנושא הוטמע והועבר לאחריות היחידות המקצועיות בנציבות שירות המדינה על, הנציב
התרומה שבלטה באופ� . פי תפקוד� כחלק וכתוספת לתכנית העבודה הכוללת באותה שנה

ארגוני בנציבות שירות המדינה שתואר מיידי ביישו� הרפורמה היתה בשינוי המבנה ה
לפיה הוצגו היחידות השונות שנועדו לייעל ולשפר את , 1999בחוברת התקציב לשנת 

להגמיש ולפשט את תהליכי העבודה עד כמה שאפשר בכל תחומי הפעילות , איכות השירות
... פנימה והחוצה כלפי האזרחי� הנזקקי� לשירותיה�, של המשרדי� בשירות המדינה

... לנושא יישו� ועדת קוברסקי ויישו� הרפורמה בשירות המדינה, א� כ�, תקציב העיקריה
 ." חולק בי� היחידות השונות בנציבות שירות המדינה ויועד לתגבור כח אד�

הועברו מחוברת תקציב אחת … דברי ההסבר לתקציב של כל אחת מהשני�"כי , מ"עוד כתבה נש
אג� התקציבי� במשרד ". את אישור הממשלה והכנסתוהוצגו לאג� התקציבי� לקר… לשניה

מ לשנת " כי רק בעת הכנת תקציב נש2002האוצר כתב בתשובתו למשרד מבקר המדינה באוגוסט 
מ שהיחידות העוסקות בנושאי� האמורי� לעיל אינ� "דיווחה לו נש, במהל� הביקורת בנושא, 2003

ציב על מנת לשק� נכונה את הקצאת ולכ� נדרש תיקו� בתקציב ודברי ההסבר לתק", פועלות
 ".המקורות והמשרות

 

✯ 

 

 ÌÈ�˘· ÂÏÚÙ˘ ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ‰ ÌÈÙÂ‚‰ Ï˘ Ì„Â˜Ù˙ ÏÚ ÏÈÚÏ Â‡·Â‰˘ ˙¯Â˜È·‰ È‡ˆÓÓÓ1980
-2002‰ÏÂÚ ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘ ÌÂÁ˙·  ,Â·Â¯· ÈÂ˜Ï ‰È‰ Ì„Â˜Ù˙ ÈÎ , ˙È·¯ÓÂ

ÓÓ‰ ÌÈÙÂ‚‰Â ÌÈ¯˘‰ ˙„ÚÂÂ ‰Ï˘ÓÓ‰ Ï˘ ˙Â·Â˘Á‰Â ˙ÂË¯ÂÙÓ‰ ˙ÂËÏÁ‰‰ ÂÏÚÙ˘ ÌÈÈ˙Ï˘
˘¯„�Î ÂÓÈÂ˜ ‡Ï ‡˘Â�· . ˙Â¯È˘‰˘ ÍÎÏ ˙ÂÈ¯˜ÈÚ‰ ˙Â·ÈÒ‰Ó È‡„ÂÂ· Ì‰ ‰Ï‡ ÌÈÈÂ˜ÈÏ

‰ÈÂ‡¯‰ ‰Ó¯· Â�È‡ ‰Ï˘ÓÓ‰ ÈÙÂ‚Ó ÌÂÈÎ Ï·˜Ó ¯Â·Èˆ‰˘ . 

˘�"·¯ ‰„Â·Ú ˙È�Î˙ ‰�ÈÎ‰ ‡Ï Ó- ¯ÂÙÈ˘ ÌÂÁ˙· È˜Ò¯·Â˜ ˙„ÚÂ ˙ÂˆÏÓ‰ ÌÂ˘ÈÈÏ ˙È˙�˘
¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ .·¯ ‰„Â·Ú ˙È�Î˙ ¯„ÚÈ‰·-˙È˙�˘ ,Á· ÌÈ¯Á‡ ÌÈË·È‰ ˘È‚„‰Ï ·Èˆ� ÏÎ ¯

‰�È„Ó‰ ˙Â¯È˘· ‰Ó¯ÂÙ¯· , ÌÂÁ˙· ˙ÂÓÈÂÒÓ ˙ÂÏÂÚÙ· ÏÁÂ‰ Ô‰È˙Â·˜Ú·˘ ˙ÂËÏÁ‰ Ï·È˜Â
¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘ ,˙Â‡ˆÂ˙ Â·È�‰ ˙ÂÏÂÚÙ Ô˙Â‡˘ È�ÙÏ ÌÏÂ‡ , ÂÈ¯Á‡ ‡·˘ ·Èˆ�‰ ÏÁ‰

˙ÂÓ„Â˜‰ ˙ÂÏÂÚÙ‰ Ï˘Î ‰È‰ ÔÙÂÒ Ì‚Â ˙Â¯Á‡ ˙ÂÏÂÚÙ·. 

˘�˘ ÌÈ„ÈÚÓ‰ ÌÈÎÓÒÓ ÔÈ‡"„ ÓÈ˜Ò¯·Â˜ ˙„ÚÂ ˙ÂˆÏÓ‰ ÌÂ˘ÈÈ ÔÙÂ‡ ÏÚ ‰ÁÂÂÈ , ÔÙÂ‡·
Ï‰�ÈÓÂ ÌÂ‡È˙ È�ÈÈ�ÚÏ ÌÈ¯˘‰ ˙„ÚÂÂÏ ÛËÂ˘ ,‰Ó¯ÂÙ¯‰ ÌÂ˘ÈÈ· ÏÙËÏ ‰˙�ÂÓ˘ , Â‡

‰Ï˘ÓÓÏ .‰Ï˘ÓÓ‰ ˙Â¯ÈÎÊÓ ÈÎ ÌÈ„ÈÚÓ‰ ÌÈÎÓÒÓ ÔÈ‡ Ì‚ ,‰Ï˘ÓÓ‰Â ÌÈ¯˘‰ ˙„ÚÂ , Â·˜Ú
‰Ê ‡˘Â�· ‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ËÏÁ‰ ÌÂ˘ÈÈ ¯Á‡. 

¯Ó‡� È˜Ò¯·Â˜ ˙„ÚÂ ÁÂ„· ,Â˘ÈÈ ÈÎ·ÈÈÁÈ ‰Ó¯ÂÙ¯‰ Ì ,¯˙È‰ ÔÈ· , ÌÈÈ�·Ó ÌÈÈÂ�È˘
˘�· ÌÈ¯ÎÈ� ÌÈÈ·Èˆ˜˙Â"˙ÂÙÒÂ� ˙Â„ÈÁÈ·Â Ó , ˙ÂÚˆÓ‡· ˜¯ Ì˙Â˘ÚÏ ¯˘Ù‡ ‰„ÚÂÂ‰ ˙Ú„Ï˘

ÏÚ ÛÂ‚-‰Ï˘ÓÓ‰ÓÂ ‰Ï˘ÓÓ‰ ˘‡¯Ó ÈÂ·È‚ Ï·˜Ó‰ È„¯˘Ó ,˘� ˙ÂÚˆÓ‡· ‡ÏÂ"Ó . ˙Ú„Ï
‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó , ÌÈ�˘· Â�‰ÈÎ˘ ÌÈ·Èˆ�‰ ÈÂ�ÈÓ ÈÎ Ú�Ó�‰ ÔÓ ‡Ï1991-1996 ÌÈ�ÂÓÓÏ 

È‡Â È˜Ò¯·Â˜ ˙„ÚÂ ˙ÂˆÏÓ‰Ï „Â‚È�· ‰Ó¯ÂÙ¯‰ ÚÂˆÈ· ÏÚ- ÌÈ�˘· ÏÏÎ ‰�ÂÓÓ ÈÂ�ÈÓ1997-
2002 , ÌÂÁ˙· ‰Ê ÏÏÎ·Â È¯Â·Èˆ‰ ˙Â¯È˘· ‰Ó¯ÂÙ¯‰ Ï˘ È˜ÏÁ‰ ‰ÓÂ˘ÈÈÏ ˙Â·ÈÒ‰Ó ÂÈ‰

¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘ ; ‡Â‰ ÔÈ‡ ÈÎ ÍÎ ÏÚ ‰Ï˘ÓÓ‰ ˙‡ „ÈÓÚ‰Ï ‰È‰ ÍÈ¯ˆ ÈÁÎÂ�‰ ·Èˆ�‰Â
˜ÙÂÓ˘ ÈÓÎ ÂÓˆÚ ‰‡Â¯‰Ê ‡˘Â� ÏÚ „. 



� 195 נושאי� מערכתיי

ÌÈ„ÓÏÓ ‰Ê ÁÂ„· Â‡·Â‰˘ ÌÈ‡ˆÓÓ‰ ,¯˙È‰ ÔÈ· , ÏÂÙÈË‰ ˙‡ ÔÂÂÎÓÂ ÊÎ¯Ó‰ ÛÂ‚ ÌÂÈÎ ÔÈ‡˘
 ˙ÂËÏÁ‰‰ Ï˘ ÔÚÂˆÈ· ÏÚ ‰¯˜· ÌÈÈ˜ÓÂ ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ÌÂÁ˙· ‰Ï˘ÓÓ‰ ÈÙÂ‚ ÏÎ Ï˘

˙ÂÈÁ�‰‰Â .‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï ,ÈÂ�È˘ ÏÏÂÁÏ È„Î , È˙ÂÎÈ‡‰ ˙Â¯È˘‰ ˙‡ ÍÂÙ‰ÏÂ
� È˙Ï· ˜ÏÁÏ ¯Â·ÈˆÏ‰Ï˘ÓÓ‰ ÈÙÂ‚ Ï˘ Ì˙ÂÏÈÚÙÂ Ì˙ÒÈÙ˙Ó „¯Ù , Ï˘ ‰ÏÂÚÙ· Í¯Âˆ ˘È

È˙Ï˘ÓÓ ‰ËÓ ÛÂ‚ ,ÏÚ-È„¯˘Ó ,¯·Ú‰ ˙Â�ÂÏ˘ÈÎÓ ÌÈÁ˜Ï‰ ˙‡ ˜ÈÙÈ Ì‚ ¯˘‡ . 

 
 

 אג� בכיר לביקורת המדינה וביקורת פנימית 
 במשרד ראש הממשלה

 אג� ביקורת חיצונית בתחו� השירות לציבור במשרדי הממשלה ובגופי� הציבוריי� נעשית בידי
שהוא הגו� , ) אג� הביקורת�להל� (מ "בכיר לביקורת המדינה וביקורת פנימית במשרד רה

פעולות האג� . משרדי היחיד העוסק באופ� שוט� בביקורת בנושא השירות לציבור�הממשלתי העל
 . ר"נקבעו בהחלטות ממשלה ובהוראות התקשי

 אג� הביקורת בתחו� הביקורות  את פעילות2002יולי �משרד מבקר המדינה בדק בחודשי� מאי
 .מ ובמזכירות הממשלה"בדיקות עדכו� והשלמה נעשו בנש. לבחינת טיב השירות לציבור

 

 ביקורות פתע לבחינת טיב השירות לציבור

)  היחידה�להל� (באג� הביקורת פועלת יחידה העושה ביקורות פתע לבחינת טיב השירות לציבור 
וחברות ממשלתיות ובתאגידי� שהוקמו על פי חוק המספקי� יחידות סמ� ,  משרדי ממשלה500�בכ

המבצעי� )  סוקרי��להל� ( מתנדבי� 40�היחידה מורכבת מעובדת האג� ומכ. שירותי� ממלכתיי�
הסוקרי� ה� גמלאי שירות המדינה ששימשו בתפקידי� .  ביקורות ללא תשלו�200�בכל שנה כ

הגופי� המבוקרי� ולמנהלי� של הגופי� שבה� לי "מנהל האג� מדווח למנכ. בכירי� בעת שירות�
נעשתה הביקורת על ממצאיה כדי לקבל את תגובת� ומביא את הממצאי� לידיעת ועדת השרי� 

, 1986בהתא� להחלטת הממשלה מדצמבר , ) ועדת השרי��להל� (מינהל וביקורת המדינה , לתיאו�
האג� ג� מגיש לוועדת השרי� . ר"י לתקש65� ו6022וכ� לנציב שירות המדינה על פי הוראות פרקי� 

 .בכל חצי שנה דוח מעקב על תיקו� הליקויי� שהועלו בביקורת הפתע

ר הנוגעות לפעילותו של האג� אינ� עוסקות באופ� ביצוע "החלטות הממשלה והוראות התקשי .1
 .בנושאי� שייבדקו ובאופ� הטיפול בממצאי�, הביקורת

�ÂÏ‡˘ ˙ÂÚˆÓ‡· ˙È˘Ú� Û‚‡‰ Ï˘ ˙¯Â˜È·‰ ÌÈË·È‰‰ ·Â¯ È·‚Ï ÔÓÒÏ ¯˜ÂÒ‰ ÏÚ Ì‰·˘ ÌÈ
 ÌÈ�Á·�‰"ÔÎ " Â‡"‡Ï" ,¯˙ÂÈ‰ ÏÎÏ „Á‡ ÌÂÈ ˙Î˘Ó� ÛÂ‚ ÏÎ· ˙¯Â˜È·‰Â . ÌÈ�ÂÏ‡˘‰

¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ Ï˘ ˙È˙˘˙ ÈË·È‰· ¯˜ÈÚ· ÌÈ˜ÒÂÚ ,ÌÈ¯Â¯· ÌÈËÏ˘ Ï˘ ÌÓÂÈ˜ ÔÂ‚Î , ‰˘È‚
ÌÈÎ�Ï ‰˙Â‡� ,˙Â�ÂÏ˙ ˙Â·È˙ Ï˘ ÔÓÂÈ˜ ,‰·È˘È ˙ÂÓÂ˜Ó ÂÓÎ ÌÈÈ˙·È·Ò ÌÈ‡�˙ , ¯ÈÂÂ‡ ‚ÂÊÈÓ

„ÂÚÂ ,¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ Ï˘ ÌÈ¯Á‡ ÌÈ·Â˘Á ÌÈË·È‰· ÌÈ˜ÒÂÚ Ì�È‡Â , ÏÂÙÈË‰ ÔÙÂ‡ ÔÂ‚Î
˙Â�ÂÏ˙·Â ¯Â·Èˆ‰ ˙ÂÈ�Ù· ,È�ÂÙÏË‰ ‰�ÚÓ‰ ,Ï‰˜ ÌÈÏ·˜Ó‰ ÌÈ„·ÂÚÏ ˙ÂÈÂÓÏ˙˘‰ ÌÂÈ˜ ,

˙Â¯È˘ ˙�Ó‡ ÌÂÈ˜ ,„ÂÚÂ ˙Â¯È˘‰ Ô˙ÓÏ ÌÈÈ˙ÂÓÎ ÌÈ„„ÓÂ ÌÈ„ÚÈ ˙ÚÈ·˜ . 

__________________ 
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‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ ,‰ ÔÂÏ‡˘‰ ˙‡ ÈÎ˙Â·¯ ÌÈ�˘ È�ÙÏ ˙¯Â˜È·‰ Û‚‡ ·˙Î È¯Â˜Ó , ‰„ÚÂÂ‰ ÌÚ
¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ˙ÈÊÎ¯Ó‰23 , ÌÈÙÂ‚· Â‡ ÌÈÈÚÂˆ˜Ó ÌÈˆÚÂÈ· ıÚÈÈ˙‰˘ ‡Ï·

ÌÈÙÒÂ� ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ ; ˙Ú„ ÏÚ Ì·Â¯· Â˘Ú� ÔÂÏ‡˘· ÌÈ�˘‰ ÍÏ‰Ó· Â˘Ú�˘ ÌÈ¯ÂÙÈ˘‰ Ì‚
„·Ï· Û‚‡‰ .Â˙ÂÏÈÚÙ ÏÚ ÌÈ„˜ÙÂÓ‰ ÌÈÙÂ‚ÏÂ Û‚‡Ï ¯ÈÚ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó, ˘È ÈÎ 

¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ Ï˘ ÌÈ¯Á‡ ÌÈË·È‰ Ì‚ ÔÂÏ‡˘· ÏÂÏÎÏ ÌÂ˜Ó , ˘„ÁÓ ÔÂÁ·Ï ÈÂ‡¯‰ ÔÓ ÈÎÂ
 ÌÂÁ˙· ÌÈÈ¯˜ÈÚ‰ ÌÈÈÂ˜ÈÏ‰ ÏÚ „ÂÓÚÏ ˙¯˘Ù‡Ó ÔÎ‡ ‡È‰ ‰„ÈÓ ÂÊÈ‡·Â ˙¯Â˜È·‰ ˙�ÂÎ˙Ó ˙‡

˙ÂÈ˙Ï˘ÓÓ‰ ˙Â„ÈÁÈ· ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰. 

לבחינת רמת השירות מודל "מ יגבשו " החליטה ועדת השרי� כי אג� הביקורת ונש2000ביולי 
ג� את מש� זמ� ההמתנה , מעבר להיבט תשתיתי במקו� מת� השירות, אשר יכלול, הנית� לציבור

כי בעקבות אותה החלטה הוסיפו , מהמסמכי� עולה". והיבטי� נוספי� מנקודת מבט מקבל השירות
השירות המופנות למקבלי , מ ואג� הביקורת לשאלו� הביקורת של האג� שלוש שאלות בלבד"נש

כמה זמ� המתי� לקבלת ; והא� קיבל אותו, ואשר נועדו לברר מהו סוג השירות שביקש הפונה לקבל
על פי הנחיות אג� הביקורת על הסוקר לשאול . ומה מידת שביעות רצונו מהשירות שקיבל; השירות

 .בכל גו� עשרה אנשי� שאלות אלה

˘�ÏÂ Û‚‡Ï ¯ÈÚ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó"Ó , ˘ÂÏ˘ ˙ÙÒÂ‰ ÈÎÏÈÚÏ ˙Â¯ÂÓ‡‰ ˙ÂÏ‡˘‰ , ÔÈ‡
‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ËÏÁ‰ ˙‡ ‡ÏÓÏ È„Î ‰· ,¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ˙Ó¯ ˙�ÈÁ·Ï Ï„ÂÓ ˘·‚Ï Ì‰ÈÏÚ˘ ,

ÌÈÈ˙È˙˘˙ Ì�È‡˘ ÌÈË·È‰ ÔÁ·È˘ ,˙ÂÈ„ÂÒÈ· ‡˘Â�‰ ˙‡ ÔÂÁ·Ï Ì‰ÈÏÚ ÈÎÂ , ÚÂÈÒ· ˘·‚ÏÂ
‰Ê ÔÈÈ�Ú· ˙ÂÏ‡˘ Ï˘ ÈÂ‡¯ ÔÂÂ‚Ó ‰Ê ÏÏÎ·Â Â˙�ÈÁ·Ï ‰ËÈ˘‰ ˙‡ ÌÈÈÚÂˆ˜Ó ÌÈˆÚÂÈ. 

כי הוא יפנה לקבל ייעו0 של מומחי� לשיפור , 2002משרד מבקר המדינה בנובמבר האג� כתב ל
 .השאלוני� שבשימושו

התוכנה המשמשת את אג� הביקורת לניהול בסיס הנתוני� של היחידה בתחו� הביקורות אינה  .2
כתוצאה מכ� עובדת האג� מפיקה ידנית חלק גדול . ממלאת כראוי את צורכי המחשוב של היחידה

מהמסמכי� . דוחות והניתוחי� הדרושי� לביצוע הביקורת והתפקידי� האחרי� של היחידהמה
התאמת התוכנה לצרכיו �כי אג� הביקורת פירט בעיה זו ובעיות נוספות הנגרמות לו בגלל אי, עולה

 ).  אג� הטכנולוגיה�להל� (מ "בפניותיו לאג� טכנולוגיה ומערכות מידע במשרד רה

 כתב מנהל אג� הביקורת לראש אג� הטכנולוגיה כי בשל בעיות בתוכנה 2000באפריל , לדוגמה
ציי� , במהל� הביקורת בנושא, 2002ביולי . נמנע מהאג� להגיש דוחות בי� היתר לוועדת השרי�

עדיי� לא נית� לבצע . התוכנה שבשימושנו קורסת: "כי, מנהל האג� לפני ראש אג� הטכנולוגיה
, חות נעשי� בעבודה ידנית וגוזלי� שעות עבודה מרובות"� ודועיבודי. גיבויי� בצורה תקינה

אבקש� לפעול ... אינו נעשה אוטומטית, מעקב אחר ביצוע תיקו� ליקויי�. וקיימי� אי דיוקי�
כדי שנוכל למלא את משימותינו כנדרש מההוראות ומהחלטות , להחלפת התוכנה בהקד� האפשרי

 ". הממשלה

כי המערכת , בי� היתר, 2002רד מבקר המדינה בנובמבר מנהל אג� הטכנולוגיה כתב למש
למימוש יכולת להפקת דוחות , פותחה בתהלי� אבולוציוני"הממוחשבת של אג� הביקורת 

". כבסיס נתוני�' כאילו'היכולי� לשמש אפילו , בלא כל מתודולוגיה בפיתוח ישומי�; )שאלוני�(
אג� הביקורת להגיש לו הגדרה של מטרות כי לפני כשנתיי� וחצי הוא ביקש ממנהל , עוד ציי�

א� על פי כ� הוא נקט פעולות לבירור מהות המערכת . אול� בקשתו לא נענתה, ויעדי� למערכת זו
בשלב זה אג� הטכנולוגיה נער� לבניית מבנה . הנדרשת כדי להכי� הצעה לתכנית למימוש הדרישות

__________________ 
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וא� יסופקו לו ,  אחר ליקויי� שהתגלונתוני� שיוכל לשמש בסיס למערכת לניהול ביקורות ומעקב
היא תופעל לקראת ספטמבר , הנתוני� שביקש ויועמד תקציב לפיתוח מערכת המחשוב החדשה

2003. 

3. ¯ÂÓ‡Î ÂÏÚÂ‰ ˙¯Â˜È·‰ Û‚‡ ‰˘Ú˘ Ú˙Ù‰ ˙Â¯Â˜È·· ,¯˙È‰ ÔÈ· , ÌÈ�·ÓÏ ¯˘˜· ÌÈÈÂ˜ÈÏ
ÌÈÎ�Ï ‰˘È‚‰ ÈÎ¯„ ‡˘Â�· ‰Ê ÏÏÎ·Â ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘ Ô˙ÓÏ Ì˙Ó‡˙‰Â .·‰‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È , ÈÎ

Î˘ÁÏ ÁÂÂÈ„ ‡Ï Û‚‡‰"Ï ,‰�È„Ó‰ ÈÒÎ� ÏÂ‰È�Ï È‡¯Á‡‰ ,‡˘Â�· ÂÈ‡ˆÓÓ ÏÚ . 

כי הוא , הודיע מנהל אג� הביקורת למשרד מבקר המדינה, בעקבות הביקורת בנושא, 2002בנובמבר 
יעביר באופ� שוט� את ממצאי ביקורות הפתע בנושאי� הקשורי� למבני� וציוד משרדי ממשלה 

 יחידות שנמצאו בה� ליקויי� בנושא הדיור ובכלל זה 49וכי רשימה ראשונה של , ל"חשכלידיעת ה
 .ל"בתחו� התאמת המבני� לנכי� כבר הוגשה לחשכ

 

 תכנו� הביקורות ומעקב אחר תיקו� ליקויי�

בדר� כלל לא מוקלדי� הדברי� שאמר . ממצאי דוחות הביקורת של אג� הביקורת מוקלדי� למחשב
 .וקרת בתגובה על הממצאי� בשיחת הסיכו� ע� הסוקרראש היחידה המב

‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ , Ì�È‡ ˙¯˜Â·Ó‰ ‰„ÈÁÈ· Û‚‡‰ ‰˘Ú˘ ˙ÂÓ„Â˜‰ ˙Â¯Â˜È·‰ È‡ˆÓÓ ÈÎ
ÌÈÈÂ˜ÈÏ‰ ÔÂ˜È˙ ¯Á‡ ·˜ÚÓÏ ÌÈ˘Ó˘Ó . ÚÂˆÈ· È�ÙÏ ÌÈ¯˜ÂÒ‰ ˙ÚÈ„ÈÏ ÌÈ‡·ÂÓ Ì�È‡ Ì‰

˙¯˜Â·Ó‰ ‰„ÈÁÈ· ˙ÙÒÂ� ˙¯Â˜È· ,Ï‰ Ì‡ ˜Â„·Ï ÌÈÏÂÎÈ Ì�È‡ ÌÈ¯˜ÂÒ‰ ÔÎÏÂÂ�˜Â˙ ÌÈÈÂ˜È .
 „ÚÂÓ ‡È‰ ˙¯Â˜È· ‰˘ÚÈ˙ Ô‰·˘ ˙Â„ÈÁÈ‰ ˙¯ÈÁ·Ï ˙È¯˜ÈÚ‰ ‰„ÈÓ‰ ˙Ó‡ ÈÎ ‰ÏÚÂ‰ „ÂÚ

˙Ó„Â˜‰ ˙¯Â˜È·‰ , ÂÏ‚˙‰˘ ÌÈÈÂ˜ÈÏ‰ ˙¯ÓÂÁ ÔÂ‚Î ÌÈÙÒÂ� ÌÈ·Â˘Á ÌÈ�Â˙�· ÌÈ·˘Á˙Ó ÔÈ‡Â
˙ÂÓ„Â˜ ˙Â¯Â˜È··. 

˙¯Â˜È·‰ Û‚‡Ï ¯ÈÚ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ,ÈÂ‡¯‰ ÔÓ ˙¯Â˜È·‰ ˙ÂÏÈÚÈ ˙‡ ¯Ù˘Ï È„Î ÈÎ 
 ÔÂ˜È˙ ¯Á‡ ·˜ÚÓÏ ‰ÈÂˆ¯‰ ˙�ÂÎ˙Ó‰ È‰ÓÂ ÈÂˆ¯‰ ˙Â¯Â˜È·‰ ÔÂ�Î˙ ÔÙÂ‡ Â‰Ó ÔÁ·È˘

˙ÂÓ„Â˜ ˙Â¯Â˜È·· ÂÏ‚˙‰˘ ÌÈÈÂ˜ÈÏ‰. 

