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[bookmark: _ETM_Q1_38689][bookmark: _ETM_Q1_40399][bookmark: _ETM_Q1_43057][bookmark: _ETM_Q1_49969]שלום לכולם, צהריים טובים, מתנצל על העיכוב, כל עכבה לטובה, ככה נוהגים לומר. לא רק נוהגים, זה אכן כך, לא תמיד אנחנו רואים את הטובה, אבל אנחנו מאמינים שמה שקורה איתנו, מה שזז איתנו, זה הכול לטובה.
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[bookmark: _ETM_Q1_54249][bookmark: _ETM_Q1_54304][bookmark: _ETM_Q1_52079][bookmark: _ETM_Q1_58019][bookmark: _ETM_Q1_67342][bookmark: _ETM_Q1_75790][bookmark: _ETM_Q1_81843][bookmark: _ETM_Q1_91297][bookmark: _ETM_Q1_98841][bookmark: _ETM_Q1_101935][bookmark: _ETM_Q1_109335]ובכן אני רוצה לפתוח את הישיבה בנושא הסדרת מעמדם של ממוני פניות ציבור במשרדי ממשלה וביחידות סמך. אני רוצה לומר לחברים, הנושא של פניות הציבור מאוד מאוד קרוב ללבי. במשך חמש שנים עבדתי במשרד הבריאות והייתי חלק מהלשכה שניסו לסייע ולעזור לאנשים בפניות הציבור ושם נוכחתי לראות עד כמה הדבר הזה חשוב, לבוא ולעזור לעם ישראל, לאזרחי מדינת ישראל, שהם לאו דווקא כולם צריכים באותו רגע לאיזה משהו ספציפי, באופן כללי לתת את המענה, לתת את ההרגשה לכל אחד ואחד במצוקה שלו, בבעיה שהוא נקלע אליה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_110743][bookmark: _ETM_Q1_110793][bookmark: _ETM_Q1_115287][bookmark: _ETM_Q1_126567][bookmark: _ETM_Q1_131071][bookmark: _ETM_Q1_131653][bookmark: _ETM_Q1_140365][bookmark: _ETM_Q1_141893][bookmark: _ETM_Q1_149877][bookmark: _ETM_Q1_155845][bookmark: _ETM_Q1_159619][bookmark: _ETM_Q1_165667][bookmark: _ETM_Q1_166947]לצערי הרב, אני אומר את זה בלב כבד, מעמדם של ממוני פניות הציבור במדינת ישראל לא עובד. הגיע הזמן. שנים רבות כבר היו צריכים לעשות את זה ואני יודע שכבר מטפלים בזה הרבה זמן. אני לא יודע לומר מה הסיבה שהדבר הזה לא הגיע שישכילו ויבינו שהפנים שלנו, של כל משרדי הממשלה, זה פניות הציבור, זה לתת את המשוב, לתת את הסיוע לכל אחד ואחד שפונה. יחד עם זאת אני אישית ראיתי שמהרבה פניות שמגיעות למשרדים המשרדים לומדים מהפניות מה צריכים לתקן ואם יש איזה עוולה או משהו מסוים שאנחנו לא שמים את הלב לזה, לא שמים את הדעת לזה, בדרך הזו אנחנו יכולים לסייע.
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[bookmark: _ETM_Q1_169938][bookmark: _ETM_Q1_174227][bookmark: _ETM_Q1_178533][bookmark: _ETM_Q1_184645][bookmark: _ETM_Q1_187805][bookmark: _ETM_Q1_194781][bookmark: _ETM_Q1_201173][bookmark: _ETM_Q1_204599][bookmark: _ETM_Q1_208361]אני אגיד את זה במשפט אחד, פניות הציבור חייב להיות במעלה הסולם ולא בתחתית. לצערי, שוב, אנחנו נמצאים בתחתית, אני לא מתבייש לומר את זה, אני אומר את זה עם כאב, בתחתית שבתחתית. אנחנו יכולים לראות את זה מאלפי אלפי פניות. אני לא יודע מה קורה אצלכם, אלה שיושבים פה ואלה שמשתתפים איתנו בזום, מספיק לי לראות את אלפי הפניות שמגיעות אלינו כאן לוועדה זה אומר דרשני. אנחנו צריכים לעצור לדקה ולהבין למה פונים אלינו, מה הסיבה שפונים אלינו. 
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[bookmark: _ETM_Q1_212489][bookmark: _ETM_Q1_212554][bookmark: _ETM_Q1_214481][bookmark: _ETM_Q1_218539][bookmark: _ETM_Q1_221467][bookmark: _ETM_Q1_227679][bookmark: _ETM_Q1_232447][bookmark: _ETM_Q1_232921][bookmark: _ETM_Q1_241553][bookmark: _ETM_Q1_246713][bookmark: _ETM_Q1_249935][bookmark: _ETM_Q1_254759][bookmark: _ETM_Q1_261967][bookmark: _ETM_Q1_263411][bookmark: _ETM_Q1_272592][bookmark: _ETM_Q1_279591][bookmark: _ETM_Q1_280977][bookmark: _ETM_Q1_286865][bookmark: _ETM_Q1_288177]בדרך כלל אותו אזרח שהוא זקוק לעזרה לא פונה ישירות לוועדה, הוא פונה למשרד או פונה לאותו גורם, לרשות, לא משנה, זה מאוד רחב הנושא הזה, יותר מאוחר ניכנס לזה, וזה שהוא פונה אלינו זה בעצם אומר שהוא לא מקבל את הסיוע. אני לא רוצה לחשוב, לפעמים אני כן חושב ככה, אבל אני לא רוצה לחשוב, שלא מעוניינים לתת מענה. כל אחד מאיתנו רוצה לתת מענה, עם ישראל, כל אחד ערב זה לזה וכל אחד נמצא במקום לבוא ולסייע באותו מקום שהוא נמצא. קל לי לומר, ואני חושב שזה גם נכון, שאין בדיוק את הכלים הנכונים לכל הממונים, כל אלה שהם אחראים בכל משרד רלוונטי, בכל רשות, אין לו בדיוק את הכלים, עם כל הרצון הטוב, שהוא רוצה לסייע, לעזור בפועל, למה? זה נשמע מכם. אתם אלה שמקבלים את הפניות, אתם אלה שמרכזים את הדברים האלה ואתם יודעים יותר טוב ממני, נגיד את זה בעברית מאוד פשוטה, למה העסק הזה לא עובד.
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[bookmark: _ETM_Q1_288321][bookmark: _ETM_Q1_288372][bookmark: _ETM_Q1_294065][bookmark: _ETM_Q1_297285][bookmark: _ETM_Q1_302317][bookmark: _ETM_Q1_304363][bookmark: _ETM_Q1_314371][bookmark: _ETM_Q1_319259][bookmark: _ETM_Q1_324187][bookmark: _ETM_Q1_326559]אני קצת התעניינתי במדינות אחרות. לא קורה מה שקורה במדינת ישראל. אולי בירוקרטיה יש בכל מקום, יש יותר, יש פחות, אבל אני לא רוצה להביא פה את הרשימה של כל המדינות, הכול זורם, הכול עובד. אצלנו כדי להגיע למישהו מסוים למשרד, שוב, לא נעים לומר, אבל אני אומר את האמת, מישהו צריך להכיר את מישהו שמכיר את מישהו, או שכן או חבר או לא יודע מה, איך אתה יכול לעזור לי במשרד X או Y? למה אנחנו צריכים להגיע למקום הזה? 
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[bookmark: _ETM_Q1_327675][bookmark: _ETM_Q1_327731][bookmark: _ETM_Q1_328987][bookmark: _ETM_Q1_332691][bookmark: _ETM_Q1_337281][bookmark: _ETM_Q1_340093][bookmark: _ETM_Q1_347725][bookmark: _ETM_Q1_350185][bookmark: _ETM_Q1_358297][bookmark: _ETM_Q1_362831]אנחנו נמצאים בבניין הזה בכנסת, מה תפקידנו? בשביל מה נשלחנו לפה? אני מדבר עליי, בשביל מה הגעתי לפה? לשרת את הציבור. שליח ציבור, כשמו כן הוא. אנחנו פה בבניין הזה עושים חוקים, מחוקקים, למי מחוקקים את החוקים? עבור אזרחי מדינת ישראל. לפעמים חוקים לא מוצאים חן בעיני כולם, בסדר, העבודה שלנו היא לבוא ולפקח והמשרדים אמורים לתת את המענה לאותם דברים, אבל מה קורה בפועל? לא גורנישט, חצי גורנישט. וחבל, חבל שאנחנו ככה נראים. 
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[bookmark: _ETM_Q1_366308][bookmark: _ETM_Q1_367581][bookmark: _ETM_Q1_375525][bookmark: _ETM_Q1_379819][bookmark: _ETM_Q1_386371]אני חושב שכדי לפתור את הבעיה הגיע הזמן, כמו שציינתי קודם, להסדיר פעם אחת ולתמיד. יש רצון טוב, צריכים להגיע לזה, אלה הפנים שלנו. כל משרד ומשרד צריך להתגאות בזה שהוא יכול לעזור ולסייע ולא חס ושלום להיפך. 
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[bookmark: _ETM_Q1_391379][bookmark: _ETM_Q1_391432][bookmark: _ETM_Q1_392227][bookmark: _ETM_Q1_398331][bookmark: _ETM_Q1_399521][bookmark: _ETM_Q1_406858][bookmark: _ETM_Q1_412657][bookmark: _ETM_Q1_415759][bookmark: _ETM_Q1_420431][bookmark: _ETM_Q1_425551][bookmark: _ETM_Q1_428843][bookmark: _ETM_Q1_429019]אז אני חושב שאני אפנה, לא משנה הסדר מבחינתי, אני אתחיל עם אלה שנמצאים פה איתנו פיזית, לשמוע מכם איך אתם רואים את הדברים, איפה הקשיים, איפה הבעיות, האם מה שאני אמרתי פה הוא נכון והאם לא אמרתי בכלל נכון ואתם יודעים לומר לי: אתה טועה, אדוני, זה הרבה יותר גרוע ממה שאתה חושב, ואני מעוניין להיות מופתע לטובה: היי, אל תיסחף, הכול בסדר, הכול זורם. בואו תספרו לי בבקשה. עם מי נתחיל? אריק. בבקשה. אריק מהיכן? 
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[bookmark: _ETM_Q1_427057][bookmark: _ETM_Q1_427075][bookmark: _ETM_Q1_439127][bookmark: _ETM_Q1_442505][bookmark: _ETM_Q1_445157][bookmark: _ETM_Q1_450561][bookmark: _ETM_Q1_457385][bookmark: _ETM_Q1_458245]אריק קלינר, ראש אגף פניות הציבור במשרד ראש הממשלה. אני רוצה קודם כל להגיד לך תודה על היוזמה הברוכה לייחד את הזמן של הוועדה לדיון החשוב הזה. יושבים פה נציגוּת של הממונה על פניות הציבור, מנסים מזה חמש שנים לעשות את מה שעכשיו אמרת ודיברת בצורה מאוד יפה ולהסדיר את המעמד שלנו, ללא הצלחה. בהמשך נדבר על זה מה קרה, אבל בגדול אני חושב שזו הזדמנות פז בשבילנו באמת להרים את הנושא קדימה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_481566][bookmark: _ETM_Q1_481585][bookmark: _ETM_Q1_482489][bookmark: _ETM_Q1_483472][bookmark: _ETM_Q1_490447][bookmark: _ETM_Q1_491993][bookmark: _ETM_Q1_498177][bookmark: _ETM_Q1_500741][bookmark: _ETM_Q1_504255][bookmark: _ETM_Q1_505589][bookmark: _ETM_Q1_512213]אז אני אדלג. בגדול יש לנו שיח בינינו, שיח פנימי כל הזמן בין הממונים, יש לנו גם קבוצת ווטסאפ, אנחנו כל הזמן מנסים לחשוב על דרכים לשפר את השירות והגענו לשתי תובנות פשוטות, אחת, שאנחנו חייבים את ארגז הכלים המתאים, דיברת על זה ממש בקצרה, כדי שנוכל לעשות את זה, אם זה הכשרות מתאימות, אם זה כוח אדם מתאים, אם זה אכיפה מתאימה, אם זה הגנה בתפקיד שלנו, כמו שיש נגיד למבקר הפנימי וכו', והדבר השני זה הסדרת המעמד. 
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[bookmark: _ETM_Q1_515877][bookmark: _ETM_Q1_515932][bookmark: _ETM_Q1_514437][bookmark: _ETM_Q1_520093][bookmark: _ETM_Q1_523087][bookmark: _ETM_Q1_528871][bookmark: _ETM_Q1_532069][bookmark: _ETM_Q1_536101][bookmark: _ETM_Q1_543381][bookmark: _ETM_Q1_547245][bookmark: _ETM_Q1_549169]יש להרבה מאוד תחומים במשרדי הממשלה סדרות ארציות, ניקח רק את הדברים שקרובים אלינו בתחומי העשייה, כמו דוברים ומבקרי פנים, יש סדרה ארצית שמגדירה באופן מאוד יפה את כל הנושא של כוח אדם, תיאור תפקיד, כפיפות, תקינה, דרגות וכו', ורק פניות הציבור, דווקא המחלקות של פניות ציבור, האגפים במשרדי הממשלה וביחידות הסמך, שהם חלון הראווה של המשרדים והם הזרוע והם אלה שבכוחם להגביר את האמון של האזרח במוסדות השלטון, אני כבר לא מדבר על העזרה הפרקטית שאנחנו עושים, דווקא הם אלה שנשארו מאחור בלי הסדרת המעמד.
