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1. مدخل
يســتند هذا المســح، وهو ثمرة تعاون بين جمعية ســيكوي وجمعية 15 دقيقة، على نتائج 
الفحــص المشــترك الــذي أجرتــه الجمعيتــان معًــا فــي مطلــع عــام 2021. يهــدف الفحــص 
إلــى تقييــم مــدى إتاحــة خدمــة تخطيــط الســفر والمعلومــات فــي الخدمــات الرقميــة التابعة 
لشــركات الحافــات باللغــة العربيــة، والتوصيــة باتخــاذ الخطــوات اللازمــة لتحســين وتغييــر 
الوضــع القائــم، بواســطة إتاحــة خدمــة متســاوية للمســافرين العــرب واحتــرام لغتهــم، 

بطريقــة تســاهم فــي بنــاء مجتمــع مشــترك. 

جمعيــة ســيكوي هــي منظمــة مشــتركة لنشــطاء عــرب ويهــود يعملــون معًــا منــذ عام 
1991 على تعزيز المســاواة والشــراكة بين المواطنين العرب واليهود في إسرائيل. نعمل 
بالتعــاون مــع ســلطات محليــة عربيــة ومع قيــادة المجتمع العربــي أمام مختلــف الوزارات، 
المؤسســات العامــة، الإعــام والجمهــور الواســع، لخلــق تغييــر سياســاتي يُســهم فــي 
تحقيــق مســاواة ماديــة وحقيقيــة، ومن أجل حياة مشــتركة وحيــزّ عام مشــترك للمواطنين  

العرب-الفلســطينيين وللمواطنيــن اليهــود الذيــن يعيشــون معًــا فــي هــذه البلاد.

تنشــط جمعيــة "15 دقيقــة" منــذ عــام 2013 مــن أجــل دعــم سياســات قائمــة علــى طرح 
حلــول ناجعــة، عادلــة ووديــة للبيئــة فــي مجــال المواصــات، بالتعــاون مــع المســافرين فــي 
إســرائيل، وهــي الجهــة المركزيــة التــي تمثّــل مســتخدمي المواصــات العامة في إســرائيل. 
يرتكــز نشــاط المنظمــة علــى الإيمــان بــأنّ النقــل المســتدام بشــكل عــام، والمواصــات 
العامــة بشــكل خــاص، هــي أداة لتقليــص الفجــوات بيــن الشــرائح الســكانية المختلفــة فــي 

إســرائيل، والحــدّ مــن الازدحــام المــروري علــى الطرقــات.

أهمية مكانة وحضور اللغة العربية في الحيز العام

إنّ بنــاء مجتمــع مشــترك يمنــح مكانــة لائقــة ومتســاوية للمواطنيــن العــرب واليهــود علــى 
حــد ســواء، يتطلــب أيضًــا إنشــاء وتعزيــز الحيــز العــام مشــترك. الحيــز العــام والافتراضــي 
المتكافــئ يجــب أن يعطــي مســاحة  مناســبة للغــة وللثقافــة العربيــة، وهــي اللغــة الأم 
لنحــو 20% مــن مواطنــي الدولــة العــرب وجــزء كبيــر مــن مواطنيهــا اليهــود. بالإضافــة إلــى 
نســبتهم مــن مجمــل الســكان، فــإنّ الأقليــة العربيــة هــي أقليــة قوميــة أصلانيــة، وتوجــد 
للغتهــا مكانــة "خاصــة" فــي إســرائيل، بالتالــي، فــإنّ لغتهم الأم يجــب أن تكون جــزءًا لا يتجزأ 
مــن  كل الحيــز وجميــع الخدمــات العامة، خاصــةً تلك التي تقدّم معلومــات حيوية للجمهور 
الواســع. الإتاحــة الجزئيــة أو المنقوصــة للخدمــات والمعلومــات الحيويــة باللغــة العربيــة، 
كخدمــات المواصــات العامة، تمسّ بشــكل كبيــر بالاحتياجات اليوميــة للمواطنين العرب 



6

وتحمــل رســالة مفادها الإقصاء والتهميــش. المعطيات المتعلقة بالمجتمع العربي في 
السنوات الأخيرة تدلّ على ارتفاع معدّلات الالتحاق بمؤسسات التعليم العالي والاندماج 
فــي ســوق العمــل1؛ علــى ضــوء هــذا التغييــر، نــرى أنّ هنــاك تغييــرًا فــي احتياجــات المجتمــع 
العربــي، الأمــر الذي ســينعكس في زيادة الطلــب على المواصلات العامة في المســتقبل. 

فــي أعقــاب ســيرورات العمل التي خاضتها جمعية ســيكوي أمام ســلطات وهيئات عامة، 
تَعَزّز في الســنوات الأخيرة حضور اللغة العربية في الحيز العام المشــترك في الدولة، من 
ضمــن ذلــك، بــدأت شــركة قطــار إســرائيل بدمــج اللغــة العربيــة فــي المحطــات والأرصفــة 
قــد أطلقــت أيضًــا تطبيقًــا باللغــة العربيــة، وفــي فتــرة الكورونــا أضافــت لافتــات معلومــات 
وإجــراءات باللغــة العربيــة فــي جميــع أرجاء المحطــات؛ أتاحت ســلطة المطــارات موقعها 
باللغــة العربيــة وعــززت حضــور اللغــة العربيــة فــي اللافتــات الموضوعــة فــي مختلــف أرجــاء 
المطــار، أضافــت شــركة الكهربــاء خدمــة باللغــة العربيــة فــي مركــز الــرد الهاتفــي 103؛ بدأت 
متاحــف كثيــرة بإتاحــة محتوياتهــا باللغــة العربيــة، وقــررت ســلطة الطبيعــة والحدائــق أنّــه 
عنــد تغييــر وتجديــد اللافتــات، فــإنّ جميــع محتوياتهــا ســتكون متاحــة باللغــات الثــاث/ 
العبريــة، العربيــة والإنجليزية. تســهم هذه النزعــات الإيجابية في تعزيز الشــعور بالاعتراف 
بالمواطنيــن العــرب وقبولهــم فــي الحيــز العــام، وتنقــل للجمهــور اليهــودي رســالة بوجــوب 

احتــواء المجتمــع العربــي والاعتراف بشــرعيته.

 حضور اللغة العربية في المواصلات العامة في إسرائيل	

المعلومــات حــول خدمــات المواصــات العامــة مهمّــة وضروريــة لجميــع المســافرين، 
ويحــق للمواطنيــن العــرب الحصــول عليهــا بلغتهــم الأم، خاصــة أنّ الفئــات الأقــل إجــادة 
للغــة العبريــة فــي المجتمــع العربــي، مثــل صغــار الســن والمســنين، قــد تحتــاج لخدمــات 
المواصــات العامــة أكثــر من الآخرين. وتجدر الإشــارة إلــى أنّ الجمهور العربــي يحتاج لهذه 
الخدمات بشــكل خاص بســبب بُعد معظم المدن والبلدات العربية عن مراكز التشــغيل، 

الصحــة، الاســتهلاك، التعليــم وخدمــات أخــرى.