 יומצאו 2003כי החל בשנת , בי� היתר, 2002מנהל האג� כתב למשרד מבקר המדינה באוקטובר 
 תאפשר 2004וכי התוכנה החדשה שתופעל באג� לקראת , ממצאי הביקורות הקודמות לסוקרי�

 .לסוקר לעקוב אחר תיקו� הליקויי� שהועלו בשלוש הביקורות האחרונות של האג�

 

 ניהול העבודה 

כי ה� הצד המינהלי וה� הצד הניהולי של עבודת הביקורת נעשי� , מבדיקת עבודת היחידה עולה
ה הכנת תכנית עבוד, תפקידיה הרבי� של העובדת כוללי�. בידי עובדת אחת של אג� הביקורת

קבלת תוצאות , הפצת השאלוני� של ביקורות הפתע לסוקרי�, חלוקת העבודה בי� הסוקרי�, שנתית
מעקב אחר , משלוח ממצאי הביקורות למנהלי הגופי� המבוקרי�, הביקורת והקלדת� למחשב
 .הכנת דיווחי� שוני� לוועדת השרי� ועוד, התגובות על דוחות הביקורת
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„È· ÌÈ·¯ ‰Î ÌÈ„È˜Ù˙ ÊÂÎÈ¯ Ï˘·˙Á‡ ˙„·ÂÚ È , ‰˙ÂÏÈÚÙ Ú‚ÙÈ‰Ï ÌÈÏÂÏÚ ‰˙Â¯„ÚÈ‰ ÔÓÊ·
ÌÈ¯˘‰ ˙„ÚÂÂÏ ÌÈÁÂÂÈ„‰Â ‰„ÈÁÈ‰ Ï˘ ˙ÙËÂ˘‰ . Û‚‡Ï ¯ÈÚ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó

˙¯Â˜È·‰ , Ï˘ ˙ÂÈÂÚÓ˘Ó‰ ÏÂÏÎÓ ˙‡Â Û‚‡· ÌÈ·‡˘Ó‰ ˙˜ÂÏÁ ˙‡ ÔÁ·È˘ ÈÂ‡¯‰ ÔÓ ÈÎ
˙ÏÙËÓ ˙Á‡ ˙„·ÂÚ˘ ‰„·ÂÚ‰ ,ÈÂ·È‚ ÏÎ ‡ÏÏ ,¯ÂÙ˘ ‰„ÈÁÈ‰ Ï˘ ˙ÂÈÂÏÈÚÙ‰ ÏÎ·ÏÈÚÏ ÂË ,
È�„È ÔÙÂ‡· Ì‚ ‰˘Ú� Ì˜ÏÁ˘ , ÏÚ ‰Ê ÏÏÎ·Â ‰„ÈÁÈ‰ ˙„Â·Ú ÏÚ ˙È¯˘Ù‡‰ Ô˙ÚÙ˘‰ ˙‡Â

˙Â¯Â˜È·‰ Ï˘ ¯È„Ò‰Â ÏÈÚÈ‰ ÔÚÂˆÈ· . ÌÈ„˜ÙÂÓ‰ Ï˘ Ì·Ï ˙ÓÂ˘˙ ˙‡ ·ÒÈ Û‚‡‰ ÈÎ ÈÂ‡¯ ÔÎ
Ô�Â¯˙Ù· Í¯ÂˆÏÂ ‰Ï‡ ˙ÂÈÚ·Ï Â˙ÂÏÈÚÙ ÏÚ. 

 

✩ 

 

Û‚‡‰ Ï˘ Ú˙Ù‰ ˙Â¯Â˜È· ,ÌÈ·„�˙Ó ˙ÂÚˆÓ‡· ¯ÂÓ‡Î ˙Â˘Ú�‰ ,Ô‰ ˙Â˜È„·‰ ‰˘ÚÓÏ 
‰Ê ÌÂÁ˙· ‰�È„Ó‰ ˙ÂÈÂ˘¯ ˙Â˘ÂÚ˘ ˙Â„ÈÁÈ‰ ˙ÂÙËÂ˘‰24 .‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï ,
¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ‰Ï‡ ˙Â¯Â˜È· Ï˘ Ô˙Â·È˘Á ÁÎÂ� , ÌÈ„˜ÙÂÓ˘ ÈÓ˘ ‰È‰ ÈÂ‡¯‰ ÔÓ

 ÔÈÚ¯‚ ˙ÂÚˆÓ‡· Ì‚ ‰Ê ‡˘Â�· ˙¯Â˜È·‰ ˙‡ ÌÈÈ˜Ï ˙Â¯˘Ù‡‰ ˙‡ Â�Á·È Û‚‡‰ ˙ÂÏÈÚÙ ÏÚ
È„Ò ÌÈ„·ÂÚ Ï˘ ÈÒÈÒ·ÌÈ¯ ,ÌÈ�ÓÂÈÓÂ ÌÈÁÓÂÓ ,ÍÎ Ì˘Ï „ÁÂÈÓ· Â¯˘ÎÂÈ˘ , ÂÏÈ‡ Â˜„·È ÈÎÂ

‡˘Â�· ˙ÂÈÚÂˆ˜ÓÂ ˙ÂÙÈ˜Ó ˙Â¯Â˜È· ÚÂˆÈ·Ï ÌÈ˘Â¯„ ÌÈÙÒÂ� ÌÈÚˆÓ‡. 

 

 

 אג	 התקציבי�

מתאמת ומנחה של כל , משמש חוליה מקשרת)  המשרד�להל� (אג� התקציבי� שבמשרד האוצר 
 של הצעת תקציב המדינה ולהליכי ביצוע האג� אחראי להכנה. מערכת תכנו� התקציב הממשלתי

האג� הוא ג� יחידת מטה של המשרד ושל הממשלה לטיפול . שינויי� בתקציב במהל� השנה
 . בהיבט הכלכלי והתקציבי של תהלי� קבלת ההחלטות בממשלה

תכנית המדיניות התקציבית שמגיש המשרד לממשלה בכל שנה מלווה בהצעות לשינויי� מבניי� 
לייעל את , בי� היתר, שינויי� אלה מטרת�. שלה במגזר הציבורי ובכלל המשקבפעילות הממ

לייעל את ההקצאה של כספי תקציב המדינה ולהגביר את התחרות , פעילות הגופי� הציבוריי�
גיבוש ההצעות לשינויי� נעשה באג� התקציבי� בתיאו� ע� משרדי . בענפי המשק השוני�

 . הממשלה הנוגעי� בדבר

ג� למימו� השירות לציבור ובכלל זה לפעולות , מטבע הדברי�, משרדי הממשלה נועדהתקציב של 
למשרדי הממשלה היכולת והאחריות לעשות במסגרת תקציב� המאושר מהלכי� . לייעולו ולשיפורו

 .ללא מעורבות אג� התקציבי�, בי� היתר באמצעות שינויי הקצאה, רבי� לקידו� השירות לציבור

לפחות , כי מרבית� לא עשו,  משרדי ממשלה העלתה11�מבקר המדינה בביקורת שעשה משרד 
לש� , בנוגע לשירותי� שה� נותני� לציבור) תועלת�עלות(בדיקות כלכליות , בשנתיי� האחרונות

לא הכינו תכניות לשיפור השירות שהתבססו על , קבלת החלטה בדבר דרכי שיפור השירות לציבור
__________________ 

ת כנדרש על פי הוראו, המבקרי� הפנימיי� אינ� מקיימי�במרבית הגופי� שנבדקו כי , הביקורת העלתה 24
ממצאי הביקורת ,  בנפרדעילבעניי� זה ראו ל. ר ביקורות שוטפות בנושא השירות לציבור"התקשי
 .170' עמ, בנושא
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לפני אג� התקציבי� את ההיבטי� התקציביי� של שיפור וממילא לא הביאו , בדיקות כאלה
 . 25השירות

יש פעולות שעל אג� התקציבי� לבצע בתחו� , נוס� על הפעולות שבאחריות משרדי הממשלה
את , לסירוגי�, 2002אוקטובר �משרד מבקר המדינה בדק בחודשי� ספטמבר. 26השירות לציבור

 :להל� עיקרי הממצאי�. יבורהמידה שבה פעל אג� התקציבי� בתחו� השירות לצ

א� שאג� התקציבי� מופקד על הטיפול בהיבט הכלכלי והתקציבי של תהלי� קבלת  )א(
הוא בח� רק את מקצת ההיבטי� התקציביי� והכלכליי� של השירות לציבור , ההחלטות בממשלה

האג� לא עשה בדיקות כלכליות . לצור� החלטות הממשלה בנושא, במשרדי הממשלה ושיפורו
בדבר העלויות של שיפורי� שוני� בשירות לציבור בהשוואה לחיסכו� העשוי להיגר� מה� למשק 

כדי שישמשו בסיס לדיוניה , וממילא לא המציא נתוני� חשובי� אלה לממשלה, ולציבור
 .המדיניות הכלכלית והשירות לציבור, ולהחלטותיה בנושאי תקציב המדינה

ולות בתחו� שיפור השירות לציבור ראוי לדרוש אג� התקציבי� ג� לא בח� אילו פע )ב(
כדי לייעל את ההקצאה ולהקטי� את הגירעו� , ממשרדי הממשלה לבצע במסגרת תקציב� הנתו�

שתוחזר באמצעות החיסכו� שייגר� מאות� , ולאילו פעולות נדרשת תוספת תקציב, התקציבי
 . וממילא לא המציא נתוני� אלה לממשלה, פעולות למשק ולציבור

, א� על פי שבהחלטות ממשלה וגופי� ממשלתיי� הודגשה חשיבות שיפור השירות לציבור )ג(
לא הסב אג� התקציבי� את תשומת לב משרדי הממשלה לכ� שחשוב שייקבעו בתקציביה� סעיפי� 

 . כפי שהוא עושה בתחומי� אחרי�, בתחו� שיפור השירות לציבור

כי הייעול והשיפור של , בי� היתר, 2002ובר אג� התקציבי� כתב למשרד מבקר המדינה באוקט
ה� יעד מרכזי של האג� ה� במגעיו השוטפי� ע� , ובכלל זה של השירות לציבור, המגזר הציבורי

האג� ציי� כי ביטוי לכ� נית� בדיוני� על . משרדי הממשלה וה� בגיבוש הצעות החלטה לממשלה
סגירה או איחוד של : כגו�, בתחומי� שוני�המדיניות הכלכלית בכל שנה ובביצוע שינויי� מבניי� 

שינויי� בחוקי� ובתקנות שנועדו , שינויי תהליכי העבודה של משרדי הממשלה, יחידות ממשלתיות
להל� (להקל על הציבור במגעיו ע� הממשלה ושימוש באמצעי� טכנולוגיי� למת� השירות לציבור 

� ). שינויי� מבניי�

פעולות שנועדו , בשיתו� משרדי ממשלה, ה אג� התקציבי�כי בשני� האחרונות עש, עוד צוי�
א� מכיוו� שהוברר , רוב הפעולות היו כרוכות בהקצאת משאבי� נוספי�; לשפר את השירות לציבור

ושאכ� היעד של שיפור השירות אינו מהווה אמתלה ", לאג� כי ה� יביאו תועלת למשק ולציבור
כמו כ� צוי� כי ;  לא נרתע מהקצאת המשאבי�הוא, "בלבד לתוספת משאבי� למשרדי� השוני�

נאמר שהתוספות מיועדות לשיפור השירות , בחלק מהבקשות לתוספת משאבי� המוגשות לאג�
א� בחינת הבקשות מעלה שלא תמיד יש צור� בתוספת המבוקשת משו� שלא נדרש שינוי . לציבור

במכתב . בקשות מאושרותולכ� לא כל ה, מהותי בתהליכי העבודה לש� שיפור השירות לציבור
וכי משרדי , הודגש כי יש מגבלות תקציביות שעל האג� לקחת בחשבו� בבחינת ההצעות לשינויי�

כי , כ� הודגש. הממשלה יכולי� ואמורי� לקד� את השירות לציבור ג� במסגרת תקציב� המאושר
הטיפול בה� ו, האג� מכיר בכ� שעדיי� יש תחומי� רבי� שנדרש לשפר בה� את השירות לציבור

 .ייעשה על פי סדר העדיפויות של הממשלה

כי היעד העיקרי של האג� ,  הסביר מנהל אג� התקציבי� למשרד מבקר המדינה2002באוקטובר 
היא , כבכל תחו� אחר, וכי פעילותו בתחו� שיפור השירות לציבור, הוא הקטנת הגירעו� הממשלתי

בי� היתר בתחו� השירות , צעות לשינויי� מבניי�כ� ציי� מנהל האג� כי הה. אמצעי להשגת יעד זה
__________________ 

 .171' עמ, בעניי� ממצאי� אלה ראו לעיל 25
אג$ התקציבי� ג� היה שות$ בוועדות שונות שבחנו היבטי� שוני� של השירות לציבור וגיבשו  26

� . המלצות בעניינ
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ה� בחלק� הגדול יוזמה של האג� וגובשו בתיאו� ע� , שהאג� מביא כאמור לפני הממשלה, לציבור
עוד הסביר מנהל האג� כי האג� אינו מתערב בסדרי העדיפויות הפנימיי� של המשרדי� . המשרדי�

ולכ� היוזמות של האג� ה� בתחו� המערכתי של , והדבר ג� אינו בסמכותו, ובאופ� הקצאת תקציב�
 .'המשרדי� כגו� איחוד יחידות וכו

כי ,  העלתה2003�1999בחינת תכניות המדיניות הכלכלית שהגיש אג� התקציבי� לממשלה בשני� 
בכל שנה נכללו בה� עד ארבע הצעות החלטה על שינויי� מבניי� הקשורי� בשיפור השירות 

; ערכות של החיסכו� התקציבי שייגר� מיישו� השינויי� המוצעי�ולא צורפו לה� ה, לציבור
 .הממשלה אישרה את מקצת ההצעות וה� מומשו

ÌÈ·Èˆ˜˙‰ Û‚‡Ï ¯ÈÚ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó , ˙ÏÙËÓ‰ ‰ËÓ ˙„ÈÁÈÎ ¯˙ÂÈ ˙Â˘ÚÏ ÂÁÂÎ· ÈÎ
 ‰˙ÂÈ�È„ÓÏ Ú‚Â�‰ ÏÎ· ‰Ï˘ÓÓ· ˙ÂËÏÁ‰‰ ˙Ï·˜ ÍÈÏ‰˙ Ï˘ È·Èˆ˜˙‰Â ÈÏÎÏÎ‰ Ë·È‰·

Ï ˙Â¯È˘‰ ÌÂÁ˙·¯Â·Èˆ .‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï , ÌÈË·È‰‰ ˙‡ ÔÁ·È Û‚‡‰˘ ÈÂ‡¯‰ ÔÓ
 ˙ÂÏÈÚÈ ˙‡Â ‰Ï˘ÓÓ‰ È„¯˘Ó ÌÈ�˙Â�˘ ¯Â·ÈˆÏ ÌÈ˙Â¯È˘‰ Ï˘ ÌÈÈÏÎÏÎ‰Â ÌÈÈ·Èˆ˜˙‰

Â¯ÂÙÈ˘Â ˙Â¯È˘‰ Ô˙ÓÏ Â„ÚÂ�˘ ‰�È„Ó‰ ·Èˆ˜˙ ÈÙÒÎ Ï˘ ‰‡ˆ˜‰‰ , ÌÈÈÂ�È˘‰ ˙‡ ÔÎÂ
È·Èˆ˜˙‰ ÔÂÎÒÈÁ‰Â ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ÌÂÁ˙· ÌÈ˘Â¯„‰ ÌÈÈ�·Ó‰˜˘ÓÏ Ì‰Ó Ì¯‚ÈÈ˘  , ‡ÈˆÓÈÂ

‰�È„Ó‰ ·Èˆ˜˙ È�ÈÈ�Ú· ‰È˙ÂËÏÁ‰ÏÂ ‰È�ÂÈ„Ï ÒÈÒ· Â˘Ó˘È˘ È„Î ‰Ï˘ÓÓÏ ‰Ï‡ ÌÈ�Â˙� ,
¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰Â ˙ÈÏÎÏÎ‰ ˙ÂÈ�È„Ó‰. 

אג� התקציבי� רואה : " כדלהל�2002מנהל אג� התקציבי� כתב למשרד מבקר המדינה בדצמבר 
וחלק מהמימוש של תפקידי , עול המגזר הציבוריבשיפור השירות לציבור נדב� מרכזי בפעילותו ליי

למרות זאת אינני סבור שמתפקידי האג� להתערב בפעילות שוטפת יו� . המטה המרכזיי� של האג�
יומית של משרדי הממשלה שבמסגרתה יש להערכתי את המקו� הרב ביותר לשיפור השירות 

וריתי לצוות באג� התקציבי� לאור ההערות בעניי� תפקידי המטה של אג� התקציבי� ה. לציבור
לבחו� שוב את התייחסותנו לנושא של שיפור השירות לציבור במסגרת גיבוש הצעות לממשלה 
בעניי� מדיניות כלכלית ותקציבית ובכלל זה הא� יש מקו� להגדרה חדשה וברורה יותר של 

קידיו הממשלה בעניי� יחידת המטה הממשלתית שהנושא של שיפור השירות לציבור יהיה מתפ
 ".המרכזיי�

 

 

 אג	 החשב הכללי

. על ניהול נכסי המדינה, בי� היתר, שבמשרד האוצר מופקד) ל" החשכ�להל� (אג� החשב הכללי 
האחת עוסקת בבינוי קריות הממשלה ; ל פועלות שתי יחידות בתחו� הדיור הממשלתי"באג� החשכ
 ובכלל זה שכירה ומכירה של  והאחרת עוסקת בניהול נכסי המדינה והדיור הממשלתי27ובתי משפט

 . מבני� המשמשי� את גופי הממשלה

את המידה שבה פעל אג� , לסירוגי�, 2002אוקטובר �משרד מבקר המדינה בדק בחודשי� ספטמבר
 :להל� עיקרי הממצאי�. ל בתחו� השירות לציבור"החשכ

__________________ 

ד מבקר המדינה בנושא המינהלה להקמת קריות ממשלה ובתי משפט ראו בדוח שנתי את ממצאי משר 27
 .373'343' עמ, של מבקר המדינה' א53
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ת של ל בתחו� הדיור הממשלתי התמקדו בשני� האחרונות בהקמת קריו"פעולות אג� החשכ
רובו באמצעות (הקצאת דיור למשרדי� , משרדי ממשלה ובתי משפט במקומות שוני� באר0

. וריכוז יחידות ממשלתיות יחד במבני� שהוא שכר או רכש) שכירות ומקצתו באמצעות רכישה
בי� היתר כתוצאה מריכוז , פעילות זו גרמה לשיפור השירות הנית� לציבור בידי יחידות אלה

שיפור התנאי� הפיזיי� , שיפור הנגישות התחבורתית של מבני הממשלה,  אחדהשירותי� במקו�
אול� מדוחות הביקורת שהכי� אג� הביקורת . וקיו� סידורי� הולמי� לאנשי� בעלי מוגבלויות

 עולה כי עדיי� יש ליקויי� רבי� בתחו� התאמת� של המבני� 2002�1999מ בשני� "במשרד רה
, לרבות היעדר תנאי� למת� שירות לנכי�, 28 שירות ראוי לציבורהמשמשי� את גופי הממשלה למת�

 . 29היעדר שלטי� מתאימי� ועוד

כי תהלי� התקצוב של הקצאת דיור למשרד ממשלתי הוא באחריותו ובסמכותו של אג� , יצוי�
ל מטפל בהקצאה רק לאחר שאושר תקציב לכ� והתקבלה התחייבות "ואג� החשכ, התקציבי�

ל העוסקת בניהול נכסי המדינה והדיור "כי היחידה באג� החשכ, וד יצוי�ע. תקציבית מהמשרד
אלא האחריות בעניי� זה , אינה פועלת בתחו� שיפור� של מבני� ממשלתיי� קיימי�, הממשלתי

והשיפורי� והשיפוצי� נעשי� במסגרת תקציב� של המשרדי� על פי , היא בידי משרדי הממשלה
 .סדר העדיפויות שלה�

1. ˙¯Â˜È·‰‰˙ÏÚ‰  ,Î˘Á‰ Û‚‡ ÈÎ" ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ‰ ÌÈ�·Ó‰ ÏÎ Ï˘ Èˆ¯‡ ¯˜Ò ‰˘Ú ‡Ï Ï
ÂÊ ‰¯ËÓÏ Ì˙Ó‡˙‰ Ï˘ ‰˜È„·Â ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘ Ô˙È� Ì‰·˘ , ‰Ï˘ÓÓÏ ‡ÈˆÓ‰ ‡Ï ‡ÏÈÓÓÂ

‰Ê ÌÂÁ˙· ˙Â˘¯„�‰ ˙ÂÏÂÚÙ‰ ÏÚÂ Ì·ˆÓ ÏÚ ÁÂ„. 

כי בכוונתו לכלול בדיקה של התאמת , 2002ל כתב למשרד מבקר המדינה בדצמבר "אג� החשכ
בני� הממשלתיי� לשירות הציבור בסקר מקי� לבחינת היבטי� אחדי� הקשורי� במבני המ

לאחר שיאושר תקציב לש� , 2003שהוא מתכנ� לבצע החל בשנת )  הסקר המקי��להל� (הממשלה 
 . כ�

המושתת ] למימו� הקצאת דיור למשרדי הממשלה[התקציב "כי , ל במכתבו"עוד ציי� אג� החשכ
מהווה אילו0 וגור� משמעותי בכל הקשור לקביעת קדימויות וסדרי , משרדי�בעיקרו על השתתפות 

על א� האמור פעולות שננקטו בשני� האחרונות שהינ� בבחינת חסרי . עדיפויות בתהליכי ההקצאה
אי� בה� כדי לתת מענה מלא בתקופה כה קצרה לאחר , תקדי� בהיסטורית הבינוי והדיור הממשלתי

וביזור� של סמכויות במערכות השונות ובוודאי על רקע מצוקות ' מקו�דשדוש ב'עשרות שני� של 
הניסיו� שנצבר במהל� השני� האחרונות אשר הביא למת� מענה לצרכי� הפיזיי� . ...תקציביות

וזאת על רקע מעורבות� של שיקולי� בלתי ענייני� בתהלי� מעבר ]... להיפג�[והאחרי� עלול 
תו� , ות של גורמי� בעלי עניי� לקצור הישגי� בהזדמנות זוהעובדי� לדיורי� חדשי� והניסיונ

התעלמות מהעלויות והנזקי� הכספיי� הכרוכי� באי מעבר העובדי� ובחוסר שיתו� פעולה מצד 
 ".הנהלות המשרדי�

2. Ì È Î � Ï  ‰ ˘ È ‚  È Î ¯ „ Â  Ë Â Ï È ˘  ‡ ˘ Â � ·  ‰ Ï ˘ Ó Ó  ˙ Â Ë Ï Á ‰  Ì Â È בשתי : ˜
לגבש בתיאו� ע� משרדי ,  היתרבי�, ל" הוטל על החשכ2000החלטות של הממשלה מינואר 

שנתית להעתקת כל גופי הממשלה השוכני� במבני� שאינ� �תכנית שבע, הממשלה הנוגעי� בדבר
, בי� היתר, מתאימי� לשרת את אוכלוסיית הנכי� ולגבש בתו� חודשיי� הנחיות למשרדי� העוסקות

בתו� חמישה , ל לגבש ע� משרדי הממשלה"כ� הוטל על אג� החשכ. בהסדרי נגישות לנכי�
 החליטה 2002בינואר . תכנית להחלפה או עדכו� של השלטי� הרשמיי� במשרדי�, חודשי�

__________________ 

ראו ג� את ממצאי הביקורת בנושא שילוב . מדובר במבני� שרוב� משמשי� את היחידות שני� רבות 28
 .148 'עמ, ב של מבקר המדינה52אנשי� בעלי מוגבלות בחברה ובעבודה בדוח שנתי 

 .197' עמ, בעניי� זה ראו לעיל. ל"דוחות הביקורת לא הובאו לידיעת החשכ 29
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ל ימציא ללא דיחוי לראש האג� לביקורת "כי החשכ, )2000בהמש� להחלטות מינואר (הממשלה 
וחשבו� אשר יפרט את אשר בוצע עד כה לשיפור השירות לנכי� בכל �די�"במשרד ראש הממשלה 

כמו . מבני� בה� שוכני� משרדי ממשלה ואשר נמצא כי אינ� מתאימי� לשרת אוכלוסייה זוהנוגע ל
אשר טר� הותאמו לשירות , כ� יכלול הדוח תכנית בדבר ההתאמות המתוכננות במבני� כאמור

 ".ובדבר העתקות מתוכננות של משרדי ממשלה ממבני� אלו, אוכלוסיית הנכי�

‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ , ¯·Ó·Â� „Ú ÈÎ2002Î˘Á‰ ÚˆÈ· ‡Ï " ˙Â¯ÂÓ‡‰ ‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ÂËÏÁ‰ ˙‡ Ï
 ¯‡Â�ÈÓ2000 ¯‡Â�ÈÓÂ 2002 . ÈÏÂÈ·2002ÂÈÏ ˙¯Â˜È·‰ Û‚‡ Ï‰�Ó ·˙Î " ÌÈ¯˘‰ ˙„ÚÂ ¯
ÌÂ‡È˙Ï ,ÂÏÚ‰ ÂÈ˙Â˜È„·˘ ‰�È„Ó‰ ˙¯Â˜È·Â Ï‰�ÈÓ , ÈÎ" ˜ÙÒÓ ‰�ÚÓ ‡ˆÓ� ‡Ï ÔÈÈ„Ú

ÌÈÎ�Ï ˙Â˘È‚�· ÌÈÈÂ˜ÈÏÏ ." 

בעקבות סיו� תהלי� ממוש� לפרסו� "כי , ל למשרד מבקר המדינה" כתב החשכ2002בספטמבר 
מכרז פומבי לבחירת ספקי� למערכות שילוט אמורי� להתפרס� במהל� הימי� הקרובי� הוראות 

במהל� השני� "ל כי "עוד כתב החשכ". מ הכוללות הנחיות מפורטות למשרדי� בנושא"תכ
ענה בי� היתר לנושא זה האחרונות ניתנו פתרונות דיור ברחבי האר0 בהקפי� חסרי תקדי� שנתנו מ

הונחו המשרדי� ) ישני�(באשר למבני� הקיימי� ... בהתא� לתקני� המעודכני�, ]דרכי גישה לנכי�[
 לפעול לביצוע הפעולות הנדרשות במסגרת התאמות ושיפוצי� 22/7/01מ מיו� "בהוראת תכ

ת הנקבעות על י קדימויו"פעולות המשרדי� במסגרת תקציב� מתבצעות עפ.... המתוכנני� על יד�
י גורמי המשרד כתנאי "מ בנושא זה ע"חשבי המשרדי� הונחו לוודא מילוי הוראות התכ. יד�

 ".י המשרד"לאישור והזמנת עבודה לביצוע שינויי� ושיפוצי� בדיור המוחזק ע

בהתחשב , בי� היתר, שנתית האמורה לעיל תגובש�כי התכנית השבע, ל" כתב החשכ2002בדצמבר 
ידו� "ל כי אופ� ביצוע החלטות הממשלה האמורות לעיל "עוד ציי� החשכ. מקי�בממצאי הסקר ה

בהנהלת החשב הכללי לאחר סיו� מיפוי החלטות הממשלה ככל שנוגעות לתחו� אחריות החשב 
 ".הכללי

Î˘ÁÏ ¯ÈÚ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó"Ï , ÌÂ˘ÈÈÏ ˙Â˘Â¯„‰ ˙ÂÏÂÚÙ‰ ˙‡ ËÂ˜�Ï ÂÈÏÚ ÈÎ
 ¯‡Â�ÈÓ ‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ÂËÏÁ‰2000Â�ÈÓÂ  ¯‡2002 ,‡˘Â�· ÂÈ˙ÂÈÁ�‰ ÚÂˆÈ· ÏÚ ‰¯˜· ÌÈÈ˜ÏÂ. 

