
הבנת אופן 
מדידת הנכס 
שלי וחישוב 
הארנונה שלו

כיצד המאפיינים 
האישיים שלי 
משפיעים על 
הזכאות להנחה

כיצד אני ממצה 
את זכויותי על 

מנת לקבל הנחה 
מקסימלית

על השובר השנתי 
לתשלום ארנונה קיים 
מידע לגבי הזכאות 
להנחה אבל הוא לא 
מספיק מונגש וברור

התושבים לא תמיד 
יודעים כיצד מחושבת 

הארנונה על בסיס תכנית 
מדידת הנכס ואיך שינויים 

מבניים בנכס יכולים 
להשפיע על חישוב .זה

פעמים ,רבות גם תושבים 
שזו אינה הפעם 

הראשונה בה הם מגישים 
,בקשה לא   זוכרים את 
אופן חישוב ,ההנחה אילו 
מסמכים להביא והיכן 

להפיק אותם

רוב התושבים מודעים 
לזכות שלהם להנחה 

בארנונה בזכות 
שמועות העוברות מפה 

לאוזן

תושבים זקוקים 
להנגשה והבהרה 
של המידע שהם 
צריכים להוציא 
מתוך המסמכים

אילו 
מסמכים 
?נדרשים

מילוי פרטי 
הבקשה

איסוף המסמכים 
הנדרשים לצורך 
הגשת הבקשה

הבנת תנאי 
הזכאות 
להנחה 
בארנונה

חישוב 
הנחה על 
נכס מחולק

חישוב הנחה על 
נכס שיש בו עסק 
למשל) משפחתון 

או מכירה של 
(אוכל

ניתן לבחור בין 
חישוב ההכנסה 

לשכיר לפי חודשים 
10- 11- 12/2018 
או לפי ממוצע שנתי

היכרות עם  טבלת 
ההכנסות שמפרסם 
משרד ,הפנים לצורך 
חישוב גובה ההנחה.

הסדרת התשלום לצורך הזרמת ההנחההגשת הבקשההכנות טרם הגשת הבקשה

הבנת חישוב 
ההנחה על סמך 
מספר הנפשות 
וההכנסה שלהן

טופס 
בקשה

צילום תעודת זהות + ספח של כל 
המתגוררים בנכס מעל גיל .18

אישורי ביטוח לאומי מקוריים של כל 
המתגוררים בנכס מעל גיל :18

תקופות עבודה
אישור מעמד/תמצית נתונים ביטוח וגביה 

בעמדות) הביטוח הלאומי נמצא 
ב"אפשרויות ("נוספות

אישור זכאות שנתי לשנת 2018 
בעמדות) הביטוח הלאומי נמצא 

ב"אפשרויות .("נוספות

מילוי פרטי 
המבקש

פירוט שמות 
ופרטי 

המתגוררים 
בנכס

פירוט 
מקורות 
הכנסה

מכיוון שמאפיינים אישיים  
משפיעים על סוג המסמכים 
להגשת ,הבקשה נדרש סדר 
מובנה של תהליך קליטת 
.הבקשה שלא יתאפשר 

לקפוץ לשלב האחרון לפני 
שמסיימים את מה שלפניו

התושבים זקוקים 
לאפשרות לשאלת 
שאלות וקבלת 
מענה ממחלקת 

הגבייה

רוב התושבים המגישים בפעם 
הראשונה בקשה להנחה 

,בארנונה  נאלצים להשלים 
מסמכים יותר מפעם .אחת זאת 
בשל אי הבנת אופן החישוב של 

ההנחה וחוסר התמצאות בדרישות 
להגשת הבקשה להנחה .בארנונה

שלב 
בתהליך

צרכי 
תושבים 
בשלב זה

ממצאים 
ותובנות

איך להגיש 
כל ?מסמך

על המסמך 
להיות חתום 
בחתימת מקור

על המסמך צריך 
להופיע מידע 
,מעודכן למשל 
כתובת מעודכנת

 לא כולם יודעים 
שמספר המשלם 
זה מספר ת.ז של 
מי שהנכס רשום 

על שמו

לא כולם יודעים 
שמספר הנכס 
נמצא בתלוש 

הארנונה ואיפה 
בדיוק הוא נמצא

השלמות ובירורים במידה) ויש (צורך

הוראת 
קבע

פעמים ,רבות ראש מחלקת 
,גביה משיב לפנייתו במייל 
של תושב המסייע בהגשת 
,הבקשה תשובות מפורטות 
,ומנחות  המאפשרות לו 

