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אז אני בכוונה חילקתי את זה - - -
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קודם כל, אני אגיד עובדתית, המוקד הטלפוני בשנים קודמות, היו לו גם כשלים. היינו בדיונים דומים גם לאור העובדה הזאת. כן, היה. זה, בין יתר הסיבות, אני שקוף וכנה, אולי לא כולם מכירים את זה אבל בשנים קודמות גם היו - - - 

[bookmark: ET_yor_5797_163] << יור >> היו"ר יצחק פינדרוס: << יור >>  

הוועדה פה לא מכירה, אני שאלתי עוד פעם.
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בסדר, אני אומר, הוועדה לא מכירה אבל אני מתאר לעצמי שגם פניות הציבור שלנו וגם פניות הציבור של משרד החינוך וגם נדבר עם נציגי משרד החינוך שתפעלו לנו את זה בשנים קודמות.
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גם ועדת החינוך טענו שלא היה להם?
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אדוני אומר עובדתית, אם נביא את הנציגים המקצועיים - - -
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הייתה לי התלבטות עם יו"ר ועדת החינוך, אם אנחנו נכנס את הוועדה או הוא יכנס את הוועדה. אני אזכיר לכם שיש דיון בכנסת, תמיד האם זה טוב שחבר כנסת שהשר שלו נמצא במשרד הוא יפקח עליו, ולכן - - -

[bookmark: ET_speakercontinue_יוסי_סבג_167] << דובר_המשך >> יוסי סבג: << דובר_המשך >>  

אז, אני אומר, יש פה שני צירים.

ציר אחד זה באמת להנגיש את המידע כדי שהדברים יהיו הרבה יותר שקופים ומונגשים לסטודנט. לצורך העניין, אני אומר, בסוף, ארבעים ומשהו אלף הגישו בקשה. אותם סטודנטים שאולי לא הצליחו או נתקלו בהגשת בקשה, אנחנו ערים לזה והאתר, בשנה הבאה יקפצו פופ-אפים שיזכירו לסטודנטים להגיש את הבקשה, אנחנו עושים גם עבודה על זה מבחינת התכנות של המערכת.

לצד זה, יש גם את הנושא של המוקד הטלפוני. שכמו שאני אומר, אנחנו עומדים בין להכפיל לבין לשלש אותו. כמובן, צריך להבין שזה גם בפיקים. יש פיקים של ערעורים, יש פיקים של בקשת הבקשה וכו' ולכן המוקד ינותב בהתאם. אבל בסופו של דבר, אנחנו חד משמעית אומרים את זה על השולחן, אמרנו את זה גם ליו"ר וועדת החינוך, אנחנו עומדים להגדיל את כוח האדם במוקד הטלפוני על מנת לספק מענה טוב יותר בשנים הבאות. 