تعتــرف وزارة المواصــات أيضًــا بأهميــة حضــور اللغــة العربيــة فــي مختلــف وســائل 
المواصــات العامــة، وتقــود فــي الســنوات الأخيــرة إصلاحًــا شــاملًا يتضمــن إضافــة لافتات 
ومعلومــات باللغــة العربيــة فــي محطــات الحافــات وفــي اللافتــات الرقميــة الأماميــة فــي 
الحافلات، ونرى ذلك بأنفسنا على أرض الواقع. نلحظ أيضَا تحسّنًا في إتاحة المعلومات 
والخدمــات بالعربيــة فــي وســائل مواصــات عامة أخرى. تعمل شــركة قطار إســرائيل على 

1  حداد-حاج يحيى نسرين، سيف أيمن، كسير )كلينر( نيتسا، فرجون بن،  التربية والتعليم في المجتمع العربي 
وبوادر التغيير- بحث سياساتي، المعهد الإسرائيلي للديمقراطية، 2021: "مشاركون، ولكن ليس بالقدر الكافي: 

ما السبب وراء تدني نسبة العرب في صناعة الهايتك"، كالكاليست 21.6.2020.
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إتاحــة جميــع اللافتــات الثابتــة فــي المحطــات باللغــة العربيــة، وتنوي إضافــة اللغــة العربية 
للافتــات الإلكترونيــة، بالإضافــة إلــى ذلــك، أطلقــت ســلطة المطــارات موقــع إنترنــت جديــد 
وشــامل بثــاث لغــات، بمــا في ذلــك اللغــة العربية، وحسّــنت من مســتوى الترجمــة وإتاحة 

اللافتــات والمعلومــات فــي مطــار بــن غوريــون.

نزعــة التحسّــن فــي إتاحــة المعلومــات والخدمــات باللغــة العربيــة فــي مجــال المواصــات 
العامّــة تــدلّ علــى زيــادة الوعــي لأهميــة الإتاحــة اللغويــة فــي المواصــات العامــة، إلــى جانب 
تعزيــز وتوســيع نطــاق خدمات المواصــات العامة في المجتمع العربي بشــكل عام. ومع 
ذلــك، نجــد أنّــه فــي العديد من المجــالات المهمــة الأخرى، لا يتــم تطبيق قــرارات وتوصيات 
ــر الاقتصــادي  وزارة المواصــات.  فــي الجــزء الــذي يُعنــى بالخطــة الحكوميــة  922 للتطوي
للمجتمــع العربــي، كُتــب بوضــوح أنّــه "يجــب تبنّــي بيــان وزارة المواصــات والأمــان علــى 
الطريــق، والــذي ينــص علــى أنـّـه حتــى الأول مــن تمــوز 2016، ستسُــتكمل ســيرورة 
إتاحــة جميــع قنــوات ووســائل توفيــر المعلومــات للمســافرين علــى مواقــع الإنترنــت 
الحكوميــة باللغــة العربيــة، وأنّ المعلومــات بالعربيــة ســتكون متاحــة لاســتخدام 

مطــوّري التطبيقــات فــي قطــاع الأعمــال".

بالإضافــة إلــى ذلــك، هنــاك وثيقــة سياســاتية مهمــة أخــرى تتنــاول هــذه القضيــة، وهــي  
الخطة الرئيسية للمواصلات العامة في البلدات العربية3 والتي نشرتها وزارة المواصلات 
فــي مطلــع العــام 2021. تشــير الخطــة بوضــوح إلــى:  "المناليــة باللغــة المناســبة -  للغة 
العربية مكانة خاصّة في إسرائيل، وعلى ذلك أن ينعكس في المعلومات واللافتات. 
يجــب الحــرص أولاً وأساسًــا علــى مناليــة المعلومــات باللغــة المناســبة، كمــا يحــدث 
. مناليــة المعلومــات يجــب أن تشــمل 

ٍ
الآن، وإجــراء التحســينات اللازمــة بشــكل جــار

أيضًــا مواقــع الإنترنــت، التطبيقــات واللافتات".

تــدلّ نتائــج هــذا المســح علــى أنّ قــرارات وتوجيهــات وزارة المواصــات فــي هــذا 
الموضوع لم تطبّق تقريبًا بالشكل الكامل، ولم تنعكس في السياسات والإجراءات 
الفعليــة لشــركات الحافــات فــي الدولــة، وذلــك مــع أنّ شــركات الحافــات تتلقــى دعمًــا 
حكوميًــا، أي أنّهــا تعمــل بموجــب ترخيــص حكومــي ينظّــم نشــاطها. علــى ضــوء ذلــك، وبمــا 
أنّ القــرارات الحكوميــة تســلّط الضــوء علــى أهميــة الإتاحــة باللغــة العربيــة، يتوجــب علــى 
الشــركات تقديــم خدمــة متســاوية لجميــع الســكان، ومــن ضمنهــم الأقليــة العربيــة، ومــن 

2 النشاط الحكومي للتطوير الاقتصادي في مجموعات الأقلية في السنوات  2016-2020، القرار الحكومي رقم 
922 من تاريخ 30.12.2015.

3 غال لتخطيط وإدارة النظم الحضرية م.ض. )لوزارة المواصلات(، خطة رئيسية لمجال المواصلات العامة 
للبلدات العربية- تقرير نهائي، آب 2019.
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المهم أيضًا أن تقوم وزارة المواصلات، كهيئة تنظيمية للشركات، بالإشراف على تطبيق 
هــذه الســيرورة. إنّ نشــر توجيهــات إتاحــة الخدمــات والمعلومــات باللغــة العربيــة، بــدون 
وضــع آليــات إشــراف وتطبيــق، غيــر كافٍ- يجــب إجــراء فحــص يضمــن أنّ الشــركات التــي 
تعهــدت بالإتاحــة اللغويــة للخدمــات والمعلومــات تطبّــق المبــادئ المذكورة فــي القرارات. 

ولكــن مــع الأســف، فــإنّ مبــدأ الإتاحــة المتكافئــة لخدمــات المواصــات للمجتمــع العربي لا  
يؤثر على تفضيل الشركات في مناقصات تشغيل خطوط المواصلات العامة التي تعلن 
عنهــا وزارة المواصــات. بنود المناقصات لا تلزم الشــركات بإتاحــة الخدمات والمعلومات 
باللغــة العربيــة، وموضــوع الإتاحــة مذكــور كمجــرّد إمكانيــة متاحــة أمــام شــركات الحافــات. 
إنّ عــدم اشــتراط إتاحــة الخدمــات والمعلومــات باللغــة العربيــة يخلــق سياســة حكوميــة 
تســمح للشــركات بالإتاحــة الجزئية فقط للخدمــات باللغة العربية. بعض الشــركات تقوم 
بالحــد الأدنــى الإلزامــي، وتمتنــع عــن الإتاحــة الكاملة، رغــم ضرورتها، بينما تســتثمر شــركات 
أخــرى جهــودًا أكبــر، بمحــض إرادتهــا وحســب ســلم أولوياتهــا. إنّ إتاحــة المعلومــات باللغــة 
العربيــة يجــب أن تكــون شــرطًا للفــوز فــي المناقصــات التاليــة- وهــذه واحــدة مــن توصياتنــا 

لتغييــر الوضــع القائم.

