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  : ואלה טעמי העתירה

  פתח דבר 

זו,   . 1 עתירה  של  כתוצאה  עðייðה  ðמוכה  דיגיטלית  אורייðטציה  בעלת  לאוכלוסייה  הðגרם  בעוול 

המשיבים  מ של  סעיף  הימðעותם  להוראות  בהתאם  ול2מלפעול  התקשרות  לחוק    היועץ  הðחיית(ג) 

  , ") ההðחיה" ("דיגיטליים   הסדרים  לגיבוש  מðחים  כללים"  שעðייðה ,  1.2500  מספר   לממשלה  המשפטי 

 רת.וובתוך כך, אי מתן מעðה באמצעים המקובלים הðהוגים בטרם חקיקת חוק התקש

שירותים מגופים  קבלת  ן הðמðים עם האוכלוסייה כאמור,  מכתוצאה מהתðהלות ðפסדת זו, ðשללת   . 2

 יותיהם לרבות זכויות היסוד שלהם. מימוש זכוכמו גם ציבוריים שוðים 

הðגשת השירותים  כי עם התמורות הטכðולוגיות שחלו בשðים האחרות, ðולדה חשיבות ל אין מחלוקת   . 3

על  בדרכים  -הðיתðים  ציבוריים  גופים  על.  דיגיטליותידי  לא  אף  מחלוקת,  כל  גם  מבין  -אין  מי  ידי 

חובה המוגדרת בחוק התקשורת באשר  היðם מחוייבים וכפופים לכפי שיוסבר להלן, כי    ,המשיבים

 לדרכי הפðייה אליהם. 

כי המשיבים סבורים    , דומההמציאות מלמדת כי חובות הðגשה בדין לחוד ומציאות לחוד. שכן,  אולם   . 4

כדי לאיין את חובתם להðגיש את שירותיהם לכלל  תמורת הטכðולוגיות וההðגשה הדיגיטלית  יש בש

הואיל והמשיבים,    ;המתקשים בשימוש באמצעים דיגיטליים מסיבות שוðותלרבות אלו    האוכלוסייה,

 . ושאיðן דיגיטליות  דרכים המקובלותאת האפשרות לפðות אליהם ב ואף ðטרלו  זðחו  כך ðראה, 

" ובðיגוד להוראות חוק התקשורת מדירים המשיבים ðתח  התייעלותיוצא אם כך, כי תחת כסות של " . 5

 . הבסיסיות  זכויותיהםב יה משמעותי מקבלת שירותיהם, תוך גריעה ופגיעה יאוכלוס 

מפרים  לא זו בלבד שמתעלמים המשיבים מהוראותיו הברורות של חוק התקשורת, אלא הם אף  בכך,   . 6

  .בהעדר שוðי רלווðטי –את חובתם לפעול בשוויון כלפי כלל האזרחים 

העותר . 7 לטעðות  התייחסות  ובהיעדר  האמור  בפðייתותלאור  שðטעðו  כפי  מוגשת  ,  8.9.2024מיום    ן, 

עתירה זו לתיקון העוול הממושך והמצטבר מידי יום שבו ðמðעים המשיבים מלמלא אחד הוראות חוק  

  . ולהðחיה  התקשורת

  

  הצדדים לעתירה 

 על  דגש  תוך,  תחומים  במגוון  לפרט  לסייע  במטרה  פועלתהיא חל"צ ה,  מ" בע  ליעקב  אמת,  1העותרת   . 8

  שיðוי כמו כן, החברה מקדמת  .  ישראל  ילדי   של  חייהם   איכות  ושיפור,  אפליה  צמצום ,  עוולות  תיקון 

 .בחברה מוחלשות קבוצות של  בצרכים התמקדות   תוך, חברתי צדק על ומאבק חברתי

באמצעות    היהדות  ערכי  הðחלתלכולðו  מאושרים, היא עמותה הפועלת    –  אשריðו  ארגון,  2  תהעותר . 9

למתן  הסברה  וחומרי  כðסים פועלת  העמותה    לטכðולוגיה   כאלטרðטיבה  לציבור  ותמיכה  שירות. 

 . בעייתית

לחוק התקשורת, המחויבים לקיים    הראשוðה  הם גופים ציבוריים כהגדרתם בתוספת 10-1  המשיבים  .10

 . 1את הוראות החוק בהתאם לסעיף 
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, בין היתר בתחום  1980- ם"תש,  לישראל  הראשית  הרבðותהוא גוף ציבורי הפועל מכוח חוק    11המשיב   .11

 מגביל את אופן ההרשמה למבחðים ההסמכה באופן מקוון.  11הרבðות. המשיב הסדרת מקצוע 

  

  רקע עובדתי 

 חוק התקשורת, החלטת הממשלה והðחיית היועץ המשפטי לממשלה 

בתוך  ðכðס לתוקף  לו,    9סעיף  אמור בבהתאם ל, אשר  חוק התקשורת  פורסם ברשומות  ,13.3.2018ביום   .12

 . שðה מיום פרסומו

הרקע לחקיקתו בהתðהלותם של גופים ציבוריים המספקים שירות    1ההסבר לחוק,לדברי  בהתאם   .13

אליהם. מתוך מטרה זו, הוצע לאפשר  ציבור  לציבור בישראל, אשר לא ðותðים מעðה מספק לפðיות ה 

לציבור בישראל לפðות אל הגופים הציבוריים המוגדרים בחוק באמצעי קשר דיגיטליים. אלא שלצד  

כי   ðהירה,  בלשון  הובהר,  זו  כיום  הצעה  המקובלות  דרכי הפðייה  על  להוסיף  ðועד  "ההסדר המוצע 

 ".בקשר בין הציבור ובין הגופים הציבוריים, ולא לגרוע מהם

  באמצעות  אליו  פðייה  ציבורי  גוף   "אפשר    (ג) לחוק התקשורת, כי2בהתאם לכך, קבע המחוקק בסעיף  .14

  אלקטרוðי  בדואר  לשימוש  זהה  בו  השימוש  שאופן  אחר  דיגיטלי  קשר  באמצעי   או  אלקטרוðי  דואר

 ." פקסימיליה באמצעות גם הפðייה את יאפשר, מסוימת  פðייה  לעðיין

ðדבך אחד במערך רגולטורי שðקבע במהלך השðים .15 יוטעם, כי חוק התקשורת היðו  , בין  בהקשר זה 

, שעðייðה  26.7.2020מיום    260היתר באמצעות תקðות והחלטות ממשלה, בהן החלטת ממשלה מס'  

החלטת   ותיקון  הדיגיטלית  הלמידה  וקידום  לתגבור  הדיגיטליים  השירותים  להאצת  ב"תכðית 

 . ")260החלטת ממשלה מס' (" ממשלה"

 הורתה  ואף,  דיגיטליתהממשלה דעתה לאוכלוסייה החסרה אורייðות  ðתðה  להחלטה הð"ל,    13בסעיף   .16

השירותים    ,זו  לאוכלוסייה  הולם  מעðה  מתן  על הðגשת  לצורך  תכðית  להכðת  זמן  קציבת  תוך 

 לטובת מתן השירותים כאמור.  תקציבהדיגיטליים שבאזור האישי הממשלתי והקצאת  

כתוצאה מהעברת השירות מהדרכים המקובלות    על רקע הפגיעה הפוטðציאלית באוכלוסייה האמורה .17

משרדי  , הוציא מלפðיו היועץ המשפטי לממשלה את ההðחיה, ובה הðחה את  אל ערוצים דיגיטליים

וקיום התכליות  לביצוע  הממשלה   ðיהול הסיכוðים  המעבר מן העולם הפיסי לעולם הדיגיטלי, תוך 

 2הðדרשות. 

 .1העתק ההðחיה,  מצורף ומסומן 

הוגן    5בסעיף   .18 להיות  הדיגיטלי  ההסדר  על  כי  לממשלה,  המשפטי  היועץ  הבהיר  להðחיה,  ב'  לפרק 

כי   להבטיח  יש  המעבר  במסגרת  כי  וכן  לחול;  ðועד  הוא  עליה  לאוכלוסייה    לכלל   ייðתןולהתאים 

 .דיגיטלית יðותיבאור המתקשים לאלו אף, לפðיותיהם  הולם מעðה האוכלוסייה

  קביעת   של  סבירותה  לבחיðת   שיקולים  של  שורה בהðחייתו היועץ המשפטי לממשלה,    קבעבהתאמה   .19

 ).להðחיה  5.2 סעיף( יחיד  כערוץ דיגיטלי ערוץ

 

 .770, ה"ח 2018-הצעת חוק פðייה לגופים ציבוריים באמצעי קשר דיגיטליים, התשע"ח 1
 להðחיה.  5עמ'  2
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כי קביעת ערוץ דיגיטלי כערוץ יחיד למתן השירות,    ,כך, העלה היועץ המשפטי לממשלה את החשש .20

  לבחון   יש  כי  ðקבע,  השיקולים  יתר   עלול להשפיע על סבירות ההחלטה לפעול באמצעי זה בלבד. בין 

  שוðות  מסיבות(   "דיגיטליים  באמצעים  בשימוש  להתקשות  שעלולות  לאוכלוסיות  ðוגע  ההסדר   האם"

  סוג "  את  גם  כמו);  בעðייððו  האמורה  האוכלוסייה  ובהן,  בהðחיה  זה  לסעיף  השוליים  בהערת  כמפורט

 לאוכלוסייה   ðוגע  שההסדר  ככל"  –  היא  המוצא  ðקודת  כאשר. זאת,  "להסדר  הðוגעות  האוכלוסיות

  באמצעים   לשימוש  הקשורות  חובות  להטיל  פחות  סביר  יהיה  כך,  הרחב  הציבור  כמו  יותר  כללית

  ).5.2 בסעיף , שם( "דיגיטליים

כן,   .21 כי  כי  הðה  אפוא,  היðה  בהðחיתו  לממשלה  המשפטי  היועץ  של    הולם   מעðה  מתן  אימסקðתו 

  במעðה   שמדובר  כך   על  להעיד  עלול ,  כאמור  הדיגיטליים  באמצעים  בשימוש  קושי   החווה  לאוכלוסייה

  :סביר בלתי

ובין אם לאו,   "בין אם הסדר דיגיטלי ðקבע במתכוðת של ערוץ דיגיטלי יחיד 

עליו לתת מעðה הולם לאוכלוסיות שאין להן כישורים או אמצעים לקחת חלק  

בהסדר באופן עצמאי. מעðה הולם משמעו כי תיðתן אפשרות סבירה ומעשית  

הפעול את  לבצע  הייחודיים,  במאפייðיהן  בהתחשב  אלו,  ות  לאוכלוסיות 

הðדרשות לביצוע במסגרת ההסדר. פער בין איכות השירות, הðיתן לאוכלוסיית  

הðיתן   השירות,  איכות  לבין  שהוא,  כפי  הדיגיטלי  ההסדר  את  הצורכת  היעד 

לאוכלוסיית היעד שðקבע עבורה הסדר חלופי הכולל התאמות, עלול להעיד על  

  כך שהמעðה איðו הולם, וככזה כחורג ממתחם הסבירות."  

  

 החסרה אורייðות דיגיטלית והפðיה המקדמית   לאוכלוסיהאיðם ðגישים    המשיבים  שירותי

  פðיות   מספרכאמור לסיוע לפרט במגוון תחומים, קיבלו בחודשים האחרוðים    ות, אשר פועלותהעותר  .22

  ושירותים  מידע  במתן  המדיðה  רשויות  מערכות  בðגישות  כשלים  לðוכח  סיוע  לקבלת   בבקשה   ,אזרחיםמ

 . ðמוכה דיגיטלית אורייðטציה בעלת לאוכלוסייה

  (אם לא כולם),  הרלווðטית  רבים מן המשתייכים לאוכלוסייה  יא כיכלל פðיות אלה ההטעðה שבבסיס   .23

איðם משתמשים באמצעים דיגיטליים וחלקם אף ðעדרים כל יכולת לעשות שימוש באמצעים כאמור,  

אך לא רק, באוכלוסיית הקשישים, החרדים, הðמðים  מטעמים שוðים ומגווðים. המדובר, בין היתר  

ועולים החדשים לשירותים חשובים אותם אמורים המשיבים    –   עם החברה הערבית  כל גישה  אין 

 לספק לציבור כולו. 

   – ב אמורים הדברים .24

,  בלבד  דיגיטליים   באמצעים   אליהם הפðייה   להגבלת, המדיðה  מרשויות  שוðים  גופים   דרישת . 24.1

  ;טלפוðי  מעðה מתן אי לעיתים  או המקובל  הפקסימיליה במכשיר השימוש שלילת תוך

  באמצעות  או)  SMS(  טקסט  הודעת  באמצעות  באימות  המדיðה  רשויות  מן  חלק  בדרישתו . 24.2

 את   להשלים,  האמורה  האוכלוסייה  עם  הðמðים  מן  חלק  על  המקשה  באופן,  אלקטרוðי  דואר

  ;  המתבקשת הפעולה

 ישראל  לתושב   הðוגע  המידע   כלל  את   המרכזת  מערכת,  לאומית  הזדהות  למערכת  רישוםה . 24.3

  עולים   הדברים  .אלקטרוðי  דואר  באמצעות  אימות  דורש,  השוðות  הרשויות  בידי   ומצוי
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  ספק   הסר  למען  gov.il.3  באתר  הלאומית  ההזדהות  למערכת  לרישום  מההðחיות  במפורש

  המעðה   מוקד   אל   10.12.2024  מיום  טלפון  בשיחת  מ"הח   ידי-על   אומתה  אף  זו  עובדה

  ללא  מערכתל  הירשם ל  אפשרות  כל  אין   אכן  כי  המוקד  ðציגת   הבהירה  במהלכה,  הממשלתי

 ; ל"בדוא אימות

  .2להרשמה למערכת הזדהות לאומית, מצורף ומסומן  gov.ilהעתק ההðחיות המפורסמות באתר 

לרבות התðהלות מול ועדת הקבלה וכן    ,כךקביעה כי רישום למעוðות יום וכן כל הכרוך בב . 24.4

הגשת השגה, ככל שצריך, השלמת מסמכים וכיוצ"ב, יתבצע באמצעות מערכת ההזדהות  

הלאומית או באמצעות שליחת הודעת דואר אלקטרוðי לקבלת מידע בעðיין. הדברים עולים  

"שירות  -המרכז את השירותים והמידע הממשלתיים, תוך סיווג השירות כ   gov.ilמאתר  

  מקוון"; 

הרשמה למבחðי הרבðות בהתאם להחלטת מðכ"ל הרבðות הראשית לישראל ולðהלי הרשמה  . 24.5

  ., תתבצע רק באמצעות אתר מערכת ההזדהות הלאומית15.8.2024לבחיðות רבðות מיום  

שוחטים בחיðות  בכתב,  דייðות  לבחיðות  ההרשמה  לðהלי  ביחס  גם  חלה  זו  בודקים, -דרך 

כשרות השגחת  ובחיðות  תפוצות  רבðי  הðבחðים  בחיðות  מן  רבים  כי  לציין,  למותר  לא   .

 ; למקצועות אלה ðמðים עם האוכלוסייה האמורה

מחלקת בחיðות והסכמה לפðייה בעðיין הרשמה למבחðים    –העתק מעðה הרבðות הראשית לישראל  

  . 3, מצורף ומסומן 18.6.2023מיום 

, מצורף  15.8.2024העתק "ðהלי הרשמה לבחיðות רבðות" מטעם הרבðות הראשית לישראל, עדכðי ליום  

  .4ומסומן 

,  ð28.9.2023הלי ההרשמה לבחיðות דייðות בכתב, שובי"ם, רבðי תפוצות ומשגיחי כשרות מיום    יהעתק

  . 5מצורפים יחד ומסומðים 

"צדק  . 24.6 גם  המכוðה  (רפורמה  הציבורית  התחבורה  בתעריפי  הרפורמה  ליסודות  בהתאם 

תחבורתי") מטעם משרד התחבורה, הטבת החישוב למפרע של ההסדר התעריפי המיטיב  

ולא    בשילוב שימוש בכרטיס אשראי  מתאפשרת אך ורק למשתמשים באפליקציות השוðות

  באמצעות כרטיס הרב קו; 

, למשל, המוסד לביטוח  םובהאו לגופים ממשלתיים שוðים  בקביעת תורים לרשויות שוðות   . 24.7

למכשיר   לאומי, אימות ההזדהות בעת פðייה בשיחת טלפון ðעשית באמצעות הודעת טקסט

דבר שאיðו ðותן מעðה ואיðו רלווðטי למי שמחזיק בטלפון "כשר" או שאיðו    -  טלפון סלולארי  

 ;מחזיק טלפון סלולארי בכלל 

פרטים אודות   . 24.8 בירור  כך  ובתוך  ðהיגה,  הלומדים  עבור תלמידים  "ברוש"  למערכת  כðיסה 

הצורך  ובמידת  המעשית  הבחיðה  בסרטון  צפייה  המעשי,  המבחן  ותאריך  הðהיגה  לימוד 

פעולות אלה מחייבות את החפץ בהן להירשם לשירות  הגשת הערר על הבחיðה המעשית.  

 4. בלבד במרשתת

 

3 https://www.gov.il/he/pages/signup_sso_faq   
4 https://www.gov.il/he/pages/private_area_for_students   
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 .6ערכת "ברוש", מצורף ומסומן העתק הðחיות לקבלת השירותים במ

וחשובה של סוגיות ושירותים חשובים ולעיתים אפילו קריטיים לציבור    רוכהא  שורה,  כן  כי  הðה .25

אלו  כולו לרבות    סובלים   יðםאש  לאלה   ורק  אך  ðגישים,  ðמוכה  דיגיטליתאורייðטציה    בעלי, 

או מפלים את האחרוðים בצורה קשה ביחס לכלל הציבור וזאת ללא    ðמוכה  דיגיטלית   מאורייðטציה 

שבדין צידוק    להיעזר   להיזקק  האוכלוסייה  עם  הðמðים  את  מביא  זה  דברים  מצב,  למצער  .כל 

  מצב   .הדיגיטליים  באפיקים  הפעולות  בביצוע  סיוע  בעד  תמורה  המבקשים  בגורמים  או  בקרוביהם

 5. להðחיה ובפרט לדין בðיגוד הוא אף עומד זה דברים

  ,ותהעותר פðו  על רקע הפרות בוטות אלה של חוק התקשורת, החלטות הממשלה השוðות וההðחיה,   .26

למזכיר הממשלה, מר יוסי פוקס ולמðכ"ל משרד ראש הממשלה, מר הממוען    , במכתב8.9.2024ביום  

החלטות הממשלה השוðות, ובכלל זה החלטת ממשלה מס'    יישוםהאמוðים על  יוסי שלי, כגורמים  

 את הפðייה המוקדמת אל יתר המשיבים.  ות"). כמו כן, שלחו העותר הפðייה המוקדמת (" 260

 . 7העתק הפðייה המוקדמת, מצורף ומסומן 

שהפðייה .27 המשיבה    המוקדמת  הגם  רק  התייחסותם,  לקבלת  המשיבים  לכלל  רשות  ð6שלחה   ,

פקס' "לפðיות    ר , המפðה למספ12.9.2024האוכלוסין וההגירה, הואילה להשיב לפðייה בדוא"ל מיום  

ðותר  בðושא".   לה,  מעðה  לקבל  בין האפשרות לשליחת הפðייה בפקס' לבין האפשרות  ואולם הפער 

 . ותאשר ליתר ðמעðי הפðייה הפרטðית, הרי שדומה כי הם לא מצאו לðכון להשיב לעותר בעיðו.