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[bookmark: _ETM_Q1_553225][bookmark: _ETM_Q1_553282][bookmark: _ETM_Q1_550333][bookmark: _ETM_Q1_557549][bookmark: _ETM_Q1_558877][bookmark: _ETM_Q1_562176][bookmark: _ETM_Q1_569305]בלי שני הדברים האלה, לא הסדרת המעמד ולא ארגז הכלים, אין שום סיכוי שבעולם שאנחנו נוכל לתת, ואנחנו רואים את זה ביום יום, את הקשיים שעומדים בפנינו, אין שום סיכוי שנוכל לתת שירות מיטבי לאזרח כפי שאנחנו רוצים, אני מאמין שכל אחד שיושב פה בחדר וגם אלה שכרגע בזום היה רוצה.
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[bookmark: _ETM_Q1_569204][bookmark: _ETM_Q1_569263][bookmark: _ETM_Q1_571203][bookmark: _ETM_Q1_578707][bookmark: _ETM_Q1_587571][bookmark: _ETM_Q1_592107][bookmark: _ETM_Q1_591875][bookmark: _ETM_Q1_599459][bookmark: _ETM_Q1_602273][bookmark: _ETM_Q1_605771][bookmark: _ETM_Q1_607027][bookmark: _ETM_Q1_617275][bookmark: _ETM_Q1_620301][bookmark: _ETM_Q1_623153][bookmark: _ETM_Q1_630761][bookmark: _ETM_Q1_630205][bookmark: _ETM_Q1_637117][bookmark: _ETM_Q1_637177][bookmark: _ETM_Q1_637278][bookmark: _ETM_Q1_637336][bookmark: _ETM_Q1_638621][bookmark: _ETM_Q1_641107]ולכן, כתוצאה מכך לפני כחמש שנים, בעקבות השיח הפנימי בתוכנו, הקמנו נציגות של הממונים, פנינו לנציבות שירות המדינה, בזמנו לנציב הקודם, הולנדר, וביקשנו לעשות שיח, דיאלוג איתם, עם הנציבות ולהקים ועדה שתבחן את הסיפור הזה. הוא הנחה בזמנו את הסגנית שלו, אילה גונן, לעשות את זה ובזמנו גם רשות התקשוב והיחידה לשיפור השירות, שהייתה אז שייכת למשרד ראש הממשלה, הייתה מעורבת בזה, הייתה הבנה מוקדמת, סיכום מוקדם, בינינו לבין היחידה לשיפור השירות שהם איתנו והם רואים חשיבות מאוד גדולה במשימות ובתפקיד שלנו, ולצערי די בתחילת הפגישות, לא היו הרבה פגישות, הבנו שהיחידה לשיפור השירות ונציבות שירות המדינה קצת גוררים רגליים מתוך תפיסה שלהם, שבעינינו היא תפיסה לא נכונה, שאגפי השירות זה הדבר ואין בלתו ואגפי פניות ציבור זה סוג של משהו זניח בתוך כל המערך הזה של אגפי שירות. מה עוד, אני אגיד בסוגריים, יש משרדי ממשלה שבכלל אין שם אגפי שירות, משרדי מטה, כמו משרד המשפטים - - -
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[bookmark: _ETM_Q1_702043][bookmark: _ETM_Q1_702063][bookmark: _ETM_Q1_699005][bookmark: _ETM_Q1_706701][bookmark: _ETM_Q1_711351][bookmark: _ETM_Q1_712531][bookmark: _ETM_Q1_719427][bookmark: _ETM_Q1_724217][bookmark: _ETM_Q1_729913][bookmark: _ETM_Q1_732631]נראה לי שהוקמה ועדה ועשתה את העבודה שלה, אבל הבקשה שלנו לשלב אותנו בוועדה הזאת, כדי שיבואו לידי ביטוי התפיסות שלנו ומה שאנחנו חושבים שצריך להיות, הם לא הסכימו לשלב אותנו בוועדה והם רצו קדימה והחליטו מה שהחליטו וחלק מההחלטות, כתוצאה מהוועדה הם עשו, הם ניסו לחוקק בזמנו איזה שהוא חוק, להעביר אותו בכנסת, שאם הוא היה עובר היה פוגע עוד יותר ביכולת שלנו לתת שירות לאזרחים ומאז דרכינו נפרדו. 
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[bookmark: _ETM_Q1_736885][bookmark: _ETM_Q1_736905][bookmark: _ETM_Q1_736951][bookmark: _ETM_Q1_744615][bookmark: _ETM_Q1_749823][bookmark: _ETM_Q1_754145][bookmark: _ETM_Q1_761185]לצערי, גם לנציב הנוכחי פנינו וניסינו עוד פעם לרתום אותו. ברמת הדיבורים הוא באמת היה קשוב, הוא אמר שזה דבר מאוד חשוב, אבל הוא אמר שכרגע סדר העדיפויות בנציבות יש סדרי עדיפויות קודמים לעיסוק בפניות ציבור. וזהו, והגענו לפה אחרי חמש שנים. אנחנו מאוד שמחים, שוב, על היוזמה. 
[bookmark: _ETM_Q1_765393][bookmark: _ETM_Q1_765466]
[bookmark: _ETM_Q1_765545][bookmark: _ETM_Q1_765614][bookmark: _ETM_Q1_769393][bookmark: _ETM_Q1_773173][bookmark: _ETM_Q1_776051][bookmark: _ETM_Q1_777473][bookmark: _ETM_Q1_786151][bookmark: _ETM_Q1_791751][bookmark: _ETM_Q1_793951][bookmark: _ETM_Q1_798205][bookmark: _ETM_Q1_804221]אנחנו תשעה חודשים עכשיו, כל התסכול, כל הצרות, כל הקשיים והאתגרים מתקופת הקורונה מחודש מרץ, הכול מתנפץ על פניות הציבור. אני אפילו לא רוצה לדמיין מה היה קורה אם לא היינו עומדים שם ומווסתים ועוזרים לאותם אזרחים, ככל יכולתנו, אבל להגיד לך שעשינו מה שהיינו באמת יכולים לעשות למען האזרחים? לא. מוקדי השירות למשל, כמו, אני לא רוצה להגיד שמות, אבל נגיד כמו הביטוח הלאומי, לשכת התעסוקה ומשרד הבריאות וכו', הם קרסו וחלק מהעניין זה בגלל שלא ניתנו התשתיות המתאימות וכל ארגז הכלים שדיברתי עליו קודם. 
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[bookmark: _ETM_Q1_814946][bookmark: _ETM_Q1_814967][bookmark: _ETM_Q1_815501][bookmark: _ETM_Q1_820941][bookmark: _ETM_Q1_827127][bookmark: _ETM_Q1_829369][bookmark: _ETM_Q1_837703][bookmark: _ETM_Q1_840931][bookmark: _ETM_Q1_846703]משפט אחרון, ברשותך, המטרה שבאנו לפה זה באמת לבקש מכבודו לבקש, להנחות את נציבות שירות המדינה להקים ועדה, כמובן בהשתתפות שלנו, שתבחן את כל הסוגיה הזו של הסדרת המעמד של ממוני פניות ציבור ותגיע למסקנות, ואנחנו בטוחים שכתוצאה מהוועדה הזו, ואחרי שיישמו כמובן את ההחלטות, אפשר יהיה באמת לתת את השירות שאנחנו נותנים וכמו שבאירופה נותנים לאזרחים, ומגיע לאזרחים שלנו. 
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[bookmark: _ETM_Q1_849211][bookmark: _ETM_Q1_849234][bookmark: _ETM_Q1_852495][bookmark: _ETM_Q1_856607][bookmark: _ETM_Q1_863367][bookmark: _ETM_Q1_869551][bookmark: _ETM_Q1_874479][bookmark: _ETM_Q1_875023][bookmark: _ETM_Q1_883551][bookmark: _ETM_Q1_886941][bookmark: _ETM_Q1_888291][bookmark: _ETM_Q1_893315][bookmark: _ETM_Q1_895743]אריק, אני בעזרת ה' אהיה עקבי ואהיה נודניק, לא נרפה, ואם נצטרך לפרוץ החוצה זה אומר עם עוד חברי כנסת, אולי אנשים לא יאהבו את המשפט הזה, לעשות בלגנים, שיבינו שאנחנו לא סוג ב', ג', ד'. אני מנסה תמיד, משתדל על כל פנים, להבין, אני לא צריך להסכים עם כל אחד אבל לפחות להבין מה שאומרים לי. הבנו אחד את השני ולא מסכים והוא לא חייב להסכים איתי, אבל – אולי בהמשך נשמע דברים אחרים, אבל אני לא מצליח להבין מה זה אומר על סדר עדיפויות. בשביל מה אנחנו פה? איך אמרת? חלון הראווה של משרדי הממשלה זה האזרחים, זה פניות הציבור. 
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[bookmark: _ETM_Q1_900967][bookmark: _ETM_Q1_901026][bookmark: _ETM_Q1_896351][bookmark: _ETM_Q1_902303][bookmark: _ETM_Q1_907679][bookmark: _ETM_Q1_911493][bookmark: _ETM_Q1_914667][bookmark: _ETM_Q1_921435][bookmark: _ETM_Q1_923805][bookmark: _ETM_Q1_931589][bookmark: _ETM_Q1_464669][bookmark: _ETM_Q1_464716][bookmark: _ETM_Q1_937434][bookmark: _ETM_Q1_942657][bookmark: _ETM_Q1_946376]רגע, למה הוא פונה אליך? לשאול אותך מה שלומך, איך אתה מרגיש, מה קורה? אתה נותן לו שירות. בעבר אני אמרתי, לדעתי מעבר לכלים, אבל תפיסת העולם שבעצם לא חייבים לאזרחים שום דבר, אם היו מתייחסים לאזרחי מדינת ישראל כלקוחות זה לא היה קורה. כל חברה, כל ארגון, כל חברה כלכלית, יודעים לשמר לקוחות, יש להם אגפים מסוימים רק לתת את השירות ללקוח, למה? מדובר בפצ'ה מצ'ה, הכול זה כסף, אבל להיות פה זה לא כסף. עולה אולי להם כסף לבוא להסדיר את הדבר הזה, אז אנחנו יכולים להרשות לעצמנו. בעצם אין לי הגדרה אחרת, זו התעללות באזרחי מדינת ישראל, כך אני רואה את זה.
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[bookmark: _ETM_Q1_950186][bookmark: _ETM_Q1_950205][bookmark: _ETM_Q1_946158][bookmark: _ETM_Q1_953662][bookmark: _ETM_Q1_962998][bookmark: _ETM_Q1_967590][bookmark: _ETM_Q1_967530][bookmark: _ETM_Q1_972010][bookmark: _ETM_Q1_979074]והפרדוקס פה שדווקא אלה שפונים אלינו זה האוכלוסיות שהכי צריכות אותנו, המגזר הלא יהודי, החרדים, אנשים עם מוגבלים, פנסיונרים, יוצאי אתיופיה ודווקא להם אנחנו מתקשים לעזור, אנחנו משאירים 20% מהאוכלוסייה, אפילו יותר, עוד יותר מאחורה. אם אני למשל לא יכול לתת שירות בשפה הערבית לאדם שפונה אליי והוא לא יודע עברית וזו השפה הרשמית, אני מרגיש מאוד לא טוב עם זה.
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[bookmark: _ETM_Q1_1331088][bookmark: _ETM_Q1_1331109][bookmark: _ETM_Q1_1337634][bookmark: _ETM_Q1_1342598][bookmark: _ETM_Q1_1346914][bookmark: _ETM_Q1_1348930][bookmark: _ETM_Q1_1356706][bookmark: _ETM_Q1_1357422][bookmark: _ETM_Q1_1363754]קודם כל חשוב להבין שאנחנו פה מייצגים לא את משרדי הממשלה אלא את הממונים על פניות ציבור. הבקשה הזאת לדיון באה ממקום שאנחנו מייצגים את הממונים, כי יש, כמו שקרן אמרה, יש פערים בין הממונים, יש מנהלי אגפים, יש מנהלי תחומים, יש רע"נים, יש משרדים שיש שם אגף של שבעה ושמונה עובדים ויש תחומים שיש שם עובד אחד, ואין קשר, דרך אגב, לכמות התלונות שמגיעות. אם כמות התלונות משתנה, כמו בתקופת הקורונה - - -
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[bookmark: _ETM_Q1_1365780][bookmark: _ETM_Q1_1365801][bookmark: _ETM_Q1_1373640][bookmark: _ETM_Q1_1377820][bookmark: _ETM_Q1_1378200]זה לא שיש מאין ואפשר לספק עכשיו עוד עובדים. אז האחוזים יכולים לעלות ב-300%, זמני המענה כמובן ייפגעו כי גם אם נעבוד את השעות שמתירים לנו ועוד שעות נוספות - - -
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[bookmark: _ETM_Q1_1379729][bookmark: _ETM_Q1_1379748][bookmark: _ETM_Q1_1382628][bookmark: _ETM_Q1_1385986][bookmark: _ETM_Q1_1386750]אני חייב להפסיק אותך, תסלחי לי על זה, אתם פעם הצפתם את זה מול הממונה אצלכם? הגעתם עם, לא יודע, 15,000, 20,000 שאתם מקבלים, מה אני אמורה לעשות? 