مع ذلك، وحتى لحظة كتابة هذه السطور، فإنّ الوضع الراهن لا يلزم بتطبيق التوجيهات 
المشــمولة فــي خطــط وزارة المواصلات لمجــال المواصلات العامة. لا تــزال هناك فجوة 
عميقــة ونواقــص كثيــرة فــي إتاحــة المعلومــات المتعلقــة بخدمــات الحافــات باللغــة 
العربيــة، مقارنــةً بالمعلومــات القائمــة باللغــة العبريــة. يمسّ هــذا الوضع بحقــوق وبقدرة 
المســافرين الناطقيــن بالعربيــة علــى تلقــي خدمــات موثوقــة ونوعيــة تمكّنهــم مــن التنقــل 

بواســطة الحافلات.
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2. سيرورة وطريقة إجراء البحث
يفحــص هــذا التقريــر مــدى إتاحــة المعلومــات الرقميــة ومراكــز الخدمــات التابعــة لشــركات 
الحافــات باللغــة العربيــة. المعلومــات المتوفرة علــى مواقع الإنترنــت، التطبيقات ومراكز 
الــرد الهاتفــي مهمّــة جــدًا للمســافرين فــي وســائل المواصــات العامــة: هــذه المعلومــات 
تمكّــن المســافرين مــن تخطيــط ســفرهم فــي خطــوط وفي أوقــات عينيــة، معرفــة مواعيد 
عمــل خطــوط الحافــات فــي الأيــام العاديــة والاطــاع علــى أي تغييــر فــي الجــداول الزمنيــة 
وإلغــاء الخطــوط. بالإضافــة إلى ذلك، فــإنّ مراكز الخدمــات ضرورية لمعالجة الإشــكاليات 
التــي قــد تحــدث خــال الســفر وبعــده، علــى ســبيل المثــال، التبليــغ بفقــدان شــيء مــا خــال 
الســفر، وتقديــم الشــكاوى بخصــوص خدمــات رديئــة. مواقــع المعلومــات الرقميــة ومراكــز 
الخدمــات هــي جــزء لا يتجــزأ مــن تجربــة الســفر فــي المواصــات العامــة للمســافرين الجــدد 
وللمســافرين الدائميــن علــى حــد ســواء. نقــص هــذه المعلومــات للمســافرين الناطقيــن 

بالعربيــة يمــسّ مباشــرة بقدرتهــم علــى التنقّــل فــي المواصــات العامــة.

يتمحــور المســح المشــترك الــذي أجرتــه جمعيتا ســيكوي و 15 دقيقــة حول إتاحــة منظومة 
المعلومــات والخدمــات الضروريــة لتخطيــط الســفر التابعــة لشــركات الحافــات ومواقــع 
المواصــات العامــة فــي إســرائيل للعربيــة. هــذا المســح لا يتطرق إلــى المعلومــات الثابتة 
الموجــودة فــي الحافــات والمحطــات، مثــل اللافتــات داخــل الحافــات، نقــاط الدفــع 
والاستعلامات وما إلى ذلك، بل إلى منظومة المعلومات الإلكترونية )المحدّثة باستمرار( 
والبشرية التي تخدم المسافرين قبل السفر، وإذا لزم الأمر، خلال السفر وبعده )الموقع، 
الهاتــف، التطبيــق، البريــد الإلكترونــي(؛ توفّــر هــذه المنظومــة المعلومــات حــول التغييــرات 
فــي مســارات ســفر الحافــات والجــداول الزمنيــة، الأعطــال أو البلاغــات الخاصــة. فــي إطــار 
المسح، أجرينا فحصًا معمّقًا وشاملًا للمعلومات والخدمات المتوفرة بالعبرية والعربية 
في كل من الشركات المشغّلة لخطوط حافلات، في جميع قنوات الاتصال والمعلومات 
التــي تقدّمهــا للمســافرين. أجرينــا أيضًــا فحصًا لمــدى إتاحــة المعلومات بالعربيــة من قبل 
الجهــات المؤتمنــة علــى تقديــم معلومــات شــاملة بخصــوص جميــع الشــركات المشــغلة 
لخدمــات المواصــات العامــة )راف-كاف والســلطة القطريــة للمواصــات العامــة(. أجــري 
فحــص لمناليــة الخدمــة باللغــة العربيــة خــال شــهر كانــون الثانــي 2021 مــن قبــل طاقــم 
مقيّمــات يجــدن العربيــة بمســتوى لغــة أم، مــن طــرف جمعيــة 15 دقيقــة. بحــث طاقــم 
المقيّمــات عــن معلومــات مختلفــة، مثــل الســفر مــن مــكان لآخــر، أو الاستفســار عــن 

مفقــودات، وذلــك مــن خــال التوجّــه إلــى مندوبــي الخدمــات باللغــة العربيــة فقــط.



10

ماذا فحصنا؟

أجــري المســح فــي كلّ مــن الشــركات المشــغّلة لخدمــات الحافــات فــي إســرائيل، وفــي 
إطــاره، فُحــص مســتوى إتاحــة قنــوات المعلومــات والخدمــات التاليــة باللغــة العربيــة:  

11 معلومــات علــى موقــع الإنترنــت )المحدّثــة والدائمــة( - مقارنــةً بالمعلومــات .
المتوفــرة بالعبريــة

22 معلومات وبلاغات عبر موقع الإنترنت.

33 معلومات عبر التطبيق الخلوي.

44 التوجّه الى مركز الخدمات عبر البريد الإلكتروني.

55 التوجه إلى مركز الرد الهاتفي.

تقييــم طاقــم المقيّمــات لمســتوى التجــاوب والخدمــات المعطــاة فــي كل قنــاة مــن 
قنــوات المعلومــات باللغــة العربيــة ترُجــمَ لعلامــات لإجــراء مقارنــة متجانســة بيــن 
جميــع الجهــات الخدماتيــة. الدرجــة معطــاة للخدمــة حســب طريقــة التدريــج التاليــة:

خدمة متاحة باللغة العبرية فقط وليس بالعربية- 0 نقاط��

خدمة غير متاحة بأية لغة- نقطة واحدة ��4

خدمة جزئية بالعربية )مقارنة  بالعبرية( - نقطتان��

خدمة مقدّمة بشكل كامل باللغة العربية- 3 نقاط��

وفقًــا لهــذا الدليــل، ففي كلّ مــن الفئات الخاضعــة للتقييم، أعطيت درجة بيــن 0 و3، بحيث 
يكــون التدريــج الأعلــى المعطــى لــكل شــركة هــو 15 نقطــة. لغــرض التســهيل فــي الجــداول 

والرســوم البيانيــة، ســيُعرض التدريــج علــى مقياس مــن 1 إلى 100.

4  بالرغم من عدم توفر الخدمة، فإنّ هذا الوضع لا يدل على وجود تمييز تجاه اللغة العربية، ولذلك، أعطي 
تدريج أعلى، مقارنة بالحالات التي أتيحت فيها الخدمة باللغة العبرية فقط.
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مــا يلــي قائمــة بأســماء الجهــات المشــغلة لخدمــات الحافــات والتــي خضعــت للفحــص 
)الجهتــان الأولتــان همــا هيئتــان معلوماتيتــان عامتــان تابعتــان لــوزارة المواصــات، وســائر 

الجهــات هــي جهــات مشــغّلة لخدمــات المواصــات العامــة(. 