 . 8, מצורף ומסומן 12.9.2024העתק מעðה רשות האוכלוסין וההגירה מיום 

ðשלחו שלל דוגמאות לפðיות פרטðיות שðעשו אל המשיבים    ותבהקשר זה אף ראוי לציין, כי אל העותר .28

באשר להימðעותם ממתן מעðה בדרכים  מðיח את הדעת  האך אלו השיבו באופן מתחמק או ללא הסבר  

 המקובלות. 

כך למשל, פðייה הðוגעת להעדר היכולת לעשות שימוש במערכת ההזדהות הלאומית, המתכללת את   .29

בתיאור    ,28.8.2024ידי מערך הדיגיטל הלאומי ביום - מרבית השירותים הממשלתיים כיום, ðעðתה על

   "ל.דוא באמצעות אימות של המכריע  השלב שלבי הרישום למערכת, תוך התעלמות תמוהה מן 

את משוכת הרישום, בין  עוברים לא למותר לציין בהקשר זה, כי אף אם היו הðמðים עם האוכלוסייה  .30

אם   ובין  חיצוðי  סיוע  באמצעות  כי  אם  לעובדה,  הדעת  את  ליתן  יש  שעדיין  הרי  אחר,  באמצעי 

 ההתðהלות כולה בערוץ הדיגיטלי איðה ðגישה וðוחה להם.

 . 9, מצורף ומסומן 28.8.2024העתק מעðה מערך הדיגיטל הלאומי מיום 

יותר .31 אף  (גבי  ,מעðה תמוה  מדור  הואכיפה)    ה התקבל ממðהלת  לפðייה  מע"מ  בלשכת  ברמלה, אשר 

הדרישה לאימות התור באמצעות מסרון  בשל  שעðייðה העדר יכולת לקבוע תור לסðיפי רשויות המס  

)SMS ות עם הצעת יעול למשרדי מע"מ בירושלים"), השיבה כיðיתן לפð" . 

  .10גביה ואכיפה בלשכת המע"מ ברמלה, מצורף ומסומן   רהעתק מעðה מðהלת מדו

  

 

 . להðחיה 5.3.1 בסעיףהאמור  אל  זה בהקשר  ðפðה  5



7 

 

 הציבור  תלוðות   ðציב  דוח ðוכח מתחזקות ותהעותר טעðות

דוח מיוחד הðוגע לשירות לציבור בגופים הציבוריים,    הציבור  פרסם ðציב תלוðות  ,26.11.2024ביום   .32

עולה התמוðה המצערת   וחרף ההðחיה, ממלפיה  ממðו  ðים  אחרף הוראות חוק התקשורת הðהירות 

 הגופים הציבוריים ליתן מעðה הולם לאזרחים בעלי אורייðטציה דיגיטלית ðמוכה. 

הð"ל,   .33 מהדוח  מסורתיות"  פðייה  ודרכי  דיגיטליים  "ערוצים  הפרק  בפתח  תלוðות    מבהירכבר  ðציב 

כי  כאשר  גם,  בחוק  הקבועים  מסורתיים  פðייה  ערוצי  לשמר  מחויבת  הציבורית"הרשות    הציבור 

  על   חלה  היועץ"הðחיית  כך גם הובהר כי    .לדו"ח)  215(עמ'    "אחרים  מסורתיים  שירות  ערוצי  קיימים

 קשר   באמצעי  ציבוריים  לגופים  לפðייה  החוק  תכליות  לעðיין  ממðה  ללמוד  ðיתן  אך,  ממשלה  משרדי

 לדו"ח).   216(עמ' ."המקומיות ברשויות הרצוי יישומו ואופן דיגיטליים

שימוש   .34 אחת  לא  עושים  ציבוריים  שגופים  לעובדה  מפורשות  התייחס  אף  הציבור  תלוðות  ðציב 

עדכוðים לציבור אודות שירותיהם, אולם בכך הם מתעלמים מן העובדה  במסרוðים במטרה להעביר  

איðה   זו  אפשרות  כן  ועל  "כשר"  בטלפון  מחזיקים  הðיידים  בטלפוðים  מהמשתמשים  ðיכר  שחלק 

  לדוח:  218על כך ðכתב בסעיף  רלווðטית להם.

שירותים   קבלת  בדבר  לעדכון  אליהן  לפוðים  מסרוðים  השולחות  "רשויות 

מהמשתמשים   ðיכר  חלק  שבה  למציאות  עצמן  את  להתאים  צריכות  שוðים, 

  בטלפוðים ðיידים משתמשים בטלפון "כשר" שאיðו מקבל מסרוðים.

כגון מסירת   הודעה,  למסירת  בדרכים אחרות  עליהן להשתמש  לכך,  בהתאם 

להבטיח   יש  ההודעה,  שליחת  של  תיעוד  חובת  שיש  במקרה  קולית.  הודעה 

ההודעות   שלחית  של  שליחת  שהתיעוד  לתיעוד  דומה  באופן  יהיה  הקוליות 

  המסרוðים". 

 .11, מצורף ומסומן 26.11.2024העתק החלקים הרלווðטיים מדו"ח ðציב תלוðות הציבור מיום 

  האזרחים   את  מחייבות ,  לאזרחים  כספים  החייבות  רשויות  כי  עולה  המיוחד   מהדוח,  מכך  יתרה .35

  אורייðות  ðעדר  אדם  כי,  ברי.  ווןקמ  באופן  אליה   יפðו  כי,  הכספים  את   לידם  לקבל  המבקשים

  כספים   לידם  לקבל   הזכות   מהם  ðמðעת   ובכך   כאמור  ווðת קמ  פðיה  להגיש   יכול   איðו  דיגיטלית

 ! בדין להם המגיעים

עצמן   .36 על  חוזרות  מידי שðה  כאשר  שגרתית  בהתðהלות  מדובר  כי  היא  יותר,  עוד  העובדה המצערת 

כתוצאה  שחוזרות על עצמן מסקðות ðציבות תלוðות הציבור, והðה ðמצאðו בתוך מעגל שוטה  ו התלוðות  

  ח "דו   –  הציבור  תלוðות  ח ðציב"ממðו ðפגעות זכויות האזרחים. הדברים אמורים, לשם הדוגמה, בדו 

  לבðי   שירות  ויעדים במתן  אתגרים  -  3'  מס  מיוחד   ח"ח) וכן בדו "לדו  98-79(עמ'    2022  לשðת  49  שðתי

 ח)."לדו  66-55תלוðות (עמ'  מבירור לקחים - השלישי  הגיל

ומהדו"ח המיוחד, מצורפים ומסומðים    2022לשðת    49העתק החלקים הרלווðטיים מדו"ח שðתי מס'  

 .13-ו 12בהתאמה 

 ות מעðה עðייðי מטעם המשיבים לפðייה המוקדמת, לא ðותר לעותר  רקע כל האמור לעיל, ובהעדר  על .37

 .זו עתירהב הðכבד המשפט לבית לפðות אלא , מðוס זו בעתירה ותמייצג ןה אותם לאזרחיםו
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 הטיעון המשפטי 

פðייה  אשר אפשר גוף ציבורי (כהגדרתו בחוק) כי  קובע מפורשות,  חוק התקשורת(ג) ל 2, סעיף מורכא .38

באמצ לפðות  עאליו  לאפשר  יוסיף  דיגיטליים,  יש  ים  זו  ספציפית  הוראה  פקס'. את  באמצעות  אליו 

המחוקק כווðת  את  מפרשים  אשר  לחוק  ההסבר  דברי  לצד  הפðייה    -  לקרוא  מדרכי  לגרוע  שלא 

 .המקובלות ערב כðיסת החוק לתוקף

וקדמה .39 ייעול  מטעמי  לא  לבטח  לזðוח,  מקום  שאין  את  טכðולוגית  מובן  שיהיו,  ככל  חשובים   ,

ממגוון    דיגיטלית  אורייðטציהðגיש לכלל אזרחי המדיðה, לרבות אלו הðעדרים  האפשרויות למתן מעðה  

 סיבות. 

), כאשר הבהיר לעיריית ירושלים  218(בעמ'    26.11.2024בדו"ח מיום    ,ðציב תלוðות הציבור עמד על כך .40

, את הדברים  אשר סירבה לאפשר הגשת בקשה להחזר כספי אלא אם תוגש הבקשה בדרך מקווðת

 : הבאים

"גם אם ðצא מהðחה כי למרבית האוכלוסייה המעבר לטפסים מקווðים מועיל  

לעולם   ואפקטיבי ביותר, אין להשאיר מאחור קבוצות אוכלוסייה שלא עברו 

  המקוון". 

על החשיבות   .41 לממשלה,  היועץ המשפטי  עמד  בהðחיה,  הקבועים  יתר הקריטריוðים  בין  מכך,  יתרה 

שמתן מעðה הולם לאוכלוסייה, בשימת לב לאלו האיðם בעלי הכישורים או אמצעים לעשות שימוש  

  באמצעים דיגיטליים. 

  להðחיה (ההדגשות במקור):  5.3.1כך כתב היועץ המשפטי לממשלה בסעיף  .42

בין אם הסדר ðקבע במתכוðת של ערוץ דיגיטלי יחיד ובין אם לאו, עליו לתת  "

לאוכלוסיות שאין להם כישורים או אמצעים לקחת חלק בהסדר    מעðה הולם

תיðתן אפשרות סבירה ומעשית  הדיגיטלי באופן עצמאי. מעðה הולם משמעו כי  

הפעולות   את  לבצע  הייחודיים,  במאפייðיהן  בהתחשב  אלה,  לאוכלוסיות 

  .הðדרשות לביצוע במסגרת ההסדר

כך, למשל, החלת הסדר של הגשת טופס למוסד ממוסדות המדיðה באופן מקוון  

את   ממðו  למðוע  עלולה  כאמור,  הולם  מעðה  לו  לספק  מבלי  מבוגר,  אדם  על 

האפשרות לבצע הגשה זו באופן עצמאי. החלה כזו עלולה לאלץ אותו להיעזר  

ðליה ממðו  למðוע  ובכך  שבסביבתו,  אחרים  באðשים  או  משפחתו  ות  בקרובי 

ולהיות ðתון לרצוðם    אילוצו להיעזר בסובבים אותומשירות ממשלתי זמין וðוח.  

  הטוב, ככלל, לא מהווה מעðה הולם". 

  

  חובת המשיבים לפעול בהתאם להוראות חוק התקשורת 

  או   אלקטרוðי  דואר  באמצעות  אליו  פðייה  ציבורי  גוף   אפשר"כי    ,(ג) לחוק קובע2כאמור לעיל, סעיף   .43

,  מסוימת  פðייה   לעðיין   אלקטרוðי   בדואר  לשימוש  זהה   בו  השימוש  שאופן   אחר   דיגיטלי   קשר   באמצעי

  " . פקסימיליה באמצעות גם הפðייה   את יאפשר
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המðויים בתוספת הראשוðה  , כאחד מן הגופים  לעðיין זה  לחוק התקשרות, מגדיר "גוף ציבורי"  1סעיף   .44

קטן  לחוק בסעיף  כאשר  שוðים1,  ממשלה  משרדי  המשיבים,  ðכללים  כי  ,  יצוין,  זה  בהקשר  הגם  . 

מðויה בתוספת לחוק, הרי שאין בכך כדי להוות הכשר    , הרבðות הראשית לישראל, איðה11המשיבה  ש

דיגיטליים.   באמצעים  לפעול  ביכולתו  שאין  לציבור  שירותיה  להðגיש  מחובתה  אותה  לפטור  כדי 

ðגישים הם אופן ההרשמה   לב לכך שבעðייððו השירותים הבלתי  ביתר שאת, בשים  ðכוðים  הדברים 

 ðפגע במישרין גם חופש העיסוק של הðמðים עם האוכלוסייה. למבחðים, ובכך  

לציבור    – ודוק   .45 המשיבים,  הציבוריים",  ה"גופים  את  להðגיש  דווקא  ðועד  התקשורת  שחוק  אף  על 

גישת הציבור אליהם גם באמצעים  את  באמצעים דיגיטליים, הוא מחייבם, באותה ðשימה לאפשר  

  אðלוגיים, בין היתר לטובת הציבור המיוצג על ידי העותרות.

ידי המשיבים האם  -לשון ההוראה בסעיף הð"ל ברורה ואיðה מקðה כל מקום להפעלת שיקול דעת על .46

 פיו או לאו. - לפעול על

קשורת בא לחזק את ðגישות וזמיðות הגופים הציבוריים לשירות הציבור כולו  תיוצא אם כך, כי חוק ה .47

 ובוודאי שלא לגרוע מכך. 

 

 מחייב  תוקף לממשלה המשפטי היועץ להðחיות

כ  .48 המשיבים  דיגיטלית  לעיל,    מפורט הימðעות  שאיðה  בדרך  גם  לשירותיהם  גישה  וקביעת  מלאפשר 

לכך   לב  ובשים  לכך  טעם  כל  בהעדר  יחיד,  פðייה  כערוץ  הדיגיטלי  של  הערוץ  המוקמת  שהפðייתן 

מעðה,  ðותרה    ותהעותר  כל  המשפטי  ללא  היועץ  הðחיות  את  פלסתר  עושים  המשיבים  כי  מלמדת 

 לממשלה. 

בית המשפט הðכבד כבר פסק, לא אחת כי להðחיות היועץ המשפטי לממשלה מעמד ðורמטיבי   –ודוק  .49

 מחייב.  

 ), כי: ð), 25.2.91בוז'רז'בסקי ð' ראש הממשלה  1635/90בג"ץ  כך לדוגמא, ðקבע ב .50

  אשר,  לממשלה  המשפטי  היועץ  בידי  זה  תפקיד  מסור  משטרðו  במבðה"

-בית  לביקורת  ðתוðות  והן,  המבצעת  הרשות   את  מחייבות  והחלטותיו  הðחיותיו

  אליו  הפוðים,  ולחבריה  לכðסת  גם  ומשיב  ðדרש  המשפטי  היועץ.  זה  משפט

  של  הרחב  במובðו,  כולה  הפוליטית  ולרשות,  ובטעðות  בשאלות  קרובות  לעתים

 ".זה מושג

מתוך מצוטט שם ) וכן את ð), 12.11.2002בו הרצליה  עיריית-ראש' ð מור  4445/02 ץ"בגðא לראות גם  .51

 :  )776'  בעמ], 27) [ב כרך( המיðהלית הסמכות   זמיר' י(ספרו של המלומד יצחק זמיר 

, הקיים  הדין  את  משקפות  אלה  הðחיות,  הממשלה  רשויות  של  הבחיðה  מן"

  " הממשלה רשויות  את מחייבות הן ולפיכך, מוסמך באופן אותו מפרשות או

  להם   שאין   לאוכלוסיות   הולם את המשיבים ליתן מעðה    לממשלה   המשפטי  היועץ  משהðחה,  כן-כי  הðה  .52

 : כי משמעו הולם  מעðה וכי עצמאי באופן  הדיגיטלי  בהסדר חלק  לקחת  אמצעים או כישורים

  במאפייðיהן   בהתחשב,  אלה  לאוכלוסיות  ומעשית  סבירה  אפשרות  תיðתן"

  ".ההסדר במסגרת לביצוע הðדרשות הפעולות את לבצע, הייחודיים
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  . פעלו בðיגוד לדין  –ומשלא עשו כן  בשטח ליישמה המשיבים  על היה ושומה מחייבת זו שהðחיה הרי .53

  

 התעלמות המשיבים מהדין ומהðחיות היועץ המשפטי לממשלה ðעשו בחוסר סבירות קיצוðית 

איðם    לא .54 אשר  דכאן,  המשיבים  שהתðהלות  זו,  אף    יðטציה יאורבעלת    יהי לאוכלוסעוד    ðגישיםזו 

חוסר סבירות קיצðית המחייבת את התערבותו של בית המשפט דיגיטלית ðמוכה מהווה התðהלות ב 

 .הðכבד

אין די בשקילת כלל    אךלשקול את כל השיקולים הרלווðטיים.  כידוע, החובה לðהוג בסבירות משמעה   .55

האיזון היה  השיקולים הרלווðטיים, אלא על בעל הסמכות לאזן בין השיקולים כראוי, כאשר מקום בו  

פגום, במובן זה שלא ðיתן משקל מספיק לשיקולים רלווðטיים, הרי שיש בכך כדי להשליך על סבירות  

  פורום הערים העצמאיות ð' מועצת מקרקעי ישראל  1027/04בג"ץ  ההחלטה. כך ðקבע, בין היתר, ב

 ; ההדגשות הוספו):ð), 09.06.2011בו

של  תוצאה  היתה  קבלתה  אם  סבירה  להחלטה  תיחשב  מיðהלית  "החלטה 

ואיðטרסים   בין שיקולים  ðיתן לשיקולים אלה  רלווðטיים שוðיםאיזון  ואם   ,

  משקל הולם בðסיבות העðיין. 

 ....  

שיקולים   הרשות  שקלה  אפילו  פגומה,  להיות  עלולה  החלטה  לכך,  בהתאם 

אם האיזון הפðימי בין  עðייðיים בלבד ולא בא זכרו של שיקול זר בין שיקוליה,  

 ".השיקולים, והמשקל היחסי שðיתן לכל שיקול, היו מעוותים

  : )1993(  229) 2מז (  פ"ד ,ð' שר הביðוי והשיכון אייזðברג  6163/92ץ "בג וכן ב .56

"אכן, עקרון יסוד של המשפט המיðהלי הוא זה המחייב רשות שלטוðית לפעול 

בסבירות .. משמעותה של הסבירות היðה, כי על הרשות השלטוðית לאזן בין 

השיקולים השוðים בהתאם למשקלם הראוי של אלה. 'איזון הוא סביר, אם  

-הרשות המוסמכת ðותðת את המשקל הראוי, כלומר, המשקל המתבקש על 

המיðהלית,   הרשות  מבצעת  אותה  החקיקתית  הðורמה  של  פירושה  פי 

  לאיðטרסים השוðים הבאים בחשבון."

