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ציבורבתלרנותטיפול

מתושביםאליוהמופנותציבורבתלונותגםהעירייהמבקרמשרדמטפלהביקורתילעבודתבנוסף

במתלונןבמישריןהפוגעמעשהשיהיהיכולתלונהנושאהמדינה7מבקרחוקפיעל.ומאזרחים

אובזולתבמישריןהפוגעבמעשהכשהמדובראוהנאה7טובתבמישריןממנוהמונעאועצמו7

בניגודאוחוקיתסמכותללאאולחוקבניגודהואוהמעשההנאה7טובתבמישריןממנוהמונע

.בולטצדק-איאויתירהנוקשותמשוםבושישאותקין7למינהל

ושבדרךב7"וכיוהסבריםמידעימסירתבקשה7מילוישלסממניםבהישמתלונה7להבדילפנייה7

תהליכיםבדיקתבירורישלמרכיביםישבתלונה;דוברותשלמרכיביםקיימיםבההטיפול

הארגונית7ברמהתיקוןדורשתהיאהתלונהשלאופייהמעצם.היווצרותהנסיבותובדיקת

.מערכתיתברמהלעיתיםלקחיםוהפקתהפרטניתהאישית7

מחודשהחלבעירייהפעלהאשרהציבורתלונותנציבותיחידתאתלבטלהוחלט2002בשנת

.1999מרץ

הממוחשבתבמערכתוממוספרתנרשמתהעירייהמבקרבמשרדהמתקבלתבכתבתלונהכל

הטיפולשלביכלאחרלעקובמאפשרתהמערכת.התלונותנושאלניהולהמשרדאתהמשמשת

העירייה7מבקרהואוהנמעןשמתקבלתתלונהכל.בההטיפוללסיוםועדקבלתהמרגעבתלונה

ליחידהישירותנשלחתתלונהבומקרהבכל.קבלתהעלהמעידבכתבאישורלפונהנשלח

אחרהמבקרמשרדעוקבהמבקרילידיעתהפונהידיעלמועברממנהוהעתקהרלוונטיתהעירונית

.לפונהנשלחתכךעלוהודעהבתלונההטיפול

בכלהטיפולאופינקבעהעירייה7מבקרלהנחייתובהתאםבביקורתהמקובלותהמידהאמותפיעל

התלונותמספרשלהכמותיהנתון.המבקרבמשרדפניות/תלונות853נתקבלוהדוחבשנת.תלונה

הפונהוכאשרהואילהמבקריבמשרדהמתקבלהתלונותשלהכמותיההיקףמלואאתמשקףאינו

איבשלאוהראשונה7פנייתובעתלוידועהיהלאואשרשקיבלחדשמידעבעקבותומתלונןשב

נמניתואיננההראשונהלתלונתומצטרפתהחדשהתלונתושקיבל7מהתשובהרצונושביעות

הפניותמסווגותנושאיבאותופוניםמתלונניםמספרכאשרועודלזאת.חדשהנוספתכתלונה

.אחתכתלונה

חוזרותתלונותכיעולההעירייה7מבקרבמשרד2002בשנתשהתקבלוהתלונותכללמניתוח

בעירייה7הנושאעלהאחראיםמהגורמיםהמתלונניםשקיבלומנומקותלאבתשובותמקורןרבות

.עירונייםעבודהותהליכינהליםחוקים7עלהמתלונניםשלמידעבחוסרמקורןואחרות
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מענהמתןאי/במועדלתושבמענהמתןאיבנושאהיו2002בשנתשהתקבלומהתלונות%12-כ.7

שלנאותהלאהתנהגות/תפקודבנושאהיו2002בשנתשהתקבלומהתלונות%11-וכטלפוניי

.עירייהעובדי

רבעיםלפי2002בשנתהעירייהמבקרבמשרדשהתקבלוהתלונותהתפלגות.8

1רובע2רובע3רובע4רובע5רובע6רובע7רובע8רובע9רובעפניותפניותתושבייחידותאחרים אנונימיותבאמצעותעריםעירתיותשעהא.