راف كاف

)bus.gov.il( السلطة القطرية للمواصلات العامة

إيجد

دان

سوبر باص

كافيم

دان الجنوب

ميترودان

غاليم

دان الشمال

إيجد للنقل 

جي.بي.تورز

أفيكيم

ميتروبولين

شركة خدمات الباصات الموحّدة الناصرة

نتيف إكسبرس

شركة الناصرة للنقل والسياحة

نطاق خدمات المواصلات العامة بواسطة الحافلات في الشركات المختلفة

تكــون  بالتالــي،  الســكان،  مــن  أكبــر  عــددًا  كلّمــا خدمــت  أكبــر،  الشــركة  كانــت  كلّمــا   
فيهــا إتاحــة المعلومــات باللغــة العربيــة أكثــر أهميــة وأكثــر تأثيــرًا علــى عــدد أكبــر مــن 
 الســكان. أكبــر ثــاث شــركات فــي إســرائيل فــي الوقــت الحالــي هــي إيجــد، دان وكافيــم. 
في ما يلي نطاق الخدمات في الشركات المختلفة، كما جاء في منشور وزارة المواصلات 

والسلطة القطرية للمواصلات العامة لعام 2018 5.

5  وزارة المواصلات والسلطة القطرية للمواصلات العامة،  برنامج تحاروت  – قطاع المواصلات العامة، 
مجال الحافلات في السنوات 2018، 2018-2030.   
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التوزيــع الجغرافــي للخدمــة مهــمّ جدًا: الشــركة التــي يمتد نشــاطها على مســاحة أكبر توفّر 
خدمــات النقــل لجمهــور أكبــر وأكثــر تنوعًــا، لذلــك فــإنّ مناليــة المعلومــات فيها مهمّــة جدًا. 
يمكننــا أن نــرى أنّ الشــركات التــي يمتــد نشــاطها عبــر أكبــر منطقــة هــي إيجــد، ميتروبوليــن 
وأفيكيــم. مــا يلــي المناطــق التــي تعمــل فيهــا كلّ مــن الشــركات المشــغّلة لخدمــات 
المواصــات العامــة، كمــا جــاء فــي تقريــر وزارة المواصــات والهيئــة القطريــة للمواصــات 

العامــة )انظــروا الملاحظــة الهامشــية رقــم 5(:  

توزيع خدمات المواصلات العامة بالحافلات بين مختلف الشركات 
المشغلة حسب عدد الكيلومترات للسيارة وسفريات الركاب:

سفريات 
الراكب

2017

 36%

 2%
 2%
 2%

 4%
 4%

 7%
 12%

 3%

20% 

 8%

 33%

 3%
 6%

 3%
 7%

 7%  9%
 13%

 5%

8% 

 6%

كيلومتر 
المركبة 

يناير 2018 

أفيكيم كافيم دان إيجد للنقل شركاتإيجد
دان

جي.بي.تورز 
+شركة 
خدمات 

الباصات 
الموحّدة 
الناصرة

ميترو
بولين

سوبر
باص

آخرين نتيف 
إكسبرس

ملاحظة: المخطط يعتبر صحيحاً لعام 2017 فهو لا يشمل تأثير فوز شركة متروبولين 
بمنطقة  شارون وحولون. توزيع الكيلومتر صحيح لشهر يناير 2018
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 2%
 2%

 4%
 4%

توزيع قطري لـ 26 منطقة خدمات، بحسب مشغّلي الخدمات:

إيجد

أفيكيم

كافيم

إيجد للنقل

ميتروبولين

سوبرباص

نتيف إكسبرس 

دان

دان بئر السبع

دان الجنوب

غاليم

منطقة حيفا كرميئيل منطقة وادي الأردن )بيكعا(

الخضيرة سهل الحولةالقدس
داخلي

ريشون 
لتسيون
رحوڤوت

وادي عربة 
والبحر الميت

رهط

غلاف القدسنتانيا داخلي

الجليل

منطقة الناصرة

منطقة بيت شيمشمرج ابن عامر

بيكعات أونو إلعادحشمونئيمالخضيرة نتانيا

مركز النقبالشارون

بيتاح تيكفا ورأس 
العين )روش هعاين(

أشدود يافنيه -تل أبيب أشدود داخليالسامرة )شومرون(

النقب الشمالي

بئر السبع

دان

جي.بي.تورز +شركة 
خدمات الباصات 
الموحّدة الناصرة
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نتائج المسح:
1. مستوى الخدمة بالعربية، بحسب الشركات المشغّلة للخدمة

ــة التــي حصلــت عليهــا كل شــركة، بعــد جمــع  ــي الدرجــة النهائي ــي التال يصــف الرســم البيان
الدرجــات التــي أعطيــت لمختلــف قنــوات الاتصــال والمعلومــات التــي توفّرهــا الشــركة 

لجمهــور المســافرين.

إحــدى النتائــج  المقلقــة لهــذا المســح هــي أنّ شــركات المواصــات العامــة الأكبــر والأقــدم 
)إيجــد، دان وكافيــم(، لا تقــدّم أيــة خدمــات بالعربيــة، وقــد حصلــت علــى الدرجــة 0 )مــن 
100(. نــرى أيضًــا أنّــه لــم تحصــل أيــة شــركة علــى الدرجــة القصــوى )100 نقطــة(، والتــي 
ــر التــي خضعــت للفحــص،  ــة بالعربيــة بحســب جميــع المعايي ــدلّ علــى توفــر خدمــة كامل ت
وشــركتان اثنتــان فقــط حصلتــا علــى درجــة أعلــى مــن 60. الشــركة التــي حصلــت علــى 
أعلــى تدريــج فــي المســح هــي شــركة "الناصــرة للنقــل والســياحة"، وهــي شــركة خاصــة 
بمنطقــة الناصــرة، ومعظــم زبائنهــا مــن المجتمــع العربي. يســتدلّ مــن ذلك أنّ الشــركات 
الصغيــرة والعاملــة فــي الضواحــي، وتقــدّم خدماتهــا علــى مســتوى محلــي أو قطــري، هــي 
التــي تتيــح المعلومــات للناطقيــن بالعربيــة، أمــا الشــركات القطريــة الكبيــرة، والتــي تقــدّم 
خدماتهــا فــي منطقــة المركز بشــكل خاص، فهــي لا تكلف نفســها عناء إتاحــة المعلومات 
ا عربيًــا واســعًا.  فــي المواقــع وقنــوات المعلومــات بالعربيــة، مــع أنّهــا تخــدم جمهــورً
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2. مستوى الخدمة بالعربية، بحسب قنوات التوجّه والمعلومات الفردية

يســتعرض هذا الرســم البياني منالية المعلومات باللغة العربية، بحسب قنوات الاتصال 
المختلفــة، بــدون تمييــز بيــن الشــركات المختلفــة، وذلــك لفحــص أي قنــوات اتصــال متاحــة 

للناطقيــن بالعربية.

