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היבטים בשירות לציבור ברשות מקרקעי  

 ישראל 

 

 

ומחובתן לדאוג כי השירות שהן מספקות לו יהיה יעיל,    ,רשויות המדינה נועדו לשרת את הציבור

על ניהול מקרקעי ישראל, היא אחת    המופקדתמקרקעי ישראל )רמ"י(,    רשותאיכותי ושוויוני.  

  הנדרשים  שירותיםהואחד מתפקידיה הוא מתן  ,  מרשויות המדינה שלהן ממשק רחב עם הציבור

 . תיהם או מימושןלבעלי הזכויות במקרקעי ישראל לצורך ניהול זכויו

 

המקום   98,000- כ 
 18-ה

 (23)מבין 

  15-כ 163,000- כ 
 מיליון ש"ח 

  עיקריותפעולות שירות  
  בממוצעשרמ"י ביצעה  

בכל אחת מהשנים  
. הנפוצות  2019  -  2017

  אישור זכויות  שבהן: 
(, העברת  41%- כ) 

( ורישום  20%- כ זכויות ) 
או ביטול התחייבות  

 . ( 10%- כ למשכנתה ) 

רמ"י  הדירוג של  
כות השירות  אי   מבחינת

שהיא סיפקה לציבור  
  23מבין    2019בשנת  

הגופים הממשלתיים  
דוחות מדידת  ב   שנמדדו

איכות השירות  
הממשלתי לציבור  

היחידה    שהכינה
לשיפור השירות  
 . ברשות התקשוב 

פניות ציבור למוקד  
 . 2019הטלפוני בשנת  

בכל אחת מהשנים  
שילמה    2019  -  2017

  7.5- בממוצע כ רמ"י  
מיליון ש"ח למפעילת  

  7.5- וכ   המוקד הטלפוני
מיליון ש"ח למפעילות  
 מוקדי השירות המהיר. 

    4%-כ 47,500- כ 
 (164מתוך  6)

 30%-בין כ 9,300-כ
 46%-לכ

פעולות שירות  
בממוצע, בכל אחת  

,  2019  -  2017מהשנים  
במוקדי השירות  

המהיר: אישורי זכויות,  
ורישום  העברת זכויות  

או ביטול התחייבות  
 למשכנתה. 

באתר    מצאי הטפסים מ 
טפסים  הם    של רמ"י

מקוונים שמאפשרים  
ביצוע הליך מקוון  

 מלא. 

מספר הכניסות היומי  
הממוצע לאתר  

האינטרנט של רמ"י  

 . 2020בשנת  

של    הפניות  מכלל
  מוקד הטלפוניה 

למוקדי השירות המהיר  
ארבעה    על ידי  נענו

  מוקדים ה   מחמשת 
  למוקד בדרום(  )פרט 

מארבעה    לאחר יותר
 . ימים 
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 פעולות הביקורת

פברואר המדינה    2020  ספטמבר-בחודשים  מבקר  משרד  בבדק  לציבור ישהיבטים    רות 

השירותים המקוונים;   קביעת אסטרטגיה וסטנדרטים;  :אלה  . בין היתר נבדקו נושאים רמ"יב

הטלפוניה השירותים מוקד  הנגשת  הקורונה(;  בתקופת  )לרבות  המהיר  השירות  מוקדי   ;

, . בדיקות השלמה נעשו ברשות התקשובמ"יברתה  הביקורת נעש.  והטיפול בתלונות הציבור

יחידת מינהל הדיור , בשבמשרד הדיגיטל הלאומי  "ישראל דיגיטלית"במטה המיזם הלאומי  

האוצר   שבמשרד  מוגבלותובהממשלתי  עם  לאנשים  זכויות  שוויון  שבמשרד    נציבות 

 . המשפטים

 

 

הגדירה  -  שירות   אסטרטגיית  טרם  ל  רמ"י  שתכליתה  שירות  לנותני  אסטרטגיית  סייע 

כנית עבודה ות  גיבשהולא    השירות להבין מה מצופה מהם במפגש השירות עם הלקוח

לוח זמנים    וכוללתארוך המתרגמת את עקרונותיה לפעולות אופרטיביות  הבינוני והלטווח  

 . רות לציבורינושא השבלא דנה מועצת מקרקעי ישראל   2020 - 2016שנים בלביצוען. 

רמ"י טרם גיבשה אמנת שירות ולא פרסמה לציבור    -(  SLAמשכי טיפול ) אמנת שירות ו

SLA  ( הזמן ש ות לקוחהת  והטיפול בפניכי  לסיום תהלילו  מתחייב  הגוף הממשלתי  משך 

  ה ארבעבנוגע ללמעט  בכלל יחידותיה,  ההליכים שהיא מבצעת  ( לכלל  לכל שירותבנוגע  

לא הקימה מערכת למדידת משכי גם  רמ"י    .המהירהשירות  במוקדי    םיצעומבההליכים  

מוקדי השירות דרשה מהחברות שמפעילות את  ולא    המהיר  השירות  שניתן במוקדי  הטיפול

על    המהיר לה  ולדווח  הטיפול  משכי  את  ממוחשבת  במערכת  בעצמן    ממצאי למדוד 

 .המדידה

מקוונים   אישורים  טפסים  רמ"י    -וצמצום  של  האינטרנט  באתר  הטפסים  מספר 

מתוך   מועד סיום הביקורת בשישה בלבדבשמאפשרים לבצע הליך מקוון מלא הסתכם  

בתטפסים.    164 קבעה  לא  השירותים  ורמ"י  מהם  שלה  העבודה  מתוכננת  שכניות  בהם 

וגם לא קבעה את היעדים לצמצום היקף  ומסמכים מהציבור  הפחתה של דרישת מידע 

 . רים הנדרשים מהציבורהמידע והאישו

כניות  ו לא כללו ת  2020-2017לשנים  כניות העבודה של רמ"י  ות  -הנגשת מאגרי מידע  

  רשותה. הנמצאים במאגרי המידע    ה לציבור של הנגשבנוגע להמפרטות משימות ויעדים  

ואף הם אינם עולים   ,הממשלה פורסמו רק שלושה מאגרי מידע של רמ"י  מאגרי  באתר

 הנדרש בהנחיות רשות התקשוב.  בקנה אחד עם

 מצב העולה מן הביקורתה תמונת
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כ  2019בשנת    -  ומוקדי השירות המהיר  טלפוניהמוקד  ה - התקבלו במוקד הטלפוני 

 .בעניין אישורי זכויות והעברת זכויות  בירורים  היו  ן ( מה35%משליש )  . יותרפניות  163,000

לציבור  ש רמ"י  שסיפקה  הטלפוני  המוקד  לא   במשךירותי  ועדיין  מצומצמים  היו  השנים 

פנים אל שירות  ל  מבוצעים בו פעולות נפוצות כגון גביית תשלומים והפקת אישורי זכויות.

גיאוגרפית  במוקדי השירות המהירשניתן  פנים   ניתן לקבל שירותים בכל   :יש תלות  לא 

 זורים אלא לגבי חלקם.מוקד ומוקד לגבי נכסים בכל הא 

רמ"י    -   המהיר בתקופת הקורונה   השירות  השירות במוקדי שסיפקה  השירות  רמת 

המהיר בתקופת הקורונה )טיפול בבקשות שהוגשו באינטרנט(  השירות  באמצעות מוקדי  

יוצא    ,לרמת השירות שהיא סיפקה קודם לכן  יחסיתהייתה נמוכה   הצטבר  מכך  וכפועל 

 . גדול של תיקים שהמתינו לטיפול  מספר המהירבמוקדי השירות 

רמ"י טרם החלה בביצוע  במועד סיום הביקורת    -  נגישות השירות לאנשים עם מוגבלות

שירותים שהיא מספקת לאנשים עם מוגבלות  בבדיקה לזיהוי התאמות הנגישות הנדרשות  

רמת  ו כן,  . כמלפני כןשש שנים  אף שעל פי התקנות היה עליה לבצע את הבדיקה יותר מ

של   עדיין  הנגישות  רמ"י  של  האינטרנט  באתר  מסוימים    כנדרשגבוהה    אינהיישומים 

פרסום    -ביישומים של כמה משירותי ליבה שנותנת רמ"י לציבור באינטרנט    מדוברבתקנות.  

תו  מכרזיםתוצאות  ,  מכרזים הנגישות    כניות.ואיתור  בנושא  היחידה  בבדיקה  שביצעה 

לציבור   השירותלשיפור   כל הגופים שנבדקו בשנת    ,הממשלתי  ממוצע הציונים שקיבלו 

 .68ואילו הציון שרמ"י קיבלה בבדיקה היה  ,נקודות 80היה  2019

 ציבורהתלונות    מספרבאילו תחומים או באילו יחידות    בדקהרמ"י לא    -   תלונות ציבור

ל  ניתחה   לא   ,במיוחדגדול   הסיבות  גיבשה  כך את  ולא  רוחביות  מסקנות  גיבשה  לא   ,

 . המלצות בעניין

 

לציבור לקבל אזור אישי אשר מאפשר  האינטרנט שלה    באתר  הפיתחרמ"י    -  אזור אישי

 רשות רמ"י.הנמצא ב על מקרקעין מידע

רמ"י הסדירה הליכים מקוונים מלאים בענייני אישור לתוספת בנייה   -  יישומים מקוונים

 .ואכלוס משתכניםהמודדים  למאגרבמסגרת בנייה רוויה, רישום 

 

מועצ כי  דעתה    תמומלץ  תיתן  ישראל  לקדם על  מקרקעי  לציבור, תפעל  נושא השירות 

ותפקח על פעולות רמ"י בנדון. עוד מומלץ לקיים את    בעניינו  אסטרטגיה או מדיניות כוללת

 תי לפחות אחת לשנה. יהדיון בנושא באופן ע

  טפסים   הסבת היצע של שירותים מקוונים מלאים הן באמצעות  הרמ"י לפעול להגדלת    לע

 . ים נוספיםיוהן באמצעות פיתוח יישומים דיגיטל עם הליך מקוון מלא רגילים לטפסים 

 עיקרי המלצות הביקורת
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תפעל להפחתת המידע והמסמכים הנדרשים  שבהם היא    מהם השירותים  קבועלרמ"י    על

מספרם של    תמהציבור ולפעול לביצוע ממשקים להעברות מידע כדי לאפשר את הפחת

 אותם מסמכים ואישורים.

תקיים הליך של הפקת   הנהלת רמ"י תקיים דיון שנתי בפעילות המוקד הטלפוני, מומלץ כי

תבחן דרכים להעלאת שביעות הרצון   ם הלקחים האמורים היאלקחים בנושא, ולאחר יישו

 . של הציבור משרות זה

  שביצעה   בכל הנוגע לפעולותשל הפקת לקחים  מהיר  וסדור  ם תהליך  יקישרמ"י ת  ץמלמו

יחולו מגבלות כאלה ואחרות  אם  ,  כעתמשבר הקורונה ואילך, וזאת על מנת שכבר    מתחילת

שירותיה לציבור ובעיקר פנים אל פנים, היא תיערך טוב יותר  בכל הנוגע לאופני אספקת  

ברמת   הירידה  מינימום  לכדי  ותצומצם  חלופיות  בדרכים  לציבור  נאות  שירות  לאספקת 

רמ"י תבחן את כל מערך השירותים שהיא מספקת בעת משבר  כי    מומלץעוד    השירות.

ותבחן דרכים למעקב אחר רמת הספקת שירותים אלו לציבו   וכי היא תפתחר,  הקורונה 

 .עיתות שגרההמיועדים לנוספים לציבור  שירותים מקוונים

לפעול    על עם    לאספקתרמ"י  לאנשים  זה  ובכלל  לקוחותיה,  לכלל  ונגיש  שוויוני  שירות 

 . מוגבלויות

את   ותפרסם לציבור  הטיפול בתלונות  בענייןתסדיר תהליכי מעקב ובקרה  מומלץ כי רמ"י  

 .בהן הטיפולנוהל 

 

 

 

 

 אתר האינטרנט של רמ"י בעיבוד משרד מבקר המדינה. מקור: 

  

 2020סוגי הטפסים שרמ"י העמידה לרשות הציבור, אוגוסט  
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 סיכום 

כלים   של  ופיתוח  קידום  שמאפשרים  האחרון  בעשור  הרבים  הטכנולוגיים  השינויים  בעקבות 

, לכך  מותאם לצרכיו בהתאםדם ציפיית האזרח לקבלת מענה  י ותהליכים לשירות הציבור ולצ

נדרשו הגופים הממשלתיים לשנות את תפיסתם בכל הנוגע למתן השירות לציבור ולנקוט צעדים  

   פיתוח שירותים מתקדמים חדשים.לשיובילו לשיפור שירותים קיימים ו

העלו זה  דוח  קבעה  כי    ממצאי  טרם  היא  ושיפור:  פיתוח  טעונים  לציבור  רמ"י  של  שירותיה 

שירות   אמנת  לה  ובהתאם  בנדון  הלקוח  תמתחייב  היא שבה  אסטרטגיה  כלפי  פי   לנהוג  על 

אזור כגון    ם. היא פעלה לפיתוח שירותים דיגיטלייתפיסת השירות שקבעה להחיל על עצמה

עדיין מעטים ונדרשת הרחבתם והנגשתם    והליכים מקוונים, אך אלה אישי באתר האינטרנט שלה  

. כמו כן, רמ"י מספקת שירותים פנים אל פנים באמצעות מוקדי שירות מהיר אך היא לא לציבור 

הם   טלפוני  מוקד  באמצעות  מספקת  שהיא  והשירותים  פעילותם,  על  נאותה  בקרה  הפעילה 

בנושא   גם  נמצאו  חוסרים  לאנשים  מצומצמים.  שירות  למתן  העובדים  מוגבלויות  הכשרת  עם 

כי  הנגשת אתר האינטרנטבו יצוין  רמ"י בתקופת הקורונה  רמת השירות . בעניין פעילותה של 

מוקדי  שהיא   באמצעות  הייתה  השירות  סיפקה  באינטרנט(  שהוגשו  בבקשות  )טיפול  המהיר 

לתיקון הליקויים שפורטו  לפעול רמ"י על לרמת השירות שהיא סיפקה קודם לכן. יחסיתנמוכה 

. רכי הציבורושירות מתקדם, יעיל ומותאם לצה וזאת כדי להבטיח בדוח ז
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 מבוא

ומחובתן לדאוג כי השירות שהן מספקות לו יהיה יעיל,    ,רשויות המדינה נועדו לשרת את הציבור

לפיתוח המשק, לשיפור . שירות מתקדם, יעיל ומותאם לצורכי הציבור יתרום גם  ושוויוניאיכותי  

   איכות החיים ולהגברת אמון הציבור במוסדות המדינה.

לפי חוק רשות רשות מקרקעי ישראל היא אחת מרשויות המדינה שלהן ממשק רחב עם הציבור.  

מופקדת  רמ"י(    -שות מקרקעי ישראל )להלן  ר  החוק(,  -)להלן    1960-מקרקעי ישראל, התש"ך

לשם פיתוחה של המדינה לטובת הציבור, הסביבה והדורות היתר  , בין  1מקרקעי ישראל על ניהול  

ככל מתן שירותים לבעלי הזכויות במקרקעי ישראל,    הואעל פי חוק זה    , ואחד מתפקידיההבאים

 .  לצורך ניהול זכויותיהם או מימושן הנדרש

 ין היתרבשעוסקת  ,את עיקר פעולותיה מבצעת רמ"י באמצעות שלוש חטיבות: חטיבת השירות

  האחראית  ,במגזר העירוני; החטיבה העסקית  2של מקרקעי ישראל רבים    מתן שירות לחוכריםב

, שיווק בפועל שלב הפיתוח וכלה בהתכנון וה  שלב  החל בשלב הייזום, דרךדיור  ליצירת פתרונות  

גם  קרקעות    ואחראית  ושל  וקיבוצים(  )מושבים  חקלאיות  קרקעות  של  לחוכרים  שירות  למתן 

ולמסחר לתעשייה  מקרקעי המיועדות  על  בשמירה  שעוסקת  הקרקע  על  השמירה  וחטיבת   ;

ישראל. דוח זה מתמקד בפעולותיה של חטיבת השירות שהממשק שלה עם הציבור הוא הרחב 

   ביותר.

הנחיה מקצועית של חמישה מרחבי ל  ין היתר,ב  ,תבמסגרת תפקידיה אחראית חטיבת השירו

של שירות מהיר ומתן  ל  (מוקדיםמשרדים )חמישה  מיקור חוץ, של  אמצעות  , בפעלההל  ,3שירות 

מתן מגוון שירותים  . כל אלה עוסקים בבאמצעות חברות פרטיות שנבחרו במכרז  מוקד טלפוני

, העברת זכויות  4ה חכיר  הנפקת חוזיללקוחות, והעיקריים שבהם: הנפקת אישור זכויות על נכס,  

 שאלה  כל  לגבי  לחוכרים  מענה   ומתןנכס, מתן אישור לתוספת בנייה, חידוש חוזי חכירה    תחכירל

במעמד חכירה   הנכסים, מלאי  2020"י מיוני  רמעל פי נתוני    .5לבצע  שעליהם  פעולה  כל  ולגבי

, שירות פנים  אל  פניםניתן בכמה דרכים: שירות  לחוכרי הנכסים  . השירות 490,000-כהסתכם ב

 באמצעות אתר האינטרנט ושירות טלפוני )מידע בלבד(. 

 

 
לרשות הפיתוח  (, מקרקעי ישראל הם המקרקעין השייכים למדינה,  1960-)התש"ך   מקרקעי ישראל יסוד:  -חוקלפי    1

 .מת לישראליולקרן קי

שהוקנתה בתמורה להחזיק במקרקעין ולהשתמש    , חכירה היא זכות שכירות1969-תשכ"טהחוק המקרקעין,  על פי    2

  בהם שלא לצמיתות ולתקופה שלמעלה מחמש שנים.

פעולות כספיות. כמו כן מטפלים מרחבי    ובכלל זה בביצועעוסקים בעיקר בניהול נכסים מורכבים,    מרחבי השירות  3

  1,000במקרקעין חכורים, ששטחם עד  ,  נכסים מהוונים עירוניים ללא תמורה ובתמורהעל  בעלות    קניית השירות בה

 מ"ר. 

 . לבין בעל זכויות בקרקע המסדיר את תנאי החכרת הקרקע  מ"יהסכם בין ר  4

רישום זכויות  פרק "בדוח זה, בראו  נוסף על אלה החטיבה כוללת את אגף רישום ובעלות. על הפעילות בתחום זה    5

 במקרקעין שבניהול רשות מקרקעי ישראל".  
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היקף  בתרשים  להלן   בדבר  רמ"ינתונים  העיקריות שביצעה    -   2017בשנים    6פעולות השירות 

2019 . 

         ביצעה רמ"ישהעיקריות   השירות  פעולות ממוצע של מספרן ה :1 תרשים

 2010 -  2017שנים מהכל אחת  ב

 בעיבוד משרד מבקר המדינה.  ,נתוני רמ"יעל פי 

 רישום או ביטול התחייבות למשכנתה.  -משכנתאות * 

 עסקאות מבוצעים כמעט כולם על ידי החטיבה העסקית. האישורי *  *

ב  1מתרשים   כי  מהעולה  אחת  כ  2019  -  2017שנים  כל  רמ"י  שירות   98,000-ביצעה  פעולות 

פעולת השירות הבממוצעיקריות   ביותרע.  זכויות,    נפוצה  אישור   מכלל   41%-כ  ששיעורההיא 

 הפעולות. 

 

 פעולות הביקורת

. בין רמ"יב   רות לציבורישהיבטים ב  בדק משרד מבקר המדינה  2020  ספטמבר-בחודשים פברואר

נושאים נבדקו  וסטנדרטים;  :אלה  היתר  אסטרטגיה  ה  קביעת  המקוונים;  מוקד השירותים 

; מוקדי השירות המהיר )לרבות בתקופת הקורונה(; הנגשת השירותים והטיפול בתלונות  הטלפוני

  - )להלן    הממשלתי  . בדיקות השלמה נעשו ברשות התקשוב מ"יברהביקורת נעשתה  .  הציבור

יחידת  , בשבמשרד הדיגיטל הלאומי  "ישראל דיגיטלית"במטה המיזם הלאומי  רשות התקשוב(,  

 
   .המהירהשירות פעולות של חטיבת השירות, החטיבה העסקית ומוקדי   6
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שבמשרד   נציבות שוויון זכויות לאנשים עם מוגבלותוב  י שבמשרד האוצר מינהל הדיור הממשלת

 . המשפטים

 

 ים השירותאספקת לאסטרטגיה וסטנדרטים 

 קביעת סטנדרטים למשרדי הממשלה ויחידות הסמך 

אחת הדרכים לשפר את השירות הממשלתי ולהגביר את מחויבות נותני השירות היא הגדרת  

תרבות    בפיתוח. קביעה של סטנדרטים מוגדרים ואחידים לשירות יסייעו  7סטנדרטים להספקתו

 ,אחריותיות, למידה ושיפור מתמיד, בהגברת מיצוי הזכויות של הלקוחותשקיפות,  ארגונית של  

 הגברת הביטחון של מקבל השירות.בו בהירות ביצירת

כי בין היתר    ( נקבע2097החלטת ממשלה    -)להלן    20148אוקטובר  מ   2097החלטת ממשלה  ב

מחייבים למשרדי הממשלה ויחידות סטנדרטים גיבוש המלצות בדבר  משרדית ל-ועדה בין  תוקם

( ליישומםוהסמך  וצעדים  של סטנדרטים    בכללן רמ"י( לעניין אופן אספקת שירותים לציבור, 

הבין  -)להלן    אלה והצעדים    .9משרדית( -הוועדה  הסטנדרטים  כי  בהחלטה  קבעה  הממשלה 

  -כלכלי. להלן  -ועדת השרים לענייני חברה וכלכלה )הקבינט החברתיובאו לאישור  ליישומם י

   .2015עד סוף הרבעון הראשון של שנת  ועדת השרים(

)להלן   10פרסמה דוח מסכם  2016, וביוני  2015פעלה החל מינואר  משרדית  -הביןהוועדה  בפועל,  

גופים   -)להלן  המלצות למשרדי הממשלה ויחידות הסמך  משרדית( שכלל  -דוח הוועדה הבין  -

  . בדבר סטנדרטים מחייבים לעניין אופן אספקת שירותים לציבור, וצעדים ליישומםממשלתיים(  

להשלים במהלכו   שהוא מתחייבזמן  פרק    שכל גוף ממשלתי יקבע  :בין היתר  ,עדה המליצהוהו

ויוודא כי משך טיפולו בפנייה לא (  SLA11  -)להלן    כל שירותבעניין  ות  לקוח הת  ובפני  הטיפולאת  

 ,למתן שירות בשפות שאינן עברית בערוצי השירות השונים  לפעול;  יחרוג מפרק הזמן האמור

של הגופים האינטרנט    יבאתרלפרסם  גוף הממשלתי;  מהבהלימה לאוכלוסיית מקבלי השירות  

לצורך זיהוי מגמות ציבור  התלונות  את    דרך שגרהנתח  ל  ,בתלונות  לםטיפו  ךאת משהממשלתיים  

 . בנוגע לתלונותו נמדדשפרסם לציבור נתונים ולהמצריכות פעולות מתקנות 

 
 (.2015) סטנדרטים לשירות ממשלתי בעולםהיחידה לשיפור השירות הממשלתי לציבור,   7

בנושא "הרחבת תחומי פעילות התקשוב הממשלתי, עידוד חדשנות במגזר הציבורי וקידום    2097החלטת ממשלה    8

 . 10.10.14-מ המיזם הלאומי "ישראל דיגיטלית'" 

וד מנהלת היחידה לשיפור השירות הממשלתי לציבור )על היחידה  ממשלה נקבע כי בראשות הוועדה תעמהבהחלטת    9

והבטיחות   התחבורה  הכלכלה,  הבריאות,  )המשפטים,  הממשלה  ממשרדי  כמה  מנכ"לי  יהיו  וחבריה  להלן(,  ראו 

בדרכים, הגנת הסביבה והמשרד לשירותי דת( וכן מנהל יחידת ממשל זמין, סמנכ"ל ממשרד ראש הממשלה, מנכ"ל  

לאומי, מנהל רשות המיסים, מנהל רשות האוכלוסין וההגירה, מפכ"ל משטרת ישראל, הממונה על    המוסד לביטוח

היישומים הביומטריים, הממונה על התקציבים, החשבת הכללית וסגן נציב שירות המדינה לאיכות ומצוינות, או נציג  

 בכיר מטעמם.

