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	טיפול בפניות הציבור ומענה עליהן
	מענה על פניות ומתן שירות בעת חירום
	החובה לקיים מנגנונים לטיפול בפניות ובבקשות
	ראוי שגוף ציבורי ימנה גורם מתכלל לטיפול בפניות הציבור, ובהיעדר גורם כזה יקבע מנגנונים לתיאום ובקרה בין יחידות בגוף בנוגע לטיפול בפניות
	ראוי כי בגוף ציבורי שיש בו כמה יחידות המוסמכות לטפל בתלונות יהיה מנגנון שיקבע את הגורם המוסמך לטיפול בכל תלונה עם קבלתה, כדי שיימנע מצב שבו התלונה מועברת מגורם אחד למשנהו בתוך הגוף ללא טיפול בפועל במשך זמן
	על גוף ציבורי להבטיח את קיומם של מנגנונים לטיפול בתקלות בהליכי פנייה, רישום וקבלת שירות ולמתן מענה חלופי במקרה של כשל
	לשכת מנכ"ל במשרד ממשלתי צריכה לדאוג לקיום הוראות הדין והתקשי"ר בעניין זמן המענה על כל פנייה המגיעה אליה, גם אם מדובר בעניין שהיא מעבירה לטיפול גורם מקצועי אחר
	כחלק מההיערכות למהלך שירותי חדש ראוי כי גופים ציבוריים ייערכו מראש גם לטיפול בפניות הציבור בעניין
	רשות ציבורית המאפשרת קבלת שירות בכמה ערוצי שירות חייבת לשקף זאת לפונים אליה, ולא להפנותם לקבל את השירות דווקא בערוץ מסוים
	מתן מידע לפונים בדבר הטיפול בפנייתם, טיפול אקטיבי בפניות ומניעת עיכובים
	כאשר קבוע בחוק פרק זמן לביצוע פעולה מסוימת, ובכלל זה לקבלת החלטה בעניין בקשתו של פונה, על הגוף הציבורי לקבוע מנגנון שיבטיח עמידה בפרק זמן זה
	על גוף ציבורי לקבוע מועדים להגשת בקשות ולמתן החלטה בהן, בפרט כאשר קיימת דרישה בחוק לעשות כן
	על רשות ציבורית לפעול לייעול תהליכי העבודה, כדי שגם במציאות של עומסי עבודה יינתן מענה בתוך פרק זמן סביר
	גוף ציבורי נדרש להקפיד להקצות באופן סדיר ורציף את כוח האדם הדרוש לקיומו של מערך פניות הציבור שייתן מענה מקצועי לפונים אליו
	גוף ציבורי נדרש להבטיח תחלופה סדירה של הגורמים הממונים על הטיפול בפניות הציבור, לשם הבטחת רציפות השירות הניתן לפונים
	התמשכות הטיפול בפנייה יותר משנה היא ככלל בלתי סבירה, גם אם מדובר בפנייה מורכבת
	על הרשות הציבורית לבדוק אם חסרים מסמכים הנדרשים להמשך הטיפול ולהודיע על כך לפונה באופן אקטיבי
	על הרשות הציבורית להבטיח את רציפות הטיפול בפנייה גם במקרה של העברת הטיפול בה בין גורמים שונים ברשות
	גם אם לא נקבע מועד להכרעה בבקשות בנושא מסוים, על רשות ציבורית הנדרשת להכרעה כאמור לעשות כן בהתאם להוראות החוק לתיקון סדרי המינהל (החלטות והנמקות), התשי"ט-1958, וחוק הפרשנות, התשמ"א-1981
	תהליכי הטיפול בפנייה - אישור קבלה ומענה ביניים
	חובת מתן חיווי על קבלת פנייה וטיפול בה
	אם טיפול בבקשה נמשך זמן רב - ראוי כי הרשות הציבורית תעדכן ביוזמתה מפעם לפעם את המבקש על מצב הטיפול בבקשתו, גם בלי שביקש עדכונים
	על גוף ציבורי לשקף לפונים עיכובים במתן השירות
	גוף ציבורי הקובע מדדים לגבי זמני הטיפול בפניות צריך לעדכן את הפונה במענה ביניים אם יש צורך בזמן רב יותר של טיפול
	לא ראוי כי גוף ציבורי ייצור את הרושם לאזרח כי הוא נכון לשיח עימו, אולם יבטל פגישות שנקבעו עימו שוב ושוב ללא כל הסבר
	הטיפול בכל פנייה צריך להיעשות בשקידה ראויה, בד בבד עם תשומת לב לפניות הדורשות טיפול דחוף
	הטיפול במסמכים והשלמתם
	דחיית בקשות של פונים צריכה להיעשות על ידי הגורמים המקצועיים בגוף הציבורי המוסמכים לקבל הכרעה בבקשה לאחר שבחנו אותה
	אם נדרשת מהפונה השלמת מסמכים, על הרשות הציבורית ליידע אותו על כך ולא לגלגל לפתחו את האחריות לבדוק עימה מה הוא מצב הטיפול בבקשתו, ואם נדרשים ממנו מסמכים נוספים
	ראוי כי רשות ציבורית תעקוב אחר חידוש הטיפול בבקשה עם השלמת המסמכים הנדרשים
	החובה לשמור מסמכים שהתקבלו באופן מרוכז, ולא בחלקים
	ראוי כי רשות ציבורית תפעיל שיקול דעת לפני דרישה להמצאה חוזרת של מסמכים מקוריים
	רשות ציבורית חייבת לשמור מסמכים המגיעים אליה, בהתאם להוראות חוק הארכיונים, התשט"ו-1955, התקנות שהותקנו מכוחו והנחיות ארכיון המדינה בעניין
	חובת מענה סופי בכתב