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[bookmark: _ETM_Q1_1391569][bookmark: _ETM_Q1_1391589][bookmark: _ETM_Q1_1393840][bookmark: _ETM_Q1_1398546][bookmark: _ETM_Q1_1405946][bookmark: _ETM_Q1_1407504][bookmark: _ETM_Q1_1408530][bookmark: _ETM_Q1_1415938][bookmark: _ETM_Q1_1418488][bookmark: _ETM_Q1_1423038][bookmark: _ETM_Q1_1426760]אני באופן אישי בכל פעם שיש עומס, בתקופה הזאת למשל, אני כותבת מיילים לממונים, למנהלים, לפעמים נותנים לי פתרונות נקודתיים כאלה ואחרים, לסייע לי במוקד, אבל, שוב, בסופו של יום יש אנשי מקצוע שהם יודעים לענות על פניות ציבור. דרך אגב, משרד כמו משרד התקשורת שהוא גוף רגולטורי שמפקח על גופי תקשורת, הוא לא נותן שירות בעצמו למעט יחידה אחת, הוא מפקח על חברות התקשורת, כידוע יש תלונות רבות בתקופה הזאת שכולם יושבים בבית ולומדים ועובדים מרחוק, תלונות רבות, כמו שראינו פה את הקושי עם הזומניקים וצריך לטפל ולטפל בהם. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1436086][bookmark: _ETM_Q1_1436130][bookmark: _ETM_Q1_1432744][bookmark: _ETM_Q1_1436114][bookmark: _ETM_Q1_1440618][bookmark: _ETM_Q1_1441572][bookmark: _ETM_Q1_1443150][bookmark: _ETM_Q1_1446588][bookmark: _ETM_Q1_1449934]כמות התלונות הוכפלה ושולשה. זה לא שעכשיו משרד התקשורת מסוגל לבוא ולהגיד אוקיי, אני מקצה לך עוד שלושה עובדים, בשגרה את עובדת עם שישה, אני אקצה לך – זה לא. אבל אם זה היה ממקום אחר, של נציבות, של תקינה, שאומר עובד פניות ציבור ברמה כזאת מסוגל לטפל ב-100 פניות בחודש, היה והמצב משתנה צריך לתגבר, זה כבר היה נראה אחרת. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1453438][bookmark: _ETM_Q1_1453498][bookmark: _ETM_Q1_1457326][bookmark: _ETM_Q1_1459143][bookmark: _ETM_Q1_1463548]זה מתחיל עם סמכויות ויכולות ואחריות. נותנים לנו אחריות, אבל צריך סמכות. כדי שאנחנו נפנה לעמיתים שלנו בתוך המשרדים הממשלתיים, בתוך או מחוץ, וננסה ל - - -
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[bookmark: _ETM_Q1_1477291][bookmark: _ETM_Q1_1477310][bookmark: _ETM_Q1_1477698][bookmark: _ETM_Q1_1483760][bookmark: _ETM_Q1_1485030][bookmark: _ETM_Q1_1488968][bookmark: _ETM_Q1_1496768]אתה נדרש לפנות, במיוחד במשרדים הלא רגולטוריים, שנותנים שירות, לאנשים בדרגות מאוד גבוהות, לבקש מהם תשובות, לבקש התייחסויות. אתה לא תמיד נמצא בסדר העדיפויות הגבוה שלהם, זה נדחק החוצה. פנייה יכולה להמתין הרבה זמן עד שמישהו יואיל בטובו לענות, אם בכלל. יש המון דוגמאות לזה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1498776][bookmark: _ETM_Q1_1498842][bookmark: _ETM_Q1_1499324][bookmark: _ETM_Q1_1502248][bookmark: _ETM_Q1_1506978][bookmark: _ETM_Q1_1515266]אנחנו כן רוצים לתת את השירות הטוב, המהיר ביותר, המקצועי ביותר, אנחנו חוזרים ביום יום להמון אנשים, אבל אם יסדירו את זה בצורה עוד יותר קוהרנטית ועם חוקים ברורים אני מניחה שזה יהיה קרש קפיצה רציני לשירות הציבורי. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1523997][bookmark: _ETM_Q1_1524017][bookmark: _ETM_Q1_1522718][bookmark: _ETM_Q1_1530228]בבקשה. לפני יהודה, קרן, ההבדל במשרד שלך לכל המשרדים האחרים, שאחרים אומרים עד שיקבלו הם ימותו, אצלך כבר מתו לפני. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1532829][bookmark: _ETM_Q1_1532849][bookmark: _ETM_Q1_1537862][bookmark: _ETM_Q1_1541705][bookmark: _ETM_Q1_1547513][bookmark: _ETM_Q1_1553293][bookmark: _ETM_Q1_1554513][bookmark: _ETM_Q1_1562175]להדגיש את השוני פה, למשל אריק הוא מנהל אגף, אני מנהלת תחום וקרן היא ראש ענף. זה שלוש רמות שונות לגמרי, גם לכל אחד מאיתנו יש מוטת שליטה אחרת מבחינת כמות העובדים, נפח העבודה, ולכן יש פה חוסר אחידות משווע. ושוב, שימו לב, לא באו לפה רק אלה שהרמות שלהם נמוכות, גם ממונים שהרמות שלהם יחסית גבוהות ועדיין - - - 
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[bookmark: _ETM_Q1_1562693][bookmark: _ETM_Q1_1562712][bookmark: _ETM_Q1_1567453][bookmark: _ETM_Q1_1574541][bookmark: _ETM_Q1_1591400][bookmark: _ETM_Q1_1580701][bookmark: _ETM_Q1_1585837][bookmark: _ETM_Q1_1591029][bookmark: _ETM_Q1_1593809][bookmark: _ETM_Q1_1596295][bookmark: _ETM_Q1_1604215][bookmark: _ETM_Q1_1605079]כן. יהודה מונסנגו מרשות המסים. אני רק רוצה לחזק את מה שנאמר כאן ובאמת אולי גם להוסיף עוד דגש קטן לגבי המיקום הארגוני, לחדד את הנושא הזה. היום יום שלנו הוא יום יום קשה מאוד, להתנהל בתוך מערכת מורכבת שיש בה המון התמחויות ותתי התמחויות ומערכי ידע, אתה לא יכול לתת את המידע בעצמך, אתה חייב להיעזר בסביבה שלך, אתה חייב לפנות, אתה חייב את היכולת הזאת לבוא ולהוציא את המידעים והתשובות מהארגון. עכשיו, אם אתה במעמד ארגוני לא גבוה, אז המשימה היא פשוט בלתי אפשרית.
[bookmark: _ETM_Q1_1605707][bookmark: _ETM_Q1_1605781][bookmark: _ETM_Q1_1606979]
[bookmark: ET_yor_5778_80] << יור >> היו"ר יעקב טסלר: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1607292][bookmark: _ETM_Q1_1607311]ההתייחסות בהתאם. 
[bookmark: _ETM_Q1_1609539][bookmark: _ETM_Q1_1609605][bookmark: _ETM_Q1_1605593]
[bookmark: ET_guest_יהודה_מונסנגו_81] << אורח >> יהודה מונסנגו: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_1605883][bookmark: _ETM_Q1_1605903][bookmark: _ETM_Q1_1607257][bookmark: _ETM_Q1_1611757][bookmark: _ETM_Q1_1618845][bookmark: _ETM_Q1_1621379][bookmark: _ETM_Q1_1627987][bookmark: _ETM_Q1_1630227]כן. לכן אני חושב שלא רק שצריך לדאוג למעמד נכון של ממוני פניות ציבור, צריך להעצים את התפקיד הזה בארגון כדי שהוא יהיה אטרקטיבי, כדי שאנשים ירצו להגיע לתפקיד הזה. זה לא אמור להיות תפקיד של לפני פנסיה, או תפקיד של מישהו שאחרי זה לא יכול לזוז משם. זה לא אמור להיות ככה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1632547][bookmark: _ETM_Q1_1632606][bookmark: _ETM_Q1_1635931][bookmark: _ETM_Q1_1636613][bookmark: _ETM_Q1_1643235][bookmark: _ETM_Q1_1653243]אני יכול לתת דוגמה אצלנו. אצלנו ברשות המסים המערך הוא מערך לתפארת, יש לנו סמנכ"ל שירות לקוחות ויש תחתיו כמה סוגים של מחלקות וכשהקימו את החטיבה אני זוכר שנתנו לכל מנהלי התחום הבכיר חמש כוננויות, כשביחידות אחרות היו רק שלוש כוננויות. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1657220][bookmark: _ETM_Q1_1657247][bookmark: _ETM_Q1_1656443][bookmark: _ETM_Q1_1658575][bookmark: _ETM_Q1_1666831][bookmark: _ETM_Q1_1668479][bookmark: _ETM_Q1_1672749][bookmark: _ETM_Q1_1680781][bookmark: _ETM_Q1_1681541][bookmark: _ETM_Q1_1682895][bookmark: _ETM_Q1_1688287][bookmark: _ETM_Q1_1694599][bookmark: _ETM_Q1_1701167]כן. היום זה כבר לא ככה, היום כולם מקבלים חמש, אבל אני אומר כתפיסה. כי מה עושה מנהל פניות ציבור? הוא לא אמור לתת תשובות בעצמו, הוא צריך לתכלל, הוא צריך לשדרג את הדנ"א הארגוני של הרשות, כל עובד רשות צריך לדעת לתת תשובות ובסטנדרט ואם הוא לא עושה את זה טוב אז הוא צריך לקבל בראש וצריך שיהיה ברור שיהיו לו את הסמכויות האלה. הוא צריך להיעזר בייעוץ משפטי אם צריך, הוא צריך לדעת לתמרן בתוך המערכת. הוא חייב לקבל את המעמד שלו. אם רוצים לתת את המענה הנכון לאוכלוסיות המוחלשות, כמו שאריק אמר, אז זו הדרך. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1772981][bookmark: _ETM_Q1_1773001][bookmark: _ETM_Q1_1771475][bookmark: _ETM_Q1_1780345][bookmark: _ETM_Q1_1787289][bookmark: _ETM_Q1_1789095][bookmark: _ETM_Q1_1796601][bookmark: _ETM_Q1_1798411][bookmark: _ETM_Q1_1804227]עומר חזן מהצוות הכלכלי למשרדי הממשלה מטעם הממונה על השכר באוצר. אני אתחיל ממה שאדוני אמר, אני חותם על הדברים שאמרת בהקשר של השירות לציבור, זו המטרה, אני אומר באחריות מלאה, לגבי אגף שכר והסכמי עבודה, זה נמצא בראש מעייננו, ואין ספק שאיפה שאפשר לתת שירות טוב יותר לציבור אנחנו נעשה כל מה שאפשר כדי לתת שם עוד איזה שהוא פוש. יש את הכלים ועושים מה שאפשר כדי לשפר את הדבר הזה.
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[bookmark: _ETM_Q1_1802725][bookmark: _ETM_Q1_1802782][bookmark: _ETM_Q1_1806557][bookmark: _ETM_Q1_1809721][bookmark: _ETM_Q1_1813761][bookmark: _ETM_Q1_1812010][bookmark: _ETM_Q1_1820705][bookmark: _ETM_Q1_1820931][bookmark: _ETM_Q1_1826137][bookmark: _ETM_Q1_1833657][bookmark: _ETM_Q1_1836231]ואני אוסיף עוד איזה שהיא אמירה, בהמשך למה שיהודה עכשיו אמר, רוב התפקידים שאני מכיר שהוא דיבר עליהם הם נוסף על תפקיד, כלומר יש איזה עובד שעושה משהו מסוים והוסיפו לו תפקיד נוסף, מטלה נוספת, וזה נקרא, לא יודע, ממונה על מעמד האישה או משהו כזה, או הממונה על השוויון המגדרי, יש כל מיני תפקידים נוספים שאותם שמו על תפקיד כבר קיים במשרדי הממשלה. לעומת זאת בסיפור פה, כמובן כמו החברים הנכבדים שיושבים כאן, מדובר על משרה מלאה, אני חושב, אני מקווה, כי מבינים את המשמעות של זה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1840087][bookmark: _ETM_Q1_1840118][bookmark: _ETM_Q1_1845303][bookmark: _ETM_Q1_1850671][bookmark: _ETM_Q1_1851135][bookmark: _ETM_Q1_1856614][bookmark: _ETM_Q1_1860791][bookmark: _ETM_Q1_1861555][bookmark: _ETM_Q1_1864255][bookmark: _ETM_Q1_1865421][bookmark: _ETM_Q1_1876657][bookmark: _ETM_Q1_1876363][bookmark: _ETM_Q1_1880195]ועוד רגע אני אתייחס למה שקרן אמרה באמת ולמה שאדוני גם השיב לה. אז ככה, לגבי השוני בין היחידות. אני לא יודע אם זה מוצדק או לא מוצדק, אבל זה משהו שהוא סביר שיקרה, יכול להיות שיש לו גם הצדקה, אני לא מכיר, אני עוד רגע אתייחס לזה, אני לא מכיר את הטענות שעולות כאן כי אני שומע אותן כאן לראשונה , לצערי, אבל השוני בין היחידות, ייתכן שיש לו הצדקה. זה קורה גם ביתר התחומים במשרדי הממשלה, גם בסקטורים נוספים וגם בפרופסיות אחרות מכיוון שיכול להיות שברשות המסים באמת הממשק עם הציבור הוא מאוד מאוד משמעותי וכמות הפניות, או לא כמות הפניות, המורכבות של הפניות היא אחרת מאשר משרד אחר שהאופי שלו הוא קצת שונה.
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[bookmark: _ETM_Q1_1883252][bookmark: _ETM_Q1_1883271][bookmark: _ETM_Q1_1886419][bookmark: _ETM_Q1_1892851][bookmark: _ETM_Q1_1894019][bookmark: _ETM_Q1_1897405][bookmark: _ETM_Q1_1896989]אני בעד, אבל אני לא שמעתי עד לרגע זה שבחנו את הדברים ובדקו את הדברים. מסכים איתך, ברור שיש הבדל, סליחה, קרן, בין משרד הדתות לביטוח לאומי, כל אחד מאיתנו מבין, הכמות של הפניות. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1895497][bookmark: _ETM_Q1_1895517][bookmark: _ETM_Q1_1899099][bookmark: _ETM_Q1_1902279][bookmark: _ETM_Q1_1908579][bookmark: _ETM_Q1_1911181][bookmark: _ETM_Q1_1912801][bookmark: _ETM_Q1_1917137][bookmark: _ETM_Q1_1919539][bookmark: _ETM_Q1_1922751][bookmark: _ETM_Q1_1927443]אני חותם על מה שאתה אומר, אדוני, ולצערי פעם ראשונה שאני שומע את הטענות פה. נכון שיש את נציבות שירות המדינה ואותנו ואת אגף התקציבים, שבדרך כלל מעורבים בדברים כאלה שהמדינה מובילה, אני מכיר שהנציבות עושה עבודה על הדבר הזה, על העיסוק הזה, ולכן, ככל שיש טענות על הדבר הזה, כמו שאני עכשיו שומע, עוד פעם, אז התהליך המקובל הוא לפנות להסתדרות שמייצגת את עובדי המדינה, בין היתר גם אותי, והם פונים אלינו, לממונה על השכר, ואנחנו מנהלים דיון. אנחנו יושבים קודם כל לדיונים מקצועיים. 