 (.2016יוני )  דוח מסכםאספקת שירותים לציבור, למשרדית לקביעת סטנדרטים  -ועדה בין  10

11  Service level agreement 
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והדוח שהגישה,   הוועדה  גופים ל  2017באוקטובר    12רשות התקשוב   הגישה על בסיס פעילות 

הערותיהם,   קבלת  לשם  לממשלה  הממשלתיים,  החלטה  הצעת  הוצעטיוטת  לאמץ   ובה 

משרדית, להטיל על המנכ"לים  -הוועדה הבין   שהציעהכסטנדרטים מחייבים את הסטנדרטים  

ולהטיל על   2020של הסטנדרטים עד סוף שנת    הדרגתי  של הגופים הממשלתיים לפעול ליישום

יעדים ליישום הסטנדרטים.   2020  -  2018דה של הגופים לשנים  המנכ"לים לשלב בתוכניות העבו

נוסח )מעודכן( של טיוטת הצעת   לגופים הממשלתייםרשות התקשוב  שוב הגישה    2020באוגוסט  

  .הערותיהם עליהההחלטה לקבל את  

הממשלה בדבר הבאתם של סטנדרטים מחייבים   במועד סיום הביקורת החלטתעלה כי  

לשל  ו ליישומם  השרים  הצעדים  ועדת  יושמה  2015  בשנתאישור  נקבעו   ,טרם  לא  וכי 

  אספקת  אופן  לעניין"י(  רמבכללן  ו)  הסמך  ויחידות  הממשלה  למשרדי  מחייביםסטנדרטים  

 . לציבור שירותים

 

מדצמבר   המדינה  מבקר  למשרד  שתשלב  2020בתשובתה  לאחר  כי  התקשוב  רשות   ציינה 

נציבות שירות המדינה, היבטים הקשורים במבנה    בשיתוףבהצעה האמורה להחלטת הממשלה,  

ובכלל זה תיאורי תפקיד מתוקנים למקצועות   ,הארגוני של אגפי השירות בגופים הממשלתיים

הממשלתיים לגופים  ההצעה  של  מעודכן  נוסח  יועבר    ,בנושא הערותיהם    לקבלת,  השירות, 

 . אישורה, לקבלת  לממשלהולאחר מכן 

 

 מחייבים  כסטנדרטיםהצעת ההחלטה לאמץ  גיבושאת   תשליםמומלץ כי רשות התקשוב 

ולאחר מכן תגיש אותה לאישור  משרדית  -הבין  הוועדה  ידי  על  שהוצעו  הסטנדרטים   את

 הממשלה )ועדת השרים(.

 

  

 
וביחידות הסמך, מקדמת משילות    רשות התקשוב הממשלתי  12 מנחה את אגפי מערכות המידע במשרדי הממשלה 

בתחום התקשוב הממשלתי, מטמיעה מתודולוגיות וסטנדרטים רוחביים, פועלת לפיתוח תשתיות, מערכות ושירותים  

החליטה הממשלה על הקמת    2020בשנת    ולהנגשת מידע ושירותים ממשלתיים לציבור.  לייעול עבודת הממשלה

הלאומימשרד   ראש  הדיגיטל  במשרד  אז  עד  שפעלה  הממשלתי  התקשוב  רשות  אליו  הועברה  הקמתו  ולאחר   ,

 הממשלה.
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קביעת אסטרטגיית שירות וסטנדרטים לגבי אופן  
 אספקת השירות לציבור ברמ"י 

 אסטרטגיית שירות 

ממשלה   גם    2097בהחלטת  השירות    כינקבע  לשיפור  לציבורהיחידה    - )להלן    13הממשלתי 

השירות(   לשיפור  תפעל "היחידה  הלקוחות,  שירות  בתחום  מקצועי  ויועץ  ידע  מרכז  תשמש 

לציבור הניתן  איכות השירות  "להעלאת  היתר,  בין  יכללו,  ותפקידיה  בתחום  "  מדיניות  קביעת 

הטמעתםהשירות,   על  בקרה  וביצוע  שירות  למתן  סטנדרטים  פרסמה    2016בשנת    ."גיבוש 

"מדריך השירות הממשלתי את  לשיפור השירות  לשמש  היחידה  נועד  זה  מדריך  מנהלי את  ". 

רמ"י(  )ובכללם  הממשלה  בארגוני  ינחיל   ,השירות  שאימוצם  שירות  למתן  יסודות  מכיל  והוא 

 סטנדרטים חדשים במתן השירות. 

פי   נותן שירות ה  14מדריך השירות הממשלתיעל  והכרחי לפעילותו של ארגון  א ונדבך בסיסי 

של   שירות  קיומה  וערכיוהמבוססת  אסטרטגיית  הארגון  חזון  פעולה   ומשמשת  ,על  נתיב 

ולהטמעתם.   ללהגשמתם  הארגון  ברורה    ריהגדעל  לנותני   להבהירשתכליתה  אסטרטגיה 

לשם כך עליו לקיים תהליך תחום בלוחות  הלקוח.  השירות מה מצופה מהם במפגש השירות עם  

רכיהם, גיבוש עקרונות וקהלי היעד וצשל  מצב הקיים, זיהוי  של הניתוח ומיפוי  , ובכלל זה  זמנים

השירות   מאסטרטגיית  שהופקו  מסקנות  על  לקוחות  בהתבסס  עם  פתוח  תוכנית    וגיבוששיח 

 ולכלול את העקרונות לפעולות אופרטיביות  על תוכנית זו "לתרגם"    .ארוךהבינוני והעבודה לטווח  

 לוח זמנים לביצוען. 

כלל תהליך  קיימה  טרם  רמ"י  כי  עלה  את  -בביקורת  הגדירה  טרם  כאמור,  ארגוני 

 ארוך בנדון.  הבינוני והתוכנית עבודה לטווח  גיבשה לא עדיין אסטרטגיית השירות שלה ו

לגיבוש אסטרטגיית השירות על פי מדריך השירות    מומלץ כי רמ"י תקיים תהליך סדור

 .באמצעות התוכנית שתגובש הממשלתי, תגבש מסמך מפורט בנדון ותפעל ליישומה

רמ"י   מינואר    למשרדבתשובת  המדינה  כי   -)להלן    2021מבקר  ציינה  היא  רמ"י(  תשובת 

הפשוטות"  פעולות השירות "  רובלהעביר בתקופה הקרובה את    היא אסטרטגיית השירות שלה  

תהליך מכרזי לבחירת חברת   של  בעיצומו  נמצאת  היא "י כי  רמ. עוד ציינה  ייםדיגיטל  ערוציםל

 כנית עבודה סדורה בנושא.ות החברה  בשיתוף, בין היתר, לגבש בכוונתה וכיייעוץ, 

  ם מנכ"לי הכי  נקבע, בין היתר,    2097החלטת ממשלה  ב  :SLA  -אמנת שירות וזמני מתן שירות  

יעד לשיפור השירות    2015לשנת  שלהם  כניות העבודה  ולקבוע בתיונחו  של הגופים הממשלתיים  

יעד זה. כמו כן, על פי מדריך השירות הממשלתי בהתאם ללציבור ולהכין אמנת שירות משרדית  

   אחד ממרכיבי אסטרטגיית השירות הוא אמנת השירות.

 
השירות    משמשתהיחידה    13 רמת  לשיפור  הפועל  מקצועי  מטה  הממשלה  שנותניםגוף  התאמתה  לציבור  גופי  תוך   ,

מפעילה מערך למדידת איכות השירות הממשלתי  היחידה  חוויית הלקוח.שבו מושם דגש רב על לנדרש כיום בעידן 

 . כל שנה דוח בענייןבומפרסמת   ,לציבור, המודד את הביצועים של יחידות ממשלתיות בתחום השירות לציבור

 .15(, עמ' 2016)  מדריך השירות,  הממשלתירשות התקשוב ב היחידה לשיפור השירות הממשלתי לציבור  14
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הדרך שבה הארגון מתחייב לנהוג   בדבר ללקוחותיואמנת השירות היא הסכם כתוב בין הארגון 

  הב וכוללת הצהרת שירות  החיל על עצמו. אמנת השירות  שהלקוח על פי תפיסת השירות    כלפי

,  ואת מדיניות השירות שהוא מבקש לקדם מול לקוחותיו  שלו הארגון מבטא את תפיסת השירות

  רמת השירות  ומציין את  מציע ללקוחותיו  שהוא השירותים  וכמו כן הארגון מפרט בהצעתו את  

 הכוללתשירות  הפרסום אמנת  .  SLA  -   מוגדרת באופן כמותי ומדידה  לעמוד בה, מתחייב    שהוא 

נהל ימאבני היסוד במ  דערך השקיפות, שהוא אחעולה בקנה אחד עם    ,SLA  הן הצהרת שירות והן

שקיפות ארגונית מחזקת את תחושות האמון והביטחון של   רות הציבורי בפרט.תקין בכלל ובשי 

לצורכיהם ולציפיותיהם. הדבר   מותאםההלקוחות ברצון וביכולת של הארגון לספק להם שירות  

וכן   נציגי השירותמספר העימותים בין הלקוחות לב"ארגון שקוף"    - בשטח    בא לידי ביטויאף  

התנגדויות    קטנים יותר, והנציגים נדרשים להתמודד עם פחות  מספר ההתנגדויות של הלקוחות

   .15מכיוון הלקוחות 

כבר פרסמו באינטרנט אמנות שירות   16משרד הבריאות  ובהםיצוין כי גופים ממשלתיים בישראל  

. SLAוכמה מהם אף פרסמו  ,מתן שירות לציבורהמנחים אותם לעניין רטו את העקרונות יבהן פו

 מיחידותיו.   19-ל SLA ,משרדית- אמנת השירות הכללעל נוסף  ,ת פרסם, משרד הבריאולמשל

הממשלתי הגוף  כי  לציין  ראוי  המקרקעין,  בתחום  השוואה  ברישום   ולשם  העוסק  בבריטניה 

 , באתר האינטרנט שלו אמנת שירות  ( פרסם HM Land Registryבהן )העברת זכויות  בקרקעות ו

בכמה    SLA-גם דיווח על מידת עמידתו ב  SLA-שירות לציבור ועקרונות מתן  על  והיא כוללת נוסף  

בין אפריל  באתר האינטרנט האמור    ,. למשלSLA17בהם הוא קבע  שמההליכים   כי   2019צוין 

  20מעדכוני הרישום   94.18%-ו  19ימי עבודה   שני  בתוך  18הרישום   מבקשות  97.81%  נענו  2020למרץ  

 .21ימי עבודה חמישה הושלמו בתוך

את "שיפור השירות   2015בביקורת עלה כי רמ"י קבעה בתוכניות העבודה שלה מאז שנת  

ממטרות כאחת  בהתאם  -ללקוח"  שירות  אמנת  גיבשה  טרם  היא  זאת  ועם  שלה,  העל 

ולא   שירות,  הכוללת הצהרת  ובמדריך השירות הממשלתי  הממשלה  בהחלטת  לנדרש 

 פרסמה לציבור אמנה. 

 
לציבור,    15 הממשלתי  השירות  לשיפור  במשרדי  היחידה  ארגונית  שירות  אמנת  והטמעת  לכתיבה  המדריך 

 .17-ו 16, עמ' (2019)  הממשלה

הביטחון,    16 במשרד  נכים  שיקום  פניםאגף  לביטחון  במשרד  ירייה  כלי  רישוי  )אגף  החקלאות  משרד  הכימיה ,  אגף 

 . (, המשרד לשירותי דת )עבור המועצות הדתיות(היחידה לקידום נוער(, משרד החינוך )רי הדברה ואגף הדיג ותכשי

 ראו:   17

https://www.gov.uk/government/publications/hm-land-registry-service-standards/our-service-standards 

18  Register Queries 

 ות בכל יום עבודה.בקש 81,510בממוצע ו ן בקשות רישום,מיליו 22.6בתקופה האמורה נענו   19

20  Register Updates 

 . ות בכל יום עבודהבקש 17,300בממוצע ו, בקשות לעדכוני רישוםמיליון  5.3טופלו בתקופה האמורה   21



 
  

 
  

|   1767  | 

 

..
..

ה
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 |
  

ל 
א

ר
ש

 י
עי

ק
ר

ק
מ

ת 
שו

ר
ב

ר 
בו

צי
ל

ת 
רו

שי
ב

ם 
טי

ב
הי

 

 

           2021-ג   |   התשפ"א71שנתי   דוח מבקר המדינה   |   

כיעוד   ליישום במרחבי    2016ת העבודה שלה לשנת  קבעה בתוכנירמ"י    נמצא  משימה 

" ובמוקדי השירות המהיר:  ופרסום  השירות  פעולות   SLAהטמעה  לכל  לקהל הלקוחות 

בכלל יחידותיה, אך לא פרסמה  ההליכים שהיא מבצעת  לכלל    SLA  ואף קבעה  "השירות

  .המהיר השירות הליכים שהיא מבצעת במוקדי הארבעבנוגע ללמעט אותו לציבור 

 משתמשים במערכות מידע מיושנות שאינן מאפשרות  הרמ"י ציינה בתשובתה כי מרבית מרחבי

ולכן החליטה הנהלת רמ"י כי בשלב   ,לקבלת השירותלבצע מדידה אפקטיבית של לוחות זמנים  

החל   2020כי בשנת העבודה    עוד ציינהתם.  וזה אין טעם לפרסם לוחות זמנים שלא ניתן לבקר א 

ובקרה   זמניםה לוחות    שלמדידה    יאפשר בעתידוהדבר    ,כות מחשוב חדשותתהליך הטמעת מער

 פרסומה של אמנת השירות.  אתיאפשר  מכך וכפועל יוצא  ,עליהם

תגבש רמ"י  כי  כעולה   החדשות  המחשוב  מערכות  הטמעת  השלמת   לאחר ,  מומלץ 

ש  ,מתשובתה לציבור  יאמנת  ותפרסם  מבצעת  לכלל    SLAרות  שהיא  בכלל ההליכים 

 יחידותיה, לרבות באתר רמ"י.

 

 לציבור ברמ"י  שירותה אופן אספקת גבי סטנדרטים ל קביעת 

ומסייע   משירותיואת שביעות הרצון    מגבירארגון הקובע סטנדרטים לשירות שהוא מספק לציבור  

  הארגון.ארגוני של תפיסת השירות בקרב עובדי -בתיאום ציפיות ובשיפור פנים

הבין הוועדה  בדוח  למשרדי   ובשוגמשרדית  -כאמור,  מחייבים  סטנדרטים  בדבר  המלצות 

לציבור שירותים  אספקת  אופן  לעניין  מוגדרים   ,הממשלה  סטנדרטים  כי  ההכרה  מתוך  זאת 

נדבך חשוב בתהליך שיפור השירות הממשלתי לציבור. הסטנדרטים הוגדרו   הם ואחידים לשירות  

הש  בהתאם  הממשלתי,  למדיניות  השירות  ולתפישת  לציבור  הממשלתי  בירות  מקבל הרואה 

במרכז,   אותו  ומציבה  "לקוח"  לשמש  השירות  נועדו  אלה  לשירות וסטנדרטים  מידה  אמות 

 הממשלתי.

מנת ש בדוחעל  גובשה    ויקבל  ההמלצות  החלטה  תוקף של החלטת ממשלה,  כאמור הצעת 

דוח הוועדה    הועברה, בצירוףהיא  שלה  הבאתה לדיון בממלפני  לממשלה לעניין הסטנדרטים.  

, אל הגופים הממשלתיים הרלוונטיים, ובכלל טבלה שכללה את המלצות הוועדה לסטנדרטיםו

רמ"י.  זה בינואר    אל  שהתקיים  רמ"י  הנהלת  של  לעניין הוצגה    2018בדיון  ההחלטה  הצעת 

על מנת שהיא תיערך כראוי ליישום    בהם,  רמ"י נדרשת לטפלש  העיקרייםוהנושאים    הסטנדרטים 

הציבור, טפסים, מוקד של  : אמנת שירות, ניהול פניות ותלונות  היוהנושאים לטיפול  בין  ההחלטה.  

בין    הקיימיםהקמת צוות אשר יפעל למיפוי הפערים  טלפוני, אתר האינטרנט. בדיון הוחלט על  

לאמץ  הוועדה  שהסטנדרטים   ה המליצה  המצב  ההחלטבהצעת  המועד   מ"יבר  לבין  בפועל. 

 . 28.2.18-לביצוע החלטת ההנהלה נקבע ל
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שהו בביקורת   הסטנדרטים  בין  הפערים  את  מיפה  לא  הצוות  כי  בהצעת  נקבעו  עלה 

המצב  לבין  ברמ"י,    ההחלטה  כיבפועל  לציין  את    ולמותר  גיבשה  טרם  רמ"י  הנהלת 

פעולה  הצעדים הנדרשים לשיפור רמת השירות על פי הסטנדרטים ולא קבעה תוכנית  

 ליישומם.

מומלץ כי הנהלת רמ"י תשלים את מיפוי הפערים בין הסטנדרטים שבהצעת ההחלטה  

לממשלה לבין המצב בפועל ברמ"י ואת גיבוש הצעדים הנדרשים לשיפור רמת השירות 

 על פי הסטנדרטים, ותגבש תוכנית פעולה ליישומם. 

נושאי הליבה במסגרת תפקידיה, כי תחום מתן השירות לציבור הוא אחד מ   ה רמ"י ציינה בתשובת

בפתחה של   עומדתהיא שיפור השירות ללקוחות. עוד ציינה כי היא    שהציבה  המטרות  אחתוכי  

תקופה מאתגרת של החלפת מערכות הליבה, "תקופה המהווה גם הזדמנות לשיפור השירות"  

   וכי בכוונתה לשקוד על הנקודות בדוח הביקורת המצריכות שיפור.

 

 מועצת מקרקעי ישראל  מעורבות 

המועצה( שתפקידיה בין היתר   -)להלן  , הממשלה ממנה את מועצת מקרקעי ישראל  על פי החוק 

שמדיניות  את  לקבוע   פעולותוללפעול  רמ"י    עללפיה  המקרקעין  על  התפקיד   .יהפקח  נוכח 

מתן שירותים לבעלי זכויות במקרקעי ישראל ונוכח התפקיד שהחוק קבע   -שהחוק קבע לרמ"י  

את  תיתן  , מצופה היה שהמועצה  פקח על פעולות רמ"ילקבוע מדיניות מקרקעין ול  - למועצה  

ואולם בדיקת הנושאים שהיו על   , נושא השירות לציבור ותפקח על פעולות רמ"י בנדוןעל  דעתה  

  ולמותר לציין כי היא  ,היא לא דנה בנושא כי    העלתה  2020  -  2016דר יומה של המועצה בשנים  ס

כוללת. מדיניות  או  אסטרטגיה  לו  בהחלטת ממשלה    לא התוותה  כי  רמ"י סווגה    2097יודגש 

   .22כרשות מוטת שירות

  שהכינה  2019-ו  2018לשנים  דוחות מדידת איכות השירות הממשלתי לציבור  בהקשר זה יצוין כי מ

איכות השירות  ל  הציון הממוצע של רמ"י עכי    ברשות התקשוב עלה  היחידה לשיפור השירות

ים הממשלתי  הגופיםשל    מהציון הממוצע  נמוך  יהה  2019  -   2017שהיא סיפקה לציבור בשנים  

 איכות השירות ציון של רמ"י על  חל שיפור ב   2019  -  2017שנים  אומנם ב.  23( 65לעומת    60שנמדדו )

 
לשתי קבוצות: קבוצה אחת    22 הגופים הממשלתיים  סווגו  מוטי    - בהחלטת הממשלה  ורשויות  ואלו    ,שירותמשרדים 

את    ,רמ"י  על   נוסף  ,כוללים הכפר,  גם  ופיתוח  החקלאות  החינוך,  והשיכון,  הבינוי  המשפטים,  הבריאות,  משרדי 

הגנת   הפנים,  ביטחון  והקליטה,  העלייה  בדרכים,  והבטיחות  התחבורה  החברתיים,  והשירותים  הרווחה  הכלכלה, 

. הקבוצה השנייה היא משרדי מטה וגופים  סיםירשות המו  ביטוח לאומימוסד לרשות האוכלוסין וההגירה, ה  ;הסביבה

מידע,   היתרובהםמוטי  בין  הפנים,  דת,  שירותי  החוץ,  האוצר,  הממשלה,  ראש  משרדי  והספורט,  ,  בנק    ;התרבות 

 . המרכז למיפוי ישראלו ישראל, הלשכה המרכזית לסטטיסטיקה

היחידה לשיפור השירות    שמבצעתמדידה  ה  ממצאימכלול  ( נקבע לפי  100  -   1)בסולם של  הציון על איכות השירות    23

בסניפים, ראיונות    " פנים אל פנים"ובכלל זה ראיונות שביעות רצון של לקוחות )ראיונות    ,מגוון מתודולוגיותאמצעות  ב

   טלפוניים וראיונות בפאנל אינטרנטי(, מדידות של זמני שירות בסניפים וביקורים בסניפים לבחינת תנאי קבלת השירות. 
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בשנת    4-)ב זאת  ועם  ה דורגה    2019נקודות(,  במקום  הממשלתיים   23מבין    18- רמ"י  הגופים 

 .24שנמדדו

  2019  בשנתוכי    ,רות לציבוריבנושא הש  2020  -   2016נמצא כי המועצה לא דנה בין השנים  

 רות.יאיכות הש בתחום שנמדדו הממשלתיים הגופים 23  מבין 18-ה  במקום דורגה"י רמ

לקדם בו אסטרטגיה    תפעלנושא השירות לציבור,  על    דעתהאת   תיתן  המועצה  כי  מומלץ

עוד מומלץ לקיים את הדיון בנושא באופן   או מדיניות כוללת ותפקח על פעולות רמ"י בנדון.