עוידאחרותהכתובת

כפניה

כיעולהבפניותיהםהנושאיםמניתוח.אחרותעריםתושביהיומהמתלוננים%18-כ

לאאכיפהפעולותמוצדקיםללאחניהדוחות)כגון)לחניההקשוריםנושאיםעלהלינו%27

לביטולובקשותחניהמצוקתרכביםלגרירתהניהלחובותלגבייתשננקטומוצדקות

.(דוחות

.לתלונותיהםמענהלקבלזכושלאכךעלהלינו%15

.עובדיםתפקוד/התנהגותעלהלינו%9
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* כילעולהבפניותיהםשהועלוהנושאיםמניתוח.3רובעתושביהינםמהמתלוננים%15-כ.ב

.בנייהלחריגותהקשוריםנושאיםעלהלינו%14

.לתלונותיהםמענהלקבלזכושלאכךעלהלינו%12

.רשיוןללאהפועליםעסקיםעלהלינו%10

שהועלוהנושאיםמניתוח.דין-עורכיבאמצעותתלונותיהםהגישומהמתלוננים%10-כ

כילעולהבפניותיהם

.בנייהלחריגותהקשוריםנושאיםעלהלינו%14

.מיםאגרתאו/ולארנונההקשוריםנושאיםעלהלינו%12

.לתלונותיהםמענהלקבלזכושלאכךעלהלינו%17

בפניותיהםשהועלוהנושאיםמניתוח.שםבעילוםתלונותיהםהגישומהמתלוננים%9-כ

כילעולה

.עובדיםתפקוד/התנהגותעלהלינו%31

.בנייהלחריגותהקשוריםנושאיםעלהלינו%17

:2002-1998השניםלאורךהטיפולסוגינתונילהלן

תלרנעלשטופלרתלרנות

~

,,שהובאורת,פנלידיעתשהרבאות
תלונותכמההמבקרלידיעתאחרלעקוברהרחלטהמבקרהמבקרמשרד,ד,השנה

בהןהטיפול

2002377114362853

2001658102421181,
2000441169533143,
1999519187308014,
199863394362089,
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2002בשנתהעירייהמבקרבמשרדשהתקבלוהתלונותהתפלגות.10

עצמאיותיחידות/מינהלים/חטיבותלפי

ומינהלאנושמשאבי
%1.1

ותשתיתבינויהנדסה
%2.21.%14

וספורטתרבותחינוך.4י י
3ל11,8/

העירייהנכסי

ם"חביהפ'ה.י'ש.וק
%5.1

משפטישירות"/
%8.2

ן:ם"

אחרים,,/,

%2.2
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מחלקות/אגפיםלפיהעירייהמבקרבמשרדשהתקבלוהתלונותפילוח.11