	ככלל, אין להסתפק במתן מענה בשיחת טלפון לפונה כאשר מדובר בפנייה בכתב
	חובת שליחת הודעות בכתב בנוגע להליך מכרזי
	חובה לתת מענה גם על פנייה חוזרת, ולא להסתמך על מענה של גורם אחר
	רשות ציבורית המקבלת תלונה אינה יכולה להסתפק בבירורה, אלא עליה להמציא למתלונן החלטה סופית סדורה בעניין ולא להניח שיוכל לקבלה, אם ירצה, מגורמים אחרים
	גם אם מגיש בקשה או תביעה אינו משתף פעולה עם הרשות הציבורית ועקב כך נדחית הבקשה או התביעה, על הרשות למסור לו החלטה סופית על דחיית הבקשה
	על רשות ציבורית למסור לפונה מידע מלא ומדויק גם כאשר הפנייה אינה בתחום סמכותה, ולא ליצור אצלו ציפיות שווא שתטפל בפנייתו
	שירות כולל במקום אחד ומענה מרוכז
	ככלל, ראוי כי רשות ציבורית תפעיל מערכות מידע שיאפשרו מתן מידע שלם ככל שניתן לפונה בנושאים שבהם הוא זכאי לקבל מידע, בלי שיצטרך לפנות למחוזות או ללשכות שונות בעניינו
	על הרשות הציבורית לוודא שאין סתירה בהנחיות שהיא נותנת לפונה, להימנע משליחת הודעות לפונה על סיום הטיפול בבקשתו לפני סיום הטיפול בכללותו וכן להימנע מדרישה לשלוח את אותם מסמכים לגורמים שונים באותו גוף
	על גופים ציבוריים להשתמש במידע שברשותם, במקום להטריח את הפונים להשלים מסמכים ונתונים
	רשות ציבורית שיש ברשותה אמצעים לבדיקת טענות של האזרח הפונה אליה, צריכה להשתמש באמצעים שברשותה כדי לבדוק את טענותיו
	תיאום בין הרשויות השונות לצורך קבלת החלטה בבקשה צריך להיות באחריות הרשות שמוסמכת להכריע בבקשה
	הפעלת שיקול דעת לפני קבלת החלטה
	יש להבטיח הפעלת שיקול דעת בהתאם לנוהלי הגוף
	על רשות ציבורית האמונה על מימוש זכויות של האזרח לפרט לפונים אליה חלופות שיאפשרו את מימוש הזכות
	הזכות לעיון וטיעון לפני החלטה
	אם פונה מבקש מרשות ציבורית להמציא לו מסמכים, בפרט כאלו הנוגעים להליכים שמתנהלים נגדו - על הרשות להמציא לו אותם, כדי שלא לפגוע בזכות העיון והטיעון שלו
	רשות ציבורית המבקשת לשלול מפונה זכאות קודמת שהוענקה לו, צריכה לעדכן אותו בכך ולאפשר לו זכות טיעון בנוגע לעניין לפני שלילת זכאותו
	על הרשות הציבורית ככלל למסור למבקש חוות דעת ופרוטוקולים בעניינו שנכתבו על ידי גורמים מייעצים (כגון ועדות רפואיות), אף לפני קבלת החלטה סופית בעניינו
	רשות ציבורית צריכה לספק לפונה מסמכים הנדרשים לו בין היתר לשם הוכחת טענותיו נגדה
	מענה חלקי או בלתי ראוי
	רשות ציבורית נדרשת לתת מענה המתייחס לכלל הנקודות שהעלה הפונה בפנייה אליה
	רשות ציבורית אינה יכולה להסתפק במענה קצר וחלקי לפונה אליה כאשר מדובר בפנייה מפורטת הדורשת הסברים על פעולתה
	חובת הנמקה
	החלטה על דחיית בקשה חייבת לכלול הנמקה
	אם רשות ציבורית דוחה את בקשתו של פונה לקבלת שירות אף שהיא אמונה על מתן שירות זה, ראוי כי היא תציין את הסיבה לאי-מתן השירות האמור
	ראוי כי רשות ציבורית תחייב גופים הנתונים לפיקוחה לנמק את החלטתם על דחיית בקשה או תביעה ולהמציא לפונים את חווֹת הדעת שהיו בסיס להחלטה זו
	על רשות ציבורית לצרף אסמכתאות שעליהן נסמכה ההחלטה שקיבלה
	חובת תיעוד דיונים בוועדות
	ועדה הדנה בבקשה ודוחה אותה צריכה לנהל פרוטוקול שבו יצוינו הנימוקים לדחיית הבקשה
	יש לציין בפרוטוקול את המסמכים שעמדו בבסיס ההחלטה המתוארת בו
	גוף ציבורי שמפעיל מוקד שירות טלפוני אחראי לספק רמת שירות איכותית במוקד, בלי קשר לערוצי שירות נוספים שלו
	המוקד הטלפוני בגוף ציבורי צריך להיות מוקד ידע ולספק מידע, בלי שהפונה יצטרך לחזור ולפנות בערוצי שירות אחרים
	אם מתן מענה טלפוני אינו אפשרי עקב מחסור בכוח אדם, הרשות הציבורית צריכה לאפשר מענה באמצעים חלופיים
	על גופים ציבוריים לאפשר קבלת שירות שלא בשפה העברית בכפוף לזמינות נותני השירות
	על גוף ציבורי להגדיר בנהליו מי הוא הגורם שאליו יש להפנות שאלות להכרעה במקרים של ספק לגבי סדרי קבלת הקהל
	חובה לספק שירות באופן אפקטיבי, בלי לגרום לבזבוז זמן והמתנה מיותרת תוך כדי מתן השירות
	שעות קבלת קהל - פרסום מדויק
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