 תי לפחות אחת לשנה.  יע

מ  הבתשוב המדינה  מבקר  ה   2021ר  פברוא למשרד  שר  כיו"ר בינוי  ציין  גם  המכהן  והשיכון, 

יו"ר המועצה הוא קיים ישיבה ובה העלה את נושא השירות   המועצה, כי עם כניסתו לתפקיד 

יעד של שבועיים למענה של רמ"י מיום פניית האזרח. עוד ציין   לציבור וביקש בין היתר לקבוע 

   זה.השר כי הוא פועל בדרכים נוספות על מנת לשפר משמעותית את העיכובים בנושא 

 

 לציבור  השירותים המקוונים

מוזילה  פנים אל פנים כבר צוין בעבר כי צריכת שירותים בערוצים שאינם  25בדוח מבקר המדינה 

של פעולות טלפוניות או מקוונות   שכן עלותן  באופן ניכר את העלויות של הארגון נותן השירות,

ערוצים הטלפוניים  תועלת מה  גם הציבור מפיק  שהיא פנים אל פנים.  זולה יותר מעלות פעולה

סכון רב בזמן  ית השירות, האפשרות לקבלו בכל שעות היממה, וחי: שיפור חווי, למשלוהמקוונים

בטפסים    ובכלל זה  יםובהוצאות כגון בעבור נסיעות וחניה. כמו כן, השימוש בשירותים דיגיטלי

ובכלל זה   26( sSDG)  המקיי-יעדי פיתוח ברעולה בקנה אחד עם  מקוונים )במקום טפסים מנייר(  

 , לרבות שימוש יעיל במשאבי טבע. 27צריכה וייצור אחראיים ייעדעם 

הוגדרו חמישה נושאים עיקריים   29ובהנחיות מקצועיות של רשות התקשוב   28בהחלטות ממשלה 

שעל הגוף הממשלתי לפעול בהם במסגרת שיפור השירות לציבור:   םבעניין שירותים דיגיטליי

 
  דוח מסכם   -  מדידת איכות השירות הממשלתי לציבור רשות התקשוב הממשלתי,    -משרד הדיגיטל הלאומי    24

 . 16(, עמ'  2020)פורסם בשנת  2019לשנת 

 .209, "התקשוב הממשלתי", עמ' (2017)  ב 67דוח שנתי ראו מבקר המדינה,   25

"אג'נדה    (ישראל  )ובכללן  עולםב מדינות  כמה  אימצו    2015ספטמבר  ב  26 האו"ם.    2030את  של  קיימא"  בר  לפיתוח 

פעולה   תוכנית  כוללת  ל האג'נדה  להתפתחות    כדי להביאבמדינות החברות,    ם להטמיעשיש  יעדים    17-הנחלקת 

 .2030 שנת   עד העולמית בת קיימ

 . 12יעד   27

   .30.08.16-מ 1933החלטה ו 10.10.14-מ 2097החלטת ממשלה   28

ר   2097בהחלטה    29 כי  המידע  נקבע  לאגפי מערכות  מחייבות  הנחיות מקצועיות  תפרסם  שות התקשוב הממשלתית 

באופן  במשרדי הממשלה ויחידות הסמך, תקדם משילות בתחום התקשוב בממשלה, תטמיע מתודולוגיות וסטנדרטים  

ממשלתיי ושירותים  מידע  ולהנגשת  הממשלה  עבודת  לייעול  ושירותים  מערכות  תשתיות,  לפיתוח  ותפעל  ם  רוחבי 

 לציבור. 
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 לאזרחים   30מלאים  דיגיטליים  שירותים  האצה משמעותית של פיתוח  - יים מלאים  שירותים דיגיטל

הנגשת מאגרי מידע ממשלתיים לציבור; "שאל פעם   -; מידע ממשלתי כנכס לציבור  ולעסקים

הממשלה    -אחת"   לשירותי  אחוד  אתר  המשרד;  בשירותי  מאזרחים  המידע  דרישות    -צמצום 

שליחת מידע של   - העברת אתר המשרד לאתר האחוד של הממשלה; הצטרפות לאזור האישי  

-המשרד לאזרח והעברת קבצים דושל  כונים יזומים  האזרח הידוע לממשלה, שליחת הודעות ועד

 ממשלה באזור האישי.  לכיוונית בין האזרח 

משרד מבקר המדינה בדק את הפעולות של רמ"י בכל הנוגע לכל אחד מהנושאים שלעיל. להלן 

 הפרטים:

 

   פיתוח שירותים דיגיטליים

 טפסים מקוונים 

את השירותים הממשלתיים השימושיים ביותר לציבור   להסבנקבע כי יש    2097ממשלה    בהחלטת

יש למפות את 2019דיגיטליים עד שנת  שירותים  ל השירותים, לדרגם על פי מידת    . לשם כך 

, השקעה ה   על  החזר ה   היקף,  בירוקרטינטל    ת)כגון הפחת   ותנוספאמות מידה  והשימוש בהם  

עוד נקבע   .הםשל  לדיגיטציהכנית מפורטת  ו'( ולגבש תוכו  ותהשיר  קבלת  לשם  בהתייצבות  חיוב

האצה   תוכנית  לבצע  זמין  ממשל  יחידת  מנהל  על  לציבור  השירותים  את  לשפר  מנת  על  כי 

ו המקוונים,  השירותים  היקף  עליו  להרחבת  הממשלתיים  כן  המשרדים  מנכ"לי  את  להנחות 

זו.  להתאים את תוכניות העבודה שלהם בתחום מערכות המידע לתו כי נהחלטה  בכנית  קבע 

ורשויות מוטי שירות, וט  יוכנו טפסים מקוונים במקוםהתוכנית  במסגרת   וכי משרדים  נייר,  פסי 

 .  2016 -  2015טפסים בשנים   15ובהם רמ"י, יפעלו להנגשת 

רות דיגיטלי נגיש ומותאם לכלל משתמשי יש  הואטופס מקוון    ,על פי הגדרות רשות התקשוב

יחידת  ממשלתי או ל  )אזרחים, עסקים וכדומה(, המאפשר מילוי מידע והעברתו למשרדהקצה  

טופס דיגיטלי מייעל ומקצר את זמני השירות בממשק בין משתמש  שימוש ב.  תסמך ממשלתי

 הקצה לבין המשרד הממשלתי נותן השירות.

ת היצע מדידהוצג  " שבו  2015רשות התקשוב את "דוח ממשל זמין לשנת  פרסמה    2015בשנת  

סוגי הטפסים    . במסגרת זו הוגדרו2014  -   2013השירותים המקוונים של משרדי ממשלה בשנים  

 
 פעולה שאינה דיגיטלית )כגון הגעה לסניף או שליחת טופס בדואר(.  מחייב שירות מלא: שירות שאינו   30
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, טופס מקוון חלקית, למילוי 31ובהם: טופס להורדה  ,הקיימים בכל משרד ובאתרו הזמינים לציבור

 . 34וטופס מקוון עם תהליך 33, טופס מקוון למילוי ולשליחה32ולהדפסה

טפסים  רמ"י  את    ( מהטפסים ששימשו94%-)כ  119היו    2014לשנת    ,אמוריצוין כי לפי הדוח ה

ולהדפסה,המיועדים   למילוי  היו  (1%-)כ  2  כי  להורדה,  למילוי    ומיועדים  מקוונים  מהטפסים 

לא היו לה טפסים  לאותו מועד  ו  , היו בהליך של פיתוחהטפסים הנותרים  (  5%-)כ  6-ו  ושליחה,

 :2014סוגי הטפסים לשנת  ורטיםמפמקוונים עם תהליך. בתרשים להלן 

 2014לשנת  , ציבורה  מידה לרשות פירוט סוגי הטפסים שרמ"י הע :2תרשים 

 

 , בעיבוד משרד מבקר המדינה רשות התקשובשביצעה  2015דוח ממשל זמין לשנת   נתוני על פי

, טפסים 164המצאי כלל  2020הנוכחי באתר של רמ"י. לאוגוסט טפסים מצאי ה בביקורת נבדק

טפסים, היו מיועדים ליזמים    53  -היו מיועדים לחוכרים במגזר העירוני והחקלאי, והיתר    111  מהם 

סוגי הטפסים לפי אופן השימוש   יפורטו. בתרשים להלן  35וקבלנים, רשויות מקומיות ואנשי מקצוע

 בהם:

 
 או בכל תצורה אחרת.  PDF,WORD ,JPG לא מקוונת, בפורמט במתכונתבאתר   המתפרסםטופס   31

אותו באמצעות הפקס, בדואר רגיל  טופס שניתן להקליד בו את הפרטים בשדות הטופס ואחר כך להדפיס ולשלוח    32

 או להגישו במשרד הרלוונטי.

ישירות, באמצעות    33 ואחר כך לשלוח אותו למשרד הרלוונטי  בו את הפרטים בשדות הטופס  טופס שניתן להקליד 

 האתר.

טופס הכולל תהליך מקוון שלם. ניתן להקליד בו את הפרטים בשדות הטופס ואחר כך לשלם, לצרף אותו לטופס    34

 נוסף, להעביר אותו בין כמה משרדים וכיוצא בזה. 

 מתכננים, שמאים, מודדים, קבלני עפר, בעלי מחצבות עורכי דין ועיתונאים.   35
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                            , ציבורה  מידה לרשות פירוט סוגי הטפסים שרמ"י הע :3תרשים 

 2020לאוגוסט 

 

 המקור: אתר האינטרנט של רמ"י בעיבוד משרד מבקר המדינה 

כי  3מתרשים    היו רמ"י  ששימשו את    מעטים מהטפסים המקוונים  2020לאוגוסט    עולה 

 שניים רק ב, ומקוונים עם תהליךהיו  טפסים  מה (  4%-)כ  מקוונים באופן מלא: רק שישה 

ואישור    36אלקטרוניתמהם מתקבל אישור מקוון חתום   לתוספת    של רמ"י)תעודת היוון 

בנייה בבקשה להיתר  לבבנייה רוויה; אישור של רמ"י לוועדה המקומית לתכנון ו  -בנייה  

וניתנים (, המיועדים לציבור החוכרים, היו מקוונים  4%-, ושישה טפסים אחרים )כ38(37בנייה 

ולשליחה   ליתר:39האתר  באמצעותלמילוי  אשר    טפסים הם    טפסים( מה 93%-)כ  152  . 

  הםשניתן להקליד ב, כלומר כאלו  ולהדפסהממוחשב    למילוי  וניתנים  באתר  המתפרסמים

כך    את הפרטים בשדות ואחר  אותלהדפנדרש  הטופס  האתר, באמצעות  ולשלוח    ם יס 

  ם במשרדים.הפקס, בדואר או להגיש

גדל מספר הטפסים למילוי ממוחשב ולהדפסה אך   2014כי משנת    עולה  לעיל  מהאמור

הגדילה את היצע הטפסים המקוונים המלאים באופן משמעותי. משרד מבקר    רמ"י לא 

המדינה ממליץ לרמ"י לפעול להרחבת ההיצע של הטפסים המקוונים עם תהליך, ללא 

מומלץ כי רמ"י תתמקד עוד    השירות לציבור.של  ושיפור    הצורך בהדפסה, לצורך הנגש

 . גדוליםציבורים בהנגשת טפסים המשמשים  תחילה

, הנמצא בתהליך הטמעה, נכלל בין הציינה בתשובתה כי בפרויקט המחשוב הנרחב של  "ירמ

כנית העבודה  ו(, ובנוגע למערכת נמצאים בתCRM)  תקשרי לקוחו  לניהולהיתר פיתוח מערכת  

העברת זכויות דיגיטלית; טופס קליטת שומה    כגוןהנגשה של טפסים מקוונים בנושאים  ו  פיתוח

 
 .2001-תשס"אהכהגדרתה בחוק חתימה אלקטרונית,  -חתימה אלקטרונית    36

  , ר מועבר ישירות לוועדה המקומית, האישו 2016-)ב( לתקנות התכנון והבנייה )רישוי ובנייה(, התשע"ו17על פי תקנה   37

מהבקשות   25%-כלהאישור ניתן  . בעל הזכויות בקרקע מגיש לוועדה המקומית לתכנון ולבנייה בקשה להיתר בנייהו

 לתוספת בנייה.

אכלוס משתכנים לצורך חתימה על  אישור על רישום זכות בנכס, ללנוגעים    עם תהליך ארבעת הטפסים הנוספים    38

פרטנ חכירה  בבנייה  חוזי  מקוונים  ולמכרזי מקרקעין  רמ"י  המודדים של  מקוון למאגר  לרישום  עם המשתכנים,  יים 

 מכרזי בנייה רוויה. למעטוכן לרישום מקוון משרדים ותעשייה  צמודת קרקע, מסחר או

ויות  העברת זכלאישור זכויות,  ל,  ההתחייבות לרישום משכנתלרכישת זכות הבעלות,  לטפסים לבקשת תוספת בנייה,    39

 רישום עיקול.לו
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היתר מקוון; בקשה לרכישת זכות הבעלות במקרקעין; שטר    - שוי זמין  )באזור אישי לשמאי(; רי

 לפעולות שכירות במקרקעי ישראל; סילוק משכנתאות.

 

 השירותים של  מקוונות ה מידת 

הנפוצים שרמ"י מספקת  כמה מהשירותים  מקוונים  מידה  באיזו  הביקורת  במסגרת  נבדק  עוד 

ה, התשלום על השירות, אפשרות הצפייה  אופן הגשת הבקש  -לפי העניין    ,לציבור )ובכלל זה

האינטרנט באתר  הטיפול  ב  בסטטוס  מקוון  או  באופן  האישור  קבלת  ואפשרות  האישי    - אזור 

 :בנושא  הממצאיםיוצגו אלקטרונית(. להלן  כלומר אישור שמופק עם חתימה

 2020בחינת היישומים המקוונים, לאוגוסט  :1לוח 

 סוג השירות 

מקוון  

 פרטים  חלקי \מלא

תעודת היוון  

ואישור 

לתוספת בנייה  

 40בנייה רוויה -

 מלא 

 ניתן להגיש את הבקשה באמצעות אתר האינטרנט  ✓

 האישור מקוון ונשלח ישירות לוועדה המקומית לתכנון ובנייה  ✓

אישור זכויות  

 בנכס 
 חלקי 

 ניתן להגיש את הבקשה באמצעות אתר האינטרנט  ✓

 האגרה עבור השירות באופן מקווןניתן לשלם את   ✓

 ניתן לצפות בסטטוס הטיפול בבקשה באתר האינטרנט  ✓

 בדואר אלקטרוני וניתן לצפייה  האישור נשלח בדואר רגיל ,

 אך אינו חתום אלקטרונית  ,באזור האישי

 

  

 
)ב( לתקנות התכנון והבנייה )רישוי  17מדובר בהודעה שרמ"י שולחת אל הוועדה המקומית לתכנון ובנייה על פי תקנה    40

 .הנכס בבנייה רוויה ושולמו עבורו דמי חכירה מהוונים אם ,2016-ובנייה(, התשע"ו
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מקוון   סוג השירות 

 חלקי \מלא

 פרטים 

העברת  

זכויות 
41

 
 חלקי 

הבקשה באמצעות אתר האינטרנט אך יש  ניתן להגיש את  ✓

 42פיזיבאופן  להעביר גם מסמכי מקור

  השירות המקוון ניתן רק עבור נכסים מהוונים במגזר העירוני 

  האישור עצמו אינו מקוון ונשלח בדואר רגיל 

  לא ניתן לצפות בסטטוס הטיפול באתר האינטרנט 

רישום  

 ה משכנת
 חלקי 

 הבקשה באמצעות אתר האינטרנט ניתן להגיש את  ✓

 האישור מקוון ונשלח ישירות לבנקים ולחברות ביטוח  ✓

  לא ניתן לצפות בסטטוס הטיפול באתר האינטרנט 

ביטול  

 43ה משכנת
 חלקי 

 ניתן להגיש את הבקשה באמצעות אתר האינטרנט  ✓

  לא ניתן לצפות בסטטוס הטיפול באתר האינטרנט 

זכאות לקבלת  

 בעלות  
 חלקי 

היישום מציג את נתוני הנכס כפי שרשומים בספר הנכסים של   ✓

בסוף מתקבלת תשובה האם ניתן לבצע הקניית  לו ,רמ"י

 לא( \)כן  בעלות

 ניתן להגיש את הבקשה באמצעות אתר האינטרנט  ✓

  לקבל אישור מקווןהיישום אינו מאפשר 

מחשבון דמי  

 היתר 
 חלקי 

היישום מאפשר לקבל אומדן ראשוני של החיוב לצורך גביית   ✓

 דמי היתר 

 ניתן להגיש את הבקשה באמצעות אתר האינטרנט  ✓

  מאפשר לקבל אישור מקוון אינוהיישום 

 
 . פיתוח בנושאההושלם רמ"י ציינה כי  2021בתשובתה מינואר   41

"פניות בדיגיטל" המאפשר    ושמואתר האינטרנט כי רמ"י מפעילה באתר יישום    באמצעותיצוין לעניין הגשת המסמכים    42

ה, אולם בדברי ההסבר מצוין בפירוש כי על הפונה  ילפנות לרמ"י בנושאים שונים. היישום מאפשר לצרף קבצים לפני

הפונה לגשת  שמחייב את  להעביר לרמ"י את הטפסים המקוריים )בדואר רשום או בעמדה לקבלת מסמכים(, דבר  

 פיזית למשרדי רמ"י או לדואר ישראל לפי העניין.

הוסר באמצעות הפקת אישור   האם רישום המשכנת לברר. החוכר יכול הל ביטול משכנתעמפיקה אישור  אינהרמ"י   43

 בתשלום(.הכרוכה זכויות בנכס )פעולה 
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מקוון   סוג השירות 

 חלקי \מלא

 פרטים 

השתתפות  

במכרזי 

 מקרקעין 

 חלקי 

,  ה נמוכהילמכרזי בניבעיקר הגשת הצעה מקוונת אפשרית  ✓

", למכרזי מסחר/משרדים  בנה ביתךאו " צמודת קרקע

 מכרזי בנייה רוויה במעט ו ותעשייה

לחתום עליו   ,על מקבל השירות להדפיס "טופס אישור הצעה" ✓

באופן ידני, ולהגישו בצירוף ערבות לתיבת המכרזים במרחב  

 במכרזים בהם לא נדרש לצרף ערבות , למעט הרלוונטי

 חלקי  מידע על נכס 

 ניתן להגיש את הבקשה באמצעות אתר האינטרנט  ✓

 תשלום האגרה עבור השירות נעשה באמצעות תשלום מקוון ✓

   שאינם מבני מגורים,  לא ניתן להנפיק פלט מידע עבור נכסים

 ביהודה ושומרוןנחלות ומשקי עזר בנכסים  

  ראיה   משמשפלט המחשב מודפס על ידי המבקש והוא אינו

לתוכנו, ולא ניתן להסתמך עליו כבעל תוקף משפטי מחייב,  

 שכן הוא לא נחתם על ידי גורם מורשה מטעם רמ"י 

רישום מודדים  

למאגר  

הספקים למתן  

שירותי מיפוי  

 ומדידות

 

 מלא 

 ניתן להגיש את הבקשה באמצעות אתר האינטרנט  ✓

האישור מקוון ונשלח ישירות למציע הודעה בדבר קבלת   ✓

 קבלתה -מועמדותו או אי

אכלוס  

 44משתכנים 
 מלא 

 ניתן להגיש את הבקשה באמצעות אתר האינטרנט  ✓

 המידע על המשתכנים מועבר לרמ"י באופן מקוון  ✓

 

המיועדים   מועד סיום הביקורת(, מרבית השירותים  - )להלן    2020כי לספטמבר  יוצא אפוא  

החוכרים ביותר  שירותים  זה  ובכלל  ,לציבור  מלא.    ,נפוצים  מקוון  באופן  מונגשים  אינם 

מקצועיים  רשות  ל וגורמים  הקבלנים  מלא    עומדיםציבור  באופן  מקוונים  יישומים    - שני 

 רישום למאגר המודדים ואכלוס משתכנים.

  במסגרתה   שנתית  רב  אסטרטגית   ברמ"י תכנית  מידע  מערכות  לאגףרמ"י מסרה בתשובתה כי  

 . מקוונים שירותים ויפותחו מפותחים, פותחו

 
 אכלוס משתכנים על מנת שרמ"י תנפיק עבורם חוזה חכירה.   עלהיישום מיועד לצורך קבלת דיווח מן הקבלנים   44
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  מלאיםמקוונים  שירותים  משרד מבקר המדינה ממליץ לרמ"י לפעול להגדלת היצע של  

פי  הסבתהן באמצעות   והן באמצעות  רגילים לטפסים מקוונים עם תהליך  תוח  טפסים 

 ים נוספים. י יישומים דיגיטל

 

 Gov.il -אתר ממשלתי אחוד  

אחוד לכלל משרדי הממשלה  נקבע כי יש להקים אתר אינטרנט    2097בהחלטת ממשלה   

רכי המשתמש  ואת צ  עמידהמש יפותח מתוך תפיסה  האתר הממשלתי האחוד( ש  -)להלן  

לציבור    וינגיש  ,במרכז הממשלתי  המידע  ובפשטותאת  רשות  בנוחות  ואכן,  התקשוב . 

