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[bookmark: _GoBack][bookmark: _ETM_Q1_3883][bookmark: _ETM_Q1_20369][bookmark: _ETM_Q1_8257][bookmark: _ETM_Q1_33521][bookmark: _ETM_Q1_38899][bookmark: _ETM_Q1_54356][bookmark: _ETM_Q1_44719]שלום, בוקר טוב לכולם. אני מתכבד לפתוח את ישיבת הוועדה המיוחדת לפניות הציבור כ"ט בשבט התשפ"ג, 20 בפברואר 2023. אנחנו בישיבת מעקב על סוגיית הדיגיטציה בבנקים. ישיבת מעקב מהוועדה הקודמת בראשות יעל רון בן משה, שהייתה יושבת הראש בכנסת הקודמת של הוועדה שהתחילה את הדיון הזה. אני חייב לומר שמאז שפרסמנו על הדיון קיבלנו המון פניות, נתחיל עם עודדה פרץ מחטיבת הפיקוח בבנק ישראל. 
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[bookmark: _ETM_Q1_373096][bookmark: _ETM_Q1_373142][bookmark: _ETM_Q1_378678][bookmark: _ETM_Q1_375114][bookmark: _ETM_Q1_380664][bookmark: _ETM_Q1_381188]אתה לא היחיד, יש את היחידה לפניות ציבור בפיקוח על הבנקים שאנחנו מקבלים גם תלונות, יש הרבה תלונות על השירות.
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[bookmark: _ETM_Q1_385761][bookmark: _ETM_Q1_385815][bookmark: _ETM_Q1_380868]אני גם בוועדה המיוחדת לתלונות הציבור, אני מדבר על עיקרון.
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[bookmark: _ETM_Q1_387217][bookmark: _ETM_Q1_387257][bookmark: _ETM_Q1_391339][bookmark: _ETM_Q1_390177][bookmark: _ETM_Q1_393254][bookmark: _ETM_Q1_393772][bookmark: _ETM_Q1_399777][bookmark: _ETM_Q1_410552]ולכן ההוראה הזאת גם תדבר על עקרונות. אנחנו לא נקבע שצריך לענות בה בתוך X דקות, אלא היא תקבע עקרונות של מתן שירות מיטבי, וזה משהו שאנחנו מבססים אותו על למידה מרגולטורים אחרים בעולם, מה-OECD ומאנגליה. 
[bookmark: _ETM_Q1_410603]
[bookmark: _ETM_Q1_410708][bookmark: _ETM_Q1_410757][bookmark: _ETM_Q1_411220][bookmark: _ETM_Q1_420193][bookmark: _ETM_Q1_427917][bookmark: _ETM_Q1_421603][bookmark: _ETM_Q1_427584][bookmark: _ETM_Q1_428062][bookmark: _ETM_Q1_427476][bookmark: _ETM_Q1_434337][bookmark: _ETM_Q1_440985][bookmark: _ETM_Q1_441266][bookmark: _ETM_Q1_444054][bookmark: _ETM_Q1_452851][bookmark: _ETM_Q1_458952][bookmark: _ETM_Q1_464763][bookmark: _ETM_Q1_460498][bookmark: _ETM_Q1_466566][bookmark: _ETM_Q1_473259][bookmark: _ETM_Q1_469233][bookmark: _ETM_Q1_477993]אני אציין את ששת העקרונות בהוראה, העיקרון הראשון הוא מערך שירות ותמיכה מיטבי הנותן מענה בצורכי הלקוחות זה למשל, מדבר על הרחבת זמני צורך של הלקוחות שיהיה יותר שעות של מענה טלפון ולא רק עד 16:00, אז זה יכול להיות משהו שנכנס לעקרון הזה.. העיקרון השני זה תקשורת מועילה, קבלת מידע מועיל, וזה אומר שיציגו ללקוח מידע מלא וברור וקצר, הרבה פעמים החוזים מאוד ארוכים, אז שיהיה איזשהו תקציר של עיקרי הדברים כדי שהלקוח יוכל לדעת על מה הוא חותם. העיקרון השלישי הוא מניעת חסמים בשירות, נזק או הטעיה. למשל היום אנחנו רואים לפעמים מקרים שלא נותנים ללקוחות להיכנס מבלי שקבעו תור מראש לסניף, אז זו דוגמא שנכנסת לעיקרון הזה.
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שלקוח יוכל להיכנס לסניף.
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[bookmark: _ETM_Q1_477589][bookmark: _ETM_Q1_477635][bookmark: _ETM_Q1_480006][bookmark: _ETM_Q1_480204][bookmark: _ETM_Q1_477198]זו הציפייה שלנו, ואלו ההנחיות שלנו.
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[bookmark: _ETM_Q1_481749][bookmark: _ETM_Q1_481799]אבל זה לא קורה בפועל.
[bookmark: _ETM_Q1_485330][bookmark: _ETM_Q1_485385][bookmark: _ETM_Q1_486071]
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[bookmark: _ETM_Q1_486386][bookmark: _ETM_Q1_486432][bookmark: _ETM_Q1_488208][bookmark: _ETM_Q1_494690][bookmark: _ETM_Q1_501934][bookmark: _ETM_Q1_496396][bookmark: _ETM_Q1_498343][bookmark: _ETM_Q1_503704][bookmark: _ETM_Q1_499272][bookmark: _ETM_Q1_506826][bookmark: _ETM_Q1_514033]יש מקרים שזה לא קורה, לצערי, עדין, ולכן אנחנו קובעים את ההוראה שתחייב את זה. למשל, עוד דבר שנכנס לעיקרון הזה זאת בדיוק הדוגמה שנתת, שחוזרים אליך בשעה שלא מתאימה לך ואתה לא יכול לענות כי אתה בוועדה, אז למשל דוגמא שיכולה להיכנס לעקרון הזה זה שיאפשרו לך להגיד שאתה מבקש לחזור אליך בשעה שאתה יודע שתהיה פנוי. 
[bookmark: _ETM_Q1_516437][bookmark: _ETM_Q1_516488]
[bookmark: _ETM_Q1_540772][bookmark: _ETM_Q1_540814][bookmark: _ETM_Q1_520592][bookmark: _ETM_Q1_521280][bookmark: _ETM_Q1_520971][bookmark: _ETM_Q1_524889][bookmark: _ETM_Q1_525222][bookmark: _ETM_Q1_525508][bookmark: _ETM_Q1_528045][bookmark: _ETM_Q1_533453][bookmark: _ETM_Q1_538886][bookmark: _ETM_Q1_534486]העיקרון הרביעי זה זמינות ואיכות לאורך כל תקופת ההתקשרות. כי אנחנו רואים לפעמים מצבים שהבנקים, או כל נותן שירות, נותן שירות מאוד טוב כדי שתצטרף אליו, אבל כשאתה רוצה לצאת זה יותר מסובך. ולכן אנחנו קובעים פה עיקרון שיבהיר את זה שהשירות צריך להיות טוב לכל אורך התקופה שאתה לקוח.
[bookmark: _ETM_Q1_537364][bookmark: _ETM_Q1_537414]
[bookmark: _ETM_Q1_537479][bookmark: _ETM_Q1_537535][bookmark: _ETM_Q1_543619][bookmark: _ETM_Q1_550960][bookmark: _ETM_Q1_559349][bookmark: _ETM_Q1_560752][bookmark: _ETM_Q1_562640]העיקרון החמישי זה שירת ותמיכה מותאמים לצרכי הלקוחות, שזה, לדוגמא, מענה במקרים דחופים, מענה שמותאם ללקוחות פגיעים, ללקוחות עם מגבלות, לאזרחים ותיקים. למשל, שלאזרחים ותיקים תהיה אפשרות לדלג על הנתב במוקדים הטלפונים כי זה מסובך להם ללחוץ על כל המקשים.
[bookmark: _ETM_Q1_567147][bookmark: _ETM_Q1_567195]
[bookmark: _ETM_Q1_567264][bookmark: _ETM_Q1_567309][bookmark: _ETM_Q1_569203][bookmark: _ETM_Q1_574932][bookmark: _ETM_Q1_585906][bookmark: _ETM_Q1_581809][bookmark: _ETM_Q1_588492][bookmark: _ETM_Q1_589640][bookmark: _ETM_Q1_586986]העיקרון השישי הוא מתן שירות נאות ואיכותי במגוון ערוצים. זה מדבר על זה שזה מגוון ערוצים, זאת אומרת שמצד אחד יאפשרו לקבל את השירותים בדיגיטל אבל מצד שני זה לא יפגע בשירותים הלא דיגיטליים. יש אנשים שעדיין צריכים את השירות האנושי בסניפים ובמוקדים.

[bookmark: _ETM_Q1_587329][bookmark: _ETM_Q1_587376][bookmark: _ETM_Q1_592532][bookmark: _ETM_Q1_593317][bookmark: _ETM_Q1_600977]אז כמו שאמרתי, היא נמצאת בישורת האחרונה, זה כבר פורסם להערות הציבור וכבר סיימנו דיונים עם הוועדה המייעצת ואנחנו צריכים לפרסם נוסח.
[bookmark: _ETM_Q1_603193][bookmark: _ETM_Q1_603246][bookmark: _ETM_Q1_604695]
[bookmark: ET_yor_5797_27] << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >>  

[bookmark: _ETM_Q1_605042][bookmark: _ETM_Q1_605107][bookmark: _ETM_Q1_600134][bookmark: _ETM_Q1_603991][bookmark: _ETM_Q1_607907][bookmark: _ETM_Q1_603204][bookmark: _ETM_Q1_607000][bookmark: _ETM_Q1_606106][bookmark: _ETM_Q1_610099][bookmark: _ETM_Q1_607437][bookmark: _ETM_Q1_616123][bookmark: _ETM_Q1_623707]אני רוצה לשאול אותך שתי שאלות על שתי אוכלוסיות לפני שנצלול עוד לדיון, והצטרף אלינו גם חבר הכנסת אלון שוסטר שיזמנו יחד הצעת חוק בעניין הזה, אבל אני רוצה לשאול אותך. שני דברים שהגיעו, עוד פעם, מאז שפרסמנו על קיום הוועדה קיבלנו המון פניות. הייתי אומר ששתיים חוזרות על עצמן. 
[bookmark: _ETM_Q1_675870]
[bookmark: _ETM_Q1_678056][bookmark: _ETM_Q1_678126][bookmark: _ETM_Q1_630542][bookmark: _ETM_Q1_632557][bookmark: _ETM_Q1_635050][bookmark: _ETM_Q1_639660][bookmark: _ETM_Q1_632880][bookmark: _ETM_Q1_648280][bookmark: _ETM_Q1_653824][bookmark: _ETM_Q1_646522][bookmark: _ETM_Q1_646174][bookmark: _ETM_Q1_650403][bookmark: _ETM_Q1_649874][bookmark: _ETM_Q1_649926][bookmark: _ETM_Q1_649978][bookmark: _ETM_Q1_650027][bookmark: _ETM_Q1_646740][bookmark: _ETM_Q1_650712][bookmark: _ETM_Q1_659249][bookmark: _ETM_Q1_654887][bookmark: _ETM_Q1_659892][bookmark: _ETM_Q1_656840][bookmark: _ETM_Q1_659270][bookmark: _ETM_Q1_668833][bookmark: _ETM_Q1_665087][bookmark: _ETM_Q1_672619][bookmark: _ETM_Q1_670800][bookmark: _ETM_Q1_679228]קודם כל הגיל השלישי, אדם שהיה לו 60-70 שנים ליד הבית שלו סגרו לו את הסניף, קיבלו המון פניות, ומעכשיו ואילך הוא, 50 שנים היה רגיל איך הוא מדבר עם הבנק, סגרו לו את הסניף, אמרו לו כן מה זאת אומרת, יש מכשירים, חוץ מזה שיש דברים שאי אפשר לטפל דרך המכשירים, אבל נעזוב את זה רגע. איך אנחנו מתמודדים? זאת אוכלוסייה? זה ההורים שלנו, זה הדודים שלנו, אלה אנשי שאנחנו חיים איתם, ופשוט יום אחד פשוט קמו בוקר אחד ואמרו תשמע עברנו לדיגיטציה, אתה יכול אולי לקבוע תור, סליחה שאני אומר לך זה בדיוק מה שיגידו לו, בסניף רחוק מפה לעוד שבועיים, אבל הוא כרגע עם כרטיס אשראי הוא לא יודע מה הוא עושה עם הכרטיס אשראי שלו, הזמין לא הזמין, הגיע לא הגיע. דברים פשוטים של הגיל השלישי.
[bookmark: _ETM_Q1_679283]
[bookmark: _ETM_Q1_679337][bookmark: _ETM_Q1_679393][bookmark: _ETM_Q1_680940][bookmark: _ETM_Q1_687294][bookmark: _ETM_Q1_675847][bookmark: _ETM_Q1_690210][bookmark: _ETM_Q1_687977][bookmark: _ETM_Q1_691956][bookmark: _ETM_Q1_690043][bookmark: _ETM_Q1_688350][bookmark: _ETM_Q1_691651][bookmark: _ETM_Q1_698785][bookmark: _ETM_Q1_698836][bookmark: _ETM_Q1_698888][bookmark: _ETM_Q1_698934][bookmark: _ETM_Q1_701043][bookmark: _ETM_Q1_695490][bookmark: _ETM_Q1_702149][bookmark: _ETM_Q1_703412][bookmark: _ETM_Q1_708524]שתיים, יש ציבור גדול מאוד שאני מקבל המון פניות מהם, שהם פחות עם אוריינטציה דיגיטלית, גם צעיר וגם ציבור חרדי, אין מענה טלפוני, המענה הוא דיגיטלי אבל לא טלפוני. זאת אומרת העברת כסף אתה לא יכול לעשות בקוד טלפוני, יש כל מיני דברים שאתה לא יכול לעשות טלפונית. אלו שתי סוגי הפניות. זאת אומרת, איך מתמודדים עם סגירת הסניפים המאסיבית הזאת שגורמת בעיות לגיל השלישי? והחלק השני זה הדבר הזה.
[bookmark: _ETM_Q1_708571]
[bookmark: _ETM_Q1_708641][bookmark: _ETM_Q1_708693][bookmark: _ETM_Q1_709568][bookmark: _ETM_Q1_707563][bookmark: _ETM_Q1_712370][bookmark: _ETM_Q1_719992][bookmark: _ETM_Q1_721735][bookmark: _ETM_Q1_725176][bookmark: _ETM_Q1_718200][bookmark: _ETM_Q1_722330][bookmark: _ETM_Q1_721630][bookmark: _ETM_Q1_726876][bookmark: _ETM_Q1_723652][bookmark: _ETM_Q1_727245][bookmark: _ETM_Q1_733365][bookmark: _ETM_Q1_734823][bookmark: _ETM_Q1_734881][bookmark: _ETM_Q1_735021][bookmark: _ETM_Q1_735080]אני אתן לך דוגמא קטנה, כבר לא של גיל שלישי. הפקדת מזומן בירושלים בבנק לאומי, שהוא בנק קטן, אחד הבנקים הזניחים במדינת ישראל, הוא בנק זניח, והוא רק בסניף אחד, בכל העיר. אני כבר לא מדבר שברוב הסניפים אתה צריך לבוא ולקבוע תור מראש. יש סניף אחד שאתה לא קובע תור מראש אם אתה בא לצורך הפקדת מזומן והוא הסניף היחידי בעיר שאפשר להפקיד בו מזומן. היחידי. 
[bookmark: _ETM_Q1_736195][bookmark: _ETM_Q1_736303][bookmark: _ETM_Q1_736347]
[bookmark: _ETM_Q1_736443][bookmark: _ETM_Q1_732604][bookmark: _ETM_Q1_734550][bookmark: _ETM_Q1_744539][bookmark: _ETM_Q1_751491][bookmark: _ETM_Q1_759061][bookmark: _ETM_Q1_754621][bookmark: _ETM_Q1_746580][bookmark: _ETM_Q1_750518][bookmark: _ETM_Q1_762250][bookmark: _ETM_Q1_771127][bookmark: _ETM_Q1_767521]ירושלים זו עיר קטנה כזאת, בנק לאומי זה בנק קטן, וירושלים היא עיר קטנה, אבל נראה באיזשהו מקום לא סביר. השאלה מכל מה שאמרתם ואמנת שירות, ומי שרוצה לעזוב את הבנק צריך בתוך שש דקות כמו החוק שעבר, הכל בסדר, אבל אני מרגיש שאין לי מענה לשני הנושאים האלה, זאת אומרת קודם כל לגיל השלישי ולאלה שפחות דיגיטליים. ובסוף זה מגיע לאותו מקום, לזה שאין סניפים ואין הסניפים הם זמינים, הסניפים זמינים רק בתור מראש. איך אנחנו מתמודדים?
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[bookmark: _ETM_Q1_774150][bookmark: _ETM_Q1_774197][bookmark: _ETM_Q1_775852][bookmark: _ETM_Q1_782494]מבחינת תור מראש, אמרתי, אין מצב מבחינתנו שלקוח מגיע לסניף ולא ייכנס. 
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[bookmark: _ETM_Q1_788547][bookmark: _ETM_Q1_788591][bookmark: _ETM_Q1_790693][bookmark: _ETM_Q1_787154][bookmark: _ETM_Q1_784861][bookmark: _ETM_Q1_786904][bookmark: _ETM_Q1_793602][bookmark: _ETM_Q1_792046][bookmark: _ETM_Q1_795122][bookmark: _ETM_Q1_794527][bookmark: _ETM_Q1_796484][bookmark: _ETM_Q1_796627][bookmark: _ETM_Q1_803772][bookmark: _ETM_Q1_804797][bookmark: _ETM_Q1_805915][bookmark: _ETM_Q1_807042]אתה צריכה לנסות איתי? אנחנו נצא מהוועדה ננסה להיכנס לאיזה סניף, אני פשוט אנסה איתך. עזבי, בוועדה זה נחמד, אנחנו בחדר סגור יש פה חלונות במקרה, ברוב הוועדות אין, אבל זה בסדר. אני אכנס איתך לאוטו, ניסע 10 דקות מפה יש סניפים של בנק, אני אכנס איתך ואת תראי שסליחה אדוני קבעת? יש לך מכשיר פה, תנסה להתמודד עם המכשיר פה.
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[bookmark: _ETM_Q1_808059][bookmark: _ETM_Q1_808105][bookmark: _ETM_Q1_807798][bookmark: _ETM_Q1_811794][bookmark: _ETM_Q1_819316][bookmark: _ETM_Q1_828124][bookmark: _ETM_Q1_827294][bookmark: _ETM_Q1_831427]אנחנו העברנו את הציפייה הפיקוחית הזו במכתב של המפקח מאוקטובר 2021 שנכתב בו במפורש שכל לקוח שמגיע לסניף חייב להיכנס לסניף. כל העניין הזה של התורים התחיל מהתקופה של הקורונה מסיבה בריאותית, ואז זה היה הגיוני ומקובל שאנשים לא ייכנסו.
[bookmark: _ETM_Q1_833505][bookmark: _ETM_Q1_833557][bookmark: _ETM_Q1_834292]
[bookmark: ET_yor_5797_31] << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >>  

