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מבוא

השירות בארגון התפתחות תחום

Ì‚ ‰ÎÂ¯ÎÂ ¨ÛÒÎ ‰ÏÂÚ ÂÊÎ ˙ÂÏÈÚÙ ÆÈÏÂ‰ÈÂ ÈÏÎÏÎ ÏË ‡Â‰ È˙ÂÎÈ‡ ˙Â¯È˘ Ô˙Ó
Æ„ÈÓ˙Ó ÈÂÈ˘ ÏÚ ÁÂ˜ÈÙÏÂ ÏÂ‰ÈÏ ÌÈ˘¯„‰ ¨ÏÂ‰È È·‡˘Ó Ï˘ ‰‡ˆ˜‰·

¨˙Â¯È˘ ÈÎÓÂ˙ ÌÈÎÈÏ‰˙Â ÌÈÂ‚Ó ˜ÊÁÓÂ ‰Â· ÂÈ‡ ÈÏÂÈˆ¯ ÔÂ‚¯‡ ¨ÔÎ ÏÚ
ÌÈ¯Ù˘Ó  ÌÈÂ‚¯‡ Æ˙ÂÁÂ˜Ï· ÌÂ‡˙Ù  Ú˙ÙÏ ßÂ·‰‡˙‰ß ÌÈÏ‰Ó‰˘  ÌÂ˘Ó ˜¯
‡È‰ ˙ÈÊÎ¯Ó‰ ‰·ÈÒ‰ Æ˙¯Á‡ ˙Â¯˘Ù‡ Ì‰Ï ÔÈ‡ ÈÎ ¨Ì‰Ï˘ ˙Â¯È˘‰ ˙ÂÎÈ‡ ˙‡
≠ÏÚ ÏÂ„È· ¯ÂˆÈÏ ÌÈ˘˜·Ó‰ ¨ÌÈ¯Á˙Ó‰ ‡Â‰ ÈÊÎ¯Ó‰ ıÂÏÈ‡‰ ÆÌÈÈ˙·È·Ò ÌÈˆÂÏÈ‡

ÆßÂ˜ ÌÓÚ ¯˘ÈÈßÏ Û‡Â˘ ÔÂ‚¯‡‰ ª‰‰Â·‚ ˙Â¯È˘ ˙Ó¯ Ï˘ ‰¯ÈˆÈ È„È
ÌÈ„ÓÂÏ ÌÈÏ‰Ó ÆÔÂ‚¯‡Ï ÔÂ‚¯‡Ó ÌÈ¯·ÂÚ ˙Â¯È˘ Ô˙Ó Ï˘ ÌÈÎÈÏ‰˙Â ÌÈÂ‚Ó
ÆÌÈÈÚÂˆ˜Ó ÌÈˆÚÂÈ Ì˙Â‡Ó Ú„È‰ ˙‡ ÌÈ·‡Â˘ ¨˙Â·Â¯˜ ÌÈ˙ÚÏÂ ¨‰ÊÓ ‰Ê Ì‰ÈÏÚ
ÔÂ‚¯‡‰ È„·ÂÚ ·¯˜· ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ÌÈÎÈÏ‰˙ Ï˘Â ˙ÂÒÈÙ˙ Ï˘ ‰ÚÓË‰‰ ˙ÏÂÎÈ
ÌÈÏ„·‰‰ ˙‡ ˙Â¯ˆÂÈ˘ Ô‰ ¨Í„È‡Ó ‡˘ÂÏ ÔÂ‚¯‡‰ ˙Ï‰‰ Ï˘ ‰˙Â·ÈÂÁÓÂ ¨„ÁÓ

ÆÌÈÂ˘‰ ÌÈÂ‚¯‡‰ ÔÈ· ˙Â¯È˘‰ ˙Ó¯·
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הנהלה מחויבות

˙Â¯È˘ Ô˙Ó· ‰ˆÂÚ‰ ˙Â·È˘Á‰ ˙‡ ÌÂÈÎ ÌÈÈ·Ó ÌÈÂ‚¯‡‰ Ï˘ Ì·Â¯ ·Â¯·
Û‡Â ¨È˙ÙÂ‡ ‰˘ÚÓ Ì‚ ÌÂÈÎ Ì‰ ÂÁÂÙÈËÂ ÁÂ˜ÏÏ ˙Â¯È˘‰ Í¯ÚÓ ÁÂ˙ÈÙ ÆÈ˙ÂÎÈ‡
ÌÈÂ‚¯‡ Ï˘ Ì‰È˙ÂÏ‰‰ ¨ÔÎ ÏÚ Æ˙Î„ÂÚÓ ‡ÏÎ ÒÙ˙È‰Ï ‰ˆÂ¯ ‰È‡ ‰Ï‰‰

Æ˙ÂÁÂ˜ÏÏ È˙ÂÎÈ‡ ˙Â¯È˘ Ô˙ÓÏ Ô˙Â·ÈÂÁÓ ÏÚ ·¯Ú‰Â ÌÎ˘‰ ˙Â¯È‰ˆÓ ÌÈ·¯
Æ˙Ú·Â˜˘ ‡È‰ ‰˘ÚÓÏ ‰ÎÏ‰ ˙Â‚‰˙‰‰Â ¨È„ ÔÈ‡ ˙Â¯‰ˆ‰· Í‡

∫ÌÈÈ¯˜ÈÚ ÌÈ¯Â˘ÈÓ ‰˘ÂÏ˘· ˙ÏÚÂÙ ˙Â¯È˘Ï ˙·ÈÂÁÓ ˙Ó‡·˘ ‰Ï‰‰ ¨Â˙Ú„Ï
˙ÈÈÂÂ˙‰  ª˙ÈÂ‚¯‡‰ ˙Â¯È˘‰ ˙ÒÈÙ˙ ˙‡ ˙ÏÏÂÎ‰ ˙Â¯È˘ ˙ÂÈÈ„Ó  ˘Â·È‚ Æ‡
˙·ˆ‰ ªÔÂ‚¯‡‰ ˙Â„ÈÁÈ· ˙Â¯È˘‰ ˙ÒÈÙ˙ Ï˘ ‰˙ÏÁ‰ ÔÙÂ‡Ï ÌÈÁÓ ÌÈÂÂ˜
ÔÏ‰Ï  ‰‡¯© Æ„ÂÚÂ ¨ÌÈ‚˘È‰‰  ˙„È„ÓÏ  ÌÈÎ¯„‰ ˙ÚÈ·˜ ¨‰‚˘‰Ï  ÌÈ„ÚÈ

®ÆÔÂ‚¯‡‰ Ï˘ ˙Â¯È˘‰ ˙ÂÈÈ„Ó ≠
≠ÏÚ ‰ÓÂ˙Á‰ ˙Â¯È˘ ˙Ó‡ ˘Â·È‚ ÂÓÎ ¨ÌÈÂ˘ ÌÈ„Úˆ ÂË¯ÂÙÈ ‰Ê ¯Â˘ÈÓ·
·ÈÎ¯Ó ‡È‰ ˙Â¯È˘‰  ¯ÂÙÈ˘Ï ˙ÂÏÈÚÙ ÈÎ ‰ÚÈ·˜ Â‡  ¨ÔÂ‚¯‡‰ ˙Ï‰‰ È„È

ÆÔÂ‚¯‡· ‰„ÈÁÈ ÏÎ Ï˘ ˙È˙˘‰ ‰„Â·Ú‰ ˙ÈÎÂ˙·
ÏÂÓ Ï‡ ˙Â¯È˘ È‚˘È‰· ÔÂÈ„ ‰Ï‰‰ ˙Â·È˘È· ÌÈÈ˜˙È ‰Ê ¯Â˘ÈÓ· ¨Ï˘ÓÏ

ÆÌÂÁ˙‰ ÁÂ˙ÈÙ· Â˘Ú˘ ˙ÂÚ˜˘‰‰
Ï˘ ‰˜ÂÊÁ˙Â ‰¯ÈˆÈ Ì˘Ï ¨ÌÈÈÏÂ‰ÈÂ ÌÈÈÙÒÎ ¨ÌÈ˜ÙÒÓ ÌÈ·‡˘Ó ˙‡ˆ˜‰ Æ·
˙‡ˆ˜‰ Â‡ ¨‰È‚ÂÏÂÎË Ï˘ ‰ÚÓË‰Â ‰˘ÈÎ¯ ¨Ï˘ÓÏ Æ˙Â¯È˘ ÈÎÓÂ˙ ÌÈÂ‚Ó

