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	מטרת הביקורת -  לבדוק את יעילות ומועילות הטיפול בתלונות הציבור בהיבט של חלוקת העומסים בטיפול בתלונות בין האגפים וכן בהיבט ההנגשה לאוכלוסיות ראויות לקידום.
	הגדרת עומס - עומס בטיפול בתלונות הוא מושג רחב, המחייב בחינה לעומק כדי לגזור ממנה הגדרה אמפירית הניתנת למדידה. הביקורת בקשה לקבל הגדרה למונח עומס בטיפול בתלונות בנציבות, אולם לא הצליחה לקבל הגדרה פורמאלית למונח זה. למרות שאין הגדרה לעומס בטיפול בתלונות...
	מדד העומס - בנציבות נעשה שימוש ב'מדד עומס' לצורך ויסות העומס. נמצא כי מדד העומס הקיים כיום בנציבות הינו פשוט וקל לחישוב בהתחשב בבסיסי הנתונים של המערכת, עם זאת המדד אינו נותן ביטוי למורכבות הטיפול. נציין כי הוגדרו בנציבות 'מדדים לסיווג מורכבות של תלונ...
	מתן פתרונות לוויסות העומסים בין האגפים השונים – הביקורת בחנה את האמצעים העומדים לרשות הנציבות לוויסות העומסים בין האגפים, לאור העלייה בכמות התלונות בשנים האחרונות, ולאור תפיסת ההפעלה של הנציבות המתמקדת ביצירת התמחויות בטיפול בתלונות מול גופי יסוד. נמ...

	מיפוי הפעילויות להנגשת הנציבות לאוכלוסיות ראויות לקידום בראיית-על ושיתוף הפעולה על הלשכה המרכזית לסטטיסטיקה (הלמ"ס) במדידת אפקטיביות יישומן - נמצא כי חסר מיפוי של הפעילויות אותן עורכת הנציבות להנגשת האוכלוסיות הראויות לקידום בראיית על המאפשרת בחינה של...
	הביקורת מציינת לטובה שיתוף פעולה עם הלמ"ס, אשר מאפשר תובנות נוספות בראיית האוכלוסיות הראויות לקידום ולשיפור השירות בנציבות.
	תגובת המשרד - סוגיית ניהול העומס בטיפול בתלונות היא מרכזית ואתגרית, לנוכח הגידול הקיים בשנים האחרונות בהיקף התלונות המתקבל לנוכח פעילות הנציבות להנגשתה, והגידול הצפוי בשנים הקרובות לנוכח אתגרי המדינה בעקבות אירועי ה-7 באוקטובר. המלצות הביקורת מקובלות.