يمكننا أن نرى أنّه جميع قنوات الاتصال، بدون استثناء، أنّ الخدمة في شركات الحافلات 
لــم تحصــل علــى 50 درجــة )مــن 100(. قنــاة الاتصــال الرئيســية المتاحــة للناطقيــن بالعربية 
هي مواقع الإنترنت التي تستعرض معلومات وتحديثات بمبادرة من الشركات المشغّلة 
لخدمــات المواصــات، ولكــن عندمــا تكــون هنــاك حاجــة للمعالجــة الفرديــة لتوجّــه شــخصي 
حســب طلــب واحتيــاج الزبائــن، فــا يمكــن تقريبًــا تلقــي الخدمــة بالعربيــة. كمــا ذكــر ســابقًا، 

فــإنّ خدمــة الدردشــة غيــر متاحــة باللغة العبريــة أيضًا. 

تجدر الإشــارة أيضًا إلى أنّ خدمة الرد الهاتفي، التي حصلت على تدريج عالٍ نســبيًا، تشــمل 
الحــالات التــي لا يتواجــد فيهــا منــدوب فــي مركــز خدمــة الــرد الهاتفــي فــي الوقــت الحقيقــي، 

ولكــن التوجّــه عولَــج فــي وقــت لاحــق من قبــل منــدوب ناطــق بالعربية. 
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41

19 17 15

متوسط تدريج نطاق الخدمة بالعربية، بحسب إمكانيات التوجّه

 البريد  التطبيق  الهاتف الموقع 
الإلكتروني

 التوجّه عبر 
الموقع

*"التوجّه عبر الموقع" يعني إرسال رسالة/بلاغ عبر الموقع، و "موقع" يعني المعلومات المفصّلة في الصفحات المختلفة.
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3. مستوى الخدمة بالعربية في مركز الرد الهاتفي 

يصــف هــذا الرســم البيانــي مســتوى الخدمــة باللغــة العربيــة فــي مركــز الــرد الهاتفــي، فــي 
جميــع الشــركات.

 يمكننــا أن نــرى أنّــه فــي 40 بالمئــة مــن الشــركات- أي مــا يزيــد عــن الثُلــث- هنــاك خدمــة رد 
هاتفــي باللغــة العبريــة فقــط، وفقــط فــي ثلــث الشــركات، توجــد خدمــة رد هاتفــي بالعربيــة. 
تجــدر الإشــارة إلــى أنّ خدمــة الــرد الهاتفــي بالعربيــة مهمّــة جــدًا، لأنّهــا تلبــي الاحتياجــات فــي 
حــالات فرديــة لا تُعالــج بواســطة المعلومــات المتوفــرة عبــر الموقــع، فــي الحــالات الطارئة 
أو لخدمــة شــرائح ســكانية لا تتمتــع بمناليــة الوســائل التكنولوجيــة، وهــي غيــر معتــادة على 
اســتخدام الإنترنــت. فــي المجمــل، 5 شــركات فقــط مــن أصــل 17 توفّــر خدمــة الــرد الهاتفــي 

بالعربية.

مستوى الخدمة بالعربية في مركز الرد الهاتفي

 5.88%
لا يوجد مركـز 

رد هــــاتفي

خدمة الـــرد 
الهـــــــــاتـفـــــي

متاحة  بالعربية

 29.41%

 23.53%

 41.18%

خدمة الرد الهاتفي متاحة جزئيًا بالعربية

خـــدمـــــة الرد 
الهاتفي متاحة 
بالعبرية فــــــقط
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4. مستوى الخدمة ومنالية المعلومات بالعربية على موقع الإنترنت

ــت التابعــة  ــى مواقــع الإنترن ــة عل ــة المعلومــات بالعربي ــي منالي يفحــص هــذا الرســم البيان
للشــركات المختلفــة. تدريــج مســتوى الخدمــة ينطبــق علــى المعلومــات الثابتــة وعلــى 

التحديثــات الجاريــة علــى حــد ســواء.

يمكننــا أن نــرى أنّ نصــف شــركات الحافــات العموميــة تقريبًــا لا توفّــر أيـّـة معلومــات 
علــى مواقــع الإنترنــت التابعــة لهــا، وأنّ ربعهــا تقريبًــا توفّــر معلومــات جزئيــة فقــط.  أي 
أنّ الغالبيــة العظمــى من الشــركات لا تتيــح المعلومات المتعلقــة بخدماتها وبخطوطها 
بشــكل كامــل باللغــة العربيــة. 5 شــركات فقــط مــن أصــل 17 شــركة تتيــح معلوماتهــا 
علــى موقــع الإنترنــت بشــكل كامــل. مواقــع الإنترنــت هــي وســيلة مركزيــة ومهمــة جــدًا 
لتخطيــط الســفر فــي الوقت الحالي. نقــص المعلومات والتحديثات باللغــة العربية يمس 

بشــكل مباشــر بقــدرة الســكان الناطقيــن بالعربيــة علــى التنقــل فــي المواصــات العامــة.
عدم إتاحة مواقع شركات الحافلات باللغة العربية هو جزء من إشكالية أوسع نطاقًا، ألا 
وهي إتاحة الموقع الحكومية بشــكل عام. يتضح من مســح جديد وشامل لاتحاد الإنترنت 
ا، أنّ 10% فقــط مــن صفحــات الخدمــات والمعلومــات علــى  الإســرائيلي، والــذي صــدر مؤخــرً
مواقــع الإنترنــت الحكوميــة متاحــة بالعربيــة. وتجــدر الإشــارة إلــى أنّ مســتوى إتاحــة موقــع 
وزارة المواصــات والأمــان علــى الطريق لا يزيد عن 6%. 6 تــدلّ هذه المعطيات على وجود 
إشــكالية فــي التــزام الدولــة تجــاه جميــع مواطنيهــا، وهي تزيــد من عمــق الفجوة فــي تقديم 
الخدمــات للمواطنيــن العــرب، وتعــزز حالــة اللامســاواة- خاصــة فــي مجــال المواصــات 
العامــة الــذي يتطلــب تحســينًا كبيــرًا، كمــا أكــدت الدولــة بنفســها فــي بعــض التقاريــر التــي 

ذكــرت فــي مقدّمــة هــذه الورقة.