Æ˙Â¯È˘ È‚ÈˆÏ ÌÈ˜˙
ªÌÈÏ‰ÓÂ ÌÈ„·ÂÚ ÒÎ· ˙Â¯È˘‰ ˙Â·È˘Á ÏÚ ‰ˆ¯È Ï¢ÎÓ Æ˙È˘È‡ ‰Ó‚Â„ Æ‚
ª˙Â¯È˘ Ï˘ ˙ÂÈ‚ÂÒ· ˙Â¯Ú‰ ¯ÈÚÈÂ ÛÈÒ· ¯˜·È ˘Â‡ È·‡˘Ó Ï¢ÎÓÒ
ª˙Â¯È˘‰ Ï‰ÓÏ ·Â˘Ó Ô˙ÈÈÂ ÈÂÙÏË‰ ˙Â¯È˘‰ È‚ÈˆÏ ÔÈÊ‡È ÌÈÙÒÎ Ï‰Ó
ÌÚ ˘‚ÙÈ‰Ï ¯ËÂÊ Ï‰Ó Ï˘ ‰˘˜·Ï ¯È·Ò ÔÓÊ ÁÂÂË· ‰Ú˙ Ï¢ÎÓÒ ˙¯ÈÎÊÓ

ÆÏ¢ÎÓÒ‰
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‡Ï ÆÂÈÏ‡Ó Ô·ÂÓ ¯·„ ‰È‡ ‰¯·Á‰ Ï˘ ÌÈÏ‰Ó‰ ‚¯„ ÏÎ Ï˘ ˙Â¯È˘Ï ˙Â·ÈÂÁÓ
ÆÂÊÎ˘ ‰ÓÊÂÈÏ ˙Â·‰Ï˙‰· Ì˙¯ Ï¢ÎÓÒ ÏÎ Á¯Î‰·

Á¯Î‰· ‡Ï Í‡ ¨ÌÈÏ¢ÎÓÒ‰ ÏÚ ‰ÚÈÙ˘Ó Ï¢ÎÓ‰ ˙„ÓÚ ÌÈ·¯ ÌÈ¯˜Ó· ¨ÌÓ‡
ÒÁÈÈ˙Ó‰ Ï¢ÎÓÒ ÔÈ· ÔÈÁ·‰Ï ËÏÁ‰· Ô˙È ÆßÂ˜ ÂÓÚ ¯˘ÈÈÏß ÌÏÂÎ ˙‡ ‰‡È·Ó
Â‡ÙÎ˘ ÈÓÎ ÍÎÏ ¯˘˜· ‚‰˙ÓÂ  ÏÚÂÙ˘ ÈÓ ÔÈ·Ï ˙Â·‰Ï˙‰· ˙Â¯È˘‰ ‡˘ÂÏ

Æ„˘
ÆÍÈÏ‰˙Ï ˙Â·ÈÂÁÓ‰ ˙„ÈÓ· ˙ÂÂ˘ ˙ÓÈÈ˜ ¨ÌÈ¯·„‰ Ú·ËÓ

¨ÔÂ‚¯‡· „ÓÚÓÓÂ ‰„ÓÚÓ ÌÈÚ·Â‰ ÌÈÏÂ˜È˘ ¨Ï˘ÓÏ ÆÌÈÂÂ‚Ó Ì‰ ÍÎÏ ÌÈÓ¯Â‚‰
ÆÁÂ˜ÏÏ ˜ÙÒ ÔÈ·˘ ÌÈÒÁÈ‰ ˙Â‰Ó ˙‡ ˙È˘È‡ ‰ÒÈÙ˙Â ÈÙÂ‡ ˙ÂÂÎ˙

הארגון של השירות מדיניות

ÌÈÏÂ˜È˘Ó ˙¯Ê‚ ÂÊ ÆÂÏ ˙È„ÂÁÈÈ‰  ˙Â¯È˘‰ ˙ÂÈÈ„Ó ˙‡ ˘·‚Ó ÔÂ‚¯‡ ÏÎ
˙Ó¯Â ÌÈ¯Á˙Ó‰ ˙ÈÁ· ªÔÂ‚¯‡‰ Ï˘ Â˙ÁÏˆ‰Ï ˙Â¯È˘‰ ˙Â·È˘Á ÂÓÎ ¨ÌÈÂÂ‚Ó
ÏÚÂÙÎ ¨˙Â¯È˘‰ ˙Â·È˘Á ˙‡ Ï¢ÎÓ‰ Ï˘ Â˙·‰ ˙„ÈÓ ªÌÏˆ‡ ‰‚Â‰‰ ˙Â¯È˘‰
„˜ÙÂÓ  ̆ÈÓ Ï˘ ˙ÈÂ‚¯‡‰ Â˙ÓˆÂÚ Û‡Â ª¯·ËˆÓ‰ ÂÂÈÒÈ Ï˘Â Â˙ÂÈ˘È‡ Ï˘ ‡ˆÂÈ

ÆÂÈ˙ÂÁÂ˜ÏÏ ÔÂ‚¯‡‰ ˜ÙÒÓ˘ ˙Â¯È˘‰ ˙Ó¯ ÌÂ„È˜ ÏÚ

∫ÂÓÎ ˙ÂÈ‚ÂÒ· ÌÈÂ‚¯‡ Ï˘ ˙ÂÏ‰‰ ˙ÂÏÙËÓ ˙Â¯È˘ ˙ÂÈÈ„Ó ˘·‚Ï È„Î
ÌÈÙ ˙ÂÁÂ˜Ïß Ì‰·© ÌÈÈÈ· ˙ÂÁÂ˜Ï ÔÈ· ‰Á·‡‰Â ÁÂ˜Ï‰ ˙¯„‚‰ Æ±
Ï˘ ¯ˆÂÓ‰ ˙‡ ˜ÙÒÓ‰ ÔÎÂÒ ¨Ï˘ÓÏ© ßÈÙÂÒ‰ ÁÂ˜Ï‰ß ÔÈ·Â ®ßÌÈÈÂ‚¯‡

Æ®ßÌÈÈÈ· ÁÂ˜Ïß ¯„‚ÂÓ ÈÙÂÒ‰ ÁÂ˜ÏÏ ‰¯·Á‰
Â‡ ¨˙Â¯È˘ ˙Ó¯ ‰˙Â‡ ˙‡ ÂÏ·˜È ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÏÎ Ì‡‰ ¨‰Ï‡˘‰ ˙ÈÁ· Æ≤
˙ÂÁÂ˜Ï‰ Ï˘ ‰ÎÈ¯ˆ‰ Û˜È‰ Ï˘ ‰Èˆ˜ÂÙÎ ¨Ï˘ÓÏ ÆÏÂ„È· Ì‰ÈÈ· ‰È‰È˘

ÆÔÂ‚¯‡‰ ˜ÙÒÓ˘ ÌÈ˙Â¯È˘‰ ˙‡Â ÌÈ¯ˆÂÓ‰ ˙‡
ÆÂÈ˙ÂÁÂ˜ÏÏ ˜ÙÒÓ ÔÂ‚¯‡‰˘ ˙Â¯È˘‰ ˙ÈÈÂÂÁ Ï˘ ‰¯„‚‰ Æ≥
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˙„ÈÓÂ Â˙˜ÒÚ‰ ˙ÂÏÚ ¨˙Â¯È˘‰ Ô˙Â ÔÂ‚¯‡‰ ‚Èˆ Ï˘ ÏÈÙÂ¯Ù‰ ·ÂˆÈÚ Æ¥
Â¯ÂÚÈ˘Â ÈÂˆÈÙ Ô˙Ó  ÏÚ  ‰ËÏÁ‰ ¨Ï˘ÓÏ©  ÂÏ  Ô˙ÈÈ˘ ‰ÏÂÚÙ‰ ˘ÙÂÁ

Æ®ÔÂÏ˙Ó ÁÂ˜ÏÏ
Æ˙ÏÚÂ˙ ÏÂÓ ˙ÂÏÚ ÈÏÂ˜È˘ Æ˙˙È‰ ˙Â¯È˘‰ ˙Ó¯ Ï˘ ˙ÂÈ‡„Î‰ ÁÂ˙È Æµ
∫ÂÓÎ ÌÈÓÂÁ˙· ÈÂËÈ· È„ÈÏ ‡Â·Ï ÈÂ˘Ú ÔÂ‚¯‡‰ ¯Â·Ú ˙Â¯È˘‰ Í¯Ú©
¯ÂÙÈ˘ ¨˙ÂÒÎ‰· ÏÂ„È‚ ¨˙ÂÓÊ‰· ÏÂ„È‚ ¨˙ÂÁÂ˜Ï „ˆÓ ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ·˘