שש"ששכ,,סשש,,סש
ששוש,,,,ששבש,,,,,,,,שששששששש

,,,,,,,,,,,ענששאשש,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

88פיקוחהתפעולחטיבת

21העירפנישיפור

3עירונימוקד

3ושכונותרבעים

12חופים

4אשכיבוי

37168תברואה

30עירונייםתאגידיםהתכנוןחטיבת

232מיחשוב

2ולוגיסטיקהרכשומינהלאנושמשאביחטיבת

5אנושמשאבי

29ש"מת

52ארנונהחיוביהכספיםמינהל

60מיםואגרתארנונהגביית

106שירותיםודמיאגרותגביית

8226חשבות

135הבנייהעלופיקוחרישויהנדסהמינהל

25עסקיםרישוי

15עירבנייןתכנון

6181שונות

63מיםותשתיתבינוימינהל

30תנועה

12ומאורדרכים

12ציבוריותעבודות

2119ציבורמבני

10וספורטנוערקהילהלוהספורטהתרבותהחינוךימינהל

7חינוךמשאבי

3תרבותאגף



ה..ו.העינקו1"'-ג=אתית"י'יזא"איי

*
שן,שןשן!ש

1333החינוךאגף

5רווחהשירותיהחברתייםהשירותיםמינהל

1בסמיםלמלחמההרשות

713הציבורבריאות

7ל"מנכעצמאיותיחידות

4העירייהמבקר

24משפטישירות

9העירייהנכסי

953ציבורפניות

19אחרים

התפעולחטיבת.12

הפיקוחאגף.א

התלונותנושאאחוזיםהתלונות'מס

7
-

במחלקהפקידההתנהגותנושכיםלכלביםמשוטטיםלמכלביםמטרדיםרטרינריהל%8

.הוטרינרית

ודוחותחניהדוחותלביטולבקשהראויילאשימושבהשנעשהנכיםחנייתחניהל8%9

.ועודהצדקהלללארכביםגרירתנטושיברכבטיפולמטרדיםלעל

מטרידהפעילותהסביבהלואיכותרעשבמטרדיטיפולאימפקחיםלהתנהגותכלליל73%83

.לפניותמענהמתןאיועסקיםלקפהבתישל

העירפנישיפוראגף

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

טיפולחוסרבזבזניתלבצורהגינההשקייתהצדקהלללאמסיביעציםגיזום:בעיקר19

.חוסמותאדניותהצבתבעציםל
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עירונימוקד.ג

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

.בתלונהאיטיטיפולוכןהמוקדניםשלאדיבותחוסרשעניינןתלונות2

ושכונותרבעיםאגף

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

איהתקווה7בשכונתשנערךחברתיאירועבגיןלספקתשלוםאישעניינןתלונות4

.בשכונהשנערכהחברתיתבפעילותתושביידוע

חופיםמחלקת

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

באופןוכןומצילים7חופיםתחנתמנהל)עובדיםבהתנהגותבעיקרהתמקדוהתלונות9

.רחצהחוףתפעול

אשכיבוימחלקת

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

.אשכיבויעובדישלנאותהלאהתנהגותבנושאתלונות1

התברואהאגף

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

נקיוןבנושאטיפולחוסראשפה7במיכלימחסוראשפה7מיכליפינויאי:בעיקר14

ראויהבלתיהתנהגות7'וכונחשיםעכברים7חרקים7-מטרדיםעלתלונותמדרכותי

.עובדיםשל
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התכנוןחטיבת.13

עירוניותחברות-העירוניתהתאגידיםלשכת.א

התלונותנושאהתלונות'מס

בביצוערשלנותבנייןישיפוץמעליתיבהתקנתלוקהטיפול-ובצרוןעזרהחברת9

.משותפיםבתיםמוועדיתקיניםלאכספיםוגבייתמינהלסדרישיפוציםל

חניוניםלתעריפיחניוניםלהפעלתהניהלבנושאתלונות-החוףאחוזותחברת7

.החברהל"מנכהתנהגות

תהליכיתקינותאיבפארקיהפעלותעקבהנגרמיםמטרדים-יהושעגניחברת4

.לפארקרכביםכניסתלחסוםבקשהמכרזי

החברהסירובזכיוןימתןתקינותאיכספייםלסדריםאי-אחרותעירוניותחברות10

.מכרזתקינותאיסחףילמניעתתומךקירהקמתעבודהללביצוע

מיחשובאגף

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

.משמעתבנושאהאגףעובדיכנגדתלונות2

ומינהלאנושמשאביחטיבת.14

ולוגיסטיקהרכשאגף.א

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

.לפנייהמענהמתןאיעירונייםלבמכרזיםשזכומחברותהזמנותביצועאי2

אנושמשאביאגף

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

.עובדיםועדפעילותחוקיותעירונייםלמכרזים:בעיקר4

ש"מת

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

.פנסיוניוביטוחשכרבנושאמספקתלאתשובהומתןלפנייהמענהמתןאי2
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הכספיםמינהל.15

