
על מד
האיכות

כבר יותר מעשר שנים שבלשכה המרכזית לסטטיסטיקה מחפשים
את הדרך הנכונה להגיע לשיא של איכות ומצוינות. בשלהי שנות

, בהמשך אימצוISOה–90 החליטו בלמ"ס לקבל הסמכה של 9000 
, מערכת אסטרטגית לאיכות ומצוינות, וגםEFQMאת מודל ה–

, הקרן הבינלאומית למטבע, עומדים שםIMFבתקנים של ה-

ÂÈ·  ‰‰ÂÊÓ‰  ¯ˆÂÓ‰  ‡Â‰  ¢ÔÎ¯ˆÏ  ÌÈ¯ÈÁÓ‰  „„Ó¢–
¨„„Ó‰  Í‡  Æ‰˜ÈËÒÈËËÒÏ  ˙ÈÊÎ¯Ó‰  ‰Î˘Ï‰  ÌÚ  ¯˙
·È‰ ‰·¯‰ ÍÎ ÏÎ ÏÚ ÚÈÙ˘ÓÂ ˘„ÂÁ È„Ó ÌÒ¯Ù˙Ó‰–

ÆÒ¢ÓÏ‰ Ï˘ ˙ÂÓÈ˘Ó‰Ó „Á‡ ˜¯ ‡Â‰ ¨ÂÈÈÁ Ï˘ ÌÈË
ÒÂ ÌÈ¯˜Ò ‰˘ÂÏ˘ ˙Â‡ˆÂ˙ ÂÓÒ¯Ù˙‰ ‰Â¯Á‡Ï ˜¯–

‰‡¯‰˘  ¨¢≤∞∞≤  È˙¯·Á  ¯˜Ò¢  :Ò¢ÓÏ‰  ‰Î¯Ú˘  ÌÈÙ
˙Â‡ˆÂ‰  ¯˜Ò¢  ¨‰ÈÒÂÏÎÂ‡‰  Ï˘  ÔÂˆ¯‰  ˙ÂÚÈ·˘  ˙‡

 Æ¢˙È·‰ È˜˘Ó Ï˘ ˙ÂÒÎ‰‰ ¯˜Ò¢Â ¢˙È·‰ ˜˘Ó

 Ï˘ Â˙ÚÙ˘‰ ISO

ÈËËÒÏ ˙ÈÊÎ¯Ó‰ ‰Î˘Ï·˘ ÌÈ˘ ¯˘ÚÓ ¯˙ÂÈ ¯·Î–
Ï˘ ‡È˘Ï ÚÈ‚‰Ï ‰ÂÎ‰ Í¯„‰ ˙‡ ÌÈ˘ÙÁÓ ‰˜ÈËÒ
Ò¢ÓÏ· ÂËÈÏÁ‰ π∞≠‰ ˙Â˘ È‰Ï˘· Æ˙ÂÈÂˆÓÂ ˙ÂÎÈ‡
Ì¯˙  ‰Ê‰  Ë˜ÈÂ¯Ù‰  ÆISO  π∞∞∞  Ï˘  ‰ÎÓÒ‰  Ï·˜Ï
˙ÈÊÎ¯Ó‰ ‰Î˘Ï‰ Ï˘ ‰„Â·Ú‰ ˙ÂÎÈ‡ ˙‡ÏÚ‰Ï ˙Â·¯
‰Ï·È˜ ‡Ï ˙ÂÈÎË ˙Â·ÈÒ Ï˘· ÌÓ‡ Æ‰˜ÈËÒÈËËÒÏ
Ï‡ÂÈ  Ï˘  ÂÈ¯·„Ï  Ï·‡  ¨È‡ÙÂ¯È‡‰  Ô˜˙‰  ˙‡  Ò¢ÓÏ‰
ÍÈÏ‰˙‰  ¨È˙Ï˘ÓÓ‰  Ô˜ÈËÒÈËËÒÏ  ‰˘Ó‰  ¨Ï˜ÈÙ
‰Î˘Ï‰  Ï˘  ‰„Â·Ú‰  ˙ÂÎÈ‡  ˙‡ÏÚ‰Ï  ˙Â·¯  Ì¯˙
Â·Ú‰ Ï˘ ˙Â·È˘Á‰ ‰˙ÏÚ :‰˜ÈËÒÈËËÒÏ ˙ÈÊÎ¯Ó‰–
Â˙‰ ÛÂÒÈ‡ ¨ÔÂÎ˙· ÈÂËÈ· È„ÈÏ ‰‡·˘ ˙È˙ÂÂˆ‰ ‰„–