[bookmark: _ETM_Q1_834618][bookmark: _ETM_Q1_834662][bookmark: _ETM_Q1_832538][bookmark: _ETM_Q1_836203]בעקבות זה סגרו סניפים. התחילו לעבור לזה ואז סגרו סניפים.
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[bookmark: _ETM_Q1_839284][bookmark: _ETM_Q1_839340][bookmark: _ETM_Q1_840513][bookmark: _ETM_Q1_838372]לא קשור, סגירת הסניפים התחילה לפני הקורונה ב-2016.
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[bookmark: _ETM_Q1_843612][bookmark: _ETM_Q1_843670][bookmark: _ETM_Q1_843963][bookmark: _ETM_Q1_847982][bookmark: _ETM_Q1_852334]אבל היא נהיתה יותר מסיבית, הבנקים ניצלו את זה. ככה התחושה שלי, היא תחושה סובייקטיבית שלי.
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[bookmark: _ETM_Q1_854311][bookmark: _ETM_Q1_854363][bookmark: _ETM_Q1_863414][bookmark: _ETM_Q1_860053][bookmark: _ETM_Q1_864857][bookmark: _ETM_Q1_871345][bookmark: _ETM_Q1_868582][bookmark: _ETM_Q1_872259][bookmark: _ETM_Q1_877877][bookmark: _ETM_Q1_873547]רוב הסניפים נסגרו לפני הקורונה. הקורונה עודדה את הדיגיטציה, זה כלים שלובים. זאת אומרת, זה שסוגרים סניפים זה קודם כל בא מזה שלקוחות פחות באים לסניפים, זאת אומרת, אנשים הרבה פחות מגיעים לסניפים, אין את הצורך הזה להחזיק סניפים כמו שהיה פעם. פעם אם בנק רצה להיות יותר גדול אז הוא היה פותח עוד סניפים, היום גם נפתח בנק דיגיטלי.
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[bookmark: _ETM_Q1_883515][bookmark: _ETM_Q1_883579][bookmark: _ETM_Q1_881767][bookmark: _ETM_Q1_880772][bookmark: _ETM_Q1_887440][bookmark: _ETM_Q1_884277][bookmark: _ETM_Q1_880447][bookmark: _ETM_Q1_881568][bookmark: _ETM_Q1_889071][bookmark: _ETM_Q1_894402][bookmark: _ETM_Q1_889947][bookmark: _ETM_Q1_899248][bookmark: _ETM_Q1_893541][bookmark: _ETM_Q1_894698][bookmark: _ETM_Q1_900691]אני מעדכן אותך, אני יחד עם חבר הכנסת אלון שוסטר שיצא, אנחנו יזמנו חוק יחד עם אחמד טיבי עם עוד כמה חברי כנסת אפשר פשוט בסיעות הקואליציה והאופוזיציה לחייב פתיחת סניפים כי אנחנו מרגישים בדיוק בגלל דבר הזה של הגיל השלישי, אלא אם בנק ישראל יבוא ויגיד לנו יש לנו פתרון אחר כי בעקרון אנשים גם של הגיל השלישי וגם אנשים שצריכים לעשות שירותי סניפים, אין להם אפשרות.
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[bookmark: _ETM_Q1_905235][bookmark: _ETM_Q1_905288][bookmark: _ETM_Q1_909023][bookmark: _ETM_Q1_914391][bookmark: _ETM_Q1_911180][bookmark: _ETM_Q1_915941][bookmark: _ETM_Q1_912055][bookmark: _ETM_Q1_913759][bookmark: _ETM_Q1_918486][bookmark: _ETM_Q1_918355][bookmark: _ETM_Q1_923421][bookmark: _ETM_Q1_920964][bookmark: _ETM_Q1_928324][bookmark: _ETM_Q1_923433][bookmark: _ETM_Q1_919928]אסיים רגע עם נושא קביעת התורים. זה נושא שאנחנו כל הזמן עם האצבע על הדופק. אנחנו בקשר עם הנהלות הבנקים בנושא הזה. כל פעם שאנחנו שומעים על מקרה, אנחנו יוצרים קשר ובודקים אותו ובודקים איך יכול להיות שזה קרה, והם כל הזמן מרעננים את הדבר הזה. לצערי אני גם עדיין שומעת שיכול להיות שקורים דברים כאלה, ולכן אנחנו מוציאים את ההוראה הזאת.
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[bookmark: _ETM_Q1_929873][bookmark: _ETM_Q1_929923][bookmark: _ETM_Q1_926915][bookmark: _ETM_Q1_930771][bookmark: _ETM_Q1_928109][bookmark: _ETM_Q1_930756][bookmark: _ETM_Q1_938952][bookmark: _ETM_Q1_934648][bookmark: _ETM_Q1_939292][bookmark: _ETM_Q1_952130][bookmark: _ETM_Q1_952240][bookmark: _ETM_Q1_950421][bookmark: _ETM_Q1_944919][bookmark: _ETM_Q1_950922]אני חודש ימים מנסה להגיע לבנק שלי, בואי אני אספר לך, אני לא אוהב לעשות את זה אבל אני אעשה את זה, חודש ימים. בלי קשר ללא קבעתי כי זה שלי, אבל כשאת אומרת את זה אני פשוט נזכר. מי שקובע את סדרי היום של הוועדה זו מנהלת הוועדה, לא אני, אבל אני אגיד לך. מנסה משהו לעשות, ניסו לשלוח לי טופס, לא הצליחו, ואמרו לי תקבע בנק בסניף- -
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איזה בנק זה?
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[bookmark: _ETM_Q1_949921][bookmark: _ETM_Q1_952579][bookmark: _ETM_Q1_953130][bookmark: _ETM_Q1_958562]- -זו התכתבות כמעט של חודש, תקבע תור בסניף. מה לעשות שאני פה ואין לי מתי לקבוע תור? אבל בסדר. 
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[bookmark: _ETM_Q1_962370]זו רק הבהרה, גברתי אומרת שאם אני מגיעה לסניף בלי תור צריכים להכניס אותי?
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[bookmark: _ETM_Q1_961493][bookmark: _ETM_Q1_968783][bookmark: _ETM_Q1_974608][bookmark: _ETM_Q1_979835][bookmark: _ETM_Q1_978137][bookmark: _ETM_Q1_982564][bookmark: _ETM_Q1_988299][bookmark: _ETM_Q1_993083][bookmark: _ETM_Q1_995858][bookmark: _ETM_Q1_990449][bookmark: _ETM_Q1_993666][bookmark: _ETM_Q1_993774]כן. בלי תור. רצוי שתקבעי, כי אם את לא תקבעי תור אז יקבעו לך במקום תור ויכול להיות שהוא לא יהיה למיידי. זאת אומרת כשאת קובעת תור תגיעי בשעה שקבעת, ומן הסתם תתקבלי בסמוך לשעה הזאת, אבל אם את לא קובעת תור, יכול להיות שתצטרכי לחכות שעתיים. אבל כן, ההנחיה שלנו היא שחייבים להכניס אנשים. זה חד משמעי.
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[bookmark: _ETM_Q1_1016188][bookmark: _ETM_Q1_1016234][bookmark: _ETM_Q1_1008312][bookmark: _ETM_Q1_1015610][bookmark: _ETM_Q1_1010756][bookmark: _ETM_Q1_1014758][bookmark: _ETM_Q1_1017203][bookmark: _ETM_Q1_1022660][bookmark: _ETM_Q1_1032792][bookmark: _ETM_Q1_1036992]תקבע תור בסניף, בשביל איזה טופס לחתום. אין לי שום עניין פה לעשות- - - אני רק אומר את העיקרון. שלחתי לך את הטופס עוד פעם, אם אתה לא מצליח תזמין פגישה לסניף למלא את הטופס. זה מה-1 בפברואר. בפעם הקודמת אני כבר מנסה את זה הרבה זמן, קיבלתי את זה גם בפעם קודמת לפני חודשיים על אותו נושא. תקבע תור.
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[bookmark: _ETM_Q1_1045081][bookmark: _ETM_Q1_1045106][bookmark: _ETM_Q1_1047442][bookmark: _ETM_Q1_1045465][bookmark: _ETM_Q1_1049270][bookmark: _ETM_Q1_1054613][bookmark: _ETM_Q1_1053444][bookmark: _ETM_Q1_1055259][bookmark: _ETM_Q1_1057382]אני נתקלתי בדבר כזה עם הבת שלי, בבנק שלה, ובעקבות זה שנתקלתי בזה הם תיקנו את המכתבים שהם שולחים ללקוחות, אז אני לא יודעת באיזה בנק אתה. אמורים להגיד לך, זה צריך להיות ברור שאתה לא חייב לקבוע תור. שוב, זה רצוי השיטה של התורים.
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[bookmark: _ETM_Q1_1063495][bookmark: _ETM_Q1_1063555][bookmark: _ETM_Q1_1066095][bookmark: _ETM_Q1_1061107][bookmark: _ETM_Q1_1063006][bookmark: _ETM_Q1_1064989][bookmark: _ETM_Q1_1075689][bookmark: _ETM_Q1_1072280][bookmark: _ETM_Q1_1080525][bookmark: _ETM_Q1_1086712]אני צריך דבר טכני, אני צריך לחתום על טופס שהם צריכים פיזית שאני אחתום עליו. תיאורטית, במערכת דיגיטלית, יכול להיות שהייתי צריך לחתום על זה דיגיטלית. אז פשוט אומרים לי תשמע, שלחנו לך את זה, אתה לא מצליח להוריד את זה כי זה נשלח בקובץ לא טוב, תבוא אליי לסניף להחתים, אתה צריך לקבוע תור, תבוא תחתום.
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[bookmark: _ETM_Q1_1087302][bookmark: _ETM_Q1_1087359][bookmark: _ETM_Q1_1089784][bookmark: _ETM_Q1_1096410][bookmark: _ETM_Q1_1095927][bookmark: _ETM_Q1_1096740][bookmark: _ETM_Q1_1092125][bookmark: _ETM_Q1_1102166]אני חוזר שוב על התחושה כמו שאמרתי על אנשים בגיל השלישי שאין להם סניפים. אחד, השאלה איך אנחנו מתמודדים עם הדבר הזה? אני מנסה להבין מעבר לחוק שיחייב, מה בנק ישראל עושה עם הדבר הזה? הם צריכים אישור שלכם לסגירת סניפים? 
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[bookmark: _ETM_Q1_1108828][bookmark: _ETM_Q1_1108881][bookmark: _ETM_Q1_1111825]אז בעצם אתם צריכים לתת מענה, מה עושים עם הדבר הזה?
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[bookmark: _ETM_Q1_1115251][bookmark: _ETM_Q1_1115304][bookmark: _ETM_Q1_1123583][bookmark: _ETM_Q1_1131070][bookmark: _ETM_Q1_1136426][bookmark: _ETM_Q1_1141168][bookmark: _ETM_Q1_1139066][bookmark: _ETM_Q1_1139067][bookmark: _ETM_Q1_1139646][bookmark: _ETM_Q1_1145458][bookmark: _ETM_Q1_1153778][bookmark: _ETM_Q1_1156522][bookmark: _ETM_Q1_1160223][bookmark: _ETM_Q1_1167307][bookmark: _ETM_Q1_1163922][bookmark: _ETM_Q1_1161895][bookmark: _ETM_Q1_1159808][bookmark: _ETM_Q1_1173656][bookmark: _ETM_Q1_1169839][bookmark: _ETM_Q1_1176600][bookmark: _ETM_Q1_1180206]בנושא של סגירות סניפים, חוקק חוק ב-2016 שבעצם מחייב בנק שרוצה לסגור סניף, לפנות לפיקוח על הבנקים לקבל אישור. זאת אומרת בנק לא יכול לסגור סניף בלי לקבל אישור שלנו, וביחד עם החוק הזה אנחנו פרסמנו הוראת ניהול בנקאי תקין 400 שהיא קובעת קריטריונים מאוד חמורים בכלל לעצם הפניה אלינו וטופס שצריך למלא כדי להראות לנו שהבנק בעצם צריך לעמוד בזה שהוא דואג לרווחה של הלקוחות, ולזה שהלקוחות לא ייפגעו כתוצאה מהסגירה של הסניפים. ולכן, הפניות אלינו הם כבר אחרי שבנקים עשו סינון מאוד גדול ובדקו את כל מה שהיו חייבים לבדוק לפי ההוראה. כשאנחנו מקבלים בקשות כאלה, אחד הדברים שהכי עומד לנגד עיינינו- - 
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[bookmark: _ETM_Q1_1185617][bookmark: _ETM_Q1_1191201][bookmark: _ETM_Q1_1197629][bookmark: _ETM_Q1_1202171][bookmark: _ETM_Q1_1202382][bookmark: _ETM_Q1_1204022][bookmark: _ETM_Q1_1210633][bookmark: _ETM_Q1_1218128][bookmark: _ETM_Q1_1220193][bookmark: _ETM_Q1_1217401][bookmark: _ETM_Q1_1214385][bookmark: _ETM_Q1_1225341][bookmark: _ETM_Q1_1224940][bookmark: _ETM_Q1_1226973][bookmark: _ETM_Q1_1234206][bookmark: _ETM_Q1_1230181]- - ואני באופן אישי מטפלת בזה, זה הנושא של אזרחים ותיקים. עכשיו, תראה, אם בן אדם רגיל שיש לו סניף מתחת לבית ועכשיו סוגרים לו את הסניף הזה והוא צריך ללכת לסניף שבמרחק קילומטר, זה פחות נוח לו, יכול להיות שהוא יגיש תלונה כי הוא מבחינתו נפגע, היה לו יותר נוח שהיה לאותו בנק אינספור סניפים, אבל החוק הזה בא לעשות את האיזון בין זה שזה לא יעיל להחזיק סניפים שאין בהם צורך שרוב הזמן לא נכנסים לקוחות, לבין זה שלקוחות לא ייפגעו. ואנחנו עושים את האיזון הזה ולא בכדי קבעו בפיקוח על הבנקים שמי שמטפל בנושא הזה- - -
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[bookmark: _ETM_Q1_1662420][bookmark: _ETM_Q1_1662473]העמלות בערוצים הישירים הן זולות יותר.
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[bookmark: _ETM_Q1_1659000][bookmark: _ETM_Q1_1665129][bookmark: _ETM_Q1_1662777][bookmark: _ETM_Q1_1665269][bookmark: _ETM_Q1_1671087][bookmark: _ETM_Q1_1675676]אני שואל באופן כללי, עם סגירת הסניפים. אני לא רואה את ההוזלה בעלויות הבנקאיות אבל בסדר. אני רואה את העלייה ברווחי הבנקים זה כן, אבל אני לא רואה את ההוזלה.
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[bookmark: _ETM_Q1_1674405][bookmark: _ETM_Q1_1674450][bookmark: _ETM_Q1_1680397][bookmark: _ETM_Q1_1687049][bookmark: _ETM_Q1_1684620][bookmark: _ETM_Q1_1689064][bookmark: _ETM_Q1_1695176][bookmark: _ETM_Q1_1700116][bookmark: _ETM_Q1_1700170][bookmark: _ETM_Q1_1700243][bookmark: _ETM_Q1_1700297][bookmark: _ETM_Q1_1697630][bookmark: _ETM_Q1_1700285][bookmark: _ETM_Q1_1705721][bookmark: _ETM_Q1_1716075][bookmark: _ETM_Q1_1711192][bookmark: _ETM_Q1_1714187][bookmark: _ETM_Q1_1714583]במסגרת המעבר הזה שכאמור, קורה בכל העולם. אין ספק שנדרש מאמץ ותשומת לב מיוחדת לאוכלוסיות שמכל מיני סיבות קשה להם יותר לעשות את המעבר הזה. בראש ובראשונה אוכלוסיית האזרחים הוותיקים. ואני רוצה להציג פה כמה דברים שנעשו ועדיין נעשים בתקופה הזאת כדי לסייע לאוכלוסייה הזאת. קודם כל בהקשר של סגירת סניפים, אגב רק אשלים את הנתונים שהיו קודם, בארץ מדובר רק בעשור האחרון בסגירה של 14% מהסניפים, שזה חצי מהממוצע ב-OECD. ב-OECD נסגרו 30% מהסניפים ובישראל אנחנו אחת המדינות עם הסגירה הקטנה.
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[bookmark: _ETM_Q1_1722122][bookmark: _ETM_Q1_1726090]כשאתם אומרים 14%, אתם משקללים סניפים חדשים שנפתחו כמובן?
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[bookmark: _ETM_Q1_1734787][bookmark: _ETM_Q1_1734834]
[bookmark: ET_yor_5797_79] << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >>  