ארנונהחיוביאגף.א

התלונותנושאאחוזיםהתלונות'מס

הנכסיסוגבציון-התשלוםבהודעותלטעויותטענות)ארנרנהבגיךהחירבגרבה20%38

ארנונה7תעריפיהעלאתכנגדטענות.המחזיקשםובציוןבוהנעשהבשימוש

להחזרבקשותלשימושיראוילאנכסעקבארנונהמתשלוםפטורלקבלתבקשות

.עברושניםבגין(הפוניםלדעת)יתרתשלומיעקברטרואקטיביכספים

.התרשביםלפצירתמענהקבלתאי14%27

כלכלימצבהנכסיבהשכרתקושי)כגוןשרניםמטעמיםארנרנהלהפחתתבקשרת13%25

.'וכוימיםמחודשהפחותהלתקופהריקנכסקשה7

מיםואגרתארנונהגבייתאגף

התלונותנושאאחוזיםהתלונות'מס

הכנסהוחסרימובטלים)הבאיםמהטעמיםרמיםמארנרנהלהנחה/לפטררבקשרת14%23

נכסבגיןפטורלהנחה7/לפטורזכאיםנכים/"יאפים"הבמחלתחוליםלהנחה7זכאים

בגללגבוההמיםצריכתכלכליתימצוקההנחותיכפללמגורים7ראויבלתי/ריק

בנכסימחזיקיםלאכברהשכורה7בדירהגריםלאכברחיצוני7גורםי"עשיפוצים

.שנהכלזכאותמסמכילהגישצריךמדועסגוריהעסק

הבטחהלמרותמעקליםהגיעו)כגוןארנרנה7לגבייתמרצדקרתלאאכיפהפערלרת14%23

בגלללהנחהזכאותלמרותאכיפההליכיהופעלויוקפאו7הגבייהשהליכי

חובותכללאיןשלמליןלמרות/שיפוץעקבפטורקבלתלמרות/נכות

נקיטתבנכסימחזיקיםלאשכברלמרות/החובותכלששולמולמרות/לעירייה

בקשההזוגיבת/בןש"ערשומההדירההחייביהגורםכנגדשלאגבייהפעולות

בהתנגדותנתקלכיבשקרדיווחמעקלהנושאילבירורעדגבייההליכילהקפאת

הוגשהעסקלסיווגבאשרבירורעקבשבוטלשיקריקה7היתהשהדירהפ"אע

.העירייהי"עלתביעה

מסויימת7בתקופהגבוהיםמיםחיובי)כגרך,מים/ארנרנהחשברךגרבהעלהשגה13%22

נכסישלנכוןלאסיווגמוצדקים7לאריביתחיובילגינוןימיםשלשגויחישוב

מיםבאגרתזכותיתרתקיזוזאייתריתשלומיגבייתמדוייקות7לאתשלוםדרישות

.הכנסותמניבואינובשימושלאנכסלשימושיראוילאנכסבארנונה7חובהמיתרת

9
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שירותיםודמיאגרותגבייתאגף.ג