˙È˙˘˙‰  ÔÎÂ  ÌÈÂ˙‰  ˙ˆÙ‰Â  „Â·ÈÚ‰  ¨ÌÈ
˙ÂÏÂÚÙ‰  ÏÎ  ˙‡  ˙Â‡¯Ï  ˘¯„  ˙ÂÂˆ‰  Æ˙È‚ÂÏÂÎË‰
ÏÚ‰  ˙Ù˙Â˘Ó‰  ‰ÏÂÚÙ‰Â  ¨˙Ù˙Â˘Ó  ‰ÏÂÚÙÎ  ÂÏ‡‰–

 ÆÈÙÂÒ‰ ¯ˆÂÓ‰ ˙ÂÎÈ‡ ˙‡ ¨ÔÈÈÚ Ï˘ ÂÙÂÒ· ¨‰˙
¨ÌÈÏ‰  Ï˘  ‰·È˙ÎÂ  „ÂÚÈ˙  ·ÈÈÁÓ  ISO–‰  ÍÈÏ‰˙¢
˜Â„·ÏÂ ÌÈÎÈÏ‰˙‰Ó „Á‡ ÏÎ ÔÂÁ·Ï Â˙Â‡ ÁÈ¯Î‰ ‰Ê
ÛÒÂÓ‰  Í¯Ú‰  Æ‰ÏÈÚÈ  ‰¯Âˆ·  Â˙Â‡  ÌÈÚˆ·Ó  Â‡  Ì‡
˙‡ÊÂ  ¨˙È·ÈË˜ÏÂ˜‰  ˙Â‰„Ê‰‰  ‰È‰  ÏÂ„‚  ÈÎ‰
¨‰·È˙ÎÏ  ≠  ÍÏ‰ÓÏ  ÂÙ¯Ëˆ‰  ÌÈ·¯  ÌÈ„·ÂÚ˘  ÔÂÂÈÎ
Ï˘  ÔÂ˘‡¯‰  Ï‚‰  ‰˘ÚÓÏ  ‰È‰  ‰ÊÂ  ¨„ÂÚÈ˙Ï

Æ¢ÂÏ˘ ‰„Â·Ú· È˙ÂÎÈ‡‰ ¯ÂÙÈ˘‰
‰˜ÈËÒÈËËÒÏ  ˙ÈÊÎ¯Ó‰  ‰Î˘Ï·  ÔÂ‚¯‡‰  ˙¯ËÓ
ÂÚÂ ¯Â·Èˆ‰ ¨˙ÂÈÈ„Ó‰ ÈÚ·Â˜ ˙Â˘¯Ï „ÈÓÚ‰Ï¢ ‡È‰–

‰¯·Á‰  ¨‰ÏÎÏÎ‰  ÈÓÂÁ˙·  ÌÈÂ˙  ÒÈÒ·  ¯˜ÁÓ‰  ÌÏ
˘Ó· ÔÈ˜˙ ÌÈÈÁ Á¯Â‡ ÌÈÈ˜Ï È„Î ˙‡ÊÂ ¨‰ÈÙ¯‚ÂÓ„‰Â–

Æ¢ÈË¯˜ÂÓ„ ¯Ë
ÌÈ¯ˆÂÓ‰  „Á‡  ˜¯  ‡Â‰  ÔÎ¯ˆÏ  ÌÈ¯ÈÁÓ‰  „„Ó¢
Ï‡ÂÈ ¯ÓÂ‡ ¨¢ÌÈÎ¯ˆ ‰·¯‰Ï Â· ÌÈ˘Ó˙˘Ó Í‡ ¨ÂÏ˘
‰ÈÈ˜‰ ÁÂÎ ÏÚ ¯ÂÓ˘Ï ÌÈ˘˜·Ó Ì‡ ¨Ï˘ÓÏ¢ ¨Ï˜ÈÙ
ÌÈ·Â˘ÈÁ·  ˙ÂÓÂ˘˙Î  ÌÈÒÎ  ÌÈÂ˙‰  ÆÔÎ¯ˆ‰  Ï˘
‰¯È„  ¯Î˘  ¨˙ÂÂÊÓ  ÂÓÎ  ÌÈ¯Á‡Â  ‰Ï‡Î  ÌÈÒÈÙ