[bookmark: _ETM_Q1_1735784][bookmark: _ETM_Q1_1738240][bookmark: _ETM_Q1_1742339]אם היית מנטרלת את הסניפים החדשים שנפתחו? 

[bookmark: ET_guest_גלי_כספרי_148] << אורח >> גלי כספרי: << אורח >>  

זה נטו בהשוואה לנטו.
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[bookmark: _ETM_Q1_1732512][bookmark: _ETM_Q1_1743662][bookmark: _ETM_Q1_1739619][bookmark: _ETM_Q1_1738004][bookmark: _ETM_Q1_1745948][bookmark: _ETM_Q1_1747308][bookmark: _ETM_Q1_1753075][bookmark: _ETM_Q1_1755843]לא לא,אני שואל אם היית מנטרלת את הסניפים החדשים שנפתחו. כי יש בנקים שהפוך, הולכים בתהליך הפוך של פתיחת סניפים, ויש בנקים שהולכים בתהליך של סגירת סניפים. אם הייתי מנטרל את הבנקים שהולכים על פתיחת סניפים כמה אחוז הייתי מקבל?
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[bookmark: _ETM_Q1_1760419][bookmark: _ETM_Q1_1763575][bookmark: _ETM_Q1_1764264]יש לי תחושת אצבע שנגיע לאותו מספר של ה-OECD אולי יותר גבוה.
[bookmark: _ETM_Q1_1764519][bookmark: _ETM_Q1_1764565][bookmark: _ETM_Q1_1765563]
[bookmark: ET_guest_גלי_כספרי_82] << אורח >> גלי כספרי: << אורח >>  
[bookmark: _ETM_Q1_1765923][bookmark: _ETM_Q1_1765966]
[bookmark: _ETM_Q1_1761598]גם ב-OECD זה הנטו. זו השוואה של תפוחים לתפוחים.
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[bookmark: _ETM_Q1_1762862][bookmark: _ETM_Q1_1763430][bookmark: _ETM_Q1_1775466][bookmark: _ETM_Q1_1778329][bookmark: _ETM_Q1_1780637][bookmark: _ETM_Q1_1782315][bookmark: _ETM_Q1_1786247][bookmark: _ETM_Q1_1788140][bookmark: _ETM_Q1_1788654][bookmark: _ETM_Q1_1786319][bookmark: _ETM_Q1_1789194][bookmark: _ETM_Q1_1796719][bookmark: _ETM_Q1_1799561][bookmark: _ETM_Q1_1799613][bookmark: _ETM_Q1_1799655][bookmark: _ETM_Q1_1799702][bookmark: _ETM_Q1_1802882][bookmark: _ETM_Q1_1803869][bookmark: _ETM_Q1_1803880][bookmark: _ETM_Q1_1804437][bookmark: _ETM_Q1_1815357]כן, אבל המערכת עובדת אחרת. יש פה בישראל כמה בנקים שהולכים על תהליך הפוך שהולכים בכל העולם. תהליך הפוך מסיבות אחרות, כי הרווחים פה בבנקים מעמלות יותר מהבנקים בחוץ לארץ. מעובר ושב התהליך קצת יותר מאשר בחוץ לארץ. היה לי גם חשבון בנק בחוץ לארץ, אני קצת מכיר את זה. הייתי פעם אזרח לא ישראלי עד שנכנסתי לכנסת. המערכת פה עובדת קצת אחרת, יש בנקים שפשוט נכנסו לנישה הזאת, לפחות שני בנקים שאני מכיר, נכנסו לנישה הזאת ופתחו סניפים. ולכן אני לא בטוח שאם את מקזזת אחד מול השני זה השוואתי.
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[bookmark: _ETM_Q1_1816096][bookmark: _ETM_Q1_1816142]ההשוואה לחו"ל נעשית באותם פרמטרים. בכל מקרה נמשיך הלאה.
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[bookmark: _ETM_Q1_1823177][bookmark: _ETM_Q1_1823230][bookmark: _ETM_Q1_1825389][bookmark: _ETM_Q1_1833307][bookmark: _ETM_Q1_1840950][bookmark: _ETM_Q1_1846848][bookmark: _ETM_Q1_1853472][bookmark: _ETM_Q1_1851881][bookmark: _ETM_Q1_1856380][bookmark: _ETM_Q1_1862031][bookmark: _ETM_Q1_1862991][bookmark: _ETM_Q1_1865773][bookmark: _ETM_Q1_1874947][bookmark: _ETM_Q1_1870869][bookmark: _ETM_Q1_1870436][bookmark: _ETM_Q1_1875795][bookmark: _ETM_Q1_1878111][bookmark: _ETM_Q1_1879141][bookmark: _ETM_Q1_1886362][bookmark: _ETM_Q1_1892658][bookmark: _ETM_Q1_1899982]לגבי השימוש בערוצים הדיגיטליים או הערוצים הישירים, שוב, הנתונים שהוצגו כאן מצביעים באופן שבאמת אולי עשוי להישמע מפתיע, אבל השימוש בערוצים הישרים גם של האוכלוסייה שמעל גיל 70 זה שימוש מאוד רחב. עדיין ברור לנו שיש אוכלוסיות שלא נמצאות בזה, ולא משתמשות בערוצים הישירים. בין השאר, איגוד הבנקים, יחד עם המשרד לשוויון חברתי, יחד עם הבנקים ויחד עם הפיקוח על הבנקים קיים ומקיים הרבה מאוד הרצאות, הרבה מאוד הדרכות לאוכלוסיית הגיל השלישי. פעם עשינו את זה ביחד במיזם של שלישי בשלייקס. עשינו את זה במתנ"סים בשיתוף פעולה עם הרשויות המקומיות, הרבה מאוד הדרכה. אחר כך הזמנו את אותם אנשים שהשתתפו בהדרכה הכללית, להגיע להדרכה פרטנית בסניפים, לעבוד עם המכונות של הסניפים, עם הממשקים של הסניפים באופן פרטני, כדי באמת לסייע לאוכלוסייה הזאת לעבור גם היא לערוצים הישירים.
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[bookmark: _ETM_Q1_1900167][bookmark: _ETM_Q1_1903297]בירושלים זה היה הדבר הזה?
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[bookmark: _ETM_Q1_1905424][bookmark: _ETM_Q1_1905485][bookmark: _ETM_Q1_1905731][bookmark: _ETM_Q1_1906087][bookmark: _ETM_Q1_1910105][bookmark: _ETM_Q1_1916786][bookmark: _ETM_Q1_1925180][bookmark: _ETM_Q1_1923102][bookmark: _ETM_Q1_1925037][bookmark: _ETM_Q1_1920401][bookmark: _ETM_Q1_1931303]בכל הערים זה היה. אנחנו באמת מאמינים שזה נוח לכולם. ברגע שאנחנו צולחים את המחסום הראשוני הזה, זה פתרון שהוא טוב, והבנקים באמת השקיעו בזה הרבה מאוד עדי להדריך ועדיין, מדריכים כאשר סוגרים סניפים, בין השאר, מלווים את זה באמצעות דיילים שעומדים ליד העמדות של הביצוע - -
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[bookmark: _ETM_Q1_1928166][bookmark: _ETM_Q1_1930489]כן, דייל אומר תקבע תור.
[bookmark: _ETM_Q1_1931730][bookmark: _ETM_Q1_1931771][bookmark: _ETM_Q1_1926842][bookmark: _ETM_Q1_1927621]
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[bookmark: _ETM_Q1_1928004][bookmark: _ETM_Q1_1928051][bookmark: _ETM_Q1_1931087][bookmark: _ETM_Q1_1934750][bookmark: _ETM_Q1_1940677][bookmark: _ETM_Q1_1948908][bookmark: _ETM_Q1_1949683][bookmark: _ETM_Q1_1949739][bookmark: _ETM_Q1_1949805][bookmark: _ETM_Q1_1949855][bookmark: _ETM_Q1_1956517][bookmark: _ETM_Q1_1963205]- -מצלצלים לאזרחים שמעל גיל 70, מזמינים אותם לעשות הדרכה כזאת, מדריכים אותם באמצעות דייל בסניף לפני שסוגרים אותו. מוודאים שהבינו את הפעולות, יכולים לעשות את זה לבד. ממש שיעור פרטי.. ברור לנו שהפתרונות לא מכסים 100% מהמקרים. ברור לנו, אבל באמת נעשה מאמץ מאוד גדול לעזור לכמה שיותר אנשים לעבור גם הם לשירותים האלה. זהו, תודה רבה.
[bookmark: _ETM_Q1_1974042][bookmark: _ETM_Q1_1974097]
[bookmark: ET_yor_5797_89] << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >>  

