דוח שנתי בנושא אזרחים ותיקים 2025

1.רקע
1.1 בשנים האחרונות חלה עליה בתוחלת החיים בישראל ובעולם וכתוצאה מכך אחוז האזרחים הוותיקים בקרב האוכלוסייה גדל באופן משמעותי. לאוכלוסייה זו ממשקים רבים עם הגופים המוסדיים בעיקר עם הגעתם לגיל פרישה והזכאות למשיכת כספים.
1.2 על מנת להבטיח כי אזרחים ותיקים יקבלו שירות נאות- מהיר, מקצועי, יעל ומכבד וכן במטרה להקל עליהם בבואם לקבל שירות, עורכת החברה באופן תדיר בחינה והתאמה של השירותים הניתנים על מנת שיותאמו לצרכיהם המיוחדים.
1.3 החברה מייחסת חשיבות רבה במתן שירות מותאם לאזרחים וותיקים ועושה ככל שניתן בכדי לתת מענה מקצועי יעיל ואדיב לכלל עמיתיה.
1.4 בדוח זה נציג ונסקור את עיקרי הפעילות שערכה החברה בשנת 2025
2.תהליכי עבודה ונהלים
2.1 ממונה אזרחים ותיקים
הגב' גלית טובול, סמנכל"ית תפעול ושיווק בחברה- הינה ממונה אזרחים ותיקים. הגב' טובול אחראית בין היתר על יישום הפעילות הקשורה לאזרחים ותיקים הכוללת הטמעת נהלים, ביצוע בקרות, תיאום הדרכות לעובדים והתאמת תהליכי העבודה השונים.
2.2 מדיניות החברה
החברה מזדהה עם הצורך במתן שירות בעל אופי ייחודי ומותאם לצרכים ולקשיים עימם מתמודדים אזרחים ותיקים. בהתאם לכך, נהלי העבודה מותאמים לאוכלוסייה זו וכן מתן השירות באופן שוטף.
2.3 הכשרת עובדים
עובדי החברה עוברים ריענון שנתי בנושא שירות לאזרחים ותיקים ומתעדכנים לגבי התאמת תהליכים ככל הניתן לאוכלוסייה זו. 
2.4 חלופות לאמצעים דיגיטליים
החברה בוחנת באופן שוטף את התאמת השירות הנדרשת לאוכלוסיית אזרחים ותיקים. במקרים מסוימים, ישלחו טפסים ידניים לעמיתים ותינתן העזרה המרבית למענה על בקשת האזרח הוותיק. במקרה בו אזרח ותיק מבקש לקבל מסמך כלשהו שלא באמצעי דיגיטלי, יישלח אליו המסמך באמצעות דואר ישראל.
2.5 צירוף גורם נוסף לשיחה
בשיחה מול אזרח ותיק ובמידת הצורך, עובדי החברה מונחים ליזום צירוף גורם נוסף בשיחה זאת על מנת לייצר לאזרח הוותיק ביטחון ושקיפות מרבית. 