Æ¢ÆÆÆ„ÂÚÂ

≠‰ Ï„ÂÓ Ì‚ÂEFQM

ÒÈÎ‰Â  ıÈ‡‰  ISO  π∞∞∞  Ï˘  ÔÂ˘‡¯‰  ÍÏ‰Ó‰
˙‡Â  ˙È˙Î¯ÚÓ ‰·È˘Á ¨˙Ù˙Â˘Ó ‰„Â·Ú  Ï˘ ÍÈÏ‰˙
ÈÚ·Ë Í‡ ‰Ê ‰È‰ ÆÍÈÏ‰˙Ï ÌÈÙ˙Â˘ ÌÏÂÎ˘ ‰˘ÂÁ˙‰
Ï„ÂÓ ˙‡ ıÓ‡Ï ‰ËÈÏÁ‰ ‰È„Ó‰ ˙Â¯È˘ ˙Â·Èˆ˘Î˘
˙ÂÎÈ‡  Ï˘  ˙È‚Ë¯ËÒ‡  ‰ÓÏ˘  ˙Î¯ÚÓ  ¨EFQM–‰
ÔÈ· ‰˙È‰ ‰˜ÈËÒÈËËÒÏ ˙ÈÊÎ¯Ó‰ ‰Î˘Ï‰Â ˙ÂÈÂˆÓÂ
ÈÙ È¯·„Ï ÆÏ„ÂÓ‰ ˙‡ ÂˆÓÈ‡˘ ˙ÂÂ˘‡¯‰ ˙Â„ÈÁÈ‰–

¨‰Ê‰ Ï„ÂÓÏ „ÁÂÈÓ· ÌÈ‡˙Ó˘ ÔÂ‚¯‡ ‡È‰ Ò¢ÓÏ‰ ¨Ï˜
¨‰˜ÈËÈÏÂÙÓ  È˜  ¨˜‰·ÂÓ  ÈÚÂˆ˜Ó  ÔÂ‚¯‡  ‡Â‰˘  ÔÂÂÈÎ
ÌÈ¯·„‰  „Á‡˘  ÔÂÂÈÎÂ  ¨ÌÈ‡Ó„˜‡  ÌÈ„·ÂÚ  ‰·¯‰  ÌÚ
¯„ËÒ Ï˘ ‡˘Â‰ ‡Â‰ Ò¢ÓÏ‰ ˙„Â·Ú ˙‡ ÌÈÁÓ‰–

˙‡ ˜Â„·Ï  ÔÓÊ‰  ÏÎ  ˘¯„  ÔÂ‚¯‡‰Â  ÌÈÈÓÂ‡ÏÈ·  ÌÈË
ÌÈÂ˙ ÌÒ¯ÙÏ ÔÂ‚¯‡Ï ¯˘Ù‡Ï È„Î ‰˘Ú ÏÎ‰ ÆÂÓˆÚ
È·  ‰„Â·Ú  ˙ÂÈÎ˙  ÈÙÏ  ‰Ï‡  ÌÈË¯„ËÒÏ  Ì‡˙‰·–

Æ˙ÂÈÓÂ‡Ï
 øEFQM–‰  Ï„ÂÓ  Â‰ÓÒ¯Ù  Ô˙È  ±ππ∞  ˙˘  Ê‡Ó

ÌÈ¯ËÓ¯Ù  ÍÓÒ  ÏÚ  ‰ÙÂ¯È‡·  ˙ÈÂ‚¯‡  ˙ÂÈÂˆÓÏ

Í˘Ó·  ÍÙ‰  Ò¯Ù‰  Æ˙ÈÂ‚¯‡  ˙ÂÈÂˆÓ  ÏÚ  ÌÈ‡¯Ó‰
È‡·  ÌÈÂ‚¯‡  ÈÙÏ‡Ï  È‚Ë¯ËÒ‡  ÈÏÂ‰È  ÈÏÎÏ  ÌÈ˘‰–

˙Â¯È˘ ˙Â·Èˆ· ‰ËÏÁ‰ ‰Ï·˜˙‰ ‰Ê „ÂÒÈ ÏÚÂ ‰ÙÂ¯
ÌÈÂ‚¯‡  ¯Â·Ú  ÌÈ¯ˆÂÈ‰  ˙ÂÈÂÎÊ  ˙‡  ˘ÂÎ¯Ï  ‰È„Ó‰
ÔÈ·˘  ¯˘˜‰  ˙‡  ‰‚ÈˆÓ  EFQM–‰  ˙Î¯ÚÓ  ÆÏ‡¯˘È·
È˘Ó  ‰ÈÂ·  ‡È‰  ÆÔÂ‚¯‡·  ˙Â‡ˆÂ˙‰  ÔÈ·Â  ˙ÂÓÂ˘˙‰
˙ÂÓÂ˘˙‰  È·ÈÎ¯Ó  ˙‡  ÏÏÂÎ  „Á‡‰  ˜ÏÁ‰  :ÌÈ˜ÏÁ
˙ÂÈÈ„Ó  ¨˙Â‚È‰ÓÏ  ÌÈÒÁÈÈ˙Ó‰  ÌÈ·ÈÎ¯Ó  ≠  ÔÂ‚¯‡·
‰˙Â ÌÈ·‡˘ÓÏÂ ˙ÂÈÂÙ˙Â˘Ï ¨ÌÈ„·ÂÚ‰ ¨‰È‚Ë¯ËÒ‡Â–