[bookmark: _ETM_Q1_1975132][bookmark: _ETM_Q1_1980166][bookmark: _ETM_Q1_1983117][bookmark: _ETM_Q1_1974646][bookmark: _ETM_Q1_1995132][bookmark: _ETM_Q1_1990964][bookmark: _ETM_Q1_2001267][bookmark: _ETM_Q1_2001359][bookmark: _ETM_Q1_1993473][bookmark: _ETM_Q1_2005974][bookmark: _ETM_Q1_2003331][bookmark: _ETM_Q1_2009743]בנק פאגי, בינלאומי. אני אקדים ואומר כמו קודם, הרבה מהפניות בנושא פעולות טלפוניות קיבלנו מהבנק הבינלאומי, בנק פאגי. מה שאמרתי קודם בנק פאגי כמדיניות, ואני מכיר את זה כבר שני עשורים, פותח עוד ועוד סניפים במקום לסגור סניפים. הלך על נישת ששוק מאוד מוגדרת. אבל נישת השוק הזאת מחייבת אותכם, כי ציבור חרדי גדול מאוד נמצא אצלכם ומשווע למענה טלפוני.
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[bookmark: _ETM_Q1_2018022][bookmark: _ETM_Q1_2018069][bookmark: _ETM_Q1_2019977]דבר ראשון תודה רבה על ההזדמנות להגיע לפה, ברשותך.
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[bookmark: _ETM_Q1_2018548]את זה תגיד למשמר הכנסת ולמשטרת ישראל שאפשרה לך להגיע.
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[bookmark: _ETM_Q1_2020693][bookmark: _ETM_Q1_2020744][bookmark: _ETM_Q1_2030741][bookmark: _ETM_Q1_2037730][bookmark: _ETM_Q1_2042965][bookmark: _ETM_Q1_2049092][bookmark: _ETM_Q1_2045951]זה הודות להנהלת הוועדה בכלל. רון שטיין מקבוצת הבינלאומי. בנק פאגי הוא חלק מהמערכים של הבנק הבינלאומי. ראשית אני אענה באופן כללי, ואז אענה על השאלה שלך במיקוד. הבנק הבינלאומי הוא הבנק החמישי בגודלו, ודיברת על זה שחלק מהבנקים פותחים סניפים, וחלק סוגרים.
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[bookmark: _ETM_Q1_2047808][bookmark: _ETM_Q1_2047860][bookmark: _ETM_Q1_2054676][bookmark: _ETM_Q1_2060147][bookmark: _ETM_Q1_2068718][bookmark: _ETM_Q1_2071144][bookmark: _ETM_Q1_2066441][bookmark: _ETM_Q1_2071015]הבנק הבינלאומי מהווה כ-7% מהמערכת הבנקאית במונחי ההון, והון זה חומר הגלם העיקרי של בנקים, ואנחנו מהווים כ-14% מהסניפים במערכת הבנקאית. בכלל תפיסת ההפעלה שלנו היא קצת שונה. בבנקים האחרים אנחנו יותר ממוקדי סניף ומענה אנושי, גם בשירות טלפוני הלקוח אצלנו יכול מבחירה להגיע לסניף לבנקאי. 
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[bookmark: _ETM_Q1_2081593][bookmark: _ETM_Q1_2081692][bookmark: _ETM_Q1_2079111][bookmark: _ETM_Q1_2085177][bookmark: _ETM_Q1_2086844][bookmark: _ETM_Q1_2093339][bookmark: _ETM_Q1_2091075][bookmark: _ETM_Q1_2091229][bookmark: _ETM_Q1_2098197][bookmark: _ETM_Q1_2098733][bookmark: _ETM_Q1_2103471][bookmark: _ETM_Q1_2104311][bookmark: _ETM_Q1_2104493][bookmark: _ETM_Q1_2104557][bookmark: _ETM_Q1_2105508][bookmark: _ETM_Q1_2105566][bookmark: _ETM_Q1_2115198]יש לנו מעל 17% וכמו שאמרת, בפאגי יש לנו סניפים ייעודים לתחום הזה, מספר שמכסה את כל מרכזי האוכלוסייה הרלוונטית. אנחנו ערים לסוגייה של הלקוחות כי אולי את הברור מאליו צריך לומר, אנחנו אוהבים שהלקוחות שלנו מרוצים. אנחנו רוצים לתת שירות טוב כמה שיותר. אני מדבר בשם קבוצות הבינלאומי, אני מניח שזה לא ייחודי רק לנו, ולכן אנחנו משתדלים ופועלים לתת מענה לקבוצות אוכלוסייה שהדיגיטציה והערוצים הישירים לא נוחה להם.
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[bookmark: _ETM_Q1_2123017][bookmark: _ETM_Q1_2123065][bookmark: _ETM_Q1_2125918][bookmark: _ETM_Q1_2133045][bookmark: _ETM_Q1_2130048][bookmark: _ETM_Q1_2135174][bookmark: _ETM_Q1_2142068][bookmark: _ETM_Q1_2139661][bookmark: _ETM_Q1_2145684][bookmark: _ETM_Q1_2151091][bookmark: _ETM_Q1_2157933][bookmark: _ETM_Q1_2157126][bookmark: _ETM_Q1_2166768]אמרתי בכלליות, אנחנו מזהים שכל קבוצות האוכלוסייה רוצות ומשתמשות יותר ויותר באמצעים ישירים. בין אם זה הדיגיטל, האפליקציה, ואתר הבנק, ובין אם זה מכשירים אוטומטיים. אנחנו עושים הדרכה גם ללקוחות, כמו שנאמר, מטעם האיגוד ומטעם הפיקוח, כשנסגרים סניפים על הפתרונות שהם יכולים למצוא ולהשתמש בהם על מנת לקבל את השירות הבנקאי הטוב ביותר עבורם, ואנחנו גם מקלים את ההגעה לשימוש לסיוע אנושי בין אם זה דרך המוקדים, שיש, כמו ההוראות של הפיקוח שסגנית המפקח סקרה את זה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_2167348][bookmark: _ETM_Q1_2167959][bookmark: _ETM_Q1_2171286][bookmark: _ETM_Q1_2171486][bookmark: _ETM_Q1_2169840][bookmark: _ETM_Q1_2174078][bookmark: _ETM_Q1_2173508][bookmark: _ETM_Q1_2175742][bookmark: _ETM_Q1_2171922]עיקר הבקשות שהגיעו זה הנושא הזה של ביצוע פעולות באמצעות טלפון מבלי שהמפקח על הבנקים - - - השאלה היא איך אתם נערכים?
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[bookmark: _ETM_Q1_2184191][bookmark: _ETM_Q1_2184248][bookmark: _ETM_Q1_2179285][bookmark: _ETM_Q1_2185734][bookmark: _ETM_Q1_2191761][bookmark: _ETM_Q1_2198135]אנחנו מודעים לזה שבפאגי יש אוכלוסייה מיוחדת עם צרכים מיוחדים. דבר ראשון כפי שאמרנו בהזדמנות אחרת, עד סוף הקיץ הנוכחי תהיה מערכת טלפונית שתאפשר העברות, שזה משהו שהציבור הזה דורש, אנחנו עובדים על זה.
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[bookmark: _ETM_Q1_2193950][bookmark: _ETM_Q1_2194915]זאת אומרת המערכת תוכל לעבוד, בן אדם נותן הוראה בטלפון, תעודת זהות- - - 
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[bookmark: _ETM_Q1_2204218][bookmark: _ETM_Q1_2204288][bookmark: _ETM_Q1_2202061][bookmark: _ETM_Q1_2202630][bookmark: _ETM_Q1_2208652][bookmark: _ETM_Q1_2207594]בלי בנקאי אנושי, בדיוק. לוקח זמן ליצור את זה, את ההשקעה, כבר התחייבנו עליה, אנחנו רוצים את זה. בלי נדר אמור לפעול על סוף אוגוסט.
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[bookmark: _ETM_Q1_2213845][bookmark: _ETM_Q1_2213906][bookmark: _ETM_Q1_2214570][bookmark: _ETM_Q1_2222659][bookmark: _ETM_Q1_2229839][bookmark: _ETM_Q1_2225395][bookmark: _ETM_Q1_2236748][bookmark: _ETM_Q1_2243561][bookmark: _ETM_Q1_2245931]בנוסף, אנחנו מזהים שהציבור החרדי רוצה יותר מכשירים אוטומטיים, ולכן מחוץ לסניפי פאגי, באופן יחסי, יש יותר מכשירים אוטומטיים מאשר לאוכלוסיות אחרות כמוני, למשל שמשתמש באפליקציה יותר. יש לנו סניפים עם ארבע, ששה שמונה ואפילו אחד עם עשרה מכשירים אוטומטיים לפי מה שנאמר לי, כדי לתת את המענה ללקוחות שלנו.
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[bookmark: _ETM_Q1_2246032][bookmark: _ETM_Q1_2246094][bookmark: _ETM_Q1_2241694][bookmark: _ETM_Q1_2247403]אני חוזר ואומר, אנחנו מוטי פעילות בסניף, ויש לנו רצון אמיתי וכן שהלקוחות יהיו מרוצים.
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[bookmark: _ETM_Q1_2258448][bookmark: _ETM_Q1_2261003][bookmark: _ETM_Q1_2261544][bookmark: _ETM_Q1_2274115][bookmark: _ETM_Q1_2278239][bookmark: _ETM_Q1_2283571]אני אבקש מהגברת מיכל מגן, מהמשרד לשוויון חברתי שתעלה בזום. אנחנו נשמח לשמוע ממכם מה אתם יודעים על הנושא של אוכלוסיית הגיל השלישי, מה אתם יודעים על השירותים שניתנים להם, זה עובד לא עובד?
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[bookmark: _ETM_Q1_2267251][bookmark: _ETM_Q1_2267306][bookmark: _ETM_Q1_2273354][bookmark: _ETM_Q1_2291455][bookmark: _ETM_Q1_2287789][bookmark: _ETM_Q1_2299429][bookmark: _ETM_Q1_2294948][bookmark: _ETM_Q1_2301047][bookmark: _ETM_Q1_2308786][bookmark: _ETM_Q1_2315512][bookmark: _ETM_Q1_2320950][bookmark: _ETM_Q1_2327542][bookmark: _ETM_Q1_2334327][bookmark: _ETM_Q1_2330471][bookmark: _ETM_Q1_2330613][bookmark: _ETM_Q1_2336112][bookmark: _ETM_Q1_2343637][bookmark: _ETM_Q1_2349141]אני אתכם, בוקר טוב. אני יכולה להגיע שהמוקד שלנו *8840 שבעצם מנקז אליו את הפניות של האזרחים הוותיקים, לא מגיעות הרבה פניות בנושא הבנקים. כן נעשה מהלך לפני כשנה וחצי של שיתוף פעולה עם הבנקים, עם מיילים ייעודיים שיאפשרו, אם כן מגיעים פניות שמגיעות למוקד, להעביר אותם אוטומטית לבנקים ולקבל מענה זמין ומהיר בתוך כמה שעות. גם לפה לא הגיעו הרבה פניות. אני מניחה, שבמידה ויש תסכול ואני מניחה שהוא קיים, הוא לא באמת מתנקש למוקד, ולכן לנו כאיזשהו מדד קשה לתת נתונים על הנושא הזה. וגם המגמה נחלשה, אם לפני כמה שנים 2016-2017 זאמת הייתה הסגירה המהותית הגדולה של הסניפים, אז היום כבר אנשים מתרגלים, ולומדים לעבוד גם עם הדיגיטל. 
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[bookmark: _ETM_Q1_2352649][bookmark: _ETM_Q1_2352699][bookmark: _ETM_Q1_2349154][bookmark: _ETM_Q1_2355529][bookmark: _ETM_Q1_2362443][bookmark: _ETM_Q1_2364194][bookmark: _ETM_Q1_2365012][bookmark: _ETM_Q1_2371552][bookmark: _ETM_Q1_2369996][bookmark: _ETM_Q1_2377031][bookmark: _ETM_Q1_2386063][bookmark: _ETM_Q1_2384400]הנושא של התמודדות עם הדיגיטל זו בעיה שמאפיינת לא רק את הבנקים, זה בכל השירותים שניתנים לאזרחים הוותיקים. כן הנושא שעולה זה הנושא של הכספומטים, כי האזרחים הוותיקים צורכים יותר כסף מזומן ופחות משתמשים בכרטיסי אשראי ואפליקציות, וצריך לשים את הדעת על זה שאם סוגרים את הסניפים, צריך שיהיה מענה לכספומטים ולמשיכת הכספים, כי יש התרבות של המכשירים הפרטיים שהעמלות בהן מאוד יקרות. זה מבחינתנו, מה שאני חושבת שאנחנו יכולים להוסיף לדיון.
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[bookmark: _ETM_Q1_2388407][bookmark: _ETM_Q1_2389527]אני אבקש מאפרת רותם, איגוד העובדים הסוציאליים.
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[bookmark: _ETM_Q1_2397994][bookmark: _ETM_Q1_2402182][bookmark: _ETM_Q1_2400170][bookmark: _ETM_Q1_2403588][bookmark: _ETM_Q1_2413291][bookmark: _ETM_Q1_2413517][bookmark: _ETM_Q1_2416009][bookmark: _ETM_Q1_2422384]שלום, צוהריים טובים. עובדת סוציאלית ועורכת הדין אפרת רותם. אני מנהלת חטיבה ארצית באיגוד העובדות והעובדים הסוציאליים. השתתפנו גם בדיון הקודם, בקדנציה הקודמת, ואנחנו משתתפים גם היום, כי העובדות והעובדים הסוציאליים פוגשים את נושא הדיגיטציה בבנקים בהמון היבטים ועם המון אוכלוסיות, שאני עוד רגע ארחיב עליהם.

[bookmark: _ETM_Q1_2419284][bookmark: _ETM_Q1_2424501][bookmark: _ETM_Q1_2429952][bookmark: _ETM_Q1_2435075][bookmark: _ETM_Q1_2442022][bookmark: _ETM_Q1_2447866][bookmark: _ETM_Q1_2451884][bookmark: _ETM_Q1_2456986]אני רוצה להקדים במילה, דיגיטציה קורית בהמון המון המון שירותים, שירותים ציבוריים, גם מטעמים כלכליים, גם מטעמים של שירותיות, יש לה המון יתרונות. כשהיא קורית בבנקים, היא פוגשת בעיות רקע נוספות. הראשונה זו פחד מבנקים, הרבה אנשים כשהם מגיעים לבנק זה מלווה באיזשהו חשש. אנחנו לא חזקים בחינוך פיננסי, אנשים לא מכירים את המושגים, הם לא יודעים והם מיד מגיעים, בשונה אולי מרשויות אחרות, יותר עם איזשהו חשש. 
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[bookmark: _ETM_Q1_2457520][bookmark: _ETM_Q1_2457565][bookmark: _ETM_Q1_2462176][bookmark: _ETM_Q1_2467344][bookmark: _ETM_Q1_2472539][bookmark: _ETM_Q1_2470608]הדבר השני זה, שהעיסוק בכסף יש לו גם פוטנציאל עם השלכות קשות עם פגיעה מאוד גדולה על החיים של האדם או עם הסביבה, אדם שלא מטפל בעניינים הכספיים שלו, עלולים להיווצר חובות. אלו דברים שאנחנו רואים. והשלכות נוספות.
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[bookmark: _ETM_Q1_2474847][bookmark: _ETM_Q1_2474892][bookmark: _ETM_Q1_2475847][bookmark: _ETM_Q1_2481528][bookmark: _ETM_Q1_2480638][bookmark: _ETM_Q1_2482335][bookmark: _ETM_Q1_2484403][bookmark: _ETM_Q1_2493250][bookmark: _ETM_Q1_2497409][bookmark: _ETM_Q1_2494636][bookmark: _ETM_Q1_2502437][bookmark: _ETM_Q1_2502492][bookmark: _ETM_Q1_2502531][bookmark: _ETM_Q1_2502573][bookmark: _ETM_Q1_2504764][bookmark: _ETM_Q1_2502042][bookmark: _ETM_Q1_2505102][bookmark: _ETM_Q1_2512131][bookmark: _ETM_Q1_2516504][bookmark: _ETM_Q1_2521181][bookmark: _ETM_Q1_2517065][bookmark: _ETM_Q1_2521606][bookmark: _ETM_Q1_2528158][bookmark: _ETM_Q1_2525900]דיברנו עד עכשיו הרבה מאוד על אוכלוסיית הגיל השלישי שזו באמת הנפגעת הקלאסית, אבל אני רוצה לספר שהבוקר שוחחתי עם עובדת סוציאלית באחד הערים במרכז הארץ, סיפרתי לה שאני מגיעה היום לדיון, והיא אמרה זה באמת מאוד חשוב, אני עובדת עם בני נוער וצעירים, וגם הם לא מצליחים להסתדר עם הדיגיטציה בבנקים. מה הקשר? זה מעניין. גם אני, בתפקידי הקודם, עבדתי עם בני נוער וצעירים בירושלים, ובאופן עקבי אני פגשתי הרבה מאוד נערים וצעירים בני 18-20 שלא מצליחים להסתדר. מה הם עשו? הם נתנו לי את הסיסמה, הגיעו אמרו לי בואי, קחי, תבדקי אם יש לי כסף אין לי כסף. עכשיו, אם הם נותנים לי, מילא, לא טוב אגב, מילא. אבל מה אם הם נותנים גם לאחרים? כי אנשים צריכים עזרה בלהסתדר. 
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[bookmark: _ETM_Q1_2538993][bookmark: _ETM_Q1_2539096][bookmark: _ETM_Q1_2529043][bookmark: _ETM_Q1_2536766][bookmark: _ETM_Q1_2540959][bookmark: _ETM_Q1_2546013][bookmark: _ETM_Q1_2542979][bookmark: _ETM_Q1_2550252][bookmark: _ETM_Q1_2554244][bookmark: _ETM_Q1_2553272][bookmark: _ETM_Q1_2558745][bookmark: _ETM_Q1_2563087][bookmark: _ETM_Q1_2563139][bookmark: _ETM_Q1_2563175][bookmark: _ETM_Q1_2563227][bookmark: _ETM_Q1_2563864][bookmark: _ETM_Q1_2569042][bookmark: _ETM_Q1_2572748]זה מה שאנחנו רואים אצל עוד אוכלוסיות, אצל אנשים בהדרה חברתית, אנשים עם אוריינטציה דיגיטלית יותר נמוכה, אם זה בגלל הקהילה, אם זה בגלל הרקע, אם זה בגלל תרבות שהם מגיעים ממנה. הם נעזרים המון באחרים, הם נעזרים לפעמים בעובדות סוציאליות, הם נעזרים בשכנים, במכרים, יכול להיות, אגב, אני שמה סימן שאלה, אולי זה גם מה שמראה בנתונים את מידת השימוש, אני משערת, כי אנחנו לא יודעים מי עשה את הפעולה, ואנחנו רואים הרבה מאוד גם חשיפה לניצול. אם זה אדם חיובי וטוב, הכל בסדר. אבל מה אם אותו אדם נתן את הפרטים האישיים שלו לאדם שאחרי זה גם מנצל את זה? 
[bookmark: _ETM_Q1_2583065][bookmark: _ETM_Q1_2583182]
[bookmark: _ETM_Q1_2584207][bookmark: _ETM_Q1_2584322][bookmark: _ETM_Q1_2576263][bookmark: _ETM_Q1_2582438][bookmark: _ETM_Q1_2587452][bookmark: _ETM_Q1_2585543][bookmark: _ETM_Q1_2590333][bookmark: _ETM_Q1_2591846][bookmark: _ETM_Q1_2592863][bookmark: _ETM_Q1_2599312][bookmark: _ETM_Q1_2605068][bookmark: _ETM_Q1_2611576][bookmark: _ETM_Q1_2615245][bookmark: _ETM_Q1_2620144]אני מספרת את הסיפורים האלה כי אלו דברים שאנחנו חווים ורואים והם מאוד מדאיגים אותנו. יושב ראש הוועדה שאל איך זה מסתדר? צעירים, מה הבעיה? יש להם את המכשיר, הכל בסדר. חלקם, הזכרת את החברה החרדית, חלקם באמת מהעדה החרדית ופחות מיומנים בעבודה הדיגיטלית, וחלקם יכול להיות שזה קשור לפחד, יכול להיות שזה קשור לזה שפשוט זה לא טיק טוק, זו בכל זאת פעולה דיגיטלית שונה והניסיון האישי שלי עם אלפי נערים וצעירים בגילאים האלו, שזה לא עבד, הם לא ידעו לנהל את הדברים לבד, וזו דאגה משמעותית שאני אשמח להציף אותה גם כשלא רק עניין גילאי.
[bookmark: _ETM_Q1_2628338][bookmark: _ETM_Q1_2628397]
[bookmark: _ETM_Q1_2628830][bookmark: _ETM_Q1_2628872][bookmark: ET_guest_עודדה_פרץ_104] << אורח >> עודדה פרץ: << אורח >>  