מותאם לתקנות שוויון זכויות  ה   ,למשרדי הממשלה  (Gov.il) הממשלתי השיקה אתר אחוד

תקנות השירות(,  - )להלן  2013-תשע"גהלאנשים עם מוגבלות )התאמות נגישות לשירות(, 

וכד'מחשב, טאבלט, סמארטפון) ומאפשר צפייה בכל מכשיר   ובמועד סיום הביקורת   ,(, 

 משרדים ורשויות.  55-כ אתרים של כבר הועברו אליו

תוכנית העבודה של רמ"י על  חוות דעתו    ראש רשות התקשוב לרמ"י את  הגיש  2018בינואר  

יש   2018 בשנתוהוסיף כי  ,את יתרונות האתר האחוד כאמור בתחום התקשוב. הוא ציין בה

לאתר   רמ"יאתר  של  מעבר  גם    זמין ברשות התקשוב הממשלתייחידת ממשל  עם    לתאם

 . שלא להשקיע באתר הנוכחי למעט תיקוני תקלות המליץ  זאת , ולנוכחזה

שביעות רצון    מדידה שלרשות התקשוב    ביצעה   2019בהקשר זה יש לציין גם כי בשנת  

ם של  אתרי אינטרנט עצמאיישביעות רצונו מהציבור מהאתר הממשלתי האחוד בהשוואה ל

שביעות   ,4גופים ממשלתיים, בכל הנוגע לקלות איתור המידע בהם. כפי שעולה מתרשים  

לגופים ממשלתיים  של  רצון  ה גבוהה    באמצעותהפונים  הייתה  האתר הממשלתי האחוד 

אתרי האינטרנט    באמצעותמשביעות הרצון )הממוצעת( של הפונים לגופים הממשלתיים  

אתר האינטרנט    באמצעותשביעות רצון הפונים לרמ"י  העצמאיים שלהם וגבוהה עוד יותר מ

 שלה.
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 מאתרים הכלולים   2019ציוני שביעות רצון הציבור בשנת  :  4תרשים 

של גופים   בהשוואה לאתרים עצמאיים( gov.ilהממשלתי האחוד )  באתר

 (נקודות   100 - 1בטווח שבין ממשלתיים ולאתר רמ"י )

 
 רשות התקשוב הממשלתי  - 2019הממשלתי לשנת  מקור: דוח מדידת איכות השירות  ה

מעבר של האתר שלה לאתר הממשלתי  הלקידום    פעלהבביקורת עלה כי רמ"י טרם  

 האחוד.  

 מומלץ כי רמ"י תבחן קידום פעולות לשם מעבר לאתר הממשלתי האחוד. 

 אתר הממשלתי האחוד.  ל למעבר נערכתרמ"י מסרה בתשובתה כי היא 

נועד לסייע לבעלי  עצמאי המאפשר קבלת מידע ש  טאינטרנ  אתר  "י מפעילהרמ,  כאמור 

כגון חוכר או משרדים  מוסדות,  חקלאיות  אגודות,  ים זכויות במקרקעין,  רשויות מקומיות   ,

 לגבי  . האתר מאפשר בין היתר קבלת מידעממשלתיים, לבצע פעולות שונות במקרקעין

  שיש   המסמכים  רשימת  ומפרט את,  י"בקשות לרמ  הגשת  אופן  ולגבי  י"רמ  פעולות שמבצעת

 . להגיש לביצוע כל פעולה

צוין בין היתר כי בבחינת גורמי חוסר   2019בדוח מדידת איכות השירות הממשלתי לשנת  

לסרבול   קשורים  מרביתם  כי  נמצא  האינטרנט  מאתרי  הרצון  פעולות בשביעות  ביצוע 

וט המידע ובטיוב . בדוח הומלץ להתמקד בפישהםבהירות המידע המוצג ב-אילבאתרים ו

 ת המשתמש כדי לשפר את שביעות הרצון של הפונים.יחווי
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   .2020 -  2016להלן בתרשים כמה נתונים לגבי השימוש באתר האינטרנט של רמ"י בשנים 

                           נתונים לגבי השימוש באתר האינטרנט של רמ"י   :5תרשים 

 2020 –  2016  יםבשנ

 , בעיבוד משרד מבקר המדינה. רמ"יעל פי נתוני 

שהמוקד הטלפוני של שנתי  אינדיקציה נוספת לגבי השימוש באתר האינטרנט הוא סקר  

 הבוחן את השימוש באתר האינטרנט בקרב הפונים למוקד. ,רמ"י מבצע

מידת השימוש באתר האינטרנט של רמ"י בקרב הפונים    עלבתרשימים להלן מוצגים נתונים  

המידע המבוקש באתר על פי סקרי המוקד  של  ובהירות    והימצאות  ועלקד הטלפוני  למו

 הטלפוני. 
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מידת השימוש באתר האינטרנט של רמ"י בקרב הפונים למוקד   :6רשים ת

 2019 – 2017 הטלפוני בשנים

 , בעיבוד משרד מבקר המדינה. רמ"יעל פי נתוני 

לאתר   6  מתרשים הנכנסים  שיעור  הטלפוני  בשירות  המשתמשים  מבין  כי  עולה 

 בלבד בהתאמה.  5%-לכ 13%-מכ פחת 2019 - 2017"י בשנים רמהאינטרנט של 
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דיווחי המשתמשים באתר האינטרנט של רמ"י )מכלל הפונים   :7תרשים 

      המידע המבוקש באתר   ו שלובהירות  והימצאות  על למוקד הטלפוני(  

 2019 –  2017בשנים  

 , בעיבוד משרד מבקר המדינה. רמ"יעל פי נתוני 

שיעור המשתמשים באתר האינטרנט  גדל    2019  -  2017עולה כי בשנים    7מתרשים  

היה חו שהם מוצאים את המידע המבוקש באתר, אולם המידע לא  של רמ"י שדיוו

דיווחו (. כמו כן, שיעור המשתמשים שמצאו את המידע ו59%-לכ  39%-ברור להם )מכ

 בהתאמה.  8%-לכ 29%-מכ פחת במידה ניכרתהוא היה ברור להם כי 

באתר האינטרנט    באיתור מידע  הציבור מתקשהעולה אפוא כי    מכלל האמור לעיל

 וע פעולות באמצעותו. ביצבו

כי החלטות לשיפור השירות של אתר    לעילנוכח המתואר    לא קיבלהרמ"י    נמצא 

 האינטרנט על מנת שהוא יעמוד בציפיות הציבור. 

, תפיק  מהאתר  מומלץ כי הנהלת רמ"י תעמוד על הסיבות לשביעות הרצון הנמוכה

 לקחים ותבחן דרכי פעולה לשיפור המצב.  מכך 
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 האזור האישי 

ממשלה   להחלטת  פיתוח    2097בהתאם  ייזום,  התקשוב  ברשות  זמין  ממשל  יחידת  על  הוטל 

לציבור של  ותפעול   הממשלתיים  והשירותים  המידע  להנגשת  וייעודים  מרכזיים  יישומים 

בו יינתנו שירותים אישיים  ולתי(  האזור האישי הממש  -)להלן    פורטל מידע אישיבהם  והפעלתם,  לו

לאזרח כגון תשלומי מיסים, העברת בעלות על רכב, שינוי כתובת ושינוי מצב אישי. על פי הנחיות 

על גופים ממשלתיים להצטרף לאזור ,  2020-ו  2019רשות התקשוב לגיבוש תוכנית עבודה לשנים  

ועדכונים    שליחת הודעות  ,ובו יוצג כל המידע שיש בידי הממשלה על האזרחהאישי הממשלתי  

 .ממשלהלכיוונית בין האזרח  -לאזרח, והעברת קבצים דו יזומים מהמשרד 

השירותים אספקתם של  תוכנית להאצת  ליזום  הממשלה  החליטה    2020יצוין כי ביולי    כמו כן

לציבור יהדיגיטלי את    45ם  להאיץ  הלאומי  הדיגיטל  משרד  על  הוטל  במסגרתה  אפיון  האשר 

להנגיש לו את המידע   כדייות הנדרשות לאזור האישי הממשלתי לציבור  התשת  וההקמה של 

אזור ב  םלאפשר לבצע את כלל הפעולות הנדרשות מולבידי גופי הממשלה,  עליו הנמצא  האישי  

 . 31.8.20עד עמידו לשימוש הציבור ולה ,האישי הממשלתי

באמצעות    המשתמש מזדהה שלה אזור אישי שבו    ט בביקורת עלה כי רמ"י פיתחה באתר האינטרנ

האזור האישי הועלה    אזור האישי הממשלתי.כלול באך הוא אינו    ,מערכת ההזדהות הממשלתית

 למועד סיום הביקורת ניתן לקבל בו ו ,  בלבד  דרום  מרחבב  כפיילוט  2020יוני  בלשימוש הציבור  

פרטי גוש וחלקה, כתובת הנכס ומספר כגון פרטי בעלי הזכויות,    , נתונים בסיסיים על פרטי הנכס 

ת הפניות של בעל הזכות בנכס לרמ"י ואפשרות לביצוע פעולות בנכס, יהתיק ברמ"י, היסטורי

באזור   כמו כן,נכס.  בכגון הפקת תעודת היוון לבנייה רוויה והגשת בקשה לקבלת אישור זכויות  

 לות בנכס ומחשבון דמי היתר. בדיקת זכאות לקבלת בע  -האישי יש קישורים ליישומים המקוונים  

רמ"י ציינה בתשובתה כי "כבר כיום קיימת הפנייה לאזור האישי הממשלתי מהאזור האישי של 

 רמ"י... בעתיד תיבחן העברת יישומים רלוונטיים נוספים לאתר הממשלתי".

 על"י  רמברשות    הקיים  מידע  קבלת פיתוח האזור האישי אשר מאפשר    את לציין לחיוב    יש

  מאפשר  אינו  הממשלתי  באתר  האישי  האזור  של  שילובו-אי  . עם זאת, יש לציין כימקרקעין

  לממשלה  הידוע  האזרח  שלכל המידע    ריכוז  -  קרי,  הממשלה  החלטת   כוונת  מימוש  את

 . אחד במקום

 .הממשלתי באתראשר פותח ברמ"י,  ,האישי האזור של שילובומומלץ כי רמ"י תפעל ל

  

 
  כנית להאצת השירותים הדיגיטליים לציבור ולקידום הלמידה הדיגיטלית ותיקון החלטת ו"ת  260ממשלה    החלטת  45

 ממשלה". 
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 שיפור העברת המידע   -  "שאל פעם אחת"

מספקים כיום נדרש מבקש השירות לספק פרטי גופי הממשלה  רבים מהשירותים שלשם קבלת  

בעבר או שמקורם במשרד ממשלתי אחר. ריבוי הדרישות הבירוקרטיות    מידע ומסמכים שנמסרו

צוי מיאו מעכב בעלויות זמן וכסף ואף מונע  כרוךעליו,  מסרבל את תהליך מתן השירות ומכביד

 . זכויות 

בנושא שיפור העברת מידע ממשלתי והנגשת    1933הממשלה את החלטה  קיבלה    2016באוגוסט  

נטל ניהול המידע את    עיקרון לפיו יש להעבירה  התבססה עלמאגרי מידע לציבור. ההחלטה  

מכתפי השירות  לטובת  בו  הממשלה  והשימוש  לכתפי  של ,  האזרחים  שיתוף  באמצעות  זאת 

 . באופן סדיר הגופיםבין  ווהעברת לצורך מתן השירות ממשלתיים גופיםדי המידע המוחזק בי

כי   נקבע  לאזרח  בהחלטה  השירות  מתן  יבקשו   2021משנת  במסגרת  לא  הממשלה  משרדי 

אישור   שירות  שהנפיקמהציבור  מתן  לשם  אחר  ממשלתי  משנת    ,משרד  משרדי   2022והחל 

 משרד ממשלתי אחר.   העומד לרשותממשלה לא יוכלו לבקש מהציבור, לשם מתן שירות, מידע  

לצורך יישום החלטת הממשלה האמורה ועל מנת לעמוד ביעדיה ובלוחות הזמנים שנקבעו בה  

כל . על פי ההנחיות  46כמה הנחיות לגופי הממשלה   2019  -   2017פרסמה רשות התקשוב בשנים 

על מנת לעמוד כמה פעולות רמ"י(, נדרש לבצע  ובכלל זהההחלטה )עליו חלה שגוף ממשלתי 

לשם  מהציבור    הנדרשים מגופים ציבוריים אחרים  מיפוי המידע והאישורים  ובהן    ,ביעדי הממשלה

באמצעות העברת    שירותים המיועדים להפחתת דרישות מידעהגוף; קביעת ה  אספקת שירותי

באמצעות    להעברת מידע  בבקשות  שתדון  פעילה למסירת מידע בין משרדים  ועדה; הקמת  מידע

פעולות המערכת זו. משרד מבקר המדינה בדק את    באמצעותמסירת המידע  ו,  47מערכת מוע"ד 

 :הפרטים. להלן יישום החלטת הממשלה וההנחיות האמורותלרמ"י שנקטה 

קבע כי רשות התקשוב תבצע את מיפוי  נ  2097החלטת ממשלה  ב   מיפוי המידע והאישורים:

השירותים הממשלתיים ובהם המידע והאישורים הנדרשים מהציבור בתיאום עם מטה "ישראל 

שהיא    היה על רמ"י למפות את השירותים  2017דיגיטלית". על פי הנחיית רשות התקשוב מינואר  

של בירה לרשות התקשוב קובץ ובו מיפוי  רמ"י הע  2018מספקת לציבור ולהעבירו אליה. במרץ  

דיווחה בקובץ על   אשר על מנת לקבלם   ,שירותים שהיא מספקת לציבור  259שירותיה. רמ"י 

גורמים שונים, מרביתם    60-כאישורים או תצהירים או מסמכים שונים מ  240-כ  הציבור נדרש לצרף

 , קרקעין על הפונה לצרףלשם ביצוע פעולות של העברת זכויות במ  ,גופים ממשלתיים. למשל

 . טאבו חתום על ידי רשם המקרקעין ונסחתעודת זהות  תצלום שלבין השאר, 

לפעול  2019  בשנתכך,  בעקבות   בבקשה  לרמ"י  דיגיטלית"  "ישראל  נתונים    פנתה  להשלמת 

חסרים במיפוי השירותים )כגון שמות גופים המנפיקים את האישורים הנדרשים( ולטייב ולתקף 

 ים.  נתונים קיימ

 

 
, 10.1.17-מיפוי תהליכי שירות" מ  -"העברת המידע הממשלתי    7.2.01הנחיית ראש רשות התקשוב הממשלתי מס'    46

,  1.5.19-שימוש במערכת מוע"ד" מ   -"העברת המידע הממשלתי    7.2.2הנחיית ראש רשות התקשוב הממשלתי מס'  

מס'   הממשלתי  התקשוב  רשות  ראש  המידע    7.2.3הנחיית  בשירותים    -הממשלתי  "העברת  מידע  העברות  יישום 

 .1.7.19-דיגיטליים" מ

 מערכת מחשוב רוחבית לניהול עבודת הוועדות להעברת מידע.   47
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ש  קובץבדיקת   השירותים  הביקורת    התהעל"י  רמ  למיפוי  סיום  למועד  טרם רמכי  "י 

"י שרמשירותים    259( מתוך  70%-)כ  181-, בלדוגמה.  החסרים  הנתונים  את בו    ימההשל

כן,    כמו.  אותם  להנפיק  שאמור  הגורם  הומי  מהאישורים  חלק  לגבי מספקת לא צוין בקובץ  

שירות מסוים, היקף   לקבלת  היעד  קהל  כגון,  יםמאפייני השירותמידע על    קיים  לא   בקובץ

   .הדיגיטליות  ומידתשימוש השנתי ה

ועל כן על רמ"י לפעול   ,מיפוי השירותים של רמ"י נדרש לצורך יישום החלטת הממשלה

 להשלמתו ולקבוע לשם כך לוח זמנים מתאים.

העברת מידע בין קביעת שירותים שמיועדים להפחתת דרישות מהציבור )באמצעות  

נקבע כי על רמ"י  2020-ו 2019 בהנחיות רשות התקשוב לגיבוש תוכניות עבודה לשנים גופים(:

ובהתאם   מספקת  שהיא  בשירותים  מאזרחים  המידע  דרישות  צמצום  את  כמשימה  לקבוע 

למשימה זו לקבוע מדד לביצועה שיציג את מספר השירותים בהם הופחתה הדרישה למסירת  

 ו מסמכים. פריטי מידע א 

בהם מתוכננת  שבביקורת עלה כי רמ"י לא קבעה בתוכניות העבודה שלה מהם השירותים  

הפחתה של דרישת מידע ומסמכים מהציבור וגם לא קבעה את היעדים לצמצום היקף 

 המידע והאישורים הנדרשים מהציבור. 

 ך אחרים לצור  םיי ציבור  גופיםלבין    בינה  אוטומטית  מידע  העברת  מקיימת"י  רמככלל  כי    יצוין

לצורך מתן    למשל,)  מסוימותביצוע פעולות   לוועדות התכנון המקומיות  רמ"י  בין  היתר מקוון 

דיווח על מכירת  לרשות המיסים משמש את רמ"י  בין רמ"י ובין  ממשק  ,  48אישור לתוספת בנייה 

הקניית בעלות למשמש את רמ"י    בינה ובין מרשם המקרקעין בישראל  , ממשק 49זכות במקרקעין 

נכסים לרמ"י  ,  על  יש  אכיפהעם  ממשק  וכן  רישום    50גורמי  לעניין  הבנקים  עם  וממשק 

  םי תתקיים העברת מידע אוטומטית בינה לבין גופים ציבוריכי  משכנתאות(. כמו כן רמ"י מתכננת  

ממשקים היקף הבית המשפט; הרחבת  בינה לבין  : ממשק  במסגרת אספקת שירותים נוספים

ובין בישראל  בינה  המקרקעין  וערבויות    מרשם  "חכירה"  זכויות  עם  בנכסים  עדכונים  לקבלת 

  עבודת  לייעול  שלעצמןנחוצות כ  אלו  מידע  העברותמכרזי מקרקעין(.    תדיגיטליות )לצורך הגש

, ומכלל הדברים נראה  מהציבור המבוקש  והמסמכים המידע להפחית את אין בהן כדי אך"י, רמ

ובין ועדות הערבויות הדיגיטליות  בינה ובין מרשם המקרקעין בישראל לקבלת    יםממשקהכי רק  

 המידע המבוקש מהציבור.  לאפשר את הפחתת  יםעשויהתכנון המקומיות 

מהם   לקבוע  רמ"י  תפעל  השירותים  כלל  על  היא  השבהם  ולהפחתת  מסמכים  המידע 

לביצוע ממשקים להעברות מידע  הנדרשים   ולפעול  כדי לאפשר את הפחתם  מהציבור 

 . ואישוריםמספרם של אותם מסמכים 

 

 
 כאשר הנכס הוא מהוון ובבנייה רוויה.  48

 .1963-תשכ"גהחוק מיסוי מקרקעין )שבח ורכישה(,  73כמתחייב ממנה לפי סעיף   49

 המיסים בעניין הטיפול ברישום עיקולים ומלחמה בהלבנת הון.משטרת ישראל ורשות   50
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שדנה  ועדה  אכן פועלת  רמ"י  ב  בביקורת עלה כי  גופים ציבוריים:ועדה למסירת מידע בין  

הגישה לה בקשות לקבלת מידע רמ"י טרם   , אולם51בין גופים ציבוריים   בבקשות להעברת מידע

לא דנה בבקשות מסוג עדיין  הוועדה    ולמותר לציין כימגוף ציבורי אחר לצורך מתן שירות לציבור  

היא התבקשה לתת להם עלה כי    52זה. מעיון בבקשות שהוועדה קיבלה מגופים ציבוריים אחרים

דוח נכסים   לקבלתבקשה  מרשות האכיפה  . למשל, רמ"י קיבלה  רכי עבודתם השוטפת ולצ  מידע

מתומצת לצורך איתור נכסי חייבים, היא קיבלה מאגף שומת מקרקעין במשרד המשפטים בקשה  

  וכן קיבלה   לקבלת נתוני עסקאות ונתונים כמותיים לצורך הכנת דוח כספי לממשלת ישראל,

המ מקוון  בקשה  סים  ימרשות  מידע  "חוק   עלמידע    -לקבלת  ביצוע  לצורך  ובעלויות  נכסים 

 .53ם"המיסי

עדיין לא מתקיימת העברת מידע מגופים ציבוריים לרמ"י  שבמועד סיום הביקורת  יוצא  

שתכליתה צמצום המידע והאישורים שהציבור נדרש להמציא לרמ"י על מנת לקבל שירות  

בין השאר    יהציבור להמציא לרמ"נדרש  העברת זכויות במקרקעין    לשם  ,ממנה. למשל

 יש אישור לתוספת בנייה    קבלתשם  ולסים,  ינסח מרשם המקרקעין ואישורים מרשות המ

 .המקומית ועדהומה תכנוני מידע  דף להמציא 

ולגבש    לה על רמ"י לפעול להשלמת מיפוי המידע והמסמכים אשר הציבור נדרש להמציא  

 ל הציבור.  פניות לגופים ציבוריים אחרים על מנת לקבלם באופן מקוון ולהקל ע

  נוספים  נושאים)רמיטק( "ממופים    חדשה  מידע  מערכת  תוכנית  במסגרת  כי  בתשובתה  ציינה"י  רמ

 ". בעתיד וימומשו

 

 הנגשת מאגרי מידע לציבור

ישראל   ממשלת  בידי  המוחזק  ציבורי  הוא המידע  כדי   ,משאב  לפעול  הממשלה  משרדי  ועל 

לעבדו ולהשביחו, שכן בידי המגזר הפרטי וארגוני החברה וכדי  לציבור גישה מרבית אליו    לאפשר

האזרחית מיומנויות ויכולות טכנולוגיות מתקדמות ומסוגלוּת להתמקצע בפיתוח שירותים וכלים 

בהתאם בלכך  חדשניים.  ממשלה  ,  כי    2016  משנת   1933החלטת   ממשלתי  משרדעל  נקבע 

את כלל מאגרי המידע שעליהם הוא מופקד ויופקד, ובלבד שאין   2022 שנת עדלהנגיש לציבור 

ובכפוף לכך שאין מניעה לפרסומם על פי כל דין, ובשים לב לנושאי   ,בפרסומם מידע מזוהה

בהחלטה    נקבע  עודאבטחת מידע, הגנה על פרטיות מידע אישי ושיקולים רלוונטיים נוספים.  

כל משרד    האמורה על  עבודה  וולקבוע ת  שבידיומאגרי המידע    למפות את  ממשלתיכי  כנית 

לציבור המלאה  כן  ,להנגשתם  אם  לפרסו  אלא  מניעה  כי  עודם.  מיש  בהחלטה  רשות   נקבע 

ההתקשוב   בתחום הגורם  תהיה  מאגרי    ,זה  מנחה  באתר  יפורסמו  המאגרים  מידע הוכי 

 .54  (םיממשלתי

 
 .  1986-תשמ"והתקנות הגנת הפרטיות )תנאי החזקת מידע ושמירתו וסדרי העברת מידע בין גופים ציבוריים(, מכוח   51

 דיון. הוועדה קיימה שבעה דיונים ודנה בממוצע בשש בקשות במהלך כל  2020יוני  - 2019בחודשים דצמבר   52

 חייבים.  מכירתם של נכסיבתפיסתם והכוונה לפקודת המסים )גביה( שעוסקת ב  53

 .  data.gov.ilהאתר   54
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על פיו על רמ"י למפות את ו,  193355רשות התקשוב מתווה ליישום החלטה  פרסמה    2017בינואר  

, לשלב בתוכנית העבודה שלה תהליכי שיתוף הציבור 2017עד לסוף שנת    שבידיהמאגרי המידע  

מידע מאגרי  הנגשת  סדרי   -   בנושא  וקביעת  מידע  לפרסום  הציבורי  האינטרס  בירור  לצורך 

לכך,   מכןעדיפויות  האמור,  ולאחר  של  יוצא  וכפועל  עבודה  עליה  ,  תוכנית  שנתית  -רבלהכין 

 .  2022רשותה עד לשנת העומדים למאגרי המידע  להנגשת

התקשוב  2017ביולי   רשות  מאגרי  פרסמה  טבלה    (data.gov.il)  תייםהממשלהמידע    באתר 

וזאת על סמך דיווחי גופי הממשלה השונים. על פי טבלה זו   ,את מאגרי המידע שמופו  המרכזת

 מאגרי מידע.   16רמ"י החזיקה ברשותה 

הנגשת מאגרי  לעקרונות וסטנדרטים  בדבר    56פרסם ראש רשות התקשוב הנחיה   2018  בינואר

המידע שבמאגרים שיפורסמו   יש לתאר את מלוא מידע לציבור. מההנחיה עולה, בין היתר, כי  

כיצד להשתמש  להבין  אמינותו וועל מידת  מקורו  על    ,מהותו  לעמוד עלשהציבור יוכל    כדילציבור,  

קריא, נוח    ועליו להיות  דע באופן רציף )סמוך ככל אפשר למועד עדכונו(המי  . יש לעדכן אתבו

  לשימוש ולעיבוד.