:Ì‰Â ˙Â‡ˆÂ˙‰ È·ÈÎ¯Ó ˙‡ ÏÏÂÎ È˘‰ ˜ÏÁ‰ ÆÌÈÎÈÏ
·ÁÏ ˙Â‡ˆÂ˙ ¨˙ÂÁÂ˜ÏÏ ˙Â‡ˆÂ˙ ¨ÌÈ„·ÂÚÏ ˙Â‡ˆÂ˙–

˙Î¯ÚÓ‰  Æ˙ÂÈ¯˜ÈÚ  ÚÂˆÈ·  ˙Â‡ˆÂ˙Â  ‰ÏÈ‰˜ÏÂ  ‰¯
‰Î¯Ú‰  ÚÂˆÈ·Ï  Í¯„  ÌÈÂ‚¯‡Ï  ‰ÚÈˆÓ  ˙È‡ÙÂ¯È‡‰
‰ÓˆÂÚ‰  ÈÓÂÁ˙  ˙ÚÈ·˜Ï  ÒÈÒ·Î  ˙ÈÓˆÚ  ˙ÈÂ‚¯‡
˙ÂÓ„Ê‰  ÌÈÂÂ‰Ó‰  ÌÈÓÂÁ˙‰  ˙ÚÈ·˜Ï  Ì‚Â  Ì‰Ï˘

 Æ¯ÂÙÈ˘Ï

 ıÂÏÁ‰ ˙„ÈÁÈ

øEFQM–‰ Ï˘ Ï„ÂÓ‰ ıÓÂ‡ „ˆÈÎÂÓ‰ ÈÙÏ˘ ÔÂÂÈÎ–
·˘ ‰„ÈÁÈ‰  ¨ıÂÏÁ ˙„ÈÁÈ·  ÔÂ‚¯‡· ÏÈÁ˙‰Ï ˘È  Ï„–

È„Ó  ˙·˘ÁÓ‰  ¨ÔÎ¯ˆÏ  ÌÈ¯ÈÁÓ‰  ˙„ÈÁÈ  ‡È‰  ‰¯Á
ÔÎ¯ˆÏ  ÌÈ¯ÈÁÓ‰  ˙„ÈÁÈ  ˙ÏÂÚÙ  Æ„„Ó‰  ˙‡  ˘„ÂÁ
˙È„Ó·  ‰¯˜  ‡Ï  ÔÈÈ„ÚÂ  ˙ÈÂÈÁ  ˙ÂÏÈÚÙÏ  ˙·˘Á
ÚÂÓ·  ÌÒ¯Ù˙‰  ‡Ï  ÔÎ¯ˆÏ  ÌÈ¯ÈÁÓ‰  „„Ó˘  Ï‡¯˘È–
ÂÈÓ· ‰·Â˘Á ÂÊ‰ ‰„ÈÁÈ‰ ˙ÂÏÈÚÙ˘ ÏÏ‚· ‡˜ÂÂ„ ÆÂ„–

Ï„ÂÓ  ˙ÏÈ·ÂÓÎ  ÔÎ¯ˆÏ  ÌÈ¯ÈÁÓ‰  ˙„ÈÁÈ  ‰¯Á·  ¨„Á
Ï˜ÈÙ  Æ‰˜ÈËÒÈËËÒÏ  ˙ÈÊÎ¯Ó‰  ‰Î˘Ï·  EFQM–‰
ÈÁÈ ¨‰Î˘Ï‰ ÍÂ˙· ˙„ÁÂÈÓ ‰„ÈÁÈ· ¯·Â„Ó˘ ¯È·ÒÓ–
ÈÁÈ  Ï˘  ˜Â„‰  ‰ÏÂÚÙ  ÛÂ˙È˘  ˙˘¯Â„‰  ˙È˙ÈÊÊ˙  ‰„–