לקדם את הגשת הבקשות 
במהירות ויעילות

תשלום 
בבנק 
הדואר

תשלום דרך 
מוקד 

טלפוני ארצי

תשלום על 
ידי העברה 
בנקאית

מסירת 
פרטי 
אשראי

לתושבים רבים אין 
היכולת להשתמש 

בשירותי הקיוסק של 
ביטוח ,לאומי מכיוון שאין 

 SMS להם  שירות
,בטלפון המאפשר הפקת 
שם משתמש וסיסמא

מוקד טלפוני חיצוני ארצי 
מעביר למחלקת הגביה את 

הפניות והם חוזרים עם 
תשובות לתושבים תוך יום 
.יומיים המוקד עונה בעצמו 

על חלק מהשאלות והבירורים 
.הטכנים

תושבים מבקשים 
שישלחו להם מסמכי 

השלמה תוך כדי 
שיושבים מול ,הפקידה 
כדי לא להגיע עוד פעם

 המאבטח ,בכניסה 
למרות שזה לא תפקידו 

,הרשמי עושה סינון 
ראשוני ושולח אנשים 

להשלים מסמכים חסרים 
ועוזר למלא את טופס 

הבקשה

קבלת האישור במקום 
כאשר) הם מגיעים 

(למחלקה נותנת לאנשים 
שקט נפשי וחוסכת את 
המתח הנפשי הכרוך 

בהמתנה לתשובה במייל 
או בטלפון

הפקידות מהוות מקור ידע הכי 
מקצועי ומעודכן עבור .התושבים 
השיחה האישית עם ,הפקידה 

מאפשרת לה לוודא שהתושב יודע 
מה מגיע לו ומה הוא צריך לעשות 
כדי לקבל את ההנחה ולמצות את 

.זכאותו

 מסירת 
פרטי כרטיס 

אשראי

קבלת 
אסמכתא 
על תשלום

אנשים נאלצים להגיע פעם נוספת 
על מנת להשלים את תהליך 

בקשת ההנחה ,לארנונה משום 
שהקיוסק של ביטוח לאומי לא 
תמיד עובד ובשל ,כך לא ניתן 
לקבל את המסמכים הדרושים 

לקבלת .ההנחה

הממשק 
שפוגש 
הפונה

ממי מקבל 
את 

?המידע

עיתון 
מקומי

על גבי 
ספח 

הארנונה

על גבי 
טופס 
הבקשה

באתר 
עיריית 
אלעד

במחלקת הגביה -  
בעל פה או 

במסמכים שתלויים 
אצל הפקידות

מפה לאוזן 
בקהילה

מאנשים 
שמהווים 

גורם ׳מתווך׳

מהמאבטח 
במחלקת 
הגביה

משיחות בתור 
במחלקת 
הגביה

גורם 
"מתווך"

פקידה 
במחלקת 
גביה

שיחת 
טלפון

הודעה 
קולית

מייל של 
גורם 

"מתווך"

מוקד 
טלפוני

מייל 
אישי

מוקד 
טלפוני 
ארצי

פקידת 
חשבון בנק בנקדוארגבייה

אינטרנטי

למי מגיש 
את 

הבקשה

איך מברר 
ומשלים 
ידע

איפה 
מסדיר 
תשלום

גורם 
"מתווך"

פקידה 
במחלקת 
גבייה

איטרציות -  השלמות ובירורים תוך כדי תהליך ההגשה

נדרשת קבלת הנחיות 
מותאמות אישית 

בתחילת התהליך לגבי 
,השלבים המסמכים 

הנדרשים ותנאי קבלת 
ההנחה

גם כשיש צד שלישי שמסייע 
לתושב בקבלת ,ההנחה הוא אינו 

מהווה ערוץ תקשורת לשני 
,הכיוונים מה שגורם למידע מאגף 
הגבייה לא להגיע לתושב ומחייב 
במקרים רבים הגעה פיזית של 

התושב

תושבים צריכים לדעת 
שנדרשים מסמכים 

מקוריים מביטוח לאומי 
לכל המתגוררים מעל גיל 
18 בנכס הנידון והנחיות 
מדויקות איך ואיפה 