 

 

 השימוש בטכנולוגיית התקשוב 
 למת� שירותי� ממשלתיי� לציבור

, ובכלל זה טכנולוגיית האינטרנט, המתפתחת במהירות) תקשורת ומחשוב(טכנולוגיית התקשוב 
ציבור מעמידה לרשות הממשל כלי� רבי עוצמה שבאמצעות� נית� לעצב מחדש את השירות ל

מלבד הפצה וקבלה של מידע , טכנולוגיית האינטרנט מאפשרת כיו�. ולשפרו במידה ניכרת
לפיכ� היא . ג� ביצוע פעולות כגו� תשלומי� ורכישת מוצרי� ושירותי�, קולי וחזותי, טקסטואלי

מאפשרת לממשל להיות זמי� בכל מקו� ובכל עת ולתת לציבור שירות יעיל שעלותו נמוכה מעלותו 
מת� שירותי� ממשלתיי� באמצעות האינטרנט יש בו כדי להקטי� את . שירות פני� אל פני�של 

וכתוצאה מכ� לשפר ג� את השירות למי שעדיי� , העומס ביחידות הממשלתיות נותנות השירות
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או משו� , או שאינו מיומ� בשימוש באינטרנט, צרי� להתייצב בה� משו� שאי� ברשותו אינטרנט
 .ת המחייב הגעה למקו� קבלתושהוא נזקק לשירו

את הפעולות העיקריות של , לסירוגי�,  בדק משרד מבקר המדינה2002נובמבר �בחודשי� מאי
הגופי� הממשלתיי� המרכזיי� שפעלו ופועלי� בנושא השימוש בטכנולוגיית התקשוב למת� 

שתה באג� הבדיקה נע. ואת מידת יישו� החלטות הממשלה בנושא זה, שירותי� ממשלתיי� לציבור
בדיקות השלמה נעשו בנציבות שירות ). ל" אג� החשכ�להל� (החשב הכללי במשרד האוצר 

באג� התקציבי� של משרד , )מ" משרד רה�להל� (במשרד ראש הממשלה , )מ" נש�להל� (המדינה 
 .האוצר ובכמה גופי� ממשלתיי�

יית התקשוב וניסו בעשור האחרו� היו ממשלות ישראל ערות להתפתחות הגדולה בטכנולוג .1
שיפור השירות לציבור באמצעות תקשוב נזכר כבר בהמלצות . לרתמה למת� מידע ושירותי� לציבור

הוועדה קבעה שתקשוב מלא של המינהל הממשלתי . 1989�שהוגשו לממשלה ב, ועדת קוברסקי
אול� עד . הוא דר� עיקרית לייעולו והמליצה להגיע במהירות למצב זה על ידי הכנת תכנית כוללת

 . לא נעשו פעולות ממשלתיות מעשיות לקידו� הנושא1997שנת 

, "ועדת האינטרנט הממשלתית"ל ועדה שכונתה " פעלה באג� החשכ1999�1997בשני�  .2
לספק , ומטרותיה היו לגבש מדיניות מוסכמת בי� משרדי הממשלה לשימוש בטכנולוגיית המידע

להגדיר צרכי� ולהציע ,  טכנולוגיית המידעמידע למקבלי ההחלטות במשרדי הממשלה בנושא
והיא עסקה בתחומי , בוועדה היו חברי� נציגי� ממשרדי הממשלה השוני�. דרכי� למילוי�

עבודת הוועדה הובילה לביצוע פרויקטי� שה� . ההדרכה והפצת המידע בנושא האינטרנט, הנהלי�
 .3 ושער הממשלה2ה"הלכגו� פרויקט ת, 1המערכות של פרויקט ממשל זמי��הגרעי� של תת

 הכינה ועדת משנה מיוחדת לתקשוב ומידע שליד ועדת הכלכלה של הכנסת 1997בשנת  .3
, בסיוע מומחי� מתחומי האקדמיה, בראשותו של חבר הכנסת מיכאל אית�, ) ועדת התקשוב�להל� (

 המידע דוח מקי� בנושא היערכות מדינת ישראל לקראת עיד�, התעשייה והמינהל הציבורי בישראל
כי יישו� המלצות ועדת קוברסקי בתחו� התקשוב נמצא באותו , בדוח נאמר).  דוח הוועדה�להל� (

כ� נאמר . וטר� הושג שיתו� פעולה מלא של כל משרדי הממשלה בתחו� זה" בשלבי ניסוי"מועד 
כי חלק קט� מהגופי� הציבוריי� בישראל פועלי� לקידו� המחשוב שלה� ומנצלי� תשתיות , בו
וכי ישראל נמצאת בתחו� זה בפיגור ניכר לעומת , ידע ותקשוב מודרניות לשיפור השירות לציבורמ

כי אי� יחידה ממשלתית מוגדרת האחראית לקידו� הנושא , עוד צוי� בדוח; מדינות אחרות בעול�
ובפרויקטי� , אי� כל תכנו� של פיתוח התקשוב במדינה, מתו� ראיית הממשלה כמערכת כוללת אחת

 .משרדי�שו באותו מועד לא ניכר שיתו� פעולה בי�שנע

שהתקבלה , "היערכות ישראל לעיד� המידע" בנושא 1997בהחלטת הממשלה מספטמבר  .4
 :כדלהל�, בי� היתר, נאמר, "ח ועדת הכנסת לתיקשוב ומידע"בהמש� לדו"

ראש הממשלה יטיל על אחד משרי הממשלה או אחד מסגני השרי� בממשלה לפעול  . 1"
 :כמפורט להל�, ידו� היערכות מדינת ישראל לקראת עיד� המידעלק

, בדפוסי ונהלי עבודה ובכל תחו� שיימצא לנכו�, בתקנות, ליזו� שינויי� בחקיקה )א
במטרה להביא להערכות נאותה של מדינת ישראל לקראת עיד� המידע בכלל ולייעול המשק 

 ...תו� שימוש בטכנולוגית המידע, והסקטור הציבורי בפרט

__________________ 

 .209'208' עמ,  והשלב שבו ה� נמצאות ראו להל� ממשל זמי�המערכות של פרויקט'על תת 1
 פרויקט שמטרתו חיבור משרדי הממשלה לאינטרנט ויצירת 'תשתית הממשלה לעיד� האינטרנט  2

 .208' עמ, ראו להל�, ורתשתית לתקשורת ע� הציב
3  �אתר המבוא הממשלתי שבאמצעותו נית� לקבל מידע ולהיכנס לאתרי האינטרנט של הגופי

 � .208' עמ,  ראו להל�'הממשלתיי
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המאופייני� במספר רב של , לפעול למת� שירותי ממשל ושירותי� אחרי� )ג
שירותי� אלו יועמדו לרשות הציבור באמצעות עמדות מידע . משתמשי� באמצעות תקשוב

 .ובתקשורת פתוחה בטכנולוגית אינטרנט, ברחבי האר0

 ).שער הממשלה(הקמת מפת אתרי המידע הממשלתיי�  ) ד

להפעלת ) כרטיס חכ�(לתי מחייב לאמצעי זיהוי ואבטחה אישי להגדיר תק� ממש ) ה
 .והגדרת סביבת הפעולה, שירותי ממשל זמי�

 .ליזו� תכניות חלו0 בתחו� טכנולוגית המידע ) ו

לעקוב אחר ההתפתחויות הלאומיות והעולמיות בנושאי טכנולוגית המידע וישומ�  ) ז
 ...בישראל

חברי המועצה כאמור ימונו על ידי ראש . דעלכונ� מועצה ציבורית לתקשוב ומי ) ט
 .הממשלה בהרכב שיובא לידיעת הממשלה

למנות בכל אחד ממשרדי הממשלה ויחידותיה את אחד מחברי הנהלת המשרד או  .2
ולתא� את פעילות הממשלה ויחידותיה בכל הקשור , היחידה לתפקיד מנהל מידע ראשי

 המידע הראשיי� של משרדי הממשלה באמצעות פורו� של מנהלי, לטכנולוגיית המידע
 .ויחידותיה

מקורות המימו� של פעילויות אלו יהיו מחסכונות שיווצרו למשרדי הממשלה  .3
 .כפי שיקבע, כתוצאה מפעילויות אלו

 יו� את הפרטי� 30 לעיל יסכמו בתו� 1שר האוצר והשר שימונה כאמור בסעי�  .4
 ." הנוגעי� ליישו� החלטה זו

במינוי , מ דאז מיכאל אית�"מינה ראש הממשלה דאז את סג� השר במשרד רה 1997באוקטובר 
בדצמבר . לממונה על היערכות ישראל לעיד� המידע על פי החלטת הממשלה האמורה לעיל, אישי

מ יחידה ממשלתית לעניי� היערכות ישראל לעיד� "אותה שנה החליטה הממשלה להקי� במשרד רה
לייזו� שינויי , ה תפעל לקביעת תקני�"כי היל, החלטה נאמרב). ה" יחידת היל�להל� (המידע 
הביקורת . 1997לשינוי נוהלי עבודה ודפוסי עבודה וליישו� החלטת הממשלה מספטמבר , חקיקה

 .העלתה כי לא מונתה מועצה ציבורית לתקשוב ומידע בהתא� להחלטת הממשלה

, ל וגופי� נוספי�"ע� אג� החשכ, ה מעורבת" הייתה היל1999�1997כי בשני� , מהמסמכי� עולה
דואר אלקטרוני : ובה�, בי� היתר בייזו� ובהנחיה של פרויקטי� אחדי� בתחו� הממשל הזמי�

אפיו� שער הממשלה והעמדת טפסי� ומאגרי מידע ממשלתיי� באינטרנט , למשרדי הממשלה
, ה"וזמת הילבי, באות� שני� ג� קיבלה ועדת השרי� לענייני מדע וטכנולוגיה. לרשות הציבור

 . החלטות אחדות בעניי� אתרי האינטרנט של משרדי הממשלה והפעלת תאי דואר אלקטרוני

 ¯·ÂË˜Â‡·1999‰Ï˘ÓÓ‰ ¯Â˘È‡· ËÏÁÂ‰  ,ÏÈ‰ ˙„ÈÁÈ ˙‡ ¯È·Ú‰Ï"Ú„Ó‰ „¯˘ÓÏ ‰ ,
Ë¯ÂÙÒ‰Â ˙Â·¯˙‰ .¯ÒÓ� ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘ÓÏ ,ÏÈ‰ ÈÎ" ‰˙ÂÏÈÚÙ ˙‡ ÏÚÂÙ· ‰˜ÈÒÙ‰ ‰

Â˙Â‡Ï ‰˙¯·Ú‰ ¯Á‡Ï ¯ˆ˜ ÔÓÊ„¯˘Ó  .‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ ,Ú„Ó‰ „¯˘Ó ÈÎ , ˙Â·¯˙‰
 Ï˘ ‰˙ÂÏÈÚÙ ˙˜ÒÙ‰ ÏÚ ¯Á‡ È˙Ï˘ÓÓ ÛÂ‚Ï Â‡ ‰Ï˘ÓÓ‰ ˙Â¯ÈÎÊÓÏ ÁÂÂÈ„ ‡Ï Ë¯ÂÙÒ‰Â

ÏÈ‰"‰ ,ÏÈ‰ Ï˘ ˙ÂÈÂÎÓÒ‰ ÈÎÂ" ¯·ÓËÙÒÓ ‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ËÏÁ‰ ÌÂ˘ÈÈÏ ‰1997 ÂÏˆ‡Â‰ ‡Ï 
¯Á‡ ÛÂ‚Ï . 

 1999טמבר ל בספ"ל היחידה למערכות מידע שבאג� החשכ"במסמ� ששלחה לחשכ .5
כי בשני� , בי� היתר, צוי�)  מסמ� הייזו��להל� " (2000 תכנית ממשל זמי� �מסמ� יזו� : "וכותרתו
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1997�לשכת ,  הובילו משרד האוצר וכמה גופי� ממשלתיי� אחרי� וביניה� משרד המדע1999
ע� כניסתה של . את הפעילות הממשלתית בתחומי הממשל הזמי�, ה"הפרסו� הממשלתית והיל

תפקוד� �עקב אי, בנושאי ממשל זמי�] הממשלתי[נוצר חלל בטיפול "ממשלה החדשה לתפקידה ה
המש� הובלת הנושא על ידי האוצר בתקופת זמ� זו יכולה , של חלק מהגופי� המטפלי� בנושא
ממשל זמי� "כי היחידה מעוניינת לקד� את תכנית , כ� צוי�". לתרו� רבות להמשכו של פרויקט זה

לת פרויקטי� בתחו� הממשל הזמי� והיא המש� ישיר לפעילות שעשתה היחידה שכול, "2000
ה וכ� לפעילויות אחרות שנעשו " במסגרת פרויקט תהל1999ל בשנת "למערכות מידע באג� החשכ

במסמ� הייזו� נטע� כי ניסיונות לקידו� ; ל בתחו� הממשל הזמי�"באותו מועד באג� החשכ
חרות נתקלו בבעיות של חוסר בתשתיות ובכוח אד� מיומ� הממשל הזמי� במסגרות ממשלתיות א

וכי האג� מסוגל לבצע את התכנית ומתאי� לתפקיד זה יותר מכל גו� ממשלתי , למימוש הנושא
 .אחר בזכות הידע וכוח האד� המיומ� שבו

הפרויקטי� המתוכנני� במסגרת פרויקט ממשל זמי� �כי לצור� ביצוע תת, במסמ� הייזו� צוי�
וכי יש צור� , החלטות ממשלה המאשרות אות� ונדרש שיתו� פעולה ע� גופי� נוספי�נדרשות 

אג� התקציבי� , ל"בצוות מעקב מינהלי שיהיו שותפי� בו היחידה למערכות מידע באג� החשכ
כי השלב הבא בפרויקט , כ� צוי�. ובצוות מקצועי של אנשי היחידה למערכות מידע, וועדת הרכישות

מערכות ותכנית �החלוקה לתת, יו� תכנית אב שבו ייקבעו גבולות המערכותהוא הכנת מסמ� אפ
פיתוח הפרויקט בידי (המלצה על שיטת העבודה בכל פרויקט , המימוש שתכלול חלוקה לפרויקטי�

ופירוט של דרישות כוח ) פיתוח בעזרת כוח אד� ממשלתי או רכישה של תוכנת מד�, גו� חיצוני
המערכות של פרויקט �ת של כוח האד� והתוכנה הדרושי� למימוש תתכי העלו, במסמ� צוי�. האד�

  .4ח בשנה" מיליו� ש1.5� מוערכת בכ2002�2000ממשל זמי� בשני� 

‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ ,Î˘Á‰Ó ‰Ï·È˜ ‡Ï Ú„ÈÓ ˙ÂÎ¯ÚÓÏ ‰„ÈÁÈ‰ ÈÎ"‰˙ÈÈ�ÙÏ ·˙Î· ‰·Â˘˙ Ï ,
¯Á‡ ÍÓÒÂÓ „È˜Ù˙ ÏÚ· ÏÎ È„È· ·˙Î· ‰¯˘Â‡ ‡Ï Û‡ ‰˙˘˜·Â .‰ ˙‡Ê ˙Â¯ÓÏ Û‚‡ ÏÁ

Î˘Á‰"ÔÈÓÊ Ï˘ÓÓ Ë˜ÈÂ¯Ù ˙‡ ÏÚÂÙ· Ï‰�Ï „ÚÂÓ Â˙Â‡· Ï .ÔÈÂˆÈ , ¯ÂÓ‡‰ ˙Â¯ÓÏ ÈÎ
ÌÂÊÈÈ‰ ÍÓÒÓ· ,Î˘Á‰ Û‚‡ ÚˆÈ· ‡Ï"Â· ˙ÂË¯ÂÙÓ‰ ˙ÂˆÏÓ‰‰ ˙‡ Ï .‰Ó‚Â„Ï , Û‚‡

Î˘Á‰"˙˙ ÚÂˆÈ· ˙‡ „ÚÂÓ Â˙Â‡· ‡È·‰ ‡Ï Ï-‰Ï˘ÓÓ‰ ¯Â˘È‡Ï ÌÈË˜ÈÂ¯Ù‰5 , ÌÈ˜‰ ‡Ï
ÔÈÎ‰ ‡ÏÂ ÔÈÓÊ Ï˘ÓÓ Ë˜ÈÂ¯ÙÏ ·˜ÚÓ ˙ÂÂˆ·‡ ˙È�Î˙ ÔÂÈÙ‡ ÍÓÒÓ 6 . 

למעשה הצליח הפרויקט "כי , בי� היתר, 2002ל כתב למשרד מבקר המדינה בדצמבר "אג� החשכ
להתבצע ולהשיג שיתו� פעולה ג� ללא החלטות הממשלה שלא נתקבלו מסיבות פוליטיות ולחצי� 

קשה אחת לא מכיוו� שהפרויקט לא הועבר לאישור כמ. של גופי� שחששו שהפרויקט יוריד מכוח�
הפרויקטי� המוזכרי� בו קודמו באופ� פרטני כשלכל . הוק� צוות מעקב ולא הוכ� מסמ� תכנית אב

 ".אחד מה� אפיו� וניהול עצמאי

‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï ,Ë˜ÈÂ¯Ù‰ ˙Â·È˘Á ÁÎÂ� ,Â˙Â·Î¯ÂÓÂ ÂÙ˜È‰7 , ÔÈÎ‰Ï ‰È‰ ÈÂ‡¯
·‡ ˙È�Î˙ ÔÂÈÙ‡ ÍÓÒÓ Ë˜ÈÂ¯ÙÏ ,È� ÔÙÂ‡Â Ë˜ÈÂ¯Ù‰ ˙‡ ‡È·‰Ï ‰Ï˘ÓÓ‰ ¯Â˘È‡Ï ÂÏÂ‰

Ë˜ÈÂ¯ÙÏ ·˜ÚÓ ˙ÂÂˆ ˙Â�ÓÏÂ. 

__________________ 

 .209' עמ, ראו להל�, על פי ההחלטות שהתקבלו במשרד האוצר, 2002על התקציב של הפרויקט בשנת  4
 .208'207' עמ, ראו להל�; במהל* הביקורת בנושא, 2002 ל יז� החלטת ממשלה רק במאי"אג$ החשכ 5
 .210'209' עמ, את ממצאי הביקורת בנושא ראו להל� 6
 .209'208' עמ, פרטי� על פרויקט ממשל זמי� ועל הפרויקטי� הכלולי� בו ראו להל� 7
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, מר אהוד ברק,  החליטה הממשלה לרשו� לפניה את הודעת ראש הממשלה דאז2000באפריל  .6
שתפקידיה יהיו )  הועדה הציבורית�להל� " (ועדה ציבורית מקצועית לניהול ציבורי חדש"כי מינה 

את דפוסי התנהגותו , בניי� והארגוניי�לבחו� את מבנה הסקטור הציבורי ואת יסודותיו המ"
 על מנת לתת 2000�ופעולותיו ולהתאימ� לצרכי� ולמשימות עמ� הוא יידרש להתמודד בשנות ה

 ". זמי� ונגיש, לציבור שירות איכותי

)  מטה הרפורמה�להל� (להקי� מטה ליישו� הרפורמה בשירות הציבורי , עוד החליטה הממשלה
בנייר עמדה בנושא הממשל המקוו� בשירות הציבורי בישראל . יבוריתשירכז את עבודת הוועדה הצ

כי אי� גו� אחד , בי� היתר, צוי�, 2001מ בינואר "ל משרד רה"שהמציא ראש מטה הרפורמה למנכ
היא תוצאה ) בחלקה בהחלט מרשימה כשלעצמה(ההתפתחות "וכי , המטפל בנושא באופ� מרכזי

י יזמות של "כל אפשרות שהממשל המקוו� יתפתח רק עאי� ... של יוזמות נמרצות ברמת השטח
 יש צור� ביד �' רשויות מוניציפליות וכו, חברות ממשלתיות, יחידות הסמ�, משרדי הממשלה

יחד ע� זאת חשוב לזכור כי לא נית� לקד� את הנושא ללא . התפתחות הנושא מכוונת ומתאמת של
 כי על הממשלה לתת לנושא זה עדיפות כ� צוי� בנייר העמדה". מבנה תפעולי ותקציב מתאי�

 .ממשלתי ולהקי� גו� שיקד� את הנושא�להפו� את הפרויקט לפרויקט כלל, גבוהה

¯ÂÓ‡Î ,‰¯ „¯˘Ó· ÌÈÈ˜˙‰ ‡Ï ‡˘Â�‰ ˙Â·È˘Á ˙Â¯ÓÏ" ÏÎ ¯Á‡ È˙Ï˘ÓÓ ÛÂ‚ ÏÎ· Â‡ Ó
‰Ó¯ÂÙ¯‰ ‰ËÓ ˘‡¯ ˘È‚‰˘ ‰„ÓÚ‰ ¯ÈÈ�· ÔÂÈ„ , ˙ÂˆÏÓ‰Ï Ú‚Â�· ˙ÂËÏÁ‰ ÏÎ ÂÏ·˜˙‰ ‡ÏÂ

�˙È�˘Â· Â. 

�ועדת היגוי עליונה ",  מינה סג� ראש הממשלה ושר האוצר מר סילב� שלו�2001באוקטובר  .7 
לי� של חלק "חברי הוועדה ה� מנכ).  ועדת ההיגוי�להל� " (ממשל זמי� ושיפור השירות לאזרח

ל החברה הממשלתית "מנכ, מנהל בתי המשפט, נציב שירות המדינה, ל"החשכ, ממשרדי הממשלה
ר "בכתב המינוי לא מונה יו.  וממשל זמי� במשרד האוצר9"ה"מרכב" ומנהל פרויקט 8"ענבל"

 .ר ועדת ההיגוי"מ משמש בפועל יו"ל משרד רה"א� מהמסמכי� עולה שמנכ, לוועדה

כי ועדת ההיגוי תלווה את מימוש פרויקט ממשל זמי� בכל משרדי הממשלה , בכתב המינוי צוי�
וני� לייעול פנימי של עבודת משרדי הממשלה בהסתמ� על כלי המנגנ"תקבע את , ויחידות הסמ�

המחשוב ומאגרי המידע העומדי� לרשות הממשלה ותנחה את משרדי הממשלה בכל הנוגע 
 ". ישירות לאזרח, באמצעות רשת האינטרנט, לאספקת שירותי משרדי הממשלה

 :כי תפקידי ועדת ההיגוי יהיו כדלהל�, עוד צוי� בכתב המינוי

ממשלתית לאספקת שירותי ממשל זמי� לציבור במגמה להקטי� את �פעילות כלל" לוותל" )א(
 .הבירוקרטיה

) ה"מרכב(לקבוע מדיניות לשילוב מערכת ניהול המשאבי� הכוללת במשרדי הממשלה  )ב(
 .בפעילויות הממשלה השונות

רת הכרטיס החכ� הממשלתי וש, לקבוע מדיניות לשילוב אתרי האינטרנט הממשלתיי� )ג(
 .בפעילויות הממשלה השונות) ה"פרויקט תהל(התשלומי� הממשלתי 

ה בביצוע "ה ופרויקט מרכב"להנחות את ועדות ההיגוי ואת צוותי הביצוע של פרויקט תהל )ד(
 .מטלותיה�

__________________ 

. אשהל ובמסגרת תפקידו זה הקי� את ועדת האינטרנט הממשלתית ועמד בר"שהיה הסג� הבכיר לחשכ 8
 .203' עמ, ראו לעיל

 .209' עמ, ראו להל�. שמטרתה ליצור תשתית מחשוב אחידה למשרדי הממשלה, מערכת רוחבית כוללת 9
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להנחות את משרדי הממשלה בדבר השינויי� הנדרשי� בתהליכי העבודה שלה� ובדבר  )ה(
 .חה את פרויקט הממשל הזמי�הציוד הדרוש לה� כדי לממש בהצל

 .להמלי0 על שינויי חקיקה ותקנות על פי הצרכי� שיזוהו במהל� ביצוע הפרויקט )ו(

‰ÏÂÚ ÈÂ‚È‰‰ ˙„ÚÂ Ï˘ ÌÈÏÂ˜ÂËÂ¯Ù‰Ó , ˙Â·È˘È ˘ÂÏ˘ ‰ÓÈÈ˜ ‡È‰ ÈÎ-¯‡Â�È·  , ÏÈ¯Ù‡·
 ËÒÂ‚Â‡·Â2002 .˙Â·È˘È‰ ˘ÂÏ˘ Ï˘ ÌÈÏÂ˜ÂËÂ¯Ù‰ ˙˜È„·Ó10‰ÏÂÚ  , Ô‰· Â¯˜Ò� ÈÎ
 ˙ÂÈÂÏÈÚÙ˙˙Ó ˜ÏÁ· Â˘Ú�˘-ÔÈÓÊ Ï˘ÓÓ Ï˘ ÌÈË˜ÈÂ¯Ù‰ , ‰˜ÒÚ ‡Ï ÔÈÈ„Ú ‰„ÚÂÂ‰ ÌÏÂ‡

‰È„È˜Ù˙ ˘ÂÓÈÓ· ,‰Ï˘ ÈÂ�ÈÓ‰ ·˙Î· ‰·Á¯‰· ÂË¯ÂÙ˘ , ÔÈÈ�Ú· ˙ÂËÏÁ‰ ‰Ï·È˜ ‡Ï Ì‚Â
Ë˜ÈÂ¯Ù‰ ÏÂ‰È� ÔÙÂ‡ .Î˘Á‰ Û‚‡Ó ‰˘¯„ ‡Ï ‰„ÚÂÂ‰˘ ‰ÏÚÂ‰ ÔÎ" ˙È�Î˙ ‰Ï ‡ÈˆÓ‰Ï Ï
Ë˜ÈÂ¯Ù‰ ÏÂ‰È�Ï ·‡. 