„ÚÂÓ˘ ÔÂÂÈÎÂ  ¨‰ÓÓÈ· ˙ÂÚ˘ ≤¥ ˙„·ÂÚÂ ˙ÂÂ˘ ˙Â„

תוכן

·È¯È ‰Ï‡

ÔÓ˘ÈÙ ‰¯Â·„ ∫˙Î¯ÂÚ

ÔË˜ ¯˙Ò‡ ∫‰˘Ó ˙Î¯ÂÚ

Â‡Â· ‰ÓÏ˘ ∫ÌÈ„ÁÂÈÓ ÌÈÙÒÂÓ Ï‰Ó

ËÁÓ ¯„ÓÒ ∫ÈÙ¯‚ ·ÂˆÈÚ

ÍÂ·¯·‡ ¯„ÓÒ ∫‰˜Ù‰ ˙Ï‰Ó

¢ı¯‡‰¢ÌÈ„ÁÂÈÓ ÌÈÙÒÂÓ ˙˜ÏÁÓ

·È·‡≠Ï˙ ≤± Ô˜Â˘ ·ÂÁ¯

∞≥≠µ±≤±±∑∞ ÆÒ˜Ù ∞≥≠µ±≤±±≤∑ ÆÏË

  ¥ „ÂÓÚ· Í˘Ó‰

2Ø  ˙ÂÎÈ‡‰ „Ó ÏÚ·È¯È ‰Ï‡

6Ø  ø‰Ê ‰Ó ÆÌÈÈ˜ÒÚ ˙Â¯È˘ ˙ÂÂ¯˙ÙÔÏ ·È¯È

8Ø  ¢¯Ó‚ ÂÈ‡˘ ÍÈÏ‰˙‰¢ Æ˙ÂÎÈ‡‰ ¯ÂÙÈ˘·È¯È ‰Ï‡

10Ø  ÏÂÙÂÂÓ· ÌÈ˜Á˘ÓÌÈÈ‰Ë¯Â „ÈÂ„

12 Ø  ‰‡ÂÂ˘‰‰ ˙‡ Â˘Ú˙ÔÓÙÂ‡˜ È·„

14Ø  ˙Â¯Á˙‰ Ì˘· ˙Â¯È˘ÔÓÙÂ‡˜ È·„

16ÂÓÈÎÒ˙ Ï‡ØÔÏ ·È¯È

17ÂÓÈÎÒ˙ ˙‡ÊÏØÔÏ ·È¯È

18Ø  ¯˜Â·‰ ˙ÁÂ¯‡ ÔÂ„ÚÂÓÔÓÙÂ‡˜ È·„
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ÂÊÁÓ ‰ÓÈ˘Ó· ¯·Â„Ó ¨˘‡¯Ó ·˙ÎÂÓ „„Ó‰ ÌÂÒ¯Ù–
˙ÏÚÂÙ  ‡È‰  ¨‰˙ÓÈ˘Ó·  ÁÈÏˆ‰Ï  È„Î  Æ‰ˆÂÁÏ  ˙È¯
Ì‰Ï˘  Ì‡‰  ˙„ÈÁÈ˘  ¨ÌÈ˘‡  Ï˘  Û˙Â˘Ó  ˙ÂÂˆÎ
Ï˘ ‰ËÓ‰ ˙ÂÂˆ  ÆÔÂ‚¯‡·  ˙¯Á‡ ‰„ÈÁÈ  ÌÈ˙ÚÏ ‡È‰
„ÂÚ  ˘È  Ì‰Ï  ÛÒÂ·  Ï·‡  ¨˘È‡  ±µ  ‰ÂÓ  ‰„ÈÁÈ‰

 ÆÁË˘ È˘‡ ˙Â¯˘Ú
ÌÂÁ˙Ó  ÌÈ˘‡  ÏÏÎ¢  ¨Ï˜ÈÙ  ¯ÙÒÓ  ¨¢˙ÂÂˆ‰¢
ÂÏÂ„Â˙Ó‰ ¨ÌÈÂ˙‰ ˙ÎÈ¯Ú ÏÂ‰È ¨ÌÈÂ˙‰ ÛÂÒÈ‡–
ÎË‰ ˙ÂÈ˙˘˙‰ ÌÂÁ˙Ó ÌÈ˘‡Â ˙ÈËÒÈËËÒ‰ ‰È‚–

ÏÚÂÙ ‰„ÈÁÈ· Ì„‡‰ ÁÂÎ˘ ÔÂ·˘Á· Â‡·‰ Æ˙ÂÈ‚ÂÏÂ
Æ‰Ê‰ ˙ÂÂˆ· ‰ÈÂÓ¯‰‰ ˙‡ ¯È·‚‰Ï ÂÈˆ¯Â ‰ÈÂÓ¯‰·
ÂÎÈ‡‰ ‰¯Âˆ· „„Ó‰ ˙‡ ‡ÈˆÂ‰Ï ÌÈ˘¯„ ÌÈ„·ÂÚ‰–

˙ÂÏÈÚÙ  ‡È‰  „„Ó‰  ˙ÂÏÈÚÙ˘  ˙ÂÈ‰Â  ¨¯˙ÂÈ·  ˙È˙
ÔÓÊ‰ ÏÎ ¯Ù˘Ï Ì‰Ó ÌÈÙˆÓ Â‡Â ¨˙È¯ÂÊÁÓÂ ˙ÙËÂ˘
ÌÈ·‡˘Ó‰Ó ˜ÏÁ ¯¯Á˘Ï Í¯„ ‡ÂˆÓÏÂ ÌÈÂ˙‰ ˙‡