[bookmark: _ETM_Q1_2630226][bookmark: _ETM_Q1_2627119]מה החסם שלהם?
[bookmark: _ETM_Q1_2627401][bookmark: _ETM_Q1_2627447][bookmark: _ETM_Q1_2628465]
[bookmark: ET_guest_אפרת_רותם_103] << אורח >> אפרת רותם: << אורח >>  

[bookmark: _ETM_Q1_2628783][bookmark: _ETM_Q1_2628824][bookmark: _ETM_Q1_2624805][bookmark: _ETM_Q1_2629410][bookmark: _ETM_Q1_2632827][bookmark: _ETM_Q1_2632297][bookmark: _ETM_Q1_2637650][bookmark: _ETM_Q1_2642157][bookmark: _ETM_Q1_2639414][bookmark: _ETM_Q1_2642479][bookmark: _ETM_Q1_2646437][bookmark: _ETM_Q1_2647286]אני חושבת שהחסם הוא בכמה רכיבים. חסם אחד, הוא חסם והתחלתי ואמרתי ואי אפשר פשוט להתעלם מזה, זה החסם הרגשי, זה מפחיד. יש לי איזו בעיה עם הבנק, ואני לא יודע מה זה בנק, אני לא יודע איך להתמודד איתו, אז דבר ראשון יש את זה. אם יש משפחה והורים שיודעים לעזור, זה בסדר. אבל יש לנו הרבה מאוד אנשים שהמשפחה לא יודעת לתת את התמיכה הזאת. 
[bookmark: _ETM_Q1_2647338]
[bookmark: _ETM_Q1_2647360][bookmark: _ETM_Q1_2647419][bookmark: _ETM_Q1_2652263][bookmark: _ETM_Q1_2657743][bookmark: _ETM_Q1_2655668][bookmark: _ETM_Q1_2657721][bookmark: _ETM_Q1_2669047][bookmark: _ETM_Q1_2674215][bookmark: _ETM_Q1_2679486][bookmark: _ETM_Q1_2684364][bookmark: _ETM_Q1_2689797][bookmark: _ETM_Q1_2694489]החסם האחר, הוא, אמרתי במשפט, זה לא טיק טוק. בכל זאת הפעולה הדיגיטלית היא אחראית. אז זה לא בהכרח חסם של אני לא יודע איך להיכנס, אבל אני צריך לדעת למשל, פעולות שקשורות להרשמה באמצעות מיילים, שלא בהכרח יודעים מה זה אימייל, זה כבר נחשב מיושן. חסם אחר יכול להיות במשך הזמן שלוקח לקבל תגובה דווקא לכיוון השני. אני רגיל לקבל מענה מידי ופתאום אני מקבל את התשובה אחרי הרבה זמן, שיכול להיות כמה שעות, ושם נוצר החסם, אני צריך למצוא את הקוד שנשלח לי, המסמך לא נפתח, כן נפתח, חסמים מהסוג הזה.
[bookmark: _ETM_Q1_2620821][bookmark: _ETM_Q1_2620873]
[bookmark: _ETM_Q1_2620928][bookmark: _ETM_Q1_2620973][bookmark: _ETM_Q1_2495004][bookmark: _ETM_Q1_2495051][bookmark: ET_yor_5797_101] << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >>  

[bookmark: _ETM_Q1_2495620]תודה. חבר הכנסת אלון שוסטר.
[bookmark: _ETM_Q1_2694253][bookmark: _ETM_Q1_2694366][bookmark: _ETM_Q1_2695505]
[bookmark: ET_speaker_6144_102] << דובר >> אלון שוסטר (המחנה הממלכתי): << דובר >>  

[bookmark: _ETM_Q1_2698429][bookmark: _ETM_Q1_2698460][bookmark: _ETM_Q1_2698587][bookmark: _ETM_Q1_2699037][bookmark: _ETM_Q1_2710456]קודם כל תודה ליושב הראש על העלאת הנושא. 
[bookmark: _ETM_Q1_2709244][bookmark: _ETM_Q1_2709307]
[bookmark: ET_yor_5797_103] << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >>  

[bookmark: _ETM_Q1_2706987][bookmark: _ETM_Q1_2706003][bookmark: _ETM_Q1_2705547][bookmark: _ETM_Q1_2705442][bookmark: _ETM_Q1_2702810][bookmark: _ETM_Q1_2705967]למען ההגינות אני אומר שמי שהעלה את הנושא זה יעל רון בן משה.
[bookmark: _ETM_Q1_2710402][bookmark: _ETM_Q1_2710465][bookmark: _ETM_Q1_2711771]
[bookmark: ET_speaker_6144_104] << דובר >> אלון שוסטר (המחנה הממלכתי): << דובר >>  

[bookmark: _ETM_Q1_2712174][bookmark: _ETM_Q1_2712224][bookmark: _ETM_Q1_2716258]נכון אני רואה פה. במסגרת עיסוקיי הציבוריים - -
[bookmark: _ETM_Q1_2719094][bookmark: _ETM_Q1_2719158]
[bookmark: ET_yor_5797_105] << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >>  

[bookmark: _ETM_Q1_2716019]אני עדיין מקווה שכשיזרקו אותי, מישהו יזכור מה עשיתי קודם.
[bookmark: _ETM_Q1_2714230][bookmark: _ETM_Q1_2721559]
[bookmark: ET_speaker_6144_106] << דובר >> אלון שוסטר (המחנה הממלכתי): << דובר >>  