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אז את זה לא הכרנו. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1951661][bookmark: _ETM_Q1_1951680][bookmark: _ETM_Q1_1954902][bookmark: _ETM_Q1_1962917][bookmark: _ETM_Q1_1966575][bookmark: _ETM_Q1_1971511][bookmark: _ETM_Q1_1971726]אז קודם כל אני עוד יותר שמח לשמוע את זה, כי אני אומר, אני בדקתי את זה אתמול עם ההסתדרות. אני בדקתי עם הסתדרות עובדי המדינה, מבחינתי הם מייצגים את עובדי המדינה, מבחינתי הם קיבלו את ייפוי הכוח מטעם ההסתדרות הכללית, ולכן כשבדקנו אותם הם אמרו שהם לא מכירים את זה. אנחנו בדקנו אם מישהו מכם ישב עם אחד הצוותים של הממונה על השכר בהסתדרות. 
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[bookmark: _ETM_Q1_1976937][bookmark: _ETM_Q1_1976973][bookmark: _ETM_Q1_1973993][bookmark: _ETM_Q1_1982493][bookmark: _ETM_Q1_1986165][bookmark: _ETM_Q1_1988161]אני לא מכיר את הדברים האלה ואני אגיד יותר מזה, כמו שאמרתי, התחלתי בשונוּת, אז קרן דיברה פה על זה שהיא אולי נדרשת לזמינות בשעות אחרות וכדומה והצעת לה, ואני בטוח שלא התכוונת לזה, אל תעני אחר כך, כולנו רוצים ש - - -
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[bookmark: _ETM_Q1_1990890][bookmark: _ETM_Q1_1990911][bookmark: _ETM_Q1_1991527][bookmark: _ETM_Q1_1992355][bookmark: _ETM_Q1_1997743][bookmark: _ETM_Q1_2000167][bookmark: _ETM_Q1_1998358]ברור לי. אז אני אומר, בתהליכים כאלה כשקורים, אגב מגיעים לזה, ההסתדרות לפעמים מגיעה למצבים שבהם היא אומרת שהגענו לקצה ואנחנו נוקטים בצעדים ארגוניים, היא מודיעה לנו 14 יום לפני כן, לא הגענו לשלב אפילו של סכסוך עבודה, אני לא מכיר שיש פה דיון - - -
[bookmark: _ETM_Q1_2004053][bookmark: _ETM_Q1_2004120][bookmark: _ETM_Q1_2002723]
[bookmark: ET_guest_דולי__דדון_איזנברג_106] << אורח >> דולי דדון איזנברג: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2003027][bookmark: _ETM_Q1_2003047][bookmark: _ETM_Q1_1999901][bookmark: _ETM_Q1_2002355]אנחנו באנו, למה סכסוך עבודה? 
[bookmark: _ETM_Q1_2002421]
[bookmark: ET_guest_עומר_חזן_107] << אורח >> עומר חזן: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2004550][bookmark: _ETM_Q1_2004570][bookmark: _ETM_Q1_2004241][bookmark: _ETM_Q1_2007665]לא, לא, לגמרי, אבל בסוף עלה פה עניין שאולי אני לא אעבוד בשעות האלה כי אני לא מתוגמלת כראוי. 
[bookmark: _ETM_Q1_2013865][bookmark: _ETM_Q1_2013929][bookmark: _ETM_Q1_2010415]
[bookmark: ET_guest_קרן_שירוני_108] << אורח >> קרן שירוני: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2010690][bookmark: _ETM_Q1_2010711][bookmark: _ETM_Q1_2011671]אבל זה לא סכסוך עבודה. 
[bookmark: _ETM_Q1_2013047][bookmark: _ETM_Q1_2013102][bookmark: _ETM_Q1_2013477]
[bookmark: ET_guest_דולי__דדון_איזנברג_110] << אורח >> דולי דדון איזנברג: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2013799][bookmark: _ETM_Q1_2013819][bookmark: _ETM_Q1_2019207][bookmark: _ETM_Q1_2025901][bookmark: _ETM_Q1_2030827][bookmark: _ETM_Q1_2032791][bookmark: _ETM_Q1_2043255][bookmark: _ETM_Q1_2048880]קודם כל למה ההסתדרות? אני בדקתי את הנושא של מבקרי פנים, אמנם למבקרי פנים עשו חקיקה והסדירו את מעמדם, אבל חוק הביקורת הפנימית, בסוף הכול נמצא שם בגלל שלא התקינו תקנות והנציבות כן התעסקה, אפילו בסעיף הדרגה למבקרי הפנים, הייתה בעיה עם המעמד שם והנציבות התערבה. לא הבנתי למה אתה מפנה - - -
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[bookmark: ET_yor_5778_111] << יור >> היו"ר יעקב טסלר: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2045290][bookmark: _ETM_Q1_2045311]למה אתה מתעלם מהנציבות? 
[bookmark: _ETM_Q1_2049119][bookmark: _ETM_Q1_2049187]
[bookmark: ET_guest_עומר_חזן_112] << אורח >> עומר חזן: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2051415][bookmark: _ETM_Q1_2051435][bookmark: _ETM_Q1_2049785][bookmark: _ETM_Q1_2056197][bookmark: _ETM_Q1_2060863]אז אני אחדד, אולי לא הובנתי נכון. מבחינתי זה נכון, זה הנציבות, ואני מכיר שיש עבודה, אני פשוט מבין שיש טענות כלפי התוצרים של העבודה או כלפי - - - 
[bookmark: _ETM_Q1_2062495][bookmark: _ETM_Q1_2062562]
[bookmark: ET_guest_דולי__דדון_איזנברג_113] << אורח >> דולי דדון איזנברג: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2064530][bookmark: _ETM_Q1_2064550]לא, איזה עבודה? צריך לעשות - - -
[bookmark: _ETM_Q1_2062805][bookmark: _ETM_Q1_2062867]
[bookmark: ET_guest_עומר_חזן_114] << אורח >> עומר חזן: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2067189][bookmark: _ETM_Q1_2067214][bookmark: _ETM_Q1_2064801][bookmark: _ETM_Q1_2069604][bookmark: _ETM_Q1_2071154][bookmark: _ETM_Q1_2072398][bookmark: _ETM_Q1_2079151][bookmark: _ETM_Q1_2077205]אוקיי, אז אני אולי לא הבנתי נכון את הדברים כאן. עוד פעם, אחת, אני אומר שלא הכרתי את זה שיש באמת, כמו שאתה אומר, ועד פעולה ואתם אומרים שהדבר הזה מוכר. בדקתי עם ההסתדרות, הם לא מכירים את זה, אבל זה בסדר, כמו שאתם אומרים, אפשר לא להגיע בכלל להסתדרות, לגמרי, יכול להיות שאין לכם טענות, שאתם מבחינתכם מקבלים את מה שהמדינה עושה ומבחינתכם מקובל עליכם. 
[bookmark: _ETM_Q1_2082105][bookmark: _ETM_Q1_2082165][bookmark: _ETM_Q1_2083337]
[bookmark: ET_guest_דולי__דדון_איזנברג_115] << אורח >> דולי דדון איזנברג: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2083666][bookmark: _ETM_Q1_2083702][bookmark: _ETM_Q1_2084129][bookmark: _ETM_Q1_2086719]לא, אנחנו פנינו לנציבות, פשוט לא קורה שם כלום, למיטב ידיעתנו, ואם קורה משהו נשמח לדעת.
[bookmark: _ETM_Q1_2050673][bookmark: _ETM_Q1_2050743][bookmark: _ETM_Q1_2093419]
[bookmark: ET_guest_אריק_קלינר_116] << אורח >> אריק קלינר: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2093734][bookmark: _ETM_Q1_2093756][bookmark: _ETM_Q1_2090141]אני יכול לענות? אני הייתי מעורב פשוט. 
[bookmark: _ETM_Q1_2095677][bookmark: _ETM_Q1_2095743]
[bookmark: ET_yor_5778_117] << יור >> היו"ר יעקב טסלר: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2091953][bookmark: _ETM_Q1_2091974][bookmark: _ETM_Q1_2094445][bookmark: _ETM_Q1_2094546][bookmark: _ETM_Q1_2091271]תיכף, אריק.
[bookmark: _ETM_Q1_2091336][bookmark: _ETM_Q1_2092039]
[bookmark: ET_guest_דולי__דדון_איזנברג_118] << אורח >> דולי דדון איזנברג: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2092354][bookmark: _ETM_Q1_2092377][bookmark: _ETM_Q1_2095751]לא רק שנשמח לדעת - - -
[bookmark: _ETM_Q1_2097057][bookmark: _ETM_Q1_2097120][bookmark: _ETM_Q1_2094153]
[bookmark: ET_guest_עומר_חזן_119] << אורח >> עומר חזן: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2094458][bookmark: _ETM_Q1_2094477][bookmark: _ETM_Q1_2094891][bookmark: _ETM_Q1_2101445][bookmark: _ETM_Q1_2103603][bookmark: _ETM_Q1_2102636]אוקיי, אז אני לא בכובע של הנציבות עכשיו, אני אשמח שהם גם יתייחסו, באמת כמו שאומרים פה, אני מכיר שהם עושים עבודה בהקשר הזה, ואני רק אמרתי שאם יש טענות מעבר לזה - - -
[bookmark: _ETM_Q1_2103099][bookmark: _ETM_Q1_2103165]
[bookmark: ET_yor_5778_120] << יור >> היו"ר יעקב טסלר: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2104613][bookmark: _ETM_Q1_2104634][bookmark: _ETM_Q1_2109203][bookmark: _ETM_Q1_2107447]אני יודע שעושים עבודה חמש שנים. זה מה שאני שמעתי, לא הייתי מעורב בהליך הזה.
[bookmark: _ETM_Q1_2107514][bookmark: _ETM_Q1_2108221]
[bookmark: ET_guest_עומר_חזן_121] << אורח >> עומר חזן: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2108544][bookmark: _ETM_Q1_2108564][bookmark: _ETM_Q1_2112709][bookmark: _ETM_Q1_2112846]אז, אדוני, התחלתי מזה שהופתעתי מזה. עוד פעם, אם צריך אותנו בתמונה ואם יש טענות כלפי העבודה של המדינה אז אנחנו - - -
[bookmark: _ETM_Q1_2117797][bookmark: _ETM_Q1_2117865]
[bookmark: ET_guest_עמית_בן_ארצי_122] << אורח >> עמית בן ארצי: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2116195][bookmark: _ETM_Q1_2116216][bookmark: _ETM_Q1_2116617]אני אשמח להתייחס מטעם נציבות שירות המדינה.
[bookmark: _ETM_Q1_2116909][bookmark: _ETM_Q1_2116975]
[bookmark: ET_yor_5778_123] << יור >> היו"ר יעקב טסלר: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2118582][bookmark: _ETM_Q1_2118632][bookmark: _ETM_Q1_2123182][bookmark: _ETM_Q1_2126689][bookmark: _ETM_Q1_2135337][bookmark: _ETM_Q1_2141313][bookmark: _ETM_Q1_2147649][bookmark: _ETM_Q1_2148899][bookmark: _ETM_Q1_2153169][bookmark: _ETM_Q1_2159616][bookmark: _ETM_Q1_2165430][bookmark: _ETM_Q1_2165503][bookmark: _ETM_Q1_2165598][bookmark: _ETM_Q1_2165667][bookmark: _ETM_Q1_2166254][bookmark: _ETM_Q1_2164067]אני תיכף, אדוני, אפנה אליך. לפני הנציבות ולפני ההסתדרות, לצורך העניין, שוב, לי אישית כואב למה החברים שלי, חברי הכנסת, השרים במשרדים, למה זה לא אכפת להם. או שלא מודעים וחושבים שהכול עובד פיקס, אז הכול טוב, או שנראה להם שמה שקורה זה בסדר, לא נראה לי שמישהו אחד יכול לבוא ולומר שאם הוא מקבל דיווח שהוא מקבל בשנה 20,000, 30,000 פניות ואין להם את הכוח ואת הכלים לטפל וכן יש הרבה אנשים שמתים בדרך, להבדיל מאצלך, לא יודע. לפני שנפנה לנציבות, אריק, מה רצית להשלים? 
[bookmark: _ETM_Q1_2164134][bookmark: _ETM_Q1_2165266]
[bookmark: ET_guest_אריק_קלינר_124] << אורח >> אריק קלינר: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2165593][bookmark: _ETM_Q1_2165614][bookmark: _ETM_Q1_2170759][bookmark: _ETM_Q1_2175686][bookmark: _ETM_Q1_2178126][bookmark: _ETM_Q1_2182595][bookmark: _ETM_Q1_2187855][bookmark: _ETM_Q1_2192903]הוא דיבר על ההסתדרות אז אני רציתי להגיד שכשהנציב הנוכחי מונה פנינו אליו וניסינו להניע עוד פעם את התהליך וחלק מהעניין היה שפנינו לדני בונפיל, יושב ראש מרחב ירושלים בהסתדרות, שהוא גם הוציא לנו בזמנו כתב מינוי לנציגות והוא שלח מכתב לנציב הנוכחי, לצערי הוא לא קיבל שום - - -
[bookmark: _ETM_Q1_2192985]
[bookmark: ET_yor_5778_125] << יור >> היו"ר יעקב טסלר: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2190025][bookmark: _ETM_Q1_2190051][bookmark: _ETM_Q1_2190941]מה תוכן המכתב? 