 Æ¢¯ˆÂÓ‰ ˙‡ ¯Ù˘Ï È„Î
‰ÈÚ·  ÍÎ·  ‰‡Â¯  ‡Â‰˘  ˘È‚„‰Ï  ˘˜·Ó  Ï˜ÈÙ

¯˙ÂÈ ˙Â¯È˘Ú ˙Âˆ¯‡·¢ ÆÔÂ‚¯‡‰ Ï˘ ¯˙ÂÈ· ˙ÈËÂ˜‡
ÌÈ˘‡‰ Ô‡Î ÆÁÂ˙ÈÙÂ  ¯˜ÁÓÏ ˙Â„¯Ù ˙Â˜ÏÁÓ ˘È
Ì‚ ÌÈ˘¯„˘ ‰Ï‡ Ì‰ ˙ÙËÂ˘‰ ‰„Â·Ú· ÌÈ˜ÒÂÚ˘
˙ÂÈÊÎ¯Ó‰  ˙Â¯ËÓ‰  ˙Á‡  ÆÁÂ˙ÈÙÂ  ¯˜ÁÓ·  ˜ÂÒÚÏ
˙‡  ¯È·‚‰Ï  ¨ÌÈÎÈÏ‰˙‰  ˙‡  ¯Ù˘Ï  ÁÈÏˆ‰Ï  ‡È‰
‰¯Âˆ·  ¯ˆÂÓ‰  ˙Ó¯  ˙‡  ˙ÂÏÚ‰ÏÂ  ‰ÏÂÚÙ‰  ÛÂ˙È˘

Æ¢˙ÙËÂ˘

‰ˆÈ¯ËÓ ˙ËÈ˘· ÈÓˆÚ ˜„·Ó

ÈÏ‰˙‰ ÏÎ ˙‡ ‰„ÈÁÈ‰ ‰¯·Ú ≤∞∞≤ ¯·Ó·Â Ê‡Ó–
ÂÙ˙˙˘‰ ‰ÏÈÁ˙· ÆEFQM≠‰ Ï„ÂÓ· ÌÈ¯Â˘˜‰ ÌÈÎ
ÂÓÓÂ ÈÂ‚¯‡ ıÚÂÈ ÈÂÂÈÏ· ‰Î‰ ˙„Ò· ˙ÂÂˆ‰ È˘‡–

Â‚ˆÂ‰Â  „ÂÒÈ‰  È‚˘ÂÓ  ˙‡  Â„ÓÏ  ‰·  ˙ÂÎÈ‡  ÏÚ  ‰
–‰  ˙¯‚ÒÓ·  ÌÈ˜„·ÓÏ  ˙ÂÂ˘‰  ˙Â˘È‚‰  Ì‰ÈÙ·
˜„·Ó‰ ˙ËÈ˘¢  :ÍÈÏ‰˙‰ ˙‡ ¯‡˙Ó Ï˜ÈÙ  ÆEFQM
˙ÂÂˆ‰  ‰·  ¨‰ˆÈ¯ËÓ‰  ˙ËÈ˘  ‡È‰  ‰¯Á·˘  ÈÓˆÚ‰
ÌÈ·ÈÎ¯‰  ˙Ú˘˙Ó  „Á‡  ÏÎÏ  ÌÈ„‚È‰  ‰¯˘Ú  ÁÒÓ
˙Â‡ˆÂ˙ß  ‡¯˜˘  ·ÈÎ¯Ï  :‰Ó‚Â„Ï  ÆÏ„ÂÓ‰  Ï˘
ÈÒÁÈÂ  ˙ÂÎÈÈ˘‰  ˙˘ÂÁ˙ß  „‚È‰‰  ÁÒÂ  ßÌÈ„·ÂÚÏ
ÛÂ˙È˘Ï ÌÈÓ¯Â˙ ‰Ï ‰ˆÂÁÓÂ ‰„ÈÁÈ‰ ÍÂ˙· ˙Â¯·Á‰

È„Î  ÌÈÂ˙‰  ÛÂÒÈ‡  ‡Â‰  ‡·‰  ·Ï˘‰  Æß‰ÏÂÚÙ‰
¨ÍÂ¯ÚÏ Ô˙È© „‚È‰ Â˙Â‡ ÔÂÁ·Ï Ô˙È ‰ÓÎ „Ú ˜Â„·Ï
ÂÚÈˆ‰  ˙ÂÂˆ‰  È˘‡  Æ®ÔÂˆ¯  ˙ÂÚÈ·˘  ¯˜Ò  ¨‰Ó‚Â„Ï
ÆÌÈ„‚È‰‰ ˙‡ ÔÂÁ·Ï È„Î ‰„È„ÓÏ ÌÈ˙È‰ ÌÈËÓÏ‡
¯ÙÒÓ  ÈÙ  ÏÚ  ˙Â‡„Ò  ¯ÙÒÓ·  Í˘Ó  ‰Ê‰  ·Ï˘‰
Ì˙Â‡  ÔÁ·  ˙ÂÂˆ‰  È¯·ÁÓ  „Á‡Â  „Á‡  ÏÎ  ÆÌÈ˘„ÂÁ
È‚‰ ÔÈÈÚ Ï˘ ÂÙÂÒ·˘ „Ú ÂÚˆÂ‰˘ ÌÈ„‚È‰ ˙Â¯˘Ú–