[bookmark: _ETM_Q1_2721960][bookmark: _ETM_Q1_2722013][bookmark: _ETM_Q1_2733019][bookmark: _ETM_Q1_2734839][bookmark: _ETM_Q1_2745788][bookmark: _ETM_Q1_2744734][bookmark: _ETM_Q1_2748270]יודעים אפרופו אלפרד נובל רצה טוב יצא רע, עשה פרס. היתרונות והחסרונות שבטכנולוגיה הם ידועים, האלוהים והשטן השימוש, הטכנולוגיה עצמה היא כמובן נייטרלי.
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[bookmark: _ETM_Q1_2751294][bookmark: _ETM_Q1_2758832][bookmark: _ETM_Q1_2759870][bookmark: _ETM_Q1_2768599][bookmark: _ETM_Q1_2765977][bookmark: _ETM_Q1_2772861][bookmark: _ETM_Q1_2769258][bookmark: _ETM_Q1_2780006][bookmark: _ETM_Q1_2786795][bookmark: _ETM_Q1_2797602][bookmark: _ETM_Q1_2805220][bookmark: _ETM_Q1_2806847][bookmark: _ETM_Q1_2810365][bookmark: _ETM_Q1_2817766][bookmark: _ETM_Q1_2816397][bookmark: _ETM_Q1_2821850][bookmark: _ETM_Q1_2829116]יש פה משהו, אנחנו נעים בשני צירים שונים שכביכול מנוגדים. ככל שנהיה יותר זמינים בערוצים מסורתיים, אנחנו לכאורה, נקשה על הלחץ הסביר שאני יכול להבין אותו, למעבר לדיגיטציה, לניהול דיגיטלי, זה ברור. זה קצת כמו הכבישים והעידוד של התחבורה הציבורית והפרטית, זה אותו מלכוד. אנחנו מצד אחד רוצים לתת שירות למי שפחות יכול, אותה אוריינות דיגיטלית או שתרבותית, אתית, הוא לא משתמש. ומצד שני ברור שיש אחוזים מסוימים שאפשר לסייע להם להתגבר על הפער. ולכן, אני חושב, במהות, בזמן הקרוב, לדור הקרוב ואולי גם בהמשך נצטרך לעסוק בשני התחומים, גם בעידוד השימוש הדיגיטלי שהוא מחבר דווקא אוכלוסיות מודרות פיזית, בעלות קשיים, מסוגרות מסיבות כאלו ואחרות, ומצד שני יכול להגביר את הניכור כמעט כמו כל טכנולוגיה.
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[bookmark: _ETM_Q1_2832499][bookmark: _ETM_Q1_2832554][bookmark: _ETM_Q1_2838036][bookmark: _ETM_Q1_2844941][bookmark: _ETM_Q1_2853257][bookmark: _ETM_Q1_2850974][bookmark: _ETM_Q1_2856111][bookmark: _ETM_Q1_2862116][bookmark: _ETM_Q1_2870135][bookmark: _ETM_Q1_2872329][bookmark: _ETM_Q1_2881158][bookmark: _ETM_Q1_2888018][bookmark: _ETM_Q1_2887564][bookmark: _ETM_Q1_2890381]הגרוש שלי לאירוע הוא הציפייה, הבקשה באמת, מהגופים הכלכליים, כפי שמקובל היום לעסוק בסוגיות של רווחת הקהילה, סוגיות חברתיות, לקיחת אחריות, וזה בוודאי מתחום העיסוק, אני לא יודע אם זה באמת פורמלית, הרגולטור מורה שצריך, ואם כן, אז מצוין. אבל אין לי ספק שחלק חשוב בפעילות של המערכת הבנקאית יכולה להיות בדיוק בתחומים האלו, ושמעתי על פרויקטים. וצריך להגביר, ההערה לגבי צעירים היא נכונה מאוד, לאו דווקא בנושא הזה. אבל החשיפה והמודעות של אנשים צעירים לסוגיות שונות עד כדי סוגיות של פנסיה בגיל צעיר, ביטוחים, וניהול נכון של הכספים שלהם ככלל הוא דבר שיש לעשות אותו, וחשוב שהמערכת הבנקאית תהיה עם לב חברתי מתאים לסוגיה הזו.
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[bookmark: _ETM_Q1_2899101][bookmark: _ETM_Q1_2899154][bookmark: _ETM_Q1_2899727][bookmark: _ETM_Q1_2906711][bookmark: _ETM_Q1_2907928][bookmark: _ETM_Q1_2909908][bookmark: _ETM_Q1_2918389][bookmark: _ETM_Q1_2928164]לגופו של עניין, יכו להיות שפספסתי, ויכול להיות שמן הסתם זה קיים, אבל מן הראוי שיהיו לבנות יסוד בסיסיות שאנחנו משתדלים לעמוד עליהם, מבחינת הנגישות, מבחינת הזמן, המרחק, של אדם שאין לו נגישות דיגיטלית, אוריינות דיגיטלית. זהו, אלו הדברים, אנחנו נמשיך לעבוד ביחד.
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[bookmark: _ETM_Q1_2965115][bookmark: _ETM_Q1_2963232][bookmark: _ETM_Q1_2976534][bookmark: _ETM_Q1_2982274][bookmark: _ETM_Q1_2988725][bookmark: _ETM_Q1_2988889][bookmark: _ETM_Q1_2990150][bookmark: _ETM_Q1_2995788][bookmark: _ETM_Q1_2994458][bookmark: _ETM_Q1_2995004][bookmark: _ETM_Q1_3000784][bookmark: _ETM_Q1_2996713][bookmark: _ETM_Q1_3002410][bookmark: _ETM_Q1_3007746][bookmark: _ETM_Q1_3006876][bookmark: _ETM_Q1_3008203][bookmark: _ETM_Q1_3015046][bookmark: _ETM_Q1_3017000][bookmark: _ETM_Q1_3024252][bookmark: _ETM_Q1_3030570][bookmark: _ETM_Q1_3026523][bookmark: _ETM_Q1_3030899][bookmark: _ETM_Q1_3030508][bookmark: _ETM_Q1_3034142][bookmark: _ETM_Q1_3032463][bookmark: _ETM_Q1_3037204][bookmark: _ETM_Q1_3035667][bookmark: _ETM_Q1_3044864][bookmark: _ETM_Q1_3051105][bookmark: _ETM_Q1_3056211][bookmark: _ETM_Q1_3055230][bookmark: _ETM_Q1_3061545][bookmark: _ETM_Q1_3066818][bookmark: _ETM_Q1_3064766][bookmark: _ETM_Q1_3067469][bookmark: _ETM_Q1_3072898]אני אבקש מחנן בלומשטיין, מנכ"ל פתרונות דיגיטל להציג. אני רוצה לומר, אלון ברשותך, אולי משפט אחד שאני חושב שעולה פה מהדיון הזה. צריך חשיבה על זה. אחד מהחסרונות של הדיגיטציה בסוף, זה כמו שאנחנו רואים בהרבה דברים זה שאין מישהו שאחראי. אם פעם היה בנקאי שהוא היה אחראי עליך, ואיתו היה לך מגע בסוף , וזה לא משנה אם היית צריך לפגוש אותו, או שאולי הוא היה שולח לך מייל. וזה עלה לי כשהיא אמרה על המייל. ואחד הבעיות למשל, זה שמיילים אי אפשר לשלוח לבנקים כמעט, זה לא משהו שהוא זמין. אתה יכול להיכנס לאפליקציה, לשלוח פניה. דרך אגב הבעיה הזאת בבנקים בכל העולם. אתה מגיע בארצות הברית, אתה מגיע למישהו שעונה לך בכלל בהודו, בארץ אתה מגיע ל-call center שעונה לך, ובסוף אין מישהו שאיתו אתה מתנהל ויודע, וזה אחד החסרונות שזה יצר, והבעיות שצריך לחשוב איך מתמודדים עם זה, אני לא יודע אם יש פתרון לזה. כי בסוף בדיגיטציה אין בן אדם שעומד מאחורי האחריות כלפיך, יודע מה הנושא, עם מי אתה מדבר, אל מי אתה חוזר, כי אתה חוזר ל-call center, אתה חוזר למחשב, ואני חושב שהדבר שהכי בולט זה נכון, שאין שירותי מייל בבנק, אין מיילים. מיילים לא עובד כי מייל זה משהו אישי שאתה שולח למישהו, אין פקיד שעונה כי עונה call enter שקיבל מהממשלה תמלוגים אם הוא יפתח של call center והוא עונה לך שם מהבנק ואתה בסוף לא עומד מול בנקאי שמנהל לך את הדבר הזה, אלא אם כן אתה לקוח מספיק גדול שהבנק מעמיד לך מישהו שצמוד אליך.
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[bookmark: _ETM_Q1_3087856][bookmark: _ETM_Q1_3087902][bookmark: _ETM_Q1_3094161][bookmark: _ETM_Q1_3098843][bookmark: _ETM_Q1_3103480][bookmark: _ETM_Q1_3102446][bookmark: _ETM_Q1_3105598][bookmark: _ETM_Q1_3110857][bookmark: _ETM_Q1_3111042][bookmark: _ETM_Q1_3112854][bookmark: _ETM_Q1_3118304][bookmark: _ETM_Q1_3117636][bookmark: _ETM_Q1_3119058][bookmark: _ETM_Q1_3118595][bookmark: _ETM_Q1_3121247][bookmark: _ETM_Q1_3128389][bookmark: _ETM_Q1_3125973][bookmark: _ETM_Q1_3130320][bookmark: _ETM_Q1_3134866][bookmark: _ETM_Q1_3138019][bookmark: _ETM_Q1_3139125][bookmark: _ETM_Q1_3144165][bookmark: _ETM_Q1_3144900][bookmark: _ETM_Q1_3150128][bookmark: _ETM_Q1_3154500][bookmark: _ETM_Q1_3160142][bookmark: _ETM_Q1_3157028][bookmark: _ETM_Q1_3160165][bookmark: _ETM_Q1_3164878][bookmark: _ETM_Q1_3169826][bookmark: _ETM_Q1_3173777][bookmark: _ETM_Q1_3177410][bookmark: _ETM_Q1_3180986][bookmark: _ETM_Q1_3184879][bookmark: _ETM_Q1_3182337]אם אני רוצה לתאר את חווית המשתמש בדיגיטל, ואני רוצה שניה להתמקד בזה כי דיברנו המון על הסניפים, ואני מבין את הבעיה שבסניפים, אבל צריך להבין שבסופו של דבר האנשים יצטרכו לעשות דברים בדיגיטל, או בגלל שהקורונה לא אפשרה להם לצאת מהבית, או בגלל אמא שלי שהיא בגיל השלישי, אבל הגיל השלישי פיזית כבר לא הולך לסניף, אז היא צריכה לעשות דברים בדיגיטל, ואני מסכים לחלוטין שבסופו של דבר מישהו אחר עושה את הפעולות בשבילה, במקרה הזה זה אני. אבל אנחנו רוצים להבין ואני רוצה להתייחס לדברים שאמרת, כבוד יושב הראש, מי הבן אדם שעומד ברקע ואומר נו נו נו יש פה משהו שלא עובד? אם ניקח את החוויה הדיגיטלית שלך של לקבוע תור בבנק, זה בדיוק כמו במערכות של ש בגלאסבוקס עושה. היא מנטרת את חווית המשתמש, אם ניקח את הדוגמה שהייתי הולך לסניף ופקיד היה צועק עליי, היה ניגש אליו מנהל הסניף, היה אומר לו מקומך לא איתנו, אתה לא יכול להמשיך לתת שירות, אתה לא מתאים לאנשים שנכנסים. אותו דבר שכבוד יושב הראש שנכנס לאתר ומנסה לעשות פעולה, אלו החסמים הדיגיטליים שהגברת הזכירה, אתה מנסה לעשות פעולה, והיא לא קורית, היא לא מוצלחת, היא לא מובנת מה התוצאה הסופית שלה, וכדי לשפר את חווית המשתמש צריך את המערכת הזאתי שבאה וצועקת ואומרת שניה, התהלך הזה לא עובד. שניה יש פה בעיה, שניה צריך לעשות פה רמת שירות יותר גבוהה. כי אחרת אין מי שיצעק את זעקתך או את זעקתם של כל אלו שאנחנו קוראים להם אנשים עם חסמים או הגיל השלישי. זה לא הגיל השלישי, לכל האוכלוסייה יש אתגר עם הדיגיטל.
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[bookmark: _ETM_Q1_3184599][bookmark: _ETM_Q1_3184634][bookmark: _ETM_Q1_3185191][bookmark: _ETM_Q1_3189860][bookmark: _ETM_Q1_3196028][bookmark: _ETM_Q1_3200578][bookmark: _ETM_Q1_3204792][bookmark: _ETM_Q1_3202880][bookmark: _ETM_Q1_3205097][bookmark: _ETM_Q1_3210659][bookmark: _ETM_Q1_3216483][bookmark: _ETM_Q1_3220073][bookmark: _ETM_Q1_3224043][bookmark: _ETM_Q1_3229284][bookmark: _ETM_Q1_3233104][bookmark: _ETM_Q1_3236844][bookmark: _ETM_Q1_3240751][bookmark: _ETM_Q1_3244101][bookmark: _ETM_Q1_3241970][bookmark: _ETM_Q1_3242758][bookmark: _ETM_Q1_3248678][bookmark: _ETM_Q1_3253151][bookmark: _ETM_Q1_3258820][bookmark: _ETM_Q1_3262495][bookmark: _ETM_Q1_3267336][bookmark: _ETM_Q1_3271698][bookmark: _ETM_Q1_3275461][bookmark: _ETM_Q1_3279786][bookmark: _ETM_Q1_3278234][bookmark: _ETM_Q1_3283697][bookmark: _ETM_Q1_3288885][bookmark: _ETM_Q1_3285769][bookmark: _ETM_Q1_3290479][bookmark: _ETM_Q1_3289014][bookmark: _ETM_Q1_3286650][bookmark: _ETM_Q1_3294005][bookmark: _ETM_Q1_3298816][bookmark: _ETM_Q1_3302820][bookmark: _ETM_Q1_3307446][bookmark: _ETM_Q1_3312072][bookmark: _ETM_Q1_3310697][bookmark: _ETM_Q1_3317701][bookmark: _ETM_Q1_3321841][bookmark: _ETM_Q1_3317097][bookmark: _ETM_Q1_3315613][bookmark: _ETM_Q1_3317437][bookmark: _ETM_Q1_3323461][bookmark: _ETM_Q1_3328807][bookmark: _ETM_Q1_3332841][bookmark: _ETM_Q1_3331565][bookmark: _ETM_Q1_2025904][bookmark: _ETM_Q1_3344055][bookmark: _ETM_Q1_3343422][bookmark: _ETM_Q1_3345779][bookmark: _ETM_Q1_3350741]אם אנחנו, בתור ילדים, האתגר שלנו היה להפעיל וידאו עם ההורים, להפעיל טיימר לחמש דקות, זה היה שיא הדיגיטציה, היום זה רק האפליקציה של השעון מעורר בטלפון היא ברמה הזאת. אנחנו צריכים להשתמש עם חמש אפליקציות, עם עשרה אתרים, עם יכולות עם מגוון רחב של אתרים. אני אומר, זה מאוד מאוד מבורך שאפשר לעשות יותר ויותר שירותים בערוץ הדיגיטלי, כי בסופו של דבר, זו הדרך הנכונה כנראה, וזו כנראה הדרך שבסופו של דבר, כמו כל תהליך אחר, היא תשלוט בכיפה. אבל בזמן הזה, צריך לשים את היכולות ואת המענה בדרך, לשים לב לדברים שלא עובדים. לדברים שאנחנו יכולים לקרוא להם חסם, אנחנו יכולים לקרוא להם בעיות, אנחנו יכולים לקרוא להם הגיל השלישי, אבל בסופו של דבר זו חווית משתמש בערוץ הזה. חווית משתמש צריכה להיות, אם אני נכנסתי עכשיו להעביר כסף, אז זה לא משנה אם עשיתי את זה בטלפון עם הפקיד או שעשיתי את זה דרך האתר של הבנק ויש שם את האותיות שאני לא מבין ורשום ריבית נומינלית או כל מיני דברים כאלה שאני נתקל בהם, החוויה הדיגיטלית צריכה להיות זהה, ואפילו יותר טובה והחוויה הפיזית. כי בסופו של דבר, אם לא הייתי צריך לצאת ולהזמין מונית ולהגיע לסניף, אבל החוויה הזאת גם צריכה להיות איפשהו מנוטרת, איפשהו צריכים לשים עליה דגש ולשים כל הזמן לב שאם יש בעיות והיא לא עובדת, אז יש את קול זעקתם. יש מישהו שבא ואומר חבר'ה, לא הכל ורוד. אז אם הייתה לי חוויה שלילית, ואני יכול להתקשר לנציג הציבור ולהתלונן או לעשות משהו, מי צועק את קול ה-100 איש שניסו לקבוע תור לסניף ולחצו שוב וקיבלו איזה הודעה מקוד 22 בוא לסניף כדי לקבוע תור לסניף. מישהו צריך לקבל על זה איפשהו בחלון מאוד גדול, חבר'ה יש בעיה וצריך לשפר את זה. אנחנו צריכים להתייחס לזה באופן כללי, זו טכנולוגיה שקיימת בשוק, אולי אני מדבר מחברת בגלאסבוקס אבל יש מעל 30-40 חברות שמספקות את היכולות האלה. זו טכנולוגיה שהיא קומודיטי בשוק , היא לא משהו שצריך לחפש יותר מידי בשביל להשיג אותו, גם לא טכנולוגיה יקרה. אם בעבר כל דבר היה מאוד יקר והיה מאוד קשה לעשות אימפלמנטציה, היום הטכנולוגיות האלה מאוד זמינות ומאוד זולות, ובאמת הבעיה שלהם, אם אני מסתכל ועבדתי עם בנקים גדולים בעולם, עם bank of America, wells fargo, ועם city bank. בסופו של יום כולנו חווים אותו דבר, אנחנו רוצים להעביר את הלקוחות לדיגיטל, מ-1001 סיבות, כלכליות, נוחות, טרנזקציות וכאלה, אבל אנחנו צריכים לשמר שם את היכולת של חווית משתמש.
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[bookmark: _ETM_Q1_3353287][bookmark: _ETM_Q1_3355121][bookmark: _ETM_Q1_3355807][bookmark: _ETM_Q1_3365673][bookmark: _ETM_Q1_3372945][bookmark: _ETM_Q1_3368447][bookmark: _ETM_Q1_3374383][bookmark: _ETM_Q1_3371297][bookmark: _ETM_Q1_3375865][bookmark: _ETM_Q1_3547815][bookmark: _ETM_Q1_3382145][bookmark: _ETM_Q1_3390893][bookmark: _ETM_Q1_3397485][bookmark: _ETM_Q1_3404223][bookmark: _ETM_Q1_3400431][bookmark: _ETM_Q1_3407368][bookmark: _ETM_Q1_3403938][bookmark: _ETM_Q1_3409759][bookmark: _ETM_Q1_3416324][bookmark: _ETM_Q1_3420761][bookmark: _ETM_Q1_3419924][bookmark: _ETM_Q1_3423495][bookmark: _ETM_Q1_3428589][bookmark: _ETM_Q1_3426232][bookmark: _ETM_Q1_3431431][bookmark: _ETM_Q1_3437453][bookmark: _ETM_Q1_3435857][bookmark: _ETM_Q1_3438701][bookmark: _ETM_Q1_3437978][bookmark: _ETM_Q1_3438581][bookmark: _ETM_Q1_3443643][bookmark: _ETM_Q1_3441836]אני חושב שהסיבה שרוצים לעבור לדיגיטל מעבר לשירות, זה בגדול, חיסכון לבנקים. ברוב המקומות, ברוב המקרים הבנקים מנסים לחסוך כסף, מנסים לחסוך בכוח אדם. בסוף זה הולך להתהפך עלינו, כי אין בסוף מישהו שהוא אחראי, זה לא ניטור ממש, זו לא בינה מלאכותית ולא ניטור במחשב. בסוף, אין בן אדם שהוא לוקח אחריות עליך ואין לזה תחליף בסוף. והראייה, אם אני הייתי יזם, אני מודיע לך שהיה פקיד שמדבר איתי, על אף שהייתי באוריינטציה טכנולוגית והכל. זאת אומרת שזה לא שווה להם. אז אנחנו כנציגי ציבור, צריכים לדאוג שגם אם לא, שאחד יכסה את השני כי בסוף זאת המדינה. אין לקוח מעל 100 מיליון שקל שפועל רק בדיגיטל. יש פקיד שמתקשר אליו כל בוקר ושואל אותו אם הוא מרוצה והכל בסדר. אבל מה, זה דיגיטלי ונוחות הלקוח והכל בסדר, זה לא עובד ככה. הוא בא, יש לו פקיד שהוא מדבר איתו. ולכן יש פה פער, ואל תשליכני לעת זקנה, או האנשים שלא נמצאים שם, או אותם בני נוער שאין להם את ה-100 מיליון, בסוף צריך מישהו שיהיה אחראי, גם אם אתה רוצה שהוא יוכל לעשות את זה בטלפון, וגם אם אתה רוצה שהוא יוכל לעשות את זה בדיגיטציה, צריך שמישהו יהיה אחראי.