6  كفير أدار، "اتحاد الإنترنت الإسرائيلي يكشف عن أنّ 10% فقط من الخدمات والمعلومات متاحة بالعربية، 
ICE، 1.8.2021 موقع

مستوى الخدمة بالعربية على موقع الإنترنت

 23.53%

ترجمة جزئية 
للعربية 

 الموقع متاح 
بالعربية

 29.41%

 47.06%
الموقع متاح 
بالعبرية فقط
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5. جدول تلخيصي

موقع التطبيق
الإنترنت

التوجّهالهاتف
عبر الموقع

البريد 
الإلكتروني

سيءراف كاف

يتطلب سلطة المواصلات العامة
تحسينًا

سيءإيجد

سيءدان

سيءسوبر باص

سيءكافيم

سيءدان الجنوب

سيءميترودان

سيءغاليم

سيءدان الشمال

سيءإيجد للنقل

يتطلب جي.بي.تورز
تحسينًا

يتطلب أفيكيم
تحسينًا

يتطلب ميتروبولين
تحسينًا

مقبول

يتطلب نتيف إكسبرس
تحسينًا

جيدشركة الناصرة للنقل والسياحة

التدريج 
العام

اسم الجهة

يســتعرض هــذا الجــدول تلخيصًــا مقارنًِــا لنتائــج المســح الــذي أجرينــاه بخصــوص كلّ 
مــن شــركات المواصــات العامــة وكلّ مــن قنــوات الاتصــال المختلفــة- التطبيــق، موقــع 
الإنترنــت، خدمــة الــرد الهاتفــي، التوجّه عبــر الموقع والتواصل عبــر البريد الإلكترونــي.  الخانة 
المجاورة لاســم الشــركة تســتعرض الدرجــة الكلية المعطاة لكل شــركة، بنــاءً على النتائج 
والمؤشــرات المعطــاة لــكلّ قنــاة مــن قنــوات الاتصــال.  يتضــح مــن المعاينــة الأوليــة 
للجــدول تدنــي مســتوى إتاحــة قنــوات الخدمــات المختلفــة باللغة العربيــة. في الواقــع، فإنّ 
اللغــة العربيــة قائمــة فقــط فــي خدمــة الــرد الهاتفــي وموقــع الإنترنــت، أمــا فــي التطبيــق 

شركة خدمات الباصات الموحّدة الناصرة

الخدمة متاحة 
باللغة العربية

غير متاح بأي لغةغير متاح باللغة العربيةاتاحة جزئية باللغة العربية
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أو التوجــه عبــر الموقــع، فــإنّ المعلومــات والخدمــات غيــر متاحــة باللغــة العربيــة فــي أيــة 
شــركة مــن الشــركات. 

يوضّــح هــذا الجــدول أيضًــا أنّ الشــركات الكبيــرة- إيجــد، دان، دان الجنــوب، كافيــم وســوبر 
بــاص، التــي تهيمــن علــى أكبــر عــدد مــن الكيلومتــرات وأكبــر عــدد مــن الســفرات، لا تقــدّم 
خدمــات باللغــة العربيــة فــي أيـّـة قنــاة مــن قنــوات التواصــل مــع المســافرين. 
غيــاب المعلومــات بالعربيــة فــي هــذه الشــركات، التــي تقــدّم الجــزء الأكبــر مــن خدمــات 
المواصــات العامــة فــي إســرائيل، يعنــيّ أنّ جمهــور كامــل مــن المســافرين الناطقيــن 
القائمــة فــي  التعامــل مــع التشويشــات  أو  بالعربيــة لا يســتطيع تخطيــط ســفره 
الخدمــة بلغتــه الأم. انعــدام مناليــة هــذه المعلومــات يتســبب بشــكل غيــر مباشــر 
بإقصــاء الســكان الناطقيــن بالعربيــة عــن المواصــات العامــة الإســرائيلية، ممــا يمــسّ 
ــة ومؤسســات  بقدرتهــم علــى الوصــول إلــى مراكــز التشــغيل، التعليــم، المصالــح التجاري
 تقديــم الخدمــات، كخدمــات التشــغيل، الصحــة، التعليــم، الاســتهلاك، الثقافــة والترفيــه. 
يــؤدي ذلــك إلــى تعميق الهــوة بين المجتمــع العربي واليهــودي، الحدّ من قــدرة المواطنين 
العــرب علــى أن يكونــوا جــزءًا متســاويًا ومُنتجًــا فــي المجتمــع الإســرائيلي، ويمــس بقــدرة 
وبحــق المواطنيــن العــرب فــي الاســتفادة مــن خدمــات المواصــات العامــة بشــكل كامــل 
ومتســاوٍ. إنّ اســتخدام الخدمــات الحكوميــة ليــس امتيــازًا محفوظًــا لشــريحة ســكانية 
ــة،  ــة المتســاوية للخدمــات الحكومي واحــدة- يحــق للمواطنيــن العــرب الاســتمتاع بالمنالي
ويتوجــب علــى الــوزارات توفيــر هــذه المناليــة لهــم. بالإضافــة إلــى ذلــك، يؤثــر علــى الوضــع 
ســلبًا علــى الســوق الخاصــة: إنّ عــدم التــزام الدولــة تجــاه المواطنيــن العــرب، رغــم كونهــا 
الجســم التنظيمــي- يعطــي شــرعية لعــدم تقديم خدمــة متســاوية لجميع مواطنــي الدولة، 

موقع التطبيق
الإنترنت

التوجّهالهاتف
عبر الموقع

البريد 
الإلكتروني

سيءراف كاف

يتطلب سلطة المواصلات العامة
تحسينًا

سيءإيجد

سيءدان

سيءسوبر باص

سيءكافيم

سيءدان الجنوب

سيءميترودان

سيءغاليم

سيءدان الشمال

سيءإيجد للنقل

يتطلب جي.بي.تورز
تحسينًا

يتطلب أفيكيم
تحسينًا

يتطلب ميتروبولين
تحسينًا

مقبول

يتطلب نتيف إكسبرس
تحسينًا

جيدشركة الناصرة للنقل والسياحة

المستوى العام للخدمة باللغة العربية

سيء
 60 %

 6.5 %
مقبول

جيد
 6.5 %

 27 %
يتطلب 
تحسينا
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خاصــة للمجتمــع العربــي.

5. توصيات لتحسين منالية الخدمات والمعلومات الرقمية باللغة العربية 

يشــمل هــذا الجــزء سلســلة مــن الاســتنتاجات والتوصيــات العمليــة لأصحــاب الشــأن، 
والتــي ستســاهم فــي زيــادة مناليــة المعلومــات والخدمــات المتعلقــة بمجــال المواصــات 
العامــة فــي الحافــات باللغــة العربيــة بشــكل كبيــر وســريع.  تســتند هــذه التوصيــات إلــى 
تحليــل نتائــج المســح، الفجــوات القائمــة بيــن الواقــع الفعلــي واحتياجــات مســتخدمي 
المســببة  المعوقــات والعوامــل  بالعربيــة ومســح  الناطقيــن  العامــة  المواصــات 
للتمييــز والإقصــاء فــي هــذا المجــال. الفجــوات القائمــة بيــن احتياجــات مســتخدمي 
المواصــات العامــة فــي المجتمــع العربــي، والخدمــات والمعلومــات التــي تزودهــم 
بهــا شــركات الحافــات بشــكل فعلــي نابعــة مــن توجيهــات تنظيميــة ضبابيــة وغيــر 
ملزمــة، وتطبيقهــا غيــر مصحــوب بآليــات إشــراف ومتابعــة مــن قبــل وزارة المواصــات 
وســلطات حكوميــة أخــرى. نتيجــة لذلــك، فــإنّ القــرار بشــأن سياســات إتاحــة الخدمــات 
 باللغــة العربيــة يبقــى بيــد الشــركات فقــط، وينتهــي الأمــر بالإتاحــة الجزئيــة أو بعدمهــا. 
تشــير نتائــج المســح إلــى وجــود فجــوة كبيــرة بيــن إتاحــة ومناليــة المعلومــات باللغــة 
العبريــة مقابــل العربيــة، خاصــة فــي أكبــر وأقــدم شــركات الحافــات، وتحديــدًا فــي الخدمات 
المعطــاة فــي مركــز البــاد. المعلومــات حــول خدمــات المواصــات العامــة تخــدم جميــع 
مواطنــي الدولــة، ويجــب أن تكــون متاحــة بشــكل متســاوٍ لجميــع المواطنيــن، ومــن بينهــم 
المواطنيــن العــرب، وهــم أقليــة أصلانيــة تشــكّل خُمــس مواطنــي الدولــة، وللغتهــم مكانــة 

خاصــة وأهميــة تاريخيــة واجتماعيــة خاصــة ومميــزة.