 2020-ו  2019לשנים    עבודתםעוד הנחתה רשות התקשוב את משרדי הממשלה לקבוע בתוכניות  

כמשימה את נושא הנגשת מאגרי המידע לציבור והגדלת מספר המאגרים המונגשים. בהנחיות  

כי    2020לשנת   סוףנקבע  יונגשו לפחות    70%אותה שנה    עד  כל משרד  ממאגרי המידע של 

כפי שנקבע בהחלטת    2022  שנתהמשרדיים עד ל   פרסום כלל המאגריםוזאת לצורך    ,לציבור 

 .1933הממשלה 

ממשלה  מסרה    2019בינואר   החלטת  יישום  בנושא  דעת  חוות  לרמ"י  התקשוב    -  1933רשות 

פירטה את מידת עמידתה ביעדי החלטת הממשלה. על פי חוות הדעת   הנגשת מאגרי מידע, ובה

שכן לא הוגשה תוכנית    ,ביעד של הגשת תוכנית עבודה להנגשהבלבד  רמ"י עמדה באופן חלקי  

 במיפוי.  שנכללו המאגרים 16-( מ 12.5%)והיא הנגישה רק שניים  ,עבודה להנגשת מאגרים

בעלות רמ"י מאגר מידע בנושא יחידות הדיור עוד מסרה רשות התקשוב בחוות הדעת כי קיים ב

הציעה  היא  ו  ,מיקום ותאריך שיווק( שלא נכלל במיפוי,  השטח,  ותיחידמספר  ווק )יהמיועדות לש

 להנגישו. 

לשנים   רמ"י  של  העבודה  תוכניות  כי  עלה  תוכניות   2020  -   2017בביקורת  כללו  לא 

ברשותה לציבור, וגם לא    המפרטות משימות ויעדים של הנגשת מאגרי המידע הקיימים

פרסום    ולתעדף אתתהליכים של שיתוף הציבור על מנת לברר את האינטרס הציבורי  

 מאגרי המידע, כנדרש במתווה של רשות התקשוב ליישום החלטת הממשלה.  

 
- " מ1933מתווה ליישום החלטה    - "הנגשת מאגרי מידע לציבור    7.1.01הנחיות ראש רשות התקשוב הממשלתי מס'    55

5.1.17 . 

, "עקרונות וסטנדרטים לביצוע הנגשת  1.2.18-לתוקף ב שנכנסה 7.1.03הנחיית ראש רשות התקשוב הממשלתי מס'   56

 מאגרי מידע לציבור".
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רק שלושה מאגרי   הממשלה פורסמו  מאגרי  באתר  ,הביקורת  סיום  למועדעוד נמצא כי  

מידע של רמ"י )מאגר מלאי תכנוני למגורים, מאגר מכרזי קרקע פעילים ומאגר תוצאות  

שרמ"י דיווחה עליהם לרשות התקשוב. יתר על  המאגרים  (  19%-)כ  16המכרזים( מתוך  

הנדרש בהנחיות רשות  כי הם אינם עולים בקנה אחד עם כן, מבדיקת מאגרים אלה עלה

 :כמפורט להלן התקשוב

 ממצאי בדיקת מאגרי המידע :8 תרשים

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 , בעיבוד משרד מבקר המדינה.אתר מאגרי המידע הממשלתייםעל פי נתוני 

נמצאת  כי  בתשובתה  ציינה  רמ"י   המידע  בתהליך  היא  מערכות   במסגרתוו  ,הישנותשדרוג 

יהיו מאגרי המידע מטויבים ואפשר יהיה   תהליךמתבצעות פעולות לטיוב הנתונים. עם השלמת ה 

 להנגישם לציבור הרחב. 

מומלץ כי רמ"י תפעל לגבש תוכנית להנגשת מאגרי המידע הקיימים ברשותה לציבור, 

האינטרס הציבורי   לברר את  על מנת  הציבור  את  ותיזום תהליכים של שיתוף  ולתעדף 

מאגרי המידע, כנדרש במתווה של רשות התקשוב ליישום החלטת הממשלה. זאת  פרסום  

  תאם הב  הממשלה את מאגרי המידע של רמ"י לעיון הציבור  מאגרי  אתר על מנת לפרסם ב

 . 2016  משנת   1933חלטת ממשלה לה
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 המוקד הטלפוני

מהאזרחים פנו לגופים    36%-צוין כי כ  2018בדוח מדידת איכות השירות הממשלתי לציבור לשנת  

מענה  ההממשלתיים שנמדדו באמצעות המענה הטלפוני, וכי זמינות השירות הטלפוני, קבלת  

שה שקל ופשוט לקבל יצרו אצל הפונים תחו  הבעיה שבגינה פנו האזרחים לגופים אלהופתרון  

 . ענה לצורכיהםאת השירות ויש מ

ממוחשב  2006משנת   טלפוני  מוקד  מפעילה  ניתניםרמ"י  המוקד  ושירותי  חברה    ,  באמצעות 

היא תפעיל    לאחר זכייתה במכרז נקבע כי  החברה בחוזה שנחתם עם  חיצונית שנבחרה במכרז.  

ל. וועד שש שנים בסך הכ  להאריכה בשנה,המוקד לתקופה של שמונה חודשים עם אפשרות    את

ועדת המכרזים ו  ,פעמים  כמה רמ"י את תקופת ההסכם עם החברה  האריכה    שנים לאחר שש  

 15-כתקופה של    בסך הכול)דהיינו    31.8.20הארכת ההסכם עד  את  י אישרה  "העליונה של רמ

שנה( וזאת לאחר קבלת אישורה של ועדת הפטור באגף החשב הכללי שבמשרד האוצר )להלן 

ורמ"י שילמה במצטבר עבור הפעלת    ,מוקדנים  60-כועדת הפטור(. המוקד הטלפוני מעסיק    -

- כ  היא שילמה עבור הפעלת המוקד  2019מיליון ש"ח. בשנת    74-המוקד בתקופה זו סך של כ

 מיליון ש"ח.  7.5

ציונים שקיבלה רמ"י    מרמת    57רמת שביעות הרצון  המשקפים את בתרשים להלן מוצגים 

ממוצע הציונים שקיבלו כל הגופים שנבדקו בבדיקה  כן  ו  ההשירות של המענה הטלפוני של

שביצעה היחידה לשיפור השירות במסגרת דוח מדידת איכות השירות הממשלתי בשנים  

2017 - 2019. 

 
רשות התקשוב בחנה את רמת שביעות הרצון של האזרחים באמצעות שאלון טלפוני ובו הנשאלים התבקשו לדרג    57

עות הרצון  , שבילדבר  מי  עם  שישאת שביעות רצונם הכללית מהמענה הטלפוני, באיזו מידה הרגישו    5  -  1בסולם של  

יעילותו של תהליך מתן   ומה הייתה מידת  מזמני ההמתנה, עד כמה היה קל לקבל את השירות במענה הטלפוני 

 השירות באמצעות המענה הטלפוני. 



 
 
 
 

 

 

|  1788  |       

 

           היבטים בשירות לציבור ברשות מקרקעי ישראל  

הציונים שקיבלה רמ"י וממוצע הציונים שקיבלו כל הגופים  :  9תרשים 

 (נקודות  100  - 1בטווח שבין ) 2019 - 2017הממשלתיים שנבדקו בשנים 

, בעיבוד משרד מבקר דוח מדידת איכות השירות הממשלתי שביצעה היחידה לשיפור השירות  נתוני  על פי

 המדינה. 

לפוני של רמ"י, לפי בדיקת  עולה כי רמת שביעות הרצון מהשירות הט  9מתרשים  

רמת שביעות הרצון מהמוקדים ביתר  לממוצע    יחסיתרשות התקשוב, נמצאה נמוכה  

שביעות הרצון מהשירות הטלפוני של רמ"י  מזו,הגופים הממשלתיים שנבדקו. יתרה 

מהמוקדים   הממוצעת  שביעות הרצוןואילו    ,2019  -  2017  נמצאה במגמת ירידה בשנים

ציוני שביעות האחרים ביתר הגופי כי בהשוואת  יצוין  ם הממשלתיים דווקא עלתה. 

של   התחתון  בחלק  דורגה  רמ"י  השונות  היחידות  של  הטלפוני  מהמענה  הרצון 

. יצוין כי נימוקי 23-מ  19דורגה    2019שנת  וב  ,22-מ  16  דורגה  2018הרשימה: בשנת  

תרון הבעיה לאי פשביעות הרצון מהמענה הטלפוני היו קשורים בעיקר  -הלקוחות לאי

 שבגינה פנו למוקד. 

רמ"י והחברה החיצונית ציינו בתשובותיהן כי על פי סקר שביעות רצון שבוצע עבור רמ"י 

 מהלקוחות הביעו שביעות רצון גבוהה מהשירות במוקד הטלפוני.   86%-, כ2019בשנת 

כלל האמור מומלץ כי רמ"י תנתח ותבחן לעומקם את כל הנתונים העומדים  נוכח  

 טיוב ושיפור השירות.  לשם ,נטייםווהרלה בשיתוף הגורמים המקצועיים לרשות

של  התפלגות  תוצג  פניות. להלן בתרשים    163,000-התקבלו במוקד הטלפוני כ  2019בשנת   

 נושאי הפניות העיקריות. 
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  , לפי נושאים2019הציבור למוקד הטלפוני בשנת   פניות התפלגות   :10תרשים 

 )במספרים ובאחוזים( 

 

 , בעיבוד משרד מבקר המדינה. רמ"יעל פי נתוני 

יותר  עולה  מהתרשים בירורים לצורך    היו  הטלפוני  למוקד  מהפניות(  35%)  משליש  כי 

 . זכויות והעברת זכויות אישורי בעניין

המקוון שניתן בעניין אישורי זכויות והעברת זכויות הוא חלקי, ובין היתר הציבור    השירות

יכול לקבל מידע מקוון   וגם לא    עלאינו  סטטוס הטיפול בבקשתו לאישור זכויות בנכס 

יכול לקבל שירות מקוון בכל הנוגע לנכסים מהוונים   אינובבקשתו להעברת זכויות, הוא גם  

עשוי הציבור לפנות למוקד הטלפוני או להגיע    ולשם קבלת שירותים אלושאינם עירוניים,  

 "י. רמבעצמו למשרדי 

 

   הטלפוני המוקד הפעלת סדרי

  אתלפי דרישת רמ"י    תספקבמכרז    הזוכה  שהחברה  נקבע  2006  משנת המוקד    להפעלתבהסכם  

לבעלי עניין ולציבור   מתן שירות לקוחות;  מתן שירותי מידע קולי כללי לציבורשלהלן:    השירותים

ל גביצורכי  הרחב  בירורים,  לפעילות  יפניות,  הנוגע  בכל  פעולות  וביצוע  עומסי רמ"י;  ה  ניתוב 

ופניות טלפוניות)הפניות   המוקד הטלפוני  רמ"ימפקידי    (קבלת קהל  פניות הציבור ;  אל  ריכוז 

מתן  רמ"י;  מצב תיקם המתנהל ב  המבקשים לברר את תושבים למענה  מתן ;  מוקד מרכזי אחדב

שירותים נוספים ;  אישור על מצב זכויות  תן; מאפשרות לתשלום טלפוני באמצעות כרטיסי אשראי

 "י.רמ שתקבע
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השנים   במשךעם זאת, נמצא כי הלכה למעשה שירותי המוקד הטלפוני שסיפקה רמ"י לציבור  

   ד:והיו מצומצמים מא 

רמ"י הפעילה את המוקד לצורך קליטת שיחה )פנייה( והעברת תמציתה ליחידה    2013עד יוני  

ופעילותו   2013הרלוונטית ברמ"י. החל מיוני   רמ"י חיברה את המוקד למערכות המידע שלה, 

כמה פעולות הכרוכות בהוצאת מידע ממערכות באופן המאפשר לבצע באמצעותו גם  הורחבה  

מתן מידע אישי :  האלהורת שירותי המוקד הטלפוני כללו את השירותים  אלו. למועד סיום הביק 

משלוח העתקי בקשות ל  ברמ"י;המתנהל  נכסיהם  תיק  ל  הנוגעיםלכלל הנושאים  ללקוחות בנוגע  

 בכך,   לכל המעוניין)שאינו אישי(  מתן מידע מקיף  ;  מסמכים בדואר לבעל הנכס או למיופה כוחו

 .כתובות וטלפונים טפסים, , תוכניות מתאר,מכרזי מקרקעיןכגון מידע בנוגע ל

חלק רמ"י עדיין אינה מספקת באמצעותו  מכאן שגם לאחר שפעילות המוקד הורחבה,  

גביית   כגון  החברה,  עם  ההסכם  פי  על  במוקד  להתבצע  היו  שאמורים  מהשירותים 

 15וריכוז פניות הציבור, וזאת כאמור, אף שחלפו כמעט    תשלומים, הפקת אישורי זכויות

 המוקד ושבע שנים מאז חיבורו למערכות המידע של רמ"י. שנה מאז החלה הפעלת

סוגיית בבין הנהלת רמ"י לנציגות עובדיה  ניטשת מחלוקת    במשך שנים  ברקע הדברים יצוין כי

  , והואהליך משפטי בין הצדדיםבעקבות כך אף נפתח    .סדרי הפעלתו של מוקד טלפוני ברמ"י

 . 201858הסתיים במאי 

המפעילה    2018מבר  בדצ החברה  עם  ההתקשרות  את  הפטור  ועדת  שנים בהאריכה  שלוש 

פני לרמ"י    ציינה  . במסגרת הבקשה לארכה נוספת2021נוספות בפטור ממכרז עד לספטמבר  

ימשיך   המוקד הטלפוני  כיועדת הפטור כי בהתאם למו"מ בין ההנהלה לנציגי העובדים סוכם  

במהלכן יושלם המו"מ. עוד ציינה כי מדובר בבקשה  כחית והנובמתכונתו    לפעול עוד שלוש שנים

ספטמבר ב)ההפעלה  בתום מועד  ו,  להארכת תקופת פעילותו של המוקד במתכונת זו  אחרונהה

מוקד טלפוני הפעלת  מוקד טלפוני במיקור חוץ או  הפעלת  אחת משתי חלופות:    תיבחר(  2021

 פנימי. 

למועד סיום הביקורת, כשנה לפני סיום ההתקשרות עם החברה המפעילה את המוקד הטלפוני, 

-מיקור חוץ או מוקד פנים  -המוקד הטלפוני של פעילות הרמ"י טרם החליטה מה תהיה מתכונת 

כי   יצוין  התהליכים  ארגוני.  תמנעהתמשכות  הסדרה  שירותים    ללא  נוספים  טלפוניים  פיתוח 

 . מתקדמים לציבור

  

 
קבע    2018בפסק הדין ממאי    43. בעמ'  6797-06-17, ס"ק  6671-06-17פס"ד בית דין האזורי לעבודה בחיפה ס"ק    58

חלק  כי יש לראותה כלהקים מוקד טלפוני פנימי,    2013שנת  מ"י כלפי נציגות העובדים מהתחייבות רבנוגע לביה"ד  

ולפיכך רמ"י אינה רשאית לחזור בה    ,אליהן הגיעו הצדדים במסגרת ההסכם הקיבוצי ביניהםשמהסכמות קיבוציות  

 .הנדרש להקמתוצעד מהתחייבות זו ללא הסכמת נציגות העובדים, ועליה לנקוט כל 
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כי  נוכח כלל האמור מומלץ  הנפגע במשך שנים ארוכות מן המצב הקיים הוא הציבור. 

תקיים הליך של הפקת לקחים הנהלת רמ"י תקיים דיון שנתי בפעילות המוקד הטלפוני,  

היא   הלקחים  יישום  ולאחר  הציבור בנושא,  של  הרצון  שביעות  להעלאת  דרכים  תבחן 

 .רות זהימש

 ן בנושא עתיד להתקיים בעת הקרובה.רמ"י ציינה בתשובתה כי דיו

 

 מוקדי השירות המהיר 

מפעילה באמצעות מיקור חוץ חמישה    היא   2013החל משנת    ,כחלק ממערך השירות של רמ"י

להלן, כל המתוארות  שירות פנים אל פנים בביצוע ארבע פעולות    יםנותנש  מהירשירות  מוקדי  

אינן הן  נוס  ותכרוכ  עוד  החוכרים בתשלומים  אגרבחיוב  פעולה  תפים מלבד  הפקת :  59ביצוע 

 שאישר וביצעקליטת העברת זכויות או  הודעה על רישום זכויות, העברת זכויותאו  אישור זכויות

משכנת לרישום  התחייבות  מתן  משכן,  לרישום או    חדשה  הגורם  התחייבות  וביטול  נוספת 

)להלן    מפעילותהמוקדים  את  .  המשכנת החברות המפעילות( שנבחרו   -שתי חברות פרטיות 

)להלן   פי מכרז מוקדי  .  60המהיר( השירות  מכרז מוקדי    -במכרז   התמורה  ,המהירהשירות  על 

פעולות שהושלמו  תינתן  חברותל מוקדי    באופן  ,עבור  במספר השירות  שתקציב  תלוי  המהיר 

 הפעולות שהושלמו. 

מוקדי  היקף  עלנתונים  יוצגו  בתרשים  להלן          בשניםהמהיר    השירות  פעולות השירות שביצעו 

2017 - 2019  : 

 
 מבוצעות על ידי עובדי רמ"י במרחבי השירות. )מעבר לאגרות( הדורשות חיובים כספיים מהחוכרים  פעולות  59

 . באר שבעב תל אביב וב  יםמוקדהשנייה מפעילה    ה חבר; החיפהוב  ירושלים בנצרת,  ים במוקדמפעילה    אחת החברות  60
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                בשניםמהיר ההשירות  מוקדי  מספר הפעולות שביצעו    :11תרשים 

 )בממוצע לשנה(  2019 - 2017

 
 על פי נתוני רמ"י, בעיבוד משרד מבקר המדינה. 

 .גורם משכן  שאישר וביצעקליטת העברת זכויות  * העברת זכויות כוללת 

פעולות   47,500-בממוצע כ  מוקדי השירות המהירביצעו    2019  -  2017עולה כי בשנים    11מתרשים  

  ההיית   מהיקף פעילותם(  60%-אלה )כוכי הפעולה הנפוצה ביותר המבוצעת במוקדים    ,בשנה

 אישור זכויות. 

 7.5-כ  סכום כולל שלרמ"י לשתי החברות המפעילות  יצוין שעבור ביצוע הפעולות הללו שילמה  

 מיליון ש"ח בממוצע לשנה.  

המהיר. עם השירות  מוקדי  של    הםמשרד מבקר המדינה מציין לחיוב את פיתוח שירותי

  , , בעניין אישור זכויותמהירה השירות    יהרבות למוקד  לפניות  הסיבות  שאחת   תכןיזאת, י

זה. ל  היא מיעוט הפעולות המקוונות שניתן לעשות בעניין  ניתן משנה תוקף  צורך  בכך 

 . מקווניםהשירותים  ההיצע של ה הגדלת ב

 

 המהיר השירות במוקדי  SLAמדידת 

 ההליכים שהיא מבצעת במוקדי  תבנהלים המסדירים את ביצוע ארבע  SLAכאמור, רמ"י קבעה  

 ,האמור  SLA-נקבע כי על החברות הזוכות לעמוד ב  ירמוקדי השירות המההמהיר. במכרז    השירות
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 SLA-אם החברות המפעילות לא יעמדו ב  כי  61במכרזעוד נקבע  מן.  יוכך נקבע בחוזים שנחתמו ע

או יפעלו שלא בהתאם לנהלים, תפחית רמ"י את התמורה שהחברות זכאיות לה עבור פעולות  

 . שהושלמו

נקבעו משימות להקמת מערך לבקרה   2016-ו  2015יצוין גם כי בתוכניות העבודה של רמ"י לשנים  

 .מוקדי השירות המהירבעבודת  SLA-ממוחשבת אחר ה

 , המהיר  השירות  לשירות הניתן במוקדי  SLAנמצא כי רמ"י לא הקימה מערכת למדידת  

ה את  מודדת  לא  כן,  ש   SLA-והיא  כמו  שבוצעו.  הפעולות  דרשל  לא  מהחברות    הרמ"י 

על תוצאות המדידה  לה  ולדווח    SLA-את הממוחשבת  מפעילות למדוד בעצמן במערכת  ה

רמ"י להבטיח עמידה  אין באפשרות SLAעדר כלים ממוחשבים למדידת יבה באופן קבוע.