בהðחיה, מובילים למסקðה   .57 אלו המצויðים  ובייחוד  בין כלל השיקולים  כי איזון ראוי  בעðייððו, ברי 

הברורה כי אין מקום לקבוע את הערוץ הדיגיטלי כערוץ פðיה ישיר, בשים לב לפגיעה הקשה  בזכויות  

בהתאם להðחיה, הימðעות ממתן האפשרות לפðות אל    האזרחים הðמðים עם האוכלוסייה האמורה.

לא   המשיבים  כי  למסקðה  מוביל  מקוון,  באופן  שלא  לרבות  המקובלות,  הדרכים  בכלל  המשיבים 

 מעðיקים לאוכלוסייה האמורה מעðה הולם ומכאן שאיðם פועלים בסבירות. 

אין זה סביר כי ל"שם היעילות" יטורטר הפרט או יכתת רגליו בין הלשכות  בהקשר זה אף יודגש, כי   .58

שאין   בלבד  (וזאת  אודותיהם  פשוט  בירור  לערוך  אף  ולעיתים  זכויותיו  על  לעמוד  במטרה  השוðות 

כי במקרים בהם אין לפרט כל אפשרות   מובןהמדובר בשירות הðיתן באופן מקוון כערוץ יחיד כאמור).  

, בהעדר חלופה אחרת לביצוע הפעולות כאמור, הרי שðשללת  השוðות  הלשכות  אל  ולהגיעלהתðייד  

 . מהם כליל האפשרות לעמוד על זכויותיהם
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 בשוויון  העפגי –ðמוכה   גיטליתיד ðטציהיאוריבעלת   יהילאוכלוסהðגשת שירותי המשיבים  אי

מכך,   .59 בהתאם להוראות חוק התקשורתהמשיבים    הימðעותיתרה  ולאפשר פðייה    וההðחיה   מלפעול 

  . לרעה הציבור הרלווðטיחוסר שוויון תוך אפליית מהווה בדרכים המסורתיות, 

עדאלה    7052/03בג"ץ  היתר, בעקרון השוויון הוכר במשפטðו כעקרון חוקתי על חוקי. כפי שðקבע, בין  .60

  :)2006( 202) 2, סא(המרכז המשפטי לזכויות המיעוט הערבי בישראל ð' שר הפðים

מרכיב   היא  הישראלי.  מהמשפט  ðפרד  בלתי  חלק  מהווה  לשוויון  "הזכות 

מרכזי של המשפט המקובל הישראלי (ראו י' זמיר ומ' סובל, "השוויון בפðי  

); פ' רדאי, "על השוויון", משפטים כד  1999(   165החוק", משפט וממשל ה  

תי ושוויון  על שוויון חוק –); א' בðדור, "שוויון ושיקול דעת שלטוðי 1994( 241

מאמרים   שמגר:  ספר  א',    287מיðהלי",  "על  2003(חלק  רוביðשטיין,  א'   ;(

הציבורי   סוגיות במשפט  ומשפט:  ðתיבי ממשל  לערבים בישראל",  השוויון 

); א' רוביðשטיין וב' מדיðה, המשפט הקוðסטיטוציוðי של  2003(   278בישראל  

מאז קום המדיðה,  (מהדורה חמישית, כרך א', תשð"ז)).    271מדיðת ישראל  

חזר בית המשפט העליון וקבע כי השוויון מהווה את "ðשמת אפו של המשטר  

)  1ברגמן ð' שר האוצר, כז(  98/69החוקתי שלðו כולו" (השופט מ' לðדוי בבג"ץ  

היסוד 698,  693 בתפיסות  ושזור  השלוב  חוקתי,  יסוד  "עקרון  היא   .(

(השו מהן"  ðפרד  בלתי  חלק  ומהווה  שלðו  בבג"ץ  המשפטיות  שמגר  מ'  פט 

). השוויון מוðח ביסוד הקיום 806,  800)  2בורקאן ð' שר האוצר, פ"ד לב(  114/78

בג"ץ   (ראו  הדמוקרטיה  של  התווך  עמוד  הוא  ð'    4112/99החברתי.  עדאלה 

ðו(-אביב-עיריית תל פ"ד  בג"ץ  415,  393)  5יפו,  ראש    10026/01;   'ð עדאלה 

וויון היא "הרע מכל רע" (השופט מ'  ). הפגיעה בש39,  31)  3הממשלה, פ"ד ðז(

;  503,  485)  3מרכז השלטון המקומי ð' הכðסת, פ"ד ð(  7111/95חשין בבג"ץ  

  פרשת מרכז השלטון המקומי)." -להלן 

כי  ðכביר    לא .61 לציין  די  אלא  השוויון,  עקרון  של  חשיבותו  אודות  אחד  במילים  הוא  השוויון  עיקרון 

, פ"ד כג  ברגמן ð' שר האוצר 98/69השופט לðדוי בבג"ץ על כך כב' מעקרוðות היסוד של המשפט. עמד 

693 )1969 :( 

בחוקה  סעיף  על  להישען  בלי  עצמו,  בפðי  גם  להתקיים  יכול  הוא  "...אבל 

הכתובה, הקובע במפורש את העקרון של שוויון בפðי החוק. אצלðו אין סעיף  

ואף מפורש כזה, לא בחוקה כתובה ואף לא בסעיף "משוריין" של חוק יסוד,  

על פי כן רעיון זה, שאיðו כתוב על ספר, הוא מðשמת אפו של המשטר החוקתי  

  ."שלðו כולו

כך,   .62 וחירותו.  כבוד האדם  יסוד:  מחוק  כחלק  השוויון  עיקרון  פורש  היסוד,  חוקי  של  עם חקיקתם 

השופט כב'  קבע  ושם"  5394/92בבג"ץ    אור  ת'   למשל,  "יד   'ð הופרט  לשואה  אורי  הזיכרון  , רשות 

  ):1994( 353)  3, פ"ד מח(ולגבורה

לעגן את עקרון   ðיתן  וחירותו. עיגון  -השוויון בחוק"היום  כבוד האדם  יסוד: 

על חוקתית,  ðורמאטיבית  למדרגה  השוויון  עקרון  העלאת  משמעותו  -כזה 

  חוקית."
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כי השוויון הוא זכות מהותית, המחייבת מתן יחס שווה לשווים ויחס שוðה לשוðים.  בתי המשפט קבעו   .63

הפסיקה הבחיðה בין הפליה פסולה להבחðה מותרת, וקבעה כי הפליה היא הבחðה בין פרטים שאין  

 ðיהם שוðטי.  יביðרלוו 

,  אור  ופט ת'כב' הש  בית המשפט הðכבד, מפי  על ההבדלים שבין הפליה פסולה להבחðה מותרת עמד  .64

  ): 1989(  501) 2, פ"ד מג (כפר ורדים ð' שר האוצר 678/88בבג"ץ 

"הפליה פסולה פירושה יחס שוðה אל שווים; פירושה יחס בלתי שווה ובלתי  

הוגן למי שראויים לאותו יחס [...] לא כל הבחðה ביחס הרשות אל אזרחיה,  

בין אזרח למשðהו, מהווה הפליה. לעתים יש הצדקה להבחðה כזו, בשל שוðי  

ðי למשðהו,  כזה או אחר בין השðיים [...] ההפליה, להבדיל מהבחðה בין פלו

משמעותה מðהג שרירותי של איפה ואיפה, שאין לו הצדקה בשל העדר שוðי  

  הגיוðי משמעותי בðסיבות בין האחד למשðהו."

ביðיש   .65 ד'  (כתוארה דאז)  כב' הש'  דברי  לראות  דת   4906/98  בג"ץבðא  "עם חופשי" לחופש  עמותת 

 : )2000( 503)  2, פ"ד ðד(מצפון חיðוך ותרבות ð' משרד הביðוי והשיכון

-"השוויון בהתייחסותה של הרשות השלטוðית מתבטא ביחס שווה אל בðי

לאותה   רלווðטיים  ביðיהם הבדלים של ממש, שהם  קיימים  לא  אדם, אשר 

שקובעת   ðורמה  היא  משפטית,  מבחיðה  הפסולה  מפלה,  ðורמה   [...] מטרה 

יחס שוðה כלפי אðשים שקיימת חובה לðהוג כלפיהם בשוויון. הקבוצה אשר 

מה החובה לðהוג בשוויון היא קבוצה שהמאפייðים המייחדים אותה  כלפיה ק

המיוחדות,  ולðסיבותיו  העðיין  למהות  הðורמה,  של  לתכליתה  רלווðטיים 

לצורך אותו עðיין. בלשוðו  כקבוצה הðבדלת מהאחרים  קבוצה שיש לראותה 

של השופט זמיר: '...תחולת החובה לðהוג בשוויון תלויה בכל עðיין בהגדרת  

וצה (היא האוכלוסיה הרלווðטית) לצורך אותו עðיין. גבולות הקבוצה הם הקב

(בג"ץ   קבוצת השוויון'  לה בשם  לקרוא  גבולות השוויון. אפשר    6051/95גם 

 )."346הדין הארצי לעבודה, בעמ' -רקðט ð' בית

בעלי הכישורים או האמצעים  הðה כי כן, ðקודת המוצא היא שיש להתייחס לאזרחי ישראל כולם, אלו   .66

מדובר   כי  ברי  ביðיהם,  רלווðטי  שוðי  כל  ובהעדר  ואלו שאיðם,  דיגיטליים  באמצעים  שימוש  לעשות 

  באפליה בוטה. 

אפליה  אלא שאם לא די באפליה במתן אפשרות לפðיה בדרכים הðגישות לכלל האוכלוסייה, הרי ש .67

האוכלוסייה   סובלת  ממðה  היðה  האמורהðוספת  הדיגיטלי  למסלול  החלופה  בהם  בשירותים  היא   ,

ולגופים מסוימים פיזית ללשכות השוðות  ðאלצים  הגעה  כך,  הðמðים עם האוכלוסייה לכתת  . בתוך 

רגליהם לשם קבלת שירותים "פשוטים", אותם ðיתן היה להעðיק בðקל דרך הטלפון. דוגמה מובהקת  

קו בעמדות טעיðה שוðות, או המתðה פיזית בלשכות שוðות לצורך  -לכך היא האפשרות לטעון כרטיס רב

בסיסי   מידע  לפועל.    –קבלת  מלשכת ההוצאה  חובות  אישור העדר  הוצאת  או  מען  איתור  לדוגמה 

 . המצטרפות לשלל שירותים הðגרעים מאוכלוסייה מסוימת מכלל הציבורמאות אחדות,  בדוגהמדובר  

מקומות רבים בהם ðיתן לטעון כרטיס  הכולל    במרכז הארץ בין תושבי  ברורה    מצטרפת אפליה  לכך .68

לקו,  -רב ירושלים,  בðיגוד  באזורי  לרבות  בארץ  אחרים  בפריסה  בהם  אזורים  טעיðה  תחðות  ישðן 
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 מבוא
 קציר מנהלים. ת1

הטכנולוגית מאפשרת פיתוח של יותר ויותר ערוצים דיגיטליים ככל שחולפות השנים, הקדמה 

לביצוע פעולות שונות. בהתאם לכך, מתחזקת עם השנים המגמה הקיימת לעבור לתהליכים 

 באופן דיגיטלי. –הן ציבוריים והן פרטיים  –דיגיטליים ולאפשר ביצוע של פעולות ושירותים 

המעבר מן העולם הפיסי אל העולם  בביצועמשרדי הממשלה ולתמוך ב הנחיה זו נועדה לסייע

הסדרים  גיבוש הדיגיטלי, תוך ניהול סיכונים וקיום התכליות הנדרשות. זאת, הן במסגרת

הסדרים גיבוש והן במסגרת  ,כדוגמת הגשה מקוונת הקשורים לשירותים ממשלתיים וציבוריים

 הסדרים)להלן: "לם הדיגיטלי כדוגמת הסדרת מוצר שנוצר בעוהחלים על השוק הפרטי 

 "(.דיגיטליים

משקף את מדיניות הממשלה, כפי שהובעה בשורה של החלטות ממשלה. לעולם הדיגיטלי מעבר ה

הוא מעודד פיתוח והתייעלות ומסייע לממשלה לשפר את השירות לציבור ולשמור על האינטרס 

 הציבורי. 

הדיגיטלי צריך  הכלי – ות פונקציונליתשקילההנחיה מבוססת על שני עקרונות יסוד מרכזיים: 

אין עדיפות עקרונית להסדר פיסי על פני הסדר  – עדיפותאי להגשים את מטרות ההסדר; 

 דיגיטלי, שכן ככלל טכנולוגיה אינה כלי נחות או מסוכן יותר מהסדר פיסי.

הדין ההנחיה קובעת כללים מנחים ומסבירה כיצד לגבש הסדר דיגיטלי, כך שיעמוד בדרישות 

יובהר, כי הנחיה זו נועדה לפתוח צוהר לעולם של יצירת הסדרים  ויימצא במתחם הסבירות.

, וככזו היא אינה מקיפה את כלל ההיבטים שנוגעים בדגש על ההיבט המשפטידיגיטליים 

להסדרים דיגיטליים. כמו כן, היא אינה מקיפה את כל ההיבטים המשפטיים שנוגעים להסדרים 

מתמקדת כאמור בהיבטים משפטיים הנובעים מההיבטים הדיגיטליים של  דיגיטליים, אלא

ההסדרים ובהתאמתם לעולם הדיגיטלי. על כן, מטבע הדברים, ככל הסדר, הסדר בעל היבטים 

 שהנחיה זו אינה עוסקת בהם. נוספים בחינה משפטית של היבטיםעשוי לחייב דיגיטליים 

מפורטים עקרונות היסוד והכללים המנחים לגיבוש  בחלק א'. ההנחיה מחולקת לשני חלקים

 ;)פרק ג'( ; הנחיה לעניין יישום הסדר דיגיטלי בחקיקהב'(-א' ו ים)פרק הסדרים דיגיטליים

 בחלק ב'(. )פרק ד' כתב ומסמך מקורי כמו, למשל,והוראות בקשר למושגי יסוד בעולם הדיגיטלי 

ההוראות  שבמסגרתו מוסבר כיצד ליישם את, מתואר הליך בחינה מומלץ לגיבוש הסדר דיגיטלי

 . , שלב אחרי שלבהמנחות המפורטות בחלק א'

למשרדי הממשלה בבואם לסייע שנועדו  למסמכי עזרקישורים  ארבעהההנחיה מובאים  תחתיתב

 , כמפורט להלן:בהתאם להוראות ההנחיה לגבש הסדר דיגיטלי או לפרש הסדר קיים

גרפי שממחיש את הליך הבחינה המומלץ לגיבוש הסדר  תרשים ובאמ 1מספר במסמך עזר 

 . סעיף זהבסיפא לנוחות הקריאה, יובא תרשים זה גם . דיגיטלי

, עולם הפיסי לעולם הדיגיטליהמעבר מבעניין המובאים הסברים שימושיים  2מספר במסמך עזר 

 .טרוניתחתימה אלקים, שמקנים אמון בפעולות שונות, כדוגמת שעניינם שירותים דיגיטלי
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מסמך . שלה 2-ו 1מסמכי עזר של שה גרסה מפורטת של ההנחיה והוא למע 3מספר  מסמך עזר

ומוסיף דוגמאות רבות  האחריםובמסמכי העזר זה חוזר בהרחבה על כל האמור בהנחיה עזר 

 להמחשת הדברים.

 רשות של ומסרונים ל"דוא מערכת אמינות בעניין מקצועית דעת חוותהוא  4מסמך עזר מספר 

 .הממשלתי התקשוב

הכוונה במעבר לעולם הדיגיטלי, אשר צפוי לתרום לחדשנות ולקדמה. מספקת  ההנחיהלסיכום, 

 יישום נכון של כללי ההנחיה יקלו על אימוץ כלים דיגיטליים באופן שתואם את הדין.
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 חולת ההנחיה. ת2

 משרדהמדינה )לעיל ולהלן: "ההנחיה חלה על משרד ממשלתי, יחידת סמך או יחידה אחרת של 

נועדה להנחות יועץ משפטי של משרד ממשלתי במתן ייעוץ משפטי, ככל שהוא  היא"(. ממשלתי

יובהר, כי בחינה משפטית של ההסדרים  נדרש לכך, בהיבטים משפטיים של הסדרים דיגיטליים.

ביחס לגיבוש מוצר הדיגיטליים אינה שונה מבחינה משפטית "רגילה" שעל כל יועץ משפטי לעשות 

או שירות שמשרדו מבקש לתת, ומשכך אין לחשוש לבחון הסדרים דיגיטליים בבחינה משפטית 

 .מקובלת

הבאים: ישנן השלכות משפטיות , בין היתר, במקרים לפי הנחיה זו יש לקיים בחינה משפטית

וי ההסדר ן את ליועולה צורך לבחו וצים משפטיים שמשפיעים על גיבושו;קיימים איל להסדר;

; החלת הסדרים דיגיטליים במערכות יחסים תחת משטר של אסדרה בכללים משפטיים;

מתבקשת גיבושה של חקיקה; ההסדר עלול להטיל נטלים או לפגוע בערכים מוגנים )או אז נדרשת 

 בחינת עמידה במבחני הסבירות והמידתיות(. 

 

 הוראות מנחות –חלק א' 

 

  הסדר דיגיטליגיבוש ב יסודעקרונות  -פרק א' 

 ן:כמפורט להלהיסוד הסדר דיגיטלי יגובש בהתאם לעקרונות 

 
  שקילות פונקציונאלית.1

דיגיטלי, יש לבצע ניתוח העולם הפיסי לעולם העל פי עקרון השקילות הפונקציונלית, במעבר בין 

כיצד ניתן להגשים לקבוע והפיסי, מהעולם מסורתית הדרישה השל המטרות והשימושים של 

 . מטרות ושימושים אלה בסביבה אלקטרונית

מצב זה . מטרות והשימושים באופן מלאבו הלא תמיד חודדו  ,עולם הפיסיבשל מגבלותיו של ה

מיותרות ולקיומם של הסדרים  כוללים דרישותבעולם הפיסי, שהסדרים הביא לקיומם של 

מגוון הכלים בעולם  שאינם מגשימים את תכליותיהם בצורה מיטבית. שלא כמו בעולם הפיסי,

הדיגיטלי מאפשר לתת מענה למטרות ולשימושים בצורה טובה יותר ולהגשים אותם בצורה 

 מדויקת. 