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[bookmark: _ETM_Q1_3443479][bookmark: _ETM_Q1_3443524][bookmark: _ETM_Q1_3449207][bookmark: _ETM_Q1_3476780][bookmark: _ETM_Q1_3458303][bookmark: _ETM_Q1_3453447][bookmark: _ETM_Q1_3460192][bookmark: _ETM_Q1_3459208][bookmark: _ETM_Q1_3462668][bookmark: _ETM_Q1_3458547][bookmark: _ETM_Q1_3464304][bookmark: _ETM_Q1_3468523][bookmark: _ETM_Q1_3475633][bookmark: _ETM_Q1_3474773][bookmark: _ETM_Q1_3477047][bookmark: _ETM_Q1_3484083][bookmark: _ETM_Q1_3489497][bookmark: _ETM_Q1_3487592]כשמחשב אחראי או call center, אני אומר לך שאם מישהו שמגיע לבעיה ב-city bank בארצות הברית ובסוף הוא מגיע למישהו בהודו, אני אומר לך אלוקים ישמור עליו, הוא יסתבך והוא לא הולך לצאת מזה זה ייקח לו הרבה זמן עד שהוא יצא מהפלונטר שלו. ב-city רק. אני אומר לך את זה, הייתי לילה אחד שש שעות על הטלפון עם איזו מישהו כנראה בהודו, שאני דיברתי אנגלית יותר טוב ממנה, ולקח הרבה זמן עד שהצלחנו להתמודד עם הדבר הזה, בסוף זה בכל העולם ובסוף זה יתהפך עלינו כי נצטרך לדאוג לאלה שהבנק לא קם בבוקר ויש לו אינטרס. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3487983][bookmark: _ETM_Q1_3488055][bookmark: _ETM_Q1_3491388][bookmark: _ETM_Q1_3497979][bookmark: _ETM_Q1_3498617][bookmark: _ETM_Q1_3504194][bookmark: _ETM_Q1_3508242][bookmark: _ETM_Q1_3790464][bookmark: _ETM_Q1_3543571]ואתה יודע מה הראייה? מה שהו הגיב בבנק הבינלאומי, שהוא החליט לנצל את נתח השוק הזה והוא פותח סניפים ויש לו פי שניים סניפים ולכן הוא מודיע לך שעד סוף הקיץ יש לו פתרון. הוא בא משם וזה השירות שלו, ואנחנו צריכים כנציגי שירות לדאוג שזה מה שיקרה. ישראל קמינר
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[bookmark: _ETM_Q1_3529076][bookmark: _ETM_Q1_3528325][bookmark: _ETM_Q1_3512876][bookmark: _ETM_Q1_3538460][bookmark: _ETM_Q1_3537409][bookmark: _ETM_Q1_3539242][bookmark: _ETM_Q1_3474755][bookmark: _ETM_Q1_3551223][bookmark: _ETM_Q1_3550555][bookmark: _ETM_Q1_3552722][bookmark: _ETM_Q1_3553473]דבר אשון אני רוצה להודות ליושב הראש שנתן לי את ההזדמנות. שמי ישראל קמינר, אני כאן גם כלקוח של בנק, כאדם. גם כנציג של ארגון אשרנו שפועל בקרב הציבור החרדי. ואני כאן כדי להביא את הזעקה שלנו, במקרה של בנק פאגי, אבל זה רק כמשל, אני לממש לא מתייחס לבנק הזה באופן ספציפי. ואני רוצה להביא את הזעקה, מאחורי עומדים 3,500 איש, יום אחד קמתי בבוקר ואמרתי עד כאן. הבנק לא נותן לנו את השירותים שאנחנו רוצים. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3555511][bookmark: _ETM_Q1_3555562][bookmark: _ETM_Q1_3555803][bookmark: _ETM_Q1_3560821][bookmark: _ETM_Q1_3561511][bookmark: _ETM_Q1_3561879][bookmark: _ETM_Q1_3576384][bookmark: _ETM_Q1_3576793][bookmark: _ETM_Q1_3580301][bookmark: _ETM_Q1_3585607][bookmark: _ETM_Q1_3591270][bookmark: _ETM_Q1_3600532][bookmark: _ETM_Q1_3598685][bookmark: _ETM_Q1_3595604][bookmark: _ETM_Q1_3598501][bookmark: _ETM_Q1_3598672][bookmark: _ETM_Q1_3603668][bookmark: _ETM_Q1_3608808][bookmark: _ETM_Q1_3612482][bookmark: _ETM_Q1_3608707][bookmark: _ETM_Q1_3612477][bookmark: _ETM_Q1_3616318][bookmark: _ETM_Q1_3612807][bookmark: _ETM_Q1_3619254][bookmark: _ETM_Q1_3626193]אני רוצה דבר ראשון להראות לכם סקר שהתפרסם בשיתוף של הג'וינט והמשרד לשוויון חברתי. המשפט הראשון של הסקר אומר ש-70% מהמשיבים על הסקר משתמשים באינטרנט לטובת קבלת שירותים בנקאיים, ולכן שירותי הבנק הם נקודת כניסה פוטנציאלית לדיגיטל. כאב מקבלת שירותים לא דיגיטליים יוכל להגביר את המוטיבציה להשתמש באינטרנט לצרכים אלו. זאת אומרת, יש פה מיזמים שמנסים לחנך אותך, כאילו יש לי בעיה עם האוריינות הדיגיטלית שלי, הציבור החרדי כביכול, יש לו בעיה, זה נכון באופן מינורי, הציבור החרדי באופן כללי אין לו בעיה עם אוריינות דיגיטלית, יש לו בעיה אמונתית ובחיים בדיגיטל, ולכן הוא מעדיף כל שימוש שהוא יכול לעשות שלא בדיגיטל, לעשות בצורה אחרת. וגם אם אני משתמש באתר, ביום יום אין לי מכשיר חכם, ואם אני רוצה לעשות פעולות פשוטות בבנק, אני לא רוצה לעשות אותם בדיגיטל, אני רוצה שהבנק ייתן לי אפשרות מכובדת לעשות אותם בטלפו הפשוט. יש אפשרות לעשות מערכות טלפוניות חכמות שנותנות אפשרות להשתמש בטלפון כשר.
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[bookmark: _ETM_Q1_3647416][bookmark: _ETM_Q1_3647461][bookmark: _ETM_Q1_3651280][bookmark: _ETM_Q1_3656203][bookmark: _ETM_Q1_3661774][bookmark: _ETM_Q1_3660777][bookmark: _ETM_Q1_3662504][bookmark: _ETM_Q1_3671452][bookmark: _ETM_Q1_3671662][bookmark: _ETM_Q1_3673827][bookmark: _ETM_Q1_3681807][bookmark: _ETM_Q1_3686728][bookmark: _ETM_Q1_3692710][bookmark: _ETM_Q1_3698175][bookmark: _ETM_Q1_3695419][bookmark: _ETM_Q1_3700017][bookmark: _ETM_Q1_3703931][bookmark: _ETM_Q1_3709319][bookmark: _ETM_Q1_3712303][bookmark: _ETM_Q1_3712597][bookmark: _ETM_Q1_3718868][bookmark: _ETM_Q1_3715250]הפניה שאני יזמתי לבנק, עשיתי מוקד טלפוני, פרסמתי את זה בכמה סניפים, מעל 3,000 איש חתמו. מה הם מבקשים מהבנק? שירותים תואמים מגזר. תן לנו אפשרות לעשות לא רק העברות טלפוניות, לא רק העברות, את כל השירותים שאפשר לעשות באתר, מה שאי אפשר בלתי אפשרי, אבל כל שירות נגיש. הכנו לבנק מסמך עם אפשרויות, קבלת מסמכים במייל או בפקס, מעקב אחרי פעולות, ועוד הרבה פעולות שאפשר לעשות אותן בטלפון ואין שום סיבה שלא נקבל אותם במערכות טלפוניות חכמות, זה לא דבר יקר. הבנק כתבלי שעד סוף 2023 הבנק יקים את המערכת. זאת אומרת שייקח לבנק שמונה חודשים להקים את המערכת הזו. זה נראה לי קצת הזוי על דבר כזה פשוט שיש אותו בכל הבנקים, בבנק לאומי, גם בבנק פועלים, בבנק דיסקונט, מערכות פשוטות. והבנק, כביכול, כשהוא פונה לציבור החרדי הוא הכי מפגר בכל השימושים שפונים לציבור החרדי. אין לזה שום הצדקה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3760380][bookmark: _ETM_Q1_3759849][bookmark: _ETM_Q1_3768974][bookmark: _ETM_Q1_3775544][bookmark: _ETM_Q1_3780969][bookmark: _ETM_Q1_3787757][bookmark: _ETM_Q1_3786666][bookmark: _ETM_Q1_3788842][bookmark: _ETM_Q1_3793014][bookmark: _ETM_Q1_3798155][bookmark: _ETM_Q1_3797374][bookmark: _ETM_Q1_3799428][bookmark: _ETM_Q1_3805448][bookmark: _ETM_Q1_3810715][bookmark: _ETM_Q1_3815976][bookmark: _ETM_Q1_3819759][bookmark: _ETM_Q1_3819580][bookmark: _ETM_Q1_3824069][bookmark: _ETM_Q1_3829022][bookmark: _ETM_Q1_3833564][bookmark: _ETM_Q1_3829366][bookmark: _ETM_Q1_3833769][bookmark: _ETM_Q1_3832455][bookmark: _ETM_Q1_3833373][bookmark: _ETM_Q1_3838115][bookmark: _ETM_Q1_3843228][bookmark: _ETM_Q1_3847891][bookmark: _ETM_Q1_3853807][bookmark: _ETM_Q1_3861585]יש סקר של הבנק הבינלאומי שרמת השירות, המרוצות שלנו כלקוחות, הוא גבוה מאוד. איפה הסקר נעשה? באתר. למה לא עושים סקר טלפוני? גם אם אני נכנס לאתר אני לא עונה על סקרים, בפרינציפ. למה לא עושים סקר טלפוני? אני משתמש טלפוני, אני מהמגזר החרדי. שהבנק יעשה. זה לא רק פניה לבנק, שלחנו גם פניה למפקח על הבנקים. שהמפקח על הבנקים יפרסם מדד של כל הבנקים, מי נותן שירותים מותאמים לציבור החרדי? אנחנו לא רוצים טובות, אנחנו לא רוצים שיתנו לנו מענה אנושי, אני לא רוצה מענה אנושי שזמין לי בזמנים מסוימים, אני רוצה מערכת טלפונית חדשה שתהיה אפשרות להשתמש בה בטלפון כשר. אין שום בעיה, רוב הפעולות הן מוגנות, כמו שהאתר מוגן גם המערכת הטלפונית מוגנת, ואם זה לא מוגן זו בחירה של הלקוח. הבנק לוקח אחריות, הלקוח לוקח אחריות, תנו לנו להשתמש בכבוד. כשהבנק לא ינסה כל הזמן לדחוף את זה, כשאני מתקשר לנציג, הוא אומר לי אתה יודע שאתה יכול לבצע את זה באתר? תודה, אני יודע שני יכול לבצע את זה באתר, אני מתקשר אליך כי אני לא רוצה לבצע את זה באתר, ולא ביקשתי ממך שתחנך אותי ותדחוף אותי. נכון, יש קושי של אוריינות דיגיטלית בציבור החרדי, זה דבר קיים, אבל לא זו הבעיה. רוב הציבור הבוגר, אין לו בעיה עם אוריינות דיגיטלית. האוריינות שלו הכללית גבוהה, וגם האוריינות הדיגיטלית שלו מצוינת, הוא לא מעוניין לחיות בדיגיטל, וצריך לתת לו פתרונות, ויש פתרונות, וכלקוחות הבנק אמור לתת לנו פתרונות.
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[bookmark: _ETM_Q1_3871423][bookmark: _ETM_Q1_3871462][bookmark: _ETM_Q1_3872429][bookmark: _ETM_Q1_3880896][bookmark: _ETM_Q1_3879422][bookmark: _ETM_Q1_3882667][bookmark: _ETM_Q1_3886828][bookmark: _ETM_Q1_3892153][bookmark: _ETM_Q1_3897434][bookmark: _ETM_Q1_3902205][bookmark: _ETM_Q1_3901695][bookmark: _ETM_Q1_3904338][bookmark: _ETM_Q1_3909201][bookmark: _ETM_Q1_3913752][bookmark: _ETM_Q1_3909179][bookmark: _ETM_Q1_3914520][bookmark: _ETM_Q1_3918726][bookmark: _ETM_Q1_3924914][bookmark: _ETM_Q1_3920237]הוא דיבר על העברות. אנחנו רוצים שכל האפשרויות שאפשר לעשות באתר, אפשר יהיה לעשות בטלפון, זה א'. ב', שהמכשירים הסניפומטים, יהיה אפשרות לעשות בהם את כל הפעולות, גם התכתבות עם בנקאי. לא שיהיה לי מכשיר בתוך הסניף שהוא אתר. יש סניפומטים, יש כספומטים, יש בנקים שעשו את זה. לדוגמא, בנק לאומי שכלל את מערכת הסניפומטים שלו לרמה שאני יכול לעשות את כל הפעולות, אני יכול להוציא כסף מחסכון, להפקיד כסף לחיסכון בסניפומט. למה שאני לא אוכל לעשות את זה בטלפון? למה שאני לא אוכל להפקיד כסף לחסכון או למשך כסף מחיסכון בטלפון. למה אני צריך לעשות את זה רק באתר או רק עם לקוח? זו אפליקציה, אפשר לעשות אותה לתוכנה טלפונית זה דבר פשוט, כל טכנאי של מערכת טלפונית יכול לעשות את זה.
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[bookmark: _ETM_Q1_4031484][bookmark: _ETM_Q1_4031524][bookmark: _ETM_Q1_4037271][bookmark: _ETM_Q1_4036631][bookmark: _ETM_Q1_4041244][bookmark: _ETM_Q1_4048239][bookmark: _ETM_Q1_4052121][bookmark: _ETM_Q1_4056651][bookmark: _ETM_Q1_4053592][bookmark: _ETM_Q1_4057620][bookmark: _ETM_Q1_4063177][bookmark: _ETM_Q1_4070282][bookmark: _ETM_Q1_4075338][bookmark: _ETM_Q1_4080167][bookmark: _ETM_Q1_4086528][bookmark: _ETM_Q1_4092336][bookmark: _ETM_Q1_4096911][bookmark: _ETM_Q1_4093178][bookmark: _ETM_Q1_4099176][bookmark: _ETM_Q1_4104168]אז באמת, בגלל ביקורות שעשינו, ראינו שהאוכלוסייה הזאת מאוד מאוד פגיעה. מצרפים אותם, זיהינו מקרים של צירוף של קשישה ל-15 פוליסות של תאונות אישיות שאין לה צורך ואין לה יכולת לשלם את הפוליסות האלה. זיהינו מקרים של אנשים שלא מימשו את הזכויות שלהם, בגלל שהם לא מודעים ולא יכולים להגיש תביעות בכל מיני דרכים, או אין מי שיסייע בידם. אז אם גברתי אמרה, מי שישבה כאן, שעולם הבנקאות מפחיד אנשים, אז עולם הפנסיה והביטוח מפחיד עוד יותר, ולכן יצאנו עם הסדרה מאוד רחבה שאני שמחה שהפיקוח על הבנקים גם יישם כמה דברים שגם אנחנו כבר בינואר 2022 יצא לנו הסדרה גם בנושא של איך מצרפים אדם מבוגר לביטוח, זאת אומרת, אחרי השיחה שאתה רוצה לצרף אותו לביטוח, צריך לתת לו שהות של לפחות יומיים של חשיבה ורק אז אפשר לסגור את הפעולה ולהמליץ לו להתייעץ עם אדם, כשיש מצב של תביעה, אז הורנו לחברת הביטוח שיהיה מישהו שילווה את אותו אדם.
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[bookmark: _ETM_Q1_4109303][bookmark: _ETM_Q1_4111961][bookmark: _ETM_Q1_4109751][bookmark: _ETM_Q1_4112444][bookmark: _ETM_Q1_4118971][bookmark: _ETM_Q1_4126245][bookmark: _ETM_Q1_4134319][bookmark: _ETM_Q1_4140553][bookmark: _ETM_Q1_4145971][bookmark: _ETM_Q1_4145026][bookmark: _ETM_Q1_4150068][bookmark: _ETM_Q1_4148603][bookmark: _ETM_Q1_4151951][bookmark: _ETM_Q1_4155123][bookmark: _ETM_Q1_4155743][bookmark: _ETM_Q1_4156306][bookmark: _ETM_Q1_4164375][bookmark: _ETM_Q1_4170395][bookmark: _ETM_Q1_4169778][bookmark: _ETM_Q1_4173531][bookmark: _ETM_Q1_4169301][bookmark: _ETM_Q1_4176322][bookmark: _ETM_Q1_4181547]הביעה של הגיל השלישי בחברות הביטוח, אגיד לך את האמת, הוא תכנון הפנסיה שלהם. והמעקף שחברות הביטוח עושים לרגולציה שהכנסת עשתה והחוקים הוא פשוט מטורף והזוי, ושם הבעיה. אדם מגיע לגיל 67-70 ויש לו מיליון, מיליון וחצי שקלים, ואז באים ומייעצים לו באיזה מסלול ללכת, והרי לפי החוק אמור היועץ לא להיות קשור לחברות הביטוח, ואני לא רוצה להגיד, יש מושג במשניות בדמיי שאחד נכנס לעיר ורוצה לדעת מה המועשר ומה חדש, אלו שני מושגים הלכתיים, אז הוא שואל שני אנשים וכל אחד שולח אותו לשני, זה הכי כגומלין זה את זה. וככה זה עובד, זאת אומרת כל סוכן ביטוח שולח ליועצים של הסוכן ביטוח השכן שלו, ובהלוך חזור וזה פשוט הזוי. אדם מגיע, ואני חושב ששם זו בעיה הרבה יותר גדולה מלהחתים אותם על זה, כי לחתום הם יותר חוששים באופן יחסי, אני לא אומר, מצליחים להפיל. אבל אנשים מגיעים לפנסיה שלהם, ולא נעים להגיד, חברות הביטוח פשוט - - - 
