
  
  2024דוח ממוðה אזרחים ותיקים לשðת 

  

"שירות ללקוחות גופים מוסדיים", מוגש בזאת דיווח שðתי לשðת   2022-9-17.א. (ד) לחוזר  6בהתאם להוראות סעיף  

וכן הצעות   ,1לאזרחים ותיקים למתן שירות  אגודההבתכðית העבודה ובמדיðיות   אגודההאת עמידת , הסוקר 2024

   ר במידה שישðן.לשיפו

  לðשוא אזרחים ותיקים:  אגודהלהלן הפעולות שבוצעו ב

 הלי הð והל העבודה  אגודהה – אגודהעדכוןð ה אתðושא שירות לקוחות, כך שהוא   26/12/2023ביום עדכðשלה ל

כולל סעיף ייעודי לðושא שירות לקוחות לאזרחים ותיקים, כולל הגðה מפðי חשש לðיצול, בקרות שיש לבצע בעת  

 פðיה טלפוðית, אפשרות להוספת בן משפחה לשיחה.  

 ה אזרחים ותיקיםðות עמיתים – ממוðהלת חשבוðמ ðה אזרחים ותיקים" "ה לתפקיד ת מוðאת   שמרכז ממו

    .אגודההðושא ב

 . אגודהה למðכ"לישירות   תמדווח תהעובד

 ית עבודהðיות שירות לקוחות תכðית עבודת שירות הלקוחות – ומדיðיות שירות הלקוחות  תכðומדי ðןוה   ,ועודכ  

    .אזרחים ותיקיםל השירות ðושאאת  ןכוללת בתוכ

 . אגודהידי דירקטוריון הו על אושר 2024לשðת ומדיðיות שירות לקוחות תכðית עבודה  

 י שירות לאזרחים ותיקים על ידי  – הכשרות והדרכותðותðה, מתבצעת הדרכה שוטפת לðהגורמים  אחת לש

שואפת שכל טיפול באזרחים ותיקים יבוצע על ידי הממוðה על האזרחים הוותיקים   אגודהה .הרלווðטיים

 השירות שðיתן על ידו הוא אישי, תואם את צרכיהם ומלווה אותם לאורך כל תהליך השירות.  .אגודהב

  טליתðטלי ואישי.   אגודהה –קבלת קהל פרוðמעודדת אזרחים ותיקים להגיע לקבלת שירות פרו  

  בכל פðייה פרוðטלית, מוסברת לאזרח הוותיק זכותו לצרף גורם ðוסף מטעמו לפגישה. 

הפגישה הפרוðטלית תלווה בהסבר מלא ואישי, שכולל הצגת כלל המסמכים וכלל האפשרויות שעומדות בפðי  

  האזרח הוותיק בסוגיה בה פðה. 

לאזרח ותיק, שמרגיש שלא קיבל את כל המידע הðדרש לו, ðיתðת ðגישות למðהל שירות הלקוחות ולמðכ"ל  

 .  אגודהה

  יðי שירות אגודהל –מוקד טלפוðה  פתתעד מ אגודהה.  טלפוðאזרח ותיקלעמית  מתן מע. 

  ים   –שירות באמצעים דיגיטלייםðבחð ,גשתם לוðהאמצעים הדיגיטליים העומדים לרשות האזרח הוותיק וה

  . אגודהבאופן שוטף על ידי הממוðה על האזרחים הוותיקים, בשיתוף הðהלת ה

אזרח ותיק יכול לקבל כל שירות שðיתן באמצעים דיגיטליים גם באמצעות פðייה טלפוðית ובאמצעות דואר  

 ישראל. 

את כל המידע הðדרש    לו  שולחים, ðציגי השירות אגודהלאזור האישי שלו באתר האזרח ותיק, שלא מצליח 

. אם העמית עדיין זקוק לעזרה, ðיתðת לו האפשרות להגיע למשרדי  באמצעי התקשורת שמקובל על העמית

 . לקבל סיוע אישי או שמוצע לו להוסיף אדם ðוסף לשיחה שיקבל את ההסבר על השימוש באתר אגודה ה
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