הם ה יש לבדוק מ ,על הסדר מתגבש עקרון השקילות הפונקציונלית הפעלת, בעת לאור האמור

ם שבהם . במקריולא את אופן יישומם בעולם הפיסי להשיגנועד ההסדר התכליות והשימושים ש

גם  ואלאופן היישום בעולם הפיסי מגשים יותר תכליות מהנדרש, אין צורך לקיים תכליות נוספות 

)למשל, כשהתכלית היא הזדהות, לא צריך להגשים אותה באמצעות דרישת  בהסדר הדיגיטלי

מקרים באופן דומה, ב .להסתפק בשירות ייעודי של הזדהות(לוותר עליה וחתימה, אלא ניתן 

האם  , יש לבחוןברמה מספקת בעולם הפיסי ניתנות להגשמהתכליות, שלא היו נדרשות שבהם 

"חותמת זמן" באמצעות )למשל,  להגשימן בעולם הדיגיטלי , מבלי לפגוע בישימות ההסדר,ניתן

 .דיגיטלית(
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את המטרות והשימושים ברמת  יכולים להגשיםיצוין, כי במקרים רבים, אמצעים דיגיטליים 

אין משמעות גישת השקילות ודאות גבוהה יותר מאמצעים בעולם הפיסי. עם זאת, 

 .להחמיר את הדרישות בנוגע לשירותים שוניםהפונקציונלית כי יש 

 עדיפות אי. 2

, שלפיו לא יישלל תוקפו המשפטי עדיפותעקרון אי ה לאורו של , ככלל,גיבוש הסדר דיגיטלי יתבצע

של מסמך או שירות אלקטרוני או קבילותם רק בשל היותם אלקטרוניים. לצד זאת, יובהר כי 

אחר, שנערכו בדרך אלקטרונית, יכול להישלל  רכיבשל כל התוקף המשפטי של מסמך, חתימה או 

 אחרת.במגבלה מסיבות אחרות, שמקורן בקביעות בדין, או 

 כנולוגיתט ניטרליות .3

אמצעי  –ככל הניתן  –לא יעדיף  דיגיטלי על פי עקרון הניטרליות הטכנולוגית, יש לשאוף כי הסדר

של טכנולוגי אחד על פני אמצעי טכנולוגי אחר, אם שניהם מגשימים את השימושים והמטרות 

הסדר  , ואולםיובהר, כי אין באמור כדי למנוע אפשרות לעגן טכנולוגיות בהסדראותו ההסדר. 

 לאורך זמן ולאפשר את התפתחות השוק הטכנולוגי. להישאר עדכני ניטרלי טכנולוגית צפוי 

 דיגיטלי  הסדר גיבושל מנחים כללים -פרק ב' 

 :הבאים המנחים הכללים פי על הסדר דיגיטלי יגובש

 

 לתכליותיו ההסדר תאמת. ה1

והוא מבוסס על עקרון , התאמת ההסדר לתכליותיובגיבוש הסדר דיגיטלי הוא  כלל המפתח

ההסדר הדיגיטלי על מרכיבי , התאמת ההסדר לתכליותיולית. לפי כלל נהשקילות הפונקציו

 הוודאות. רמת למאפייני ההסדרמספקת ביחס  ודאותולקיים אותן ברמת  להתאים לתכליותיו

ית שבה כל תכלית צריכה להיות מקוימת תיקבע, בין היתר, לפי סיכוני ההסדר והפגיעה האפשר

ככלל, קיים מתאם חיובי בין הסיכון  במקרה של התממשות הסיכונים, כפי שיפורט בסעיף הבא.

לבין התכלית, כך שככל שהסיכון גדול יותר, כך נדרשת הגשמת התכלית ברמת ודאות גבוהה 

 יותר.

כך, למשל, הסדר שעוסק במרשם דיגיטלי שנחתם על ידי רופא, צריך להגשים, בין היתר, את 

ת הבאות: הבטחה כי הרופא ששמו כתוב על גבי המרשם הוא אכן מי שחתם עליו )זיהויו( התכליו

וכי הוא היה מוסמך לחתום על המרשם מתוקף תפקידו כרופא, הבטחה כי המרשם לא שונה 

לאחר החתימה עליו, והבטחה כי לא ייעשה שימוש במרשם יותר מפעם אחת. אי הגשמת תכליות 

הציבור במקרה של זיוף מרשם, נטילת מינון גבוה יותר של תרופות או  אלו עלולה לפגוע בבריאות

סחר בתרופות במקרה של שימוש חוזר באותו המרשם. כמו כן, אי הגשמת התכליות עלולה אף 

לגרום לנזק כלכלי לקופת החולים, ככל שהיא מסבסדת את עלות התרופה אשר נרכשה שלא כדין. 

ריאות הציבור, נראה שהתכליות האמורות צריכות להתקיים בנסיבות אלו, שבהן עלולה להיפגע ב

  .1ברמת ודאות גבוהה

                                                           
א( ונוהל 2)תקנה  1981-ההסדר שנקבע לעניין מרשמים אלקטרוניים בתקנות הרופאים )מתן מרשם(, תשמ"אראו   1

 . https://www.health.gov.il/hozer/DR_107.pdfמשרד הבריאות בנושא בקישור הבא: 
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 . יעילות, פשטות וישימות ההסדר2

אחרת, ההסדר עלול להיות בלתי סביר  פשוט, יעיל וישים ככל הניתן.יהיה הסדר דיגיטלי רצוי ש

ההסדר(.  )למשל, כשהפגיעה בישימות מכבידה באופן ממשי על האפשרות לממש זכות במסגרת

לעיתים, ישנה התנגשות בין הרצון ליצור הסדר פשוט וישים לבין הרצון לצמצם את  יצוין, כי

סיכוני ההסדר. יובהר, כי בהתאם לגישת ניהול הסיכונים, אשר תפורט בהמשך, אין הכרח לבחור 

בהסדר שמצמצם את סיכוניו לרמה הנמוכה ביותר. שכן, הסדר שכזה עלול להביא ליצירת הסדר 

 ישומו הלכה למעשה.נוקשה, שיסכל את י

 לערך הנפגע ולעוצמתו סיכונים והתאמת החשיפה להם רכת. הע3

סיכונים. במסגרת הערכת הסיכונים  ניהול של העולם גיבוש הסדר דיגיטלי יתבצע על פי תפיסת

לכל אחד מהגורמים  בנוגע – ההסדר סיכוני את שמתבצעת בעת גיבוש ההסדר, יש להתאים

שהפגיעה שעלולה  ככל, התממשותם. ככלל בעקבות להיפגע לולשע לערך –שעשוי לשאת בהם 

שעלול להיפגע  המוגן הערך חשיבות מבחינת)יותר  בשל התממשות סיכון הינה חמורה להיגרם

ההסדר הנבחר להבטיח כי  על כך ה יותר,ממשותו גבוהההסתברות להתש, ו(הפגיעה בו ועוצמת

)כשמדובר  מבחני המידתיותבהתאם לכך, יש להפעיל את החשיפה לסיכון תהיה קטנה יותר. 

 .בזכויות חוקתיות( והסבירות

מקצועיים, אף שתיתכן חפיפה בסיכונים לא ויובהר, כי הנחיה זו עוסקת בסיכונים משפטיים 

 ביניהם.

 במקרה של התממשותםבהם קטנת סיכוני ההסדר וחלוקת הנשיאה . ה4

נבחנים אופני הטיפול בסיכונים, ובהם במסגרת הערכת הסיכונים שמתבצעת בעת גיבוש ההסדר, 

סיכוני הטיפול ב. האפשרויות להקטין את חומרת הסיכונים ואת ההסתברות להתרחשותם

על ידי קביעה כי  צמצום סיכוני ההסדרהאחד, הוא . בשני אופנים מרכזייםההסדר יכול להתבצע 

. כלים ונהלים מתאימים נהלי עבודהוייקבעו  מתקדמים בכלים טכנולוגיים שימושבהסדר ייעשה 

 את מהימנות ההסדר. אלה נועדו להגביר 

 לגבי התממשות הסיכונים, שיביאו להקטנת קביעת כללים נורמטיבייםעל ידי השני, הוא 

אחריות(.  אותם )למשל, כללי חלוקת להטיל עליו שראוי להסטתם ולהטלתם על מי או הסיכונים

מתאימה  תתאים לעולמות האזרחיים והיא אינהיובהר, כי בדרך כלל, קביעת כללים נורמטיביים 

או לאינטרסים ציבוריים בעלי משקל של  הפלילי להסדרים שכוללים סיכונים הקשורים לעולם

  .ממש

  

24
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מרכזיות. שתי דרכים לעניין קביעת כללים נורמטיביים, הם יכולים להשפיע על סיכוני ההסדר ב

 יותר הטובה היכולת בעלהגורם, שהינו קביעת כללים שיתמרצו את היא על ידי  הראשונה הדרך

 מבחינה . כך, למשל, ניתן להטיל על גוף חזקםמלצמצ לפעול על מנת ם את הסיכונים,לצמצ

לאמץ נהלי אבטחה מחמירים או לעשות שימוש בטכנולוגיות כלכלית וטכנולוגית חובה 

הדרך הדיגיטליים יהיה קטן יותר. באמצעים , מלכתחילה, הסיכון בשימוש בדרך זו מתקדמות.

שיטילו אחריות על הגורם שיכולתו לשאת בסיכון ולפזר אותו  ,כלליםקביעת על ידי היא  השנייה

למשל, חברות גדולות שמעניקות  גדולים נהנים בדרך כלל מיכולת זו.היא הטובה ביותר. גופים 

ב של לקוחות יכולות לספוג את הנזק, ככל שיתממש סיכון, ולפזרו על כלל שירותים למספר ר

 לקוחותיהם. 

לשאת או  לצמצם יותר הטובה היכולת בעל על ההסדר סיכוני את להטיל עדיף, ככללעל כן, 

  .בהם

 

אף  לשקול יש, ההסדר בסיכוני הנשיאה חלוקת אופן בבחינתפרט לשיקול היכולת לצמצם סיכון, 

, ובין השאר ים להסדר; שיקולי צדקנוגעפערי הכוחות בין הגורמים ה: הבאים השיקולים את

שיקולי צדק חלוקתי; שיקולי הוגנות, ובין השאר שקילת הטלת האחריות לסיכון על גורם הקשור 

 וודאות. ; שיקולי יעילותלהסדר, הצפוי ליהנות ממנו, או על גורם הקשור להסדר

, א לחוק חתימה אלקטרונית3שיקולים אלה ניתן למצוא בסעיף דוגמה להסדר שמשקף 

. לפי סעיף זה, במקרה שבו צד לחוזה הכתיב "(אלקטרונית חתימה חוק)להלן: " 2001-תשס"אה

את סוג החתימה האלקטרונית שבאמצעותה יחתום הצד השני לחוזה, הנטל להוכיח כי הצד 

עליו. הטעמים העומדים מאחורי הסדר החותם אכן חתם, במקרה של התכחשות לחתימה, יוטל 

זה הם, בין היתר, אלה: בין הצדדים ישנם פערי כוחות לטובת דורש החתימה, הגורם שהכתיב את 

אופן החתימה הוא הנהנה העיקרי מסוג החתימה שבו בחר כך שיהיה הוגן להטיל עליו את 

ין את הסיכון. לכן, יהיה הסיכון, וכן הוא יוכל לקבוע צורך בחתימה מטכנולוגיה מתקדמת, שתקט

 יעיל יותר להטיל עליו את הסיכון.

 :התאמתו לאוכלוסייה שעליה הוא נועד לחול. הוגנות ההסדר ב5

 

 ממנו המושפעת האוכלוסייה למאפייני ההסדר נטלי התאמת 5.1

הסדרים דיגיטליים שונים עשויים להטיל מגוון נטלים על הגורמים המעורבים בהם )למשל, 

 אמצעי חתימה אלקטרונית(. על מנת ליצור הסדר הוגן, יש להתאים את נטלי ההסדררכישת 

 ממנו וליכולתם הצפויה לעמוד בהם.  המושפעים הגורמים למאפייני

 בירותה של קביעת ערוץ דיגיטלי כערוץ יחידס .25

ם ישנם מקרים שבהם נשקלת החלת הסדר דיגיטלי על הגורמים הנוגעים לו, כך שהם יהיו חייבי

לעשות שימוש בכלים דיגיטליים על מנת לקחת חלק בהסדר, ומבלי שתועמד להם חלופה אחרת 

(. כך, למשל, קביעה כי צריכת שירות תתבצע רק באופן יחיד" כערוץ ערוץ דיגיטלי)לעיל ולהלן: "

 דיגיטלי תחייב את קהל היעד של השירות לעשות שימוש באמצעים דיגיטליים כדי לצרוך אותו.

25



10 
 

ערוץ דיגיטלי כערוץ יחיד היא נושא מורכב, שמעלה שאלות כבדות משקל בדבר סבירות קביעת 

 , קביעתו של ערוץ דיגיטלי כערוץ יחיד תהיה בלתי סבירה.לא מבוטליםקביעה זו. במקרים 

של קביעת ערוץ סבירותה מעורבותה של אוכלוסייה מגוונת בהסדר עשויה להשליך על שאלת 

כן, קיומו של מענה הולם, כמפורט בסעיף הבא, עשוי להשליך גם הוא על  כמודיגיטלי כערוץ יחיד. 

קביעת ערוץ דיגיטלי כערוץ יחיד כפופה לקבלת אישורו של היועץ לפיכך,  שאלת הסבירות.

 .המשפטי לממשלה או מי מטעמו

תהיה סבירה, יש לבחון את נסיבות העניין, ובהן ד יכדי לבחון האם קביעת ערוץ דיגיטלי כערוץ יח 

 –בין היתר 

 בשימוש באמצעים דיגיטליים 2האם ההסדר נוגע לאוכלוסיות שעלולות להתקשות . 

ההסדר כערוץ דיגיטלי יחיד סבירה. זהו השיקול המרכזי שעל בסיסו ייקבע האם החלת 

 , הידעהיכולותשאין להן את  בנסיבות מסוימות, העמדת שירות דיגיטלי יחיד לאוכלוסיות,

. נסיבה תהיה בלתי סבירה, או האמצעים לעשות שימוש באמצעים דיגיטליים באופן עצמאי

שניתן  בסיסישעשויה להעיד על חוסר סבירות כאמור היא היותו של ההסדר עוסק בשירות 

 . לציבור הרחב

  להסדר הנוגעותסוג האוכלוסיות.  

וע, כך יהיה לאוכלוסייה מתוחכמת ומקצועית יותר כמו גורמי מקצככלל, ככל שההסדר נוגע 

חובות הקשורות לשימוש באמצעים דיגיטליים. באופן  סביר יותר להטיל על אותה אוכלוסייה

דומה, ככל שההסדר נוגע לאוכלוסייה כללית יותר כמו הציבור הרחב, כך יהיה סביר פחות 

טליים )כל זאת, בכפוף לבחינה פרטנית בכל להטיל חובות הקשורות לשימוש באמצעים דיגי

 מקרה ומקרה(. 

 סוג השירות שההסדר עוסק בו. 

ככלל, ככל שהשירות שבו עוסק ההסדר בסיסי או רגיש יותר, ומשפיע על קיום חובה או 

 באופן דיגיטלי בלבד, ולהיפך. מימוש זכות, כך יהיה סביר פחות לאפשר לצרוך אותו

נו בעל כישורים או אמצעים לעשות שימוש באמצעים דיגיטליים מתן מענה הולם למי שאי 35.

 בעצמו

 מענה הולםנקבע במתכונת של ערוץ דיגיטלי יחיד ובין אם לאו, עליו לתת  דיגיטלי בין אם הסדר

לאוכלוסיות שאין להן כישורים או אמצעים לקחת חלק בהסדר באופן עצמאי. מענה הולם 

, בהתחשב במאפייניהן הייחודיים, ואלת לאוכלוסיות אפשרות סבירה ומעשי משמעו כי תינתן

 . לבצע את הפעולות הנדרשות לביצוע במסגרת ההסדר

פער בין איכות השירות, הניתן לאוכלוסיית היעד הצורכת את ההסדר הדיגיטלי כפי שהוא, לבין 

העיד איכות השירות, הניתן לאוכלוסיית היעד שנקבע עבורה הסדר חלופי הכולל התאמות, עלול ל

  על כך שהמענה אינו הולם, וככזה כחורג ממתחם הסבירות.

                                                           
קושי בשימוש באמצעים דיגיטליים עשוי לנבוע ממגוון סיבות, ובהן: אוריינות דיגיטלית נמוכה, העדר גישה או 2

בחתך סוציו אקונומי נמוך, אנשים מבוגרים(; אי אמצעים לעשות שימוש באמצעים דיגיטליים )למשל, אוכלוסייה 
 )למשל, חרדים(. באמצעים דיגיטליים מטעמים דתיים או תרבותיים שימוש

26
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יצוין, כי מענה הולם כאמור עשוי להידרש גם במקרה שבו נקבע ערוץ דיגיטלי יחיד כברירת 

 אלא אם כן צורך השירות יודיע אחרת. ,מחדל, כלומר הסדר לפיו הערוץ הוא דיגיטלי

 

 :תמריצים 45.

שוקל את האפשרות לקבוע תמריצים להצטרפות להסדר ישנם מקרים שבהם משרד ממשלתי 

 הלאללמשל, על ידי קביעת תנאים מיטיבים למי שמגיש מסמך באופן דיגיטלי ביחס  .דיגיטלי

בעניין סבירותו של  5.2השיקולים שפורטו לעיל בסעיף  שמגישים את אותו המסמך באופן פיסי.

 עת תמריצים להצטרפות להסדר הדיגיטלי. קביבנוגע לגם מתאימים להישקל  ,ערוץ דיגיטלי יחיד

לתת כשבהסדר מעורבות אוכלוסיות שלא נוהגות לעשות שימוש באמצעים דיגיטליים, יש כמו כן, 

תמריצים המובנים בעצם קיומו של ההסדר הדיגיטלי )למשל, היכולת לצרוך את את הדעת ל

י לייתר את הצורך קיומם של תמריצים מובנים מספקים עשו השירות מבלי לצאת מהבית(.

 בתמריצים יזומים.

 :דיגיטליים בהסדרים מסירה חזקות. 6

 הסבר על חזקות מסירה 6.1

שכוללים העברת מידע בין צדדים )למשל, הן מהעולם הפיסי והן מהעולם הדיגיטלי, בהסדרים, 

האחד  בקשר להעברה: שני סיכונים מרכזייםהעברת הודעה מהמדינה לאזרח(, עשויים להתעורר 

לא יגיע. על כלל שנשלח מסר מסר שהתקבל אצלו, והשני הוא כי  הוא כי הנמען יתכחש לקבלת

חזקת מסירה. קבועה בחיקוק בנוגע להגעת המסר ליעדו, לפעמים  משפטית ודאותמנת ליצור 

חזקה זו מתנה על כללי הראיות הרגילים, והיא קובעת הנחה, שלפיה רואים מסר ככזה שהתקבל 

 בהתקיים תנאים מסוימים, אף שקבלתו לא הוכחה מבחינה עובדתית. אצל נמען

 כללים לקביעת חזקת מסירה .26

נוכח העובדה כי לחזקות המסירה יש משמעות משפטית רבה, ניתן לקבוע חזקות מסירה רק ל

רצוי למעט בקביעת חזקות. ככלל  רת חזקת מסירה אינה מלאכה פשוטה,סתימאחר שבחיקוק. 