توصيــات جمعيــة ســيكوي وجمعيــة 15 دقيقــة لتحســين مناليــة المعلومــات والخدمــات 
فــي شــركات الحافــات موجّهــة لجهتيــن رئيســتين: 

11 وزارة المواصلات.
22 شركات الحافلات.

وزارة المواصــات والســلطة القطريــة للمواصــات العامــة التابعــة لهــا مخوّلتــان باتخــاذ 
القرارات المتعلقة بوضع أنظمة وإجراءات قطرية في مجال تشغيل المواصلات العامة، 
وتطبيقهــا. نعتقــد أنّهمــا قادرتــان علــى اتخــاذ الإجراءات اللازمــة لإصلاح الوضــع القائم في 
مجــال إتاحــة المعلومــات باللغــة العربيــة، ولا يمكنهمــا تقبــل صــورة الواقــع التــي يكشــف 
عنهــا المســح المعــروض فــي هــذه الورقــة، وذلــك لأنّ شــركات الحافــات تعمــل بموجــب 
مناقصــات، إجــراءات وتعريفــات وزارة المواصــات، وهــي تنفّــذ السياســات الحكوميــة، 
ويمكنهــا وضــع سياســات وإجــراءات داخليــة، ممــا يســاهم فــي بلــورة المعاييــر فــي قطــاع 
المواصــات. هــذه السياســات والإجــراءات يجب أن تخــدم جميع مواطني الدولــة، ويتوجب 

علــى وزارة المواصــات التحقــق مــن أنّ الأمــر ينفّــذ علــى أرض الواقــع.
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توصيــات لــوزارة المواصــات، الجهــات التنظيميّــة والمنتديات 
المهنيــة فــي مجــال المواصــات العامة:

بلورة سياسة تحدّد وجوب إتاحة المعلومات والمحتويات الرقمية في المواصلات ��
العامــة القطريــة باللغــة العربيــة: يتوجــب علــى وزارة المواصــات وضــع توجيهــات 
عينيّــة تُلــزم بإتاحــة المعلومــات باللغــة العربيــة. هــذه التوجيهــات يجــب أن تُصــاغ فــي 
وثيقــة رســمية للشــركات المشــغّلة لخدمــات المواصــات العامــة وليــس كتوصيــة، 
وتعميمهــا علــى جميــع الجهــات المتداخلــة في تشــغيل المواصــات العامة في إســرائيل.

إتاحة المعلومات الرقمية للناطقين بالعربية يجب أن تكون شرطًا أساسيًا في ��
مناقصات وزارة المواصلات: تقدم وزارة المواصلات دعمًا ماليًا لشركات الحافلات 
الفائــزة بالعطــاءات لتشــغيل الخدمــات فــي مختلــف أنحــاء البــاد. بنــود العطــاءات 
وتفاصيلهــا تحــدد بشــكل كبيــر كيفيــة تقديــم الخدمــة علــى أرض الواقــع. لذلــك، يجــب 
إضافــة بنــد إلــى شــروط العطــاء، يُلــزم بإتاحــة خدمــات هــذه الشــركات باللغــة العربيــة 

كشــرط للحصــول علــى الدعــم المالــي والفــوز بالعطاء.
ــة فــي التشــريعات �� ترَســيخ واجــب إتاحــة الخدمــات والمعلومــات باللغــة العربي

بقيــادة وزارة المواصــات: على التشــريعات أن تشــمل إتاحــة المعلومات في جميع 
قنــوات المعلومــات المتاحــة لجمهــور المســافرين.

الإشــراف علــى التطبيــق الفعلــي للسياســة الجديــدة: التشــريعات يجــب أن تكــون ��
مصحوبــة بآليــات إشــراف وتطبيــق للإجــراءات. لذلــك، نوصــي بتعييــن مشــرف مــن 
قبــل وزارة المواصــات للإشــراف علــى تطبيــق الإجــراءات الجديــدة للإتاحــة اللغويــة. 
لضمــان تطبيــق الإجــراءات، يوصــى بمطالبــة كل شــركة بتقديــم تقريــر مرحلــي يلخّــص 
خطــة العمــل والتدابيــر التــي اتخــذت لتقليــص الفجــوة القائمــة فــي مناليــة المعلومــات 
والخدمــات المتوفــرة بالعبريــة وتلــك المتوفــرة بالعربيــة، وفحــص واقــع الإتاحــة الفعلــي.

نشــر السياســة الجديــدة بخصــوص إتاحــة المعلومــات باللغة العربية بواســطة ��
حمــات جماهيريــة باللغــة العربيــة: الهــدف مــن وراء الحملــة هو إطلاع مســتخدمي 
المواصلات العامة العرب على حقهم قي تلقي المعلومات باللغة العربية وتشجيعهم 

على تقديم شــكاوى والتبليغ عن الشــركات التي لا تطبق هذه السياســة. 
إقامــة مركــز للتوجهات لمســتخدمي المواصلات العامــة: يجب تخصيص صندوق ��

بريــد و/أو قنــاة للتواصــل والمعلومــات علــى وســائل التواصــل الاجتماعــي تمكّــن 
مســتخدمي المواصــات العامــة مــن المجتمــع العربــي مــن تقديــم شــكاوى، التبليــغ 

عــن إشــكاليات وخدمــات معلومــات غيــر متاحــة بالعربيــة.
إتاحــة كاملــة لموقــع وزارة المواصــات باللغة العربية: كخطــوة أولية نحو تطبيق ��

واجــب الإتاحــة، يتوجــب علــى وزارة المواصــات إتاحة موقعهــا باللغة العربية، لتشــكّل 
قــدوة للشــركات ولإثبــات التزامهــا بالموضــوع. لا يمكننــا أن نتوقــع مــن الشــركات 
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المشــغّلة لخدمــات المواصــات العامــة إتاحــة خدماتهــا بالعربيــة ومطالبتهــا بذلــك، 
فــي حيــن أنّ موقــع وزارة المواصــات نفســه غيــر متــاح بالعربيــة تقريبًــا.

تعييــن أعضــاء طواقــم عــرب فــي وظائــف مركزيــة فــي وزارة المواصــات: لا يوجــد ��
حاليًــا وعــي لأهميــة الإتاحــة باللغــة العربيــة، ولا يوجــد تقريبًــا أي عضــو طاقــم عربــي 
فــي المناصــب المركزيــة. يجــب أن تعمــل وزارة المواصــات علــى تعييــن موظفيــن 
مــن المجتمــع العربــي فــي مناصــب عليــا، فــي مجــال خدمــة للجمهــور وفــي المجــالات 

الاســتراتيجية الأخــرى.

