
ת     י י ר י ה צ   - ס  נ   ע נ ו  י
Municipality of Ness Ziona       

 

 וממונה על תלונות הציבור  מבקרת העירייה

 

2 
 

  



ת     י י ר י ה צ   - ס  נ   ע נ ו  י
Municipality of Ness Ziona       

 

 וממונה על תלונות הציבור  מבקרת העירייה

 

3 
 

 

 כללי
 

 רקע: 

 , מכוח("הממונה"  –)להלן  גם כממונה על תלונות הציבור  משמשת  מבקרת עירייה  ,  בהתאם לחוק

על  י מ זידי  נויה  במסגרת  המועצה.  להגיש  ו,מליאת  תלונ  ניתן  מוסדותיה,   ה לממונה  העירייה,  על 

גוף עירוני מבוקר, עובדיו, נושאי משרה או נגד  וכן    ים בהתפקיד  יםמשרה או ממלאי  , נושאיהעובד

 ממלאי תפקידים בו. 

 בלבד. העירואחראית בפני מועצת   פועלת באופן עצמאי ובלתי תלוי,הממונה 

לצורך בירור התלונה, רשאית הממונה לנקוט בכל דרך שתמצא לנכון ולדרוש מכל אדם למסור לה כל 

 או מסמך שעשויים לסייע בבירור התלונה.  ידיעה 

ואינה מוסמכת להורות להם כיצד לפעול, תפקידים בעירייה  הממונה אינה מהווה תחליף לממלאי  ה

 הגשתה.   ממועדתום שנה    דהאם התלונה מוצדקת. בירור התלונה יסתיים לכל המאוחר ע  בוחנתאלא  

לא , וזאת  העל פעולותי   "(הדו"ח"  –)להלן    לראש העירייה ולמועצת העיר דין וחשבון הממונה תגיש  

   .במאי בכל שנה 1מיום יאוחר 

 

 תלונה: אופן הגשת 
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 הבחנה בין פנייה לתלונה 

לאחר שהמתלונן פנה תחילה לאגפים הרלוונטיים בעירייה  רק  התלונה תתברר על ידי הממונה  

דרכי הטיפול באמצעות תחילה    מבלי שמוצו לממונה    תלונה שתוגשולדעת הממונה לא נענה כראוי.  

תועבר אל הגורמים הרלוונטיים להמשך  ולא כ"תלונה". היא  תוגדר כ"פנייה"    ,האגפים המקצועיים

למספר גורמים שיופנו  הממונה ולא תשקפנה בדו"ח השנתי. פניות    מצדטיפול, ללא מתן הכרעה  

 באופן. באותו יטופלו  ,לממונה עותק העברת , תוךבעירייה

 

 : תהליך בירור תלונה

 

 : לחוק 7לפי סעיף   תלונות שאין לבררן 

X  .תלונה בעניין התלוי ועומד בבית משפט או בבית דין או שבית משפט או בית דין הכריע בו לגופו 

X  .תלונה שהממונה על תלונות הציבור סבור שהיא קנטרנית או טורדנית 

X  .תלונה על פעולה שיפוטית או מעין שיפוטית 

X   ,ואולם יהיה בירור על מעשה החורג מהוראות חוק, תקנות,  תלונה של עובד בעניין הנוגע לשירותו כעובד

 הסכם קיבוצי או מהסדרים כלליים שנקבעו כדין. 

X   חוק מבקר  תלונה בעניין שכבר הוגשה לגביו תלונה למבקר המדינה בתפקידו כנציב תלונות הציבור לפי

 ]נוסח משולב[. 1958-המדינה, התשי"ח
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 הטיפול בתלונות והממצאים: 

רשותית. פניות   CRMמערכת    -  " א.ש. בינה" העירייה עושה שימוש בטפסים של מערכת    2023שנת  החל מ

המערכת,   באמצעות  מוגשות  הציבור  והתשובות לגורמים    מועברותותלונות  תגובה,  לקבלת  הרלוונטיים 

 .  נמסרות בהתאם

באופן מיידי  וליידע את הציבור    ,המערכת מאפשרת לשמור את היסטוריית הטיפול, לתעד חומרים רלוונטיים 

 .  SMSבאמצעות דואר אלקטרוני והודעות , תגובות העירייה לפניות ולתלונות על

בין    לחדד את ההבחנההמבקר הקודם על מנת  , בוצעה עבודה משותפת עם  עם תחילת השימוש במערכת

 ולהיפך.   -כתלונות ודווחו תועדו , טופלופניות רבות זאת משום שבהיעדר הבחנה ברורה,  .פניות ותלונות

ולכן עם כניסתי לתפקיד קיימתי פגישה בנושא עם מנהלת אגף  ,ןביניהברור לשרטט גבול  ניתן היהלא תמיד 

 .  צורךל , בהתאםבדיקות והתייעצויות שוטפות בנוסף, נערכות . הובהר מחדש והואשירות 

 המשאבים, אופן הטיפול והיקף  המענהשכן היא משפיעה על משך זמן    חשובה,בין פניה לתלונה    ההבחנה

 .המושקעים בכך
 

 :פניותו  תלונות  20הוגשו לממונה  2024במהלך שנת 

 
 2 מוצדקות חלקית /מוצדקת  ותתלונ

 4 מוצדקתלא  ותתלונ

 14 פניות שנבדקו וטופלו / נסגרו

 :1פירוט לפי אגפים

 כמות  אגף

 6 ביטחון  

 5 שפ"ע 

 3 הנדסה 

 2 חינוך

 2 גזברות 

 1 דוברות

 1 רווחה

 
 אחת התלונות הוגשה על שני אגפים.  1
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 כמות  אגף

 1 יועמ"ש 

 

 סיכום 

בין פנייה לתלונה   בחנההה   לאור  ,קודמותההיה קטן יחסית לשנים  הציבור  מספר תלונות    2024בשנת  

ממונה או    לכך: אגף שירות ומחלקת פניות הציבורם  י י אחראן בידי הגורמים האופן הטיפול בה  והגדרת

 על תלונות הציבור. 