 4מספר הבחינה האם לקבוע חזקת מסירה תתבצע לפי כללי הנחיה זו, ובפרט בהתאם לכלל 

  .שעניינו בהקטנת סיכוני ההסדר וחלוקת הנשיאה בסיכוניו במקרה של התממשותםשלעיל, 

 ניתנת לסתירה היא תהיהככל שמתקבלת החלטה לקבוע חזקת מסירה, קביעתה כפופה לכך כי 

, יש להביא כאמור בבחינת רמת הוודאות ברמת ודאות גבוהה. המסר יתקבל אצל הנמעןוכי 

 :בחשבון את המרכיבים הבאים

  שאליו נשלח המסר, להיות בשימושו השוטף של הנמען במועד השליחההמען הדיגיטליעל , 

)למשל, כשהמסר מועבר באמצעות דוא"ל, יש לוודא כי כתובת הדוא"ל מעודכנת אצל 

השוטף, אם הנמען  . לחלופין, ניתן לבחור במען, שלנמען גישה אליו, ואינו בשימושוולח(הש

 זה וכיצד לעשות בו שימוש.יודע כי אמור להתקבל מסר במען 

27
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  בתהליך העברתו  שלמותו ועל אי שיבושו או אובדנועל שליחת המסר להתבצע תוך שמירה על

על ידי קביעת נהלים ושימוש באמצעי אבטחה , בין היתר, לשמור על כךניתן מהשולח לנמען. 

 .3מספקים

 להבטיח כי תהיה הלימה בין המועד , יש מועד קבלת המסרכשהחזקה מתייחסת גם ל

לבין וככל הניתן בתוספת פרק זמן סביר נוסף לאותו מועד,  ,התקבל המסרשבו  ,המשוער

 .המועד שנקבע בחזקה

 פרשנות דין קיים ויצירת דין חדש –בחקיקה  ההסדר יישום –פרק ג' 

 

יישום ההסדר הדיגיטלי שגובש מחייב בחינה של השאלה האם הוא תואם את הדין החל או שמא 

 כל על לחול שעשויים הכלליים לזהות את הדינים נדרש שינויו או יצירה של דין חדש. כמו כן, יש

להלן . ים המתאימיםבמקרמהם דיגיטלי, לצורך התאמתו אליהם או יצירת החרגה  הסדר

 :הסברים לעניין פרשנות דין קיים ואופן יצירת דין חדש, בהתאם לסדר הבחינה המוצע בעניין זה

 ?האם הדין הקיים מאפשר את קיומו של ההסדר – . פרשנות דין קיים1

נקודת המוצא לבחינה האם הדין מאפשר את קיומו של ההסדר הדיגיטלי המתגבש היא כי 

ניתן לקיים מן בחקיקה ששולל אפשרות לבצע פעולה באופן אלקטרוני, אזי במקרה שבו אין סמ

כך, למשל, כשהדין קובע כי יש להמציא מסמך, אזי בהעדר סממן ששולל . אותה באופן אלקטרוני

 זאת, ניתן לבצע המצאה זו גם באופן מקוון.

מו של ההסדר במקרים שבהם תיתכנה פרשנויות שונות של הדין, אשר אחת מהן מאפשרת את קיו

הדיגיטלי המתבקש, השאלה האם ניתן לבחור בפרשנות זו תיגזר מתכליות הדין. אם תכליותיו 

. אזי ניתן לקיים את ההסדר הדיגיטלי במסגרת הדין החלעולות בקנה אחד עם ההסדר הדיגיטלי, 

להעיד על כך שחתימה צריכה להתבצע ב"יד"  צירוף המילים "חתימת יד" עשויכך, למשל, 

פרש גם תלה זה עשוימילים צירוף החותם באופן פיסי, אך אם תכליות הדין מאפשרות זאת, 

 "כתב יד".יפורש הצירוף באופן דומה,  כחתימה ביד החותם באופן דיגיטלי.

רשנות גמישה של יצוין, כי במקרים רבים, ביצוע תיקונים בדין יארך זמן רב יותר מאשר גיבוש פ

 הדין. לכן, בדרך כלל תהיה עדיפות לפרשנות הדין, בהתאם לכללי הנחיה זו, על פני תיקון הדין. 

זאת ועוד, יש לבחון האם הדין הקיים כולל את כלל הכלים וההוראות הנורמטיביות הנדרשים על 

מסוימים של במקרים חריגים, יהיה צורך לעגן מרכיבים מנת לאפשר את ההסדר הדיגיטלי. 

כך, למשל, אם ישנו . המתגבש, אף אם הדין הקיים מאפשר את קיומו של ההסדר ההסדר בדין

, ואלה ראיהצורך בקביעת הסדרי אחריות או בהתנאה על דיני הראיות כמו לדוגמה שינוי נטלי 

 . בדין הקיים, או אז יידרש עיגונם בדיןאינם מוסדרים 

  

                                                           
, הודעות טקסט ודוא"ל 19.2.19יצוין, כי על פי חוות דעת של ראש רשות התקשוב במשרד ראש הממשלה מיום  3

אות גבוהה את אי שיבושו או אובדנו בתהליך מהוות אמצעי אמין, ששומר על שלמות המסר ומבטיח ברמת וד
 .4ומסומנת כמסמך עזר זו מצורפת להנחיה האמורה דעת החוות  ההעברה.
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 :את ההסדר בדין כשנדרש שינויוכיצד לעגן  – . יצירת דין חדש2

תכליות, כללים ומאפיינים במקום כלים וטכנולוגיות, וניתוק מהמימד  – אופן ניסוח הדין 2.1

 :הפיסי

רצוי לנסח את הדין, כך שיהיה ניתן ליישמו באמצעות מגוון האפשרויות הקיימות בעולם 

יש לנסח את לשם כך,  ית.ובאופן שיהיה עדכני לאורך זמן עם ההתפתחות הטכנולוג הדיגיטלי

לתכליות ההסדר, למאפייניו או לכלליו, ולא  הדין ברמת הפשטה גבוהה, כך שיכלול התייחסות

שיש לעשות בהם שימוש לשם הגשמת אותן תכליות או לשם קיום אותם לכלים או לטכנולוגיות 

 .רצוי שלא לעשות שימוש במונחים הקשורים לעולם הפיסיכמו כן, . כללים

יש להעדיף, בעת עיגון נדרשת חתימה על מסמך,  של, אם בהסדר הקיים בעולם הפיסימכך, ל

החתימה במקום לקבוע דרישה שתבטיח את הגשמתן של תכליות ההסדר הדיגיטלי בדין, קביעת 

  .עצמה חתימההדרישת את 

 מדרג נורמטיבי 2.2

במקרה שבו נדרש שינוי בדין לשם מימוש ההסדר הדיגיטלי, יש לבחון באיזו רמה נורמטיבית 

)כדוגמת חקיקה ראשית או חקיקת משנה( יעוגן השינוי. הכללים שיחולו על חקיקת הסדר 

דיגיטלי הם אותם כללים שחלים על חקיקה של הסדרים אחרים. כך, למשל, כללי אחריות, נטלים 

קות מסירה, וכן הסדרים הכרוכים בסיכון משמעותי לפגיעה בזכות יסוד, ראייתיים כמו חז

 בחקיקה ראשית.ולו חלקית יצריכו הסדרה 

 אי עיגון דרישות טכנולוגיות בחיקוק 2.3

הוראות ככלל, ככל שהרמה הנורמטיבית שבה מעוגן ההסדר גבוהה יותר, כך רצוי לקבוע 

מסוימת,  לטכנולוגיה התייחסות כולל ההסדר שבו . במקרהניטרליות יותר מבחינה טכנולוגית

 להעדיףכמו כן, רצוי  .הניתן ככל נמוכה נורמטיבית ברמה לטכנולוגיה ההתייחסות את לעגןרצוי 

 .בינלאומיים תקניםטכנולוגיה התואמת 

 

 הוראות בקשר למושגי יסוד בעולם הדיגיטלי –פרק ד' 

 

 ובהפעלתעוסק במונחים נפוצים בעולם הדיגיטלי, באופן הפרשנות שלהם לפי הדין הקיים  פרק זה

 בעת גיבוש הסדר דיגיטלי חדש.בקשר אליהם הכללים 

 
 הדיגיטלי בעולם הכתב דרישת קיום. 1

. 1981-בהגדרת "כתב" לפי חוק הפרשנות, התשמ"אכלול גם הוא  ,אלקטרונישנוצר באופן  ,כתב

 ,כתבקיום דרישת הכתב באופן אלקטרוני יתבצע על ידי , דרישת כתב בחיקוקכשנקבעת , ככלל

 נגיש לקריאה חוזרת ולשמירה. שהינו 
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 :מקור מסמכי דרישת על ההנחיה כללי הפעלת :והעתק דיגיטלי . מקור2

  מקוריהמסמך ה ו שלפיחות במעמד 2.1

, כיום שיטות ומהימנותאת  המגביר דרישת מסמך מקוריבשונה מהתפיסה ששררה בעבר, שלפיה 

בעולם הדיגיטלי אף לא נראה ההעתקה האיכותיות הביאו לפיחות במעמדו של מסמך המקור. 

ות תיאורטית להיחשב שמתאים לעשות שימוש במונח "מקור", שכן סיביות המחשב, שעשוי

יפות על כן, במקרים רבים אין עוד עד לתפיסה בחושיהם של בני האדם. ל"מקור", אינן ניתנות

 לשמירת המקור על פני שמירת העתקו.

  מקורי מסמך לדרישת חלופות שקילת 2.2

ולהעדיף שמירה  ,יש להטיל ספק בצורך במסמך מקורי, מקור מסמכי של במעמדם הפיחות בשל

למשל, על  .בדרכים אחרותתכליותיה המסורתיות של דרישת המקור )כמו, למשל, מהימנות( על 

או על ידי השגת מהימנות  המצוי במסמך המידעבמהימנות  המסמךידי החלפת דרישת מהימנות 

 .של המסמך שלא באמצעות דרישת המקור

  "מקור" למסמך בקשר קיים דין פרשנות 2.3

פרשנות חיקוק בנוגע לדרישת מסמך מקור תתבצע לפי כלל התאמת התכליות, ובשים לב לפיחות 

כך, למשל, כשנדרשת הגשה של מסמך מקור לרשות מינהלית, ניתן לקיים  קור.שחל במעמד המ

הגשת ההעתק הסרוק, ביחד עם הנסיבות בדרישה זו גם באמצעות הגשת העתק סרוק, ובלבד ש

אותן התכליות שלשמן נדרשה הגשה של מסמך המקור ברמת ודאות מתקיימות האחרות, 

 מספקת. 

דרישת כולל דין בעולם הדיגיטלי, במקרה שבו הטשטש יובהר, כי מאחר שמושג ה"מקור" מי

 דרישת את כמקיים הדיגיטלי במסמך לראות ניתן, דיגיטלי באופן נוצר והמסמךמסמך מקור, 

. כי מדובר בשתי דרישות נפרדות יובהר ,בין דרישת חתימה לדרישת מקורשהקשר לעניין  .המקור

 .במקור חתימה על מסמך כי הוא צריך להישמראין משמעותה של דרישת להסרת ספק, יובהר כי 

 אינהעוד יצוין, כי כשדרישת המקור  בנפרד, בהתאם לתכליותיה.מהדרישות יש לנתח כל אחת 

החלטת רשות, שאליה והג, שאלת הפרשנות אינה רלוונטית. אלא מבוססת על נ ,בדין מעוגנת

כללי הנחיה לתכליות, לפי בהתאם האם לדרוש מסמך מקור תתבצע  אמור להיות מועבר מסמך,

 .זו

 . חלופות לחתימה: יישום כלל התאמת התכליות באמצעות "שירותי אמון"3

נהוג לעשות שימוש בחתימות לצרכים שונים. במקרים רבים, דברי חקיקה והנחיות מינהליות, 

ובמיוחד כאלה שנוצרו לפני העידן הטכנולוגי או בחיתוליו, לא הפרידו בין תכליות החתימה 

 שונות וקבעו דרישת חתימה כברירת מחדל לצורך הגשמת כל תכלית. ה
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ישנם  הדיגיטליבשונה מהאפשרויות המצומצמות הקיימות בעולם החתימות על גבי נייר, בעולם 

סוגים רבים יותר של חתימות, ולצידם קיימים שירותים נוספים, שמספקים רמות שונות של אמון 

חותמת זמן ושירות זיהוי )"שירותי אמון"(. מגוון שירותי האמון, כמו  ,בפעולות דיגיטליות שונות

ובכללם סוגי החתימות האלקטרוניות, מאפשר ליצור התאמה מדויקת יותר בין האמצעי שנעשה 

לצד השימוש בחתימות אלקטרוניות או במקומן  -, יש לבחון בו שימוש לבין מטרותיו. לאור זאת

מנת ליצור התאמה מדויקת יותר בין האמצעי שנעשה בו  גם שימוש בשירותי אמון אחרים על -

 .שימוש לבין מטרותיו

 אלקטרונית חתימה לחוק 2 עיףס והוראת ההנחיה כללי יישום – בחיקוק חתימה דרישת. 4

לחוק חתימה אלקטרונית, ניתן לקיים דרישת חתימה בחיקוק באופן אלקטרוני באחת  2לפי סעיף 

כהגדרתה  "מאושרתאלקטרונית חתימה ". הדרך הראשונה היא באמצעות הבאות דרכיםהמשתי 

. חתימה זו מקיימת את תכליות החתימה הקלאסיות ברמת "(מאושרת חתימה)להלן: "בחוק 

אחרת, ובלבד שמתקיימות,  4הדרך השנייה היא באמצעות כל חתימה אלקטרונית ודאות גבוהה.

  ברמת ודאות מספקת בנסיבות העניין, התכליות לדרישת החתימה בהתאם לאותו חיקוק.

מהן תחילה , יש לזהות את התנאי שנקבע עבור הדרך השנייהעל מנת לבחון כיצד ניתן לקיים 

 ותרמת הוודאהחתימה באותו חיקוק שבו החתימה נדרשת. לאחר מכן, יש לבדוק מהי  תכליות

בנסיבות העניין, כך  תיקבע בהתאם לסיכוניםהנדרשת בנסיבות העניין. רמת הוודאות הנדרשת 

 , ישלבסוף. ככל שהסיכון גדול יותר, כך נדרשת הגשמת התכלית ברמת ודאות גבוהה יותרש

 יובהר, כי אין הכרח לקיים את כלאת סוג החתימה שייבחר לרמת הוודאות הנדרשת.  להתאים

דווקא, אלא ניתן לעשות שימוש בכלים אחרים  החתימה באמצעות החתימה דרישת תכליות

 .להגשמת אותן תכליות שזוהו

לשלבי העבודה המומלצים, המופיעים לחוק, דומים  2לפי סעיף שתוארו לעיל, הבחינה שלבי 

על כן, בחינה לפי שלבי העבודה המומלצים בהנחיה, תוך הפעלת  .שלהלן' ב חלקב בהנחיה זו

 .לחוק חתימה אלקטרונית 2בצורה נכונה, תבטיח גם עמידה בהוראות סעיף כלליה 

 
  

                                                           
המונח "חתימה אלקטרונית", שמוגדר בחוק, כולל חתימות מסוגים רבים )למשל, הקלדה של שם החותם בתחתית   4

ה גרפית על גבי פד דיגיטלי או חתימה באמצעות , סימון תיבת "אני מאשר" על גבי טופס מקוון, חתימWORDמסמך 
 "כרטיס חכם".
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  :יישום ההוראות המנחות –חלק ב' 

 דיגיטלי הסדר לגיבוש מומלץ בחינה הליך

 של דעת תקיןשיקול  הפעלת דיגיטלי. גיבוש הסדרבעת לפעול הליך בחינה, שעל פיו מומלץ להלן 

שההסדר  כך,כדי להעיד על  היש ב, הלן, המפורט להמומלץהבחינה  הליך פי עלהרשות המנהלית 

 הדיגיטלי תואם את כללי ההנחיה. 

 

 יהוי מטרתו הכללית של ההסדר הדיגיטלי. ז1

)למשל, שיפור השירות  מוצע לבחון את מטרתו הכללית של ההסדר הדיגיטליבשלב הראשון, 

לאורה של מטרה זו. כמו כן, זיהויה הבחינה בשלבים הבאים תתבצע . (או חסכון בעלויות לציבור

בתום תהליך . יסייע בהפעלת עקרון השקילות הפונקציונלית וכלל התאמת ההסדר לתכליותיו

העבודה, יש לשוב למטרה הכללית שזוהתה בשלב הראשון ולוודא כי ההסדר המתגבש אכן מגשים 

 אותה.