®ÆÔÂ‚¯‡‰ Ï˘ Â˙ÈÓ„˙ ¯ÂÙÈ˘Â ÁÂ˜Ï‰ ÌÚ Ú‚Ó‰
Æ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘ ˙ÈÁ·Ï ÌÈ„„Ó‰ ˙ÚÈ·˜ Æ∂

ÆÁÂ˜ÏÏ ÈÂˆÈÙ Ô˙ÓÂ ˙ÂÂÏ˙· ÏÂÙÈË ÈÂ‚Ó ˘Â·È‚ Æ∑
‰ÈÂ˘Ú‰ ‰·‰ ÆÁÂ˜Ï‰ Ï˘ ÂË·Ó ˙„Â˜Ó ˙Â¯È˘‰ Í¯Ú ˙·‰ ¨ÌÂÎÈÒÏÂ Æ∏
¨ÂÈÎ¯ˆÏ ˙Â¯È˘‰ Ì‡˙Â‰ ‰·˘ ‰„ÈÓ‰ ∫ÂÓÎ ÌÈÓÂÁ˙· ÈÂËÈ· È„ÈÏ ‡Â·Ï
˙ÂÎÈ‡  ¨˙Â¯È˘‰ ˙ÂÏÚ ¨ÂÈ˙ÂÈÙ· ÏÂÙÈË‰ ˙Â¯È‰ÓÂ ˙Â¯È˘‰  ˙ÂÈÓÊ
ÔÂ‚¯‡‰ Ï˘ ˙ÂÈ¯Á‡Ï  ˙Â·ÈÂÁÓ‰ ¨®°ÁÂ˜Ï‰ Ï˘  Â˙ÒÈÙ˙ ÈÙÏ© ÏÂÙÈË‰

Æ˙ÂÂÏ˙· ÏÂÙÈË‰ Í¯„Â

השיווק עם פעולה שיתוף

¨¯˜ÈÚ· ≠ ÌÈÂ‚¯‡ Ï˘ ˙ÂÏ‰‰ ˙ÂË·Á˙Ó Ô‰·˘ ˙Â·Â˘Á‰ ˙ÂÈ‚ÂÒ‰ ˙Á‡
˙ÂÏÂÚÙ‰ ÌÂ‡È˙Ï ˙Ú‚Â ≠ ˙Â¯È˘ È¯È˙ÚÂ ˙ÂÁÂ˜Ï È·Â¯Ó ‰Ï‡ ÌÈÂ‚¯‡ Ì‡
ÂÊ· ÂÊ ˙Â·ÏÂ˘Ó ˙Â¯È˘‰Â ˜ÂÂÈ˘‰ ˙ÂÈÂÏÈÚÙ Æ˙Â¯È˘‰Â ˜ÂÂÈ˘‰ ˙ÂÎ¯ÚÓ ÔÈ·
˙ÁÏˆ‰· ˙ÂÈÈÂÚÓ ˙ÂÎ¯ÚÓ‰ È˙˘ ˙ÏÏÂÎ‰ ‰Ó¯· ÌÓ‡ ÆÂÊÓ ÂÊ ˙ÂÚÙ˘ÂÓÂ
È„Â‚Èß ÔÈÚÓ Ô‰ÈÈ· ˘È ¨¯ˆ˜‰ ÁÂÂË· ¨˙ÙËÂ˘‰ ˙ÂÏÈÚÙ· ¨ÌÈ˙ÚÏ Í‡ ¨‰¯·Á‰

ÆÌÈÙ˙Â˘Ó‰ ÌÈÒ¯ËÈ‡‰ „ˆÏ ßÌÈÒ¯ËÈ‡
˙ÂÁÂ˜Ï „ˆÓ ÔÂ‚¯‡Ï ˙ÂÈÙ Ï˘ ÏÂ·ÓÏ ‡È·‰Ï ‰ÈÂ˘Ú ˘„Á ¯ˆÂÓ ˙˜˘‰ ¨Ï˘ÓÏ
È„˜ÂÓÏ ˙ÂÈÙ‰ ¯ÙÒÓ È„ÈÈÓ ÔÙÂ‡· Ï„‚ ¨ÍÎ Ï˘· Æ˘„Á‰ ¯ˆÂÓ· ÌÈÈÈÚ˙Ó‰
˜¯Ù ÍÂ˙· ÌÈÂÙ‰ ÏÎÏ ‰ÚÓ ˙˙Ï ˙ÏÂÎÈ‰ ÏÚ „È·ÎÓ ÒÓÂÚ‰ ÆÈÂÙÏË‰ ˙Â¯È˘‰
Ì‰Ï ÍÂ¯ÚÏÂ ˙Â¯È˘‰ È‚Èˆ ˙‡ ¯È˘Î‰Ï Í¯Âˆ‰ ¯¯ÂÚ˙Ó˘ „ÂÚ ‰Ó ¨¯È·Ò ÔÓÊ
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Æ˘„Á‰ ¯ˆÂÓ‰ ÌÚ ˙ÓÏÂ‰ ˙Â¯ÎÈ‰
˙ÂÁÙÏ ¨‡ÏÈÓÓÂ ¨˙Â¯È˘‰ È‚Èˆ  ÏÚ ÛÒÂ  ‰„Â·Ú ÒÓÂÚ ¯ˆÂ˘ ¨‡È‰ ‰‡ˆÂ˙‰
‰ÓÈ‡˙Ó ˙ÂÎ¯ÚÈ‰ ¨Ô·ÂÓÎ ÆÂ˙ÂÏÏÎ· ˙Â¯È˘‰ ˙ÂÎÈ‡· ‰„È¯È ˘È ¨¯ˆ˜‰ ÁÂÂË·

ÆÂÊ ˙Â˘Á¯˙‰Ï ÈÂÎÈÒ‰ ˙‡ ‰ÈË˜Ó
˙Â·˜Ú· ¨ÌÈÈÂÙÏË‰ ÌÈ„˜ÂÓÏ ˙ÂÁÈ˘‰ ¯ÙÒÓ· ‰ÈÈÏÚ ÈÎ ¨ÔÂÚËÏ ¯˘Ù‡ ¨ÔÎ‡
‡˘ÂÏ ÌÈ‡¯Á‡Ï Í‡ ¨˜ÂÂÈ˘‰ ˙Î¯ÚÓ ‰ÈÁ·Ó ‰ÁÏˆ‰ ‡È‰ ¨˘„Á ¯ˆÂÓÏ ÔÈÈÙÓ˜

ÆÛÒÂ ‰„Â·Ú ÒÓÂÚ Â‰Ê ˙Â¯È˘‰
ÊÈ¯Ê ˙Â¯ÈÎÓ ˘È‡ Æ˙Â‡ ÈÂÏÈ‚ ∫˙ÈÊÎ¯Ó ˙Â¯È˘ ˙ÈÈ‚ÂÒÏ ˙Ú‚Â ˙ÙÒÂ ‰Ó‚Â„
˜ÈÈ„È ‡Ï Ì‡ Í‡ ¨‰¯ÈÎÓ Úˆ·Ï È„Î ˙ÂÓÈ˘¯Ó ÔÙÂÏ  ̂˙ÂÙÈËÚ· ¯ˆÂÓ‰ ˙‡ ÛÂËÚÈ
·ÊÎÂ‡Ó‰ ÁÂ˜Ï‰ ÌÚ „„ÂÓ˙‰Ï ıÏ‡ÈÈ˘ ‰Ê ‡Â‰ ˙Â¯È˘‰ Í¯ÚÓ ¨¯ÂÒÓÈ˘ Ú„ÈÓ·
„ÈÓ˙ „ÈÙ˜È ‡Ï ¨ÈÏ‡ÈˆËÂÙ ÁÂ˜Ï ÌÚ ÁÁÂ˘Ó‰ ˙Â¯ÈÎÓ ˘È‡ ¨Ï˘ÓÏ ÆÒÚÂÎ‰ Â‡
˙ÂÓÒ˙© ¯ˆÂÓ· ˘ÂÓÈ˘‰ Û˜È‰· ‰ÈÂÏ˙ ÁÂ˜ÏÏ ˙ÚˆÂÓ‰ ‰Á‰‰ ÈÎ ¨˘È‚„‰Ï