התלונותנושאאחוזיםהתלונות'מס

חניהתו/נכהתוקיוםלמרותלרכבדוח)כגוןמרצדקילאחניהדרתקבלת53%50

אמיתיתחניהמצוקתהתיישנותיטענתכדיןימוסדרתחניה/פארקאיזיכרטיס/אזורי

נגנבישהרכבהודעהלמרותדוחקבלתחוקיותיאיטענתמסוימיםלבאזורים

.שגוירכבמספרנראיםלבלתי/מוסתריםתמרורים

אגרותגבייתמאגףוהןואכיפהחניהממחלקתהןטלפרנימענה/תשרבהקבלתאי26%25

ואכיפהחניהבמחלקתהטלפוןחודשיםלמספרמזהתשובהקבלתאישירותיםלודמי

.רבזמןנמשךבתלונההטיפולתפוסלתמיד

הדוחשולםלהדוחנמכריהרכב)דרחרתלגבייתמרצדקרתלאאכיפהפערלרת16%15

דוחותעלואכיפהחניהמחלקתמצדיידועאידוחותילקיוםמודעותחוסרבוטלי

.חובותלגבייתהמבצעבמסגרתאחריםדוחותתשלוםבעתנוספים

החשבותאגף

התלונותנושאהתלונות'מס

מכרזיםבתוצאות/עירונייםבמכרזיםפגמיםבדברטענותלספקיםלתשלוםעיכובי8

הנדסהמינהל.16

הבנייהעלופיקוחרישויאגף.א

הבנייהעלפיקרחמחלקת

התלונותנושאאחוזיםהתלונות'מס

מהיתרחריגותהיתרילאבנייה)הנושאיםסביבנסבוהתלונות-בנייהחריגרת83%61

חלוקתבנייהלמהיתרחריגותלמרותגמרתעודתומתן4טופסמתןשניתןיבנייה

באופןבוצעאובוצעשלאהריסהצומשותףיגגעלבנייהיחידותילמספרדירה

.חלקי

לאתשובותשהתארךיתשובהמתןזמןמשךעלנסבוהתלונות-תשרבהקבלתאי11%8

מבהירותשאינןולקוניותקצרותתשובותהעירייהלגורמישלמלאותולאמספקות

.התלונהנושאאת

.במטהפקידיםהתנהגותמפקחיםלהתנהגות-נארתהלאהתייחסרת10%7

10
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* התלונותנושאאחוזיםהתלונות'מס