[bookmark: _ETM_Q1_2191837][bookmark: _ETM_Q1_2191904][bookmark: _ETM_Q1_2193941][bookmark: _ETM_Q1_2195287]
[bookmark: ET_guest_אריק_קלינר_129] << אורח >> אריק קלינר: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2195589][bookmark: _ETM_Q1_2195608][bookmark: _ETM_Q1_2194276][bookmark: _ETM_Q1_2194297][bookmark: _ETM_Q1_2197071]שהוא מבקש לשבת לקיים פגישה עם הנציבות והוא לא נענה בשום תשובה. 
[bookmark: _ETM_Q1_2194275][bookmark: _ETM_Q1_2194342][bookmark: _ETM_Q1_2197260]
[bookmark: ET_yor_5778_127] << יור >> היו"ר יעקב טסלר: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2197758][bookmark: _ETM_Q1_2197828][bookmark: _ETM_Q1_2195667]אולי המכתב לא הגיע ליעד? 
[bookmark: _ETM_Q1_2195835][bookmark: _ETM_Q1_2195895][bookmark: _ETM_Q1_2197475]
[bookmark: ET_guest_אריק_קלינר_128] << אורח >> אריק קלינר: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2197777][bookmark: _ETM_Q1_2197799]הוא הגיע ליעד, אני בדקתי בזמנו. 
[bookmark: _ETM_Q1_2202855][bookmark: _ETM_Q1_2202919]
[bookmark: ET_yor_5778_130] << יור >> היו"ר יעקב טסלר: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2198973][bookmark: _ETM_Q1_2198995][bookmark: _ETM_Q1_2202027]בדקת. אוקיי, אני שואל. קורה. 
[bookmark: _ETM_Q1_2203891][bookmark: _ETM_Q1_2203957][bookmark: _ETM_Q1_2205395]
[bookmark: ET_guest_עומר_חזן_131] << אורח >> עומר חזן: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2205761][bookmark: _ETM_Q1_2205808]קודם כל הייתה פה פנייה להסתדרות. 
[bookmark: _ETM_Q1_2207873][bookmark: _ETM_Q1_2207949]
[bookmark: ET_yor_5778_132] << יור >> היו"ר יעקב טסלר: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2204172][bookmark: _ETM_Q1_2204195][bookmark: _ETM_Q1_2207729]שלא תבין, לא אמרו שמה שאמרת זה מופרך, אבל ההליך, הדרך. 
[bookmark: _ETM_Q1_2212985][bookmark: _ETM_Q1_2213049][bookmark: _ETM_Q1_2210349]
[bookmark: ET_guest_אוריאנה_אלמסי_260] << אורח >> אוריאנה אלמסי: << אורח >>  

[bookmark: _ETM_Q1_2210676][bookmark: _ETM_Q1_2210698][bookmark: _ETM_Q1_2211037][bookmark: _ETM_Q1_2216789][bookmark: _ETM_Q1_2220965]כשאתם מתקבלים לעבודה זה דרך מכרז? כאילו מוגדר תפקיד ממונה פניות ציבור? יש דרגה?
[bookmark: _ETM_Q1_2221031][bookmark: _ETM_Q1_2218105]
[bookmark: ET_guest_אריק_קלינר_134] << אורח >> אריק קלינר: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2218406][bookmark: _ETM_Q1_2218428][bookmark: _ETM_Q1_2221841][bookmark: _ETM_Q1_2223805][bookmark: _ETM_Q1_2231453][bookmark: _ETM_Q1_2238439]כן, רק הבעיה היא שאין תיאור תפקיד אחיד לכל המחלקות בפניות ציבור, אין כפיפות אחידה. אתם יכולים למצוא משרד אחד כפוף לדובר, כפוף שני למבקר פנים, כפוף שני ליחידת פיקוח או לאגף בנא"מ וכו'. כשאנחנו מדברים זה לאו דווקא על דרגה או תקינה, אנחנו מדברים באופן כללי, פשוט יש כאוס. 
[bookmark: _ETM_Q1_2239389][bookmark: _ETM_Q1_2239451]
[bookmark: ET_yor_5778_135] << יור >> היו"ר יעקב טסלר: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2241265][bookmark: _ETM_Q1_2241285][bookmark: _ETM_Q1_2244877]אריק, מובן מובן מובן. אוקיי. מי נמצא איתנו מהנציבות? 
[bookmark: _ETM_Q1_2248761][bookmark: _ETM_Q1_2248824]
[bookmark: ET_guest_עמית_בן_ארצי_136] << אורח >> עמית בן ארצי: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2249776][bookmark: _ETM_Q1_2249796][bookmark: _ETM_Q1_2252305]צהריים טובים, שמי עמית בן ארצי. 
[bookmark: _ETM_Q1_2254209][bookmark: _ETM_Q1_2254273]
[bookmark: ET_yor_5778_137] << יור >> היו"ר יעקב טסלר: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2255773][bookmark: _ETM_Q1_2255793]כן, עמית, מה שלומך? 
[bookmark: _ETM_Q1_2253121][bookmark: _ETM_Q1_2253188][bookmark: _ETM_Q1_2254218]
[bookmark: ET_guest_עמית_בן_ארצי_138] << אורח >> עמית בן ארצי: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2254527][bookmark: _ETM_Q1_2254546][bookmark: _ETM_Q1_2259305][bookmark: _ETM_Q1_2265457][bookmark: _ETM_Q1_2269361][bookmark: _ETM_Q1_2275721][bookmark: _ETM_Q1_2281153][bookmark: _ETM_Q1_2286993][bookmark: _ETM_Q1_2287927][bookmark: _ETM_Q1_2293375][bookmark: _ETM_Q1_2293437][bookmark: _ETM_Q1_2293511][bookmark: _ETM_Q1_2293576][bookmark: _ETM_Q1_2300215][bookmark: _ETM_Q1_2306487][bookmark: _ETM_Q1_2308061]בסדר גמור, תודה. אני אשמח להתייחס למה שעלה עד עכשיו. קודם כל אני אציין, כמו שאריק ציין בהתחלה, נציבות שירות המדינה מגדירה, בעצם מסדירה תחומי מקצוע, פרופסיות שונות רוחביות במשרדי הממשלה, אם זה ביקורת פנים, אם זה חשבות, אם זה רכש, אם זה משאבי אנוש, שבסוף בסוף בדומה לתחום פניות הציבור המטרה היא קודם כל טיוב עבודת הממשלה, ולא פחות מכך שיפור השירות לאזרח. ההסדרה של התחומים המקצועיים האלה בסוף נעשית לפי תעדופים מקצועיים של הנציבות ושל הגורמים המנחים המקצועיים השונים של כל תחום כזה.
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[bookmark: _ETM_Q1_2308837][bookmark: _ETM_Q1_2308910][bookmark: _ETM_Q1_2312077][bookmark: _ETM_Q1_2314837][bookmark: _ETM_Q1_2327085][bookmark: _ETM_Q1_2329835][bookmark: _ETM_Q1_2330859][bookmark: _ETM_Q1_2341139][bookmark: _ETM_Q1_2348243][bookmark: _ETM_Q1_2355731]כמו שנאמר פה כבר, כחלק מהסדרת תחומים רוחביים כאלה, ובמקרה הזה גם כחלק מהחלטת ממשלה בנושא, תחום השירות לאזרח, מתבצעת עבודה לאורך כמה שנים אחרונות. לצערי הייתי שמח שזה יהיה יותר מהר, אבל זה לקח לא מעט זמן, בעבודה משותפת של נציבות שירות המדינה יחד עם היחידה לשיפור השירות לאזרח ברשות התקשוב, היום הם חלק ממשרד הדיגיטל הלאומי. לצערי בשנה האחרונה ענייני הקורונה דחקו את העבודה על התחום הזה, אבל לשמחתי - - -
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[bookmark: _ETM_Q1_2365518][bookmark: _ETM_Q1_2365545][bookmark: _ETM_Q1_2366651][bookmark: _ETM_Q1_2373587][bookmark: _ETM_Q1_2375175][bookmark: _ETM_Q1_2381967][bookmark: _ETM_Q1_2385187][bookmark: _ETM_Q1_2388859][bookmark: _ETM_Q1_2397707][bookmark: _ETM_Q1_2399271]סליחה שאני מתפרץ, במקום שנבין, במצב הקריטי, בקורונה, חשוב פי אלף או לא יודע פי כמה נושא פניות הציבור, איך שאנשים זועקים לעזרה. ואני מדבר מאלה שקיבלו, שמגיע אליהם, אם זה המובטלים, ואם זה ביטוח לאומי, מענקים, עם כל הדברים הטובים שמנסים לסייע, ואין למי לפנות, יש להם שאלות, לא מבינים, קשישים, מבוגרים, וכפי שציינו פה לא כולם דוברי עברית, אבל מה, מה לעשות? כן, סליחה, בבקשה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_2403541][bookmark: _ETM_Q1_2403561][bookmark: _ETM_Q1_2403483][bookmark: _ETM_Q1_2413427][bookmark: _ETM_Q1_2421019][bookmark: _ETM_Q1_2426747][bookmark: _ETM_Q1_2430947][bookmark: _ETM_Q1_2438115][bookmark: _ETM_Q1_2444227]אז לכן, כפי שציינת, אדוני, הקורונה ככל הנראה תישאר איתנו, אבל אנחנו חוזרים ביתר שאת לעסוק בהסדרת התחום של השירות לציבור, יוכלו לפרט על זה גם נציגי היחידה לשיפור השירות כאן. אני מאוד מקווה שבשבועות הקרובים יוסדר סופית וגם יפורסם לכלל משרדי הממשלה ויחידות הסמך מסמך ההסדרה, ההגדרה של אגפי שירות במשרדי הממשלה שבו יוגדר לכל משרד ממשלתי איך אמור להיראות אגף השירות שלו, איזה פונקציות אמור לכלול האגף הזה וכו'. 
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[bookmark: _ETM_Q1_2449299][bookmark: _ETM_Q1_2449364][bookmark: _ETM_Q1_2451675][bookmark: _ETM_Q1_2457635][bookmark: _ETM_Q1_2467827][bookmark: _ETM_Q1_2475107][bookmark: _ETM_Q1_2478415][bookmark: _ETM_Q1_2483479][bookmark: _ETM_Q1_2489883][bookmark: _ETM_Q1_2498435][bookmark: _ETM_Q1_2500875][bookmark: _ETM_Q1_2500946][bookmark: _ETM_Q1_2501035][bookmark: _ETM_Q1_2501096][bookmark: _ETM_Q1_2500135][bookmark: _ETM_Q1_2503477]במסגרת הזאת של הגדרת אגפי השירות יוגדר גם שתחום פניות הציבור, כאחד מערוצי הקשר לאזרח הם יוכפפו לתוך אגף השירות הזה, הם יוכפפו למנהל השירות המשרדי. הוגדר כבר מתחילת הדרך על ידי מנהל אגף בכיר משרדי הממשלה ויחידות הסמך בנציבות שירות המדינה שהשלב הבא, אחרי שיוגדרו אגפי השירות, נבצע הסדרה של התחום של הממונים על פניות הציבור. בהסדרה הכוונה, כמו שנאמר כבר פה, מתחי דרגות, הגדרת תפקיד רוחבית ואחידה וכו'. אני אציין פה כמו שעומר, מהממונה על השכר, ציין, גם אחרי הסדרה כזאת עדיין יהיה שוני בין הממונים, בין מתחי הדרגות שלהם בהתאם באמת להיקפי פעילות וכו'.
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[bookmark: _ETM_Q1_2520830][bookmark: _ETM_Q1_2520850][bookmark: _ETM_Q1_2521361][bookmark: _ETM_Q1_2526461][bookmark: _ETM_Q1_2528853][bookmark: _ETM_Q1_2535470][bookmark: _ETM_Q1_2539001][bookmark: _ETM_Q1_2546097][bookmark: _ETM_Q1_2546983][bookmark: _ETM_Q1_2553111][bookmark: _ETM_Q1_2553441][bookmark: _ETM_Q1_2560433][bookmark: _ETM_Q1_2567753][bookmark: _ETM_Q1_2568489][bookmark: _ETM_Q1_2572657][bookmark: _ETM_Q1_2579753][bookmark: _ETM_Q1_2579639]דקה, דקה. אני לא הוצאתי את המשפט. אני אמרתי, אני לא יודע אם תוכל לענות לי ואם אתה לא תוכל לענות לי אני לא יודע מי נמצא איתך עוד מהנציבות, אני שמעתי ממך בין המילים דבר אחד, מה ששמעתי גם מהחברים, יש עדיפויות ואני מבין שהנושא הזה לא כל כך מועדף, למה? אני לא יודע. שתיים, מה יקרה עכשיו שלא קרה עד עכשיו? אם אתם מטפלים בעניין הזה ארבע או חמש שנים, כרגע יש הפוגה קלה, הקורונה, כשכבר אמרתי מה שאני חושב לגבי העניין הזה, מה היה עד עכשיו ומה לדעתך יקרה מעכשיו? אם לא מיהרתם או לא ראיתם לנכון להסדיר את זה עד עכשיו למה אתם רואים לנכון מעכשיו? ואם ראיתם לנכון מהרגע הראשון, למה זה לא קרה? מה יש פה באמצע? בוא תגלה לי מה שאני לא יודע, או שאני לא מבין.