Æ®ß˙ÂË˜‰ ˙ÂÈ˙Â‡ß‰
ÛÂ˙È˘·Â ÌÂ‡È˙ ÈÂ‚Ó Ï˘ ˘Â·È‚· Í¯ÂˆÏ ¯˙ÂÈÂ ¯˙ÂÈ ˙ÂÚ„ÂÓ ˙ÂÏ‰‰ ÌÂÈÎ

Æ‰Ï‡ ˙ÂÎ¯ÚÓ È˙˘ ÔÈ· ¨¯˙ÂÈ ÏÈÚÂÓ ‡ÏÈÓÓÂ ¨ÏÈÚÈ ‰ÏÂÚÙ

מרכזיים ומנגנונים עבודה תהליכי
השירות מתן של

¨ÂÚ·Ë ÌˆÚÓ ÆÈÂ‚¯‡ ÈÂÈ˘· ‰ÎÂ¯Î ÌÂÁ˙ ÏÎ· ‰„Â·Ú ÈÎÈÏ‰˙ Ï˘ Ì˙ÏÁ‰
ÆÚ„Â ‡Ï‰ ÈÙÓ ˘˘Á ¯ˆÂÈ ÔÎ ÏÚÂ ¨ÔÂÎÈÒ Â·ÂÁ· ÔÓÂË ÈÂ‚¯‡ ÈÂÈ˘

Ì‰· ÂÊÁ˘ ÌÂ˘Ó ˜¯ ÌÈÈÂ‚¯‡ ÌÈÎÈÏ‰˙Â ‰„Â·Ú ÈÂ‚Ó ÌÈˆÓ‡Ó‰ ÌÈÂ‚¯‡ ˘È
ÌÈÓÈ‡˙Ó˘ ‰„Â·Ú ÈÒÂÙ„ ÈÎ ¨‡Â‰ ÈÂÏ‚ „ÂÒ Í‡ ÆÌ‰ÈÈÚ· ÔÁ Â‡ˆÓÂ ¨¯Á‡ ÔÂ‚¯‡·
ÔÈ· È˙Â‰Ó ÔÂÈÓ„ ÌÈÈ˜ Ì‡ Ì‚ ¨¯Á‡ ÔÂ‚¯‡Ï ÌÈÓÈ‡˙Ó Á¯Î‰· ÌÈ‡ „Á‡ ÔÂ‚¯‡Ï
¨ÌÈ·¯ ÌÈÓ¯Â‚· ‰ÈÂÏ˙ ÔÂ‚¯‡· ‰„Â·Ú ÈÂ‚Ó ıÂÓÈ‡ Ï˘ ‰ÁÏˆ‰ ÆÌÈÂ‚¯‡‰ È˘

ÆÂÏ˘ ÏÂ‰È‰ ÈÒÂÙ„ÏÂ ˙ÈÂ‚¯‡‰ Â˙Â·¯˙Ï ÌÈ¯Â˘˜‰
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בתלונות טיפול

˙ÂÂÏ˙· ÏÂÙÈËÏ ‰„ÈÁÈ‰ ‰È‰ ÌÈ·¯ ÌÈÂ‚¯‡· È¯˜ÈÚ‰ ˙Â¯È˘‰ ÔÂ‚Ó ¨¯·Ú·
Æ˙ÂÙÈ¯˘ ÈÂ·ÈÎ·  ÌÈ·¯ ÌÈ¯˜Ó·  ‰„˜Ó˙‰  ÂÊ ‰„ÈÁÈ Ï˘  ‰˙ÂÏÈÚÙ Æ˙ÂÁÂ˜Ï
„ˆÈÎ ‡Ï‡ ¨ÁÂ˜Ï‰ ÌÚ ·ÈËÈ‰Ï ÍÈ‡ ‡Ï ¨‰˙ÈÈ‰ ÌÈÓÊ Ì˙Â‡· ˙ÈÂ‚¯‡‰ ‰·È˘Á‰

ÆÔÂ‚¯‡Ï ÌÂ¯‚Ï ‰ÏÂÏÚ ÂÂˆ¯ ˙ÂÚÈ·˘ È‡˘ ÌÈ˜Ê‰ ˙‡ ¯ÚÊÓÏ
‰ÓÂ¯˙ ˙ÏÚ·Î ÁÂ˜Ï  ˙ÂÏ˙  Ï˘ ‰˙Â·È˘Á·  ‰¯Î‰‰  ‰Á˙Ù˙‰ ¯˙ÂÈ ¯ÁÂ‡Ó
¨¯·Ú· Æ˙ÂÂÏ˙‰ Û˜È‰Ï ˙ÂÒÁÈÈ˙‰‰ ‰È‰ ÍÎÏ ÈÊÎ¯Ó ÈÂËÈ· Æ˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘Ï
‰˙ÈÈ‰ ‰ÙÈ‡˘‰ ÔÎ ÏÚÂ ¨‰ÎÂÓ ˙Â¯È˘ ˙Ó¯Ï ÈÂËÈ·Î ÒÙ˙ ·¯ ˙ÂÂÏ˙ ¯ÙÒÓ
¯Ù˘ÏÂ Ô‰Ó „ÂÓÏÏ ‰¯ËÓ· ˙ÂÁÂ˜Ï Ï˘ ˙ÂÈÙ ÌÈ„„ÂÚÓ ‡˜ÂÂ„ ¨ÌÂÈÎ ÆÂÓˆÓˆÏ

Æ˙Â¯È˘‰ ˙‡
„ÂÚ ªÌÈÂÏ˙Ó ÌÈËÚÓ ˙ÂÁÂ˜Ï ˜¯ ÈÎ ¨ÂÈ·‰ ÂÚˆ˜Ó˙‰˘ ˙Â¯È˘‰ ˙ÂÎ¯ÚÓ·
˘˜·Ó ‡Ï‡ ¨·ÂÊÚÏ ‰ˆÂ¯ ˙Ó‡· ‡Ï ÔÂÏ˙Ó ÁÂ˜Ï ÈÎ ¨˙Â¯È˘‰ ÈÚÂˆ˜Ó ÂÈ·‰
˙È·¯Ó ¨˙‡Ê ˙ÓÂÚÏ ÆÔÂ‚¯‡‰ Ï˘ ÁÂ˜Ï ¯‡˘È‰Ï ÂÏ Â¯˘Ù‡È˘ ÌÈ„Úˆ ÂË˜ÈÈ ÈÎ
Ô˙È˘ ÈÏ· ÔÂ‚¯‡‰ ˙‡ ˘ÂËÏ ÌÈÏÂÏÚ˘ Ì‰ ÌÈÂÏ˙Ó ÌÈ‡ ‡˜ÂÂ„˘ ˙ÂÁÂ˜Ï‰

Æ˙‡Ê ÚÂÓÏ ‰È‰È
¨ÁÂ˜Ï‰  Ï˘ Â˙ÂÓ‡ ˙‡ ˜ÊÁÓ  ‰ÂÏ˙· ÈÂ‡¯  ÏÂÙÈË ÈÎ ÚÂ„È ÌÂÈÎ  ¨ÔÎ ÂÓÎ
¯˘‡Ó ¯˙ÂÈ ‰·¯ ˙ÂÓ‡ ÔÂ‚¯‡‰ ÈÙÏÎ ˘Á ‡Â‰ ¨ÔÎÓ ¯Á‡Ï ª·ËÈ‰ ÏÙÂËÂ Ú‚Ù˘

ÆÔÂÏ˙‰ ÂÈ‚·˘ ÚÂ¯È‡‰ ÈÙÏ

לקוחות קשרי ניהול

È¯˘˜  ÏÂ‰È ≠ CRM≠‰ ˙˘È‚ ÌÈÈ˜ÒÚ ÌÈÂ‚¯‡· ˙ÁÂÂ¯ ˙ÂÂ¯Á‡‰  ÌÈ˘·
ÔÂÁ·Ï ˘ÈÂ ¨ÔÂ‚¯‡‰ Ï˘ ÌÈ·Â˘Á‰ ÌÈÒÎ‰ „Á‡ ‡Â‰ ÁÂ˜Ï‰ ¨ÂÊ ‰˘È‚ ÈÙÏ Æ˙ÂÁÂ˜Ï
Æ‰ÈÂˆ¯‰ ˙ÂÎÈ‡·Â  ÌÂ˜Ó· ¨ÔÓÊ· ≠ ÂÈÎ¯ˆ ˙‡ ˜ÙÒÏ Ô˙È  „ˆÈÎ „ÈÓ˙Ó ÔÙÂ‡·
Æ˙ÏÏÂÎ ˙Â¯È˘ ˙ÒÈÙ˙ Ï˘ ‰ÓÂ˘ÈÈÏ ˙È·ÈË¯‚ËÈ‡ ˙¯‚ÒÓ ‚Èˆ‰Ï ‰ÒÓ ÂÊ ‰˘È‚
È·‚Ï ˙˜ÈÂ„Ó ‰ÂÓ˙ ˙Ï·˜ ˙Â¯˘Ù‡Ó ÍÎÏ ˙ÂÚÈÈÒÓ‰ ˙ÂÈ‚ÂÏÂÎË‰ ˙ÂÎ¯ÚÓ‰
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¨˙ÂÁÂ˜ÏÏ ˙Â¯È˘ È„˜ÂÓ ÂÓÈ˜‰ ÌÈ·¯ ÌÈÂ‚¯‡ ÆÔÂ‚¯‡‰ ÏÂÓ Ï‡ ÁÂ˜Ï‰ ˙ÂÏÈÚÙ
‰‡¯© ÔÂ‚¯‡‰ ˙ÂÏÈÚÙ È·‚Ï Ú„ÈÓ ˙Ï·˜Â ˙ÂÂ˘ ˙ÂÈÂÏÈÚÙ ÚÂˆÈ· ÌÈ¯˘Ù‡Ó‰