„Á‡Â  „Á‡  ÏÎ  È·‚Ï  ÌÈ‚ˆÈÈÓ  ÌÈ„‚È‰  ‰¯˘ÚÏ  ÂÚ
ÆÌÈ„‚È‰ π∞ ÏÎ‰ ÍÒ ¨Ï„ÂÓ‰ Ï˘ ÌÈ·ÈÎ¯Ó‰ ˙Ú˘˙Ó
Ó·Â ·Â˘ ÂÒÎ˙‰ ¨ÌÈ„‚È‰‰ ÏÎ ÏÚ ‰ÓÎÒ‰‰ ¯Á‡Ï–

Ì‰Ó  ÂÚ·˜Â  ÌÈ„‚È‰‰Ó  „Á‡  ÏÎ  ˙‡  ÂÁ˜Ï  Û˙Â˘
ÂÏ  Â˜ÈÚ‰Â  „‚È‰  Â˙Â‡  Ï˘  ˙Â˘ÏÂÁ‰Â  ˙Â˜ÊÂÁ‰
˙ÈÂÂ˘ÎÚ ·ˆÓ ˙ÂÓ˙Ï ÚÈ‚‰Ï È„Î ‰˘Ú ¯·„‰ ÆÔÂÈˆ

Æ¢‰„ÈÁÈ‰ Ï˘

ÁÂÂË ÏÎ· ¯ÂÙÈ˘

¯ˆ˜ ÁÂÂËÏ ¯ÂÙÈ˘ ˙ÈÎ˙ ˙·È˙Î ‰È‰ ‡·‰ ·Ï˘‰
˙È‰  Æ˜„·Ó‰  ÍÓÒ  ÏÚ  ÍÂ¯‡  ÁÂÂËÏ  ¯ÂÙÈ˘  ˙ÈÎ˙Â–

‰ÓÂ˘˙  ÔÈ·  ¯˘˜·  ÔÂÓË  EFQM–‰  Ï„ÂÓ  Ï˘  ÔÂ¯
·ÂË ¯ˆÂÓ Ï·˜Ï È„Î ÍÈÏ‰˙ ¯ÂÙÈ˘ ¯ÓÂÏÎ ¨‰˜ÂÙ˙Ï
Â·Ú· ÌÈ¯ÂÙÈ˘ ÒÈÎ‰Ï ÌÈÙˆÓ ¯ˆ˜‰ ÁÂÂË· Æ¯˙ÂÈ–

‰Ó  ÍÓÒ  ÏÚ  ˙ÈÂÚ·¯‰  ‰„Â·Ú‰  ˙ÈÎ˙·  ¯·Î  ‰„
 ÆÈÓˆÚ‰ ˜„·Ó· ˜„·˘

˙ˆÙ‰  ‡˘Â·  ¯ˆ˜  ÁÂÂËÏ  ¯ÂÙÈ˘  ˙ÈÎ˙Ï  ‰Ó‚Â„
¨¯Â·ÈˆÏ  ¯˙ÂÈ  ·ÂË  ˙Â¯È˘  ˙˙Ï  ˙Ó  ÏÚ  :ÌÈÂ˙‰
ÈÓ‰ ˙ˆÙ‰ È˘‡ ÌÚ ÌÈÈ‚ÂÏÂ„Â˙Ó ÔÂÈÚ  ÈÓÈ  ÂÎ¯Ú–