במקרים המפעילות  החברות    קנוס אתליכולה  לא  היא  ו  ,SLA-ב  המהירהשירות  וקדי  של מ

 בהם הן לא עמדו בו. ש

כ בממוצע  המפעילות  החברות  לבדיקת  מעבירה  רמ"י  לחודש  אחת  כי  מהתיקים    10%-יצוין 

טיפלו  ש המהירבהם  השירות  אם    מוקדי  היתר,  בין  נבדק,  בבקרה  לבדיקה.  שקדם  בחודש 

פעולה עומדת בכל ההנחיות של רמ"י  ו לא נרשמו יותר מפעם אחת, אם כלהפעולות שהסתיימ

בביצוע הפעולות. אולם בדיקות אלה SLA -ב  עמדהמהיר  השירות  אם מוקד  ו  האופן ביצועגבי  ל

 חלופה מספקת למנגנון בקרה ממוחשב על כלל התיקים.  בגדראינן 

  אינה על ביצוע פעולה לא תקינה, רמ"י  גם  קנס    כי יוטל  שהמכרז קובע  אףיצוין כי    עוד

 מתברר שנפלה בהם תקלה. שבבדיקהעל מקרים  המפעילות חברותקונסת את ה 

 

 תלות גיאוגרפית 

פנים.  אל  פנים  גם בשירות  כיום באמצעות מערכות ממוחשבות,  ניתן  לציבור  ככלל, השירות 

עה שפקיד במוקד המידע במערכות הממוחשבות הוא מידע ארצי. מכאן שלא צריך שתהיה מני

נוגע מסוים יוכל לספק שירותים )או לפחות חלק מהם( ב  ימהיר שנמצא באזור גיאוגרפשירות  

 בכל אזור אחר.   השוכןתיק של נכס ל

חמשת  כאמור,   את  מפעילה  חברות  םמוקדיהרמ"י  שתי  א .  באמצעות  את    'חברה  מפעילה 

 ירושלים. בחיפה ובנצרת, במפעילה את המוקדים  ב'וחברה  ,המוקדים בתל אביב ובבאר שבע

 
 . חלק בלתי נפרד מהחוזה הםכי מסמכי המכרז בחוזה עם החברות שמפעילות את מוקדי השירות המהיר נקבע   61
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: ניתן לקבל המהיר יש תלות גיאוגרפיתהשירות  נמצא כי בפועל לשירות שניתן במוקדי  

נכס   עבור  או   הנמצא שירות  האזור  מהיר של  במוקד שירות  רק  מסוים  גיאוגרפי  באזור 

לא בכל מוקד ומוקד.  באחד ממוקדי השירות המופעלים באמצעות אותה חברה, כלומר  

שהוא בעל זכויות בנכס בירושלים אך מקום מגוריו בבאר שבע יצטרך להגיע אדם    ,למשל

לקבלת שירות עבור הנכס למוקד השירות בירושלים או למוקד אחר שמופעל באמצעות  

יכול לקבל שירות במוקד הקרוב למקום מגוריו   אינו  והוא   ,אותה חברה )נצרת או חיפה(

   .המופעל במקרה זה באמצעות החברה האחרת

השירות הממשלתי מדידת  דוחות  התלות הגיאוגרפית נמצא בעקב  ביטוי לפגיעה באיכות השירות  

פורטו בין היתר נימוקים של לקוחות שלא היו מרוצים מהשירות   שנמסרו לרמ"י, ובהם  לציבור

ציין לקוח שלא היה מרוצה מהשירות כי: "טרטרו אותי מביתי   2018בדוח לשנת  ,  למשלברמ"י.  

זה  מהשירות כי: "  המרוצ  הציין לקוח שלא הי  2017ליד ירושלים עד באר שבע...". בדוח לשנת  

 אבסורד שאני בא מבאר שבע בשביל זה...". 

התנאים שנקבעו   רמ"י ציינה בתשובתה כי לא ניתן לבטל את התלות הגיאוגרפית האמורה נוכח 

חברות המפעילות. רמ"י הוסיפה  ההתקשרות החוזית עם המגבלות  ו  המהירהשירות  מכרז מוקדי  ב

 ערך התקשרות חדשה היא תוכל לבחון את האפשרות לביטול התלות הגיאוגרפית. י לכשתכי 

 השירות  יארצי במוקד-שירות כלל  מתןאפשר  ל  תשקולרמ"י  שבהתקשרות החדשה  מומלץ  

 .הנכס לש הגיאוגרפי במקום תלות ללא  כלומר ,מהירה

  

השירות מדידה של שביעות רצון מהשירות של מוקדי 
 המהיר

מדידה של שביעות רצון מהשירות מאפשרת לאתר נקודות לשיפור ולבחון את האפקטיביות של 

 מהלכים שבוצעו לצורך שיפור מתמיד בשירות.

המהיר נקבע כי מדי חודשיים יבצעו החברות המפעילות סקרי שביעות  השירות  במכרז מוקדי  

 רצון לקוחות.  

 בביקורת עלה כי רמ"י כלל לא דרשה מהחברות המפעילות לבצע את הסקרים האמורים. 

וגיבוש     העיקרייםהפרמטרים    שלרמ"י ציינה בתשובתה כי בוצע סקר בין היתר לצורך איתור 

 של  הממצאים ות. עוד ציינה כי בעבודתה היא מתבססת על המשפיעים על שביעות רצון הלקוח

 סקרי שביעות הרצון של רשות התקשוב ועל תלונות שמתקבלות ביחידת פניות הציבור של רמ"י.

ככלי פיקוח שירות  השל שביעות רצון מ  תיתיע  בדיקה  לבצע  ממליץהמדינה  משרד מבקר  

 . את נותני השירות ץימרהלי עהשירותים הניתנים לציבור וכאמצ עלובקרה 
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 ועברו מהמוקד הטלפוני פניות שהלמענה משך זמן 

מהיר שירות  המוקד הטלפוני פונה למוקד  ש  כל אימתהמהיר נקבע כי  השירות  במכרז מוקדי  

תוך שלושה  במענה  להם  יתנו  י  מוקדי השירות המהיר  ,בבקשה לביצוע בירור בנוגע לנכס מסוים

 ימי עבודה. 

שהתקבלו   2019  -   2017בכל אחת מהשנים    ממוצע של הפניותה מוצג מספרן    בתרשים להלן

, וכמו כן פניות שנענו(   -)להלן    מוקדי השירות המהירהמוקד הטלפוני ונענו על ידי    באמצעות

לאחר מועד   בודהימי ע  ארבעהמ  שנענו יותרשנתי של הפניות  הממוצע  שיעורן ה  מוצג בתרשים

  .מתוך כלל הפניות למוקד יהיהפנ

שיעור הפניות על ידי מוקדי השירות המהיר ו  פניות שנענומספר ה  :12תרשים 

 2019 – 2017בודה בשנים ימי ע לאחר יותר מארבעה שנענו 

 , בעיבוד משרד מבקר המדינה. רמ"יעל פי נתוני 

המהיר )למעט המוקד בדרום(  השירות  עולה כי בארבעה מתוך חמשת מוקדי    12מתרשים  

  30%-בין כ - גדולמארבעה ימים מתוך כלל הפניות היה  חר יותרלא שיעור הפניות שנענו 

מוקדי    46%-לכ רבים  שבמקרים  מכאן  זמן  השירות  מהפניות.  במשך  עמדו  לא  המהיר 

ברמת  ופגיעה  ללקוח  מענה  במתן  עיכוב  היא  במכרז. משמעות הדבר  המענה שנקבע 

כך,   על  נוסף  לציבור.  המהירשבמכרז    אף השירות  השירות  התמורה    נקבע  מוקדי  כי 

, בפועל SLA-עמידה ב-במקרים של איתופחת    לחברות המפעילות עבור פעולות שהושלמו

 . הדבר לא נעשה
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שנקבע במכרז בדבר מתן מענה    SLA-מומלץ כי רמ"י תבצע בקרה שוטפת על עמידה ב

המהיר, דבר שיתרום לשיפור השירות ועשוי להעלות את השירות  לפניות שהופנו למוקדי  

תופחת התמורה    SLA-בעמידה  -במקרים של איון של הלקוח. כן מומלץ כי  שביעות הרצ

 בהתאם לתנאי המכרז.  

מוקדי לשירות הניתן ב  SLAכי רמ"י לא הקימה מערכת למדידת  מכל האמור לעיל עולה  

יתר על כן,   באמצעותם.ל הפעולות שבוצעו  ש SLA-היא לא מודדת את הו  מהירההשירות  

  SLA-מהחברות המפעילות למדוד בעצמן במערכת אוטומטית את הרמ"י כלל לא דרשה  

לבצע את סקרי שביעות הרצון שהן  או  ולדווח על תוצאות המדידה באופן קבוע לרמ"י  

השירות אין באפשרות רמ"י להבטיח עמידה של מוקדי  כך,  נדרשו לבצע על פי המכרז.  

יכולה להפעיל סנקציות    היא לא ממילא  והתחייבו,    החברות המפעילותשלו    SLA-המהיר ב

 בהם הן לא עמדו בו.שנגד החברות המפעילות במקרים 

תשובת חברה א'( בנוגע         -למשרד מבקר המדינה )להלן    2021בתשובתה מינואר  חברה א' ציינה  

וכי היא "משתתפת ויוזמת כל   ,תלויה במידה רבה הן בספק והן במזמין"  SLA-כי "עמידה ב  SLA-ל

הא  על  דיונים  בהיבט  העת  והן  תהליכי  בהיבט  הן  השירות,  וייעול  לשיפור  השונות  פשרויות 

 מערכתי/מחשובי". 

יומית על עבודת מוקדי השירות המהיר בהתאם  ציינה בתשובתה כי היא  רמ"י   מבצעת בקרה 

ו כשלים  ללמשאבים  מניעת  רבדים:  בשני  נעשית  הבקרה  לרשותה.  העומדים    קודם מערכות 

ובקרה לאחר  ל הנחיות חשות. במסגרת מניעת הכשלים היא הכינה  ההתרהתרחשותם  אוגדן 

ייעודי   מוקד לעבודה  מסמיכה  השירות  י פעילות  היא  השירותב  םעובדי ;  אשר   מוקדי  המהיר 

הסמכה  לעבור  מחויבים   עבודתם  להבטחת מבחן  את  לבצע  ניהול   שםל;  כשירותם  הבטחת 

העסקית מינתה    הפעילות  היא  מוקדים  במוקדים  בידיהם  ו,  דין  עורכי  הם שבמקצועם  מנהלי 

  אישורהל  קודםהפעולה    על  הבקר; גובש מפרט בדיקה לצורך  סמכויות להעברת זכויותהופקדו ה

. רמ"י לאיתור חריגות מלוח הזמנים שנקבע  יומית-יום  בתדירות  מבוקרים  יםמוקדבתורי העבודה  ו

ק ילהפ  אפשר   אי   וכי  ,ת במדידת לוחות זמניםאינן תומכ  ישנותמערכות המידע ה  הוסיפה וציינה כי

כי היא  ; רמי ציינה  קנסותהאת נוסחת המכרז בדבר    הפעיללא ניתן ללכן גם  ,  מנהלים  דוחות

 . SLA-ב עומדיםמוקדי השירות המהיר ש לוודא  כדי בקרה לביצועמבצעת "בדיקה ידנית יומית" 

להבטיח  פיתוח    תשלים"י  רמכי    מומלץ כדי  יעמדוכלים  המפעילות  ברמת   שהחברות 

וזאת כדי   ;ולהדק את הפיקוח על פעילותן  ,SLA-בובכלל זה    לה,  התחייבוהן  שהשירות  

 לשפר את רמת השירות שהיא מספקת ללקוחותיה. 
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 המהיר בתקופת הקורונה השירות השירות במוקדי 

 17.3.20-הגופים הממשלתיים לספק החל מבעקבות משבר הקורונה ובהתאם להנחיה שקיבלו  

. 63את קבלת הקהל במשרדיה 18.3.20-הפסיקה רמ"י החל מ 62"שירותים חיוניים בלבד לציבור"

לרישום   התחייבות  זכויות,  אישור  בעניין  לבקשות  מענה  ליתן  מאמץ  ייעשה  כי  הודיעה  היא 

חוזיהמשכנת זכויות , חתימת  והעברת  אחרים,   ,ם  דחופים  בנושאים  וכן  בנושאים האמורים  וכי 

 שאינם סובלים דיחוי, ניתן לפנות אליה באמצעות אתר האינטרנט שלה.  

מנהלי הגופים הממשלתיים "להיערך לשינוי המדיניות" על את    64הנחתה הממשלה   26.04.20-ב

מנהלי הגופים הממשלתיים    65הונחו  3.5.20-וב  ,מנת להחזיר בהדרגה את מתן השירות לציבור

"אם לא ניתן לספק את  הגופים    מקבלי שירות למשרדי ם שלכניסתאת   אותו יוםלאפשר החל מ

כי החל מאותו יום  66רמ"י הודיעה   17.5.20-בהשירות מרחוק באמצעים חלופיים או דיגיטאליים". 

ניתן יהיה להגיש מסמכים גם בעמדות    דיגיטלית והוסיפה כי  במתכונת  כלל הבקשות אליה יוגשו

תהליכים   פירטה  רמ"י  בהודעה  הרשות.  במרחבי  קהל  שהמודיעין  קבלת  תתקיים  לשם  לא 

הודעה על או    אישורי זכויותמהיר )השירות הובכלל זה התהליכים שנעשים במוקדי  אספקתם,  

זכויות  משכנת;  רישום  לרישום  זכויותו  וביטולה  ה התחייבויות  ותהליכיהעברת  אחרים (  ם 

  במרחבים בתיאום מראש. לשם אספקתם תתאפשר קבלת קהלש

בו הפסיקו כלל משרדי רמ"י שהמהיר הפסיקו לקבל קהל במועד השירות כי מוקדי  עלה

, 17.5.20-אך בהתאם להודעת רמ"י בנוגע לקבלת הקהל החל מ   ,(18.3.20-לקבל קהל )ב

  הביקורת   סיום  במועדכי  ו  ,ראשקהל בהם, גם לא בזימון תור מההיא לא חידשה את קבלת  

 .  האינטרנט באמצעות שהוגשו בבקשות רק טיפלו  הם

לציבור  רמ"י  את רמת השירות שסיפקה  משרד מבקר המדינה בדק כמה היבטים המשקפים 

 המהיר בתקופת הקורונה. השירות באמצעות מוקדי 

עם סגירתם    מוקדי השירות המהירבתרשים להלן מוצג מספר התיקים שהמתינו לטיפול   

 לקבלת קהל בתחילת תקופת הקורונה ובכמה מועדים במהלך התקופה:

  

 
תקנות שעת  מכוח    17.3.20-משל נציב שירות המדינה והממונה על השכר והסכמי העבודה במשרד האוצר  הנחיה    62

  - )להלן  2020-ה החדש(, התש"פחירום )הגבלת מספר העובדים במקום עבודה לשם צמצום התפשטות נגיף הקורונ

 תקנות הקורונה(.  

 .  17.3.20רשות מקרקעי ישראל, "הודעה בדבר מעבר פעילות רשות מקרקעי ישראל למתכונת חירום",   63

   .5021ה ממשל תהחלט  64

  , לתקנות הקורונה 7נציב שירות המדינה והממונה על השכר והסכמי העבודה במשרד האוצר מכוח תיקון   יה שלהנח  65

   .5037והחלטת ממשלה 

 ". 17.5.2020רשות מקרקעי ישראל, "הנחיות קבלת קהל, הגשת בקשות ומסמכים ברשות מקרקעי ישראל החל מיום    66
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המהיר במהלך  השירות  תיקים בהמתנה לטיפול במוקדי מספר    :13תרשים 

 משבר הקורונה 

 

 . , בעיבוד משרד מבקר המדינה רמ"יעל פי נתוני 

יוני    2020עולה כי ממרץ    13מתרשים   מספר התיקים בהמתנה    גדל  2020ועד סוף 

במוקדי   ב2,608-ל  650-המהיר מהשירות  לטיפול  כי  עולה  עוד  הצטמצם    1.9.20-. 

לעומת מספר התיקים בסוף   לטיפולשהמתינו  המהיר  השירות  במוקדי  מספר התיקים  

ממספר    2.5מפי    גדול יותרל היה  , אולם עדיין מספר התיקים שהמתינו לטיפו2020יוני  

 בתחילת משבר הקורונה. של מוקדי השירות המהירהתיקים שהמתינו לטיפול 

המהיר הוביל את רמ"י לעדכן השירות  במספר התיקים בהמתנה לטיפול של מוקדי    הגידול 

ה  מוצגים    SLA-את  להלן  בתרשים  במוקדים.  הפעולות  בלביצוע  לביצוע   SLA-השינויים 

 למסמכים שמוגשים בדואר או באינטרנט.  המהירהשירות עות מוקדי פעולות באמצ
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  מוקדי השירות המהירלביצוע פעולות באמצעות   SLA-השינויים ב  :14תרשים 

   )ימי עבודה(

 

, ובייחוד בולט הדבר SLA-עולה כי בעקבות המשבר האריכה רמ"י את ה  14מתרשים  

הארכה   .ימי עבודה  15תוספת של    -ימים    20-מחמישה ימים ל  -בעניין העברת זכויות  

ערכות לוקה בחסר יעל ה   להעידלביצוע פעולות כאמור יש בה כדי    SLA  ניכרת של

 המהיר בתקופת המשבר.  השירות של רמ"י להחזרת השירות לציבור במוקדי 

מספר התיקים  בעניין    1.9.20-המהיר בהשירות  בתרשים להלן מוצגת תמונת המצב במוקדי   

ומשך הזמן שהמתין לטיפול התיק הוותיק ביותר מבין התיקים  שהמתינו לטיפול    ים חדשה

 האמורים.
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ומשך הזמן   1.9.20-בשהמתינו לטיפול  ים חדשה מספר התיקים   :15תרשים 

 שהמתין לטיפול התיק הוותיק ביותר  

 , בעיבוד משרד מבקר המדינה. מ"ירעל פי נתוני 

תיקים הכוללים פנייה חדשה  המהיר  השירות  חמשת מוקדי  מ   שנייםב  כי  עולה  15  תרשיםמ

כ ובשניים    30-המתינו  יותר מכךנוספייום  ארוך  זמן  המוקדים    ,ם  וכי בשלושה מחמשת 

 תיקים. 480-המתינו לטיפול יותר מ

שסיפקה  לשירותים  הקורונה  בתקופת  רמ"י  שנתנה  שהחלופות  עולה  האמור  מכל 

כך, רמת עקב  לא היו מספקות.    -תקופת הקורונה    לפניר  המהי השירות  באמצעות מוקדי  

מוקדי   באמצעות  רמ"י  שסיפקה  )טיפול  השירות  השירות  הקורונה  בתקופת  המהיר 

 , לרמת השירות שהיא סיפקה קודם לכן  יחסיתבבקשות שהוגשו באינטרנט( הייתה נמוכה  

   לטיפול. המתינושל תיקים ש גדול מספרהם הצטבר בוכפועל יוצא 

 שבגינו השירות המהיר בתקופת הקורונה,    במוקדירמ"י ציינה בתשובתה כי נוכח המצב שנוצר  

עוד ציינה רמ"י כי   הפיקוח על המוקדים.את פעלה להדק  היא    ,בעניין  תלונות ציבור רבות  הוגשו

 , ועם זאת היא פועלת המפורסם לציבור  SLA-להאריך את ה  הטיהחלהיא  מגבלות התקופה  נוכח  

 המקורי. SLA-לצמצם את לוחות זמנים ולחזור ל

היא מבצעת במוקדי השירות המהיר, שההליכים    מורכבות  לנוכחחברה א' ציינה בתשובתה כי  

בתקופה קצרה  ו  פתאומי   כה   באופן  ייחודיש קושי רב בהסבה שלהם "לעולם מקוון" לחלוטין, ב

כוח    היקף  להפחתת קדים הביאו  כל כך. עוד ציינה החברה כי מקרי מחלה ובידוד שאירעו במו 

  הפסקת להתמודד עם    כדיוכי    ,לכך"פתוחות" בהתאם  הפניות  ה  במספר  ולגידולהאדם הפעיל  

פעלו   והחברה  רמ"י  במוקדים,  הקהל  מנת    לפתחקבלת  על  חלופיים  או  עוקפים  תהליכים 

לע למשק,  חיוני  שירות  לסגור  ולא  שירות  לתת  במחיר  ילהמשיך  ההליכים.   התמשכותתים 
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בהתאם לזמני הטיפול   SLA-היא עמדה "עמידה מלאה ב  2020אוקטובר  ב החברה הוסיפה כי  

 המעודכנים". 

מהיר  וסדור  ליך  ם תהיקישרמ"י ת  ץמלנוכח המתואר ונוכח התמשכות משבר הקורונה מו

זאת על מנת שכבר .  בכל הנוגע לפעולותיה מתחילת המשבר ואילךשל הפקת לקחים  

זו, ובכלל בעת משברים מתמשכים,   יחולו מגבלות כאלה ואחרות בכל הנוגע אם  בעת 

לאופני אספקת שירותיה לציבור ובעיקר פנים אל פנים, היא תיערך טוב יותר לאספקת 

בדרכים לציבור  נאות  השירות    שירות  ברמת  הירידה  מינימום  לכדי  תצומצם  חלופיות, 

 .הדביק את הפערים לעניין הטיפול בהםתיקים הממתינים כדי לה בדחיפות ויטופלו

עוד מומלץ כי רמ"י תבחן את כל מערך השירותים שהיא מספקת בעת משבר הקורונה 

דרכים   לציבור  למדידתותבחן  אלו  שירותים  בנושא   רמת הספקת  דרכים וכ,  ולמעקב   ן 

 פיתוח שירותים מקוונים נוספים לציבור בעיתות שגרה.ל

 

 משך טיפול בהליכים בעסקאותהבקרה על 

עסקאות   אלפי  העסקיים  המרחבים  באמצעות  ברמ"י  העסקית  החטיבה  מבצעת  שנה  מדי 

במקרקעין. המרחבים העסקיים פועלים בהתאם לתהליכי עבודה לביצוע עסקאות המעוגנים 

המפת"ח קובע בין    .67מפת"ח   -   פרטת את מגוון הפעולות המבוצעות ברמ"ימשמפת התהליכים  ב

 , המסמכים הנדרשים בכל תהליך לביצוע עסקההצוות המטפל, הבסיס המשפטי    היתר את 

 (.SLAשלבי ההליך )מ דזמני הטיפול בכל אח העסקה ו

משך הטיפול של המרחבים בהליכים הכלולים  למדידתכלי ממוחשב  רמ"י  נמצא כי אין ל

שבאחריותם, ובפועל לצורכי בקרה על הימשכות ההליכים נדרשת    בעסקאות מקרקעין

 בדיקה פרטנית של כל עסקה ועסקה. 

זמן הביצוע של הליך בדק משרד מבקר המדינה באופן פרטני את  להמחשת חשיבות הבקרה,  

קרקע   אקר  עסקאות  20-בשומת  באופן  מרחבים שנבחרו  מכמה  לכך   SLA-ה.  68אי  שנקבע 

 להלן הפרטים בלוח: . יום 21 הוא במפת"ח  

 
 ". מפת פישוט תהליכים חדשה - מפת"ח " 11.02Mנוהל מס' ראו   67

שנבדקו בוצעו    הליכים. ב2019-ל  2017נבדקו עסקאות שבהן מועד פתיחת התיק ומועד ההחלטה היו בין השנים    68

 עסקאות במועדים אלה.   5,075
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  שנבחרו באופן אקראי  עסקאות   20-ב שומת מקרקעיןשל זמן הביצוע  :2לוח 

 מרחב עסקה 

  שנת

ביצוע  

 שומהה

מס' ימי  

הטיפול  

 מרחב עסקה   בשומה* 

שנת  

ביצוע  

 השומה

מס' ימי  

הטיפול  

  * בשומה

 15 2018 צפון  י"א  88 2017 ירושלים  א'

 15 2017 מרכז  י"ב  80 2019 מרכז  ב'

 14 2018 ירושלים  י"ג   61 2018 ירושלים  ג' 

 11 2018 דרום י"ד  47 2017 צפון  ד'

 11 2018 דרום ט"ז   36 2019 חיפה  ה'

 9 2018 חיפה  ט"ז   33 2019 ירושלים  ו'

 9 2017 צפון  י"ז  29 2018 מרכז  ז'

 7 2018 צפון  י"ח  24 2018 ירושלים  ח'

 7 2018 צפון  י"ט  17 2019 דרום ט'

 7 2018 צפון  כ'   17 2018 צפון  י'

 * ימי עבודה ממועד הזמנת השומה ועד מועד ביצועה. 