Æ®≤µ± „ÂÓÚ ¨CRM ÏÚ ‰·Á¯ ‰¯È˜Ò
ÈÎÈÏ‰˙Ï ÌÈÚ‚ÂÂ ¨ÂÊ ‰˘È‚Ó ÌÈ·Â‡˘‰ ÌÈÈÒÈÒ· ˙ÂÂ¯˜Ú ¯ÙÒÓ ‚Èˆ ÔÏ‰Ï

Æ˙Â¯È˘‰ ÌÂÁ˙· ‰„Â·Ú
ÌÚ ˙ÂÈÙÈˆ  ÌÂ‡È˙ Úˆ·Ï ˘È ÈÎ ¨‡Â‰ ˙Â¯È˘ Ô˙Ó· ÈÒÈÒ·‰  ÔÂ¯˜ÈÚ‰ Æ‡
ÈÎ¯ÂˆÏ Ì‡˙‰· ˙‡ÊÂ ¨˙Â¯È˘‰ Ô˙Ó Ï˘ ÍÈÏ‰˙‰ ˙ÚÈ·˜ ˙Ú· ÁÂ˜Ï‰
Í¯Ú ‚È˘‰Ï ˙Ó≠ÏÚ ·Â˘Á ‰Ê ˙ÂÈÙÈˆ ÌÂ‡È˙ ÆÔÂ‚¯‡‰ È·‡˘ÓÏÂ ÁÂ˜Ï‰

ÆÁÂ˜ÏÏ Ô‰Â ÔÂ‚¯‡Ï Ô‰ ¨˙Â¯È˘‰ ÍÈÏ‰˙· ‰Â·‚
ÂÎÂ˙· ‰„ÈÁÈ ÏÎ ÏÚÂ ÔÂ‚¯‡‰ ÏÚ ¨ÏÈÚÈ ˙Â¯È˘ Í¯ÚÓ ˙Â·Ï ˙Ó≠ÏÚ Æ·

Æß˙Â¯È˘ ˙ÙÓß ÔÈÚÓ ¯ÂˆÈÏ
Ï˘ ‰¯„‚‰ ¨Ì‰Ï ÌÈ˙È‰ ÌÈ˙Â¯È˘ ÏÂÓ ˙ÂÁÂ˜Ï ˙ˆÈ¯ËÓ ‚Èˆ˙ ÂÊ ‰ÙÓ
ÔÈ· ÌÈ˜˘ÓÓ‰ Ì‰· ¨˙Â¯È˘ Ô˙Ó Ï˘ ÌÈÎÈÏ‰˙ ÈÂÙÈÓÂ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÈÎ¯Âˆ

ÆÁÂ˜ÏÏ ÔÂ‚¯‡‰
È¯ÂÁ‡ßÏ ß‰Ó·‰ ˙Ó„˜ß ÔÈ· ‰·Â˘Á‰ ‰Á·‡‰ ‰˘ÚÈ˙ ÂÊ ˙¯‚ÒÓ·

ÆBack Office≠Ï Front Office≠‰ ÔÈ· ÆßÌÈÚÏ˜‰
ÈÚˆÓ‡· ‰ÈÈÙ ¯˘Ù‡Ó‰ ¨˙ÂÁÂ˜ÏÏ ˙Â¯È˘‰ „˜ÂÓ ‡Â‰ Front Office≠‰
ÁÂ˜Ï·  ÏÏÂÎ ÏÂÙÈËÂ ≠ Ò˜Ù ¨Ë¯ËÈ‡ ¨ÔÂÙÏË ≠ ÌÈÂ˘  ˙¯Â˘˜˙
˙Â¯È˘ ÂÏ ˜ÙÒÏ Ô˙È ¨ÂÈÂ‰ÈÊ ¯Á‡ÏÂ ¨ÁÂ˜Ï ˙ÈÈÙ ˙Ú· Æ˙Á‡ ‰ÈÈÙ·
Úˆ·Ï ¨ÛÒÂ·Â ¨ÂÏ˘ ˙ÂÈÙ‰ ˙ÈÈ¯ÂËÒÈ‰ ÏÚÂ Â˙˘˜· ÏÚ ÒÒÂ·Ó‰ ¨È˘È‡

Æ˙ÈÁÎÂ‰ ‰ÈÈÙ‰ Ï˘ ˜ÈÂ„Ó „ÂÚÈ˙
¨ÔÂ‚¯‡‰ Ï˘ ˙ÂÈÊÎ¯Ó‰ Ú„ÈÓ‰ ˙ÂÎ¯ÚÓ ÏÚ ˙˙˘ÂÓ Back Office≠‰
‰ÈÈÙ‰  ˙Ú· ˙ÂÁÂ˜Ï‰  ˙Â¯È˘Ï ˘¯„‰  Ú„ÈÓ‰ ÏÎ ˙‡  ˙ÂÏÏÂÎ‰
‰‡ˆÂ˙Î  ¯·ËˆÓ‰ Ú„ÈÓ‰ ÔÎÂ ¨®ÈÂ‚¯‡‰ Ú„È‰ ÊÂÎÈ¯ Â‰Ê  ¨‰˘ÚÓÏ©
¨ÔÂ‚¯‡‰ Ï˘ ÔÎÂ˙‰ ÈÁÓÂÓ ÌÈÏÏÎ Back Office≠· Æ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ˙ÂÈÙÓ
˙ÂÓ‚Ó ÌÈ¯˙‡ÓÂ ¨ÌÈÂ˘ ÌÈÎ˙Á· ¯·ËˆÓ‰ Ú„ÈÓ‰ ˙‡ ÌÈÁ˙Ó ¯˘‡
˙ÂÏ˜˙·Â ˙Â‚È¯Á ˙ÂÈÙ· ÏÂÙÈË ¨ÔÎ ÂÓÎ Æ˙ÂÁÂ˜Ï‰ Ï˘ ÌÈÙÒÂ ÌÈÎ¯ˆÂ

ÆBack Office≠· ‡Â‰ Û‡ Úˆ·˙Ó
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˙Ú„Â˙ ÏÚ· ˙ÂÈ‰Ï ¯ÂÓ‡˘ ¨˙Â¯È˘‰ Ô˙Â „ÂÓÚÈ ‰Ó·‰ ˙Ó„˜· ¨ÍÎÈÙÏ
ÌˆÓÂˆÓ Ú„È ÂÏ ˘È Æ˘Â‡ ÈÒÁÈ ÌÂÁ˙· ˙Â·ÂË ˙ÂÏÂÎÈÂ ‰‰Â·‚ ˙Â¯È˘
ÈÂ·È‚ Ï·˜Ï ‰ÎÂÊÂ ¨ßÏÂÎ‰ ÏÚ ˙ˆ˜ß Ú„ÂÈ ‡Â‰ ÆÔÂ‚¯‡‰ ˙ÂÏÂÚÙ ÏÎ ÏÚ
‡È˜· ÌÈÁÓÂÓ‰Ó „Á‡ ÏÎ ÆÌÈÚÏ˜‰ È¯ÂÁ‡Ó ÌÈ‡ˆÓ˘ ÌÈÁÓÂÓÓ

ÆßËÚÓ ÏÚ ‰·¯‰ß Ú„ÂÈ ˙ÈÁ·· ‡Â‰ Ì‰Ó „Á‡ ÏÎ ªÂÓÂÁ˙·
˘È ßÍ¯Ú‰ ˙¯˘¯˘ß·  Ì¯Â‚ ÏÎÏ ÈÎ ¨‰·Â˙‰  ˙„ÓÂÚ ‰˘È‚‰ ÒÈÒ··
˜ÏÁÎ ¨ÂÏ˘ ÈÙÈˆÙÒ‰ ÁÂ˜ÏÏ È·ËÈÓ‰ ˙Â¯È˘‰ ˙‡ ˜ÙÒÏ ˙ÂÈ¯Á‡