  של ההסדר הדיגיטלי התכליותיהוי . ז2

למשל: כך, ת את תכליות ההסדר בנוגע לכל אחד מהיבטיו. בשלב השני, מוצע לזהו 

 תיעוד זמן ביצוע פעולה ;לפני ביצוע פעולה יצירת הרתעה ;עליה הֶעָדָהו הזדהות;גמירת דעת

לאחר ביצוע או בנתון  יכולת לזהות שינוי במסמךהגנה על מסמך מפני שינויים, ; עליו הֶעָדָהו

)ככל שקיים מסמך בהסדר  על שינויו או אי שינויו הֶעָדָהו בנקודת זמן כלשהי פעולה מסוימת

שהוא  כך על הֶעָדָהו ליעדו שנשלח מסמך הגעתמניעת התכחשות לפעולה שבוצעה; ; המתגבש(

 מסמך כי הבטחהתיעוד על ביצוע פעולה;  ;5גבוהה של מידע מהימנותשמירה על רמת ; ליעדו הגיע

  .ושימוש בו )דרישת כתב(; אחזור מידע 6המשפט בבית קביל יהיה

ואת  פונקציונליתהשקילות את עקרון ה ,בהמשך הבחינה ,זיהוי הצרכים נדרש על מנת להפעיל

 יו.תכליותלההסדר התאמת  כלל

 להסדר הנוגעיםיהוי הגורמים . ז3

זיהוי הגורמים הנוגעים הם בעלי העניין? הציבור? גורמי מקצוע? גופים ציבוריים? עמותות?  מי

יות של נשיאתו של כל גורם יכוני ההסדר, שבו נבחן את המשמעויסייע בשלב ניתוח ס להסדר

יסייע גם בשלב בחינת הנטלים, שבו נבדוק באילו נטלים כל גורם  הואבסיכוני ההסדר. כמו כן, 

 .הקשור להסדר יכול לעמוד

  

                                                           
יצוין לעניין זה, כי בעבר, שררה תפיסה כי החזקה במסמך מקור מקנה מהימנות רבה יותר מאשר העתקו, אך כיום  5

בשל שיטות ההעתקה האיכותיות, קרנו של המקור ירדה. כמו כן, השימוש במונח "מקור" לגבי מסמך שנוצר במחשב 
, יש לזכור כי ישנן דרכים שונות להשגת מהימנות, פחות מתאים, בשל מאפייניו הייחודיים של העולם הדיגיטלי. על כן

 ונראה שלא מתאים לבכר את דרישת מסמך המקור לצורך השגת מהימנות. 
. לכן, אין להוכיח את תוכנו של מסמך אלא בדרך של הצגת המקור בבית המשפטלפי "כלל הראיה הטובה ביותר",   6

המשפט, לפעמים יהיה צורך לשמור את מסמך המקור. עם  על פניו, כשמסמך הקשור להסדר עשוי להיות מוגש לבית
זאת, כלל הראיה הטובה ביותר כורסם במהלך השנים על ידי בתי המשפט, ולכן חשיבות שמירת המקור ירדה. יצוין, 

על ידי משרד המשפטים, המבקש לבטל את כלל הראיה הטובה ביותר )תיקון חוק פורסם תזכיר  2017כי בשנת 
 (. 2017-התשע"ח לפקודת הראיות,

כמו כן, בעולם הדיגיטלי חל טשטוש בין מקור להעתק לגבי מסמכים שנוצרו באופן דיגיטלי, ועל כן צורך ראייתי זה 
 ו הייחודיים.מאפיינישל שמירת ה"מקור" עשוי לא להיות רלוונטי בעולם הדיגיטלי בשל 
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  חינת סיכוני ההסדרב. 4

. ניתן לזהות את סיכוני זיהוי הסיכוניםבחינת סיכוני ההסדר מורכבת ממספר תתי שלבים: )א( 

מענה על השאלה: איזה סיכון עלול להתממש במקרה שתכלית מבין תכליות  ההסדר באמצעות

; (בזיהוי לטעות להביא עלול נמוכה ברמה דיגיטלית בהזדהות שימושההסדר לא תוגשם )למשל, 

( ג)זיהוי עוצמת הפגיעה במקרה של התממשות הסיכון ורמת ההסתברות להתממשות הסיכון; ( ב)

מידת יכולתו של כל גורם לשאת בסיכוני ההסדר וזיהוי הכלים שעומדים לרשותו לשם זיהוי 

  .הקטנת הסיכונים

 , שעניינו בהערכת הסיכוניםבפרק ב' שבחלק א' 3 פרמסבחינה זו נדרשת כדי להפעיל את כלל 

  .והתאמתם לערך הנפגע ולעוצמתו

סיכונים לערך הנפגע ולעוצמת הפגיעה ובדיקה חשיפה להתאמת היצוע ניהול סיכונים: ב .5

  האם ניתן להקטינם

לאחר בחינת הקטנת הסיכונים, יהיה צורך לבצע הערכת סיכונים פעם נוספת, בהתאם לנסיבות 

 החדשות שתיווצרנה עם השינויים שיגובשו.

 כל גורם המושפע מההסדריכול לעמוד שבהם  ,הנטלים בחינת. 6

, באילו נטלים הוא יכול לשאת 3בשלב זה נבחן, בנוגע לכל גורם המעורב בהסדר, אשר זוהה בשלב 

)ר'  נועד לחולהוא שעליה הוגנות ההסדר בהתאמתו לאוכלוסייה  להנחיה, 1 פרמסכלל וניישם את 

 .(5חלק א', פרק ב', סעיף 

 תכליתכל  להגשמתבחירה בין הכלים הקיימים . 7

תהיה הלימה בין מרכיבי ההסדר , כך שההסדר לתכליותיומרכיבי בשלב זה תתבצע התאמת 

 7הכלים בין הבחירהוהכלים שבשימוש בו לבין רמת הוודאות שבה יש להגשים כל תכלית. 

: ובהם, זו להנחיה ב' בפרק המפורטים לכללים בהתאם תתבצע ,תכלית לכל בנוגע, השונים

התאמת ההסדר לתכליותיו, יעילות פשטות וישימות, הערכת סיכונים והתאמת החשיפה להם 

והוגנות ההסדר בהתאמתו לאוכלוסייה  בהם, הנשיאה וחלוקת הקטנתםלערך הנפגע ולעוצמתו, 

  שעליה הוא נועד לחול.

 בחינת התאמת ההסדר לדין והצורך לעגנו בחקיקה. 8

 לכללים בהתאם, הדיגיטלי ההסדר של קיומו את מאפשר הקיים הדין האם חוןלב יש, זה בשלב

במסגרת זו, יש לבחון האם ניתן להפעיל כללי פרשנות, כך שיאפשרו את . 'ג בפרק המפורטים

ד' לפרק ג' בחלק א' ובפרק  1בסעיף פרשנויות של מונחים נפוצים דוגמאות לקיומו של ההסדר )ר' 

אינו מאפשר את קיומו של ההסדר הדיגיטלי, יש לעגנו בדין, בהתאם ככל שהדין (. שבחלק א'

  .שבחלק א' ג'פרק ל 2סעיף לכללים המפורטים ב

 

 

                                                           
בהתאם למדיניות הלאומית להזדהות בטוחה, אשר לעניין כלי להגשמת צורך ההזדהות, ככל שזו נדרשת, יש לפעול   7

 .2960, שמספרה 6.8.2017אומצה על ידי הממשלה בהחלטתה מיום 
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 :קישורים -ההנחיה מסמכי עזר של 

 

 .ייך בחינה מומלץ לגיבוש הסדר דיגיטלתרשים הל – 1מספר  מסמך עזר

 .מידע שימושי בנוגע למעבר מעולם הפיסי לעולם הדיגיטלי – 2מספר  מסמך עזר

 .שלה האחריםמסמכי העזר ושל ההנחיה הרחבה וביאור של  – 3מספר  מסמך עזר

דעת מקצועית בעניין אמינות מערכת דוא"ל ומסרונים של רשות  חוות – 4מספר  מסמך עזר

 .התקשוב הממשלתי
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מערכת הזדהות לאומית
מערכת ההזדהות הלאומית היא תשתית הזדהות אחודה לקבלת שירותים

דיגיטליים מזוהים.המערכת מאפשרת לקבל שירותים מקוונים )דרך

האינטרנט( הדורשים הזדהות אישית. אם עד היום היה צורך להגיע ללשכת

שרות ממשלתית בשעות קבלת קהל ולבצע הזדהות מול פקיד לקבלת

שירותים מסוימים, הרי שמהיום, בעזרת רישום קצר, אפשר יהיה לבצע את

ההזדהות דרך מערכת זו, ולקבל יותר שירותים מקוונים בלי צורך לגשת

ללשכות השירות ובכך לחסוך זמן יקר.

06.11.2024תאריך עדכון:08.05.2024תאריך פרסום:מדריךסוג:

לכל הפרקיםהרשמה למערכת הזדהות לאומית

הרשמה למערכת הזדהות לאומית

 ניתן להירשם למערכת ההזדהות הלאומית בשני אופנים שונים:

עם שני אמצעי זיהוי לאימות מתוך חמישה כמפורט להלן:

כרטיס אשראי1. 

פרטי דרכון ישראלי2. 

הטלפון שרשום בקופת חולים3. 

מענה על שתי שאלות אישיות4. 

תעודת עולה חדש5. 

באמצעות תעודת זהות ביומטרית מופעלת, עם הסיסמה האישית של

תעודת הזהות וקורא כרטיס חכם

לפתוח הכל

••

שלבי הרשמה להזדהות באמצעות שני אמצעי זיהוי

בהרשמה יש ארבעה שלבים:

מילוי פרטים אישיים, תיקוף זהות מול שני מקורות מידע ובחירת1. 

סיסמה.

אימות דואר אלקטרוני.2. 

אימות טלפון נייד.3. 

יצירת חשבון אישי )החשבון נוצר באופן אוטומטי עם השלמת תהליך4. 

הזיהוי(.

…חפשו שירות או 
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שלב 1: מילוי פרטים אישיים, בחירת אמצעי אימות, קביעת סיסמה, פרטי

קשר, סימון הצהרה לאישור קריאת תנאי שימוש

בשלב זה תתבקשו להזין את שמכם הפרטי, את שם המשפחה ואת1. 

מספר תעודת הזהות שלכם, בשדות המיועדים לכך.

יש לבחור שני אמצעי זיהוי מתוך חמישה אפשריים ולהזין את2. 

הפרטים הנדרשים בשדות המתאימים.

בחירת סיסמה:3. 

יש לבחור סיסמה אישית ייחודית אשר תשמש אתכם בכל הזדהות למערכת. כדי

לשמור על רמת אבטחת פרטיות גבוהה וליצור סיסמה "חזקה" יש להקפיד ליצור

סיסמה בהתאם להוראות.           

הסיסמה צריכה לכלול:

לפחות 8 תווים

)ABC abc( גם אותיות קטנות וגם גדולות, באנגלית בלבד

ספרה אחת לפחות )0-9(

תו אחד מיוחד לפחות )#@$(

מה לא לעשות:

לא לחזור על תו יותר מפעמיים ברציפות

לא להשתמש במספר הזהות שלך

לא להשתמש בסיסמה שהשתמשת בה בעבר

לתשומת לבכם:

יש לזכור את הסיסמה האישית שתשמש אתכם בכל תהליך הזדהות לשירות

מקוון.

מומלץ לרשום לעצמכם רמז המובן רק לכם, ולשמור אותו במקום נגיש כמו תיבת

דואר אלקטרוני.

אין לשמור את הסיסמה עצמה בדואר אלקטרוני.

4.  הזנת פרטי התקשרות לצורך אימות

בשלב זה תתבקשו להזין את כתובת הדואר האלקטרוני ואת מספר הטלפון הנייד

האישי שלכם  בשדות המיועדים לכך.

עליכם לסמן בתיבת הסימון המתאימה באיזו דרך תרצו לקבל את קוד האימות:

באמצעות מסרון לטלפון חכם או בהקראה קולית

)יש  להשתמש באפשרות "הקראה קולית" אם ברשותכם טלפון "כשר" או טלפון

החסום לקבלת הודעות טקסט(.

5. לבסוף יש לאשר שקראתם והבנתם את תנאי השימוש וללחוץ על כפתור

"לשלב הבא".

שלב 2: אימות דואר אלקטרוני

 בשלב זה ישלח קוד אימות  לכתובת הדואר האלקטרוני שנתתם.1. 

יש להזין את הקוד לשדה המתאים וללחוץ על כפתור "לשלב הבא".2. 

לתשומת לבכם, קוד האימות מוגבל ל- 30 דקות.

שלב 3: אימות טלפון נייד

בשלב זה יישלח קוד אימות אל הטלפון הנייד שנתתם.1. 
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עוד באותו נושא

הרשמה עם 2 אמצעי זיהוי

הרשמה עם תעודת זהות ביומטרית

לפתיחת מדריך קולי

קבצים להורדה

קוד האימות יגיע אליכם באופן שבו בחרתם:2. 

באמצעות מסרון )הודעת טקסט( לטלפון חכם

באמצעות הקראה קולית: הטלפון שלכם יצלצל. לאחר

שתענו, קוד האימות יוקרא לכם.

יש להזין את קוד האימות שהתקבל בשדה המיועד לכך וללחוץ על3. 

"לשלב הבא".

שלב 4: יצירת חשבון אישי

שלב זה הוא שלב אוטומטי.

הודעה על יצירת חשבון במערכת ההזדהות תופיע על גבי המסך ותישלח גם

לדואר האלקטרוני ולטלפון הנייד.

מזל טוב! יש לכם חשבון במערכת ההזדהות הלאומית ואפשרות לקבל שירותים

רבים מבלי לצאת מהבית. 

פירוט המידע שנדרש לכל אחד משני אמצעי הזיהוי

הרשמה עם כרטיס אשראי - חשוב לדעת!

בחירת שפה מועדפת בעת הרשמה למערכת

הרשמה עם טלפון בינלאומי
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קובץ קולי - הרשמה עם שני אמצעי זיהוי

מידע שימושי
סיוע למפוני ולמתפני מלחמת חרבות ברזל - מערכת "יחד"

חרבות ברזל - מידע לציבור ממשרדי הממשלה

לכל השירותים

RSS

צרו קשר עם משרדי הממשלה

תנאי שימוש

תמיכה

התקשרו למוקד 1299

למענה אנושי בצ'אט - מוקד 1299

תמיכה טכנית בשירותים מקוונים

מוקד מענה ממשלתי מרכזי

פנייה לאבטחת מידע

מידע נוסף
אודות האתר

הצהרת נגישות

מפת האתר

חופש המידע

"cookies" שימוש בקבצי

mp3
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נספח 3

העתק מענה הרבנות הראשית 
לישראל – מחלקת בחינות והסכמה 

לפנייה בעניין הרשמה למבחנים 
מיום 18.6.2023

עמ' 41

40



    

 

 למניינם 18/06/2023כ"ט סיון תשפ"ג, 

 

 שלום אברהם נתנאל לוי ,

 בהמשך לפנייתך אל הרבנות הראשית לישראל בנושא: "הרשמה למבחנים"

 ( למניינם)15/06/2023בתאריך כ"ו סיון תשפ"ג 

 , 87579מספר סימוכין: 

 

 

 

 בהתאם להחלטת מנכל הרבנות ההרשמה היא רק דרך אתר התשלומים הממשלתי. 

 

ניתן לעלות אסמכתא על כך שנבחנו בעבר, ללא צורך אישור שנות לימוד. אך יש  -לנבחנים שנבחנו בעבר

 צורך באישור מוכנות לבחינה. 

 

 הועבר למנהל המחלקה.  -לגבי נושא הצניעות

 

 בהצלחה 

 

 

 

 

 בברכה,

 הראשית לישראל הרבנות

 9446778ירושלים  36016ת.ד.  5רחוב אהליאב 

 02-5313131טלפון 

 

 

41
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נספח 4

העתק "נהלי הרשמה לבחינות 
רבנות" מטעם הרבנות הראשית 
לישראל, עדכני ליום 15.8.2024

עמ' 43

42
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נספח 5

העתקי נהלי ההרשמה לבחינות 
דיינות בכתב, שובי"ם, רבני תפוצות 
ומשגיחי כשרות מהימים 15.8.2024 

ו-28.9.2023

עמ' 45
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נספח 6

העתק הנחיות לקבלת השירותים 
במערכת "ברוש"

עמ' 50

49



קבלת קהלמידעמשרדים וגופי ממשלשירותים

משרד התחבורה והבטיחות בדרכים

|…חיפוש באתר משרד התחבורפרסומיםעמדות שירותקבלת קהלשירותים ומידע

|

אגף הרישוי

מערכת "ברוש" לנבחני נהיגה בישראל
מערכת "ברוש" הוקמה במטרה לספק מידע פרטני ואישי אודות תהליך ההתקדמות בהוצאת רישיון הנהיגה,

באזור אישי לכל תלמיד, בו ניתן להתעדכן במידע אישי ולהגיש ערר על תוצאות הבחינה המעשית במידת הצורך.

17.07.2024תאריך עדכון:02.04.2019תאריך פרסום:נבחניםנושא משני:רישוי נהיגהנושא:אגף הרישוייחידות:מדריךסוג:

1. כניסה ל- "איזור אישי"

שימוש באזור האישי יתאפשר לתלמידים פעילים הלומדים נהיגה )ורשומים בפועל( באחד

מבתי הספר המורשים לנהיגה אשר פעלו להקימם כתלמידים מן המניין במערכת.

•••••

1. כניסה ל- "איזור

אישי"
2. מידע לנבחן

3. צפייה בסרטון הבחינה

המעשית

4. הגשת ערר על

הבחינה המעשית

חפשו שירות או מידע

1/1/25, 1:39 PM מערכת "ברוש" לנבחני נהיגה בישראל משרד התחבורה והבטיחות בדרכים
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מידע שימושי

סיוע למפוני ולמתפני מלחמת חרבות ברזל -

מערכת "יחד"

חרבות ברזל - מידע לציבור ממשרדי הממשלה

לכל השירותים

RSS

צרו קשר עם משרדי הממשלה

תנאי שימוש

תמיכה

התקשרו למוקד 1299

למענה אנושי בצ'אט -

מוקד 1299

תמיכה טכנית בשירותים

מקוונים

מוקד מענה ממשלתי מרכזי

פנייה לאבטחת מידע

מידע נוסף

אודות האתר

הצהרת נגישות

מפת האתר

חופש המידע

שימוש בקבצי

"cookies"

נבחנים המעוניינים להיכנס לאזור המידע האישי ילחצו על הלינק:

.https://driverstudent.mot.gov.il

לאחר הקלדת מספר תעודת זהות בכניסה לאזור האישי, יישלח קוד אימות למכשיר הטלפון

של הנבחן, לפי מספר הטלפון הקיים במערכת, כפי שהוזן על ידי בית הספר לנהיגה. )לאחר

הזנת הקוד יוכל התלמיד להתחבר אל האזור האישי, לצפות במידע ולבצע פעולות.

לתמיכה וסיוע מערכת "ברוש" יש לפנות בדואר אלקטרוני

tstdrvchk@mot.gov.il :בכתובת

1/1/25, 1:39 PM מערכת "ברוש" לנבחני נהיגה בישראל משרד התחבורה והבטיחות בדרכים
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קבלת קהלמידעמשרדים וגופי ממשלשירותים

משרד התחבורה והבטיחות בדרכים

|…חיפוש באתר משרד התחבורפרסומיםעמדות שירותקבלת קהלשירותים ומידע

|

אגף הרישוי

מערכת "ברוש" לנבחני נהיגה בישראל
מערכת "ברוש" הוקמה במטרה לספק מידע פרטני ואישי אודות תהליך ההתקדמות בהוצאת רישיון הנהיגה,

באזור אישי לכל תלמיד, בו ניתן להתעדכן במידע אישי ולהגיש ערר על תוצאות הבחינה המעשית במידת הצורך.