יז� משרד האוצר החלטת ממשלה בקשר לפרויקט , רת בנושאבמהל� הביקו, 2002במאי  .8
כי , בי� היתר, בדברי ההסבר להצעת ההחלטה נאמר. הפרויקטי� הכלולי� בו�ממשל זמי� ותת

ה� ישנות ואינ� מאפשרות לאסו� מידע , מערכות המידע הממשלתיות מתאפיינות כיו� בביזור רב
שכות של תהליכי� ממשלתיי� ולקושי מהותי והדבר גור� להתמ, מלא ואמי� על פעולות הממשלה

ליקויי� אלה גורמי� לממשלה ולציבור . להעביר מידע בי� גופי הממשלה ולתת שירות יעיל לציבור
הציבור נאל0 , השירות לציבור אטי ומסורבל. ח לשנה"נזק כספי ניכר הנאמד במאות מיליוני ש

והדבר גור� לאבד� אלפי שעות ,  ביותרלהגיע ללשכות הממשלתיות לביצוע כל פעולה ולו הפשוטה
 . לבזבוז כספי� ולחוסר שביעות רצו� בקרב הציבור, עבודה

 :נקבע כדלהל�,  בעקבות יוזמת משרד האוצר2002בהחלטת הממשלה שהתקבלה במאי 

 .להקי� תשתית כוללת למימוש פרויקט ממשל זמי� במדינת ישראל .1"

תשתית (ה "הציבור באמצעות פרויקט תהיללבסס את מימוש פרויקט ממשל זמי� מול  .2
ה ישמש לייעול זרימת המידע בי� הממשלה "פרויקט תהיל). האינטרנט למשרדי הממשלה

ה ומערכות "לציבור ובי� הציבור לממשלה על ידי יצירת מנגנו� מאובטח המקשר בי� מרכב
 . המידע הממשלתיות לבי� הציבור מעל גבי רשת האינטרנט

מערכת זו . לומי� ורכישת מוצרי� מקוונת מרכזית מול הציבורלהקי� מערכת תש .3
רשיונות ולרכוש מוצרי� של , אגרות, תאפשר לכל אזרח לשל� עבור מרבית מיסיו

 .ועוד) פרסומי�, מכרזי�(הממשלה 

ר "לבסס מערכות הזדהות וחתימה אלקטרונית בממשלה באמצעות פרויקט תמ .4
 :ו יכללוהמערכות שיוקמ). תשתית מפתח ציבורי(

מערכת טפסי� שתאפשר לכל אזרח למלא ולחתו� אלקטרונית ובאופ� מקוו� על  )א
 .מרבית הטפסי� הקיימי� היו� בממשלה

מערכות הזדהות וחתימה אלקטרונית מבוססות כרטיס חכ� שיוקמו מול מערכי  )ב
ה על מנת לבצע מגוו� רחב של פעולות "ה ותהיל"המידע הממשלתיי� בפרויקט מרכב

 .שות זיהוי מאובטח וחתימה על פעולות רגישות במערכותהדור

מערכות הזדהות וחתימה אלקטרונית שיאפשרו קישור מאובטח למאגרי המידע  )ג
 .אישי/הממשלתיי� על מנת לספק באופ� מאובטח לכל אזרח מידע רגיש

__________________ 

 . 2002 נובמבר 'טיוטת הפרוטוקול של הישיבה האחרונה מאוגוסט לא אושרה עד מועד סיו� הביקורת  10
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לבסס מערכות תמיכה להטמעת והפצת השימוש במערכות המידע החדשות בציבור  .5
אשר יצמצ� את הפער הקיי� היו� בי� אזורי הפריפריה למרכז על , 11ה"ויקט להבעל ידי פר

ועל ידי הקמת מרכזי תמיכה , ידי הקמת מרכזי מחשוב קהילתיי� לתמיכה באוכלוסיות אלו
 .טלפוניי� שיעמדו לרשות הציבור שאינו יכול להשתמש בשירותי� המקווני� של הממשלה

� בי� ובתו� משרדי הממשלה באמצעות הקמת לבסס את מימוש פרויקט ממשל זמי .6
ה תשדרג "תשתית מרכב). מערכת רוחבית כוללת במשרדי הממשלה(ה "פרויקט מרכב

ה תייעל ותפשט את תהליכי "מרכב. ותאחד את מערכות המידע האסטרטגיות בממשלה
לצור� פריסת מערכות המידע החדשות תוק� מערכת . זרימת המידע בתו� הממשלה

 .משלתית שתאפשר העברת מידע מאובטח בי� משרדי הממשלהנט מ�אינטרה

ל משרד ראש הממשלה ובהשתתפות "בראשות מנכ, להקי� ועדת היגוי בי� משרדית .7
 ." לעיל6 וסעי� 4�1הנהלות משרדי הממשלה הרלוונטיי� לצור� יישו� סעיפי� 

9.  ÌÈ�˘·1997-2002ÂÓ˜Â‰  ,ÁÂ˙ÈÙ· ÌÈ‡ˆÓ� Â‡ ,Î˘Á‰ Û‚‡·"˙˙ Ï-˙ÂÎ¯ÚÓ‰ ÔÏ‰Ï˘ 
ÔÈÓÊ Ï˘ÓÓ Ë˜ÈÂ¯Ù·: 

Ï )א( ‰ ˙  Ë ˜ È Â ¯ Ù"‰ : שולח� �מנגנו� מאובטח המאפשר התקשרות לאינטרנט דר 
 המאפשרי� לכל משרד 12העבודה של כל עובד בגו� ממשלתי וחוות שרתי מידע ממשלתיי�

 2002עד ספטמבר . ממשלתי להציג את אתרי המידע שלו באינטרנט ולהשתמש בדואר אלקטרוני
 גופי� ממשלתיי� לאינטרנט לצור� קבלת שירותי גלישה ודואר 36צעות תשתית זו התחברו באמ

 . גופי� ממשלתיי� הקימו אתרי אינטרנט בחוות השרתי� של הפרויקט35�ו, אלקטרוני

‰ )ב( Ï ˘ Ó Ó ‰  ¯ Ú שפיתחה לשכת , נקודת כניסה לשירותי הממשל הזמי� באינטרנט : ˘
 שירותי� ממשלתיי� ויש בו מנוע חיפוש 1,000�השער מאפשר גישה ליותר מ. הפרסו� הממשלתית

 . המאפשר לאתר מידע ושירותי� לפי המידע הקיי� על כל אחד מה� בשער הממשלה

È )ג( ˙ Ï ˘ Ó Ó ‰  Ì È Ó Â Ï ˘ ˙ ‰  ˙ Â ¯ È תשתית המאפשרת ביצוע תשלומי� ומכירת  : ˘
 הופעלו 2002ועד אוקטובר , 2001הופעלה לראשונה בדצמבר . מוצרי� באמצעות האינטרנט

 . גופי� ממשלתיי�13גרתה אתרי תשלו� של במס

Ó )ד(  נועדה לאפשר לזהות באמצעות חתימה אלקטרונית �תשתית מפתח ציבורי  : ¯"˙
מבצע פעולה באינטרנט ולזהות במסרי� האלקטרוניי� המועברי� ברשת שינויי� שנעשו בידי מי 

פרויקטי� שיאפשרו במסגרת זו נמצאי� בשלבי� שוני� של פיתוח והטמעה . שאינו מוסמ� לכ�
לעובדי המדינה , ) תיעוד לאומי ממוחשב�מ "פרויקט תל(מת� אמצעי חתימה אלקטרונית לציבור 

 .מתוכננת ג� חלוקת אמצעי חתימה אלקטרונית לכלל הציבור. ולבעלי עסקי�

È )ה( ˙ Ï ˘ Ó Ó ‰  Ì È Ò Ù Ë ‰  ˙ ¯ מערכת שנועדה לרכז את הטפסי� של המשרדי�  : ˘
,  החל פרויקט חלו20020בנובמבר . אות� ולהגיש� בצורה מקוונתהשוני� ולאפשר לציבור למלא 

 .הכולל את טופסי משרד הפני�

˙ )ו( Ù Ò Î ‰  Ë ˜ È Â ¯ Ù :  מערכת שנועדה להעברה מאובטחת של אישורי� רשמיי� ומידע
 .2003נמצאת בפיתוח והפעלתה מיועדת לתחילת . אישי רגיש ממשרדי הממשלה לציבור ולעסקי�

__________________ 

 . לצמצו� הפער הדיגיטלי בחברה בישראל'ה "להב 11
 מחשבי� הנמצאי� באתר מסוי� ותפקיד� לתת שירותי� למשתמשי� במערכת מידע 'י� חוות שרת 12

 .כגו� אחסו� קבצי� או הדפסה
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· )ז( ‰ Ï  Ë ˜ È Â ¯ Ù"‰ : מטרת הפרויקט . צמצו� הפער הדיגיטלי בחברה בישראלל
ובכ� ג� להקל עליה� , להטמיע את טכנולוגיית המידע בקרב אוכלוסיות שאי� לה� גישה לטכנולוגיה

הפרויקט החל . את הגישה לאוצרות תרבות ולקד� את השכלת� ואת איכות שעות הפנאי שלה�
 . 13 מרכזי תקשוב קהילתיי� נפתחו שני2002ועד נובמבר , 2002לפעול בתחילת 

המיועדי� לשפר את מערכות , ממשלתיי��ל שני פרויקטי� פני�"כמו כ� מתקיימי� באג� החשכ
ולדברי האג� יש בה� כדי להשפיע בעתיד על , המידע העומדות לרשות משרדי הממשלה עצמ�

 :ואלו ה�, השירות לציבור

)1( G o v . n e t -È ˙ Ï ˘ Ó Ó ‰  Ë � ‡ ¯ Ë � È ‡ ‰  מאובטח בי� כל נועד לקשר באופ� :  
הרשתות של משרדי הממשלה כדי לאפשר מעבר מידע מאובטח ביניה� וליצור אתר מרכזי 

 .לשירותי� ויישומי� מרכזיי�

)2( · Î ¯ Ó"‰ :  מערכת רוחבית כוללת במשרדי הממשלה� מטרת הפרויקט ליצור תשתית 
אבי האנוש מש, תחילה תשמש תשתית זו את מערכות הכספי�. מחשוב אחידה למשרדי הממשלה

והלוגיסטיקה במשרדי הממשלה וכ� מערכות מינהליות של משטרת ישראל ושל מינהל הדיור 
. 2003אמור להתבצע במסגרת של פרויקט חלו0 עד אוגוסט , "אופ�"המכונה , שלב זה. הממשלתי

 . 2007פריסת הפרויקט ברוב משרדי הממשלה תימש� עד שנת 

‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ ,Î˘Á‰ Û‚‡ ÈÎ"Ï ,Ï‰�Ó‰ ÛÂÒÓ ÏÚÂÙ· ¯ÂÓ‡Î 1999 Ï˘ÓÓ Ë˜ÈÂ¯Ù ˙‡ 
ÔÈÓÊ ,‡˘Â�· ˙¯Â˜È·‰ ÌÂÈÒ „ÚÂÓ „Ú ÔÈÎ‰ ‡Ï , ¯·Ó·Â�·2002 ,·¯Â ˙È˙�˘ ‰„Â·Ú ˙È�Î˙-

˙˙ÏÂ Ë˜ÈÂ¯ÙÏ ·‡ ˙È�Î˙ ÔÂÈÙ‡ ÍÓÒÓ ÔÎÂ ˙È˙�˘-ÂÈ˙ÂÎ¯ÚÓ .Î˘Á‰" ÊÎ¯ÓÏ ˘È‚‰ ‡Ï Ì‚ Ï
�Ú ÌÂÁ˙ ÊÎ¯ÓÏÂ ¯ˆÂ‡‰ „¯˘Ó ·Èˆ˜˙"È�Î˙ „ÚÂÓ „ÂÚ·Ó ÌÈ·Èˆ˜˙‰ Û‚‡· ‡ ‰„Â·Ú ˙Â

Ô‰·Â ÔÈÓÊ Ï˘ÓÓ Ë˜ÈÂ¯ÙÏ ˙ÂË¯ÂÙÓ ,¯˙È‰ ÔÈ· ,·¯‰Â ÌÈÈ˙�˘‰ ÌÈ·Èˆ˜˙‰ ËÂ¯ÈÙ- ÌÈÈ˙�˘
ÂÚÂˆÈ·Ï ÌÈ˘Â¯„‰. 

1. ‰ÏÂÚ ÌÈÎÓÒÓ‰Ó ,Î˘Á‰ Û‚‡ ÈÎ" Ò¯‡Ó· ˜¯ ˘È‚‰ Ï2002 ¯˘Â ‰Ï˘ÓÓ‰ ˘‡¯ Ô‚ÒÏ 
 ˙�˘Ï Ë˜ÈÂ¯Ù‰ Ï˘ ·Èˆ˜˙‰ ˙Â˘È¯„· ˜ÒÂÚ‰ ÍÓÒÓ ¯ˆÂ‡‰2002ÎÏ ÂÚÈ‚‰˘ -34 ÔÂÈÏÈÓ 

˘"Á ;‰ ¯˘ ˙�˘· Ë˜ÈÂ¯Ù‰ ˙‡ ·ˆ˜˙Ï ˘„ÂÁ Â˙Â‡· ¯˘È‡ ¯ˆÂ‡2002· -25˘ ÔÂÈÏÈÓ " Á
Î�Ó ˙‡ ‰Á�‰Â"‰Ê ·Èˆ˜˙Ï ¯Â˜Ó ¯˙‡Ï ¯ˆÂ‡‰ „¯˘Ó Ï . ÌÈ·Èˆ˜˙‰ Û‚‡ Ï˘ ÈÓÈ�Ù ÍÓÒÓÓ

‰ÏÂÚ , ¯·Ó·Â�· ÈÎ2002 ÊÊ˜Ï ˙ÂÈÁ�‰ Â�˙È� Ì‚ 10% Ï˘ ·Â˘ÁÓ‰ È·Èˆ˜˙ Ï˘ ÌÈÙ„ÂÚ‰Ó 
 ˙�˘Ï ‰Ï˘ÓÓ‰ È„¯˘Ó2001 ,˜ÈÂ¯Ù ÔÂÓÈÓ Í¯ÂˆÏ ˙�˘· ÔÈÓÊ Ï˘ÓÓ Ë2002 . ÌÈÎÓÒÓ‰Ó

‰ÏÂÚ ÏÈÚÏ ÌÈ¯ÂÓ‡‰ , ¯·Ó·Â� „Ú ÈÎ2002 Ï˘ÓÓ Ë˜ÈÂ¯Ù ·Âˆ˜˙ ÍÈÏ‰˙ ÌÈÈ˙Ò‰ ‡Ï ÔÈÈ„Ú 
‰�˘ ‰˙Â‡Ï ÔÈÓÊ. 

 ¯·Óˆ„· ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘ÓÏ ·˙Î ÌÈ·Èˆ˜˙‰ Û‚‡2002 ,‡˘Â�· ˙¯Â˜È·‰ ˙Â·˜Ú· , ÈÎ
 ˙�˘Ï ·Èˆ˜˙‰ ˙Úˆ‰·2003Ë˜ÈÂ¯ÙÏ ÌÈÈ„ÂÚÈÈ ·Èˆ˜˙ ÈÙÈÚÒ ÌÈÏÏÎ�  Ë˜ÈÂ¯ÙÂ ÔÈÓÊ Ï˘ÓÓ 

·Î¯Ó"‰ , ˙ÂÙ˙˙˘‰ ÔÈ·Ï ‰Ï‡ ÌÈË˜ÈÂ¯ÙÏ ¯ˆÂ‡‰ „¯˘Ó ˙·ˆ˜‰ ÔÈ· ‰„¯Ù‰ Ì‰· ‰˙˘Ú�Â
ÌÈË˜ÈÂ¯Ù‰ ˙ÂÏÚ· ‰Ï˘ÓÓ‰ È„¯˘Ó. 

2. Î˘Á‰ Û‚‡" ¯·Ó·Â�· ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘ÓÏ ‡ÈˆÓ‰ Ï2002 , ˙¯Â˜È·‰ ˙Â·˜Ú·
‡˘Â�· , ˙„ÚÂ ¯Â˘È‡Ï ‡·Â˙ ‡È‰ ÈÎ ÔÈÈˆÂ ÔÈÎ‰˘ ·‡ ˙È�Î˙ Ï˘ ‰�Â˘‡¯ ‰Ò¯‚ ÈÂ‚È‰‰

‰‡·‰ ‰˙·È˘È· . Ï˘ÓÓ Ë˜ÈÂ¯Ù ÏÂ‰È�Ï ÈÂ�ÈÓ ·˙Î ˙Ï·˜Ï Ì„˜‰· ÏÚÙÈ ÈÎ Û‚‡‰ ÚÈ„Â‰ ÔÎ
ÂË¯ÂÙÈ Â·Â ÔÈÓÊ ,¯˙È‰ ÔÈ· ,‡˘Â�· Â˙ÂÈ¯Á‡Â ÂÈ„È˜Ù˙ . ¯‡Â�È·2003Î˘Á‰ Ô‚Ò ‡ÈˆÓ‰ " Ï

ÈÂ�ÈÓ ·˙Î ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘ÓÏ ,˘„ÂÁ Â˙Â‡· ¯ˆÂ‡‰ ¯˘Ó Ï·È˜˘ , Ï‰�ÓÏ ‰�ÂÓ Â·Â
ÔÈÓÊ Ï˘ÓÓ Ë˜ÈÂ¯Ù ;Ú‰ÁÏ˘� ÈÂ�ÈÓ‰ ·˙Î ˜˙ ,¯˙È‰ ÔÈ· ,‰Ï˘ÓÓ‰ ˘‡¯Ï. 

__________________ 

 .224'223' עמ, ראו להל� 13
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‰˙ÏÚ‰ ÏÈÚÏ ‰¯ÂÓ‡‰ ·‡‰ ˙È�Î˙ Ï˘ ‰�Â˘‡¯‰ ‰Ò¯‚‰ ˙˜È„· , ‡ÏÂ ¯˙ÂÈ· ˙ÈÏÏÎ ‡È‰ ÈÎ
‰· ÌÈË¯ÂÙÓ‰ ÌÈ�Â˙�‰ ÌÈÒÒÂ·Ó ‰Ó ÏÚ ‰· ÔÈÂˆ , Ë˜ÈÂ¯Ù ˙ÓÏ˘‰Ï ÌÈ�ÓÊ‰ ÁÂÏ ¯·„·

˙˙Â ÔÈÓÊ Ï˘ÓÓ-ÌÚÂˆÈ·Ï ·Èˆ˜˙‰Â ÂÈ˙ÂÎ¯ÚÓ ,ÏÚ‰ ‡ÂÏÓ ˙‡ ÌÈÙ˜˘Ó Ì‰ Ì‡Â ˙ÂÈÂ
ÌÚÂˆÈ·· ˙ÂÎÂ¯Î‰ .Î˘Á‰ Û‚‡Ï ¯ÈÚ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó"Ï , ˙‡ ÌÈÏ˘È˘ ÈÂ‡¯‰ ÔÓ ÈÎ

ÂË¯ÂÙÈ ‰·˘ Ë˜ÈÂ¯ÙÏ ‰‡ÏÓÂ ˙�Î„ÂÚÓ ·‡ ˙È�Î˙ Ï˘ ‰˙�Î‰ ,¯‡˘‰ ÔÈ· , È˙�˘‰ ·Èˆ˜˙‰
·¯‰Â-ÂÚÂˆÈ·Ï È˙�˘ , ¯Á‡ ÍÓÒÂÓ ÛÂ‚ ÏÎ Â‡ ÈÂ‚È‰‰ ˙„ÚÂ ¯Â˘È‡Ï Ì„˜‰· ‡·Â˙ ‡È‰˘Â

Ú·˜ÈÈ˘ . 

 

✯ 

 

 ¯·Î ˙Â„ÚÂ ‰ÓÎÏÚ ÛÂ‚ Â‡ „È˜Ù˙ ÏÚ· ÈÎ ‰ËÈÏÁ‰ Û‡ ‰Ï˘ÓÓ‰Â ÂˆÈÏÓ‰-È„¯˘Ó , ÁÂ˜ÈÙ·
ÍÎ ÏÚ „˜ÙÂ˙˘ ÌÈ¯˘ ˙„ÚÂ Ï˘ ,Ë˜ÈÂ¯Ù‰ Ï˘ Â˙ÂÓ„˜˙‰ ¯Á‡ ÛÂˆ¯ ÔÙÂ‡· Â·˜ÚÈ , ÂÓ‡˙ÈÂ

‰Ê ÌÂÁ˙· ÌÈ·‡˘Ó‰ ˙Ú˜˘‰ ˙‡Â Â˙¯‚ÒÓ· ˙Â˘Ú�‰ ˙ÂÏÂÚÙ‰ ˙‡ . ÏÈÚÏ ˙¯Â˜È·‰ È‡ˆÓÓÓ
‰ÏÂÚ ,ÏÈ‰ ˙„ÈÁÈ ÈÎ" ÛÂÒ „Ú ‰Ê „È˜Ù˙ ‰‡ÏÈÓ ‰1999 .˙¯Â˜È·‰ ‰˙ÏÚ‰ „ÂÚ , ‰˘ÚÓÏ ÈÎ

 ÛÂÒÓ1999˙˙ ÏÚ ÔÈÓÊ Ï˘ÓÓ Ë˜ÈÂ¯Ù Ï‰Â�Ó - È„È· ÂÏ˘ ÌÈ·Î¯ÂÓ‰Â ÌÈ·¯‰ ÌÈË˜ÈÂ¯Ù‰
Î˘Á‰ Û‚‡· Ú„ÈÓ ˙ÂÎ¯ÚÓ ˙„ÈÁÈ"Ï , ‰ÓÎÁ ˙Â‰Ê ˙„ÂÚ˙ Ë˜ÈÂ¯ÙÓ ıÂÁ)Ï˙"Ó( , ÊÎÂ¯Ó‰

ÌÈ�Ù‰ „¯˘Ó È„È· . ¯·ÂË˜Â‡·2001ÈÂ‚È‰‰ ˙„ÚÂ ˙‡ ¯ˆÂ‡‰ ¯˘ ¯ÂÓ‡Î ‰�ÈÓ  ,‡È‰ ÌÏÂ‡ 
ÈÂ�ÈÓ‰ ·˙Î ÈÙ ÏÚ ‰È„È˜Ù˙ ˙‡ ‰‡ÏÈÓ ‡Ï ÔÈÈ„Ú . 

כי יש "כי הוא מקבל את הקביעה , בי� היתר, 2002ל כתב למשרד מבקר המדינה בדצמבר "החשכ
. צור� במחויבות ברמה העליונה ביותר במדינה וכי נדרשת יד מכוונת שתרכז את כל המאמצי� הללו

, המלצות ועדת קוברסקי(נכשלו ' יד מכוונת 'טיוטת הדוח מצביעה כי כל הניסיונות בעבר לפתח
כי ההישגי� בתחו� שיתו� הפעולה ע� משרדי , ל"עוד ציי� החשכ)". 'ועדת הרפורמה וכו, ה"היל

א� , נוצרו באופ� וולונטרי"ממשלתיי� בתחו� טכנולוגיית המידע �הממשלה וקידו� פרויקטי� כלל
 ". לפעולה במסגרת סמכות מוגדרתה� אינ� יכולי� בשו� פני� ואופ� להוות תחלי� מלא

‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï , ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ÏÚ ÔÈÓÊ Ï˘ÓÓ Ë˜ÈÂ¯Ù Ï˘ ÂÈ˙ÂÚÙ˘‰ ÁÎÂ�
ÍÎÓ ˙Ú·Â�‰ ˙ÈÓÂ‡Ï‰ ˙Â·È˘Á‰Â , Í¯Âˆ‰ ‰Ê ÏÏÎ·Â Ë˜ÈÂ¯Ù‰ ÏÂ‰È� ˙�ÂÎ˙Ó˘ ÈÂ‡¯‰ ÔÓ

ÏÚ ÛÂ‚ Ï˘ ÂÓÂÈ˜·-‰ÈÂ‡¯ ‰¯˜· ÌÈÈ˜ÈÂ ÛÂˆ¯ ÔÙÂ‡· ‡˘Â�‰ ÌÂ„È˜· ˜ÂÒÚÈ˘ È„¯˘Ó ,Á·ÈÈ Â�
ÈÂ‚È‰‰ ˙„ÚÂ È„È· ÌÈ�Â˘‰ Ì‰ÈË·È‰ ÏÚ ˙ÂÈ„ÂÒÈ· . Ï˘ Ô˙�Î‰ ˙‡ Ì‚ Ì„˜Ï ÈÂ‚È‰‰ ˙„ÚÂ ÏÚ

·¯ ˙È�Î˙Â ·‡ ˙È�Î˙-ÂÓÂ„È˜Ï ˙È˙�˘ , ÌÈË·È‰· Ì‚ ‡Ï‡ È·Â˘ÁÓ‰ Ë·È‰· ˜¯ ‡Ï Â˜ÒÚÈ˘
Ë˜ÈÂ¯Ù· ÌÈ¯Â˘˜‰ ÌÈÈ�Â‚¯‡‰ , ˙ÂÈ‚ÂÏÂ�ÎË‰ ˙ÂÈÂÁ˙Ù˙‰Ï Ì‡˙‰· ÛËÂ˘ ÔÙÂ‡· Ô�Î„ÚÏ

ÂˆÈ· ¯Á‡ ·Â˜ÚÏÂ ˙Â¯Á‡‰ÂÈ˙Ï˘ÓÓ‰ ¯Ê‚Ó‰ ÏÎ· Ë˜ÈÂ¯Ù‰ Ú . 

 

 

 אתרי אינטרנט בגופי הממשלה

לעדכנו במהירות ובנוחות , טכנולוגיית האינטרנט מאפשרת כיו� לרכז כמויות גדולות של מידע
, נית� לרכז באמצעות האינטרנט את כל סוגי המידע. ולהפיצו לכל מעוניי� המחובר לרשת האינטרנט

תשלו� , שירותי� ממשלתיי� כגו� קבלת טפסי� ומילוי�, בי� היתר,  ולתת�קולי וחזותי , טקסטואלי
 .אגרות וקנסות ורכישת מוצרי� מגופי� ממשלתיי�, מסי�
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כגו� , החל במידע שימושי, באתר האינטרנט יכול הגו� הממשלתי להעמיד לרשות הציבור מידע רב
וכלה , הטלפו� שלה�נושאי תפקידי� בו ומספרי , על שעות הקבלה בגו� ודרכי הפנייה אליו

כ� יכול הגו� לתת לציבור שירותי� שוני� . במאמרי� ומחקרי� הנוגעי� לתחו� פעולתו של הגו�
המשתמש אינו . סטרי מהיר באמצעות הדואר האלקטרוני�באמצעות האינטרנט ולקיי� אתו קשר דו

 .  היממהמוגבל לשעות הקבלה בגו� הממשלתי אלא יכול לקבל את המידע והשירותי� בכל שעות

הפחתת מספר : לגו� הממשלתי יכולי� לצמוח יתרונות רבי� מקיו� אתר אינטרנט פעיל ועדכני
חלק מהעבודה הטכנית כגו� מילוי ; הפניות לקבלת מידע ושירותי� בערוצי השירות החלופיי�

חיסכו� בזמ� ; טפסי� והזנת נתוניה� למערכות המחשוב יכולה להיעשות בידי מקבל השירות
י� כתוצאה מהקטנת מספר הפרסומי� הממשלתיי� המודפסי� נוכח פרסומ� באתר ובמשאב

וחיסכו� בעמלות המשולמות לגופי� מתווכי� הנותני� שירותי� ממשלתיי� כגו� בנק ; האינטרנט
 .הדואר ובנקי� מסחריי�

ששיעור , לפעול למת� שירותי ממשל ושירותי� אחרי�, כאמור,  החליטה הממשלה1997בספטמבר 
בהחלטה נקבע כי שירותי� אלה יעמדו לרשות . באמצעות תקשוב, ר של הציבור נזקק לה�ניכ

כמו כ� הוחלט על הקמת מפת . ובאמצעות האינטרנט, הציבור באמצעות עמדות מידע ברחבי האר0
 ).שער הממשלה(אתרי מידע ממשלתיי� 

 

 

 בדיקת אתרי אינטרנט

 א� ה� מכילי� 14רדי� וגופי� ממשלתיי�של מש  אתרי אינטרנט18�משרד מבקר המדינה בדק ב
מידע בסיסי מעודכ� וזמי� על הגו� והשירותי� שהוא נות� וא� קיימי� באתר עזרי� וכלי� בסיסיי� 

 :להל� עיקרי הממצאי�. שמ� הראוי שיהיו בכל אתר אינטרנט של גו� ממשלתי

ינה ויש לה הערבית היא שפתו של המיעוט הגדול במד השפה �השפה הערבית באינטרנט  .1
ובכלל זה בשער , כי במרבית אתרי האינטרנט הממשלתיי�, הביקורת העלתה. 15מעמד מיוחד

הנושא של הצגת מידע בשפה הערבית . לא הוצג מידע ולא ניתנו שירותי� בשפה הערבית, הממשלה
אול� לא נמצא , שבה הוצג שער הממשלה, באינטרנט הועלה בישיבת וועדת האינטרנט הממשלתית

 .עדה או כל גו� ממשלתי אחר הציעו או קבעו נהלי� בעניי� זהשהוו

‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï , ¯˙ÂÈ· ÏÂ„‚‰ ËÂÚÈÓ‰ Ï˘ Â˙Ù˘ ‡È‰ ˙È·¯Ú‰˘ ¯Á‡Ó
Ï‡¯˘È· ,ÔÂÈÂÂ˘ ÁÈË·‰Ï È„ÎÂ , Ì‚ ˙ÂÈÂ˘¯Ï ‰˘È‚‰ ˙‡ Ï˜‰ÏÂ ÌÈÈÂ‡¯ ÌÈ˙Â¯È˘ ˜ÙÒÏ

‰Ê ¯Ê‚Ó· ,˙È·¯ÚÏ ÌÂ‚¯˙ Ë�¯Ë�È‡‰ È¯˙‡Ï ÛÈÒÂ‰Ï ˙ÂÈÂ˘¯‰ ÏÚ ,ÙÏ È�ÂÈÁ Ú„ÈÓ Ï˘ ˙ÂÁ
Ë�¯Ë�È‡‰ ˙ÂÚˆÓ‡· ÌÈ�˙È�‰ ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ‰ ÌÈ˙Â¯È˘· ˘ÂÓÈ˘‰ ÔÙÂ‡ ÏÚ Ú„ÈÓÂ. 