Æ‰ˆ˜‰ ÁÂ˜ÏÏ Ô˙È‰ ˙Â¯È˘Ï ˙ÏÏÂÎ ˙ÂÈ¯Á‡Ó
‡Ï˘ ¨Í˘Ó˙Ó ÍÈÏ‰˙ ‡Â‰ ˙Â¯È˘‰ Í¯ÚÓ Ï˘ ¯ÂÙÈ˘‰Â ‰ÈÁ·‰ ÍÈÏ‰˙ Æ‚
˙Ó‡˙‰ ˙‡ ˙ÂÚÈ·˜· ¯Ù˘ÏÂ ÔÂÁ·Ï ˘È Æ‰Ù„ È¯Ê ÏÚ ÁÂÏ ¯˘Ù‡Ó
˙ÂÚÈ·˘ ˙‡Â ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÈÎ¯ÂˆÏ ¨ÔÂ‚¯‡‰ È„È≠ÏÚ ÌÈÚˆÂÓ‰ ¨ÌÈ˙Â¯È˘‰
¯Â˙È‡· ˜ÂÒÚÏ ˘È ˙Ú‰ ÏÎ ÆÌÈ˙È‰ ÌÈ˙Â¯È˘‰Ó ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ÔÂˆ¯
ÏÂÎÈ ÔÂ‚¯‡‰˘ ÌÈÙÒÂ ÌÈ˙Â¯È˘ Ô˙Ó·Â ÌÈÙÒÂ ÌÈÈÏ‡ÈˆËÂÙ ˙ÂÁÂ˜Ï

Æ˜ÙÒÏ

השירות רמת של מדידה

Æ¯ÂÙÈ˘Ï ˙Â„Â˜ ¯˙‡ÏÂ ˙ÂÁÏˆ‰ ÔÂÁ·Ï ˙¯˘Ù‡Ó ‰„È„Ó‰
∫˙ÂÈ¯Â‚Ë˜ È˙˘Ï ÌÈ˜ÏÁ ˙Â¯È˘‰ ˙Ó¯ Ï˘ ‰˜È„·Ï ÌÈÂÈ¯ËÈ¯˜‰

‰„ÈÓÚ Û‡Â Â˙ÂÈÓ‡ ¨Â˙ÂÎÈ‡ ∫ÂÓÎ ÂÓˆÚ ¯ˆÂÓÏ ÌÈÚ‚Â‰ ÌÈÂÈ¯ËÈ¯˜ ¨˙Á‡‰
ÆÂÏ˘ ‰˜ÙÒ‡‰ ÈÓÊ·

‰ÂÙ Ì‰ÈÏ‡˘ ˙Â¯È˘‰ È‚Èˆ Ï˘ ˙Â¯È˘‰ Ô˙Ó Í¯„Ï ˙Â¯È˘È ˙Ú‚Â ¨‰ÈÈ˘‰
Ï˘ ˙ÂÈÚÂˆ˜Ó‰  ¨®‰·Â‚˙‰ ÔÓÊ© ˙ÂÈÓÊ‰ ∫ÂÓÎ ¨ÌÈ·ÈÎ¯Ó ‰·  ÌÈ˜„· ÆÁÂ˜Ï‰
˙¯‚ÒÓ· Æ„ÂÚÂ ÏÂÙÈË‰ ÔÓÊ Í˘Ó ¨ÁÂ˜ÏÏ Ô˙Â ‡Â‰  ̆È˘Â‡‰ ÒÁÈ‰ ¨˙Â¯È˘‰ ‚Èˆ

Æ˙ÂÂÏ˙· ÏÂÙÈË‰ ˙‡ Ì‚ ÏÂÏÎÏ Ô˙È ÂÊ
ÌÈÈ˙ÂÓÎ ÌÈ„ÚÈ Ì‰ ‰Ï‡ ¨ÏÏÎ≠Í¯„· ÈÎ ¨‰¯ÈÎÓ È„ÚÈ Ï˘ ‰Ó˘‚‰ „Â„ÓÏ ˙ÈÒÁÈ Ï˜
Ì‚ ÌÈ˙˙˘ÂÓÂ ˙ÂÁÂ˜Ï ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ·˘Ï ÌÈ¯Â˘˜ ˙Â¯È˘ È„ÚÈ ¨Ì˙ÓÂÚÏ ÆÌÈ¯Â¯·
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Æ˙˜ÈÂ„Ó ‰¯Âˆ· Ì˙Â‡ „Â„ÓÏ ‰˘˜ ¨ÔÎ ÏÚÂ ¨˙Â˘ÂÁ˙Â ˙Â˘‚¯ ÏÚ
ÈÏÎ Æ˙ÂÚË‰ ·Á¯Ó ˙‡ ÌˆÓˆÏ ¯˘Ù‡Ó ‰Ê ÌÂÁ˙· ‰„È„Ó‰ ÈÏÎ ÔÂÂ‚Ó ¨˙‡Ê ÌÚ
ÌÈÂÂÎÂÓ‰ ÌÈÈÓ‚„Ó ÌÈ¯˜Ò ¨˙ÂÁÂ˜Ï ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ·˘ ¯˜Ò ∫Ì‰ ÌÈÏ·Â˜Ó ‰„È„Ó
ÌÈÂÂ˜Ó ˙Â¯È˘ È„„Ó ¨ÌÈ¯ÂÈÒÂ ÌÈ¯Â˜È· ¨„Â˜ÈÓ ˙ÂˆÂ·˜ ¨ÌÈÂ˘ ˙ÂÁÂ˜Ï È‚ÂÒÏ

Æ®‰ÓÂ„ÎÂ ‰Î¯Ú‰ È·˙ÎÓ ¨˙ÂÂÏ˙© ˙ÂÁÂ˜Ï Ï˘ ˙ÂÈÙÂ

שירות נציגי של וגיוס תחלופה

Ô‰·˘ ˙ÂÈ¯˜ÈÚ‰ ˙Á‡˘ ¨˙ÂÂÂ‚ÓÂ ˙ÂÂ˘ ÌÈÎ¯„· Úˆ·˙Ó ˙Â¯È˘ Ô˙Ó ¨¯ÂÓ‡Î
˙ÂÏÈÚÈ· ÏÙËÏ ¯˘Ù‡Ó˘ ¨ÈÊÎ¯Ó ÈÏÎ ‡Â‰ ÔÂÙÏË‰ ÆÔÂÙÏË· ˘ÂÓÈ˘‰ ‡È‰

Æ‰‰Â·‚ ˙Â¯È„˙· ÔÂ‚¯‡Ï ÌÈÂÙ‰ ¨ÌÈ·¯ ˙ÂÁÂ˜Ï·
Ú‚Ó· ‡·‰ ¨„·ÂÚ‰ Ï˘ ÂÈ„È˜Ù˙ ÏÂÏÎÓÓ ˜ÏÁ ‡Â‰ ˙Â¯È˘ Ô˙Ó ÌÈ·¯ ÌÈÂ‚¯‡·
˙Â¯È˘  È„˜ÂÓ ÌÈÏÈÚÙÓ‰ ¨˙Â¯È˘ È¯È˙Ú ÌÈÂ‚¯‡· Í‡ Æ˙ÂÁÂ˜Ï‰  Ï‰˜ ÌÚ

ÆÂÏÏ‰ ÌÈ„˜ÂÓ‰ È„·ÂÚ Ï˘ È„ÚÏ·‰ ˜ÂÒÈÚ‰ ‡Â‰ ˙Â¯È˘‰ Ô˙Ó ¨ÈÂÙÏË
ÌÈ„È˜Ù˙ ı¯‡· ÆÈ·¯ÚÓ‰  ÌÏÂÚ· ¯˘‡Ó ‰Â˘  ı¯‡· ˙Â¯È˘‰ Ô˙Ó ˙Â·¯˙
ÌÈÎÂÓ ÌÈ¯ÈÚˆ ¯˜ÈÚ· ¨ÔÎÏÂ ¨Í¯Ú È˙ÂÁÙÏ ÔÈÈ„Ú ÌÈ·˘Á ˙Â¯È˘ Ô˙Ó Ì¯˜ÈÚ˘
¨‰Ó‚Â„Ï ¨˙È¯·‰ ˙Âˆ¯‡· ˙‡Ê ˙ÓÂÚÏ Æ„·Ï· ÈÓÊ ÔÙÂ‡· ˙‡Ê Û‡Â ¨Ì‰· ˜ÂÒÚÏ
‰¯ÈÈ¯˜‰ ˙‡ Â˙¯‚ÒÓ· ÌÈÁ˙ÙÓ‰ ¨ÌÈ¯‚Â· ÌÈ˘‡ Ì‚ ˙Â¯È˘‰ ÌÂÁ˙· ÌÈ„·ÂÚ