להשיג אותם

תושבים צריכים 
לדעת שיש להכניס 
בבקשה את השכר 
ברוטו ולהבין איפה 

למצוא אותו

נדרשת היכולת לעצור את 
התהליך ,באמצע מבלי 
לאבד מידע שכבר הוזן 

,לתהליך ולהשלימו במועד 
מאוחר יותר ובכך לאפשר 
גמישות ועצמאות למגיש 

הבקשה

תושבים נדרשים לסרוק 
מסמכים רבים מבעוד מועד 
ואח"כ מתקשים ,לאתרם על 
כן נדרשת האפשרות לסריקה 
וטעינה  של המסמכים באופן 
מיידי ונקודתי לשלב הרלוונטי 

למסמך

תושב המצוי בתהליך 
ונדרש להשלים ,מסמכים 
זקוק לרשימה של סוג 
המסמכים להשלמה 

והנחיות מאיפה להביאם

יש לחייב תושבים להזין 
את מספר הטלפון ,שלהם 
על מנת שמחלקת הגבייה 

תוכל לפנות אליהם 
ולהנחות אותם לגבי 

המסמכים שיש להשלים

ניהול הבקשה -  
דיאלוג בין 
התושבים 

למחלקת גבייה

התושבים צריכים 
לדעת אילו 

מסמכים  להשלים 
ומהיכן להביא 

?אותם

ערוצי התקשורת 
העיקריים של 
התושבים הם 
שיחות טלפון 
והודעות .קוליות

לתושבים 
רבים אין 
SMS

לתושבים רבים 
אין מייל או שאין 

להם גישה 
תדירה למייל

הודעת אישור 
על קבלת 
ההנחה 
בארנונה

מקרים מורכבים שאינם 
נפתרים באמצעות מענה 
,טלפוני מקבלים מענה 

והנחיות ברורות בפגישה 
אחת מול הפקידה 
במחלקת גבייה

חלק מהתושבים מפקידים 
את פרטי כרטיס האשראי 
שלהם בידיו של האדם 
המסייע להם להגיש את 

,הבקשה בזכות יחסי אמון 
בין חברי הקהילה

תושבים צריכים לדעת 
שחשוב למלא את פרטי 
הטלפון שלהם על מנת 
שמחלקת הגבייה תוכל 
לחזור אליהם לצורך 
בירורים או השלמות

קבלת הנחיות 
,מפורטות מותאמות 

,אישית לגבי  
המסמכים הנדרשים 
ותנאי קבלת ההנחה 

בפעם הבאה
טפסים 
מותאמים 
אישית

לעיריות שונות שיטות 
מדידה שונות 

וכשתושב עובר לאלעד 
לא תמיד הוא יודע 
ששיטת המדידה 

אחרת

משפרי דיור לא 
תמיד מקשרים בין 
גודל הנכס החדש 
לעליה בארנונה

הבנה איך משפיעה 
העובדה שחלק מהילדים 
עברו את גיל 18 על גובה 
ההנחה שאקבל למשל) 
ילד ראשון מעל 18 זה 
זניח ולא משפיע על 

(ההנחה

הנחה 
בקליק

למחלקת הגביה 
יהיה יותר נוח 
וקריא לקבל 

מסמכים בקובץ 
PDF

יש פער בידע בין 
הפקידה ,במחלקה 
למוקדנית במוקד 

שהידע) שלה פחות 
ספציפי (לאלעד

אתר 
הנחה 
בקליק

הפקדת פרטי 
אשראי בידי אדם 
אחר מגבירה 
סיכוי להונאה

כאשר לא מקבלים אישור 
,במקום אנשים רוצים 

לדעת מה הסטטוס -  כמה 
זמן אמורים לחכות 

,לאישור זה מקטין את 
חוסר הוודאות ויוצר 
"רעש" נוסף במערכת

הזדמנות להתחיל 
בשנה הבאה 

כשחלק מהמידע 
כבר קיים ושמור 
בחשבון המשתמש

אם לפי התאריך ,ליד ילד 
יהיה בן 18 בשנה ,הבאה 

מייצרים תזכורת 
אוטומטית -  ״בשנה 

הבאה תצטרך להביא 
מסמכים גם עבור אליהו״

לחסוך מילוי של 
פרטים שאינם 
משתנים כמו 

שמות ותאריכי 
לידה

לבקש רשות 
להזכיר 

בשנה הבאה

להוציא מכתב בדואר) 
או ,במייל בהתאם למה 
שהגדיר אותו (אדם עם 
תזכורת שהגיע תאריך 
הגשת הבקשה ועדכון 
הפרטים שהשתנו אצלו
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