, ולו חלקי, חלק מהגופי� הממשלתיי� ראו לנכו� לפרס� באתריה� מידע �שפות זרות נוספות 
הכוללי� מידע בשפות , כגו� רשויות מקומיות, יש ג� אתרי� של גופי� ציבוריי�. בשפה האנגלית

 . וספות כגו� השפה הרוסיתזרות נ

__________________ 

 .הממצאי� הפרטניי� על כל אתר אינטרנט הובאו לידיעת הגו$ הממשלתי שהקי� את האתר 14
ד מז "פ, עיריית נצרת עילית' מ נ"י� בע רא� מהנדס105/92א "ע; 1922 לדבר המל* במועצתו 82סימ�  15

'א"עיריית ת'  עדאלה נ4112/99. "בג; 128) 2(ד נג"פ, סאבק' אמל נ' ג12/99א "ע; 210' עמ, 189) 5(
 . של היוע. המשפטי לממשלה21.556הנחיה ; 418' עמ, 393) 5(ד נו "פ, יפו
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‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï , Ì‚¯˙Ï Í¯ÂˆÏ Ì˙Ú„ Â�˙ÈÈ ‰Ï˘ÓÓ‰ ÈÙÂ‚ ÏÏÎ˘ ÍÎÏ ÌÂ˜Ó ˘È
 ˙ÂÙÒÂ� ˙ÂÙ˘Ï Ë�¯Ë�È‡‰ ¯˙‡· È�ÂÈÁ Ú„ÈÓ)˙È¯‰Ó‡Â ˙ÈÒÂ¯ ÔÂ‚Î( ,¯˙È‰ ÔÈ· , ·˘Á˙‰·

¯˙‡· ˘Ó˙˘˙˘ ¯È·Ò˘ ‰ÈÈÒÂÏÎÂ‡· . 

הביקורת העלתה כי במקצת . החקיקהמקור הסמכות לפעילות� של הגופי� הממשלתיי� הוא  .2
, האתרי� שנבדקו לא היה כל אזכור או קישור לחוקי� מרכזיי� העומדי� בבסיסה של פעולת הגו�

: מ לא פורס� הנוסח המעודכ� של חוק יסוד"באתר משרד רה, למשל, כ�. או שאזכור� חלקי בלבד
 . הממשלה

יבורית חייבת לפרס� דוח שנתי קובע כי כל רשות צ, 1998�ח"התשנ, חוק חופש המידע .3
בתקנות חופש . שיכלול מידע על אודות פעילותה ותחומי אחריותה והסבר על תפקידיה וסמכויותיה

נקבע שרשות ציבורית שהיא משרד ממשרדי הממשלה תפרס� עותק של , 1999�ט"התשנ, המידע
ויש לה , )משלתישאינה משרד מ(רשות ציבורית אחרת . הדוח השנתי באתר האינטרנט של המשרד

מבדיקת . תפרס� עותק של הדוח השנתי באתר בתו� שנה מיו� הפעלתו של האתר, אתר אינטרנט
 אתרי אינטרנט שנבדקו לא פורס� עותק מהדוח השנתי 18� מ10�משרד מבקר המדינה עולה כי ב

 .16 כנדרש בתקנות2001לשנת 

 ממשלתיי� הוא אתר מקור חשוב למידע על תחומי פעולה הנמצאי� באחריות גופי� .4
כי מקצת הגופי� , הביקורת העלתה). ס" הלמ�להל� (האינטרנט של הלשכה המרכזית לסטטיסטיקה 

ס א� שיש בו נתוני� "הממשלתיי� אינ� מפני� באתר האינטרנט שלה� את המשתמשי� לאתר הלמ
רד כ� לדוגמה אי� הפניה מאתר משרד החקלאות ומאתר מש. הנוגעי� לתחו� שבו עוסק הגו�

 .חינו� והשכלה, ס בנושאי חקלאות"החינו� לנתוני� הרבי� המופיעי� באתר הלמ

 ספר מינהל משקי העוסקת באינטרנט נקבע כי בכל ד� מידע באתר �� "בהוראת התכ .5
18� מ9�כי בדפי� שנבדקו ב, בבדיקה הועלה. האינטרנט יצוי� התארי� שבו עודכ� לאחרונה 

 . העדכו� בדפי האתרהאתרי� שנבדקו לא נרשמו תאריכי

6. ‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ ,‰˜ÂÒÚ˙‰ ˙Â¯È˘Ï ÈÎ ,ÈÊÎ¯ÓÂ ·Â˘Á ÛÂ‚ ‡Â‰˘ , ÂÊ ‰ÙÂ˜˙· „ÁÂÈÓ·
‰Â·‚ ‰ÏË·‡ ¯ÂÚÈ˘ Ï˘ ,Ë�¯Ë�È‡ ¯˙‡ ÔÈ‡ . ÌÈ˜‰ ‰˜ÂÒÚ˙‰ ˙Â¯È˘˘ ‰ÏÂÚ ÌÈÎÓÒÓ‰Ó

 ˙�˘· ¯·Î ¯˙‡2000 , ÌÈÏÈÚÙÓ ÔÈ‡ ‰˜ÂÒÚ˙‰ ˙Â¯È˘ Ï˘ ÌÈ„·ÂÚ‰ „ÚÂ ˙Â„‚�˙‰ Ï˘· Í‡
Â˙Â‡ .‰È‰ ¯˙‡‰¯˘Ù‡Ï ¯ÂÓ‡  ,¯˙È‰ ÔÈ· ,ÍÎÏ ‰‡˘¯‰ ÂÏ·È˜˘ ÌÈ˜ÈÒÚÓÏ , È˘¯Â„ ¯˙‡Ï

‰ÈÎ¯ÂˆÏ ÌÈÓÈ‡˙Ó‰ ‰„Â·ÚÌÌ‰Ï˘ ÌÈÈÁ‰ ˙Â¯Â˜· ÔÂÈÚ È„È ÏÚ  . 

 ÈÏÂÈ· ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘ÓÏ ¯ÒÓ ‰˜ÂÒÚ˙‰ ˙Â¯È˘2002 ,Î�Ó ÚÈ‚‰ ‰�Â¯Á‡Ï ÈÎ" Ï
„¯˘Ó· ÌÈ„·ÂÚ‰ „ÚÂ ÌÚ È�Â¯˜Ú ÌÂÎÈÒÏ ˙Â¯È˘‰ , ‰˜ÂÒÚ˙‰ ˙Â¯È˘ ÏÈÚÙÈ ÂÈÙÏÂ ¯˙‡ ˙‡

˙Â¯È˘‰ ÏÚ Ú„ÈÓ ÏÈÎÈ ‡Â‰Â ÌÈÈÂ�È˘ Â· Úˆ·È˘ ¯Á‡Ï Ë�¯Ë�È‡‰ , ¯‚‡Ó ˙‡ ÏÂÏÎÈ ‡Ï Í‡
˙Â¯È˘‰ È„È·˘ ‰„Â·Ú‰ ˙ÂÚˆ‰ ¯‚‡Ó ˙‡Â ‰„Â·Ú‰ È˘¯Â„ Ï˘ ÌÈÈÁ‰ ˙Â¯Â˜ . ‰˘Ú�˘ ·˜ÚÓ

 ¯‡Â�È·2003ÏÚÙÂ‰ ‡Ï ÔÈÈ„Ú ¯˙‡‰ ÈÎ ‰ÏÚ‰ . 

 

 

__________________ 

 . 161' עמ, מידע על יישו� חוק חופש הי�ת הממונו על פעילפרקבעניי� זה ראו ג� ב 16
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 עדכניות המידע באתרי האינטרנט בנוגע לשירותי� ממשלתיי�

שרד מבקר המדינה בדק באיזו מידה מסייעי� אתרי האינטרנט של הגופי� הממשלתיי� בקבלת מ
נבדקו המידע המובא באתר על .  אתרי�9� שירותי� ב16נבדקו . השירותי� שאות� גופי� נותני�

על , על השירותי� הניתני� בכל מקו�, כתובתו ודרכי ההתקשרות אליו, מקו� קבלת השירות
כמו כ� נבדק א� הגו� מאפשר . ירות ועל המסמכי� שיש להביא לצור� קבלתוהתנאי� לקבלת הש

ובאיזו מידה הגו� , לקבל ולמלא טפסי� ולשל� תשלומי� הקשורי� לשירות באמצעות האינטרנט
להל� עיקרי . הממשלתי עוקב אחר השימוש של הציבור באתר האינטרנט לצור� קבלת השירות

 :17הממצאי�

1. ·�˘ ÌÈ¯˙‡‰Ó ‰˘ÂÏ˘· ˙Ï·˜ ÌÂ˜Ó ÏÚ È˜ÏÁ Ú„ÈÓ ‰È‰ Â‡ Ú„ÈÓ ‰È‰ ‡Ï Â˜„
˙Â¯È˘‰ .‰Ó‚Â„Ï , ¯·„· ÌÈ˘„ÂÁ ‰ÓÎ ÔÎ„ÂÚ ‡Ï ‰¯Â·Á˙‰ „¯˘Ó Ï˘ Ë�¯Ë�È‡‰ ¯˙‡

‰�ÂÓÈ„· ÈÂ˘È¯‰ Û‚‡ ÈÙÈ�Ò Ï˘ Ì˙ÏÂÚÙ ˙˜ÒÙ‰ ,˙‚ ˙ÈÈ¯˜ ,ÈÎ‡ÏÓ ˙ÈÈ¯˜Â ÌÈ˜ÙÂ‡ . 

2. È˘‰ ˙�˙Â� ‰„ÈÁÈ‰ ÏÚ ‰�ÂÓÓ‰ ÈË¯Ù ÂÓÒ¯ÂÙ ‡Ï Â˜„·�˘ ÌÈ¯˙‡‰Ó ‰Ú·¯‡·˙Â¯ .
 ˙Â·Â˙ÎÂ Ò˜Ù‰ È¯ÙÒÓ ÏÚ ÌÈ�ÂÎ� ‡Ï ÌÈË¯Ù ÂÈ‰ Â‡ ÌÈË¯Ù Â¯ÒÁ ÌÈ˙Â¯È˘‰ ÔÓ ‰Ú·¯‡·

ÌÈ˙Â¯È˘‰ È�˙Â� Ï˘ È�Â¯Ë˜Ï‡‰ ¯‡Â„‰. 

3. Ú„ÈÓ ‰È‰ ‡Ï ÌÈ¯˙‡ ‰˘ÈÓÁ· ,È˜ÏÁ Ú„ÈÓ ‰È‰ Â‡ , ˙Â„ÈÁÈ· ÌÈÏÙÂËÓ‰ ÌÈÓÂÁ˙‰ ÏÚ
Â˜„·�˘ ,‰ ˙Ï·˜ Í¯ÂˆÏ ÌÈ˘¯„�‰ ÌÈÎÓÒÓ‰ ÏÚ È˜ÏÁ Ú„ÈÓ ‰È‰ ÌÈ¯˙‡ ‰˘ÂÏ˘· ˙Â¯È˘

 Â˙Ï·˜Ï ÌÈÈ¯˘Ù‡‰ ÌÈˆÂ¯Ú‰ ÏÚÂ)È˙Ï˘ÓÓ‰ ÛÂ‚· ˙Â·ˆÈÈ˙‰ ,¯‡Â„· ˘ÂÓÈ˘ ,ÔÂÙÏË· ,
Ë�¯Ë�È‡‰ ¯˙‡· Â‡ Ò˜Ù·.( 

4.  ÌÒÈÙ„‰Ï ‰È‰ Ô˙È� ‡Ï˘ Â‡ ˙Â¯È˘· ÌÈ¯Â˘˜‰ ÌÈÒÙË‰ Â‚ˆÂ‰ ‡Ï ÌÈ¯˙‡ ‰˘ÂÏ˘·
Ì‰· ˘Ó˙˘‰ÏÂ . Ô˙È� ‡Ï Â˜„·�˘ ÌÈ¯˙‡‰ ˙‡ ÌÈÏ‰�Ó‰ ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ‰ ÌÈÙÂ‚‰ ÔÓ ‰Ú·¯‡·

Ï˘Ï ÔÈÈ„ÚË�¯Ë�È‡‰ ˙ÂÚˆÓ‡· Ì˜ÏÁ ¯Â·Ú Â‡ ÌÈ˙Â¯È˘‰ ¯Â·Ú Ì , ‡Ï ÌÈÙÂ‚‰ ÔÓ ÌÈÈ�˘·Â
Ë�¯Ë�È‡· ÌÈ�˙È�‰ Ú„ÈÓ·Â ÌÈ˙Â¯È˘· ˘ÂÓÈ˘‰ Û˜È‰ ¯Á‡ ·˜ÚÓ ‰˘Ú�. 

 

 

 העמדת מאגרי מידע לרשות הציבור

, ועוגנה זה לא כבר בחוק חופש המידע, הזכות לקבלת מידע היא מזכויות היסוד במשטר דמוקרטי
,  ברשות גופי הממשלה נמצאי� מאגרי מידע ממוחשבי� ושאינ� ממוחשבי�.1998�ח"התשנ

שהעמדת� לרשות הציבור יש בה כדי לממש את הזכות האמורה וג� לחסו� מהציבור טרחה וזמ� 
 . ולהגביר את היעילות ואת הפריו� במשק

 הועמדו רק מקצת מאגרי המידע הממשלתיי� לרשות 2002כי עד ספטמבר , הביקורת העלתה
מאגר הצעות העבודה ומאגר דורשי העבודה בשירות התעסוקה טר� , כאמור. הציבור באינטרנט

מאגר חשוב נוס� שטר� הועמד לרשות הציבור הוא מרש� . הועמדו לרשות הציבור בדר� זו
הכולל מידע , ) המאגר�להל� (המקרקעי� שמנהל האג� לרישו� והסדר מקרקעי� במשרד המשפטי� 

שפרס� משרד המשפטי� , הטיפול במכרז להפצת מידע מהמאגר.  במקרקעי�על זכויות ועסקאות
עוכב בשל התנגדות ועד העובדי� של המשרד להעמדת המידע לרשות גופי� , 2001באוקטובר 

__________________ 

 .הממצאי� הפרטניי� על כל אתר אינטרנט הובאו לידיעת הגו$ הממשלתי שהקי� את האתר 17
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לאחר שהגיע להסכ� , 2002על פי לוח הזמני� החדש שקבע משרד המשפטי� באוקטובר . חיצוניי�
 . תוח המערכת ויוחל בהפצת המידע לציבור יסתיי� פי1.5.03�ב, ע� ועד העובדי�

‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ , ˙ÂÚˆÓ‡· Ú„ÈÓÂ ÌÈ˙Â¯È˘ Ô˙Ó ÁÂ˙ÈÙ· Â˜ÒÚ˘ ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ ÌÈÙÂ‚ ÈÎ
Ë�¯Ë�È‡‰ ,ÏÈ‰ ˙„ÈÁÈ Ì‰·Â"˙È˙Ï˘ÓÓ‰ Ë�¯Ë�È‡‰ ˙„ÚÂÂ ‰ , Í‡ Ú„ÈÓ‰ È¯‚‡Ó ‡˘Â�· Â�„

¯Â·Èˆ‰ ˙Â˘¯Ï ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ Ú„ÈÓ È¯‚‡Ó „ÈÓÚ‰Ï ˙È�Î˙ Â˘·È‚ ‡Ï .˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï ¯
‰�È„Ó‰ ,·¯ ˙È�Î˙ Â�ÈÎÈ ‰Ï˘ÓÓ‰ ÈÙÂ‚˘ ‰È‰ ÈÂ‡¯‰ ÔÓ- Ú„ÈÓ‰ È¯‚‡Ó ˙„ÓÚ‰Ï ˙È˙�˘

¯Â·Èˆ‰ ˙Â˘¯Ï Ì˙Â˘¯·˘ .¯Â·Èˆ‰ ˙Â˘¯Ï Â„ÚÂÈ˘ Ú„ÈÓ È¯‚‡Ó ˙‡ Ë¯ÙÏ ˘È ÂÊ ˙È�Î˙· ,
Â˙Â˘¯Ï „ÓÚÂÈ˘ Ú„ÈÓ‰ ˙‡ , Ú„ÈÓ‰ ˙„ÓÚ‰ ˙‡ ¯˘Ù‡Ï È„Î Úˆ·Ï ˘È˘ ˙ÂÏÂÚÙ‰ ˙‡

ÔÚÂˆÈ·Ï ÌÈ�ÓÊ ÁÂÏÂ ¯Â·Èˆ‰ ˙Â˘¯Ï . ÔÓÈÂ‚È‰‰ ˙„ÚÂ ¯Â˘È‡Ï ‡·Â˙ ˙È�Î˙‰˘ Ì‚ ÈÂ‡¯‰ ,
‰ÚÂˆÈ· ¯Á‡ ·Â˜Ú˙ ‰„ÚÂÂ‰ ÈÎÂ . 

 

✯ 

 

‰ÏÂÚ ÏÈÚÏ Â‡·Â‰˘ ˙¯Â˜È·‰ È‡ˆÓÓÓ , ÌÈ˙Â¯È˘‰ ÏÚ Ë�¯Ë�È‡‰ È¯˙‡· Ú„ÈÓ‰Ó ˜ÏÁ ÈÎ
ÂÈ„ È�Î„Ú ‰È‰ ‡Ï Â˜„·�˘ , ˙Â˘Â¯„‰ ˙ÂÏÂÚÙ‰ ÏÎ ˙‡ ÌÈ¯˙‡ Ì˙Â‡· ˙Â˘ÚÏ ¯˘Ù‡ È‡ ÈÎÂ

�È‡‰ ˙ÈÈ‚ÂÏÂ�ÎË˘ ˙Â¯È˘‰ ˙Ï·˜ÏÔ˙Â˘ÚÏ ˙¯˘Ù‡Ó Ë�¯Ë , ÌÂÏ˘˙Â ÌÈÒÙË ˙„¯Â‰ ÔÂ‚Î
ÌÈ˙Â¯È˘‰ ¯Â·Ú .‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï , Ï˘ Ë�¯Ë�È‡‰ È¯˙‡· Ú„ÈÓÏ ÌÈ‡¯Á‡‰ ÏÚ

¯Â·ÈˆÏ ÌÈ˙Â¯È˘· ¯Â˘˜‰ ÈÂ�È˘ ÏÎ ˙Â·˜Ú· Ú„ÈÓ‰ ˙‡ ÔÎ„ÚÏ ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ‰ ÌÈÙÂ‚‰ ,
Ë�È‡‰ ˙ÂÚˆÓ‡· Â˜ÙÒÏ ˙¯˘Ù‡Ó Ë�¯Ë�È‡‰ ˙ÈÈ‚ÂÏÂ�ÎË˘ ˙Â¯È˘ ÏÎ˘ ÍÎÏ ÏÂÚÙÏÂ Ë�¯

‰Ê ıÂ¯Ú· ˜ÙÂÒÈ ÔÎ‡. 

Î˙‰ ˙Â‡¯Â‰"˙ÂÚ·Â˜ Ó ,ÌÈ�ÂÙÏË‰ ˙‡ ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ‰ Ë�¯Ë�È‡‰ È¯˙‡· ÌÒ¯ÙÏ ˘È ÈÎ ,
ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ‰ ÌÈÙÂ‚· ÌÈ˙Â¯È˘ È�˙Â� Ï˘ ‰Ï·˜‰ ˙ÂÚ˘Â ˙Â·Â˙Î‰ . ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï

‰�È„Ó‰ ,Î˙‰ ˙Â‡¯Â‰· ÚÂ·˜Ï ÈÂ‡¯‰ ÔÓ" ÌÒ¯ÙÏ ˘È˘ ÛÒÂ� Ú„ÈÓ ÔÈÈ�Ú· ÌÈÏÏÎ Ì‚ Ó
ÓÓ‰ Ë�¯Ë�È‡‰ È¯˙‡·¯Â·ÈˆÏ ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ ÌÈÙÂ‚ È„È· ÌÈ�˙È�‰ ÌÈ˙Â¯È˘Ï Ú‚Â�· ÌÈÈ˙Ï˘ ,

˙Â¯È˘‰ ˙Ï·˜Ï ÌÈÈ¯˘Ù‡‰ ÌÈˆÂ¯Ú‰ ÔÂ‚Î18 ‡ÈˆÓ‰Ï ˙Â¯È˘‰ ˘˜·Ó ÏÚ˘ ÌÈÎÓÒÓ‰ ËÂ¯ÈÙÂ 
ÂÏ·˜Ï È„Î. 

 

 

 שירות התשלומי� הממשלתי

של ) קנסות ואגרות, מסי�(שירות התשלומי� הממשלתי הוא תשתית המאפשרת ביצוע תשלומי� 
השירות הופעל לראשונה . 19ומוצרי� דיגיטליי�, קיימא�וסדות ומכירת מוצרי� בניהציבור למ

 .20 אתרי תשלו�13 הופעלו 2002ועד אוקטובר ; 2001בדצמבר 

__________________ 

 .בפקס או באמצעות האינטרנט, בטלפו�, קבלת השירות בדואר, כגו� התייצבות בגו$ הממשלתי 18
 . שיועברו לצרכ� באמצעות רשת האינטרנט) וידאו(קול וחוזי , קובצי טקסט 19
� הוא אתר בתו* שירות התשלומי� הממשלתי המשמש גו$ ממשלתי למת� שירותי תשלו� אתר תשלו 20

� .או מכירה של מוצרי
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¯ : "ה� אלה, ל"כפי שצוינו במסמ� הייזו� של אג� החשכ, מטרות שירות התשלומי� Â Ù È ˘
˘ ‰ÈÁ ¯ Ê ‡ Ï  ˙ Â ¯ �את התשלו� באמצעות י� הופכ, האינטראקטיביות שמדיה זו מאפשרת...  

ובמינימו� , ללא עיכובי�,  בכל זמ��אחת הדרכי� הנוחות ביותר לביצוע תשלומי� להאינטרנט 
˙ ; טעויות ¯ È ˆ ÈÈ ˙ Â ¯ È ˘ÌÌ È ˘ „ Á  Ì È È ˙ Ï ˘ Ó Ó   �יחידות ממשלתיות רבות נמנעות  

בשל העלויות של ). למשל משלוח חומר מודפס( מסוימי� מחוסר משאבי� �שירותיהיו� ממת� 
ומאיד� תהלי� הגביה המסורבל מונע מכירה ,  אלו לא נית� היו� לתת אות� בחינ��שירותי

  ". הממשלתיי�רותי אלו בסל הש�שירותייצירת מערכת תשלומי� מקוונת תאפשר הכללת . מסודרת

התשלו� בשירות התשלומי� נעשה באמצעות חברות כרטיסי האשראי או על ידי העברה ישירה 
במועד כתיבת הדוח התשלו� בהעברה . חשבונו של נות� השירותמחשבו� הבנק של המשל� ל

בבסיס הקמת שירות התשלומי� עמדה הנחת . ישירה מחשבו� הבנק היה אפשרי בבנק אחד בלבד
יש בשירות התשלומי� כדי להביא לחיסכו� גדול , כי נוס� על שיפור השירות לציבור, ל"אג� החשכ

ל על התשלומי� "מנתוני אג� החשכ. רטיסי האשראיבעמלות שהמדינה משלמת לבנקי� ולחברות כ
 גופי� עתירי �להל� (ששיל� הציבור לשישה גופי� ממשלתיי� הגובי� מהציבור תשלומי� רבי� 

, שירות התעסוקה, הנהלת בתי המשפט, מינהל מקרקעי ישראל, מ" אג� המכס והמע�) תשלומי�
בכל , ומי� ששולמו לגופי� אלהכי הסכו� הכולל של תשל,  עולה�המשטרה ומשרד התחבורה 

 . מיליו� תשלומי�6�וה� שולמו בכ, ח" מיליארד ש37� לכ2000הגיע בשנת , 21ערוצי התשלו�

 

 

 פיתוח אתרי תשלו�

ל לגופי� ממשלתיי� בהצעה לפתוח אתרי תשלו� במסגרת שירות " פנה אג� החשכ2001בסו� 
 חלק מהגופי� עתירי התשלומי� משרד מבקר המדינה בדק את אתרי התשלו� שהקימו. התשלומי�

 :להל� עיקרי הממצאי�. שהוזכרו לעיל

1. Ú Ó ‰ Â  Ò Î Ó ‰  Û ‚ ‡"Ó : מתנהל באג� פרויקט חלו0 שמטרתו לבדוק את 2002ממארס 
הפרויקט מתקיי� . מ ולשל� תשלומי� באמצעות שירות התשלומי�"האפשרות להגיש דוחות מע

: לי� לשל� את חובותיה� בשתי דרכי�העוסקי� יכו. מ בפתח תקווה ובתל אביב"ביחידות מע
בשלב (ובהעברה ישירה מחשבו� הבנק , ח לתשלו�" ש6,000באמצעות כרטיס אשראי עד סכו� של 

 .בסכו� בלתי מוגבל, )זה כאמור ללקוחות בנק אחד בלבד

במטרה ,  עוסקי� שנמצאי� בטיפול�10,000�מ האמורות לעיל פנו בכתב ובטלפו� לכ"יחידות המע
מ למיכו� ואוטונומיה "ממכתב ששלח הסג� הבכיר למנהל אג� המכס והמע.  לפרויקטלצר� אות�

שעד אותו תארי� הצטרפו , מ עולה" למנהל אג� המכס והמע14.7.02�ב)  הסג� הבכיר�להל� (
 . 22 עוסקי�236לפרויקט 

ת כי במהל� פרויקט החלו0 אותרו בעיות אחדות שיש בה� כדי לעכב א, הסג� הבכיר ציי� במכתבו
מ באמצעות האינטרנט לכל אוכלוסיית "מ ולשל� מע"הרחבת האפשרות להגיש דוחות מע

ואלה הבעיות העיקריות . והעלולות להקטי� את מספר העוסקי� שינצלו אפשרות זו, העוסקי�
; חשש מחשיפת מספר כרטיס האשראי או מספר חשבו� הבנק בעת התשלו� באינטרנט: שאותרו

חלק מהעוסקי� ;  בהסדר המאפשר תשלו� ישירות מחשבו� הבנקההשתתפות של בנק אחד בלבד
שה� , מ המאפשרות דיווח בשיטה החדשה"טר� הושלמו תקנות המע; אינ� מחוברי� לאינטרנט

__________________ 

 .'בבנקי� וכו, בקופות משרדי הממשלה 21
מ שנעשו במסגרת פרויקט החלו. והתפלגות� לפי חודשי� ראו להל� "פרטי� על מספר תשלומי המע 22

 .218' בטבלה בעמ
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תשלומי� ; מ"אי� מרכז תמיכה באג� המכס והמע; תנאי הכרחי להפעלה שוטפת של שיטה זו
� משלמי� בדר� כלל בד בבד ע� תשלומי שהעוסקי, אחרי� כגו� תשלומי ביטוח לאומי ומס הכנסה

מ באינטרנט אינו "ולכ� תשלו� המע, עדיי� אי אפשר לשלמ� באמצעות שירות התשלומי�, מ"המע
 .חוס� מהעוסקי� את הצור� לסור לבנק

‰ÏÂÚ ÏÈÚÏ ¯ÂÓ‡‰ ÏÎÓ ,ÚÓ ˙ÂÁÂ„ Ï˘ ‰˘‚‰‰ ‡˘Â�˘"ÚÓ ÌÂÏ˘˙Â Ó" ‡Â‰ Ë�¯Ë�È‡· Ó
ÂÏ ˘È˘ ·Î¯ÂÓ ‡˘Â� ,¯˙È‰ ÔÈ· ,Ë·È‰ÌÈÈËÙ˘Ó ÌÈ ,ÌÈÈ�Â‚¯‡Â ÌÈÈ·Â˘ÁÓ . ¯˘Ù‡Ï È„Î

ÚÓ‰Â ÒÎÓ‰ Û‚‡· ÌÈ·¯ ÌÈÙÂ‚ Ï˘ ‰ÏÂÚÙ‰ ÛÂ˙È˘ ˘¯„� Ë�¯Ë�È‡· ‰Ï‡ ˙ÂÏÂÚÙ ÚÂˆÈ·" Ó
Î˘Á‰ Û‚‡ Ì‰·Â ÂÏ ‰ˆÂÁÓÂ"Ï ,ÌÈ˜�·‰Â ¯ˆÂ‡‰ „¯˘Ó· ÌÈ�ÎÂÓÓ „Â·ÈÚ È˙Â¯È˘ .