[bookmark: _ETM_Q1_2579163][bookmark: _ETM_Q1_2579230][bookmark: _ETM_Q1_2579907]
[bookmark: ET_guest_עמית_בן_ארצי_148] << אורח >> עמית בן ארצי: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2580265][bookmark: _ETM_Q1_2580297][bookmark: _ETM_Q1_2587451][bookmark: _ETM_Q1_2594866][bookmark: _ETM_Q1_2600119][bookmark: _ETM_Q1_2605391][bookmark: _ETM_Q1_2614847][bookmark: _ETM_Q1_2618283]אז אני אסביר, אני אשמח להסביר. התעדוף המקצועי, כמו שהסברתי, בסופו של דבר נובע ממשאבים מוגבלים. הנציבות עוסקת בהרבה מאוד תחומים רוחביים במשרדי הממשלה ולאורך כל השנה מגדירה ומחדשת הגדרות רוחביות של תחומים מקצועיים כשתחום השירות ותחום פניות הציבור הוא אחד מהם. אני לא יודע להגיד ולהסביר למה בדיוק תחום מקצועי זה או אחר תועדף גבוה יותר או נמוך יותר, אבל זו המציאות בסוף. 
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[bookmark: _ETM_Q1_2634616][bookmark: _ETM_Q1_2625803][bookmark: _ETM_Q1_2632419][bookmark: _ETM_Q1_2638705][bookmark: _ETM_Q1_2638841][bookmark: _ETM_Q1_2646653]ולעניין מה נעשה עד היום ומה ייעשה מעכשיו, אז כמו שציינתי בהתחלה, אני אגיד שוב, ההסדרה בעצם, ההגדרה של התחום המקצועי של אגפי השירות לקחה לא מעט זמן בגלל כל מיני שיקולים, א', שוב, תעדופים, ב', שיקולים תקציביים של הקצאת תקנים לתחום הזה למשרדי הממשלה ו-ג' - - -
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[bookmark: _ETM_Q1_2672491][bookmark: _ETM_Q1_2672561]
[bookmark: ET_guest_עמית_בן_ארצי_152] << אורח >> עמית בן ארצי: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_2674349][bookmark: _ETM_Q1_2674368][bookmark: _ETM_Q1_2676851][bookmark: _ETM_Q1_2683683][bookmark: _ETM_Q1_2690715][bookmark: _ETM_Q1_2694153]בשורה התחתונה נכון להיום יש מסמך כמעט לחלוטין מוכן שמסדיר את המבנה של אגפי השירות, הוא צריך לעבור אישורים אחרונים ולאחר מכן יוכל להיות מפורסם למשרדי הממשלה ואני חוזר שוב, לאחר שהוא יפורסם השלב הבא יהיה להתחיל לפתוח את התחום של הממונים על פניות הציבור ולהסדיר בצורה רוחבית.
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[bookmark: _ETM_Q1_2703559][bookmark: _ETM_Q1_2703579][bookmark: _ETM_Q1_2704873][bookmark: _ETM_Q1_2706239][bookmark: _ETM_Q1_2714663][bookmark: _ETM_Q1_2717961][bookmark: _ETM_Q1_2723489][bookmark: _ETM_Q1_2728179][bookmark: _ETM_Q1_2735011][bookmark: _ETM_Q1_2739663]עמית, אם זה תלוי בך, אני לא יודע אם אתה חלק מהצוות, אז אנא, אנא ממך, איך שאני שומע ממך, שהפניות של אזרחי ישראל יקרים לליבך ואנחנו כולנו חיים ביחד ויודעים באמת את החשיבות של האנשים שפונים. אני לא מכיר מישהו שאין לו מה לעשות עם הזמן, שמטריח את עצמו ופונה, תמיד יש בשוליים את אלה שמשועממים, אבל כמעט שאני לא מכיר, אלא אלה באמת צריכים עזרה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_2739898][bookmark: _ETM_Q1_2736699][bookmark: _ETM_Q1_2740319][bookmark: _ETM_Q1_2743783][bookmark: _ETM_Q1_2751239][bookmark: _ETM_Q1_2755229][bookmark: _ETM_Q1_2760237][bookmark: _ETM_Q1_2767469][bookmark: _ETM_Q1_2772333][bookmark: _ETM_Q1_2774783][bookmark: _ETM_Q1_2780719][bookmark: _ETM_Q1_2784043][bookmark: _ETM_Q1_2789611][bookmark: _ETM_Q1_2796371]אני לא רוצה להתמקד ואני לא רוצה להיכנס לגופם של משרדים, אבל אני כן יכול להביא עדות אישית, למרות שאני פסול לעדות, אבל אני אישית ראיתי את זה, אם עסקינן בקורונה, בתחום הבריאות, שאנשים פנו עם פניות, עמית, שהיו צריכים טופס 17 או צריכים איזה תרופה מסוימת ואם לא היה מישהו שהיה מקבל את הפניות האלה באון ליין לא היה למי לעזור אחרי זה. לפעמים מדובר בהצלת חיים. הצלת חיים מבחינתי זה לאו דווקא בגוף, הצלת חיים מבחינתי זה גם בנפש, אנחנו לא יודעים מה אנשים עוברים בבתים עם הקשיים שלהם, אם מדובר בזה שהוא צריך את הכמה שקלים בביטוח לאומי, בכל עניין ועניין, כל אחד לוקח לליבו בצורה אחרת את הדברים שמקשים עליו. 
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[bookmark: _ETM_Q1_2796547][bookmark: _ETM_Q1_2796592][bookmark: _ETM_Q1_2793199][bookmark: _ETM_Q1_2796737][bookmark: _ETM_Q1_2802283][bookmark: _ETM_Q1_2805885][bookmark: _ETM_Q1_2813621][bookmark: _ETM_Q1_2814855][bookmark: _ETM_Q1_2821575][bookmark: _ETM_Q1_2822701][bookmark: _ETM_Q1_2830925]ואם אנחנו לא משכילים ולא מבינים שאנחנו הגענו פה להיטיב עם האזרחים ולעזור ולסייע להם, נכון, הכול זה תקציבים, הכול זה משאבים, ואני מסכים איתך שאנחנו צריכים להפריד, כמו שעומר אמר קודם, אני מסכים לחלוטין, יש הבדל, סליחה, קרן, בין משרד הדתות לביטוח לאומי או משרד הפנים, כל אחד מבין את זה, אבל, חברים, בוא נגיע לזה, בוא נגיע לשלב הזה. לאן אנחנו רוצים להגיע, שלא נוכל לצאת מזה? מי יכול לישון בלילה רגוע כשהוא יודע שהגיעו אלפי או מאות פניות ביום ולא הצליחו להגיע לזה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_2834245][bookmark: _ETM_Q1_2834308][bookmark: _ETM_Q1_2838741][bookmark: _ETM_Q1_2848661][bookmark: _ETM_Q1_2854277][bookmark: _ETM_Q1_2861173][bookmark: _ETM_Q1_2863653][bookmark: _ETM_Q1_2868207][bookmark: _ETM_Q1_2875041][bookmark: _ETM_Q1_2876086][bookmark: _ETM_Q1_2882267][bookmark: _ETM_Q1_2887451]אני לא אשכח, לפני שבועיים-שלושה קיבלתי פנייה מאחד מבתי החולים בירושלים, שמצבו של אותו אדם היה מאוד מאוד קשה, יש בתי חולים שלא מקבלים עכשיו בתקופת הקורונה את הילדים וחוששים, והוא פנה למשרד הבריאות והוא לא קיבל מענה, איך אומרים? הם מוצפים. הוא מתקשר ואומר לי שהרופאים אומרים שהמצב מאוד מאוד קשה ועכשיו, אחד מהילדים שלנו, מהאחים החלים, עבר את הקורונה, אז אני מבין את בית החולים, למרות שאני רוצה להיכנס עם מיגון, אני רוצה להיפרד מאבא שלי. הרמתי טלפון, זה היה בלילה, קיבלתי את האישור. לפנות בוקר קיבלתי את ההודעה, ברוך דיין אמת, הוא הלך. הם לא יכולים לסלוח לעצמם. 
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[bookmark: _ETM_Q1_2893731][bookmark: _ETM_Q1_2893787][bookmark: _ETM_Q1_2894251][bookmark: _ETM_Q1_2897083][bookmark: _ETM_Q1_2902715][bookmark: _ETM_Q1_2906795][bookmark: _ETM_Q1_2907963][bookmark: _ETM_Q1_2913091][bookmark: _ETM_Q1_2915591][bookmark: _ETM_Q1_2921023][bookmark: _ETM_Q1_2922615]שוב, זה לא היה הצלת חיים, בסדר, מסכים, זה היה יותר משהו רגשי, אבל יש הרבה מקרים של הצלת חיים ואם אנחנו לא נבין את זה ולא נחיה את זה ולא – שכל אחד יחשוב, אני לא יכול להגיד לאחרים, מה הייתי עושה אם זה היה קורה אצלי. ככה אנחנו צריכים לחיות. זה המצב, אבל אני שמח שאתם מתקדמים. בוא תיקח את זה לידיים, תהיה המושיע של אזרחי ישראל ולקדם - - -
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[bookmark: _ETM_Q1_2930272][bookmark: _ETM_Q1_2930302][bookmark: _ETM_Q1_2930255][bookmark: _ETM_Q1_2934125][bookmark: _ETM_Q1_2935317][bookmark: _ETM_Q1_2940101][bookmark: _ETM_Q1_2945675][bookmark: _ETM_Q1_2943601]אני רוצה להגיד איזה הערה שמאוד מאוד חורה לי. נציג הנציבות תיאר בצורה מאוד יפה תהליך סדור של אגפי השירות, גם אמרתי את זה בתחילת הדיון, הוא בעצם חזר על מה שאמרתי, הוא רק שכח דבר אחד, הוא שכח לציין כשהוא סיפר מי נמצא בצוות המצומצם הוא לא ציין ולא סתם הוא לא ציין - - -
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[bookmark: _ETM_Q1_2948920][bookmark: _ETM_Q1_2948943][bookmark: _ETM_Q1_2954315][bookmark: _ETM_Q1_2957571]אריק, יש לי אמנם זיכרון חלש, אבל את זה אני עוד זוכר. משעתיים אחורה אני זוכר, מה שהיה אתמול אני כבר לא זוכר כל כך. אני זוכר.
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[bookmark: _ETM_Q1_2957495][bookmark: _ETM_Q1_2964407][bookmark: _ETM_Q1_2971343][bookmark: _ETM_Q1_2975967][bookmark: _ETM_Q1_2973041]יש לי שאלה. אתם מדברים רק על המעמד של הנציבות. נאמר, אני פניתי לרכבת ישראל לפני יותר מחודש, משהו פה על התחנה בירושלים, והפנייה ברכבת ישראל היא דרך טופס מקוון בלבד, עד היום לא קיבלתי תשובה.
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[bookmark: _ETM_Q1_2989976][bookmark: _ETM_Q1_2989993][bookmark: _ETM_Q1_2991735][bookmark: _ETM_Q1_3000487][bookmark: _ETM_Q1_3000023]היום יש אוכלוסייה גדולה של חרדים שמתקשים עם האמצעים הדיגיטליים, מהסיבות התרבותיות שלהם, ואנחנו לא מצליחים לתת להם את השירות כמו שצריך והוא מדבר על משהו שיהיה עוד שנתיים, שלוש, ארבע שנים איזה שהוא אולי - - - 
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[bookmark: _ETM_Q1_3034099][bookmark: _ETM_Q1_3034154][bookmark: _ETM_Q1_3036187][bookmark: _ETM_Q1_3042203][bookmark: _ETM_Q1_3049747][bookmark: _ETM_Q1_3052115][bookmark: _ETM_Q1_3052407][bookmark: _ETM_Q1_3058253][bookmark: _ETM_Q1_3059183][bookmark: _ETM_Q1_3066672][bookmark: _ETM_Q1_3070097][bookmark: _ETM_Q1_3074216][bookmark: _ETM_Q1_3078208][bookmark: _ETM_Q1_3082584][bookmark: _ETM_Q1_3083000]אני רוצה להזכיר לכם, לכל אלה שנמצאים פה, יש תקנון הכנסת, אחד מהדברים שהוועדה הזו שאנחנו יושבים כאן, אחד מהתפקידים והסמכויות של הוועדה זה לדאוג להסדיר את הדבר הזה, יש לנו את כל הכלים ואת כל היכולות לעשות מה שאנחנו צריכים לעשות. אם אני לא אעשה אז אני מועל בתפקידי. אני כיו"ר הוועדה מחויב לעשות את זה, ויחד עם זה אני מאמין בדבר הזה ואני חושב שאין מישהו שיכול לקום ולהגיד, שר, או חבר כנסת או פקיד או מנהל, סמנכ"ל, מנכ"ל, לא משנה, שיגיד לא מעניין אותי מהציבור. הם לא אומרים את זה, הם לא יכולים להגיד את זה, או בגלל שהם באמת חושבים ככה, או שיש להם את העדיפויות האחרות ואנחנו צריכים לעשות את הכול להציף את זה למעלה, להביא את זה למעלה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3088984][bookmark: _ETM_Q1_3089044][bookmark: _ETM_Q1_3090170][bookmark: _ETM_Q1_3096392][bookmark: _ETM_Q1_3103952][bookmark: _ETM_Q1_3109192][bookmark: _ETM_Q1_3112476][bookmark: _ETM_Q1_3112574][bookmark: _ETM_Q1_3120790][bookmark: _ETM_Q1_3127158][bookmark: _ETM_Q1_3131540][bookmark: _ETM_Q1_3137595][bookmark: _ETM_Q1_3142254][bookmark: _ETM_Q1_3144822][bookmark: _ETM_Q1_3146712][bookmark: _ETM_Q1_3153448][bookmark: _ETM_Q1_3155824][bookmark: _ETM_Q1_3164552]עמית, אני אשמח מאוד שתשלח לי את הטיוטה, בוא נראה איפה זה נמצא, לוועדה. כמובן אין לי עניין להפיץ, זה לא יפורסם, זה יישאר אצלי. שתיים, אני חושב, אם באמת רוצים להגיע לתכלית של הדברים ולהביא לעומקם של הדברים ולהסדיר את הדבר הזה היה מן הראוי, כפי שאנחנו יושבים פה בוועדה עם הרבה חברות ועם הרבה רשויות, לא מזמן היה לנו ברמ"י, או בלשכת עורכי הדין, משלבים ידיים, מי כמו האנשים הנפלאים האלה שעומדים יומם ולילה, נותנים את המענה, הם יכולים להביא את הפרקטיקה המעשית בשטח, לא מה שנראה לך, סליחה, לא אישי, לא מה שנראה לנציבות, בדיוק איך הדבר הזה בנוי. שונה לגמרי כששומעים אנשים, עדויות מהשטח, עם מה הם מתמודדים. אני חושב שההחלטות שלכם וההסתכלות שלכם, הראייה שלכם על הדבר הזה תהיה שונה לגמרי. אני מבקש מכם לשתף פעולה ביחד עם האנשים, אני לא אומר כולם, לקחת צוות מצומצם ולראות איך אנחנו מתקדמים ומגיעים לתוצאות טובות.