ıÈÙ‰Ï Ú„ÈÓ‰ È˘‡ Ï˘ ˙ÏÂÎÈ‰  ˙‡ ¯Ù˘Ï È„Î  Ú„
 Æ¯Â·ÈˆÏ Ú„ÈÓ‰ ˙‡

ÂÓ˙‰‰  Í¯„  ‡È‰  Ï˜ÈÙ  ‡È·Ó˘  ˙ÙÒÂ  ‰Ó‚Â„–
Î„ÂÚÓÂ  ÌÈ·Â˙Î ÌÈÎÈ¯„Ó ˙Î¯ÚÓ ˙ÈÈ·  ÌÚ ˙Â„„–

˙ÈÈ·Ï  ˙ÂÂˆ‰  ÚÈ‚‰  Ô‡Î  Æ‰„È„Ó‰  ÈÏÎ  ¯ÂÙÈ˘Ï  ÌÈ
ÌÈ˘Ó˘Ó˘  ÌÈÎÈ¯„Ó‰  ˙‡  ÔÎ„ÚÏ  ˙‚‡Â„‰  ˙ÈÎ˙

ÆÛËÂ˘ ÔÙÂ‡· ÌÈÂ˘‰ ÌÈ„È˜Ù˙‰ ÈÏÚ· ˙‡
ÂÓÓ ‰„Â·Ú ˘¯Â„ EFQM–‰ ˙Î¯ÚÓ Ï˘ ‰ÓÂ˘ÈÈ–

Æ˙·Î¯ÂÓÂ  ˙Î˘ÌÈ¯·Á‰  ÌÈ˘‡‰  Â˘È‚¯‰  „ˆÈÎ
ø˙ÂÂˆ·ÂÈÁ ‰ÈÂÂÁ ˙˘ÂÁ˙ ÏÚ ÂÁÂÂÈ„ ˙ÂÂˆ‰ È¯·Á–

˙Â‡„Ò·  ‰„Â·Ú‰  È„Î  ÍÂ˙˘  ÂÈÈˆ  Ì‰  Æ¯˙ÂÈ·  ˙È·
˙ÂÂˆ‰  È˘‡  Ï˘  Ì‰È„È˜Ù˙  ÏÚ  ¯˙ÂÈ  Â„ÓÏ  Ì‰
Ì‚Â  ˙ÈÚÂˆ˜Ó‰  ‰Ó¯·  ‰ÈÈÏÚ  Â˘Á  ÈÎÂ  ÌÈ¯Á‡‰

Æ˙ÂÂˆ· ‰„Â·Ú‰ ˙˘ÂÁ˙·
˙‡  ‰ÓÈÏ˘‰  ÔÂ‚¯‡·  ıÂÏÁ‰  ˙„ÈÁÈ˘  ¯Á‡Ï
˙Ï‰‰  ÈÙ·  Ë˜ÈÂ¯Ù‰  ‚ˆÂ‰  ¨Ë˜ÈÂ¯Ù·  ‰˜ÏÁ
ÂÓ· ˘ÂÓÈ˘‰ ˙‡ ·ÈÁ¯‰Ï „ˆÈÎ ÌÈ„ ˙ÚÎÂ Ò¢ÓÏ‰–

‰Î˘Ï·  ˙ÂÙÒÂ  ˙Â„ÈÁÈ·  ≤∞∞¥  ÍÏ‰Ó·  ‰Ê‰  Ï„
‡˘Ó·  Ô·ÂÓÎ  ÈÂÏ˙  ‰Ê¢  Æ‰˜ÈËÒÈËËÒÏ  ˙ÈÊÎ¯Ó‰–

˙ÂÂˆ‰  È¯·Á˘  ÌÈÂÂ˜Ó  Â‡Â¢  ¨Ï˜ÈÙ  ÌÎÒÓ  ¨¢ÌÈ·
Ï˘  ÌÈÎÈ¯„ÓÂ  ÌÈÎÂÒ  ÂÈ‰È  ıÂÏÁ‰  ˙„ÈÁÈ  ÍÂ˙Ó

Æ¢ÔÂ‚¯‡‰ ÍÂ˙· ˙Â¯Á‡ ˙Â˜ÏÁÓ

–‰ Ô˜˙ Ì‚ÂIMF

ÂÓ‰¢ „Á‡ ˜¯ ‡Â‰ ÔÎ¯ˆÏ ÌÈ¯ÈÁÓ‰ „„Ó ¨¯ÂÓ‡Î–
ÛÒÂ· Æ‰˜ÈËÒÈËËÒÏ ˙ÈÊÎ¯Ó‰ ‰Î˘Ï‰ Ï˘ ¢ÌÈ¯ˆ
≠˙ÂÈÏÎÏÎ  ¨˙ÂÙÒÂ  ˙ÂÈËÒÈËËÒ  ˙Â¯„Ò  ‰ÓÎ  ˘È
Ô¯˜‰ È˜˙ È„È ÏÚ Ú·˜ ÔÓÂÒ¯Ù „ÚÂÓ˘ ¨˙ÂÈ˙¯·Á

ÆIMF–‰ Ú·ËÓÏ ˙ÈÓÂ‡ÏÈ·‰
ÈÎ˙ ˙‡ Ô‰Â ‰¯„Ò‰ ˙ÂÎÈ‡ ˙‡ Ô‰ ˙Ú·Â˜ Ô¯˜‰–

–‰ Ï˘ ÌÈ˜˙· ˙„ÓÂÚ Ò¢ÓÏ‰ ÆÌÂÒ¯Ù‰ „ÚÂÓÂ ˙ÂÙ
˘ÈÂ  ¨˙È˙ÂÎÈ‡  ˙ÈËÒÈËËÒ  ‰Î˘ÏÏ  ˙·˘ÁÂ  IMF–

˙ÂÁ˙ÂÙÓ‰  ˙ÂÈ„Ó‰  ˙Á‡Î  ˙Î¯ÚÂÓ  ÏÏÎ·  Ï‡¯
ÆÈËÒÈËËÒ‰ ¯˜ÁÓ·
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‰ÂÓÚÓ Í˘Ó„ ≥על מד האיכות      