בנוסף לכך, הוספנו עוד שבוע להגשת הערעורים למלגה כדי באמת, שוב, אנחנו מבינים שיש פה איזשהו אירוע. 
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עוד שבוע עד מתי?
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זה היה עד ה-29. 
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כן. אז אני אומר, אנחנו לא נצלול פה לפנייה פנייה. גם צריך להבין, גם הפניות שהגיעו לנו דרך הוועדה, כמאה שלושים פניות שהגיעו דרך הוועדה, חלקן אנחנו גם מכירים שהגיעו אלינו ישירות ונתנו מענה וחלקן אנחנו הסתכלנו ובחנו. בסופו של דבר יש סיבות מוצדקות לפניות ויש סיבות לא מוצדקות לפניות, אני לא אצלול לכל דבר, אבל בסופו של דבר אותן פניות שמוצדקות כמובן נבחנות במסגרת הערעורים וככל שהסטודנטים יהיו זכאים במסגרת הערעורים הם יקבלו על כך מענה. אבל יש סטודנטים שרק כדי לסבר את האוזן, שמי שלא עומד בתנאי הסף - - -
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כשאתה עושה השוואה לשנים עברו, עזוב, תמיד, אתה יודע בכל מלגה בכל זכות בכל זכאות יש תמיד ערעור, כל אחד רצה לקבל סכום מסוים, לא קיבל אותו, לא נוח לו עם זה. זה בסדר, זה דבר טבעי. אבל מה שאנחנו מנסים להבין, ואני אומר, זה עבר כחוט השני בין כולם, השירות הראשוני המוקד הטלפוני הוא תוצאת לוואי. זאת אומרת, בנתוני השוואה, כשאתם עושים השוואה למה שהיה בשנים עברו, יש פחות פניות? פחות תלונות? פחות אירועים? יותר אירועים? יותר תלונות? 
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אני חושב שאנחנו עומדים במספרים מאוד דומים, גם בנושא של הערעורים וגם בנושא של מספר הזכאים, כמו שאמרתי. זאת אומרת, אין איזשהו שוני. אני רוצה דווקא לטייב את זה. מבחינתי, זה שהיו הפניות הללו בשנה האחרונה, ששוב, היו פניות גם בשנים קודמות ואולי זה לא הגיע - - - 
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אבל אתה אומר התחושה שלנו - - - 
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הסיבה שעברנו היא לאור קשיים תפעוליים. אני לא אזכור פה את כלל הקשיים, אבל היו לא מעט קשיים תפעוליים בשנים קודמות. זו אחת מהסיבות המרכזיות שבגללן עשינו את המעבר הזה. עכשיו נכון, זו שנה ראשונה, אנחנו מודעים לזה וערים לכך. גם צריך, שוב פעם, לא כדי להתקטנן, חלילה, אבל צריך להכניס את זה לפרופורציה. כי יש פניות שהמדיניות, לצורך העניין, יש תנאי סף למלגה. סטודנט שלא עומד בתנאי הסף, גם ידיי כבולות בהיבט הזה. זאת אומרת, סטודנט שלא עומד בהיקף הלימודים הנדרש, או סטודנט שלא הגיש משהו שצריך, או משהו בסגנון. אז יש פה איזשהו משהו - - -
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אז אני עדיין מתעקש, התלונות לא באות על זה. התלונות באות על - - -
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על טיב השירות. ואני אומר, בהיבט של טיב השירות - - -
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אבל אנשים קיבלו תשובה שהם לא זכאים כשהייתה טעות בקליטת החומר. אני קיבלתי תשובה שאני לא זכאית כי לא קלטו את החומר שלי. עכשיו, אני באתי להילחם אחרי שכמוני אלפים שלא יודעים. מישהו בדק את הטפסים שוב? 
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אז שוב, הייתה מסגרת זמנים להגשת הבקשה. סטודנטים שהיה חסר להם טופס או שהיה טופס שגוי, ניתנו להם עשרה ימים להחזיר את הבקשה. מי שלא עשה את זה, צר לי באמת, אבל באמת לא יכול להגיש מלגה. מי שבאמת חל אצלו איזשהו שינוי, לצורך העניין - - -
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אבל סליחה שאני מתעקש, הם חוזרים ואומרים, הם לא אומרים היה חסר טופס, הם אומרים הייתה טעות, היו טעויות בהקלדה, טעויות בקבלה, טעויות בהתייחסות, הם לא מדברים על אני מערער, חוץ מהאחרונה שדיברה, צופיה, שאמרה אני כן עומדת כלכלית, סוג הדברים שאתה יכול להגיד אני בודק את הנתונים. רוב התלונות הם לא על זה, הגשנו הכל ואתם פשוט טעיתם בהקלדה. לכן אני אומר, יש פה משהו בעייתי. 
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ברשותכם, אני אתייחס לדברים, אלון גלרון, מנכ"ל פר"ח. 

הטענה המרכזית שעולה פה היא טענת השירות והיא טענה צודקת. המענים לטלפונים היו ארוכים מידי ולמרות שדיברנו לא הצלחנו לענות בקצב הרצוי. זאת טענה מוצדקת. 

