השר הממונה על השירות הממשלתי, טיוטא  לשולחן עגול  מספר 1 
א. מבוא 
 ברצוני להודות לכל החברים בקבוצת גוגל "שיפור השירות הממשלתי לציבור" על תרומתם לגיבוש נייר הטיוטא הזה ובמיוחד לטל עבדה שהשקיע אין ספור שעות בקידום הפרוייקט המשותף לכולנו.
על מנת להפיק תועלת מהדיון שנקיים מחר הכנתי נייר שבו אני מבקש להציג בפניכם תמונה של מה שהתגבש במוחי בדרך מאד קונקרטית של משרד ממשלתי ותחומי פעולתו.
אני סבור כי בעזרת המסגרת שאני  מביא בפניכם יהיה קל יותר לארגן את הדיון את גבולותיו ולהכניס את הרעיונות שלכם בתוך הסעיפים הספציפיים (או בסעיפי משנה שנפתח בדיון) של המסמך הזה.
ייתכן והמסגרת שאני מציע אינה מושלמת אולם אין בכוונתי לבזבז את זמנכם היקר ב"התברברות "  עד שנמצא את הפתרונות התיאורטיים הטובים ביותר, יחד עם זאת ברצוני להדגיש שיעילות אינה צריכה להיות מחסום לביקורת ואם יש כזו נא להשמיעה.

לידיעתכם ! בקשתי מעוזרי רוני טרופר לקבוע פגישה עם ראש הממשלה במחצית חודש מאי עד אז אני תקווה נשלים את המסמך . על מנת לצקת תוכן נוסף מפורט מעט יותר במסמך . אציע בישיבה מחר שנתפצל למספר צוותים שכל אחד מהם יכתוב בקצרה (עד 300 מילים ) טיוטא לנושא מסויים הכלול באחד משבע תחומי הפעולה של המשרד המוצע (באם אין תחום שניתן לכלול בתוכו את הנושא שלכם אנא הציעו להוסיף תחומים נוספים). בישיבה השנייה המסכמת נאשר את הנוסח הסופי.
  
היה כיף לקרוא אתכם ברשת עזרתם מאד  
תודה,

 



מיכאל איתן
 
 
המשרד לשירות הממשלתי (מסמך הקמה מס' 1 )
 
א. שם המשרד :        משרד השרות הממשלתי 
 
ב. השר :                    השר הממונה על השרות הממשלתי 
 
ג. האחראי הביצועי : נציב שירות המדינה 
 
ד. תחום הפעולה ואחריות : 
 
הפעלת השירות הממשלתי לביצוע משימותיו כדלקמן: 
1.   אספקת שירותים יעילים ואיכותיים  ללקוחות החיצוניים קרי הציבור וללקוחות הפנימיים קרי יחידות הממשלה
  
2.  סיוע בעבודת מטה לקובעי המדיניות כחלק בלתי נפרד מתהליך קבלת ההחלטות
 
3. סיוע בישום ההחלטות וביצוען . 
 
4. רגולצייה שוטפת של פעילות סקטור פרטי בתנאי תחרות ומשק חופשי תוך הקפדה על שמירת האינטרס הציבורי . 
 
5. בקרה מעקב היזון חוזר מהשטח והזנת מידע שוטף רלבנטי לקובעי המדיניות 
  
ה. הערכות ארגונית: 
 
הפעילות תתבצע בנציבות שירות המדינה בכפיפות ארגונית ומקצועית לנציב שרות המדינה ותחת האחריות המיניסטריאלית של ראש  הממשלה  ושל השר שהוא ימנה כאחראי מיניסטריאלי לפעילות הזו מטעמו .   
 
במטרה לסייע לנציבות לקדם בהצלחה את השירות הממשלתי יורחבו תחומי פעולותיה.  היחידות שבמסגרתה יטפלו בין השאר בנושאים הבאים : 
 
1. עובדי המדינה 
הממונה על השכר , יחידת הדיור הממשלתית וכל יחידות הנש"מ הפועלות כיום בתחום שכרם תנאי עבודתם קידומם תנאי פרישתם של עובדי המדינה וכן קביעת משרות ותקנים מכרזים התקשי"ר  תכנון ובקרה קידום נשים הדרכות מקצועיות בחינות ומכרזים ועוד ...
 
2. משמעת ואתיקה  לרבות חקירות 
 
3. בית הדין לעובדי המדינה 
 
4. לשכת הנציב  שתכלול בין השאר  גם את יחידת המשנה לנציב יועץ משפטי דובר יחידת הביקורת הפנימית ועוד 
 
5. מידע וטכנולוגייה 
פיתוח שירותי ממשל זמין (על פי מערכת יחסים שתקבע מול יחידת ממשל זמין ) פיתוחים טכנולוגיים לקידום הפעילות של שירות המדינה , לרבות היחידה למערכות מידע גנזך המדינה לשכת הפרסום הממשלתי ,  אחריות על חוק חופש המידע 
 
6. שירות לקוחות 
אחריות לשירות יעיל ואדיב של השירות הממשלתי ללקוחות חיצוניים –הציבור,  וללקוחות פנימיים - יחידות הממשלה . ולרבות  היחידה לאיכות ומצוינות (על פי הנספח של נציב שרות המדינה שמואל הולנדר המצ"ב)  . פרויקטים מיוחדים כמו : "ממשלה שלום!"  מוקד טלפוני לניתוב הפניות הטלפוניות אל משרדי הממשלה  והקמת מערכת בקרה ממוחשבת לניתוב מעקב ומענה לפניות ציבור. 
 