ÆÌ‰Ï˘
˙Â¯Á‡ ˙Âˆ¯‡· ‰¯Â˜˘ ‰Ó ÔÈ·Ï ı¯‡· ‰¯Â˜˘ ‰Ó ÔÈ· ÈÂ˘Ï ˙ÙÒÂ ‰·ÈÒ
ÁÂ˜Ï‰ Æ‰˘È˙ÓÂ ‰˘˜  ‰ÓÈ˘Ó  ‡Â‰ Ï‡¯˘È·  ˙Â¯È˘  Ô˙Ó˘ ¨‡È‰ ‰Ê ÌÂÁ˙·
È˙ÂÎÈ‡ ˙Â¯È˘ Ï·˜Ï Â˙ÂÎÊ ÏÚ „ÓÂÚ‰ ¨˙ÈÒÁÈ ÈÚ·Â˙ ÁÂ˜ÏÏ ·˘Á ÈÏ‡¯˘È‰
˙‡ ÌÈÈÒÓ ˙Â¯È˘ ‚Èˆ Ì‰·˘ ÌÈ¯˜Ó ËÚÓ ‡Ï ˘È ¨ÔÎ ÏÚ ÆÂÈÏ‡Ó Ô·ÂÓ ¯·„Î

Æ˙ÂÁÂÎ ˙ÒÈÙ‡· Â˙¯Ó˘Ó
„˜ÂÓ· ‰„Â·Ú‰ ÆÍÎ· ‰Ó Ï  ̆¯·„ ‰Ê ÔÈ‡ ª‰˜ÈÁ˘‰ ˙ÈÈ‚ÂÒ ÏÚ ˙Ú„‰ ˙‡ ˙˙Ï ˘È
˘˜·Ó‰  ÁÂ˜Ï‰ „ˆÓ ∫ÌÈÂÂÈÎ È˘Ó ıÁÏ· ÌÚÙ ‡Ï ‰ÂÂÏÓ ÈÂÙÏË‰  ˙Â¯È˘‰
ÌÈÈÂ‡¯ ÌÈË¯„ËÒ· „ÂÓÚÏ ÌÓ‡ ˘˜·Ó‰ ¨ÔÂ‚¯‡‰ „ˆÓÂ ¨ÈÚÂˆ˜ÓÂ ¯È‰Ó ˙Â¯È˘



≤¥≤µ

ÆÏÚÈÈ˙‰Ï Û‡Â˘ ÔÓÊ· Â· Í‡ ¨˙Â¯È˘ Ï˘
˙ÂÈÙ‰ ¯ÙÒÓ ÂÓÚÂ ¨Ï„‚Â ÍÏÂ‰ ˙ÂÁÂ˜Ï‰ ¯ÙÒÓ Æ‰Ï˜ ‰È‡ ˙ÂÏÚÈÈ˙‰‰ ˙Î‡ÏÓ
Ì˘ÈÈÏ ÔÂ‚¯‡‰ Û‡Â˘ ‰˙Â‡˘ ˙ÂÏÚÈÈ˙‰‰ Ï˘ ˙È¯˜ÈÚ‰ ‰˙ÂÚÓ˘Ó Æ˙ÂÈÂÙÏË‰
¯ÂÙÈ˘ ‡Ï‡ ¨˙ÂÈÙ‰ ¯ÙÒÓ· ÏÂ„È‚‰ ˙Â¯ÓÏ ¨ÌÈ„·ÂÚ‰ ˙·ˆÓ ˙Ï„‚‰ È‡ ‡È‰

ÆÛËÂ˘‰ „Â˜Ù˙‰ ÈÎ¯„Â ˙ÂÓÈÈ˜‰ ˙ÂÎ¯ÚÓ‰
ÏÈÚÙÓ‰ ÔÂ‚¯‡ ÏÎÂ ¨ÌÈ„·ÂÚ‰  Ï˘ ˙„Ó˙Ó ‰ÙÂÏÁ˙ Ï˘ ·ˆÓ ¯ˆÂ  ¨ÍÎ Ï˘·

ÆÂÓÚ „„ÂÓ˙‰Ï ÍÈ¯ˆ ÈÂÙÏË ˙Â¯È˘ È„˜ÂÓ
˜¯Ù Æ‰˘Î ‡Â‰ ÈÂÙÏË ˙Â¯È˘ È„˜ÂÓ· ˙Â¯È˘ ‚Èˆ Ï˘ ÚˆÂÓÓ ‰˜ÒÚ‰ Í˘Ó
ÏÎ ÌÈÁÂ· ÈÂÙÏË ˙Â¯È˘ È„˜ÂÓ ÌÈÏÈÚÙÓ‰ ÌÈÂ‚¯‡ ¨ÔÎ ÏÚ ÆÈ„Ó ¯ˆ˜ ‰Ê ÔÓÊ
ÈÈÁ Í˘Ó ˙Î¯‡‰ß  ∫˙ÈÚÂˆ˜Ó‰ ˙Â¯È˘‰ ˙‚Ú· ‡¯˜˘ ‰Ó ‚È˘‰Ï ÌÈÎ¯„ ˙Ú‰

Æß‰¯·Á· ‚Èˆ‰
¨ÌÈ¯ÈÚˆ Ì‰ ı¯‡· ÌÈÏÂ„‚‰ ÈÂÙÏË‰ ˙Â¯È˘‰ È„˜ÂÓ ˙‡ ÌÈ˘ÈÈ‡Ó‰ ÌÈ„·ÂÚ‰ ·Â¯
¨‰ËÈÒ¯·ÈÂ‡· ÌÈ„ÂÓÈÏ‰ ˙˘ ˙ÏÈÁ˙Ï ÌÈÈ˙ÓÓ Ì˜ÏÁ Æ¯È„Ò ‡·ˆ È¯¯ÁÂ˘Ó
‰¯˙ ‰È‡ ÂÊ ÌÈ„·ÂÚ ˙ÈÈÒÂÏÎÂ‡ ¨ÏÏÎ≠Í¯„· ÆÏÚÂÙ· ÌÈË„ÂËÒ ¯·Î ÌÈ¯Á‡Â

ÆÔÓÊ Í¯Â‡Ï ‰ÚÂ·˜ ‰„Â·Ú ¯Á‡
‡È‰˘ ÌÂ˘Ó ¨ÂÊ ‰ÈÈÒÂÏÎÂ‡ ˙ˆÂ·˜ ‡˜ÂÂ„ ÌÈÂ‚¯‡‰ ÌÈ˜ÈÒÚÓ ¨˙‡Ê ˙Â¯ÓÏ Í‡
ÚÂ·˘ ÈÙÂÒ· Ì‚Â ÏÂÁ ÈÓÈ· ˙Â¯Ó˘Ó· ÔÈÈÙÂ‡Ó‰ ¨‰„Â·Ú‰ ÈÙÂ‡Ï ‰ÓÈ‡˙Ó
‰„ÈÓ ˙˘¯„ ‰ÈÚˆ·ÓÓ ÔÎÏÂ ¨˙È‚ÂÏÂÎË ˙Â·Î¯ÂÓ· ‰ÎÂ¯Î ÂÊ ‰„Â·Ú ÆÌÈ‚Á·Â
˙ÂÂÎ ˙ÂÏ‚Ï ‰Ï‡ ÌÈ„·ÂÚÓ ÌÈÙˆÓ ¨ÔÎ ÂÓÎ Æ‰·Â‚˙Â ‰ÈÈ˘Ú ˙ÂÊÈ¯Ê Ï˘ ˙¯ÎÈ
Â‡ ˙ÈÚÂˆ˜Ó ‰ÏÎ˘‰ ˙˘¯„ ‡Ï˘ ÌÂ˘Ó Ô‰ ¨˙‡Ê ª˙ÈÒÁÈ ÍÂÓ ¯Î˘· „Â·ÚÏ
¨ÌÈËÚÂÓ ÌÈ¯ÈÚˆ Ï˘ Ì‰ÈÎ¯Âˆ˘ ÌÂ˘Ó Ô‰Â ¨ÂÊ ‰„Â·Ú ÚÂˆÈ·Ï ˙„ÁÂÈÓ ˙ÂÓÂÈÓ