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[bookmark: _ETM_Q1_3186877][bookmark: _ETM_Q1_3186896][bookmark: _ETM_Q1_3188941][bookmark: _ETM_Q1_3192172][bookmark: _ETM_Q1_3198694][bookmark: _ETM_Q1_3205398][bookmark: _ETM_Q1_3207534][bookmark: _ETM_Q1_3215287]כואב לך הסיפור הזה או שהכול טוב? מה את יכולה להוסיף? מה אתה יכולה לתת, איזה בשורה טובה לאזרחי ישראל ולממונים היקרים, האנשים שעושים פה עבודת קודש? שרוצים לעשות דבר אחד, לבוא ולהיטיב עם אזרחי מדינת ישראל, לתת להם מה שמגיע להם. מה את אומרת, עינת? 
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[bookmark: _ETM_Q1_3193894][bookmark: _ETM_Q1_3193926][bookmark: _ETM_Q1_3217443][bookmark: _ETM_Q1_3219070][bookmark: _ETM_Q1_3229879][bookmark: _ETM_Q1_3235398][bookmark: _ETM_Q1_3233108][bookmark: _ETM_Q1_3237420][bookmark: _ETM_Q1_3244132][bookmark: _ETM_Q1_3246432]דבר ראשון, זו אכן עבודת קודש. בעברי גם הגעתי משירות לקוחות ואני יודעת מה המשמעות של לתת שירות לאזרחים או ללקוחות וזו אכן עבודה חשובה, על אחת כמה וכמה במשרדי הממשלה, אין לי שום ספק בכך. האמת שאין לי הרבה להוסיף על מה שעמית כבר אמר, אנחנו באמת עושים עבודה שלצערי כרגע קצת נעצרה, אבל אנחנו כמובן נמשיך ביתר שאת, כמו שעמית ציין. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3520834][bookmark: _ETM_Q1_3520893][bookmark: _ETM_Q1_3524978][bookmark: _ETM_Q1_3533610][bookmark: _ETM_Q1_3541954][bookmark: _ETM_Q1_3546479][bookmark: _ETM_Q1_3549455][bookmark: _ETM_Q1_3554111][bookmark: _ETM_Q1_3556899][bookmark: _ETM_Q1_3556967][bookmark: _ETM_Q1_3557051][bookmark: _ETM_Q1_3557114][bookmark: _ETM_Q1_3557547][bookmark: _ETM_Q1_3561577][bookmark: _ETM_Q1_3565689]לכן מתוך ראייה כוללת של השירות כמקצוע וראייה של ניהול ערוצי שירות בצורה אחידה, תפיסת ההפעלה אומרת שצריך מישהו שיידע ויראה את כלל הערוצים הללו כדי שנוכל לקבל מתוכם את המידע מה כואב לאזרחים ומה למעשה הם צריכים כדי שנוכל לשפר את השירות ובהתאם יוכל לשפר את תהליכי השירות ולקבוע סדרי עדיפויות למשרד, כמובן כנגזרת מזה גם תקציבים נדרשים, כדי לשפר את השירות. לכן תחת התפיסה הזו ותחת הראייה הזו, שבעצם המציאות מובילה אותנו, אנחנו עבדנו יחד עם נציבות שירות המדינה, אנחנו כיועצים המקצועיים שלהם, להסדרת הנושא של אגפי שירות בממשלה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3568205][bookmark: _ETM_Q1_3568263][bookmark: _ETM_Q1_3571605][bookmark: _ETM_Q1_3577669][bookmark: _ETM_Q1_3580299][bookmark: _ETM_Q1_3584903][bookmark: _ETM_Q1_3591555][bookmark: _ETM_Q1_3597307][bookmark: _ETM_Q1_3603291][bookmark: _ETM_Q1_3608907][bookmark: _ETM_Q1_3609859][bookmark: _ETM_Q1_3613953]וכמו שבאגף שירות בממשלה יש מוקד טלפוני, שזה ערוץ שירות, אותו דבר יש את הנושא של פניות ציבור, שזה גם ערוץ שירות. מאפיין מאוד מרכזי בעולם של פניות ציבור הוא המאפיין של האסקלציה, זאת אומרת פניות ציבור בחלק מהמקרים מהוות איזה שהיא פנייה מאזרחים, או שבערוצים אחרים לא קיבלו את המענה ההולם לדעתם, או שלא קיבלו מענה בכלל ולמעשה בשלב השני הם מלינים על איזה שהוא תהליך או תשובה שקיבלו שהיא לא משביעה את רצונם ואז בעצם מנהל פניות הציבור אמור להסדיר את זה מול הגופים הרלוונטיים בתוך המשרד, לפעמים זה גם תהליכים בין משרדיים, שזה יותר מורכב.


[bookmark: _ETM_Q1_3619121][bookmark: _ETM_Q1_3623065][bookmark: _ETM_Q1_3623811][bookmark: _ETM_Q1_3631491][bookmark: _ETM_Q1_3629526][bookmark: _ETM_Q1_3638206][bookmark: _ETM_Q1_3640078]בתוך גוף פניות הציבור נצבר הרבה מאוד מידע חשוב שאותו מנהל אגף שירות יכול להשתמש בו כדי לראות מה התהליכים שבעצם לא עובדים נכון בתוך המשרד שהם לאו דווקא ספציפית של ערוץ כזה או אחר. זאת אומרת הוא פתאום יכול לראות רוחבית, כי אזרח אומר לפניות הציבור, תקשיבו, פניתי מוקד אמרו לי ככה, פניתי לשירות הפרונטלי אמרו לי ככה - - -
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[bookmark: _ETM_Q1_3642523][bookmark: _ETM_Q1_3642547][bookmark: _ETM_Q1_3643768][bookmark: _ETM_Q1_3644012][bookmark: _ETM_Q1_3651252][bookmark: _ETM_Q1_3658004][bookmark: _ETM_Q1_3660756][bookmark: _ETM_Q1_3674756]פניתי דרך האינטרנט ולא קיבלתי התייחסות או תשובה או לא קיבלתי את התשובה בזמן, פניתי ואמרו לי שיש באק אופיס שמטפל בפניות האלה במכתבים ולא זה וכו', ולכן אותו מידע שנצבר שם הוא מידע שהוא קריטי על מנת לשפר את השירות במשרדים. לכן המטרה הראשונה במעלה מבחינתנו זה להסדיר את הנושא במשרדי הממשלה וביחידות הסמך. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3674940][bookmark: _ETM_Q1_3674981][bookmark: _ETM_Q1_3668668][bookmark: _ETM_Q1_3675458][bookmark: _ETM_Q1_3681274][bookmark: _ETM_Q1_3682896][bookmark: _ETM_Q1_3686180][bookmark: _ETM_Q1_3693484][bookmark: _ETM_Q1_3696242][bookmark: _ETM_Q1_3695800]אנחנו רואים גם שבמקומות שבהם הוקמו אגפי שירות, כי כבר יש היום סמנכ"לי שירות בממשלה, יש במשרד המשפטים ויש ברשות המסים ויש במקומות רבים נוספים, אנחנו רואים, כי אנחנו מודדים גם את שביעות הרצון, אנחנו רואים ששביעות הרצון של האזרחים מהשירות שהמשרד נותן הולכת ועולה. זאת אומרת התפיסה הזו שאומרת שננהל את זה בצורה אחידה וניצור סטנדרטיזציה בדרכי המענה ובכל הדברים הללו היא בעצם תפיסה הוליסטית נכונה כי מבחינת האזרח לא משנה לו לאיזה ערוץ הוא פונה, הוא צריך לקבל רמת שירות מובטחת. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3701435][bookmark: _ETM_Q1_3699656][bookmark: _ETM_Q1_3703638][bookmark: _ETM_Q1_3706656][bookmark: _ETM_Q1_3715598][bookmark: _ETM_Q1_3718456][bookmark: _ETM_Q1_3722696][bookmark: _ETM_Q1_3726108][bookmark: _ETM_Q1_3730108][bookmark: _ETM_Q1_3732006][bookmark: _ETM_Q1_3732496][bookmark: _ETM_Q1_3736142][bookmark: _ETM_Q1_3743390][bookmark: _ETM_Q1_3742070]לכן בגלל אותו מסע שתיארתי קודם, שהוא יכול להתחיל ב-א', להמשיך ל-ב', לסיים ב-ג', צריך בעצם הסתכלות הוליסטית על התהליך כדי לסגור מעגל טיפול כמה שיותר קצר וכמה שיותר מהיר. זה היה הפוקוס בעבודה המקצועית. כמובן נציבות שירות המדינה היא זו שיש לה את הסמכות לקבוע נושא של תקינה ונושא של דירוגים, זה לא בסמכותנו, אני תיארתי כרגע את התפיסה המקצועית של עולם השירות כפי שאנחנו רואים אותו וכפי שאגב מיושם בממשלה בהרבה מאוד משרדים, זה כבר קורה. עכשיו אנחנו גם יודעים להגיד שזה עובד, כי אנחנו מודדים את שביעות רצון האזרחים, אנחנו לא מסתמכים על מה שאנחנו אומרים, אנחנו מסתמכים על מה האזרחים אומרים כי אנחנו למעשה דוגמים עשרות אלפי אזרחים מדי שנה במגוון ערוצים לבדוק מה שביעות רצונם מהשירותים שהם מקבלים.
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[bookmark: _ETM_Q1_3743527][bookmark: _ETM_Q1_3743548][bookmark: _ETM_Q1_3750176][bookmark: _ETM_Q1_3754612][bookmark: _ETM_Q1_3757662][bookmark: _ETM_Q1_3762786][bookmark: _ETM_Q1_3772147][bookmark: _ETM_Q1_3775283][bookmark: _ETM_Q1_3777846]זה בדיוק העניין, מה ההבדל בין מספר הפניות של האוכלוסייה שהכי נדרשת, גם בהיררכיה של הערוצים אמרת את הפנייה האנושית כאחרון, אולי זה היה – אם אתה דוגם כמה אנשים פונים לערוץ האנושי ולא לאינטרנט, כי נראה לי שכל מה שהצגת זה באמת האזרח הממוצע שיודע להסתדר עם האינטרנט. האוכלוסייה המבוגרת לא, האוכלוסייה החלשה לא, כמה אנשים בכלל מודעים לערוץ הזה? וגם סתם שאלה, מה הקשר בין השירות לרשות התקשוב? לא הבנתי את הקשר.
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[bookmark: _ETM_Q1_3789325][bookmark: _ETM_Q1_3789347][bookmark: _ETM_Q1_3794591][bookmark: _ETM_Q1_3799471][bookmark: _ETM_Q1_3803257][bookmark: _ETM_Q1_3805515][bookmark: _ETM_Q1_3812043][bookmark: _ETM_Q1_3816559][bookmark: _ETM_Q1_3823499][bookmark: _ETM_Q1_3828627][bookmark: _ETM_Q1_3832197][bookmark: _ETM_Q1_3840469][bookmark: _ETM_Q1_3846525]אני לא מזלזל במה שאיתן הציג. קודם כל אני שמח על כך ומברך על כך שרואים לנכון לקחת את הנושא של השירות ולהתמקצע וללמוד, מבינים שזה בעצם מקצוע. לא כל אחד יכול להרים את הטלפון ולא כל אחד יכול להבין וזה נכון מאוד, אבל אני לא רואה בזה סתירה, או להיפך, כן באיזה שהוא מקום סתירה, בין פניות הציבור, יכול להיות, ייתכן כך, יותר נכון, שאתם רואים אצלכם, איתן, במה שאתם עושים באמת לשביעות רצונכם, שאנשים שבעי רצון ומקבלים את המשוב אחרי שאתם עושים את הדברים הנפלאים האלה, אבל יחד עם זאת אני לא רואה בהכרח את הנושא הזה עם פניות הציבור. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3847605][bookmark: _ETM_Q1_3847661][bookmark: _ETM_Q1_3848977][bookmark: _ETM_Q1_3855889][bookmark: _ETM_Q1_3860889][bookmark: _ETM_Q1_3859479][bookmark: _ETM_Q1_3866783][bookmark: _ETM_Q1_3867953][bookmark: _ETM_Q1_3872537][bookmark: _ETM_Q1_3873247][bookmark: _ETM_Q1_3880311][bookmark: _ETM_Q1_3883269][bookmark: _ETM_Q1_3889437][bookmark: _ETM_Q1_3889127][bookmark: _ETM_Q1_3895595][bookmark: _ETM_Q1_3902635][bookmark: _ETM_Q1_3904199]כמו שהיא ציינה, אנחנו לא יכולים לקבוע את הסדר של האזרח איך הוא פונה, האם הוא פונה, לצורך העניין, למחלקת פניות הציבור. ההיגיון אומר, כפי שאתה אומר, שאחרי שהוא פנה, לא קיבל מענה, או שקיבל מענה ולא היה לשביעות רצונו הוא פונה, אבל לפעמים אנחנו גם רואים שאנשים דבר ראשון פונים אלינו, למה? כובע. אנחנו לא יכולים לדעת אם הוא דבר ראשון פונה דרך הטלפון או שהוא רואה את עצמו מקוון דרך האינטרנט, אנחנו לא יכולים לדעת, כל אחד פונה איך שנראה לו לנכון. יחד עם זאת, כפי שציינו, יש אלפים, לא יודע לומר כמה, לא עשיתי מחקר, כמה אנשים שאין להם, לא משתמשים באינטרנט או שיש להם אינטרנט והם לא יודעים את הדרך איך למלא את הטפסים, הדיגיטל עדיין אצלם, זה ייכנס, אולי בעוד לא יודע כמה זמן, בזמן הזה, עד שאלה ייכנסו ועם האנשים שאין להם אפשרות ואין להם את היכולות, פשוט מאוד הם לא מקבלים את המענה. 