‰ÏÂÚ ÌÈÎÓÒÓ‰Ó ,ÚÓ‰Â ÒÎÓ‰ Û‚‡ ÈÎ"ÚÓ ˙ÂÁÂ„ Ï˘ ‰˘‚‰‰ ˙‡ ¯˘Ù‡Ï Ô�Î˙Ó Ó" Ó
ÂÚÓ ÌÂÏ˘˙" È‡Ó· Èˆ¯‡ Û˜È‰· ÌÈÓÂÏ˘˙‰ ˙Â¯È˘ ˙ÂÚˆÓ‡· Ó2003 . ÌÂÈÒ „ÚÂÓ· ÌÏÂ‡Â

Ë˜ÈÂ¯Ù‰ ÌÂ˘ÈÈÏ ˙Â˘¯„�‰ ˙ÂÏÂÚÙ‰ ÏÎ Ï˘ ÔÓÂÈÒÏ ÌÈ�ÓÊ ÁÂÏ Ú·˜� Ì¯Ë ˙¯Â˜È·‰ , ÔÂ‚Î
 ˙ÓÏ˘‰Â ˜�·‰ ÔÂ·˘ÁÓ ¯È˘È‰ ÌÂÏ˘˙‰ ¯„Ò‰ Ï˘ ‰ÏÚÙ‰‰ „ÚÂÓ ¯·„· ÌÈ˜�·‰ ÌÚ ÌÂ‡È˙

‰ ‰ËÈ˘· ÁÂÂÈ„‰ ˙‡ ˙Â¯˘Ù‡Ó‰ ˙Â�˜˙‰‰˘„Á. 

ÚÓ‰Â ÒÎÓ‰ Û‚‡ ˙Ï‰�‰Ï ¯ÈÚ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó"Ó , ÌÚ Ì„˜‰· Ì‡˙˙˘ ÈÂ‡¯‰ ÔÓ ÈÎ
 ˙�Î„ÂÚÓ ‰„Â·Ú ˙È�Î˙ ÔÈÎ˙Â Ì‰È˙ÂÓÈ˘Ó ˙ÓÏ˘‰Ï ÌÈ�ÓÊ ˙ÂÁÂÏ ¯·„· ÌÈÚ‚Â�‰ ÌÈÙÂ‚‰ ÏÎ

Ë˜ÈÂ¯ÙÏ ,ıÂÏÁ‰ Ë˜ÈÂ¯Ù· ÂÏ‚˙‰˘ ˙ÂÈÚ·‰ ˙‡ ¯Â˙ÙÏ È„Î ‰· ‰È‰È˘. 

2.  Ï ‡ ¯ ˘ È  È Ú ˜ ¯ ˜ Ó  Ï ‰ � È Ó) Ô Ï ‰ Ï-Ï ‰ � È Ó ‰ ממסמ� של חשבות המינהל : ) 
 לשל� בכרטיס אשראי 2002 עולה שהמינהל מאפשר לציבור מתחילת יולי 2002מספטמבר 

התשלו� נעשה בשישה ). פרצלציה(באמצעות האינטרנט דמי חכירה שנתיי� ואגרת רישו� 
עוד עולה . ח" ש3,000ובלבד שכל תשלו� אינו עולה על , תשלומי� ללא ריבית וללא הצמדה

15%� כ2001 כי הכנסות המינהל מדמי חכירה שנתיי� ומאגרות הרישו� היו בשנת מהמסמ� 
 . מהכנסותיו באותה שנה

כי אספקת שירותי� נוספי� של המינהל באמצעות האינטרנט , במסמ� חשבות המינהל צוי� ג�
שינוי נוהלי עבודה וקבלת אישור משפטי שהנוהל : וביניה�, מחייבת הסדרה של כמה נושאי�

 ה� �ביצוע שינויי� במערכות המחשוב של המינהל ;  מתאי� לכל הנהלי� והתקנות המחייבי�החדש
התאמת תהליכי הבקרה של אג� הכספי� לתהליכי התשלו� ; במחשב המרכזי וה� באתר האינטרנט

פתרו� בעיות טכנולוגיות הקשורות בזיהוי ודאי של הלקוח כתנאי לאספקת השירותי� ; החדשי�
 . ישבה� הדבר הכרח

‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ , ˙�˘Ï Ï‰�ÈÓ‰ Ï˘ ‰„Â·Ú‰ ˙È�Î˙· ÈÎ2003 ˙ÈÈ·‚ ÚÂˆÈ· ‡˘Â� ¯ÎÊ� 
ÈÏÏÎ ÔÙÂ‡· Ë�¯Ë�È‡‰ ˙ÂÚˆÓ‡· ÌÈÓÂÏ˘˙‰ , Â�˙�ÈÈ˘ ÌÈ˙Â¯È˘‰ ‰· ÌÈË¯ÂÙÓ ‡ÏÂ
Â· ÌÏ˘Ï ¯˘Ù‡ ‰È‰È˘ ÌÈÓÂÏ˘˙‰Â Ë�¯Ë�È‡· , ÌÈ�ÓÊ ˙ÂÁÂÏÂ ÌÈ„ÚÈ ‰· Â�ÈÂˆ ‡Ï ‡ÏÈÓÓÂ

‡˘Â�· .ÓÏ ¯ÈÚ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘ÓÏ‰�È , ÌÈ„ÚÈ Ú·˜˙˘ ˙È�Î˙ ÔÈÎÈ˘ ‰È‰ ÈÂ‡¯‰ ÔÓ ÈÎ
 ˙�˘Ï2003ÌÚÂˆÈ·Ï ÌÈ�ÓÊ ÁÂÏ ‰· ÔÈÈˆÈÂ Ë�¯Ë�È‡· ÌÈ˙Â¯È˘ ÁÂ˙ÈÙ ÌÂÁ˙·  . 

ה� , שני גופי� ממשלתיי� נוספי� שהציבור משל� לה� תשלומי� רבי� בסכומי� גדולי� .3
 . נציבות מס הכנסה והמוסד לביטוח הלאומי

‰ )א( Ò � Î ‰  Ò Ó  ˙ Â · È ˆ באוקטובר , כי עד סיו� הביקורת בנושא, קורת העלתההבי: �
. לא היה לנציבות מס הכנסה אתר תשלו� בשירות התשלומי� וא� לא הוחל בפיתוח אתר כזה, 2002

כי פניותיו לנציבות מס הכנסה ופגישות שקיי� ע� אנשי , ל מסר למשרד מבקר המדינה"אג� החשכ
נציבות מס הכנסה כתבה למשרד מבקר . ו� הנושאהנציבות עדיי� לא הביאו לשיתו� פעולה ולקיד
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 התקיי� באג� מס הכנסה דיו� בראשות נציבת מס 2002כי בספטמבר , 2002בדצמבר , המדינה
בנושא המדיניות בדבר מת� אפשרות לציבור לשל� תשלומי� באמצעות , הכנסה ומיסוי מקרקעי�

ת מס הכנסה בתהלי� דומה לזה וכי בכוונת הנציבות לאפשר לשל� באינטרנט מקדמו, האינטרנט
 .ל לש� מימוש הדבר" לאג� החשכ2003ובדעתה לפנות בתחילת שנת , מ"שנוקט אג� המכס והמע

È )ב( Ó Â ‡ Ï  Á Â Ë È · Ï  „ Ò Â Ó , כי עד סיו� הביקורת בנושא, הביקורת העלתה: ‰
ל "אג� החשכ. לא היה למוסד לביטוח לאומי אתר תשלו� בשירות התשלומי�, 2002באוקטובר 

א� עד כה לא , כי המוסד הביע עקרונית את רצונו לשת� פעולה בנושא, משרד מבקר המדינהמסר ל
 .קוד� הדבר

המוסד לביטוח לאומי "כי , 2002ל המוסד לביטוח לאומי כתב למשרד מבקר המדינה בדצמבר "מנכ
לא ידע על קיו� אתר התשלומי� הממשלתי מאחר ואג� החשב הכללי לא פנה למוסד בעניי� זה עד 

משפנה אלינו הודיע המוסד על רצונו לשת� פעולה ולפני שבוע ימי� נערכה פגישה , לאחרונה
 ".ביוזמת המוסד ע� החברה שפיתחה את המערכת ונקבעו לוחות זמני� לעבודה

ל על מספר התשלומי� שנעשו באמצעות שירות התשלומי� "להל� נתוני� שמסר אג� החשכ
 : ה לגופי� ולשירותי� ובפירוט לפי חודשי�בחלוק, 2002 עד אוקטובר 2001מדצמבר 
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 באמצעות שירות 2002ל על מספר התשלומי� שנעשו עד אוקטובר "להל� נתוני� של אג� החשכ
 . ועל שיעור� מהתשלומי� שנית� היה לשל� בדר� זו, התשלומי�

 ÌÈ¯·Â˘‰ ¯ÂÚÈ˘
 ˙Â¯È˘· ÂÓÏÂ˘˘

 ÌÈÓÂÏ˘˙‰
ÒÓ"ÌÈ¯·Â˘‰ ‰

 ÌÈ¯·Â˘‰ ¯ÙÒÓ
 ÂÓÏÂ˘˘

˙ÂÚˆÓ‡· ˙Â¯È˘ 
ÌÈÓÂÏ˘˙‰ 

 È¯·Â˘ ¯ÙÒÓ
 Ô˙È�˘ ÌÂÏ˘˙‰

ÌÓÏ˘Ï ‰È‰(*)

 „ÚÂÓ
˙ÏÚÙ‰ 

 ˙Â¯˘Ù‡
ÌÂÏ˘˙‰(*) ÌÂÏ˘˙‰ ÛÂ‚‰ 

אפריל  532,018 6,286 1.18%
2002 

 אגרת

 רישיו� 

 נהיגה

 משרד
התחבורה

 אגרת  2002יוני  780,087 7,123 0.91%

 רישיו� 

 רכב

 משרד 
התחבורה

 דמי  2002יוני  88,813 391 0.44%

 ירהחכ
 מינהל 

 מקרקעי
 ישראל

* � .בשירות התשלומי

 È¯˙‡· ÌÓÏ˘Ï ‰È‰ Ô˙È�˘ ÌÈÓÂÏ˘˙‰Ó „·Ï· È¯ÚÊÓ ¯ÂÚÈ˘ ÈÎ ‰ÏÂÚ ‰Ï·Ë· ÌÈ�Â˙�‰Ó
ÂÊ Í¯„· ÂÓÏÂ˘ ÏÈÚÏ ÌÈ¯ÂÓ‡‰ ÌÈÙÂ‚‰ Ï˘ ÌÂÏ˘˙‰ .ÎÏ ˜¯˘ ÍÎ· ·˘Á˙‰· Ì‚-22.5% 
Ë�¯Ë�È‡Ï ¯Â·ÈÁ ˘È Ï‡¯˘È ˙�È„Ó· ˙È·‰ È˜˘ÓÓ23 ,Ï˘˙‰ È¯˙‡· ÌÈÓÏ˘Ó‰ ¯ÂÚÈ˘ ÌÂ

„Â‡Ó ÔË˜ ÔÈÈ„Ú .‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï ,Î˘Á‰ Û‚‡Â ÈÂ‚È‰‰ ˙„ÚÂ ÏÚ" ˙‡ ÔÂÁ·Ï Ï
ÌÈÓÂÏ˘˙‰ ˙Â¯È˘ ˙ÂÚˆÓ‡· ÌÈÓÏ˘Ó‰ ¯ÂÚÈ˘ ˙‡ÏÚ‰Ï ÌÈÎ¯„‰. 

È˙Ï˘ÓÓ‰ ÌÈÓÂÏ˘˙‰ ˙Â¯È˘ ‡È‰ ÔÈÓÊ Ï˘ÓÓ Ë˜ÈÂ¯Ù· ˙ÂÈÊÎ¯Ó‰ ˙ÂÈÂÏÈÚÙ‰Ó ˙Á‡ .
‰ÏÂÚ ˙¯Â˜È·‰ È‡ˆÓÓÓ ,Á˙· ˙‡ˆÓ� ÔÈÈ„Ú ‰Ê ‡˘Â�· ˙ÂÏÈÚÙ‰ ÈÎ ˙È·¯ÓÂ ‰Î¯„ ˙ÏÈ

 Ì‰Ï ÌÏ˘Ï ¯Â·ÈˆÏ Â¯˘Ù‡È˘ ˙ÂÏÂÚÙ ÂË˜� ‡Ï ÔÈÈ„Ú Â˜„·�˘ ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ‰ ÌÈÙÂ‚‰
ÂÊ Í¯„· ÌÏ˘Ï Ô˙È�˘ ÌÈÓÂÏ˘˙‰ ÏÎ ˙‡ Ë�¯Ë�È‡‰ ˙ÂÚˆÓ‡·. 

‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï , ÌÈÙÂ‚‰ ÏÎ ÛÂ˙È˘· ÌÂÊÈ˙ ÈÂ‚È‰‰ ˙„ÚÂÂ˘ ÈÂ‡¯‰ ÔÓ
˘˙‰ ˙Â¯È˘ ÁÂ˙ÈÙÏ ˙Ë¯ÂÙÓ ‰„Â·Ú ˙È�Î˙ ˙�Î‰ ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ‰ÌÈÓÂÏ , ˙„ÈÓ Ì‚ Ú·˜È˙ ‰·˘

ÌÈÓÂÏ˘˙‰ ˙Â¯È˘· ÌÂÏ˘˙ È¯˙‡ ÁÂ˙ÈÙÏ ÌÈÙÂ‚‰ ÏÎ Ï˘ Ì˙Â·ÈÂÁÓ .ÏÂÏÎÏ ˙È�Î˙‰ ÏÚ ,
¯˙È‰ ÔÈ· ,ÌÈÓÂÏ˘˙‰ ˙Â¯È˘ ˙‡ Á˙ÙÏ È„Î ˙Â˘ÚÏ ˘È˘ ˙ÂÈ¯˜ÈÚ‰ ˙ÂÏÂÚÙ‰ ÏÚ ÌÈË¯Ù ,

‰ÎÈÓ˙ ÊÎ¯Ó ˙�Î‰Â ÌÂÒ¯Ù ÔÂ‚Î24 , ˙‡ ÔÂÁ·Ï Â¯˘Ù‡È˘ ÌÈ„È„Ó ÌÈ„ÚÈÂ ÌÈ�ÓÊ ÁÂÏ ÔÎÂ
È˘ ˙ÁÏˆ‰ÌÈÓÂÏ˘˙‰ ˙Â¯ . ‰Ï Ô˙�ÈÈ˘ È„Î ÈÂ‚È‰‰ ˙„ÚÂ ¯Â˘È‡Ï ˘‚Â˙ ÂÊ ˙È�Î˙˘ ÈÂ‡¯‰ ÔÓ

·ÈÈÁÓ Û˜Â˙. 

 

 

__________________ 

 .2001ס לשנת "שקי בית של הלמעל פי נתוני סקר הוצאות מ 23
 .222'221' עמ, את ממצאי הביקורת בנושא זה ראו להל� 24
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 מכוונות ללקוח

בכל הנוגע למת� שירותי� . שירות טוב מצרי� גישה ששמה את הלקוח ואת צרכיו ודרישותיו במרכז
יה החדשה גישה זו מחייבת לסייע לציבור להתמודד ע� הטכנולוג, ומידע ממשלתיי� באינטרנט

 .יכול לספק לו, האינטרנט, ולהביא לידיעתו את מגוו� השירותי� שערו0 השירות החדש

 

 

 
 שיווק שירות התשלומי

המאפשרי� ביצוע תשלומי� או קניית מוצרי� , כי כמה גופי� ממשלתיי�, הביקורת העלתה
חשבו� מסתפקי� לכל היותר בהערה הנרשמת על ד� ה, באמצעות שירות התשלומי� הממשלתי

 על טופס �לדוגמה משרד הפני� (ובה מצוינת האפשרות לשל� ג� באינטרנט , הנשלח לחייב
מינהל מקרקעי ישראל ;  על רישיונות נהיגה ורכב�משרד התחבורה ; תשלו� אגרת רישוי כלי ירייה

�באתרי האינטרנט של חלק מהגופי� יש קישור לאתר התשלו� ; ) על טופס תשלו� דמי חכירה
, בשער הממשלה מוצנע הקישור לשירות התשלומי� הממשלתי; ול� ללא הבלטה יתרהא, שלה�

וא� על פי שיש בשער הממשלה שלושה מקומות להקרנת הודעות המשמשות את גופי הממשלה 
 פרסומות על שירות התשלומי� 2002לא הוקרנו בה� עד ספטמבר , להעברת מסרי� ופרסו�

 . הממשלתי והשירותי� הניתני� בו

שמסע פרסו� ,  עולה6.1.02�ל ב"כו� דיו� שהתקיי� ביחידה למערכות מידע באג� החשכמסי
תלוי באמצעי הפרסו� , ח" מיליו� ש1.5�ח ל" ש200,000לשיווק שירות התשלומי� יעלה בי� 

שמסע פרסו� בהיק� גדול יהיה כדאי רק לאחר שיתווספו , בסיכו� נאמר. ובאור� מסע הפרסו�
. מ"תי� נוספי� כגו� תשלומי� למשרד התחבורה ולאג� המכס והמעלשירות התשלומי� שירו

כי א� על פי שלשירות התשלומי� נוספה כאמור האפשרות לשל� תשלומי� , הביקורת העלתה
עד סיו� הביקורת בנושא , לא נעשה, מ ולגופי� נוספי�"לאג� המכס והמע, למשרד התחבורה

 .פרסו� לשירות התשלומי�, 2002בספטמבר 

 ˙Ï„‚‰˙È�˙ÂÓ ÌÈÓÂÏ˘˙‰ ˙Â¯È˘· ¯Â·Èˆ‰ Ï˘ ˘ÂÓÈ˘‰ ,¯˙È‰ ÔÈ· , ˙Â¯˘Ù‡Ï Â˙ÂÚ„ÂÓ·
ÂÊ ‰ÏÈÚÈÂ ‰ÁÂ� Í¯„· ÌÈÓÂÏ˘˙ ÔÂÂ‚Ó Ï˘ ÌÂÏ˘˙‰ .‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï , ÈÂ‡¯‰ ÔÓ

Î˘Á‰ Û‚‡˘ ‰È‰" ˙Â¯È˘· ÌÂÏ˘˙ È¯˙‡ Ì‰Ï ˘È˘ ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ‰ ÌÈÙÂ‚‰ ÛÂ˙È˘· Ï
ÓÂÏ˘˙‰ ˙Â¯È˘ Ï˘ ÂÓÂÈ˜ ¯·„ ˙‡·‰Ï Â˘ÚÈ ÌÈÓÂÏ˘˙‰ Â· ÌÈ�˙È�‰ ÌÈ˙Â¯È˘‰ ÏÚ ÌÈ

¯Â·Èˆ‰ ˙ÚÈ„ÈÏ .Î˘Á‰" ¯·Óˆ„· ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘ÓÏ ·˙Î Ï2002 , ˙È�Î˙ ‰�ÎÂ‰ ÈÎ
‡˘Â�Ï ·Èˆ˜˙ ‰ˆ˜ÂÈ˘ ¯Á‡Ï ÚˆÂ·˙ ‡È‰Â ÌÈÓÂÏ˘˙‰ ˙Â¯È˘ ˜ÂÂÈ˘Ï ÌÂÒ¯Ù . 

Î˘ÁÏ ¯ÈÚ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó"Ï ,‰Ê ·Ï˘· Úˆ·Ï ¯˘Ù‡ È‡ Ì‡ ÈÎ ,˙Â�Â˘ ˙Â·ÈÒÓ ,
‡˘Â�· ÌÂÒ¯Ù ˙È�Î˙ ,ÔÓ‰È‰ ÈÂ‡¯‰  ,˙ÂÁÙ‰ ÏÎÏ , ˙Â¯È˘ ˜ÙÒÓ˘ ÌÈ˙Â¯È˘‰ ÏÚ Ú„ÈÓ‰ ÈÎ

‰Ï˘ÓÓ‰ ¯Ú˘· ¯˜ÈÚ·Â ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ‰ ÌÈ¯˙‡· ‡·ÂÈ ÌÈÓÂÏ˘˙‰ , ÌÈ¯Á‡ ÌÈÈÊÎ¯Ó ÌÈ¯˙‡·
Ë�¯Ë�È‡‰ ˙˘¯· ‡Â·Ó È¯˙‡·Â , ˙Â„ÈÁÈÂ ‰Ï˘ÓÓ È„¯˘Ó Ï˘ ÌÈÙËÂ˘ ÌÈÓÂÒ¯Ù·Â

˙ÂÈ˙Ï˘ÓÓ , Í¯ÂˆÏ ¯Â·ÈˆÏ ÌÈÁÏ˘�‰ ÌÂÏ˘˙‰ È¯·Â˘ È·‚ ÏÚ Ì‚ ËÏ·ÂÈÂÌÂÏ˘˙. 
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 תמיכה במשתמשי

Ì È È ˙ Ï ˘ Ó Ó ‰  Ì È ¯ ˙ ‡ ·  ‰ Î È Ó . השימוש בשירותי האינטרנט אינו פשוט לכל אד� : ˙
ארגוני� רבי� הנותני� . באמצע פעולה וזקוק לסיוע כדי שיוכל להשלימה" נתקע"לעתי� המשתמש 

. שירותי אינטרנט הכירו בצור� במת� תמיכה למשתמשי� באינטרנט והקימו לש� כ� מרכזי תמיכה
שבה הגולש מקבל מהתומ� סיוע צמוד עד לפתרו� , התמיכה המקובלת היא התמיכה הטלפונית

ה יש מרכז תמיכה המסייע לעובדי המדינה המחוברי� אליו באמצעות "בפרויקט תהל. הבעיה
עובדי המדינה יכולי� לדווח על תקלות באמצעות הטלפו� או בטופס ממוחשב ולקבל . האינטרנט

 . סיוע טלפוני

למעט במשתמשי , ה אינו תומ� בגולשי� שאינ� עובדי מדינה"ל� מרכז התמיכה של פרויקט תהלאו
כי בשער הממשלה לא מוצעת אפשרות לתמיכה , כ� הועלה). ראו להל�(שירות התשלומי� 

והוא מפנה לד� המאפשר רק , "כתבו אלינו"בתחתית ד� הפתיחה של האתר קיי� הקישור . טלפונית
להביע את התרשמות הגולש , כמוגדר בד�, ר בדואר אלקטרוני מסר שמטרתולשלוח למנהלי האת

, יש הסברי� על האתר והשימוש בו" עזרה"תחת הקישור . להציע הצעות ולבקש בקשות, מ� האתר
 .א� כאמור אי� אפשרות לקבל תמיכה בטלפו� או בדר� אחרת

‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï ,Ó‰ Ë�¯Ë�È‡‰ È¯˙‡Ï ÌÈ‡¯Á‡‰˘ ÈÂ‡¯‰ ÔÓ ˙‡ Â�Á·È ÌÈÈ˙Ï˘Ó
‰Ï‡ ÌÈ¯˙‡· ‰�È„Ó È„·ÂÚ Ì�È‡˘ ÌÈ˘ÏÂ‚· ‰ÎÈÓ˙‰ ‡˘Â�. 

Ì È Ó Â Ï ˘ ˙ ‰  ˙ Â ¯ È ˘ ·  ‰ Î È Ó התשלו� בשירות התשלומי� הממשלתי הוא פעולה  : ˙
חברת , הגו� הממשלתי המקבל את התשלו�: וה�, מורכבת שלמרכיביה אחראי� גופי� אחדי�

ה המארח את אתר התשלו� "הלהאשראי או הבנק שבאמצעות� מתבצע התשלו� ופרויקט ת
מורכבות זו והעובדה שמדובר בתשלו� כספי� ולא . והאחראי לקישור הטכנולוגי בי� המרכיבי�

מחייבות תמיכה טלפונית זמינה שתינת� במהירות ותחל0 את המשתמש , בקבלת מידע גרידא
 .מהבעיות שהוא עלול להיתקל בה�

חברה פרטית שעמה התקשר :  מוקדי�התמיכה בשירות התשלומי� מתחלקת בי� שלושה .1
; הנותנת תמיכה בנוגע לאופ� השימוש בשירות התשלומי� בשעות העבודה המקובלות, ל"החשכ

תומכי� מטע� הגופי� הממשלתיי� שיש לה� אתרי תשלו� הנותני� בשעות העבודה המקובלות 
המופעל , וצרכגו� הזכאות לשירות ומוקד במשרד הא, תמיכה בנושאי� הקשורי� בשירות עצמו

רוש� אות� ומעביר אות� בדואר אלקטרוני , מקבל פניות ממשתמשי�, מחו0 לשעות העבודה
מוקדי התמיכה אינ� . וזו מטפלת בה� בשעות העבודה המקובלות, לטיפול החברה הפרטית

עליו לנתק את , ולכ� א� משתמש שהתקשר למוקד אחד צרי� לפנות למוקד אחר, מחוברי� ביניה�
 .ייג למוקד האחרהשיחה ולח

ניתנת רק בשעות העבודה המקובלות ולא , מכל הסוגי�, כי התמיכה הטלפונית, מהאמור לעיל עולה
באתר התשלו� של משרד , לדוגמה, כ�. כפי שמקובל באתרי אינטרנט מסחריי� ברשת, מחו0 לה�

�08:00בשעות ' ה�הפועל בימי� א, התחבורה יש הפניה למרכז התמיכה הטלפוני של המשרד
מחו0 לשעות הפעילות מרכז המידע מפנה למענה קולי ממוחשב הנות� שירותי� .  בלבד14:00

א� אינו מספק תמיכה למשתמש המעוניי� לקבל שירות , בנושא רישיו� נהיגה ורישיו� רכב
שמחסור , 2002מבקר הפני� של משרד התחבורה כתב למשרד מבקר המדינה בדצמבר . באינטרנט

וציי� כי המשרד פועל , הרחבת הפעילות במרכז התמיכה הטלפוני של המשרדבכוח אד� מונע את 
 .לבחירת חברה פרטית שתאפשר להרחיב את שעות הפעילות של מרכז התמיכה
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2. ‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ , ˙Ú�ˆÂÓ ÌÈÓÂÏ˘˙‰ ˙Â¯È˘· ˘ÂÓÈ˘· ‰ÎÈÓ˙ ˙Ï·˜Ï ˙Â¯˘Ù‡‰ ÈÎ
‰· ÚÈÈ˙Ò‰Ï ˘Ó˙˘ÓÏ ‰�ÓÊ‰ ÔÈ‡Â .ÓÏ ˙È˙Â„È„È ‰�È‡ Ì‚ ‰ÎÈÓ˙‰ ‡Ï˘ ÌÂ˘Ó ˘Ó˙˘

‰�Â˘‡¯‰ Â˙ÈÈ�Ù ÌÚ „ÈÓ ‰�ÚÓ Ï·˜Ï ÂÏ ˙¯˘Ù‡Ó ‡È‰ „ÈÓ˙ , ÏÎ· ¯ÂÓ‡Î ˙�˙È� ‰�È‡ ‡È‰Â
‰ÓÓÈ‰ ˙ÂÚ˘ ,‰„Â·Ú‰ ˙ÂÚ˘Ï ıÂÁÓ Â˙Â�ÈÓÊ· ‡Â‰ ‰Ê ˙Â¯È˘ ıÂ¯Ú Ï˘ Â�Â¯˙È˘ ÈÙ ÏÚ Û‡ . 