Æ˙ÂÁÙ˘Ó ÈÏÚ· ¨ÏÏÎ≠Í¯„· ≠ ¯˙ÂÈ ÌÈ¯‚Â· ÌÈ„·ÂÚÏ ˙ÈÒÁÈ

˙ÂÂÎ˙‰ ˙ÓÈ˘¯· ÔÂÈÚÓ Ì‚ ÌÈ¯¯·˙Ó ÂÏÏ‰ „Â˜Ù˙‰Â ‰ÈÈÒÂÏÎÂ‡‰ ÈÈÈÙ‡Ó
ÌÈÂ‚¯‡‰Ó „Á‡· ˙Â¯È˘ È‚ÈˆÎ ‰„Â·ÚÏ Ï·˜˙‰Ï ÌÈ„ÓÚÂÓ˘ ÈÓÓ ˙Â˘¯„‰

Æ¯ÙÒ· ÌÈ¯‡Â˙Ó‰
Ï‚˙Ò‰Ï ˙ÏÂÎÈ ¨ÌÈˆÁÏ· ‰„ÈÓÚ ˙ÏÂÎÈ ∫ÂÓÎ ¨˙ÂÂÎ˙ ÈÏÚ· ÂÈ‰È ÈÎ Ì‰Ó ˘¯„
Æ·ÂË ÈÂËÈ· ¯˘ÂÎÂ ·¯ ¯ÓÂÁ Ï˘ ‰¯È‰Ó ‰„ÈÓÏ ˙ÏÂÎÈ ¨ÚÂÎ˘ ¯˘ÂÎ ¨ÌÈÈÂÈ˘Ï
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ÌÈÈÏ·Ò ¨ÌÈ˘ÈÓ‚ ¨˙ÂÏ˜· ÌÈÚ‚Ù ÌÈ‡˘ ÌÈ˘‡ ‰Ï‡ ÂÈ‰È ÈÎ ÈÂˆ¯ ¨ÔÎ ÂÓÎ
Æß‰Â·‚ ÏÂÎÒ˙ ÛÒß ÈÏÚ·Â

ÌÂ„È˜Ï  Ì‰È˙ÂÙÈ‡˘ ÂÊ ÔÓÊ ˙„Â˜·˘ ¨ÌÈ„ÓÚÂÓ ‰Ï‡ ÂÈ‰È ÈÎ  Ì‚ È‡„Î
Æ˙ÂÏ·‚ÂÓ

ארגוני פנים שירות

ÔÈ· ÔÈÏÓÂ‚‰ È¯˘˜  ·ÈËÓ Ì‚  ˙¯Ê‚  ‰¯·Á‰  ˙ÂÁÂ˜ÏÏ  ˙˙È‰ ˙Â¯È˘‰ ˙Ó¯
˙ÂÂÓ‡‰ ˙Â„ÈÁÈ‰ ˙Â˜ÈÚÓ˘ ˙Â¯È˘‰ ˙Ó¯Ó „ÂÁÈÈ· ¨˙ÂÂ˘‰ ‰¯·Á‰ ˙Â„ÈÁÈ
ÌÈ‡· Ô‰È˘‡˘ ¨ıÂÁ ÈÙÏÎ ˙Â¯È˘‰ Í¯ÚÓ ˙Â„ÈÁÈÏ ÈÂ‚¯‡ ÌÈÙ‰ ˙Â¯È˘‰ ÏÚ

ÆÔÂ‚¯‡‰ ˙ÂÁÂ˜Ï ÌÚ ¯È˘È Ú‚Ó·
¨„ÈÓ˙Ó ÈÂ·È‚ ˙Â¯È˘‰ Í¯ÚÓ ˙Â„ÈÁÈÏ ˜ÙÒÏ ¯ÂÓ‡ ÈÂ‚¯‡ ÌÈÙ‰ ˙Â¯È˘‰
ÔÓÊ ˜¯Ù ÍÂ˙ ¨ÌÈÈ˙ÂÎÈ‡ ˙Â¯È˘  È„·ÂÚ  ÒÈÈ‚Ó‰ ˘Â‡ È·‡˘Ó Í¯ÚÓ ¨Ï˘ÓÏ

Æ˙ÂÁÂ˜Ï ˙Â¯È˘ Í¯ÚÓ Ï˘ ÌÈÎ¯ˆ‰ ÈÙÏ ¨¯È·Ò
˙ÂÚÈ·˘Ï ˙ÈÂ‚¯‡ ÌÈÙ ÔÂˆ¯ ˙ÂÚÈ·˘ ÔÈ· ¯˘˜ ˙‡ˆÂÓ ˙Â¯È˘‰ ˙ÒÈÙ˙ ¨ÔÎ ÏÚ
˙ÂÁÂ˜Ï Ï˘ ÌÂˆ¯ ˙ÂÚÈ·˘ Ì‚ „„ÓÈ˙ ¨ÍÎ ÌÂ˘Ó Æ‰¯·Á‰ ˙ÂÁÂ˜Ï Ï˘ ÌÂˆ¯
Ï˘ „Â˜Ù˙‰ ˙ÁÏˆ‰ ˙„ÈÓÏ ÌÈÈÂËÈ·‰ „Á‡ ‡È‰ ‰„È„Ó‰ ˙‡ˆÂ˙ ÆÌÈÈÂ‚¯‡ ÌÈÙ

Æ˙Â¯È˘‰ ˙Â˙Â ˙Â„ÈÁÈ‰
‰Ï‰‰‰ ˙Â·ÈÂÁÓ  Ï˘ ÛÒÂ  ÈÂËÈ· ‡Â‰ ÔÂ‚¯‡·  ÂÊ ‰˘È‚  Ï˘ ‰˙ÚÓË‰ „Â„ÈÚ
ÍÂ¯Î ÌÈ˙ÚÏ ÆÂÊ ‰˘È‚ ıÓ‡Ï ËÂ˘ÙÂ Ï˜ „ÈÓ˙ ‡Ï Í‡ ÆÔÂ‚¯‡· ˙Â¯È˘‰ ÌÂÁ˙Ï
ÈÏÚ· Ï˘ ˙ÈÚÂˆ˜Ó‰ ‰ÒÈÙ˙‰ ÈÂÈ˘· Û‡Â ˙ÈÂ‚¯‡ ˙Â·¯˙ Ï˘ ÈÂÈ˘· ¯·„‰
˙Â¯È˘‰ ˙‡  ˙Â˜ÙÒÓ˘ ˙ÂÈÚÂˆ˜Ó‰ ˙Â„ÈÁÈ‰ ˙¯‚ÒÓ· ÌÈÏÚÂÙ  ¯˘‡ ¨„È˜Ù˙

ÆÈÂ‚¯‡ ÌÈÙ‰
ÂÓÎ ÆÈÙÂÒ‰ ÁÂ˜ÏÏ „Ú ¨ÔÂ‚¯‡· ˙Â¯È˘‰ ˙¯˘¯˘ Í¯Â‡ ÏÎÏ ÂÊ ‰˘È‚ ÚÈÓË‰Ï ˘È

∫¯ÙÒ‰ È˜¯ÙÓ „Á‡· Â‡·‰˘ ‰Ó‚Â„·
·Â˘ÁÓ È˙Â¯È˘Ï ˜˜Ê ¨Ú„ÈÓ‰ ˙Î¯ÚÓ· ˙Â·¯ ÚÈÈ˙ÒÓ‰ ¨ÈÂÙÏË ˙Â¯È˘ ‚Èˆß
Ï˘ ‰˘ÈÎ¯ È˙Â¯È˘ ˙Ï·˜Ó Ú„ÈÓ‰ ˙ÂÎ¯ÚÓ ˙„ÈÁÈ ÆÚ„ÈÓ ˙ÂÎ¯ÚÓ ˙„ÈÁÈÓ
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ÈÂÏÈÓ· ·ÎÚ˙˙ ˘Î¯‰ ˙„ÈÁÈ Ì‡˘ ÍÎ Æ˘Î¯‰ ˙„ÈÁÈÓ ‰˙˜ÂÊÁ˙ Ï˘Â ‰È‚ÂÏÂÎË
‚ÈˆÏ ‰È˙Â¯È˘ Ô˙Ó· ·ÂÎÈÚ Ú„ÈÓ‰  ˙ÂÎ¯ÚÓ ˙„ÈÁÈÏ ÌÂ¯‚˙ ‡È‰ ¨‰˙ÓÈ˘Ó
¯·„‰Â ¨‰˘È ·Â˘ÁÓ ˙Î¯ÚÓ ÏÂÓ „Â·ÚÈ ˙Â¯È˘‰ ‚Èˆ ¨¯·„ Ï˘ ÂÙÂÒ· Æ˙Â¯È˘‰

ßÆÈÙÂÒ‰ ÁÂ˜ÏÏ Ô˙È˙˘ ˙Â¯È˘‰ ˙Ó¯ ÏÚ ÚÈÙ˘È