חלק מהסיבות שהמענים לטלפונים לא עמדו בלחצים היא ששיחות ארוכות שלא רגילות התנהלו סביב נושא הקריטריונים שהשתנו. כלומר, לא הסתפקו בתשובה של 'הקריטריון השתנה', אלא הם נכנסו לעומקם של הדברים, לשיחות. ועדיין לא נתנו מענה. וכמו שיוסי תיאר, אנחנו עומדים לשפר את הדברים האלו תוך כדי תנועה, וודאי לקראת השנה הבאה. 

הדוגמא שנתת מקודם, שאני לא מכיר אותה, היא של שנת מעבר. אמרת כאשר מעונות היום עברו ממקום למקום אז היו הרבה תלונות. כלומר, יש פה שנת מעבר ששנת המעבר הזאת כרוכה בלמידה של כל המערכת, כולל הסטודנטים, א' של השינוי בקריטריונים, ושלנו שינויים אחרים שאנחנו צריכים ללמוד אותם. המערכת פועלת בצורה הכי תקינה שיש. 

תיארת מקרה שאני גם במקרה מכיר אותו. יש טעויות הקלדה לפעמים. אנחנו בבקרה על הדברים הללו מראש, הבקרה שלנו מראה אחרת, אבל יש מצבים והמקרה שאת מציגה כרגע הוא מקרה שאכן הייתה שם, אם אני זוכר נכון כי לא הכול מגיע אליי, אבל המקרה הזה כנראה כן הגיע אליי, שהייתה שם טעות הקלדה שתוקנה בערעורים. הדברים האלה קיימים, בשביל זה קיים תהליך של ערעורים. בכל אופן, העומס הגדול שאתה מתאר שמתנקז בזמן מסוים הוא לא מקרי, כיוון שאם מועד האירועים עומד להסתיים, המועד המקורי של הערעורים עמד להסתיים, לכן הייתה התנקזות של הרבה מהתלונות שבחלקן, כמו שאמרנו, מוצדקות ובחלקן אינן מוצדקות.

אם מוסד לימודים מנפיק אישור, מסמך, שהסטודנט הוא על תנאי, אנחנו כמערכת לא יכולים לשנות את זה. אנחנו צריכים לקבל את הדברים הללו כפשוטם. ולכן על זה יש ערעורים, סטודנט אומר אני לא סטודנט על תנאי, אני סטודנט מן המניין, אבל מוסד הלימודים שהוא אמון על הנפקת האישורים מוציא אישור מסוג אחר. אני לא מדבר על מקרה אחד, אני מדבר על עשרות מקרים או מאות מקרים מהסוג הזה. אז בהחלט, קודם כל, צר לי על כל אחת ואחת מכן שעוברת חוויה אישית לא פשוטה וכמו שאתן אומרות יש עוד כמה כאלה. אנחנו הרי באים מפר"ח, אנחנו עובדים עם האנשים - - -
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דרך אגב, הנושא של סטודנט על תנאי, זו שאלה אליכם, זה משהו שהשתנה מה - - -
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הסטודנט שעל תנאי לא זכאי. 
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מאד ברור לנו. אם אדם עושה מכינה יחד עם תחילת התואר אז הוא סטודנט בהגדרה זה נכון. אני שואל, בשנת תשפ"ב, בסדר? סטודנט שעשה מכינה יחד עם ההתחלה שהוא בעצם בהגדרה שלו סטודנט על תנאי כי אם הוא לא יסיים את המכינה אז הוא לא יהיה סטודנט מן המניין אז אחד תלוי בשני, נכון. מה קרה אז? זה משהו שהשתנה? 
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אני חושב שכן. 
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שהשתנה? 
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כן. כלומר, סטודנט שהיה על תנאי, כן, הידקנו את הקריטריונים.
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אבל אמרתם שקודם שגם סטודנטים במכינות זכאים. 
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סליחה, לא להפריע. 
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רק להשלים את מה שאני אומר. חוץ מזה שגם כן הייתה לך עוד אפשרות למלגת נוספת שזו מלגת פר"ח, זה מחוץ לסיפור. אנחנו פועלים כל הזמן בעקבות דברים שנתקלנו בהם שאנחנו יודעים לקחת עליהם אחריות וזה הנושא של השירות הטלפוני. שזה באחריותנו, זה לא באחריות המל"ג. שמח שיוסי אמנם לקח את זה אבל זו האחריות שלנו בנושא הזה. את דיברת עם איתן ארתור שיושב כאן? לא היה לך מצב כזה לפני שנה או שנתיים שיכולת לדבר עם מנהל הקרן. מנהל הקרן לקח על עצמו את האחריות לטפל במקרים פרטניים שלפעמים - - -
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שיחות יזומות.
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שיחות יזומות שלפעמים, באמת, פתרו עניין, ולפעמים היו להבהיר שלמרות המחשבה של סטודנט מסוים שהוא עומד בתנאים, הוא לא בהכרח עומד בתנאים. 