8
-

לשטחפלישהתוךבנייהחריגותחוקיתיבלתיבנייה-ציבררילשטחפלישה%6

.ציבורי

.הקלותלמתןהתנגדותבנייןיבתיקיעיוןאגרתחוקיותאי-שרנרת11%8

בנייהרישרימחלקת

התלונותנושאהתלונות'מס

להיתרהתנגדותהקלותילמתןהתנגדותחוקייבסיסללאלהיתרבקשהדחיית12

.'וכדנענתהשלאחורגלאישורבקשהדירהללחלוקתרשיוןלמתןהתנגדותבנייהל

עסקיםרישויאגף

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

לכלוךירעשי-שוניםלמטרדיםוגורמיםרשיוןללאהפועליםעסקים:בעיקר8

בלתיובנייהמחסניםהפעלתמשותפתיחצרלשטחפלישהמאוחרותיפעילותשעות

לגביושיפוטייםמינהלייםסגירהצוויביצועבאיעסקואחרותתלונות.חוקית

.רשיוןללאהמתנהליםעסקים

עירבנייןתכנוןאגף

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

התנגדותחלקותיוהפקעתחלקותאיחודבתיםלמשימורהנובעותמגבלות:בעיקר10

.ע"התבאתהנוגדותתכנוניותהחלטותעלתלונותהאגףלי"עשהתקבלולתוכניות

שונות-הנדסהמינהל

התלונותנושאהתלונות'מס

עיוןאגרתגבייתלשבחיעובדתלצייןהחלטהבמינהליאווירה6

[1



*ה..ו.העינקו1"'-ג=אתית"י'יזא"איי
ותשתיתבינוימינהל.17

המיםאגף.א

התלונותנושאאחוזיםהתלונות'מס

)מיםלצרכנותהמחלקהכנגדשהופנותלונות50%80

.מופרזיםמיםחשבונותשקיבלוכךעלהלינומהפונים%52-כ

באמצעותאו/ובכתבלפניותיהםמענהקבלתאיעלהלינומהפונים%28-כ
.הטלפון

תשתיתעבודותבעקבותלפוניםשנגרמולמטרדים/לנזקיםהקשוריםבנושאים13%20

.האגףשביצע

התנועהאגף

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

לפניותמענהמתןאיכוללהמחלקהעובדיתפקודבנושאהיומהתלונות%26-כ19

אזוריםסימוןאי/סימוןשעניינןבקשותהיוהתלונות/הפניותשאר.התושבים

שקיבלותושביםעלהלשנותהאטהלפסילהסיר/להתקיןבקשותלחניהלכמותרים

"שתזלותושביםעלתלונותוכןבתנאיםשעמדומבלינכהחנייתתולכאורהל

.ב"וכיומדרכותסימון/עמודיםהצבתי"עציבורייםחניהמקומות

ומאורדרכיםאגף

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

.האגףמטעםקבלניםשביצעובעבודותוליקוייםפגמים:בעיקר8

ציבוריותעבודותאגף

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

.הפוניםלדעתהושלמושלאעבודותתושביםללפניותמענהמתןאי:בעיקר8

ציבורמבניאגף

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

פרוייקטבביצועליקוייםעניינההאחרתלאגףלהקשורבמכרזפגמיםעניינההאחת2

.ספרבתיחזיתותשיפוץ

12



*ה..ו.העינקו1"'-ג=אתית"י'יזא"איי
והספורטהתרבות,החינוךמינהל.18

וספורטנוער,קהילהאגף.א

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

ללאפעילותומדריכיםלמנהלשלנאותהלאהתנהגותחוגיםלתעריפי:בעיקר10

.כספילהחזרבקשהאבטחת

חינוךמשאביאגף

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

.עובדיםוהתנהגותבאגףהעובדיםשלעבודהתנאי:בעיקר5

התרבותאגף

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

.תשלוםעלקבלהמתןואימכללהמנהלהתנהגותפומבילבמכרזפגמים3

החינוךאגף

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

ביתכספישללקויניהולמוריםלהיעדרותספריבבתיסיועשעותמתןאי:בעיקר11

ילדיםלגנימחלקתעובדישלעבודהתנאיספריבתימפעילותמטרדיםספרי

.ילדיםבגןסייעתהתנהגותמאבטחיהתנהגות

החברתייםהשירותיםמינהל.19

רווחהשירותיאגף.א

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

במדווהעובדמתנדבכלפינאותלאיחסציבוריעובדהולמתשאינההתנהגות3

.שכרתשלוםאיעקבמשפחתוניםסגירתמתנדביםל

בסמיםלמלחמההרשות

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

ציבורעובדהולמתשאינההתנהגות1

13



*ה..ו.העינקו1"'-ג=אתית"י'יזא"איי
הציבורבריאותאגף.ג

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

עבודתםלתנאילהרעתעובדיםחששציבוריעובדהולמתשאיננההתנהגות:בעיקר5

.בוררותפסקחרףשכרעדכוןאי

עצמאיותיחידות.20

ל"מנכ.א

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

שמולהנצחתבקשה)כגוןשוניםבנושאיםובקשותעובדיםלכנגדתלונות:בעיקר6

.ועודבטיחותיליקוילתיקוןבקשהמנוחלשל

העירייהמבקר

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

במועצתנידונווטרםהואיל)ברביםפורסמושטרםביקורתדוחותלקבלבקשות4

.(השנתיהמבקרבדוחהדיוןבמסגרתהעירייה

משפטישירות

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

הפעלת/בנייהעבירותשביצעותושביםכנגדמשפטיותתביעותהגשתאי:בעיקר13

לבירורהמשפטילשירותשפנותושביםלפניותהתייחסותחוסררשיוןיללאעסק

.שוניםנושאים

העירייהנכסיאגף

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

פרטייםלטובתמקרקעיןבנכסיבעלותרישוםשיאפשרופעולותנקיטתאי:בעיקר7

איעירונייםללנכסיםזריםפלישתעלאינפורמציהמתןמהעירייהלאותםשרכשו

.בנייההיתרהוצאתשיאפשרמהאגףאישורלקבללבקשהרבזמןמשךמענהמתן

14



*ה..ו.העינקו1"'-ג=אתית"י'יזא"איי
ציבורפניות.ה

התלונותנושאהתלונותנושאי'מס

ליחידהלשהופנולפניות/לתלונותסבירזמןפרקתוךמענהמתןאי:בעיקר8

.(היחידהעובדיעלהנמנהעובדכנגד)ציבורעובדהולמתשאינההתנהגות

אחרים.21

התלונותנושאהתלונות'מס

בתחוםשאינםלנושאיםוכןהגמלאיםללארגוןהדתיתללמועצההקשורותתלונות19

.העירייהשלטיפולהסמכות
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