[bookmark: _ETM_Q1_3910307][bookmark: _ETM_Q1_3915931][bookmark: _ETM_Q1_3917867][bookmark: _ETM_Q1_3928027][bookmark: _ETM_Q1_3928857][bookmark: _ETM_Q1_3930822][bookmark: _ETM_Q1_3934197][bookmark: _ETM_Q1_3941565][bookmark: _ETM_Q1_3941215][bookmark: _ETM_Q1_3942007][bookmark: _ETM_Q1_3942083][bookmark: _ETM_Q1_3944223]בעצם מה שאתה הצגת לא נותן את המענה לפניות הציבור שעל זה אנחנו מדברים. לכן אני חושב שכן, ביחד עם הנציבות, צריכים לעשות את הכול להסדיר, כמו שדיברנו פה, ואני חוזר שוב, אני מסכים עם מה שנאמר כאן, גם על ידי הנציבות וגם על ידי עומר, שתלוי, כל משרד לגופו של עניין, אני מסכים ויש בזה הרבה שכל, זה עושה שכל, יש מקומות שהצורך בפניות, אני לא יודע, לא שאלתי, למשל במשרד הדתות אני מניח שזה קצת, כך אני חושב - - -
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[bookmark: _ETM_Q1_3945341][bookmark: _ETM_Q1_3945411][bookmark: _ETM_Q1_3946773]
[bookmark: ET_yor_5778_198] << יור >> היו"ר יעקב טסלר: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_3947103][bookmark: _ETM_Q1_3947125][bookmark: _ETM_Q1_3947653][bookmark: _ETM_Q1_3953697][bookmark: _ETM_Q1_3957961][bookmark: _ETM_Q1_3959415][bookmark: _ETM_Q1_3958549]אז אם במשרד הדתות יש 8,000-7,000 בשנה אני כמעט בטוח שבמשרד הפנים או בביטוח הלאומי יש אם לא כפול. אני לא יודע אם יש פה מישהו שיגיד לי, אבל אין לי ספק. 
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[bookmark: _ETM_Q1_3960781][bookmark: _ETM_Q1_3960801][bookmark: _ETM_Q1_3967661]אצלנו, ברשות המסים, בשנת הקורונה 320,000 פניות מקוונות. רק מקוונות.
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[bookmark: _ETM_Q1_3974137][bookmark: _ETM_Q1_3974203][bookmark: _ETM_Q1_3976353][bookmark: _ETM_Q1_3980595][bookmark: _ETM_Q1_3981519]יש לנו מערכת ייעודית שמנתבת את הפניות ל-250 מטפלים בכל הרשות שהאזרח ממקד את הפנייה שהוא רוצה ואני גם יודע לזהות לפי תעודת הזהות שלו אם הוא פונה בעניין אישי - - -
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[bookmark: _ETM_Q1_3985147][bookmark: _ETM_Q1_3985167][bookmark: _ETM_Q1_3990727][bookmark: _ETM_Q1_3991763][bookmark: _ETM_Q1_3993053][bookmark: _ETM_Q1_3997493][bookmark: _ETM_Q1_4003733][bookmark: _ETM_Q1_4004549]לא, חס ושלום, אם הוא פונה בעניין אישי, הוא נותן את תעודת הזהות שלו, אני יודע לזהות לאיזה משרד הוא שייך, לאיזה חוליה הוא שייך. הפנייה מגיעה אוטומטית לעובד בשטח, כשאני רק עוסק בפיקוח, תוך כמה זמן הוא קיבל את התשובה, איזה ציון נתן לו האזרח על התשובה, מה ענה לו, מרח אותו, לא מרח אותו, וכן הלאה. 

[bookmark: _ETM_Q1_4011453][bookmark: _ETM_Q1_4012307][bookmark: _ETM_Q1_4024603][bookmark: _ETM_Q1_4029411][bookmark: _ETM_Q1_4029387][bookmark: _ETM_Q1_4038963][bookmark: _ETM_Q1_4042075][bookmark: _ETM_Q1_4039747]אני חוזר למה שאמרתי לפני כן, התפקיד שלנו זה לתכלל, זה לשפר את הדנ"א הארגוני של המערכת וכל עובד צריך לדעת לתת תשובות. אנחנו צריכים להיות בעמדה כזאת שיכולה להשפיע, ואני חוזר ואומר, צריך להוסיף למשל את הנושא של ליגת שירות. עובד שלא נותן שירות צריך לדעת שזה יכול לפגוע בו, עובד מהמניין שלא נותן שירות כמו שצריך. תן לי סמכויות לעבוד, תנו לי סמכויות לעבוד.
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[bookmark: _ETM_Q1_4038677][bookmark: _ETM_Q1_4038697][bookmark: _ETM_Q1_4039711][bookmark: _ETM_Q1_4047495][bookmark: _ETM_Q1_4049493][bookmark: _ETM_Q1_4052159]דרך אגב, זה רק לגבי משרדים שנותנים שירות, יש הרבה משרדים רגולטוריים שמפקחים על גופים חיצוניים כמו משרד התקשורת. אנחנו לא נותנים שירות ישירות, למעט יחידת התקנה, אני מפקחת על חברות התקשורת, שהשירות שהם נותנים יהיה הכי טוב. 
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[bookmark: _ETM_Q1_4057725][bookmark: _ETM_Q1_4057744][bookmark: _ETM_Q1_4063909][bookmark: _ETM_Q1_4068893]בדיוק, אבל הם פונים אליי כשהם לא מקבלים תשובה מהחברה או התשובה לא מספקת, או כשיש להם שאלה, או ערעור על מדיניות, הם פונים אליי. פניות ציבור אצלי זה לא כמו שאיתן תיאר, מרכז שירות שנותנים - - -
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[bookmark: _ETM_Q1_4081974][bookmark: _ETM_Q1_4082007][bookmark: _ETM_Q1_4079321][bookmark: _ETM_Q1_4083715][bookmark: _ETM_Q1_4087255][bookmark: _ETM_Q1_4091709]לא, אני אומרת שבמשרד התקשורת זה קיים בצורה אחרת. זה לא אחד נגד השני, זה לא אחד במקום השני. זה יכול רק להשלים, דרך אגב, זה יכול לשפר אחד את השני. זו בהחלט פרופסיה אחרת. 
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[bookmark: _ETM_Q1_4098627][bookmark: _ETM_Q1_4098647][bookmark: _ETM_Q1_4100641][bookmark: _ETM_Q1_4103625][bookmark: _ETM_Q1_4104527][bookmark: _ETM_Q1_4107761][bookmark: _ETM_Q1_4111633][bookmark: _ETM_Q1_4113391]רק לספר אבסורד קטן. לי יש פנייה כל כך מורכבת כרגע על השולחן שאני יודע על מישהו בכיר במערכת שאין לי מה לדבר איתו, הוא לא ישתף איתי פעולה. הוא אוטוטו צריך לפרוש, איך שהוא פורש אני הולך לטפל בפנייה. אתה מאמין לי שזה המצב? 
[bookmark: _ETM_Q1_4113498][bookmark: _ETM_Q1_4114383]
[bookmark: ET_yor_5778_211] << יור >> היו"ר יעקב טסלר: << יור >> 

[bookmark: _ETM_Q1_4114749][bookmark: _ETM_Q1_4114770]חמור מאוד. 
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[bookmark: _ETM_Q1_4117969][bookmark: _ETM_Q1_4117989][bookmark: _ETM_Q1_4114281][bookmark: _ETM_Q1_4120529]כן, זה המצב, בן אדם שלא רוצה לשתף פעולה כי אין לי מעמד, אין לי יכולת לבוא - - -
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[bookmark: _ETM_Q1_4128103][bookmark: _ETM_Q1_4128124][bookmark: _ETM_Q1_4128791][bookmark: _ETM_Q1_4131385]אוקיי, זה אחד מהדברים שאנחנו נמצאים כאן היום, לראות איך מתירים את זה. איתן, תודה בשלב הזה.
[bookmark: _ETM_Q1_4137457][bookmark: _ETM_Q1_4137523]
[bookmark: ET_guest_אריק_קלינר_216] << אורח >> אריק קלינר: << אורח >> 

[bookmark: _ETM_Q1_4140372][bookmark: _ETM_Q1_4140392][bookmark: _ETM_Q1_4138137][bookmark: _ETM_Q1_4142787][bookmark: _ETM_Q1_4149371][bookmark: _ETM_Q1_4152733][bookmark: _ETM_Q1_4154295][bookmark: _ETM_Q1_4154593][bookmark: _ETM_Q1_4160327][bookmark: _ETM_Q1_4160707][bookmark: _ETM_Q1_4168363][bookmark: _ETM_Q1_4170915][bookmark: _ETM_Q1_4173813][bookmark: _ETM_Q1_4182493]אני רוצה להגיד, בהמשך ליהודה, אצל מבקרי הפנים למשל המנכ"ל לא יכול לפטר אותו אם כתוצאה מתפקידו הוא עשה פעולה כזו או אחרת. זה מובנה בחוק הביקורת הפנימית. אצלנו, הרי אנחנו לא דוברים, אנחנו לא אמורים ליפות את המשרד, אנחנו לא עורכי הדין של המשרד, אנחנו אמורים להגיע לחקר האמת. ברור שאנחנו צריכים להיות לויאליים לארגון שלנו, אבל בסוף אנחנו צריכים להביא את התשובות כמות שהן ואנחנו צריכים להיות אסרטיביים מול הנהלת המשרד ולדאוג שהתשובות יהיו תשובות מקצועיות וענייניות ואם אני לא מוגן ואני מפחד שמחר המנכ"ל או מישהו מהנהלת המשרד יבוא איתי חשבון כי אני לא מספיק, מבחינתו, לויאלי אליו ואני מנסה לתת שירות טוב לאזרח אז אנחנו בבעיה. וזה קורה. 
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[bookmark: _ETM_Q1_4360619][bookmark: _ETM_Q1_4360639][bookmark: _ETM_Q1_4366478][bookmark: _ETM_Q1_4370900][bookmark: _ETM_Q1_4373984][bookmark: _ETM_Q1_4381696][bookmark: _ETM_Q1_4384132][bookmark: _ETM_Q1_4393420][bookmark: _ETM_Q1_4395604][bookmark: _ETM_Q1_4402180][bookmark: _ETM_Q1_4405068]הנה הגעתי. אני כן רוצה, אדוני היושב ראש, לקרוא לוועד הפעולה. אנחנו מרימים את הכפפה, תיפנו אלינו, אנחנו נמפה את כל הנתונים, מה שהיה עד עכשיו ומה שלא היה עד עכשיו. כמו שאמר עומר, מהממונה על השכר, ההסתדרות יודעת לעבוד ולדבר עם הממונה על השכר וזה מה שנעשה. וגם עם עמית בן ארצי מנציבות שירות המדינה. אנחנו כן הגוף שיודע לתכלל את זה ויודע לקחת את הדברים ולהביא אותם לנקודה שבה יקרו דברים. אז אני בהחלט מזמין את ועד הפעולה לבוא לפנות אלינו בצורה מסודרת ואנחנו ניקח את המקל מכאן והלאה.
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[bookmark: _ETM_Q1_4412014][bookmark: _ETM_Q1_4412034][bookmark: _ETM_Q1_4416668][bookmark: _ETM_Q1_4422188][bookmark: _ETM_Q1_4425894][bookmark: _ETM_Q1_4426544][bookmark: _ETM_Q1_4435128][bookmark: _ETM_Q1_4438716][bookmark: _ETM_Q1_4441578][bookmark: _ETM_Q1_4442246][bookmark: _ETM_Q1_4445414][bookmark: _ETM_Q1_4450508][bookmark: _ETM_Q1_4451514]קודם כל, רן, אני שמח שאתה אומר שלא הכרת את זה, אבל רק, עוד פעם, בגלל שהתייחסתם, שוב פעם, לסוגיה שהעובדים לא מתוגמלים מעבר לשעה ארבע וכדומה ועוד פעם חוזרים לתנאי העבודה, שהממונה על השכר כמובן אמון על הסוגיה הזו של שכר ויחסי עבודה במגזר הציבורי ובשירות המדינה בלבד, אז זו טענה לגיטימית להגיד שאתם לא מתוגמלים כראוי או על שעות שאתם כן עובדים אותם. לא הכרנו את הטענה, אני חוזר עוד פעם, ולכן אני מבקש, בטח לא עכשיו, לדבר עכשיו על אופציות כאלה כמו שרן קופל רמז, אפילו אמר אותן בצורה די מפורשת, אנחנו לא בשלב הזה, אנחנו בדיון מאוד מאוד מוקדם. 
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