עכשיו, אנחנו בשלב הערעורים. כלומר, מי שהגיש ערעור, אנחנו בוחנים את הדברים. שתבינו נכון, יוסי אומר שלושים אחוז מהבקשות הן בקשות שזכו במלגה וזה סביר. זה מה שהיה גם לפני שנה, זה מה שהיה לפני שנתיים. ככל הנראה, אנחנו לא היינו מעורבים, אבל לפי הסיפורים שלימים, פה אין שינוי. השינוי הגדול שאנחנו פועלים לשנות, לטפל גם בזמן אמת ובעיקר לקראת השנה הבאה, יוסי לא הוסיף פה עוד היבט נוסף שאנחנו רוצים להוסיף כדי לשפר, זה לייצר באמת מצב שבו מה שתיארתם, החוויה הזו של זמני ההמתנה, היא לא חוויה שתחזור על עצמה. 

וכמו שאני גם אומר, חלק ניכר מזה זו באמת שנת המעבר. אנחנו מכירים את זה גם מדברים אחרים שהיו קודם לכן ואתה תיארת בעצמך על מקרה אחר. 
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אני רוצה להעיר הערה, זה פחות הנושא שלנו כרגע אבל מתעורר אצלי תוך כדי הדיון. הנושא הזה של סטודנט על תנאי, השינוי הזה, אני לא בטוח שהוא נכון. הוא לא לא-נכון כי זאת הגדרה חוקית. עכשיו, אם זה מה שהיה תמיד, בסדר, אני לא הולך לשנות, אבל זה יכול להיות משהו שיוצר עיוות מסוים כי בפועל, הוא לא סטודנט על תנאי ברמה האובייקטיבית. ברמה הסובייקטיבית אתה צודק, הוא סטודנט על תנאי, כי בהגדרה. אבל כשהוא מתחיל את הלימודים, הוא נכנס להיות סטודנט ואנחנו מכירים את זה ובהגדרה הוא צריך מכינה אז הוא נכנס פנימה. 

רוב הנשירות, ואתם מכירים את זה כמל"ג יותר טוב ממני, רוב הנשירות אחרי המכינה זה לא אלה שהתחילו את שניהם ביחד. רוב הנשירות הם אלה שהלכו למכינה ולאחר מכן הלכו לתואר ראשון. לא ביקשתי להכיר, אבל מי שהתחיל תואר ראשון בפועל, ונכון שמבחינה פורמלית הוא לא יכול להיות כי הוא לא סיים את המכינה ולכן הוא מוגדר, אני חושב שזה משהו שאתם צריכים לבדוק. אם לא הייתם משנים את זה, בסדר. אבל אני לא חושב שזה שינוי שמועיל לעצם העניין. הוא טכני, הדבר הזה. 
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