 

היה ארוך שומה  הזמן ביצוע  מהעסקאות  (  40%)  שמונהכי ב  עולההתיקים שנבדקו    מנתוני

 "ח. במפתכאמור לביצוע שומה  שנקבעו הימים 21-יותר מ

  , עדר כלים למדידת משך הטיפול בעסקאות אין בידי הדרג הניהולי תמונת מצב זמינהיבה

ואין ביכולתו לעמוד בזמן אמת על   ,עדכנית ומייצגת של משכי הטיפול בהליכי העסקאות

 , ולפעול להסרתם.  אם אכן יש חסמים כאלהחסמים המעכבים את קידומן,  

 הנדרשים לצורך בקרה נאותה.  לפיתוח הכלים הממוחשביםמומלץ כי רמ"י תפעל 
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 הנגשת השירות לציבור

 הנגשה לאנשים עם מוגבלות 

כ  2018בשנת   מן    20%-כשהם  ,  ומעלה  20  בני  69מיליון אנשים עם מוגבלות  1.1-היו בישראל 

הכללית אלו  האוכלוסייה  מוג70בגילאים  עם  לאנשים  זכויות  שוויון  חוק  התשנ"ח.   1998-בלות, 

לעגן את זכותו של אדם עם מוגבלות להשתתפות שוויונית  נועד, בין היתר,    ,חוק השוויון(   -)להלן  

ופעילה בחברה בכל תחומי החיים, וכן לתת מענה הולם לצרכיו המיוחדים באופן שיאפשר לו 

כי אדם עם מוגבלות  חוק השוויון קובע    מרבית, תוך מיצוי מלוא יכולתו.ה לחיות את חייו בעצמאות  

השירות    הותקנו תקנות  חוק זה  שירות ציבורי. מכוחקבלת  ול  לצרכיו  מקום ציבורילהנגשת  זכאי  

 המפרטות את התאמות הנגישות שכל נותן שירות חייב בהן.

עם  השוויון  חוק   לאנשים  נגישות  התאמות  לבצע  ציבורי  שירות  למתן  שאחראי  מי  כל  מחייב 

נפרד מן השירותים הניתנים והמיועדים לכלל הציבור, ולא בנפרד ממנו. מוגבלות, כחלק בלתי  

החוק מבחין בין נגישות למקום, שעיקרה הסרת חסמים פיזיים במבנה שהשירות ניתן בו, ובין 

 .  71נגישות לשירות, שעיקרה הסרת חסמים בין האדם לנותן השירות 

בהם  שתיים הוא נגישות המקומות  בגופים ממשלהיחידה לשיפור השירות  אחד הנושאים שבודקת  

בדיקה בנושא הנגישות(. ההיבטים    -ניתן השירות ונגישות השירות לאנשים עם מוגבלות )להלן  

שנבדקים הם: האם יש חניית נכים, האם יש כבש )רמפה( בכניסה למקום השירות או למעבר 

ת בישיבה והאם  בין מפלסים במקום השירות, האם יש דלפקים מונמכים המתאימים לקבלת שירו

 . 72יש מערכות עזר לשמיעה 

כל הגופים  שקיבלונגישות ה  בנושא  בבדיקה הציונים ממוצע ,התקשוב רשות נתוני פי על

. מדובר  68"י קיבלה בבדיקה היה  שרמואילו הציון    ,נקודות  80היה    2019שנבדקו בשנת  

מדובר בפער   ציון הממוצע של כלל הגופים הממשלתיים שנבדקו.מה  18%-בכ  בציון נמוך

 "י לשיפור הנושא. רמניכר הדורש פעולה נמרצת של  

 

  

 
, כאדם עם לקות פיזית, נפשית או  1998-אדם עם מוגבלות מוגדר בחוק שוויון זכויות לאנשים עם מוגבלות, התשנ"ח  69

 ה באופן מהותי באחד )או יותר( מתחומי החיים העיקריים. ישכלית, קבועה או זמנית, אשר תפקודו מוגבל בעטי

אנשים  נציבות שוויון זכויות לאנשים עם מוגבלות,    ברוקדייל.- ג'וינט- מכון מאיירס  שביצע  2018לשנת  ומדנים  לפי א  70

 .נתונים סטטיסטיים נבחרים 2019עם מוגבלות בישראל 

 . 192(, "הבטחת זכויות של אנשים עם מוגבלות בהליכים משפטיים", עמ' 2019) ב 69דוח שנתי מבקר המדינה, ראו   71

כמו כן נבדק אם יש תאי שירותים לנכים, אך היבט זה משוקלל בציון "רמת התנאים בזמן המתנה" ולא בציון לנגישות    72

   לאנשים עם מוגבלות.
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 תן השירות  בהם ניש מקומות ל ת ושי הנג

במשרד שיחידת מינהל הדיור הממשלתי  ככלל, בנגישות למשרדי רמ"י מטפלת    "י:רמ  משרדי

 .73האוצר

בהם  שמהמשרדים העיקריים    שישה   ,הדיור הממשלתי  ממינהלפי המידע שהתקבל    על

  אין  משרד נוסף אחדב.  74שירות פנים אל פנים נגישים לאנשים עם מוגבלות  מספקתרמ"י  

 . 75השירות  ניתן בהם ש השטחים  לכלל נגישות מורשה של אישור

במוקדי    :המהירהשירות    מוקדי  משרדי לציבור  השירות  רמ"י השירות  את  המהיר מספקת 

פרטיות.   באמצעות חברות  מוקדי  בכאמור  "החברה מתחייבת  השירות  מכרז  כי  נקבע  המהיר 

ברשות יש  בבדיקה נמצא כי    שהמשרדים יהיו נגישים לבעלי מוגבלויות בהתאם לדרישות החוק".

   נגישות בדבר עמידת המבנים שבהם נמצאים המוקדים בדרישות החוק.   מורשירמ"י אישורים של  

 

 הנגשת השירות  

שיוכלו לצרוך  באופן, הםשירות נגיש לאנשים עם מוגבלות הוא שירות הנותן מענה לצרכים של

את השירות באופן דומה לאנשים בלי מוגבלות. תקנות השירות מחייבות כל מי שאחראי לספק 

 .  שירות ציבורי בהתאמת נגישות לאותו שירות

; ביצוע התאמות  התאמת הנהלים, ההליכים והנוהגים בשירותהנגשת השירות כוללת, בין היתר:  

התקנת שילוט ,  כשולים במעברים ובין פריטי ריהוטהסרת מפיזיות במקום מתן השירות ובכלל זה  

המתנה  ,נגיש ועמדות  שירות  דלפקי  אינם  ;  הנמכת  אשר  עזר  ושירותי  עזר  אמצעי  הספקת 

מסופקים לציבור במהלך הרגיל של מתן השירות, ונועדו להבטיח, לקדם או לשפר את נגישות  

סיוע ערכות למתן  י, הלשמיעההצטיידות במערכות עזר  זה    ובכלל,  השירות לאנשים עם מוגבלות

 אינטרנטהביצוע התאמות נגישות במידע, לרבות מידע הנמסר באמצעות אתר  ו  76במילוי טפסים

  הכשרת העובדים כיצד לתת שירות נגיש לאנשים עם מוגבלות.ו

על פי התקנות היה .  לשירותלביצוע התאמות הנגישות  מדורג  לוח זמנים  תקנות השירות קבעו  

לזיהוי של התאמות  שהיא מספקת  בדיקה ראשונית של השירות    2014עד אפריל  על רמ"י לבצע  

 את ביצוע ההתאמות.   2018עד נובמבר לבצע לסיים ו הנגישות הנדרשות

 
 . יחידת מינהל הדיור הממשלתי משרדי מוקדי השירות המהיר אינם בטיפול  73

ומרכז העיקולים הארצי בירושלים,  משרדי    74 חיפה,  במרחב דרום,  במטה רמ"י  ירושלים, במרחב  מרחב תל  במרחב 

 . אגף בעלות ורישום הארצי בתל אביבבאביב והמרכז, ו

. לפי מינהל הדיור למבנה לא נדרש אישור נגישות היות שהמשרד מיועד לפינוי  משרד מרחב צפון אין אישור נגישותב  75

נקבע כי גוף ציבורי לא יהיה חייב בביצוע התאמות הנגישות הנדרשות  ט, 19סעיף    ,חוק השוויון)ב 2021וף שנת עד ס

 .  (2023 בבניין קיים שיפונה עד סוף שנת

סיוע במילוי הטופס   ן, יינתשירות נדרש הציבור למלא טופסמקום שבו ניתן ה ב אם    , בתקנות השירות  31על פי תקנה    76

 . בעצמו  תווא קב מוגבלותו אינו יכול למלא לבקשת אדם אשר ע
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בביקורת נמצא כי רמ"י טרם החלה בביצוע הבדיקה לזיהוי התאמות הנגישות הנדרשות  

משש שנים מן המועד    יותרשים עם מוגבלות אף שחלפו  של השירות שהיא מספקת לאנ

 מוגבלות.   רמ"י טרם התקינה אמצעי עזר לאנשים עם כי לביצועה, ו 

 

 שירות לאנשים עם מוגבלות ן תמהכשרת העובדים ל 

למתן שירות לאנשים עם מוגבלות. על פי תקנות השירות, נותן שירות נדרש להכשיר את עובדיו  

אמצעי עזר ובביצוע התאמות למקום נותן השירות בהשקעה של  ללא הכשרה של העובדים, ה

הארגון את הכלים    לעובדי  להקנות  היא  מטרת ההכשרה  בו ניתן השירות עלולה לרדת לטמיון.ש

, מובהרההכשרה  במסגרת  והמיומנויות הנדרשים לשם מתן שירות נגיש לאנשים עם מוגבלות.  

כיצד לתפעל ציוד ו   משל מוגבלות שמיעה(כיצד מתקשרים עם אדם עם מוגבלות )ל  ,בין היתר

 , כדי לספק שירות מכבד  .מיוחד שהותאם לאנשים עם מוגבלות )למשל מערכת עזר לשמיעה(

עמדות של נותני השירות כלפי היהיה צורך גם בשינוי  שיתכן  ישוויוני ומכיל לאנשים עם מוגבלות,  

אנשים עם    עלידי הקניית ידע    , בין היתר, עללהתבצעאנשים עם מוגבלות. שינוי עמדות יכול  

ודיאלוג   מפגש  יצירת  מקבלי   עימם מוגבלות,  בפני  העומדים  והקשיים  האתגרים  של  ולמידה 

 השירות ונותני השירות. 

בארגון, כלל העובדים  ליידע את  על פי תקנות השירות, נותן שירות נדרש    :עובדיםכלל היידוע  

החובות הכלליות מכוח חוק שוויון ותקנותיו, לרבות איסור הפליה ומתן    מהן ,  2014עד אוקטובר  

 יידוע העובדים בנושא חוק השוויון(.  -)להלן  שירות שוויוני

בחודשים  שהתקיימו הרצאות באמצעותעובדיה בנושא חוק השוויון כלל  את יידעה"י רמכי  יצוין

 . תקנותב  שנקבע המועד לאחר וחצי  שנים כשלוש ,2018מרץ -פברואר

של   שהכשרה  להעובדים  שירותתפקידם  המ  ספק  עליהםושל  תקנות   :מונים  פי  על 

השירות, נותן שירות נדרש להכשיר למתן שירות לאנשים עם מוגבלות את העובדים שתפקידם  

לציבור שירות  שירות(  -)להלן    לספק  עליהםו  עובדי  הישירים  הממונים  ממונים   -)להלן    את 

בהם    ישירים(. שיש  מגופים  לה  25-יותר  נדרשים  דרכים:   כשירעובדים  בשלוש  עובדיהם  את 

דיגיטלי אחת לשנה   או באמצעי  כללית(;   - )להלן    2014מאוקטובר    - הדרכה בדפוס  הדרכה 

חווייתית מאוקטובר  77התנסות  יאוחר  לא  פרטנית   -)להלן    2016,  הדרכה  חווייתית(;    התנסות 

ל   ראשונה יאוחרלעובדים האחראים  לא  עזר  ראשונה    2014מאפריל    שירותי  והדרכה פרטנית 

על רמ"י להתקין באופן מדורג עד היה ש  ים אמצעה בהפעלת אמצעי עזר בסמוך למועד התקנת  

 הדרכה פרטנית(. -)להלן  2017אוקטובר 

היו   60-וכ  ,עובדי שירות  היו  המבין כלל עובדי  250-על פי נתוני רמ"י, למועד סיום הביקורת כ

 ממונים ישירים. 

 
 בהם נתקל אדם עם מוגבלות. שמדובר לרוב בסדנאות שבהן אדם ללא מוגבלות יתנסה במצבים    77
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יומיות, -קיימה רמ"י הדרכות כלליות, במסגרת סדנות חד  2020לינואר    2018בין החודשים נובמבר  

חיפה, תל אביב, ירושלים,  -לממונים הישירים בכל המרחבים ולעובדי שירות בחמישה מרחבים 

 ר, התנסות חווייתית.  צפון, מרכז )מרחב שירות(. על פי תוכנית הסדנה, היא כללה, בין הית

ספטמבר  ב הביקורת,  סיום  שנים  2020מועד  כשבע  השירות  לאחר  ,  תקנות  כניסת 

  תל,  חיפה  -   מרחבים   בחמישה  רמ"י קיימה הדרכה כללית והתנסות חווייתית  ,78לתוקפן 

רמ"ישירות)מרחב    מרכז,  צפון,  ירושלים,  אביב זאת,  כללית   (. עם  קיימה הדרכה  טרם 

עובדי השירות במרחב דרום ובמרחב העסקי של מרחב מרכז )מדובר והתנסות חווייתית ל

רמ"י  23%-כ  ששיעורםעובדים    57-ב כן,  כמו  ברמ"י(.  השירות  הכשירה    טרם   מעובדי 

 עובדים בהדרכה פרטנית.

הכשיר עובדים ול  על רמ"י להשלים הדרכה כללית והתנסות חווייתית לכלל עובדי השירות

 שירות. כנדרש בתקנות ה בהדרכה פרטנית

 

 הנגשת אתר האינטרנט 

אפקטיבי  להשתמש באופןמאפשר לאנשים עם מוגבלויות אתר אינטרנט עם התאמות לנגישות 

ב המוצעים  ובמידע  לדוגמה,  בשירותים  מאפשרות  ו.  הנגישות  ים  עיוורלאנשים  התאמות 

שבאתר בתוכנה שיש ביכולתה להקריא מידע מהמחשב לקרוא את כל הטקסטים    המשתמשים

להפעיל את כל ו בסדר הגיוני, לקבל תיאור של מידע המצוי בתמונות, לזהות כותרות וקישורים  

חייב בביצוע . תקנות השירות קובעות כי גוף הכפתוריםו  מה שיש באתר כגון קישורים, טפסים

 AA)ובכלל זה רמ"י( יספק התאמות נגישות בשירות אינטרנט ברמה    התאמות נגישות לשירות

 . 79]לפחות[ 

הצהירה רמ"י בעניין זה כי כל דפי התוכן באתר שלה עומדים   80בהצהרת הנגישות שלה 

, אך מנגד יישומים מסוימים באתר עדיין אינם ברמת נגישות גבוהה, משום שהם  AAברמה  

של כמה משירותי   ביישומים  מלה על הנגשתם. מדוברהיא עכי  ו  ,בנויים בטכנולוגיה ישנה

 כניות ואיתור תו תוצאות מכרזים , פרסום מכרזים - הליבה שנותנת רמ"י לציבור באינטרנט 

 איתור תוכניות(.   -מתאר ותוכניות מפורטות )להלן 

בייעוד בכל פרויקט חדש של בנייה נמוכה לבנייה עצמית  תוצאותיהם יצוין כי  לבנוגע למכרזים ו

רשאית רמ"י להקצות )מכרז לבנייה עצמית למגורים(,    בדרך של הרשמה והגרלהמגורים בלבד  ל

. כאשר הנגישות למסמכי המכרזים באינטרנט אינה 81לכך   זכאיםה  לנכים  מהמגרשים  %10עד  

 
 .25.10.13-תקנות השירות נכנסו לתוקף ב  78

ההנגשה לאנשים    בהתאם למידת  ,מסווגת לפי שלוש רמות רמת ההנגשה של אתרי אינטרנט לאנשים עם מוגבלויות    79

   .היא הרמה הנמוכה ביותר A, ורמה הגבוהה ביותרהרמה היא  AAAרמה  -עם מוגבלויות  

 נותן שירות שחייב בביצוע התאמות.  הצהרה הכוללת מידע בדבר התאמות נגישות שביצע   80

נכי צה"ל קשים, נכי גפיים לצמיתות, עיוורים ולקויי ראייה. קובץ החלטות מועצת מקרקעי ישראל,    -כאים להטבה זו  הז  81

 )י( והחלטות הנהלת רמ"י. 4.1.1סעיף 
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ש אנשים  זכאותםמלאה,  במימוש  להתקשות  עלולים  דיו  נגיש  אינו  משנה  האתר  יש  כן  ועל   ,

 .  המסמכים  חשיבות להנגשת

   2018ביותר בשנים    אליהם היה הגדולשיעור הכניסות  שדפי האינטרנט    מפורטיםבתרשים להלן  

 .באתר האינטרנט של רמ"י 2019-ו

אליהם היה הגדול  שיעור הכניסות  שדפי האינטרנט באתר רמ"י  :16תרשים 

 2019-ו 2018 יםבשנ ביותר

 , בעיבוד משרד מבקר המדינה. רמ"יעל פי נתוני 

אליהם שיעור הכניסות  שעולה כי שלושת הדפים באתר האינטרנט של רמ"י    16מתרשים  

הגדול בשנים    היה  נוסף  2019-ו  2018ביותר  שלושה  על  ,  בעניין  דפים  היו  הבית,  דף 

אלה,  דפים  כאמור,  מכרזים.  ותוצאות  תוכניות  איתור  מכרזים,  פרסום  הליבה:  משירותי 

פי התאינם   על  הנגישות הנדרשת  . שיעור הכניסות לשלושת הדפים הללו קנותברמת 

 בהתאמה.  %46-וכ %54-היה כ 82ביחס לשאר הדפים באתר  2019-ו 2018בשנים 

 , ובפרט שירותי הליבה  ,שהיא מספקתלכך שכלל השירותים המקוונים  על רמ"י לפעול  

שירות שוויוני לכלל    באופן שתוכל לספקיהיו נגישים ברמה גבוהה לאנשים עם מוגבלות  

   וחותיה.לק

 
שאר דפי האתר כוללים, בין היתר: דרכי התקשרות ושעות קבלת קהל, קבלת מידע על נכס, בקשה לאישור זכויות    82

 זכות בנכס, טפסים ושטרות. או הודעה על רישום 
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 פרסום פרטי רכז הנגישות

את  השירות  תקנות   מכירים  מוגבלות  עם  אנשים  נגישות.  להתאמות  מינימלי  רף  קובעות 

, ולכן על נותן השירות לצפות כי בין ציבור מקבלי השירות יהיו אנשים עם מוגבלות  םמוגבלות

את אמצעי   להם  לספקערך  י, ועליו להאישייםרכיהם הואשר יבקשו התאמות נגישות העונות על צ

, אדם עם מוגבלות שכלית ההעזר ושירותי העזר, בהתאם לבקשות סבירות אשר יוגשו לו. לדוגמ

ה שמתקשה לקרוא  יעשוי לבקש הסברים בשפה פשוטה על השירות; אדם עם מוגבלות ראי

בו אותיות גדולות ודפוס רגיל עשוי לבקש את המסמכים שמספק נותן השירות, בדפוס נגיש,  

 ורות. ובר

עובדים לפחות ימנה מבין עובדיו   25חוק השוויון ותקנות השירות קובעים כי נותן שירות המעסיק  

מסירת מידע לציבור על התאמות הנגישות שבוצעו   -  תפקידיו של רכז הנגישותבין  רכז נגישות.  

בקשה   לפי  בשירות  לקבל  שניתן  עזר  ושירותי  עזר  אמצעי  בו,  ניתן  שהוא  ובמקום  בשירות 

חייב יציין במקום בולט באתר האינטרנט  . תקנות השירות קובעות כי התאמות נגישות חלופיותוה

לאפשר . כדי  , הכוללת מידע בדבר התאמות נגישות שביצע(הצהרת נגישות  -ן  הלל)שלו הצהרה  

עדר התאמות נגישות או בקשה  ילצורך הודעה על הלאנשים עם מוגבלות לפנות לנותן השירות 

באתר האינטרנט    נקבע בתקנות השירות כי נותן השירות יפרסם לציבור, בין היתר  לביצוע הנגשה

 פנייה אליו. דרכי האת ו מקום משרדואת , נגישותהרכז   שלו, את שמו של

בביקורת עלה כי רמ"י פרסמה הצהרת נגישות אך היא טרם פרסמה באתר האינטרנט או  

. פרטי הרכז מויההתקשרות עדרכי  את  ושלה  נגישות  הפרטי רכז  בהצהרת הנגישות את  

שוויון זכויות נציבות  פרסמת  ברשימת רכזי הנגישות בגופים הציבוריים שמ   נכלליםגם אינם  

המשפטים שבמשרד  מוגבלות  עם  לציבור  ,שלההאינטרנט  באתר    לאנשים    , כשירות 

 . הציבוריים הגופים לדיווחיבהתאם 

עולה   לעיל  האמור  עם    כימכל  לאנשים  הנדרשת  ברמה  מונגש  אינו  ברמ"י  השירות 

רמ"י טרם החלה בביצוע הבדיקה לזיהוי התאמות הנגישות הנדרשות של כי    -מוגבלויות  

עם   לאנשים  עזר  אמצעי  התקינה  וטרם  מוגבלות  עם  לאנשים  מספקת  שהיא  השירות 

לא הכשירה  כי  מוגבלות;   כעובדים  רמ"י  ולא הדריכה  מעובדי    23%-בהדרכה פרטנית 

רמת הנגישות של כמה משירותי  כי  השירות ברמ"י בהדרכה כללית ובהתנסות חווייתית;  

ברמת הנגישות המינימלית הנדרשת  תעומד הליבה שנותנת רמ"י לציבור באינטרנט אינה

פרטי  רמ"י אף לא פרסמה באתר האינטרנט או בהצהרת הנגישות את  כי  ו  ,על פי התקנות

 . מויקשרות עדרכי ההתאת נגישות והרכז 

על רמ"י לפעול לכך שהשירות שהיא מספקת יהיה שירות שוויוני ונגיש לכלל לקוחותיה,  

 .ובכלל זה לאנשים עם מוגבלויות

  



 
  

 
  

|   1809  | 

 

..
..