כי מסיבות תקציביות לא כוללת ", 2002ל כתב בתשובתו למשרד מבקר המדינה בדצמבר "החשכ
תמיכה [ות לפרויקט אצל רוב המשרדי� ג� הרחבה של שעות הפעילות וקבלת הקהל ההתחבר
נעשית בשעות העבודה לא נראה כי בשלב ] בשירות התשלומי�[מכיוו� שרוב הפעילות ]... טלפונית

 ".זה נכו� היה להשקיע את התקציב הדרוש בהחזקת צוות בלילה ובסופי שבוע

Î˘ÁÏ ¯ÈÚ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó"Ï ,‡ ÈÎ ˙ÊÎ¯˙Ó ÌÈÓÂÏ˘˙‰ ˙Â¯È˘· ˙ÂÏÈÚÙ‰˘ ¯˘Ù
˙Â¯Á‡ ˙ÂÚ˘· ‰ÎÈÓ˙ ÔÈ‡˘ ÔÂÂÈÎÓ ‰„Â·Ú‰ ˙ÂÚ˘· ,Î˘Á‰ Û‚‡˘ ÈÂ‡¯‰ ÔÓ ÈÎÂ" ÛÂ˙È˘· Ï

 ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ‰ Ë�¯Ë�È‡‰ È¯˙‡· ˙È�ÂÙÏË‰ ‰ÎÈÓ˙‰ ‡˘Â� ˙‡ Â�Á·È ‰Ï˘ÓÓ‰ È„¯˘Ó
‰ÎÈÓ˙‰ ˙Â¯˘Ù‡ ˙‚ˆ‰ ÔÙÂ‡ ˙‡ ‰Ê ÏÏÎ·Â ÌÈÓÂÏ˘˙‰ ˙Â¯È˘·Â , ˘Ó˙˘ÓÏ ˜˘ÈÓ‰ ˙ÂÁÂ�

Ú˘ÂÔ˙�È‰Ï ‰¯ÂÓ‡ ‡È‰ Ô‰·˘ ˙ÂÏÈÚÙ‰ ˙Â. 

 

 


 הגישה לאינטרנט לצור� קבלת שירותי
 ומידע ממשלתיי

, כדי שהציבור יוכל להשתמש במידע ובשירותי� שהממשלה מעמידה לרשותו באמצעות האינטרנט
ולידע הנדרש כדי להשתמש , למחשב המחובר בקו תקשורת לספק אינטרנט, בי� היתר, הוא זקוק
על רכישת החומרה , על משק הבית להוציא הוצאה לא מבוטלת, כדי להשיג תשתית זו. באינטרנט

 . התשלו� השוט� לספק האינטרנט ולימוד השימוש באינטרנט, והתוכנה

, מכא�.  ממשקי הבית בישראל מחוברי� לספק אינטרנט22.5%כי , ס עולה כאמור"מנתוני הלמ
 באינטרנט בבית� לצור� קבלת מידע שלחלק גדול מהציבור בישראל אי� אפשרות להשתמש

משרד מבקר המדינה בדק את הפעולות הממשלתיות שבוצעו כדי לאפשר . ושירותי� ממשלתיי�
 :להל� עיקרי הממצאי�. למי שאי� לה� גישה לאינטרנט להשתמש בו

 

 

 עמדות מידע לציבור בסניפי הדואר

הפרויקט ; ור בסניפי הדואר החליטה הממשלה להפעיל לשכות מידע ושירות לציב1992בדצמבר 
 ). מער� עמדות לשירות הציבור(ה "זכה לכינוי מעל

 ¯·ÓËÙÒ·1995 Ï˘ Í¯ÚÓ ˙Ó˜‰Ï ˙ÈË¯Ù ‰¯·ÁÏ ¯‡Â„‰ ˙Â˘¯ ÔÈ· ÌÎÒ‰ Ì˙Á� 30 ˙Â„ÓÚ 
¯‡Â„‰ ÈÙÈ�Ò· Â·ˆÂÈ˘ ¯Â·ÈˆÏ Ú„ÈÓ .˙È�Î˙‰ ÈÙ ÏÚ , ˙‡ ÌÈÈÒÏ ‰¯·Á‰ ‰˙ÈÈ‰ ‰¯ÂÓ‡

 ˙�˘ ˙ÏÈÁ˙ „Ú Ô˙�˜˙‰Â ˙Â„ÓÚ‰ ÁÂ˙ÈÙ1996 .‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ , ÌÈÈ¯˜ÈÚ‰ ÌÈ·Ï˘‰ ÈÎ
ÏÚÓ Ë˜ÈÂ¯Ù Ï˘"‰ , ˙ÏÈÁ˙ „Ú ¯ÂÓ‡Î ÌÈÈ˙Ò‰Ï ÌÈ¯ÂÓ‡ ÂÈ‰˘1996 ,ÂÓÏ˘Â‰ ‡Ï , ‡Ï

¯‡Â„‰ ÈÙÈ�Ò· Ú„ÈÓ ˙Â„ÓÚ Â�˜˙Â‰ , ˙�˘·Â2000 ˙‡ ˜ÈÒÙ‰Ï ¯‡Â„‰ ˙Â˘¯ ‰ËÈÏÁ‰ 
Ë˜ÈÂ¯Ù‰ .‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï ,‰Ê ÔÈÈ�Ú· ‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ÂËÏÁ‰ ÌÂ˘ÈÈ , È„Î Â· ‰È‰

Ù˘ÏË�¯Ë�È‡Ï ‰˘È‚ ‰Ï ÔÈ‡˘ ‰ÈÈÒÂÏÎÂ‡Ï ˙Â¯È˘‰ ˙‡ ¯ , ˙Â„ÈÁÈ‰ ÏÚ ÒÓÂÚ‰ ˙‡ ÔÈË˜‰Ï
Ô‰È˙Â¯È˘Ï ˜˜Ê�‰ ¯Â·ÈˆÏ ‰Á¯ËÂ ÔÓÊ ÍÂÒÁÏÂ ˙Â¯È˘‰ ˙Â�˙Â� ˙ÂÈ˙Ï˘ÓÓ‰. 
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¯ÂÓ‡Î , ÌÈÒÙË ˙˜Ù‰Â Ú„ÈÓ ˙Ï·˜ ÌÂÈÎ ÌÈ¯˘Ù‡Ó ‰Ï˘ÓÓ‰ È„¯˘Ó Ï˘ Ë�¯Ë�È‡‰ È¯˙‡
ÌÈ·¯ ,È�Â˘ ÌÈÓÂÏ˘˙ ÚÂˆÈ· ¯˘Ù‡Ó ÌÈÓÂÏ˘˙‰ ˙Â¯È˘Â ÌÈ‡˘Â�· ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ ÌÈÙÂ‚Ï Ì

ÌÈ�Â˘ .‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï , ‰˘È‚ ÔÈ‡ ÔÈÈ„Ú ¯Â·Èˆ‰Ó ¯ÎÈ� ˜ÏÁÏ˘ ¯Á‡Ó
 ı¯‡‰ È·Á¯· ¯‡Â„‰ ÈÙÈ�Ò Ï˘ ·¯‰ Ì¯ÙÒÓ ÁÎÂ�Â Ë�¯Ë�È‡Ï)Î-700ÌÈÙÈ�Ò  (Ì¯ÂÊÈÙÂ , ÔÓ

¯·„· ÌÈÚ‚Â�‰ ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ‰ ÌÈÙÂ‚‰˘ ÈÂ‡¯‰ ,¯‡Â„‰ ˙Â˘¯Â ÈÂ‚È‰‰ ˙„ÚÂ ÌÏÏÎ·Â , Â�Á·È
˘Ù‡‰ ˙‡ ÂÏ ˙˙ÏÂ ¯Â·Èˆ‰ Ï˘ ÈÓˆÚ ˙Â¯È˘Ï Ë�¯Ë�È‡ ˙Â�Á˙ ¯‡Â„‰ ÈÙÈ�Ò· Ì˜ÓÏ ˙Â¯

ÛÈ�Ò· ÚÂÈÒÂ ‰Î¯„‰ ,Ú„ÈÓ ˙Ï·˜ Í¯ÂˆÏ ,ÌÈ�Â˘ ÌÈÓÂÏ˘˙ ÚÂˆÈ·Â ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ ÌÈÒÙË . 

בגלל העדר הזרמת תקצוב לפרויקט "כי , 2002רשות הדואר כתבה למשרד מבקר המדינה בדצמבר 
לצד , העלויות הגבוהות הכרוכות במת� השירותומניתוח , )כפי שהובטח(ממשרדי ממשלה 

היו� בעקבות . החליטה רשות הדואר להפסיק את הפרויקט, ההכנסות המעטות הצפויות ממנו
הופ� שלב ריכוז המידע ועדכונו קל הרבה , ההתפתחויות הטכנולוגיות והצגת המידע באינטרנט

אול� עדיי� עומדת בעינה . הפרויקטיותר ומוריד מחסומי� פסיכולוגיי� ומעשיי� שעיכבו בעבר את 
במיוחד לאור מצבה הכספי של הרשות , והצור� במימו� ממשלתי לביצועו, בעיית תקצוב הפרויקט

מבחינת רשות הדואר רצוי שהפרויקט יכלול את מת� . והעדר יכולת מימו� עצמי של הפרויקט
 ש� ניתני� �ל "חות בחוכ� נוהגי� במדינות מפות). לא רק מידע(השירותי� הממשלתיי� בפועל 

במידה והממשלה תחליט על הפעלת הפרויקט . שירותי ממשלה רבי� באמצעות יחידות הדואר
רשות הדואר תשמח להשתת� בפרויקט זה ולנצל את מער� הסניפי� להגברת נגישות , ותקצובו

, �תשלומי; הציבור למידע וטפסי� ממשלתיי� ותאפשר ביצוע פעולות משלימות ביחידות הדואר
 ".העברת טפסי� ממולאי� למשרדי ממשלה ועוד, הזמנת רכישות

 

 

 
 )ה"להב(מרכזי תקשוב קהילתיי

הוחלט על "כי , מר ראוב� ריבלי�, לשר התקשורת, מר סילב� שלו�,  כתב שר האוצר2001ביולי 
, כי הממשלה תפעיל תכנית לצמצו� פערי� בתחו� התקשוב, דעת ראש הממשלה ועל דעתי

בשכונות ובישובי� שבה� מתגוררת אוכלוסייה הסובלת , ת מרכזי תקשוב קהילתיי�באמצעות הקמ
כי ראש הממשלה ושר האוצר ימנו מינהלה , בי� היתר, במסמ� צוי�". מפערי� בתחו� התקשוב

ויקבעו את נוהלי ) ה" פרויקט להב�להל� (לפרויקט הקמת� והפעלת� של מרכזי תקשוב קהילתיי� 
 מרכזי תקשוב קהילתיי� ביישובי� ובשכונות שיוחלט 50 יוקמו עד 2002�בכי , עוד צוי�. פעולתה

 מרכזי� 50 יוקמו לכל היותר 2003�ב; ח" מיליו� ש40וכי משרד האוצר יקצה לפרויקט עד , עליה�
כי א� לא יספיקו , במסמ� הודגש. ח" מיליו� ש90ומשרד האוצר יקצה לפרויקט עד , נוספי�

ממשלתיי� להשלמת התקציב � תגייס המינהלה מקורות חו0התקציבי� שיקצה משרד האוצר
ואחר כ� , כי הממשלה תממ� את הפעלתו של כל מרכז תקשוב במש� שלוש שני�, כ� צוי�. הנדרש

 .יופעל המרכז בידי גופי� אחרי�

כי , בי� היתר, בכתב המינוי צוי�. ה" מינה שר האוצר את מינהלת פרויקט להב2002במארס 
תקבע , תפקח על הגו� שיוק� לש� ניהולו, ת מימוש הפרויקט בכל האר0המינהלה תלווה א

ותבח� אות� לכל אור� יישו� , מנגנוני� לבחינת הצלחת הפרויקט בהסתמ� על מדדי� כמותיי�
�כי הנהלת הפרויקט תתווה את קווי הפעולה ותכי� לפרויקט תכניות עבודה רב, כ� צוי�. התכנית

 .שנתיות ותכניות עבודה פרטניות

הקמת תשתית ממשל זמי� במדינת "במסגרת החלטתה בנושא ,  החליטה הממשלה2002במאי 
לבסס מערכות תמיכה להטמעת והפצת השימוש במערכות המידע החדשות ", בי� היתר, "ישראל
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ה אשר יצמצ� את הפער הקיי� היו� בי� אזורי הפריפריה למרכז על ידי "בציבור על ידי פרויקט להב
 ".וב קהילתיי� לתמיכה באוכלוסיות אלוהקמת מרכזי מחש

להטמיע את , בי� היתר, ה על פי פרוגרמה שהכינה מינהלת הפרויקט ה�"מטרות פרויקט להב
השימוש בטכנולוגיית המידע בקרב האוכלוסיות החלשות ולהשתמש בה לקידו� השכלת� ורווחת� 

יעו0 ומידע לאזרח בכל "ספק עוד צוי� בפרוגרמה כי הפרויקט י. ושיפור איכות שעות הפנאי שלה�
; "כספי�, רווחה... , בריאות, חינו�, ביטוח לאומי: התחומי� שבאחריות ממשלתית וציבורית כמו

מידע ממשלתי , להביא את האזרחי� לצרו� שירותי ממשל דיגיטליי�"אחד מיעדי הפרויקט הוא 
לצור� מימוש ; יי�ולהביא לחיסכו� בימי עבודה ובעמידה בתורי� במשרדי� ממשלת" ועירוני

 עמדות מחשב 40ה מקומיי� שכל אחד מה� יכלול " מרכזי להב100המטרות האמורות לעיל יוקמו 
 מידעני� מקומיי� יקנו ידע בסיסי בטכנולוגיית המידע ובגישה למידע ; מחוברות לאינטרנט

 . איש בכל מרכז5,000�לכ

‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ , ¯·Ó·Â�· ‡˘Â�· ˙¯Â˜È·‰ ÌÂÈÒ „Ú ÈÎ2002, ÈÊÎ¯Ó È�˘ ˜¯ ÂÁ˙Ù� 
·‰Ï"‰ , ¯·ÓËÙÒ „ÚÂ2002 Ï˘ ‰ÒÈ¯Ù ˙È�Î˙ Ë˜ÈÂ¯Ù‰ ˙Ï‰�‰ ‰�ÈÎ‰ ‡Ï 100 ÈÊÎ¯Ó 

Ì˙ÒÈ¯ÙÏ ÌÈ�ÓÊ ÁÂÏÂ ÌÈÈ˙ÏÈ‰˜‰ ·Â˘˜˙‰ .‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï , Ï˘ Â˙Â·È˘Á ÁÎÂ�
Ë¯Ù· Ë�¯Ë�È‡Ï ‰˘È‚ ‰Ï ÔÈ‡˘ ‰ÈÈÒÂÏÎÂ‡ÏÂ ÏÏÎ· ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘Ï Ë˜ÈÂ¯Ù‰ , ÔÓ

ÈÙÂ‚‰˘ ÈÂ‡¯‰¯·„· ÌÈÚ‚Â�‰ Ì ,·‰Ï Ë˜ÈÂ¯Ù ˙Ï‰�ÈÓÂ ÈÂ‚È‰‰ ˙„ÚÂ ÌÏÏÎ·Â"‰ , ÂË˜�È
ÂÚ·˜�˘ ˙ÂÈ�Î˙‰ ÈÙ ÏÚ ÂÓÂ„È˜Ï ÌÈ˘Â¯„‰ ÌÈ„Úˆ‰ ˙‡ Ì„˜‰·. 

 

 


 מרכזי תמיכה טלפוניי

הקמת תשתית ממשל זמי� במדינת "במסגרת החלטתה בנושא ,  החליטה הממשלה2002במאי 
הקמת ... � בי� אזורי הפריפריה למרכז על ידילצמצ� את הפער הקיי� היו", בי� היתר, "ישראל

מרכזי תמיכה טלפוניי� שיעמדו לרשות הציבור שאינו יכול להשתמש בשירותי� המקווני� של 
 ".הממשלה

ל או כל גו� ממשלתי אחר פעולות ליישו� " לא נקט החשכ2002כי עד נובמבר , הביקורת העלתה
נוכח החשיבות של מרכזי התמיכה הטלפוניי� , לדעת משרד מבקר המדינה. ההחלטה האמורה לעיל

מ� הראוי היה שהנוגעי� , לשיפור השירות לציבור הרחב שאינו יכול להשתמש בשירותי� המקווני�
 .בדבר יגבשו בהקד� את דרכי הביצוע של ההחלטה ויפעלו ליישומה

 

✯ 

 
¯ÂÓ‡Î ,ÓÏ‰ È�Â˙� ÈÙ ÏÚ"Ò , ˙�˘· ÌÈ¯·ÂÁÓ ÂÈ‰ Ï‡¯˘È· ˙È·‰ È˜˘ÓÓ Ú·¯Î ˜¯2001 

Ë�¯Ë�È‡ ˜ÙÒÏ , Ë�¯Ë�È‡· ˘Ó˙˘‰Ï ˙Â¯˘Ù‡ ÔÈ‡ Ï‡¯˘È· ¯Â·Èˆ‰Ó ÏÂ„‚ ˜ÏÁÏ ÔÎÏÂ
ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ ÌÈ˙Â¯È˘Â Ú„ÈÓ ˙Ï·˜Ï Â˙È··. 

 ¯Â·ÈˆÏ Ú„ÈÓ ˙Â„ÓÚ ˙Ó˜‰Ï ‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ÂÏÂÚÙ ¯·„· ˙¯Â˜È·‰ ‰˙ÏÚ‰˘ ÌÈ‡ˆÓÓ‰Ó
‰ÏÂÚ ÌÈÈ�ÂÙÏË ‰ÎÈÓ˙ ÈÊÎ¯ÓÂ ÌÈÈ˙ÏÈ‰˜ ·Â˘ÁÓ ÈÊÎ¯Ó ˙Ó˜‰ÏÂ ¯‡Â„‰ ÈÙÈ�Ò· , ÔÈÈ„Ú ÈÎ

· ÏÁ‰ ÂÏ·˜˙‰˘ ‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ÂËÏÁ‰ ÌÈÈ�Â˘‡¯ ÚÂˆÈ· È·Ï˘· ˙Â‡ˆÓ� Â‡ ÂÚˆÂ· ‡Ï-1993 ,
 ˙ÂÚˆÓ‡·Â Ë�¯Ë�È‡‰ ˙ÂÚˆÓ‡· ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ ÌÈ˙Â¯È˘ÏÂ Ú„ÈÓÏ ‰˘È‚ ·Á¯‰ ¯Â·ÈˆÏ ˙˙Ï

ÔÂÙÏË‰ .‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï , ÌÈ˘Â¯„‰ ÌÈ„Úˆ‰ ˙‡ ËÂ˜�Ï ¯·„· ÌÈÚ‚Â�‰ ÏÚ
‡˘Â�· ‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ÂËÏÁ‰ ÌÂÈ˜Ï. 
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✯ 

 

ÈÈ‚ÂÏÂ�ÎË ‰ÓˆÂÚ È·¯ ÌÈÏÎ Ï˘ÓÓ‰ ˙Â˘¯Ï ‰„ÈÓÚÓ ˙Â¯È‰Ó· ˙Á˙Ù˙Ó‰ Ú„ÈÓ‰ ˙
¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ˙‡ ˘„ÁÓ ·ˆÚÏ Ô˙È� Ì˙ÂÚˆÓ‡·˘ , Ì‚ ‡È·‰ÏÂ Â˙ÂÎÈ‡ ˙‡ ˙ÂÏÚ‰Ï

‰Ï˘ÓÓ‰ È„¯˘Ó ˙„Â·Ú· ÌÈÈ˙ÂÚÓ˘Ó ÌÈÈÂ�È˘Ï . ‡˘Â�· ÂÏÚÙ˘ ÌÈ„Á‡ ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ ÌÈÙÂ‚
 ÌÈ�˘·1997-2000˘· ÈÂËÈ· ÍÎÏ ‰�˙� ‰Ï˘ÓÓ‰ Û‡Â ˙‡Ê Â˘È‚„‰  ˙ÂÈÊÎ¯Ó ˙ÂËÏÁ‰ È˙

 ÌÈ�˘· ‡˘Â�· ‰Ï·È˜˘1997Â -2002. 

·Î¯ÂÓ ÍÈÏ‰˙ ‡Â‰ ÔÈÓÊ Ï˘ÓÓÏ ¯·ÚÓ‰ , ÌÂÁ˙· ÌÈË·È‰ ÂÏ ˘È È·Â˘ÁÓ‰ Ë·È‰‰ ÏÚ ÛÒÂ�Â
‰Ï˘ÓÓ‰ ˙„Â·Ú ÔÂ‚¯‡ ,ÌÈÏ‰� ˙ÚÈ·˜Â ‰�˘Ó‰ ˙˜È˜Á ÈÓÂÁ˙· , ‰Î¯„‰‰ ÌÂÁ˙·Â

ÂÏÂÎ ¯Â·Èˆ· Ô‰Â ‰�È„Ó‰ È„·ÂÚ ·¯˜· Ô‰ ÌÈÈÂ�È˘‰ Ï˘ ‰ÚÓË‰‰Â .„ÚÈ‰· ÈÂ‡¯ ÏÂÙÈË ¯
ÂÏÏ‰ ÌÈ‡˘Â�‰ ÏÎ· Ì‡Â˙ÓÂ ,˙ÂÈ·ËÈÓ‰ ˙Â‡ˆÂ˙‰ Â‚˘ÂÈ ‡Ï . 

 ÂÈ˙Â·˜Ú· ‰‡·˘ ‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ËÏÁ‰Â ·Â˘˜˙‰ ˙„ÚÂ ÁÂ„ ÌÂÒ¯Ù Ê‡Ó Â¯·Ú˘ ÌÈ�˘‰ ˘ÓÁ·
 ¯·ÓËÙÒ·1997 ,·Â˘˜˙ ˙ÂÚˆÓ‡· ¯Â·ÈˆÏ Ú„ÈÓÂ ÌÈ˙Â¯È˘ Ô˙Ó· ˙ÂÓ„˜˙‰ ‰‚˘Â‰ ÔÎ‡ :

�¯Ë�È‡‰ ˙ÂÚˆÓ‡· ‰�ÓÓ Ï·˜Ï ¯Â·ÈˆÏ ˙¯˘Ù‡Ó ‰Ï˘ÓÓ‰ ÌÈ‡˘Â�‰ ÏÚ ·¯ Ú„ÈÓ Ë
‰˙ÂÈ¯Á‡ ÌÂÁ˙·˘ , ˙Â¯‚‡ ÌÂÏ˘˙ ÔÂ‚Î ÌÈ˙Â¯È˘ Ï·˜ÏÂ ˙Â�ÂÏ˙·Â ˙Â˘˜·· ‰ÈÏ‡ ˙Â�ÙÏ

˙ÂÒ�˜Â ,ÌÈÒÙË ˙ÒÙ„‰Â ÌÈÓÂÒ¯Ù ˙˘ÈÎ¯ .¯˙ÂÈ ÌÈ·Î¯ÂÓ ÌÈÎÈÏ‰˙ ÌÏÂ‡ , ÏÚ ÁÂÂÈ„ ÔÂ‚Î
ÌÈÓÂÏ˘˙Â ÌÈÒÓ ,ÌÎ¯„ ˙ÏÈÁ˙· ˜¯ ÌÈ‡ˆÓ� . ÌÈ·¯ ÌÈ˙Â¯È˘Ó ‰�‰� Â�È‡ ÔÈÈ„Ú ¯Â·Èˆ‰

 ÌÈÎÈ¯ˆÓ‰ ÌÈÈ�Â¯Ë˜Ï‡‰ ÌÈ¯ÒÓÏ ‰ÁË·‡ Ï˘ ‰‰Â·‚ ‰Ó¯Â ˙Â¯È˘‰ Ï·˜Ó Ï˘ È‡„Â ÈÂ‰ÈÊ
¯È·ÚÓ ‡Â‰˘ ,ÌÏ˘Â‰ ‡Ï ÔÈÈ„Ú ‰ÁË·‡‰Â ÈÂ‰ÈÊ‰ ÈÚˆÓ‡ Ï˘ ÌÁÂ˙ÈÙ˘ ÔÂÂÈÎÓ . 

„¯Ù�· È˙Ï˘ÓÓ ÛÂ‚ ÏÎ ÌÂÈÎ Á˙ÙÓ È˙Ï˘ÓÓ‰ ÌÈÓÂÏ˘˙‰ ˙Â¯È˘· ÌÈ˙Â¯È˘‰ ˙‡ , ÔÈ‡Â
˙¯˘Ù‡Ó‰ ˙ÏÏÂÎ ˙È�Î˙ ,¯˙È‰ ÔÈ· ,Â‚ ‰ÓÎÓ ÌÈ˙Â¯È˘ ÊÎ¯ÏÌÈÂÒÓ ¯Ê‚ÓÏ ÌÈ„ÚÂÈÓ‰ ÌÈÙ ,

 ‰ÚÈ�‰‰ ˙‡ ¯È·‚‰Ï ÍÎ È„È ÏÚÂ)‰Èˆ·ÈËÂÓ (Ë�¯Ë�È‡· ˘Ó˙˘‰Ï ¯Ê‚Ó Â˙Â‡ Ï˘ .
˙ÈÒÁÈ ÌˆÓÂˆÓ ¯Â·Èˆ Ï˘ Â˙ÏÁ� ÌÂÈÎ Ì‰ Ë�¯Ë�È‡· ÌÈ�˙È�‰ ÌÈ˙Â¯È˘‰ , ˙ÂÁÙ˘ ÔÂÂÈÎ

Ë�¯Ë�È‡Ï ÌÈ¯·ÂÁÓ ‰�È„Ó· ˙È·‰ È˜˘ÓÓ Ú·¯Ó . ˙Â¯È˘Ï ˙Â„ÓÚ Í¯ÚÓ ˙Ó˜‰ Ï˘ Ë˜ÈÂ¯Ù
ÙÈ�Ò· ¯Â·Èˆ‰ÏËÂ· ¯‡Â„‰ È , ¯ÂÓ‡‰ ˙ÈÏ‡¯˘È‰ ‰¯·Á· ÈÏËÈ‚È„‰ ¯ÚÙ‰ ÌÂˆÓˆÏ Ë˜ÈÂ¯ÙÂ

Ë�¯Ë�È‡· ˘Ó˙˘‰Ï Ú„È‰Â ÌÈÚˆÓ‡‰ Ì‰Ï ÔÈ‡˘ ÈÓ È„È· ÚÈÈÒÏ , ÌÈ�ÓÊ‰ ÁÂÏ· „ÓÂÚ Â�È‡
Ú·˜�˘ . È‡ÓÓ ‰Ï˘ÓÓ‰ ˙ËÏÁ‰ ÚÂˆÈ·· ÏÁÂ‰ Ì¯Ë Ì‚2002 ‰ÎÈÓ˙ ÈÊÎ¯Ó ÌÈ˜‰Ï 

ÌÈÈ�ÂÙÏË ,Ë�¯Ë�È‡Ï ÌÈÏ˘Ó ˙Â¯È˘ ıÂ¯Ú Â˘Ó˘È˘ . 