17.07.2024תאריך עדכון:02.04.2019תאריך פרסום:נבחניםנושא משני:רישוי נהיגהנושא:אגף הרישוייחידות:מדריךסוג:

2. מידע לנבחן

באזור האישי במערכת ברוש, הנבחן יוכל לצפות במידע הבא:

•••••

2. מידע לנבחן1. כניסה ל- "איזור אישי"
3. צפייה בסרטון הבחינה

המעשית

4. הגשת ערר על

הבחינה המעשית

חפשו שירות או מידע

1/1/25, 1:39 PM מערכת "ברוש" לנבחני נהיגה בישראל משרד התחבורה והבטיחות בדרכים
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מידע שימושי

סיוע למפוני ולמתפני מלחמת חרבות ברזל -

מערכת "יחד"

חרבות ברזל - מידע לציבור ממשרדי הממשלה

לכל השירותים

RSS

צרו קשר עם משרדי הממשלה

תנאי שימוש

תמיכה

התקשרו למוקד 1299

למענה אנושי בצ'אט -

מוקד 1299

תמיכה טכנית בשירותים

מקוונים

מוקד מענה ממשלתי מרכזי

פנייה לאבטחת מידע

מידע נוסף

אודות האתר

הצהרת נגישות

מפת האתר

חופש המידע

שימוש בקבצי

"cookies"

פרטי לימוד הנהיגה: שם בית הספר, שם המורה, דרגת הרישיון, סטאטוס תשלום

אגרת נהיגה, ביצוע מכסת שיעורים, פרטי מבחן פנימי

פרטי הבקשה: סוג רישיון, תוקף מבחן תיאוריה, סוג מבחן תיאוריה, צורך

במשקפיים/עדשות מגע, תוקף בדיקת ראייה, תוקף אישור רפואי.

פרטי הבקשה למבחן מעשי: סטאטוס הבקשה, תאריך הגשת הבקשה

פירוט מבחנים מעשיים: מועד המבחן, צפייה בתוצאות המבחן ובכלל זה כל

הסעיפים שסומנו כשגיאות בבחינה המעשית.

סטאטוס בקשות ערר ובקשות לצפיה חוזרת

שאלות ותשובות נפוצות לנבחנים

1/1/25, 1:39 PM מערכת "ברוש" לנבחני נהיגה בישראל משרד התחבורה והבטיחות בדרכים

https://www.gov.il/he/pages/private_area_for_students?chapterIndex=2 2/2

53

https://www.gov.il/he/service/yachad
https://www.gov.il/he/service/yachad
https://www.gov.il/he/departments/gov-swords-of-iron/govil-landing-page
https://www.gov.il/he/services
https://www.gov.il/he/general/gov-rss
https://www.gov.il/he/departments/contact
https://www.gov.il/he/general/terms_of_use
tel:1299
tel:1299
https://mygovchat.gov.il/icr/bot.aspx?l=3
https://mygovchat.gov.il/icr/bot.aspx?l=3
https://mygovchat.gov.il/icr/bot.aspx?l=3
https://www.gov.il/he/departments/topics/online_forms1
https://www.gov.il/he/departments/topics/online_forms1
https://www.gov.il/he/departments/central-government-call-center/govil-landing-page
https://www.gov.il/he/departments/general/contact-sec
https://www.gov.il/he/general/aboutus
https://www.gov.il/he/general/accessibility_statement
https://www.gov.il/he/sitemap
https://www.gov.il/he/general/gov_freedom_of_information
https://www.gov.il/he/departments/general/using_files_cookies
https://www.gov.il/he/departments/general/using_files_cookies
https://www.gov.il/he/departments/general/using_files_cookies
https://www.gov.il/he/departments/general/using_files_cookies
https://www.facebook.com/israelGov
https://www.facebook.com/israelGov
https://twitter.com/israelgov
https://twitter.com/israelgov
https://www.youtube.com/channel/UCqGqEABdf5Q0wlxEnc6RH5w
https://www.youtube.com/channel/UCqGqEABdf5Q0wlxEnc6RH5w
https://www.linkedin.com/company/gov.il/
https://www.linkedin.com/company/gov.il/
https://t.me/israelgov
https://t.me/israelgov


קבלת קהלמידעמשרדים וגופי ממשלשירותים

משרד התחבורה והבטיחות בדרכים

|…חיפוש באתר משרד התחבורפרסומיםעמדות שירותקבלת קהלשירותים ומידע

|

אגף הרישוי

מערכת "ברוש" לנבחני נהיגה בישראל
מערכת "ברוש" הוקמה במטרה לספק מידע פרטני ואישי אודות תהליך ההתקדמות בהוצאת רישיון הנהיגה,

באזור אישי לכל תלמיד, בו ניתן להתעדכן במידע אישי ולהגיש ערר על תוצאות הבחינה המעשית במידת הצורך.

17.07.2024תאריך עדכון:02.04.2019תאריך פרסום:נבחניםנושא משני:רישוי נהיגהנושא:אגף הרישוייחידות:מדריךסוג:

3. צפייה בסרטון הבחינה המעשית

•••••

2. מידע לנבחן1. כניסה ל- "איזור אישי"
3. צפייה בסרטון

הבחינה המעשית

4. הגשת ערר על

הבחינה המעשית

חפשו שירות או מידע
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מידע שימושי

סיוע למפוני ולמתפני מלחמת חרבות ברזל -

מערכת "יחד"

חרבות ברזל - מידע לציבור ממשרדי הממשלה

תמיכה

התקשרו למוקד 1299

למענה אנושי בצ'אט -

מוקד 1299

מידע נוסף

אודות האתר

הצהרת נגישות

מפת האתר

באפשרות נבחן אשר נכשל  במבחן הנהיגה המעשי להגיש בקשה לצפייה בסרטון הבחינה

המעשית שביצע , זאת עד לשבעה )7( ימי עבודה מיום הבחינה.

את הבקשה לצפייה ניתן להגיש באמצעות האיזור האישי של הנבחן.

לאחר הזמנת הסרטון, עתיד להתקבל אישור באמצעות מסרון על זמינות הסרטון.  לאחר

קבלת הודעה זו, יוכל הנבחן להגיע אל האתר בו ביצע את הבחינה ולצפות בסרטון. הסרטון

יהיה זמין לצפייה  עד המועד שצוין במסרון שהתקבל. יודגש כי משך השימוש בעמדת הצפייה

מוגבל בזמן, ואופן חלוקת זמני הצפייה וקבלת הקהל יעודכן על ידי המפעיל הספציפי האחראי

על האתר.

בעת הצפייה בסרטון יידרש  הנבחן לסמן על גביי הסרטון הערות ולציין המיקום המדוייק על

פני הסרט בו הוא סבור שנפל פגם בהחלטת הבוחן. על הנבחן לדעת כי עם הגשת הערעור

הן הבוחן והן המפקח מטעם רשות הרישוי )במידת הצורך( יצפו בסרט הבחינה, בדיוק

בנקודות שנדרשו לכך על ידי המערער.

נבחן אשר לא יזמין את סרטון הבחינה באמצעות בקשה מוקדמת, עלול להגיע לאתר הצפייה

ולהמתין שעות ארוכות עד להורדת הסרט, כל שכן המתנה לחלון זמנים לצפייה בו.

רשות הרישוי ממליצה לנצל את הטכנולוגיה הקיימת ולהזמין את סרט הבחינה באמצעות

המחשב בבית הנבחן.

את אישור הבקשה ניתן לראות באיזור האישי באתר האינטרנט.
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לכל השירותים

RSS

צרו קשר עם משרדי הממשלה

תנאי שימוש

תמיכה טכנית בשירותים

מקוונים

מוקד מענה ממשלתי מרכזי

פנייה לאבטחת מידע

חופש המידע

שימוש בקבצי

"cookies"
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קבלת קהלמידעמשרדים וגופי ממשלשירותים

משרד התחבורה והבטיחות בדרכים

|…חיפוש באתר משרד התחבורפרסומיםעמדות שירותקבלת קהלשירותים ומידע

|

אגף הרישוי

מערכת "ברוש" לנבחני נהיגה בישראל
מערכת "ברוש" הוקמה במטרה לספק מידע פרטני ואישי אודות תהליך ההתקדמות בהוצאת רישיון הנהיגה,

באזור אישי לכל תלמיד, בו ניתן להתעדכן במידע אישי ולהגיש ערר על תוצאות הבחינה המעשית במידת הצורך.

17.07.2024תאריך עדכון:02.04.2019תאריך פרסום:נבחניםנושא משני:רישוי נהיגהנושא:אגף הרישוייחידות:מדריךסוג:

4. הגשת ערר על הבחינה המעשית

באפשרות נבחן שנכשל במבחן מעשי להגיש ערער על הבחינה מעשית שביצע עד 7 ימי

עבודה ממועד ביצוע הבחינה.

•••••

2. מידע לנבחן1. כניסה ל- "איזור אישי"
3. צפייה בסרטון הבחינה

המעשית

4. הגשת ערר על

הבחינה המעשית

חפשו שירות או מידע
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ניתן להגיש את הערר הן באמצעות עמדת הצפייה בעת הצפייה בסרטון הבחינה המעשית או

באזור האישי.

הגשת הערר תתאפשר רק לאחר צפייה בסרטון הבחינה וסימון של לפחות הערה אחת על

גביי הסרטון. יודגש כי נבחן שלא יסמן הערות על רצף סרט הבחינה, לא יוכל לבצע שליחה

של הערעור.

בעת הגשת הערר על הנבחן לבצע את הפעולות הבאות:

לבחור סוג ערר: התנהגות בוחן/ השגה מקצועית

לסמן את הסעיפים מתוצאות הבחינה עליהם הוא בוחר לערר

לכתוב התייחסות  בטקסט חופשי בעברית בלבד

את הערר יקבל אחד ממפקחי רשות הרישוי באחד מארבעת המחוזות )חיפה, ירושלים, תל

אביב, באר שבע(.

טרם קבלת ההחלטה יבקש המפקח את התייחסותו של הבוחן בכפוף להערות שציין הנבחן

על גבי סרט הבחינה. מענה לערעור יינתן אך ורק על ידי מפקח מוסמך מטעם רשות הרישוי,

וזאת לאחר שצפה בכל הנקודות שצויינו על גבי סרט הבחינה , לבקשת המערער.

מענה לערעור יתקבל לא יאוחר משבעה )7( ימים מיום הגשת הערעור. את תוצאות הערר

יקבלו הנבחן ומורה הנהיגה שלו באזור האישי ובאמצעות מסרון.

ניתן להגיש ערר אחד בכל פעם, רק על המבחן האחרון שבוצע.

שים לב:

אם בוצע תשלום למבחן מעשי חדש או נקבע מועד למבחן מעשי חדש לא ניתן

יהיה להגיש ערר.

אם הוגש ערר לא ניתן יהיה לשלם אגרה או להגיש בקשה לזימון מבחן מעשי חדש

עד לקבלת מענה לערר.
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מידע שימושי

סיוע למפוני ולמתפני מלחמת חרבות ברזל -

מערכת "יחד"

חרבות ברזל - מידע לציבור ממשרדי הממשלה

לכל השירותים

RSS

צרו קשר עם משרדי הממשלה

תנאי שימוש

תמיכה

התקשרו למוקד 1299

למענה אנושי בצ'אט -

מוקד 1299

תמיכה טכנית בשירותים

מקוונים

מוקד מענה ממשלתי מרכזי

פנייה לאבטחת מידע

מידע נוסף

אודות האתר

הצהרת נגישות

מפת האתר

חופש המידע

שימוש בקבצי

"cookies"

הנתקלים בבעיה בעת הגשת הערעור, מתבקשים לפנות למורה הנהיגה, אשר

יטפל בכך מול המפקח המחוזי של רשות הרישוי.
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נספח 7

העתק הפנייה המוקדמת

עמ' 61
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נספח 8

העתק מענה רשות האוכלוסין 
וההגירה מיום 12.9.2024

עמ' 67

66



1

Danielle Talmon

:מאת >Marans@piba.gov.il<מרנס אריאל 
:נשלח 15:50 2024ספטמבר  12חמישי יום
:אל Danielle Talmon
:נושא FW : נגישות שירותים ציבוריים לאוכלוסייה בעלת אוריינטציה דיגיטלית נמוכה]M-

FIRON_DMS.FID852745[
:קבצים מצורפים  pdf.8.9.2024מכתב מיום 

Caution! This message was sent from outside your organization. Allow sender | Block sender | 
Report  

 
 דניאל שלום,  

  
   02-6469274 מס' הפקס שלנו הינו:   -למכתבכם, להלן מספר פקס לפניות בנושא   10.6לעניין פנייתכם ובפרט בסעיף 

 
 
 

 בברכה,  
  מרנס  

  
   

              

   אריאל מרנס, עו"ד
  יועץ למנכ"ל  

  

    074-7083008משרד: 
    054-2114676נייד: 
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נספח 9

העתק מענה מערך הדיגיטל הלאומי 
מיום 28.8.2024

עמ' 69

68



 

 
 

 1מתוך   1עמוד 
 02-6664666, טלפון: 9025801, קריית הממשלה, ירושלים 1מערך הדיגיטל הלאומי, רחוב נתנאל לורך 

 

 יום חמישי, כ"ד אב תשפ"ד 

 2024אוגוסט  28

 

 לכבוד 

 יוחנן רוזין מר 

 a0527198393@gmail.comבאמצעות דוא"ל: 

 

 פניית מר יוחנן רוזין הנדון: 

 191/24מספרכם: 

 

 התקבלה במשרדנו ונבדקה ע"י הגורמים הרלוונטיים.   פנייתו של מר יוחנן רוזין

בעת הבדיקה עלה כי פנייתו של מר רוזין אינה ברורה לחלוטין, וכי ישנה התייחסות לעניין תושב חו"ל,  

 אך לצערנו לא הצלחנו להבין את ההקשר. באם הפונה ירצה לחדד שאלותיו, נשמח להשיב. 

מערכת ההזדהות הלאומית הינה מערכת המאובטחת ברמה גבוהה, זאת על מנת לשמור    –לגופו של עניין  

 על פרטיותם של האזרחים ולביצוע פעולות מול משרדי ממשלה באמצעות הדיגיטל.

 דרכי ההרשמה לאזור האישי הינן מגוונות: 

 :האפשרויות הקיימות במערכת 6מתוך   2באמצעות נדרש אימות של האזרח בשלב ההרשמה למערכת              

 תעודת זהות ישראלית בתוקף  •

 דרכון ישראלי בתוקף  •

 אשר לא נעשה בו שימוש או חיוב, נתוניו נמחקים לאחר האימות ולא נשמרים( כרטיס אשראי )  •

 תעודת עולה  •

 מספר הטלפון הרשום בקופת החולים  •

 שאלות אישיות  2מענה על  •

 כמו כן, ישנה אפשרות להרשמה באמצעות תעודת זהות ביומטרית מופעלת באחת מהדרכים הבאות:             

 ניתן להירשם עם קורא כרטיסים חכם והקוד האישי של תעודת הזהות  •

ניתן לגשת לעמדת שירות ולבצע בה תהליך הרשמה מקוצר, ולאחר מכן להיכנס למערכת ההזדהות   •

 באמצעות סיסמה שנקבעת ע"י האזרח. 

 

מסייעת להנגשת שירותים  הפלטפורמה מהווה אלא   ,הגורם שאחראי על השירותמאחר ומערך הדיגיטל אינו 

פרטים  דיגיטליים ממשלתיים לצורך קבלת  לישראל  הראשית  של הרבנות  הציבור  פניות  אל  לפנות  מוצע   ,

 .   5313114-02 נוספים לגבי הרשמה למערכת המבחנים של הרבנות הראשית, באמצעות הטלפון:

 בברכה,

 פניות הציבור 

 מערך הדיגיטל הלאומי 
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נספח 10

העתק מענה מנהלת מדור גביה 
ואכיפה בלשכת המע''מ ברמלה

עמ' 71

70



>a0533196806@gmail.com< יצחק אהרן אנשין ‏

)ללא נושא(
הודעה אחת

>DONOTReplyMPL@itc.mof.gov.il< ‏ DONOTReplyMPL@itc.mof.gov.il8:36 24 במרץ 2024 בשעה
A0533196806@gmail.com :אל

לכבוד אנשין יצחק אהרן
הנדון: פנייתך לרשות המיסים . פניה מספר 6385626

בנושא: אי אפשר להזמין תור למי שיש לו פלאפון כשר שלא מקבל הודעות סמס.
התשובה מאת: אנה יאסמן מנהל/ת מדור )גביה ואכיפה( . משרד : מע''מ רמלה
התשובה: בוקר טוב , ניתן לפנות עם הצעת יעול למשרדי מע"מ בירושלים .

למילוי סקר משוב על הטיפול בפנייתך, יש ללחוץ כאן
"זו הודעה שיוצאת ממייל מערכת, ולכן נא לא להשיב למייל זה !!!"

חשוב לציין: התשובה היא עקרונית וכללית, ואינה מהווה מתן ייעוץ משפטי, ו/או חוות דעת ו/או התחייבות מראש )פרה –
רולינג )

להלן תוכן פנייתך :
הנידון :אי אפשר להזמין תור למי שיש לו פלאפון כשר שלא מקבל הודעות סמס. תוכן: פרטים: כל משרדי הממשלה נוהגים לפי

התקן שכל פעם שנדרשת קבלת קוד אישי לפלאפון האישי יש אופציה לקבלו או דרך מסרון סמס או דרך הודעה קולית למי
שאינו מקבל הודעות כתובות בפלאפון . אך הזמנת תורים לסניפי מס הכנסה מתאפשרת רק ע``י קבלת קוד במסרון לפלאפון

ואין אפשרות לקבלו בהודעה קולית . זה הקישור /https://myvisit.com/#!/home/signin בכך מופלים מאות אלפי
אזרחים בעלי פלאפון כשר לא חכם שאינו מקבל סמס ומסרונים ורק הודעות קוליות , מאות אלפי האנשים מנועים במצב זה

מלהזמין תור בסניפי רשויות המס. נא לתקן את זה לאלתר ולאפשר קבלת הודעה קולית. תודה.
בכבוד רב,

אנה יאסמן מנהל/ת מדור )גביה ואכיפה( . משרד : מע''מ רמלה

18:51 ,5.5.2024 Gmail - (ללא נושא)

https://mail.google.com/mail/u/0/?ik=c7002d00e1&view=pt&search=all&permthid=thread-f:1794388477087282779&simpl=msg-f:1794388477087… 1/1
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נספח 11

העתק החלקים הרלוונטיים מדו''ח 
נציב תלונות הציבור מיום 

26.11.2024

עמ' 73

72



215-214 אמות מידה לשירות | ה מסורתיותירכי פנידטליים ויערוצים דיג�

ערר, ומכאן שהצליח לצפות בסרטון בטרם נמחק, שכן אין אפשרות להגיש 

ערר אלא באתר הבחינה ולאחר צפייה בסרטון הבחינה. ואולם המתלונן טען 

כי הצליח להגיש את הערר אף שהסרטון נמחק, ובמענה על הערר שהגיש 

נמסר לו כי מפקח "צפה בערר" ולא מצא מקום להתערבות בהחלטת הבוחן.

בירור נציבות תלונות הציבור העלה כי תקלה מערכתית במערכת הבחינות 

גרמה לכך שהיא איפשרה להגיש ערר בלי לצפות בסרטון הבחינה, וזאת בניגוד 

להוראות המחייבות את הנבחן לצפות בסרטון לפני הגשת ערר. בעקבות כך 

בוצע אפיון מחדש של התהליך על ידי אגף הרישוי, ובוטל השדה המאפשר 

הגשת ערר ללא צפייה בסרטון. כמו כן עלה כי ההודעה שקיבל המתלונן ש"אין 

סרטון" נבעה מתקלה טכנית. בעקבות כך אותר סרטון הבחינה של המתלונן, 

והוא הוזמן לערער על הבחינה.