ה
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 |
  

ל 
א

ר
ש

 י
עי

ק
ר

ק
מ

ת 
שו

ר
ב

ר 
בו

צי
ל

ת 
רו

שי
ב

ם 
טי

ב
הי

 

 

           2021-ג   |   התשפ"א71שנתי   דוח מבקר המדינה   |   

 הנגשה שפתית 

שיעור המבקרים ששפת אימם    ,2019-ו  2018על פי נתוני דוחות השירות הממשלתי לציבור לשנים  

בהם נתנה רמ"י שירות פנים אל שלא הייתה עברית שהתבקשו לחוות את דעתם על המקומות  

מקרב כלל המבקרים במקומות אלה שהתבקשו לחוות    בהתאמה   16%84-וכ  24%83-פנים היה כ

  מם ימאלו ששפת א   63%-עד כ  50%-שפת האם של מרביתם היא ערבית )כדעה עליהם. יצוין כי  

כי כ יצוין  צפון,   2019  -  2017מכלל העסקאות שבוצעו בשנים    10%-אינה עברית(.  במרחבים 

ב בוצעו  וירושלים  חיפה  ערביים ידרום,  המרכזית .  85ישובים  הלשכה  של  אומדן  פי  על 

  ששיעורם  ,מיליון איש  1.9-מנתה האוכלוסייה הערבית בישראל כ  2020יולי  לסטטיסטיקה, בסוף  

משרדית ציינה בדוח כי "כתוצאה מקשיים בשפה -הוועדה הבין  .86מאוכלוסיית ישראל   %12-כ

ואילך[   1990עולים שעלו משנת    481,000-ערבים וכ  415,000-העברית ישנן אוכלוסיות רבות ]כ

 . 87הנמנעות מפנייה לשירותי ממשל ומגלות קושי במילוי טפסים ובכתיבת מכתבים רשמיים"

טפסים    ומתקשות למלאהנמנעות מפנייה לשירותי ממשל  אוכלוסיות    נוכח השיעור הניכר של

הבין, המליצה  תוצאה מקשיים בשפה העבריתכ  בעברית,  מכתבים רשמיים  ולכתוב -הוועדה 

"כי  משרדית   יפעלו  הגופים הממשלתיים  ממשלתיים  טלפוניים  שירות טלפוני  במוקדים  למתן 

 , "כלוסיית מקבלי השירות בגוף הממשלתילאו בשפות: עברית, ערבית, רוסית ואנגלית בהלימה

למתן שירות בשפות  בהם ניתן שירות פנים אל פנים יפעלו הגופים הממשלתיים "שבמקומות  כי  ו

נותני השירות לבין  בין מקבלי השירות  "תוך הלימה  כי  הוועדה  עוד המליצה  במקרים בהם  ". 

פנים[   אל  פנים  שירות  ניתן  בהם  ובמקומות  דוברי שפה  א ]במוקדים הטלפוניים  זמינות של  ין 

עברית[   מראש]שאינה  בתיאום  ו/או  חלופיים  שירות  בערוצי  מענה  לקבלת   יינתן  מועד  של 

 . 88"השירות

גוף ממשלתי משרדית ש -בכל הנוגע להנגשה שפתית של אתרי האינטרנט המליצה הוועדה הבין

שלפחות   לכך  האינטרנטמסוימים  רכיבים  שלושה  יפעל  ערוצ  -  באתר  הבית,  השירות דף   89י 

 .90יתורגמו לשפות ערבית ואנגלית  -" קשר צור"-ו

 
 נשאלים בסך הכול.   629השתתפו במדגם  2018בשנת   83

 נשאלים בסך הכול.  636השתתפו במדגם  2019בשנת   84

תרשיחא ועכו או מועצות אזוריות שבתחומי סמכותן שוכנים יישובים ערביים  - לא כולל יישובים מעורבים כמו מעלות  85

 האזורית מנשה. כמו המועצה האזורית משגב והמועצה 

  קבוצות   לפי   אוכלוסייה -  1/ב  לוח   -  אוכלוסייה   - ב  -   לישראל   הסטטיסטי הירחון הלשכה המרכזית לסטטיסטיקה,   86

 . אוכלוסייה

  4ונספח  ,4.5 , סעיף(2016יוני )  דוח מסכםמשרדית לקביעת סטנדרטים לאופן אספקת שירותים לציבור, -ועדה בין  87

 . 3", סעיף מצב קיים –בישראל שירות ממשלתי בשפות  "

בין  88 לציבור,  -ועדה  שירותים  אספקת  לאופן  סטנדרטים  לקביעת  מסכםמשרדית  יוני  דוח  סעי2016,   7.11.1פים  , 

 . 7.11.3-ו

כל ערוץ, בין השאר:  גבי  מידע על כלל ערוצי השירות העומדים לרשות לקוחות הארגון, המפרט ל  -ערוצי השירות    89

נים אל  בו ניתן השירות ללקוח )מרכז שירות פשכל אמצעי    -ערוץ שירות  ;  ותים הניתנים וכו' פרטי התקשרות, השיר

 אתר אינטרנט, עמדת שירות עצמי, צ'אט וכו'(.   מוקד טלפוני,או  , מענהפנים

  2020משרדית המליצה לתרגם רכיבים אלה גם לרוסית, אולם בהצעה המעודכנת מאוגוסט  -יצוין כי הוועדה הבין  90

הוצע להוסיף על הרכיבים האלה גם רשימת שירותים ודפי מידע על השירותים    ממשלה לעניין הסטנדרטים  תטהחלל

 ולתרגם את כל הרכיבים הללו לערבית ולאנגלית. 
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אינן מחייבות, אך בבדיקה  עדיין כאמור, המלצות הוועדה טרם הובאו לאישור הממשלה ועל כן 

 ,2097עלה כי כמה גופים ממשלתיים שסווגו כגופים ממשלתיים מוטי שירות בהחלטת ממשלה  

שמפעילים מוקדים טלפוניים )ובהם רשות האוכלוסין וההגירה, משרד הבינוי והשיכון, משרד 

הבריאות, משרד הרווחה והשירותים החברתיים, ומשרד המשפטים( כבר מספקים במוקדיהם  

חלקם  ברוסית, ובשירותים בשתי שפות נוספות לפחות מלבד עברית, בדרך כלל בערבית ובפועל  

לאתרי האינטרנט עלה כי גופים    בנוגע. גם  או בשתי השפות האמורות  יתאמהרב  ,גם באנגלית

המוסד   ,רשות האוכלוסין וההגירה, רשות המיסיםממשלתיים רבים שסווגו כמוטי שירות )ובהם  

לאומי והשיכון  ,לביטוח  הבינוי  המשפטים  ,  משרד  משרד  הסביבה,  להגנת  משרד והמשרד 

. ארבעה מהם  או חלקים מהם  יבים האמוריםהרכ  תלערבית את שלוש  ( כבר תרגמוהכלכלה

 .91תרגמו לפחות שניים מהרכיבים האמורים גם לאנגלית

החלטת ממשלה  ב  בדיקת המצב ברמ"י )שהיא כאמור גוף מוטה שירות כפי שנקבעלעומת זאת,  

שירות  2097 מספקת  רמ"י  המהיר  השירות  ובמוקדי  הטלפוני  במוקד  כי  העלתה  בשפה  (  רק 

כן,  העברית כמו  בערבית, ר.  שירות  לתת  המוקדים  את  שמפעילות  מהחברות  דרשה  לא  מ"י 

פתרון כלשהו לציבור שאינו דובר   לספקיא גם לא הנחתה את החברות  הו  ,ברוסית ובאנגלית

   .עברית

או   92מתורגם לאנגלית   אינוכי דף הבית בעברית  העלתה    אתר האינטרנט של רמ"יהבדיקה ב

כתובו יש דף הכולל  על מהות השירות שניתן  לערבית. באנגלית  אך ללא הסבר  וטלפונים  ת 

המהיר. הדף בערבית מפרט את ערוצי השירות ללא אזכור של השירות המקוון. השירות  במוקדי  

בהם ניתן ששל המקומות    ומספרי הטלפוןכתובות  ה  ,טלפוניההדף כולל פרטים בנוגע למוקד  

 של רמ"י  המהיר ובמרחבי רמ"י(. יצוין כי בתוכנית העבודההשירות  שירות פנים אל פנים )במוקדי  

 . 93"הקמת אתר אינטרנט בערבית" צוין כי מתוכננת 2016לשנת 

עברית   לנוכח דוברי  שאינם  מי  של  חלקם  ושיעור  השפתית  ההנגשה  של  חשיבותה 

פעלו לספק שירות   יים מוטי שירות רבים כברבאוכלוסייה, ולאור העובדה שגופים ממשלת

מומלץ כי גם רמ"י    ,באנגליתגם  חלקם  וברוסית  ו  בערבית  בייחוד  ,בשפות שאינן עברית

 , תפעל להנגיש את השירות שהיא מספקת ללקוחות שאינם דוברים את השפה העברית

 . השירות ובפרט תנגיש שפתית את אתר האינטרנט שלה ואת מוקדי

 באתר שלה.  ולפרסמםובתה כי היא מתכננת לתרגם דפים נוספים רמ"י ציינה בתש

  

 
משרד המשפטים    תרגמו לאנגלית את שלושת הרכיבים האמורים;  משרד להגנת הסביבהוההמוסד לביטוח לאומי    91

 רגמו לאנגלית את דף הבית ואת "צור קשר". ת רשות האוכלוסין וההגירה ו

 הדף שמוצג באנגלית כ"דף הבית" הוא דף המפרט על אודות רמ"י.  92

 .54, עמ' 2016העבודה רשות מקרקעי ישראל לשנת   תוכנית  עיקרירשות מקרקעי ישראל,   93
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 הטיפול בתלונות הציבור

הציבור   בתלונות  נאות  לקוחותיו.   הוא טיפול  לציבור  מספק  שהארגון  בשירות  חשוב    מרכיב 

בקלות,   תלונות  להגיש  האזרחים  של  מכליבהיכולת  אחד  היא  יטופלו,  שהן  האכיפה    ידיעה 

ולקבל   תקין  שירות  להבטיח  ביותר  של   .94מלקוחות   משובהאפקטיביים  וניתוח  ריכוז  כן,  כמו 

ארגוניות  -תלונות מאפשר לארגון לזהות מגמות המצריכות פעולות מתקנות, להסיק מסקנות כלל

 .95ולבצע פעולות מתקנות לצורך הטמעה רוחבית

 

 הטיפול בתלונות  המעקב אחר

 2012שנת  הטיפול בתלונות הציבור במסגרת נוהל "הטיפול בפניות הציבור" מברמ"י הוסדר סדר  

הנוהל(. הנוהל שמפרט את תהליך העבודה בטיפול בפניות )ובכללן תלונות( קובע כי   -)להלן  

במרחבי רמ"י,   - על ידי ממונה ארצי על פניות הציבור וגם על ידי גורמים אחרים    יטופלו  תלונותה

העתק הגורמים להעביר  על  במקרים אלה  האגפים בלשכה הראשית, ו  ל או באחד המנהבלשכת  

 , לידיעתו, ממונה הארציל את תשובת רמ"יוהתכתובת המתלווה אליה( של  לרבות) תלונהה של

כמו כן, הנוהל כולל   .תלונותכלל ההטיפול ב  אחרמעקב  בהיותו הגורם האחראי, בין היתר, ל

 לוחות זמנים למתן מענה לפונה.

ע כי  בביקורת  בלשכת  לה  ישירות  ברמ"י  שהתקבלו  שירות  המנ התלונות  ובמרחבי  ל 

ולכן    ,על פניות הציבור ברמ"י  תובמרחבים עסקיים לא הובאו לידיעתה של הממונה הארצי

 . משך הטיפול וטיב המענהאחר , לרבות בהןהיא לא עקבה אחרי הטיפול 

צי על פניות הציבור ומתי  יצוין כי הנוהל לא קובע מתי תלונה תטופל על ידי הממונה האר

הגורם   ידי  על  נקבע  הדבר  ובפועל  לעיל,  כאמור  אחרים  גורמים  ידי  הגיעה  שעל  אליו 

התלונה. מצב דברים זה עלול להביא לכך שהתלונה תטופל על ידי הגורם שעליו התלונן 

אף קבעה ושרמ"י כבר הכירה בצורך בעדכונו,  מדובר בנוהל ישן  הפונה. כמו כן, אף ש 

במועד סיום   , הדבר טרם נעשה 2015כנית העבודה של רמ"י לשנת  ובתאת עוד  לעשות ז

רמ"י גם לא פרסמה את הנוהל לציבור באתר האינטרנט שלה, הגם שקבעה  .  הביקורת

 זאת בנהליה. 

לטיפול של מעקב אחר הטיפול בחלק מהתלונות והאפשרות שתלונה תעבור  העדר  ייצוין כי ה

גם    עלתההוהתלונה, גם אם התלונה היא על תפקודו,    שבו עוסקתמטפל בתיק  אשר  עובד רמ"י  

הפנים של   ן מבקרהכיש"  היבטים בטיפול בפניות ותלונות הציבור ברמ"י"בדוח ביקורת בנושא  

 טרם תוקן.   במועד סיום הביקורת הליקוי האמור, אך  2017בפברואר  ל רמ"י  נהרמ"י והועברה למ

 
 .31(, עמ' 2015) סטנדרטים לשירות ממשלתי בעולםהיחידה לשיפור השירות הממשלתי לציבור,   94

 .7.12  , סעיף (2016)  דוח מסכם משרדית לקביעת סטנדרטים לאופן אספקת שירותים לציבור,  -ועדה בין ראו למשל:    95
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רמ"י תסדיר תהליכי  כי  הטיפול המיטבי בתלונות הציבור מומלץ  על מנת להבטיח את 

ובקרה   הנוהל    בענייןמעקב  את  תעדכן  בתלונות,  לתהליכי    באופןהטיפול  שיתאים 

 העבודה ולמבנה הארגוני של רמ"י ותפרסם אותו לציבור.  

 

 בתלונות  משך הטיפול

בתלונות לטיפול  זמנים  לוחות  כמה  נקבעו  כי  :  בנוהל  נקבע  ההגדרות  סופית  בסעיף  תשובה 

התשובה  אליו  יום טרם נשלחה    14תוך  באם  ו  ,היתוך חודש מיום קבלת הפניבשלח אל הפונה  ית

אם הוחלט  בסעיף "הטיפול בתלונות" נקבע כי    ,. לעומת זאתהודעת בינייםאליו  שלח  ית  ,הסופית

שלח  מטה, תיאו אחד האגפים ברמ"י  או לשכת מנהל  המרחב    יהיהבפנייה    רם המטפל שהגו

אם במהלך המעקב , ותוך חודש ממועד קבלת הפנייהבלפונה תשובה סופית או הודעת ביניים  

, יום  45תוך  ביתברר כי לא ניתנה תשובה סופית  רחבים  אחר התלונות במשל הממונה הארצי  

תשובה בתיאום מתן המועד  לדחות את  יפעל למתן תשובה לאלתר על ידי המטפל, או יאשר  הוא  

   רחב.עם מנהל המ

פניות הציבור   3,312-ב  טיפול של רמ"יכי המשאת    ניתח משרד מבקר המדינה  ביקורתמסגרת הב

 2020שנת    אמצעעד    2016שנת  תחילת  מ  קיבלה הממונה על הטיפול בפניות הציבור ברמ"יש

ס )להלן    שהטיפול  כתלונות  ווגוואשר  הסתיים  את 96תלונות(   -בהן  המציג  תרשים  להלן   .

 התפלגות משכי זמן הטיפול של רמ"י בתלונות שנבדקו. 

 
 ל רמ"י או במרחבי השירות ובמרחבים העסקיים. ההתלונות שנבדקו לא כללו תלונות שהתקבלו ישירות בלשכת מנ  96
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עד  2016שנת תחילת תלונות מטיפול של רמ"י בה משך התפלגות    :17תרשים 

 )במספרים ובאחוזים(  2020שנת  אמצע 

 
 ינה. , בעיבוד משרד מבקר המדרמ"יעל פי נתוני 

ימי עבודה או פחות מכך,   30תוך  ב( מהתלונות טופלו  2,583)  78%-ולה כי כע  17  מתרשים

ימי    30( מהתלונות עלה על  729)  22%-כב, זמן הטיפול  לכך  כפי שנקבע בנוהל. בהתאם

בכ הטיפול  זמן  כי  עולה  עוד  )  11%-עבודה.  על  349מהתלונות  עלה  עבודה  90(    , ימי 

 חצי שנה. יותר מ( מהתלונות נמשך 150) 5%-והטיפול בכ

התלונות האמורות. מ   37-בדק משרד מבקר המדינה באופן פרטני את הטיפול של רמ"י ב  כמו כן,

 , משנה(  יותרמחודש ועד    מיותרמהן התארך מעבר לסביר )  12-בהטיפול  הבדיקה העלתה כי  

תשובה  לא אמור היה להיות מורכב, כגון מתן  בהן  הטיפול הנדרש  ש  בתלונותאף שמדובר היה  

או הפניית המתלונן לגורם אחר ברמ"י או   בטיפול הגורמים המוסמכים  ונמצא כי הנושא מוכר  

  .מחוץ לה

  את זכאותה ברר אם קבלן מימש בה ביקשה הפונה לוהתקבלה תלונה  2018באוגוסט  ,לדוגמה

תשתיות.   ציינה  לפיתוח  רבות  שפנהפונה  פעמים  זה  תה  בעניין  בצדק לרמ"י  שלא  והופנתה 

  - משב"ש(. הטיפול בתלונה נמשך זמן לא סביר )למעלה משנה    -למשרד הבינוי והשיכון )להלן  

עבודה  344 לובמסגרתו    ,(ימי  המתלוננת  את  הפנתה  לרמ"י  אף  מענהקבלת  משב"ש  וזאת   ,

במקרה    אחריות של רמ"י.הום  בה הדגיש כי הטיפול נמצא בתחו שלרמ"י הוצגה עמדת משב"ש  
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תשלום ששילם בעבור   החזר שלבה ביקש המלין לקבל  ו, התקבלה תלונה  2017אחר, בינואר  

וזאת מאחר שלא זכה במכרז. המלין ציין כי הוא פנה עוד קודם לכן לרמ"י   ,השתתפות במכרז

י לפונה  השיב מרחב מרכז ברמ"  2017אך לא קיבל כל מענה. במאי    ,בצירוף קבלה על התשלום

, לטיפולו ולקבלת אגף החשבות של רמ"ילכי כלל הפניות הנוגעות להחזרי הכספים הועברו  

סביר   משך זמן בלתי  -  לאחר מועד פנייתו  ימי עבודה   89לפונה  ניתן  . מענה זה  תגובתו בנושא 

 בנסיבות העניין. 

 

 מועצהודיווח ל לקחיםהפקת 

הממונה הארצי על פניות הציבור יפיק דוחות על מצב התלונות בנוהל פניות הציבור נקבע כי   

השונים עם ו  בתחומים  בירורים  תלונות   יבצע  לריבוי  סיבות  איתור  לשם  בדבר,  הנוגעים 

על גיבוש  , בין היתר,  מופקדנוסף על כך, מהגדרת תפקידו עולה כי הוא    בתחומים שנמצאו.

פנים הנתונים אירגונ-המלצות  ניתוח  בסיס  על  ללקוחות,  השירות  מערך  לשיפור  יות 

 המצטברים. 

  , באילו תחומים או באילו יחידות קיים ריבוי תלונות   בדקהרמ"י לא  בביקורת עלה כי  

ניתחה   לא  לוממילא  הסיבות  גיבשה  כךאת  ולא  רוחביות  מסקנות  גיבשה  לא   ,

 המלצות בעניין. 

. עוד קובע החוק לפקח על פעולות רמ"יהוא    כאמור, אחד מתפקידי המועצה על פי החוק 

למועצ  רמ"ימנהל  כי   על פעולות  ה  יגיש  וחשבון  דין  לחצי שנה  פניות   .רמ"יאחת  בנוהל 

הממונה הארצי על פניות הציבור יגיש סיכום, אחת לחצי שנה,  "  , בין היתר, כינקבע  הציבור

עי ישראל בהתאם  לשם הכללתו בדין וחשבון על פעולות המינהל המוגש למועצת מקרק

 ". לחוק

החצי בדוחות  כללה  לא  רמ"י  כי  עלה  לשנים -בביקורת  שלה  והשנתיים   שנתיים 

סיכום בנוגע לתלונות הציבור שהוגשו לה. על רמ"י להקפיד על דיווח    2019  -   2013

על מנת שלמועצה יהיה כלי נוסף בפיקוח   ,למועצה בדבר תלונות הציבור שהוגשו לה

 ולות רמ"י.שהיא נדרשת לבצע על פע
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 סיכום

שמאפשרים האחרון  בעשור  הרבים  הטכנולוגיים  השינויים  של   בעקבות  ופיתוח  קידום 

ולצ הציבור  לשירות  ותהליכים  לצרכיו יכלים  מותאם  מענה  לקבלת  האזרח  ציפיית  דם 

נדרשו הגופים הממשלתיים לשנות את תפיסתם בכל הנוגע למתן השירות  ,לכך בהתאם

ולנקוט   ולציבור  קיימים  שירותים  לשיפור  שיובילו  מתקדמים  לצעדים  שירותים  פיתוח 

   חדשים.

שירותיה של רמ"י לציבור טעונים פיתוח ושיפור: היא טרם קבעה  כי    ממצאי דוח זה העלו

על    לנהוג כלפי הלקוח  תמתחייב  היא שבה  אמנת שירות    אסטרטגיה בנדון ובהתאם לה

כגון   םיא פעלה לפיתוח שירותים דיגיטליי. הפי תפיסת השירות שקבעה להחיל על עצמה

שלה   האינטרנט  באתר  אישי  מקווניםאזור  ונדרשת   ,והליכים  מעטים  עדיין  אלה  אך 

. כמו כן, רמ"י מספקת שירותים פנים אל פנים באמצעות מוקדי לציבורהרחבתם והנגשתם  

ת  מהיר אך היא לא הפעילה בקרה נאותה על פעילותם, והשירותים שהיא מספקשירות  

הכשרת העובדים למתן  נמצאו גם בנושא    חוסריםבאמצעות מוקד טלפוני הם מצומצמים.  

ו מוגבלויות  עם  לאנשים  האינטרנטבשירות  אתר  רמ"י  הנגשת  של  פעילותה  בעניין   .

המהיר  השירות  סיפקה באמצעות מוקדי  שהיא  רמת השירות  בתקופת הקורונה יצוין כי  

לרמת השירות שהיא סיפקה    יחסיתנמוכה    )טיפול בבקשות שהוגשו באינטרנט( הייתה

  קודם לכן.

שירות מתקדם, יעיל להבטיח    כדילתיקון הליקויים שפורטו בדוח זה וזאת    לפעול  רמ"י  על

   .רכי הציבורוומותאם לצ
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