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[bookmark: _ETM_Q1_4200775][bookmark: _ETM_Q1_4200820][bookmark: _ETM_Q1_4205943][bookmark: _ETM_Q1_4213796][bookmark: _ETM_Q1_4219939][bookmark: _ETM_Q1_4224369][bookmark: _ETM_Q1_4229928][bookmark: _ETM_Q1_4234622][bookmark: _ETM_Q1_4238838][bookmark: _ETM_Q1_4244668][bookmark: _ETM_Q1_4244221][bookmark: _ETM_Q1_4251098]גם יש הדרכות כאלה ומתנ"סים וכאלה. וגם יש גופים שעושים את זה, גופים וולונטריים. זה לגבי הפנסיות. לעניין הדיגיטציה, אז באמת כמו שהתחלתי להגיד יש נציג שמלווה את האדם בן הגיל השלישי לאורך כל התביעה מטעם חברת הביטוח, וגם מחויבים להרים לו טלפון על כל צעד שיש בתביעה. לא פשוט לשלוח איזשהו מכתב או לא יודעת מה, להרים לו טלפו שזה יהיה אותו אדם שמלווה אותו לאורך כל התביעה. וכמובן, כשהוא מגיע למרכז טלפוני מזהים שהוא אדם בן הגיל השלישי, הוא לא צריך להקיש שום סיסמה ושום דבר, הוא ישר מגיע למענה טלפוני. אנחנו עושים את המירב לתת את השירות.
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[bookmark: _ETM_Q1_4254715][bookmark: _ETM_Q1_4254767][bookmark: _ETM_Q1_4256966][bookmark: _ETM_Q1_4262297][bookmark: _ETM_Q1_4267806][bookmark: _ETM_Q1_4272814][bookmark: _ETM_Q1_4278547][bookmark: _ETM_Q1_4283644][bookmark: _ETM_Q1_4286198]לגבי הסוגייה של הניצול אז כמו שגם גברתי מתייחסים אליך פה הרבה, אנחנו גם נתנו לחברות הביטוח כוח לבוא ולהגיד אם הם מזהים מניפולציה או משהו שלא מריח להם טוב בהיבט של משיכת כספי פנסיה או כל כספים צבורים, לבוא ולהשהות את המשיכה עד לבירור הסוגייה. זאת אומרת נתנו להם כל מיני כלים.
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[bookmark: _ETM_Q1_4286763][bookmark: _ETM_Q1_4292145][bookmark: _ETM_Q1_4294214][bookmark: _ETM_Q1_4301045][bookmark: _ETM_Q1_4306135][bookmark: _ETM_Q1_4311045][bookmark: _ETM_Q1_4316164][bookmark: _ETM_Q1_4316438][bookmark: _ETM_Q1_4317361][bookmark: _ETM_Q1_4322920][bookmark: _ETM_Q1_4329142][bookmark: _ETM_Q1_4334271][bookmark: _ETM_Q1_4329592][bookmark: _ETM_Q1_4334448][bookmark: _ETM_Q1_4338787][bookmark: _ETM_Q1_4343345][bookmark: _ETM_Q1_4348292]אני לא רוצה להיכנס לנושא הזה יותר מידי, אבל אמרת משהו שהוא אחר מהבעיות. קחי עכשיו דוגמא שהנגיד הולך להודיע על העלאת הריביות באיזושהי דרך, כשאדם מגיע לגיל הפנסיה בעצם נותנים לו פחות או יור כמעט אחרי עליית הריביות, מהקרן את מה שהוא היה יכול לקבל מהריבית אם הוא היה משקיע את זה בבנק רגיל, ומזה חברות הביטוח חיות, וביום שהקשישים יגלו את זה, חברות הביטוח יהיו בבעיה קשה, כי בעצם לוקחים את זה מהקרן. עכשיו, רוב האנשים בגיל הזה אומרים עזוב אותי, זה משהו פסיכולוגי אבל כלכלי הוא לא נכון לאותו קשיש. לחברת הביטוח זה בסדר גמור, רווחי, אבל לאותו קשיש אני לא בטוח שזה נכון, ושם הבעיה. הבעיה היא לא משיכת הכסף, אלא אי משיכת הכסף ואז בעצם הוא אוכל את הקרן כל חודש, ואז הוא מקבל 5% לצורך העניין, כי זה המקסימום שנותנים להם. נכון? 5% מהקרן, לא מהריבית?
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[bookmark: _ETM_Q1_4355286][bookmark: _ETM_Q1_4355333]אני לא מומחית בתחום הזה.
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[bookmark: _ETM_Q1_4358091][bookmark: _ETM_Q1_4358494][bookmark: _ETM_Q1_4356416][bookmark: _ETM_Q1_4358956][bookmark: _ETM_Q1_4367838][bookmark: _ETM_Q1_4371617][bookmark: _ETM_Q1_4376474][bookmark: _ETM_Q1_4377835]אני חושב שזה הסכום אם אני זוכר נכון את התחשיב. בריביות שעולות כרגע בעצם אתה לקחת את הכסף של הקשיש. לקחת לו את זה, זה לא עושק, זה חוקי ומסודר וככה עובד, אבל בסוף באיזשהו מקום המשיכה של הכסף היא לא הבעיה, יכולה להיות העשרה של הכסף, שם הבעיה. מאמר מוסגר לכנס הדיון, תודה רבה. גברת בקי כהן.
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[bookmark: _ETM_Q1_4387709][bookmark: _ETM_Q1_4387754][bookmark: _ETM_Q1_4388810][bookmark: _ETM_Q1_4385297][bookmark: _ETM_Q1_4392497][bookmark: _ETM_Q1_4398103][bookmark: _ETM_Q1_4395643][bookmark: _ETM_Q1_4400864][bookmark: _ETM_Q1_4406668][bookmark: _ETM_Q1_4407227][bookmark: _ETM_Q1_4407975][bookmark: _ETM_Q1_4414552][bookmark: _ETM_Q1_4419430][bookmark: _ETM_Q1_4419652][bookmark: _ETM_Q1_4420326][bookmark: _ETM_Q1_4427834]תודה אדוני, עורכת דין בקי כהן קשת, מהפורום למאבק בעוני, ומעמותת קול רבני לזכויות אדם. אני רוצה שלוש נקודות קצרצרות. אחת, להרחיב עוד קצת בנושא שדיברה חברתי אפרת מאיגוד העו"סים, בנושא של מי שעושה את הפעולות בפועל. גם אם תלכו לבנק נתון ותעמדו שם מספיק זמן במכשירים, רוב הסיכוי שתראו שם אדם שלא יודע לתפעל, ומישהו אחר, המקרי שעומד לידו הרבה פעמים, מפעיל עבורו את המקום הזה. הסכנה ברורה מאליו, לא צריך להרחיב בעניין הזה. אני התבקשתי אישית פעמים רבות לעזור לכל מיני אנשים שעומדים שם ובוהים במסך. ואת זה, לדעתי, אתם יכולים לראות.
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[bookmark: _ETM_Q1_4430847][bookmark: _ETM_Q1_4435279][bookmark: _ETM_Q1_4440306][bookmark: _ETM_Q1_4443447]רעיונות לדברים כאלה שמעתי את זה גם מקודם. אני שואל בפועל, אני מעריך שהבנקים והמפקח על הבנקים באמת יודעים כמה זה באמת קורה בסוף?
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[bookmark: _ETM_Q1_4444869][bookmark: _ETM_Q1_4444914][bookmark: _ETM_Q1_4446838][bookmark: _ETM_Q1_4445943]אולי יש לכם מצלמות מעל המקומות האלה? היה מעניין לעשות דגימה שמישהו יצפה ויבדוק.
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[bookmark: _ETM_Q1_4452040][bookmark: _ETM_Q1_4452437]אני מאמין שמי שגנבו אותו, יתלונן.
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[bookmark: _ETM_Q1_4463962][bookmark: _ETM_Q1_4459611][bookmark: _ETM_Q1_4464398][bookmark: _ETM_Q1_4467632][bookmark: _ETM_Q1_4472445][bookmark: _ETM_Q1_4472494][bookmark: _ETM_Q1_4474294][bookmark: _ETM_Q1_4480315][bookmark: _ETM_Q1_4485248][bookmark: _ETM_Q1_4480922][bookmark: _ETM_Q1_4481803]אבל אם זה עובד כמו שהוא אמר מקודם, אם אני עושה את הפעולות לסבא שלי, שכבר נפטר אבל לא משנה, אם אני עושה לו את הפעולות, או שאני עוזר לאחי. מה רע בזה? אם את אומרת, תקשיבי, יש תופעה, יש כייסים שעומדים ליד כספומטים. יש מדינות שזה קורה, השאלה אם בישראל זה קורה? אני לא שמעתי על זה שזה קורה, לכן לא הייתי מוטרד.
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[bookmark: _ETM_Q1_4489603][bookmark: _ETM_Q1_4494436][bookmark: _ETM_Q1_4499723][bookmark: _ETM_Q1_4504590][bookmark: _ETM_Q1_4510436][bookmark: _ETM_Q1_4508920][bookmark: _ETM_Q1_4511724]לא, כבודו, חלילה, אני לא מדברת מי שגונב, וזו אפשרות לעשות חסד עם השכן שעובר, זה נחמד. אלא מה, שהבדיקות האלה שאומרים כמה משתמשים בדיגיטציה לא לוקחת בחשבון את זה שהאדם הזה חושף את הפרטיות שלו ונאלץ לבקש עזרה ממי שעומד לידו, ולכן הנתונים הללו לגבי כמה אנשים משתמשים לדעתי לא משקף נאמנה. זה לא לגבי גניבות, זו נקודה אחת.
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[bookmark: _ETM_Q1_4512755][bookmark: _ETM_Q1_4519133][bookmark: _ETM_Q1_4524867][bookmark: _ETM_Q1_4529907]אני לא רואה בעיה עם זה. אני גם באזור של תיירים, הרבה לא דוברי עברית אני מתבקש ליד הכספומט כשאני עובר מתחת לבית שלי, המון לעזור להם. אין לי מושג מה הפרטים שלי, וזו לא בעיה שלי. בעיניי הכל בסדר.
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[bookmark: _ETM_Q1_4529177][bookmark: _ETM_Q1_4536864][bookmark: _ETM_Q1_4542548][bookmark: _ETM_Q1_4546424][bookmark: _ETM_Q1_4551151][bookmark: _ETM_Q1_4558097][bookmark: _ETM_Q1_4556842][bookmark: _ETM_Q1_4560100][bookmark: _ETM_Q1_4568765][bookmark: _ETM_Q1_4573703][bookmark: _ETM_Q1_4576351][bookmark: _ETM_Q1_4578193][bookmark: _ETM_Q1_4585696][bookmark: _ETM_Q1_4591179][bookmark: _ETM_Q1_4590161][bookmark: _ETM_Q1_4591438]אדוני, ראשית בעיניי יש פה בעיה של פגיעה בפרטיות ובעצמאות של אנשים, כיוון שכשההורים שלי חייבים את העזרה שלי, כשאני יודעת פתאום מה החשבונות שלהם, אולי הם לא רצו לספר לי? זה עניין של פרטיות וכבוד. אבל הדבר שאדוני אמר בדיוק מוביל אותי לנקודה השנייה של נגישות שפתית, שלהבנתי, לא מספיק מפוקחת, הייתי שמחה שהפיקוח על הבנקים ייתן את דעתו על הנושא הזה. אני לא מדברת על שפה נדירה של אורח שמגיע, אבל בערבית שהיא שפה של אחוזים רבים באוכלוסייה הישראלית היו שמחים לעבוד בשפת אימם. הרבה אפליקציות אין אותן בערבית, רוסית היא שפה שמדוברת הרבה. יש פה ושם שיש תרגומים, ויש מקומות שאין. כשאין את התרגום זה כמובן מוריד את האפשרות להשתמש, וכמובן פוגע בנגישות.
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[bookmark: _ETM_Q1_4593859][bookmark: _ETM_Q1_4593921][bookmark: _ETM_Q1_4594844][bookmark: _ETM_Q1_4602297][bookmark: _ETM_Q1_4608412][bookmark: _ETM_Q1_4613767][bookmark: _ETM_Q1_4619769][bookmark: _ETM_Q1_4625493][bookmark: _ETM_Q1_4631147][bookmark: _ETM_Q1_4626287][bookmark: _ETM_Q1_4631549][bookmark: _ETM_Q1_4636663][bookmark: _ETM_Q1_4641926][bookmark: _ETM_Q1_4648275][bookmark: _ETM_Q1_4648469][bookmark: _ETM_Q1_4646299][bookmark: _ETM_Q1_4646708]הנקודה השלישית היא הכי חשובה עבורי, וגם אותה אומר בקצרה, היא האוכלוסייה שחיה בעוני. והיא לא בהכרח קשישה, אלו אנשים שלפעמים יש להם איזשהו טלפון חכם, למרות שהוא הרבה פעמים ישן וכו', אבל אנשים רבים בעצם, שיש להם קשיים מול הבנקים, לנו יש מרכז זכויות למשל בחדרה שמשרת כל מי שנכנס בדלת, והרבה פניות מגיעות אלינו סביב חובות. יש לי עיקול בבנק והלכתי להוצאה לפועל ואמרו שאין לי שום עיקול אבל הבנק לא נתן לי להוציא את הכסף. זה מצב שאין שבוע שאין איזשהו סיפור כזה. אנחנו בעצם רוצים לעזור לאנשים הללו, ואם אין להם אפליקציות אנחנו מעדיפים לא להיכנס לפרטיהם האישים ולראות, אז אנחנו הרבה פעמים שולחים אותם לבנק אבל הבנק מחזיר אותם תקבע תור לעוד שבוע. 
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[bookmark: _ETM_Q1_4657272][bookmark: _ETM_Q1_4657320][bookmark: _ETM_Q1_4658357][bookmark: _ETM_Q1_4665370][bookmark: _ETM_Q1_4670219][bookmark: _ETM_Q1_4672157][bookmark: _ETM_Q1_4676238][bookmark: _ETM_Q1_4682749][bookmark: _ETM_Q1_4688523][bookmark: _ETM_Q1_4688061][bookmark: _ETM_Q1_4690578][bookmark: _ETM_Q1_4695011][bookmark: _ETM_Q1_4700623][bookmark: _ETM_Q1_4700359]חוסר הנגישות של הבנקים זה אחד הגורמים שמוסיפים קושי משמעותי במיצוי הזכויות של האוכלוסיות שחיות בעוני, אנשים שיש להם עיקולים ולא יכולים להוציא כספים, אנשים שצריכים אישורים מהבנקים לצרכי בקשות אחרות, בקשה להבטחת הכנסה אתה צריך אישור בנקים. אנשים אלו זקוקים לנגישות ולדעתי האוכלוסייה הזאת לא מקבלת מספיק תשומת לב. אוכלוסיית החרדים, זה קל יחסית, יש שכונות חרדיות שאפשר לשים שם בנקים עם שירותים כאלה. אבל אנשים שחיים בעוני מפוזרים בכל הארץ, והרבה פעמים אין להם באזור בנק, אין להם שירותים מונגשים, ולדעתי צריך לשים לב שזו אוכלוסייה שצריך לתת עליהם את הדעת. תודה אדוני.
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[bookmark: _ETM_Q1_4712605][bookmark: _ETM_Q1_4712698][bookmark: _ETM_Q1_4710487][bookmark: _ETM_Q1_4711744][bookmark: _ETM_Q1_4711985][bookmark: _ETM_Q1_4717670][bookmark: _ETM_Q1_4724217][bookmark: _ETM_Q1_4730616][bookmark: _ETM_Q1_4735808][bookmark: _ETM_Q1_4741409][bookmark: _ETM_Q1_4748643]אשר אנשול, מנהל קשרי ממשל בעמותת יד לעולים. אנחנו מקבלים פונים עולים בכל מיני סיבות בנוגע לבנקים, אנחנו מבקשים מהוועדה שכל פתרון דיגיטלי יכלול גם הנגשה שפתית בשפות של העולים, אנגלית, צרפתית, ספרדית. כיום יש את זה בחלק מהבנקים, יש שיפור ניכר ממה שהיו בשנים שעברו, אבל המצב הוא שאנחנו מקבלים פניות מפעולות בסיסיות שהם מתקשים, ואנחנו מבקשים שהבנקים יהיו פתוחים ונגישים לכל העולים.
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[bookmark: _ETM_Q1_4749988][bookmark: _ETM_Q1_4751024][bookmark: _ETM_Q1_4756052][bookmark: _ETM_Q1_4760875][bookmark: _ETM_Q1_4770170][bookmark: _ETM_Q1_4769712][bookmark: _ETM_Q1_4774563][bookmark: _ETM_Q1_4780917][bookmark: _ETM_Q1_4776338][bookmark: _ETM_Q1_4781394][bookmark: _ETM_Q1_4786575][bookmark: _ETM_Q1_4792292][bookmark: _ETM_Q1_4797707][bookmark: _ETM_Q1_4805067][bookmark: _ETM_Q1_4810648][bookmark: _ETM_Q1_4814405][bookmark: _ETM_Q1_4819138][bookmark: _ETM_Q1_4815469][bookmark: _ETM_Q1_4821498][bookmark: _ETM_Q1_4825516][bookmark: _ETM_Q1_4829082][bookmark: _ETM_Q1_4834290][bookmark: _ETM_Q1_777276][bookmark: _ETM_Q1_777333][bookmark: _ETM_Q1_777385][bookmark: _ETM_Q1_777431][bookmark: _ETM_Q1_777493][bookmark: _ETM_Q1_777537]אני אתכנס לסיכום. א' אני חייב לומר שאני שמח מאוד על הסקירה, גם של בנק ישראל על ששת הדברים שהולכים להיכנס. אני חושב שצריך יותר שימת לב לנושא סגירת הסניפים. התחושה היא, עיקר הסניפים שנסגרים, זה באמת משרת בסוף את הגיל השלישי, כי לסניפים הוותיקים במקומות ותיקים בשכונות ותיקות, אנחנו שמחים על ההודעה של בנק פאגי ואני מבקש שתרשמו לפניכם גם את ההערות שנרשמו מהם הדברים שאפשר להכניס פנימה לתוך המערכת. אנחנו נמשיך לעקוב גם בנושא של הגיל השלישי, גם בנושא של ציבור עם פחות אוריינטציה דיגיטלית, וגם ננסה למצוא יותר פתרונות לנושא האחריות. בסוף, אין בעיה, יש דיגיטציה, זה מוריד את הצורך בכוח אדם אבל זה לא מייתר את הצורך בכוח אדם. אנחנו צריכים לזכור את זה, בסוף צריך להיות מישהו שהוא אחראי על זה, במרחק סביר, בטלפונים סביר, בדרך סבירה, אבל מישהו, לא מכונה. מכונה זה טוב, זה יכול לעזור, זה יכול לסייע, זה יכול להוריד את האחוזים בפעילות אבל בסוף צריך להיות מישהו שצריך להיות אחראי. תודה רבה לכולם, הישיבה נעולה.
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