משרד התחבורה הודיע כי יקיים שיחת בירור עם המפקח שהחליט בערר 

)1144755( ללא שהמתלונן צפה בסרטון.�

ערוצים דיגיטליים ודרכי פנייה מסורתיות
מבקר המדינה ונציב תלונות הציבור המליץ בדוחות שפרסם לשמר את הגישה 

אל השירות הציבורי גם באמצעים המסורתיים, כגון דואר רגיל, מענה טלפוני 

וקבלת קהל פרונטלית. אשר לממשקים הדיגיטליים, על הרשויות הציבוריות 

להקפיד שהם יהיו בהירים ונגישים למשתמש ויעוצבו באופן המפשט את 

ההליך למימוש הזכות. נציבות תלונות הציבור מקבלת תלונות שבהן מבקשים 

אנשים בעלי אוריינות דיגיטלית נמוכה לקבל שירות נגיש ומותאם להם, בד בבד 

עם קבלת תלונות הפוכות - על שהגופים הציבוריים אינם מאפשרים לפונים 

אליהם לקבל את השירותים באופן דיגיטלי, כפי שמצופה מהם63.

מבקר המדינה, דוח בנושא סייבר ומערכות מידע )מאי 2023(, "הנגשת שירותי ממשל בעידן  	63
הדיגיטלי לאנשים עם מוגבלות ולציבור שאינו משתמש במדיה הדיגיטלית", עמ' 91 - 190. 
נציב תלונות הציבור, דוח שנתי 49 )2023(, עמ' 93. בנוגע לתהליך הדיגיטציה ברשויות 
הציבוריות, ראו בהרחבה נציב תלונות הציבור, דוח שנתי 48 )2022(, עמ' 82 - 89; דוח 
מיוחד מס' 3: אתגרים ויעדים במתן שירות לבני הגיל השלישי - לקחים מבירור תלונות 
)2023(, עמ' 56 - 67; מבקר המדינה, דוח על הביקורת בשלטון המקומי )יולי 2023(, "ארנונה 

ברשויות המקומיות - השירות לתושב", עמ' 351 - 352.

7311



השירות לציבור בגופים ציבוריים  נציב תלונות הציבור �

על רשות ציבורית לשמר את דרכי הפנייה המסורתיות 
בצד מעבר לערוצי שירות דיגיטליים, בהתאם לנדרש 

בדין, וכן לאפשר בין היתר הגשת פניות באמצעות פקס 
גם כאשר יש ערוצים מסורתיים אחרים לקבלת שירות, 

כגון קבלת קהל פרונטלית, ולעדכן את הציבור בכך

הרשות הציבורית מחויבת לשמר ערוצי פנייה מסורתיים הקבועים בחוק, גם 

כאשר קיימים ערוצי שירות מסורתיים אחרים.

	�בניגוד לחוק: העירייה איפשרה פנייה באמצעים שונים, אך לא בפקס

כמה תושבי ערד הלינו לנציבות תלונות הציבור כי עיריית ערד מסרבת לאפשר 

פניות של תושבים אל מחלקת הגבייה באמצעות פקס, וזאת בניגוד להוראת 

סעיף 2)ג( לחוק תקשורת דיגיטלית עם גופים ציבוריים, התשע"ח-2018.

במענה על פניית נציבות תלונות הציבור טענה העירייה כי מאחר שהיא מקיימת 

ערוצי שירות מסורתיים אחרים, כגון קבלת קהל, ואינה נסמכת על ערוצי תקשורת 

דיגיטליים בלבד, אין היא מחויבת על פי החוק לאפשר פנייה באמצעות פקס.

נציבות תלונות הציבור דחתה פרשנות זו של העירייה והצביעה על החובה 

לאפשר בהתאם לחוק פנייה גם באמצעות פקס.

נציבות תלונות הציבור כתבה לעיריית ערד בין היתר: 	

"
נוכח האמור והגם שאין מניעה, כמובן, שהעירייה תעודד שימוש 

באמצעים מקוונים, הרי שעל פי הוראות החוק, אין לגרוע את 

הפקס כאמצעי פנייה אל העירייה ויש לאפשר לתושבי ערד לפנות 

)1131295( למחלקת גבייה ולמחלקות האחרות גם באמצעות הפקס."�

	�ביקשה לצרף מסמכים לבקשתה להנחה בארנונה - 
ונדרשה להגישם רק באופן מקוון

המתלוננת, תושבת לוד, הלינה כי עיריית לוד אינה מאפשרת לה עוד להגיש 

באופן פיזי מסמכים הנוגעים לבקשתה להנחה בארנונה.
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217-216 אמות מידה לשירות | ה מסורתיותירכי פנידטליים ויערוצים דיג�

בבירור נציבות תלונות הציבור עלה כי בשנת 2018 החליטה העירייה שבקשות 

להנחה יוגשו באמצעות המערכת המקוונת בלבד. יש מקרים שבהם נציגי 

מחלקת הארנונה מגישים בקשות כאמור עבור תושבים שאינם יכולים לעשות 

זאת בעצמם )כגון תושבים ללא מכשירי טלפון ניידים או תושבים מבוגרים(. 

ואולם מכל מקום, לפי פרסומי העירייה לציבור, הדרך היחידה להגשת בקשות 

היא באמצעות המערכת המקוונת.

נציבות תלונות הציבור סברה כי התנהלות כאמור אינה מתיישבת עם הוראות 

חוק תקשורת דיגיטלית עם גופים ציבוריים, התשע"ח-2018. חוק זה אומנם 

קובע כי "גוף ציבורי יאפשר לכל אדם לפנות באמצעי קשר דיגיטלי"64, אולם 

אין הכוונה לגרוע מדרכי הפנייה המסורתיות, אלא להוסיף עליהן.

נציבות תלונות הציבור הפנתה את העירייה לדברי ההסבר להצעת החוק, 

שבהם הובהר כי "ההסדר המוצע נועד להוסיף על דרכי הפנייה המקובלות 

כיום בקשר בין הציבור ובין הגופים הציבוריים ולא לגרוע מהן"65.

כמו כן, נציבות תלונות הציבור הפנתה את תשומת לב העירייה להנחיית היועץ 

המשפטי לממשלה בעניין "כללים מנחים לגיבוש הסדרים דיגיטליים"66, שאף 

שאינה חלה ישירות על העירייה ניתן ללמוד ממנה על השיקולים ליישומם 

של הסדרים כאמור.

הנציבות כתבה בין היתר לעירייה: 	

"
בהנחיית היועץ המשפטי לממשלה מס' 2500.1 בעניין "כללים 

מנחים לגיבוש הסדרים דיגיטליים" מיום 10.10.2019 )להלן - 

הנחיית היועץ( נקבע כי קביעת ערוץ דיגיטלי כערוץ יחיד היא נושא 

מורכב, שמעלה שאלות כבדות משקל ובמקרים לא מבוטלים קביעה 

כאמור תהיה בלתי סבירה. עוד נקבע כי מעורבותה של אוכלוסייה 

מגוונת בהסדר עשויה להשליך על שאלת סבירותה של קביעת ערוץ 

דיגיטלי כערוץ יחיד וכי בנסיבות מסוימות, העמדת שירות דיגיטלי 

יחיד לאוכלוסיות שאין להן את היכולות הידע או האמצעים לעשות 

ראו סעיף 2)א( לחוק. 	64

ה"ח הכנסת 770, עמ' 140 )14.3.18(.  	65

הנחיות היועץ המשפטי לממשלה 1.2500, "כללים מנחים לגיבוש הסדרים דיגיטליים"  	66
)10.10.19(
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השירות לציבור בגופים ציבוריים  נציב תלונות הציבור �

שימוש באמצעים דיגיטליים באופן עצמאי, תהיה בלתי סבירה. בהתאם 

להנחיית היועץ, ככל שהשירות שבו עוסק ההסדר משפיע על מימוש 

זכות, כך יהיה סביר פחות לאפשר לצרוך אותו באופן דיגיטלי בלבד. 

יצוין, כי הנחיית היועץ חלה על משרדי ממשלה, אך ניתן ללמוד ממנה 

לעניין תכליות החוק לפנייה לגופים ציבוריים באמצעי קשר דיגיטליים 

ואופן יישומו הרצוי ברשויות המקומיות. לאור האמור, נבקשכם לבחון 

את הפרסומים והמידע הניתן לתושבי העיר בדבר אופן הגשת בקשות 

להנחה בארנונה, בשים לב להוראות החוק והנחיית היועץ דלעיל, 

)1118031 ולהודיענו בדבר מסקנותיכם בעניין." �

לא ראוי שרשות ציבורית תתנה קבלת החזר כספי 
המגיע לאזרח בהגשת בקשה מקוונת בלבד

כאמור, לא כל רובדי האוכלוסייה סיגלו לעצמם שימוש באמצעים דיגיטליים, 

מסיבות שונות. בהתאם לכך, קבלת החזר כספי אינה צריכה להיות מותנית 

בהגשת בקשה מקוונת בלבד.

	�החזר כספי לאזרח ותיק - לא רק באופן מקוון

המתלונן הוא אזרח ותיק שקיבל הנחה בחשבון הארנונה שלו, ובשל כך נוצרה 

לו יתרת זכות והוא היה זכאי להחזר כספי. במכתב ששלחה לו עיריית ירושלים 

נמסר לו כי את הזיכוי הוא יוכל לקבל באמצעות מילוי טופס מקוון בלבד.

המתלונן ציין שהאוריינות הדיגיטלית שלו היא נמוכה וביקש לקבל את ההחזר 

באמצעות מסירת הפרטים הנדרשים למימוש זכאותו בכתב.

נציבות תלונות הציבור פנתה לעירייה וביקשה לשלוח למתלונן טופס פנייה 

בכתב לקבלת הזיכוי. כן ביקשה הנציבות מהעירייה לעדכן את המידע שהיא 

מוסרת, כדי שיהיה ברור שניתן לקבל את ההחזר גם באמצעות הגשת פרטים 

בדרכים מסורתיות, ולא רק באמצעות הטופס המקוון.
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הנציבות כתבה לעירייה בין היתר: 	

"
הנציבות סבורה כי יש טעם לפגם בהפניית תושב לערוץ מקוון 

כערוץ בלעדי ראשוני לקבלת החזר כספי ללא הפנייתו לאפשרות 

אחרת לקבלת ההחזר. ישנן אוכלוסיות רבות שאינן משתמשות בערוצים 

הדיגיטליים ויש לתת להן את האפשרות מלכתחילה לפנות גם בערוצים 

אחרים ולא להציב בפניהם ערוץ שירות אחד.

יש לציין כי הדברים נכונים במיוחד כאשר מדובר במתן החזר כספים 

שאותם זכאי המתלונן לקבל בשל הנחה שאושרה לו בשל מצבו ואשר 

מחובתה של הרשות להעבירם אליו. גם אם נצא מהנחה כי למרבית 

האוכלוסייה המעבר לטפסים מקוונים מועיל ואפקטיבי ביותר, אין 

להשאיר מאחור קבוצות אוכלוסייה שלא עברו לעולם המקוון." )1136738(

חובת תיעוד ומעקב לגבי שליחת הודעות קוליות

רשויות השולחות מסרונים לפונים אליהן לעדכון בדבר קבלת שירותים שונים, 

צריכות להתאים את עצמן למציאות שבה חלק ניכר מהמשתמשים בטלפונים 

ניידים משתמשים בטלפון "כשר" שאינו מקבל מסרונים.

בהתאם לכך, עליהן להשתמש בדרכים אחרות למסירת הודעה, כגון מסירת 

הודעה קולית. במקרה שיש חובת תיעוד של שליחת ההודעה, יש להבטיח 

שהתיעוד של שליחת ההודעות הקוליות יהיה באופן דומה לתיעוד שליחת 

המסרונים.

	�חברת הדואר טענה ששלחה הודעות קוליות - אך שליחת ההודעות לא תועדה

המתלונן הלין כי חברת הדואר לא עדכנה אותו בנוגע לדרכון שהונפק לו והיה 

אמור להגיע אליו. בתגובה טענה חברת הדואר כי מאחר שהמתלונן משתמש 

בטלפון כשר שאינו מקבל מסרונים כתובים, נשלחו אליו הודעות קוליות בעניין. 

לטענת המתלונן, הוא לא קיבל הודעות כאמור, ואכן, במערכות חברת הדואר 

לא תועדה שליחת ההודעות הקוליות.
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נציבות תלונות הציבור הצביעה לפני חברת הדואר על חובת התיעוד של 

שליחת הודעות לגבי דברי דואר רשומים, ובכלל זה הודעות קוליות, וציינה 

כי אי-תיעוד כזה הוא ליקוי.

נציבות תלונות הציבור כתבה לחברת הדואר בין היתר: 	

"
ברישיון הדואר מוסדר כיום נושא שליחת הודעות באמצעות 

מסרון, הודעת מייל והודעות קוליות לדברי דואר רשומים. 

ואולם לדואר חובת תיעוד במסלול הפריט של שליחת ההודעות 

כחלק מחובת המעקב אחר העברת דבר הדואר .

עקרון זה של חובת תיעוד הפקת הודעות ושליחתן לגבי דברי דואר 

לגביהם הדואר מנהל מעקב נהג לגבי הודעות כתובות בעבר ואין 

סיבה שלא יחול גם על הודעות מסרון או הודעות קוליות." )1147914(

רשות ציבורית השולחת הודעה באמצעי קשר מסוים צריכה 
לוודא שהנמען יכול לקבל הודעות באמצעי קשר זה

	�העירייה שלחה מסרונים - אך הטלפון של המתלוננת אינו מקבל מסרונים

המתלוננת הלינה כי חרף פניות חוזרות שלה במשך חודשים לעיריית ירושלים, 

היא לא קיבלה תעודת היעדר חובות, הנדרשת לה לשם רישום נכס בלשכת 

רישום המקרקעין. לטענתה, היא מועברת מאגף לאגף ואינה מצליחה לקבל 

שירות במספר הטלפון המפורסם של מחלקת היטל השבחה גם בשעות 

קבלת קהל.

בירור נציבות תלונות הציבור העלה כי הטלפון במחלקת היטל השבחה אכן 

אינו זמין גם בשעות קבלת הקהל.

העירייה טענה כי שלחה למתלוננת מסרון בדבר הצורך בהשלמת מסמכים. 

ואולם מאחר שהמתלוננת משתמשת במכשיר נייד שאינו מקבל מסרונים, 

המסרון לא הגיע אליה. כמו כן, במסרון לא פורטו המסמכים החסרים.
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נציבות תלונות הציבור העירה לעירייה כי עליה לנקוט צעדים להבטחת מענה 

טלפוני סדיר. כמו כן, בעת שליחת מסרון עליה לבדוק שהוא אכן התקבל, ואם 

לא - עליה לשלוח את ההודעה בדרך אחרת.

כן העירה נציבות תלונות הציבור לעירייה כי ראוי שבהודעה בדבר הצורך 

בהשלמת מסמכים יפורטו המסמכים החסרים הנדרשים.

נציבות תלונות הציבור כתבה בין היתר לעירייה: 	

"
בירורנו העלה אפוא כי טענת המתלוננת בדבר העדר מענה 

טלפוני במחלקת היטלי השבחה נכונה וכי תלונתה בעניין זה 

מוצדקת. על העירייה לנקוט צעדים כנדרש להבטחת מתן מענה 

טלפוני סדיר במחלקת היטלי השבחה, בשעות שנקבעו לכך.

לנוכח ריבוי בעלי הטלפונים ה'כשרים' בעיר, על מחלקת היטל השבחה 

להיערך למסירת הודעות לבעלי טלפונים כאלה בדרכים אחרות, 

על מנת שהודעותיה יגיעו ליעדן. לצורך זה, ניתן בין היתר לשקול 

התייחסות לנושא בטופס שהנישומים ממלאים.

נציע כי העירייה תבחן את האפשרות לפרט את המסמכים החסרים 

בהודעות שמחלקת היטל השבחה שולחת לנישומים על הצורך 

בהשלמת מסמכים, לצורך ייעול וזירוז הטיפול בבקשות למתן אישור 

)1115232( על העדר חובות."�

79



השירות לציבור בגופים ציבוריים  נציב תלונות הציבור �

פרסום מידע בדבר ביטול שירות וקבלת החזרים

על רשות ציבורית לוודא כי מדיניותה לגבי ביטול 
שירות וקבלת החזרים מפורסמת באופן מלא באתר 

המרשתת שלה, כדי לאפשר לציבור לדעת מראש על 
זכאותו לביטול השירות ועל ההחזר בגין הביטול

גופים ציבוריים רבים גובים אגרות או תשלומים על מתן שירות. לעיתים לאחר 

התשלום מבקש האזרח לבטל את השירות ולקבל החזר של הסכום ששילם. 

על גוף ציבורי לפרסם באופן ברור את מדיניותו לגבי ביטול השירות וקבלת 

ההחזרים כאמור.

	�מדיניות הביטול של הבחינה הפסיכומטרית לא פורסמה כראוי באתר

המתלונן נבחן בבחינה הפסיכומטרית הנערכת על ידי מרכז ארצי לבחינות 

והערכה )להלן - מאל"ו(. בטרם קיבל את ציונו ביקש הנבחן להירשם למועד 

העוקב של הבחינה, כדי להבטיח שיוכל להיבחן שוב אם הציון שיקבל לא 

יספק אותו. מהפרסומים באתר מאל"ו עלה כי עליו לשלם דמי ביטול בשיעור 

של 30%, ללא קשר למועד שבו ביטל את ההרשמה, וגם אם הדבר נעשה מייד 

לאחר ההרשמה.

בבירור שקיימה נציבות תלונות הציבור הבהיר מאל"ו כי במקרה של ביטול 

הרשמה בתוך 48 שעות הוא אינו גובה דמי ביטול, וכי במקרה של ביטול 

הרשמה בתוך 14 יום ייגבו דמי ביטול בשיעור של 5% בלבד. ואולם מדיניות 

הביטול המלאה לא פורסמה כראוי באתר של מאל"ו.

	�נציבות תלונות הציבור הצביעה לפני מאל"ו על הצורך לתקן ליקוי זה, 

כדלהלן:

"
על פי בדיקתנו וגם בהתאם לתשובתכם עלה כי מדיניות ביטול 

זו לא פורסמה כראוי ובאופן מלא באתר מאל"ו ולא תווכה 

למתלונן בתשובה אליו... נבקש כי תעדכנו את משרדנו על שיקוף 

)1140820( מדיניות הביטול כאמור בתשובתכם באתר מאל"ו."�
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