7. קשר עם מבקר המדינה 
לרבות יחידת הפיקוח והמעקב אחר תיקון הליקויים , קשר עם המבקר בתפקידו כנציב תלונות הציבור 
 
 
ו. תקצוב 
נספח מס 1  : איכות ומצוינות  (כתב שמואל הולנדר נציב שירות המדינה )
 
ממשלת ישראל קיבלה מספר החלטות בדבר הצורך לקדם את האיכות והמצוינות בכל מגזרי המשק ובמיוחד בשירות
הציבורי,ובהתאם למדיניות זאת נקבעו עקרונות תפיסת ניהול האיכות בשירות המדינה.
 
במסגרת זאת נקבע כי:
ניהול האיכות בשירות המדינה הינו גישה ניהולית שנועדה למסד מנגנונים ולהטמיע מהלכים שיבטיחו שיפור מתמיד של המועילות והיעילות בעבודת משרדי הממשלה ויחידות הסמך זאת, תוך התמקדות בלקוחותיהם החיצוניים - הציבור ובלקוחות הפנימיים.
 עקרונות ניהול האיכות בשירות המדינה הם:
• מחויבות ההנהלה לקידום האיכות;  
• התמקדות במתן מענה לדרישותיהם וציפיותיהם של הלקוחות;
• שיפור מתמיד של דפוסי העבודה בארגון ושל תוצריו הסופיים;
• מעורבות פעילה של כל עובדי הארגון במהלכי השיפור המתמיד;
• התבססות על יעדים ומדדים ברורים ומוסכמים.
 על מנת לבסס את העקרונות המנחים בתורה ישומית מפורטת פרסמה נציבות שירות המדינה את פרק 60 בתקשי"ר הדן בקידום האיכות והמצוינות.במסגרת פרק זה נכללים תשעה מרכיבי המצוינות הארגונית, בהם: חמישה מרכיבים ניהוליים אפשרים :  מנהיגות; מדיניות ואסטרטגיה; ניהול העובדים; שותפויות ומשאבים; ניהול התהליכים; 
וכן ארבעה מרכיבי תוצאה ניהוליים;  תוצאות ללקוחות; תוצאות לעובדים; תוצאות לחברה/לקהילה; תוצאות ביצוע עיקריות.
 
בהתאם למרכיבים ניהוליים אלה חלים על המנכ"לים ומנהלי יחידות הסמך מחויבויות רבות. להלן מספר דגשים מתוך הוראות פרק 60 בתקשי"ר.
המנהלים נדרשים:
(א) להכריז באורח תקופתי בעל-פה ובכתב על מחויבותם לקידום האיכות והמצוינות;
(ב) למנות ועדת היגוי משרדית לנושאי איכות ומצוינות בראשות המנכ"ל;
(ג) למנות את הסמנכ"ל הבכיר למינהל ומשאבי אנוש או בעל תפקיד מקביל אחד שיופקד על הנושא מטעם מנהל
המשרד/יחידת הסמך;
(ד) למנות ממונה משרדי לניהול איכות במשרה מלאה או בנוסף לתפקיד קיים;
(ה) לכוון ולתמוך באורח פעיל בכל הפעילויות לקידום האיכות והמצוינות ולקיים מעקב רציף, מובנה ושיטתי על קצב ביצוע פעילויות אלה;
(ו) לקיים דיוני הנהלה תקופתיים, לפחות אחת לרבעון, בנושא נהול האיכות שבהם יידונו יעדי האיכות וקצב השגתם;
(ז) לדאוג לכך שוועדת ההיגוי המשרדית לניהול איכות תגבש מדיניות שממנה תיגזר תכנית עבודה משרדית ותעקוב אחר ביצועה 
(ח) להוביל מהלך המשלב מנהלים בכל הדרגים ועובדים לגיבוש והטמעת חזון הארגון , ייעודו ומטרותיו;
(ט) לעצב מדיניות ברורה ומוכרת לכל המנהלים והעובדים, לבטאה במסמך הצהרה שיכלול את מדיניות האיכות
ומחויבות ההנהלה לגבות אותה במשאבים הנדרשים, לממשה ולעדכנה לפחות אחת לשנתיים;
(י) לערוך מיפוי של הלקוחות החיצוניים והפנימיים ושאר בעלי העניין ולעדכנו בהתאם לצורך;
(יא) לבחון באופן שוטף ושיטתי ובגישה שתפנית את צורכיהם וציפיותיהם של הלקוחות ובעלי העניין, תוך תשומת לב מיוחדת לצורכיהן של אוכלוסיות מיוחדות;
(יב) לגבש תכנית אב לאיכות בראיה רב שנתית ( 3-5 ) ותוכניות עבודה שנתיות הנגזרות ממדיניות האיכות. על תוכניות אלו לכלול יעדים רב שנתיים ושנתיים לרבות מדדים להערכת מידת השגתם של יעדים אלו;
(יג) לקיים מבדקים פנימיים וחיצוניים לשם בדיקת עמידתו של המשרד/היחידה בדרישות מערכת האיכות והמצוינות
המפורטת בהוראת התקשי"ר;
(יד) לפעול לקיומם של סקרי שביעות רצון לקוחות חיצוניים  ופנימיים;
(טו) לפעול לגיבושן של אמנות איכות שירות בהן תוגדרנה ההתחייבות ללקוחות החיצוניים והפנימיים, וישולבו בהן
מדדי ביצוע כמותיים ואיכותיים;
(טז) לקיים עבודת מטה איכותית שתאפשר: שיתוף כל הגורמים הרלוונטיים לתוצרי עבודת המטה, זרימה שוטפת של מידע ולקחים, הכנה ראויה של דיונים, איסוף שיטתי של מידע אמין ומשמעותי, הבטחת קיומם של ניירות מטה על פי
מתודולוגיה מובנית המציגה-הגדרת בעיות, מדדים איכותיים וכמותיים, חלופות, משמעויות ומגמות, והמלצות מנומקות, קיום דיונים באופן יעיל ומכוון מטרה - תוך התמקדות בעיקר, תיאום ואינטגרציה בין פונקציות ויחידות, קיום הליך שיטתי ומובנה של הפצת מידע ותיעוד על מנת להבטיח תקשורת יעילה בין חלקיו  של המשרד/היחידה;
(יז) לפעול לגיבושו של דו"ח שנתי על מצב קידום האיכות והמצוינות בארגונו. 