Â¯Ù·¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ÏÚ ˙ÎÏ ˙˜ÈÁ¯Ó ‰ÚÙ˘‰ ÚÈÙ˘‰Ï È„Î ˘È ÔÈÓÊ Ï˘ÓÓ Ë˜È , Ô‡ÎÓÂ
˙ÈÓÂ‡Ï‰ Â˙Â·È˘Á .ÂˆÈÏÓ‰ ¯·Î ˙Â„ÚÂ ‰ÓÎ ,‰ËÈÏÁ‰ Û‡ ‰Ï˘ÓÓ‰Â , ÛÂ‚ ÌÈ˜‰Ï ˘È˘

ÏÚ-Ë˜ÈÂ¯Ù‰ ÚÂˆÈ· ÏÚ ‰ÈÂ‡¯ ‰¯˜· ÌÈÈ˜ÈÂ ÛÂˆ¯ ÔÙÂ‡· ‡˘Â�‰ ÌÂ„È˜· ˜ÂÒÚÈ˘ È„¯˘Ó .
‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï , ˙„ÚÂÂ˘ ÈÂ‡¯‰ ÔÓ ËÈÏÁ˙Â ˙ÂÈ„ÂÒÈ· ‡˘Â�‰ ˙‡ ÔÁ·˙ ÈÂ‚È‰‰

ÏÚ ÛÂ‚ Ï˘ „È˜Ù˙ ‡ÏÓÏ ‰˙ÏÂÎÈ· Ì‡-‰Ê ÌÂÁ˙· È„¯˘Ó , Â‡Ï Ì‡Â- ·Ï ˙ÓÂ˘˙ ˙‡ ·Ò˙ 
‰Ê „È˜Ù˙Ï ¯Á‡ ÛÂ‚ ˙Â�ÓÏ Í¯ÂˆÏ ¯·„· ÌÈÚ‚Â�‰. 

Î˘Á‰ Û‚‡" Ê‡Ó ‰˘Ú Ï1999 ÏÚ ÔÈÓÊ Ï˘ÓÓ Ë˜ÈÂ¯Ù ˙‡ ÂÓ„È˜˘ ˙Â·Â˘ÁÂ ˙Â·¯ ˙ÂÏÂÚÙ 
˙˙-ÂÈ˙ÂÎ¯ÚÓ ,„¯˘Ó ˙Ú„Ï ÌÏÂ‡ ˙¯„‚‰ ˙ÂÚˆÓ‡· Â˙ÏÂÚÙ ˙‡ ¯È„Ò‰Ï ˘È ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó 

˙ÂÈÂÎÓÒ ,ÌÈ˙Â‡� ‰¯˜·Â ÁÂ˜ÈÙÂ ·Èˆ˜˙ ˙Â¯‚ÒÓÂ ‰„Â·Ú ˙ÂÈ�Î˙ ˙ÚÈ·˜ . ˙‡ Ì„˜Ï È„Î
‡„ÂÂÏ ˘È Â˙ÁÏˆ‰ ˙‡ ÁÈË·‰ÏÂ Ë˜ÈÂ¯Ù‰ Ï˘ ÂÚÂˆÈ· ,¯˙È‰ ÔÈ· , ‰„Â·Ú ˙È�Î˙ ÔÎÂ˙˘

¯·„· ÌÈÚ‚Â�‰ ÌÈ˙Â¯È˘‰Â ÌÈÙÂ‚‰ ÏÎ ˙‡ ÛÈ˜˙˘ ˙ÏÏÂÎ ,Ï Âˆ˜ÂÈ ÈÎÂ ÌÈ·‡˘Ó‰ Ë˜ÈÂ¯Ù
ÌÈ˘¯„�‰ ;ÌÂÁ˙· ÌÈÏÚÂÙ‰ ÌÈÙÂ‚‰ ÏÎ ÔÈ· ÌÂ‡È˙Ï ‚Â‡„Ï ˘È ÔÎ ÂÓÎ , ÚÂˆÈ· ¯Á‡ ·Â˜ÚÏÂ

È˙Ï˘ÓÓ‰ ¯Ê‚Ó‰ ÏÎ· Ë˜ÈÂ¯Ù‰. 
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 סיכו� והמלצות

1. ÔÂ¯Á‡‰ ¯Â˘Ú· ‰ËÚÂÓ ‡Ï ‰„ÈÓ· Â¯Ù˙˘‰Â ÂÁ˙Ù˙‰ Ï‡¯˘È· ÌÈÈ¯Â·Èˆ‰ ÌÈ˙Â¯È˘‰ ,
‰Î‡ÏÓ‰ ‰·¯ ÔÈÈ„Ú ÌÏÂ‡ . ‰ÏÎÏÎ‰ Ï˘ ‰ÁÈÓˆ‰ È¯ÂÚÈ˘ ÌÈ�˘‰ Í˘Ó· ˙ÈÏ‡¯˘È‰

 ‡ÏÓ ÈÂËÈ· È„ÈÏ Â‡· ‡Ï ÔÈÈ„Ú È¯Â·Èˆ‰ ¯Ê‚Ó‰ Ï˘ ˙È�Â‚¯‡‰Â ˙È·Èˆ˜˙‰ ‰ÓˆÂÚ‰Â
¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ÌÂÁ˙· Â˙ÂÏÈÚÙ· .Ï·¯ÂÒÓ ÌÈ˙ÚÏ ‡Â‰ ‰Ï˘ÓÓ‰ ÈÙÂ‚ ÌÚ ¯˘˜‰ , ˘ÈÂ
„·ÂÎÓ ‡Ï ÔÙÂ‡· Ô˙È� ˙Â¯È˘‰˘ ,˙Â�Ï·Ò ¯ÒÂÁ· , ÌÈ‡�˙· Û‡Â ˙Î˘ÂÓÓ ‰�˙Ó‰ ¯Á‡Ï

ÌÈÓÏÂ‰ È˙Ï· ÌÈÈÊÈÙ .ÍÎÏ ˙Â·ÈÒ‰ Ô‰ ˙Â·¯ .Ô‰·˘ ˙ÂËÏÂ·‰ : Ï˘ ˙˜ÙÒÓ È˙Ï· ˙ÂÚ„ÂÓ
˙Â¯È˘‰ ˙ÂÎÈ‡ Ï˘ ‰˙Â·È˘ÁÏ ÌÈ„·ÂÚÂ ÌÈÏ‰�Ó , ‰Ï˘ÓÓ‰ ÈÙÂ‚ ˙ÂÏ‰�‰ Ï˘ ÈÂ˜Ï ÏÂÙÈË

 È�˙Â� ÌÈÙÂ‚· ˙Â¯È˘‰ ˙Ú„Â˙ ˙ÚÓË‰· ‡˘Â�Ï ˙ÂÈ‡¯Á‡‰ ˙ÂÈ˙Ï˘ÓÓ‰ ‰ËÓ‰ ˙Â„ÈÁÈÂ
˙Â¯È˘‰ ,ÌÈ�˘ÂÈÓ ÏÂ‰È� ÈÏÎÂ ˙ÈÏÂ‰È� ˙Â·¯˙ ,È‡-È‡ Ï˘ ‰„È„Ó¯Â·ÈˆÏ Ô˙È�‰ ˙Â¯È˘‰ ˙ÂÎ ,

Ì„‡ ÁÂÎ Ï˘ ˙˜ÙÒÓ È˙Ï· ‰¯˘Î‰Â ¯ÒÁ· ÌÈ˜ÂÏ‰ ‰ËÓ ˙„Â·Ú È¯„Ò . 

·ÂË ˙Â¯È˘Î ¯Â·Èˆ· ÒÙ˙� Â�È‡ Ï‡¯˘È· È¯Â·Èˆ‰ ¯Ê‚Ó‰ Ô˙Â�˘ ˙Â¯È˘‰ . ÌÈ¯Â˘Ú‰ È�˘·
 ¯Ù˘Ï Â„ÚÂ�˘ ˙Â�ÂÂ‚ÓÂ ˙Â·¯ ˙ÂˆÏÓ‰ ÂˆÈÏÓ‰Â ˙ÂËÏÁ‰ ‰ÈÙÂ‚Â ‰Ï˘ÓÓ‰ ÂÏ·È˜ ÌÈ�Â¯Á‡‰

¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ˙‡ ,Â‡‰ÏÂÚ ˙¯Â˜È·‰Ó ÌÏ ,Ô·Â¯· ÂÚˆÂ· ‡Ï Ô‰ ÈÎ .ÁÈ�‰Ï „ÂÒÈ ˘È , ÈÎ
ÈÂ‡¯Î ÂÓ˘ÂÈ ÂÏÈ‡ , ‰·ÂË ‰˙ÈÈ‰ ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ ÌÈÙÂ‚Ó Ï·˜Ó ¯Â·Èˆ‰˘ ˙Â¯È˘‰ ˙ÂÎÈ‡ Ê‡ ÈÎ
ÌÂÈÎ ‡È‰˘ ÈÙÎÓ .È„ Ô‰· ÔÈ‡ „·Ï· ˙ÂÙÒÂ� ˙ÂˆÏÓ‰Â ˙ÂËÏÁ‰ , ÌÈ„Úˆ ÌÈ˘Â¯„ ‡Ï‡

˙È ¯˘‡Â ÂÏ·˜˙‰˘ ˙ÂˆÏÓ‰‰Â ˙ÂËÏÁ‰‰ ÌÂ˘ÈÈ ˙‡ ÂÁÈË·È˘„È˙Ú· ÂÏ·˜ ; ‡È‰ ‰Ï‡˘‰
 ÈÙÂ‚ Ï˘ Ì˙ÏÂÚÙ Í¯„Ó „¯Ù� È˙Ï· ˜ÏÁÏ È˙ÂÎÈ‡‰ ˙Â¯È˘‰ ˙‡ ÍÂÙ‰È˘ ÈÂ�È˘ ÏÏÂÁÏ „ˆÈÎ

‰Ï˘ÓÓ‰ , Â�Âˆ¯ ˙ÂÚÈ·˘Ï Â˙¯˘Ï ˘È˘ ÔÎ¯ˆ ‡Â‰ ¯Â·Èˆ‰˘ ‰¯Î‰‰ ˙‡ Ì‰· ÚÈÓË‰ÏÂ
˙È·¯Ó‰. 

2.  Â˙„ÓÚ‰Â ÌÈÈ�¯„ÂÓ ÏÂ‰È� ÈÏÎ· ˘ÂÓÈ˘ ÍÂ˙ ˙Â˘ÚÈ‰Ï ÍÈ¯ˆ È¯Â·Èˆ‰ ˙Â¯È˘‰ ÏÂ‰È�
Â˜Ó·‰„ÈÁÈ ÏÎ Ï˘ ‰È„È˜Ù˙ ÔÂÂ‚Ó· ÂÏ ÈÂ‡¯‰ Ì .ÍÎ ÍÂ˙· , ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ ÌÈÙÂ‚˘ ÈÂ‡¯‰ ÔÓ

¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ÁÂÂË ˙ÂÎÂ¯‡ ˙ÂÈ�Î˙Â ˙ÂÈ˙�˘ ˙ÂÈ�Î˙ Â�ÈÎÈ , ÌÈ„ÚÈ ˙ÂÏÏÂÎ‰
ÌÈÈ˙ÂÓÎÂ ÌÈÈ˙ÂÎÈ‡ , ÌÈÚÂˆÈ· ˙Î¯Ú‰ ˙ÂÚˆÓ‡· ÌÈ„ÚÈ‰Â ˙ÂÈ�Î˙‰ ÚÂˆÈ· ÏÚ ‰¯˜· ÂÓÈÈ˜ÈÂ

˙¯„ÂÒÓ .Ô‰· ˘È˘ ˙ÂÏÂÚÙ‰Ó ˜ÏÁ ˙ÙÒÂ˙· Á¯Î‰· ˙ÂÎÂ¯Î Ô�È‡ ˙Â¯È˘‰ ˙‡ ¯Ù˘Ï È„Î 
 ·Èˆ˜˙)¯Â·Èˆ‰ ˙Â�ÂÏ˙Â ˙ÂÈ�Ù ÏÚ ‰Ï·˜ È¯Â˘È‡ ÁÂÏ˘Ó ‰Ó‚Â„Ï( , ˙ÂÈÂ˘Ú Û‡ Ô˙ˆ˜ÓÂ

 ÔÂÎÒÈÁÏ ‡È·‰Ï)ÔÂÙÏË· ˙Â¯È˘Ï ÈÏË�Â¯Ù ˙Â¯È˘Ó „·ÂÎ‰ ÊÎ¯Ó ˙¯·Ú‰ ‰Ó‚Â„Ï .( ˘È ÔÎÏ
 ˙ÂÏÚ ˙�ÈÁ·Ó Ì‚ ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘ ˙‡ ÔÂÁ·Ï-˙ÏÚÂ˙  ,ÔÎ˙ÈÈÂ ¯Ù˘Ï ¯˘Ù‡ ‰È‰È˘ 

ÍÂ¯‡ ÁÂÂËÏ ÌÈ·Èˆ˜˙ ÌÂˆÓˆÏ ÏÈ·˜Ó· ˙Â¯È˘‰ ˙‡ ,ÈË¯Ù‰ ¯Ê‚Ó· ‰ÁÏˆ‰· ‰˘Ú�˘ ÈÙÎ . 

ÔÎ‡ ,È˙Â¯Á˙‰ ÈË¯Ù‰ ¯Ê‚Ó‰Ó ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ Ô˙Ó ÏÚ ‰·¯‰ „ÂÓÏÏ ÏÂÎÈ È¯Â·Èˆ‰ ¯Ê‚Ó‰ .
‡Â‰ ÍÎ ,Ï˘ÓÏ ,˙Â¯È˘‰ ˙ÂÎÈ‡Ï ˙Â�Ó‡ ÌÂÁ˙· .È¯Â·Èˆ‰ ¯Ê‚Ó· ˙Â¯Á˙‰ ¯„ÚÈ‰ Ï˘· ,

È Â�È‡ ¯Â·Èˆ‰˙ÂÙˆÏ È‡ÎÊ ‡Â‰ ÌÈ˙Â¯È˘ Ï˘ ˙ÂÎÈ‡ ÂÊÈ‡Ï ÏÏÎ Í¯„· Ú„Â . ¯ÙÒÓ ˜¯
˙Â¯È˘‰ ˙ÂÎÈ‡Ï ˙Â�Ó‡ ‰Î „Ú Â�ÈÎ‰ ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ ÌÈÙÂ‚ Ï˘ ¯˙ÂÈ· ÌˆÓÂˆÓ , ˜¯ Ì˙ˆ˜Ó

ÌÈ�˙Â� Ì‰˘ ÌÈ˙Â¯È˘‰Ó ˜ÏÁÏ .‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï , Ï˘ ÔÓÂÈ˜Ï ‰·¯ ˙Â·È˘Á ˘È
È˙Â¯È˘‰ ÏÂÏÎÓ ÂË¯ÂÙÈ Ô‰·˘ ‰Ï˘ÓÓ ÈÙÂ‚· ˙Â¯È˘ ˙Â�Ó‡Ì‰Ï È‡ÎÊ ¯Â·Èˆ‰˘ Ì , ÌÈ„„Ó

 ÏÚ È˙Ï˘ÓÓ‰ ÛÂ‚‰ ˙¯‰ˆ‰Â Ì‰· „ÂÓÚÏ ·ÈÈÁ˙Ó ˙Â¯È˘‰ Ô˙Â�˘ ÌÈÈ˙ÂÓÎÂ ÌÈÈ˙ÂÎÈ‡
 ÁÂ˜ÏÏ ˙Â·ÈÂÁÓ)¯Â·Èˆ‰ .( ÌÈ˙Â¯È˘‰ Ô˙Ó Ï˘ ‰Ë¯Ù‰ ÏÂ˜˘Ï ÌÂ˜Ó ˘È ÌÈÓÈÂÒÓ ÌÈ¯˜Ó·
¯Â·ÈˆÏ ÌÈ�˙È�‰ ,ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ ÌÈÙÂ‚ È„È· ÁÂ˜ÈÙÂ ˙ÂÈ�È„Ó ˙ÚÈ·˜ Ï˘ ÌÈ„È˜Ù˙ ˙¯˙Â‰ ÍÂ˙ .

‰Ë¯Ù‰¯·Ú· ‰ÓˆÚ ‰ÁÈÎÂ‰ ÂÊÎ  . 
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3.  ‰ÓˆÂÚ È·¯ ÌÈÏÎ Ï˘ÓÓ‰ ˙Â˘¯Ï ‰„ÈÓÚÓ ˙Â¯È‰Ó· ˙Á˙Ù˙Ó‰ Ú„ÈÓ‰ ˙ÈÈ‚ÂÏÂ�ÎË
¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ˙‡ ˘„ÁÓ ·ˆÚÏ Ô˙È� Ì˙ÂÚˆÓ‡·˘ , Ì‚ ‡È·‰ÏÂ Â˙ÂÎÈ‡ ˙‡ ˙ÂÏÚ‰Ï

‰Ï˘ÓÓ‰ È„¯˘Ó ˙„Â·Ú· ÌÈÈ˙ÂÚÓ˘Ó ÌÈÈÂ�È˘Ï . ‡˘Â�· ÂÏÚÙ˘ ÌÈ„Á‡ ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ ÌÈÙÂ‚
 ÌÈ�˘·1997-2000‚„‰ ˙‡Ê Â˘È , ˙ÂÈÊÎ¯Ó ˙ÂËÏÁ‰ È˙˘· ÈÂËÈ· ÍÎÏ ‰�˙� ‰Ï˘ÓÓ‰ Û‡Â

 ÌÈ�˘· ‡˘Â�· ‰Ï·È˜˘1997-2002 . Ô˙Ó· ˙ÂÓ„˜˙‰ ‰‚˘Â‰ ÔÎ‡ ˙Â�Â¯Á‡‰ ÌÈ�˘‰ ˘ÓÁ·
·Â˘˜˙ ˙ÂÚˆÓ‡· ¯Â·ÈˆÏ Ú„ÈÓÂ ÌÈ˙Â¯È˘ , Ê‡Ó ‰˘Ú ¯ˆÂ‡‰ „¯˘Ó· ÈÏÏÎ‰ ·˘Á‰ Û‚‡Â

1999 Ë˜ÈÂ¯Ù ˙‡ ÂÓ„È˜˘ ˙Â·Â˘ÁÂ ˙Â·¯ ˙ÂÏÂÚÙ "ÔÈÓÊ Ï˘ÓÓ ."Ú˙‡Ê Ì , ‰Ï˘ÓÓ‰ ÈÙÂ‚
ÌÈÓÂÏ˘˙‰ ˙Â¯È˘ ˙ÂÚˆÓ‡· ÌÈÈ˙Ï˘ÓÓ ÌÈ˙Â¯È˘ Ô˙Ó ÌÂ„È˜Ï È„ ÌÈ˘ÂÚ Ì�È‡ ÔÈÈ„Ú , ‡Â‰˘

 Ë˜ÈÂ¯Ù· ˙ÂÈÊÎ¯Ó‰ ˙ÂÈÂÏÈÚÙ‰ ˙Á‡"ÔÈÓÊ Ï˘ÓÓ" , ÌÈ˙Â¯È˘ Ô˙ÓÏ ÌÈ˘Â¯„‰ ÌÈÎÈÏ‰˙‰Â
ÌÎ¯„ ˙ÏÈÁ˙· ˜¯ ÌÈ‡ˆÓ� ¯˙ÂÈ ÌÈ·Î¯ÂÓ . 

‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï , È„Î ˘È ÔÈÓÊ Ï˘ÓÓ Ë˜ÈÂ¯Ù· ˙ÎÏ ˙˜ÈÁ¯Ó ‰ÚÙ˘‰ ÚÈÙ˘‰Ï
¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ˙ÂÎÈ‡ ÏÚ , Ë˜ÈÂ¯Ù‰ ˙‡ Ï‰�È˘ ÛÂ‚‰ Ï˘ Â˙ÏÂÚÙ ˙‡ ¯È„Ò‰Ï ˘È ÔÎÏÂ
ÂÈ˙ÂÈÂÎÓÒ ˙¯„‚‰ ˙ÂÚˆÓ‡· ,ÌÈ˙Â‡� ‰¯˜·Â ÁÂ˜ÈÙÂ ·Èˆ˜˙ ˙Â¯‚ÒÓÂ ‰„Â·Ú ˙ÂÈ�Î˙ ˙ÚÈ·˜ .

‡„ÂÂÏ ˘È Â˙ÁÏˆ‰ ˙‡ ÁÈË·‰ÏÂ Ë˜ÈÂ¯Ù‰ Ï˘ ÂÚÂˆÈ· ˙‡ Ì„˜Ï È„Î ,¯˙È‰ ÔÈ· , ÔÎÂ˙˘
˙È�Î˙¯·„· ÌÈÚ‚Â�‰ ÌÈ˙Â¯È˘‰Â ÌÈÙÂ‚‰ ÏÎ ˙‡ ÛÈ˜˙˘ ˙ÏÏÂÎ ‰„Â·Ú  , Ë˜ÈÂ¯ÙÏ Âˆ˜ÂÈ ÈÎÂ

ÌÈ˘¯„�‰ ÌÈ·‡˘Ó‰ ; ‰Ê ÌÂÁ˙· ÌÈÏÚÂÙ‰ ÌÈÙÂ‚‰ ÏÎ ÔÈ· ÌÂ‡È˙Ï ‡È·‰Ï ˘È ÔÎ ÂÓÎ
È˙Ï˘ÓÓ‰ ¯Ê‚Ó‰ ÏÎ· Ë˜ÈÂ¯Ù‰ ÚÂˆÈ· ¯Á‡ ·Â˜ÚÏÂ. 

4. È˙Ï˘ÓÓ‰ ÌÈÙÂ‚‰ Ï˘ ‰�Â˘‡¯·Â ˘‡¯· ‡È‰ ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ˙ÂÈ¯Á‡‰ ÌÈ
Ì‰ÈÏ‰�ÓÂ ÌÓˆÚ .ÏÚ ‰ËÓ ÛÂ‚Ï Ì‚ Ú„Â� ·Â˘Á „È˜Ù˙ ÌÏÂ‡-È„¯˘Ó , ˙ÚÈ·˜· ˜ÂÒÚÈ˘

ÏÏÎ ˙ÂÈ�È„Ó-˙È˙Ï˘ÓÓ ,‰¯Â˙ ÁÂ˙ÈÙ ,˙ÂÈÁ�‰ Ô˙Ó ,‰Î¯„‰ ,„ÂÚÂ ‰¯˜· . 

‰ÏÂÚ ˙¯Â˜È·‰ È‡ˆÓÓÓ , ‰Ï˘ÓÓ‰ Ï˘ ÌÈÈÊÎ¯Ó ‰ËÓ ÈÙÂ‚ ÈÎ-˘� " ÌÈ·Èˆ˜˙‰ Û‚‡Â Ó
 ¯ˆÂ‡‰ „¯˘Ó·-˙ ÈÂÏÈÓÏ ÌÈ‡¯Á‡ ÌÓˆÚ ÌÈ‡Â¯ Ì�È‡ ‰Ï‡Î ÌÈ„È˜Ù , ÂÏËÂ‰ ‡Ï ÌÈ„È˜Ù˙‰Â

¯Á‡ ÛÂ‚ ÏÚ .ÍÎÓ ‰‡ˆÂ˙Î , ¯Â·ÈˆÏ ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘ Ï˘ ·Â˘Á‰ ‡˘Â�· ÏÙËÏ Ì‡ ‰ËÏÁ‰‰
‰„ÈÓ ÂÊÈ‡·Â ,‰˘ÚÓÏ ‰�Â˙� ,‰‡ÂÏÓ· ËÚÓÎ ,‰Ï˘ÓÓ‰ ÈÙÂ‚ ˙ÂÏ‰�‰ Ï˘ Ô˙Ú„ ÏÂ˜È˘Ï .

 Ì‰˘ ˙Â¯È˘‰ ˙ÂÎÈ‡ ÈÙ ÏÚ ÔÁ·� Â�È‡ ˙ÂÏ‰�‰‰Â ÌÈÙÂ‚‰ Ï˘ Ì„Â˜Ù˙˘ ¯Á‡Ó ÌÏÂ‡Â
È�˙Â�¯Â·ÈˆÏ Ì ,Ì‰Ï˘ ˙ÂÈÂÙÈ„Ú‰ ¯„Ò· ‰Â·‚ ÌÂ˜Ó· ÌÂÈÎ ‡ˆÓ� Â�È‡ ‡˘Â�‰ . „¯˘Ó ˙Ú„Ï

‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó ,˙ÂÈÏÈÏ˘ ˙Â‡ˆÂ˙ ˘È ‡˘Â�‰ ÏÚ „˜ÙÂÓ‰ ÈÊÎ¯Ó ÛÂ‚ Ï˘ Â¯„ÚÈ‰Ï , ÔÓÂ
‰ÊÎ ÛÂ‚· Í¯ÂˆÏ ˙Ú„‰ Ô˙�È˙ ÈÎ ÈÂ‡¯‰. 

ÈÂ‡¯‰ ÔÓ ,Ì‰È„·ÂÚÂ ‰Ï˘ÓÓ‰ ÈÙÂ‚˘ , ˙ÂÎÈ‡ ÏÚ ‰ÚÈÙ˘Ó‰ ‰ÓˆÂÚ ‰„˜ÙÂ‰ Ì‰È„È·˘
ÈÈÁ‰�È„Ó‰ È·˘Â˙Â ÈÁ¯Ê‡ Ï˘ Ì‰ , ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘ ÌÂÁ˙· ‰Î „Ú ‰˘Ú�˘ ˙‡ Â˜ÈÓÚÈ

¯Â·ÈˆÏ ,‰�È„Ó‰ ˙Â¯È˘ Ï˘ ˙ÂÈ¯˜ÈÚ‰ ÂÈ˙ÂÈÏÎ˙Ó ˙Á‡ ‡Â‰˘ . ÌÈ‚¯„‰ ÏÎ· ÌÈ„·ÂÚ‰ ÏÚ
ÂÈ�Â„‡ ‡ÏÂ ¯Â·Èˆ‰ È˙¯˘Ó ˙ÂÈ‰Ï Ì˙·ÂÁ ˙‡ ÌÈ�Ù‰Ï . 
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