توصيات لإدارة شركات الحافلات التي تشغّل الخدمات:

وضع سياسة تنظيمية: يتوجب على إدارات الشركات وضع سياسة تنظيمية واضحة ��
فــي كل مــا يتعلــق بإتاحــة الخدمــة باللغــة العربيــة فــي قنــوات المعلومــات المختلفــة 
فــي الشــركة، وتطبيــق ذلــك بواســطة خطــة عمــل منظمــة وممولــة. يجــب أيضًــا وضــع 
ســلم أولويــات واضــح بخصوص مســتوى وطريقــة إتاحة قنــوات المعلومــات المختلفة. 

موضــوع الإتاحــة باللغــة العربيــة يجــب أن يكــون مشــمولًا فــي التخطيــط للميزانيــة ��
الســنوية: نوصــي الشــركات بوضــع إجــراءات واضحــة تتيــح المجــال لإضافــة اللغــة 
العربيــة لجميــع المحتويــات الرقميــة علــى المنصــات المختلفــة التــي تتيــح المعلومــات 
والمحتويــات باللغــة العربيــة، وذلــك مــن خــال وضــع خطــة عمــل تشــمل جــدولًا زمنيًــا 

ــات واضــح يمكــن العمــل بموجبهمــا. وســلّم أولوي
تعييــن موظفيــن عــرب فــي مناصــب مركزيــة فــي مقــرات شــركات الحافــات:  ��

ســيعمل هؤلاء الموظفين بشــكل مهني على إتاحة الخدمات والمعلومات للناطقين 
بالعربيــة، وســيكونون مســؤولين عــن إتاحــة المعلومــات والخدمــات باللغــة العربيــة.  
لتغييــر وتحســين الخدمــات الرقميــة باللغــة العربيــة أهميــة قصــوى، إذ يســاهم ذلــك 
فــي تقليــص الفجــوات الاجتماعيــة وتحقيــق المســاواة فــي القــدرة علــى التنقــل، ممــا 
يزيــد مــن مناليــة الخدمــات فــي مجــال التشــغيل، الثقافــة، التعليــم وغيــر ذلــك. لذلــك، 
يوصــى بتعييــن عضــو طاقــم عربــي فــي الوحــدة المســؤولة عــن المنشــورات والخدمات 
الرقمية )أو في قســم خدماتي آخر مناســب(، ليكون مؤتمنًا على توفير الخدمة الرقمية 

والبشــرية باللغــة العربيــة.
إضافــة إمكانيــة التحــدث مــع منــدوب خدمــات عبــر الموقــع أو التطبيــق: نوصــي ��

شــركات الحافــات بإنشــاء قنــاة للدردشــة )تشــات( بالعربيــة والعبريــة والتــي تتيــح 
المجــال للتواصــل المباشــر والفــوري مــع منــدوب خدمــات، ليتمكــن المســافرون مــن 

تلقــي معلومــات محدّثــة بلغتهــم الأم. 
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تلخيص
المســح المعــروض فــي هــذه الورقــة يرســم صــورة صعبــة ومقلقة بخصــوص نقص 
الخدمــات والمعلومــات باللغــة العربيــة فــي شــركت الحافــات فــي إســرائيل. وذلــك 
خلافًــا لريــاح التغييــر التــي نشــهدها فــي القــرارات الحكوميــة فــي الســنوات الأخيــرة، 
وللنزعــات الاجتماعيــة والاقتصاديــة المهمّــة الحاصلــة. نؤمــن بــأنّ وزارة المواصــات، 
بالتعاون مع إدارات الشــركات والطواقم المهنية، قادرة على اتخاذ وتطبيق إجراءات 
فعليــة لتحســين خدمــات تخطيــط الســفر فــي الخدمــات الرقميــة التابعــة للشــركات 
المشــغّلة لخدمــات المواصــات العامــة، وتغييــر الوضــع الراهــن خــال فتــرة وجيــزة. 
ندعــو وزارة المواصــات لأخــذ دور فعــال فــي الجهــود وفــي ســيرورات التفكيــر من أجل 
وضع وتطبيق سياســة متكافئة في هذا المجال أيضًا، والمســاهمة في بناء مجتمع 
مشــترك ومتكافــئ يحتــرم جميــع مواطنــي الدولــة، وذلــك بواســطة تبنــي وتطبيــق 

التوصيــات المفصّلــة فــي هــذه الورقــة.

الإتاحــة اللغويــة المتدنية والمنقوصة للخدمات والمعلومات تزيد من عمق الفجوات 
فــي خدمــات المواصــات العامــة، وتحــدّ مــن قــدرة المواطنيــن العــرب علــى التنقّــل فــي 
المواصلات العامة، ويعجز جزء منهم عن الوصول إلى المراكز التشغيلية، التعليمية، 
الترفيهيــة والثقافيــة، وذلــك خلافًــا لنزعــات الاندمــاج وللاحتياجــات المتزايــدة للمجتمع 
العربــي، وللاقتصــاد الإســرائيلي بشــكل عــام. النقــص فــي مناليــة خدمــات المواصــات 
العامــة فــي إســرائيل باللغــة العربيــة بعيــد كل البعــد عــن النزعــات وريــاح التغييــر 
التــي تهــب فــي الســنوات الأخيــرة، وهــو مناقــض للظــروف الاقتصاديــة، الاجتماعيــة، 

التشــغيلية والسياســية الراهنــة.

إتاحــة اللغــة العربيــة ضرورية لتقديم خدمــات أفضل للمواطنين العــرب بلغتهم الأم، 
ولكنهــا تمــرّر أولًا وأساسًــا رســالة مهمّــة لجميــع أفــراد المجتمــع وللمواطنيــن الذيــن 
يتشاركون الحيز العام في إسرائيل، العرب واليهود على حد سواء. بالنسبة للمجتمع 
العربــي، فــإنّ ذلــك يــدل علــى كونــه جــزءًا لا يتجــزّا مــن النســيج الحياتــي فــي هــذه الدولة، 
والــذي يحتــرم حضــوره ولغتــه. بالنســبة للمجتمــع اليهــودي والمواطنين اليهــود،  فإنّ 
ذلــك يــدل علــى أنّ اللغــة العربيــة ليســت لغــة العــدو والغريــب، بــل لغــة الأم لخُمــس 
مواطنــي الدولــة، الذيــن يحــق لهــم الحصــول علــى خدمــات ومكانــة متســاوية فــي الحيــز 
العــام، وهــم جــزءٌ شــرعي ومهــم مــن المجتمــع الإســرائيلي. تــزداد أهميــة هذه الرســالة 
مــع الحضــور والاندمــاج المتزايــد للمواطنيــن العــرب فــي ســوق العمــل، المؤسســات 
ــرة، ولهــا دور  ــة فــي الســنوات الأخي ــة، المشــاريع الســكنية والأطــر الترفيهي التعليمي
مهــم فــي تعزيــز النزعــات التــي تســاهم في تحســين العلاقــات بين الشــرائح الســكانية 

المختلفــة بــدل مــن تقويضهــا، وفــي بنــاء مجتمــع مشــترك لجميــع مواطنــي الدولة. 
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