נספח 2  (כתב שמואל הולנדר נציב שירות המדינה )
השירות לציבור 
 
במסגרת המדיניות בנושא השירות לציבור, בהתאם להחלטות הממשלה, החלטות ועדות השרים והוראות התקשי"ר להלן - ההנחיות:
1. המנכ"לים במשרדי הממשלה, מנהלי יחידות הסמך ומנהלי היחידות המינהליות לפי העניין, אחראים על מתן שירות נאות לציבור, לרבות ייעולו ושיפורו המתמיד וקיום בקרה כוללת על איכותו.
2. הסמנכ"לים הבכירים למינהל ולמשאבי אנוש וסגני מנהלי יחידות הסמך למינהל ולמשאבי אנוש, אחראים על עבודת המטה לשיפור השירות לציבור בארגוניהם.
3. הנהלות המשרדים ויחידות הסמך מופקדות על ביצוע בקרה שוטפת על אופן מתן השירות לציבור. לאור האמור יש להבטיח בין היתר את קיומם של ההסדרים והפעילויות כמפורט להלן:
(א) גיבוש קריטריונים לאיכות השירותים הניתנים על-ידי המשרד/יחידת הסמך ועדכונם במידת הנדרש;
(ב) גיבוש ופרסום אמנות איכות שירות לציבור;
(ג) גיבוש נהלים עדכניים הקשורים בתהליכי מתן השירות לציבור;
(ד) הפקה ופרסום של מידע מקיף, עדכני, ידידותי ונגיש לאוכלוסיות היעד המתאימות, הכולל פרטים על: מהות
השירות, מקומות וזמני מתן השירות, תהליכי מתן השירות, הטיפול בפניות הציבור וכו';
(ה) יזום פעולות לפישוט הליכים ולשיפור תהליכים הקשורים במתן השירות לציבור לרבות ייעול מערך הטפסים המשרדי;
(ו) הבטחת מתן מענה במועד לפניות הציבור, בכתב ובעל-פה; 
(ז) קביעת סדרי בקרה ניהולית על תהליכי העבודה ומתן השירות לציבור, הכוללים קבלת משוב מהציבור על איכות השירות;
(ח) קביעת הסדרים הולמים למתן שירות לעולים חדשים;
(ט) הבטחת קיומם של הסדרים פיזיים דרושים למתן שירות נאות לציבור לרבות: שילוט, סדרי המתנה, הסדרי גישה לנכים ומוגבלים ועוד;
(י) הבטחת נוכחותם של מנהלי היחידות המופקדות על קבלת קהל, ביחידותיהם, בשעות קבלת הקהל, ובמידה והדבר אינו אפשרי, קביעת ממלאי מקום תוך עדכון העובדים בהתאם.
(יא) יזום פעולות הדרכה והכשרה מקצועית למנהלים ולעובדים המופקדים על מתן השירות לציבור תוך שימת
דגש על ההיבטים ההתנהגותיים הקשורים במתן השירות;
(יב) הקפדה על שעות מתן השירות וקבלת הקהל בהתאם למועדים הרשמיים שפורסמו מבעוד מועד;
(יג) קיום ביקורת על אופן מתן השירות; 
(יד) יזום פעולות מתקנות בהתאם לממצאי ביקורת המדינה, ביקורת הפנים וביקורות הפתע הנערכות על-ידי האגף
לביקורת המדינה והביקורת הפנימית במשרד ראשהממשלה.