 רוברו   לפשוטאת ההליך    ובכך הופכת  מאפשרת קבלת והעברת מידע  "א.ש. בינה"  CRM  מערכת

 יתבצע במקבילתלונה  או בפנייה  הסיכון שהטיפול באת    המערכת מקטינה  . בנוסף,אזרחעבור היותר  

 . מספר גורמים שוניםעל ידי 

רמת האינטנסיביות , וזאת בהתאם לופיקוח  שפ"ע, הנדסה  מי בתחו   עסקו שהוגשו  מרבית התלונות  

 . וניקיון  אכיפת חוק, היתרי בנייה כגון בנושאים רגישים  , בעיקרהציבור בממשק עםשל יחידות אלה 

ש הקצרה  התקופה  הציבורבה  בשל  בתלונות  יכולהטיפלתי  אינני  זה  ,,  מסקנות    ,בשלב  להסיק 

לייעל אותו עבודה להידוק ההליך על מנת  עם זאת, בוצעה  .  רחבותמשמעויות  מהם  ולגזור מהנתונים  

   שיעבוד באופן סדור ומובנה יותר.  כדי 
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 2024תלונות שהתקבלו בשנת הפירוט  -נספח א' 

 תיאור המקרה והטיפול נושא  אגף   מס'

 החלטה: 

 תלונה מוצדקת / ה

 תלונה לא מוצדקת ה

ולא נמצא שנפל   כלבים אי אכיפת שוטטות וגללי   ביטחון   .1 ואופן ביצוע אכיפה  נבדקה תכנית העבודה 

 פגם בהתנהלות הפיקוח העירוני. 

 התלונה לא מוצדקת  

חיוב שלטים באגרה ומענה לא   גזברות  .2

 הולם לפנייה

בשלטים  שמדובר  ונמצא  השלטים  לגבי  בדיקה  בוצעה 

לטענה  תימוכין  נמצא  לא  פרסומיים.  אלמנטים  שכוללים 

 . ו/או התנהלות לא סבירה מצד עובד העירייה  הולםלמענה לא  

 התלונה לא מוצדקת 

אכיפה חלקית של חניה אסורה    ביטחון  .3

 ברחוב  

שצולמו על  ווידאו  התמונות וסרטוני  ה  בוצע סיור במקום ונבדקו 

ומהפיקוח   מהמוקד  הנתונים  התבקשו  בנוסף,  המתלונן.  ידי 

 ונערכו מדגמים.   

מוצדקת   האופן  התלונה 

 חלקי 

ונבדק. מתן דו"ח לרכב ללא טסט ביטחון .4 התבקש  הפיקוח  בהתאם    תיק  פעל  שהפיקוח  נמצא 

 להוראות החוק והנוהל.  

 התלונה לא מוצדקת 

מוזנ שפ"ע  .5 לבית חעצים  בסמוך  ים 

 הספר אירוס  

העצים  העירייה.  עובדי  תגובות  והתקבלו  במקום  סיור  בוצע 

וחלק  החלימו  כולם  לא  אך  וטופלו,  במחלה  התייבשו.   םחלו 

 בתיאום עם פקיד היערות בוצעה כריתתם.  

 התלונה לא מוצדקת 
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 תיאור המקרה והטיפול נושא  אגף   מס'

 החלטה: 

 תלונה מוצדקת / ה

 תלונה לא מוצדקת ה

מסלול הסעה ושעת הגעה לבית  חינוך .6

 ספר 

ונמסר   היסעים  מחלקת  מול  קבלתנבדק  התלונה    שלאחר 

פל וניתן מענה שבמסגרתו בוצעו שינויים לצורך ייעול  ו הנושא ט

 זמנים וקיצור מסלול הנסיעה.  

 התלונה מוצדקת 

 הפנייה טופלה    בתיאום עם הנדסה ושפ"ע.נבדק וטופל  שטיח ירוק שהונח בשטח ציבורי הנדסה  .7

היעדר חניה בעקבות סימון אזור  הנדסה   .8

 לבן-כחול

הפנייה     נמסר שהעירייה אינה יכולה לספק פתרון חניה למשרד פרטי.  בדיקה  לאחר 

 נסגרה 

בטבע   הנדסה  .9 פגיעה  תוך   –בנייה 

 מתחם "ביג" 

 הפנייה טופלה  נבדק וטופל יחד עם המחלקה המקצועית.  

בסופ"ש   דוברות . 10 לא   –נעים  הסעה 

 הגיעה 

הפנייה     הועבר למוקד "נעים בסופ"ש".  בדיקה  לאחר 

 נסגרה 

הפנייה    לאחר בדיקה נמצא שמדובר בשטח פרטי.  היעדר אכיפה   ביטחון . 11 בדיקה  לאחר 

 נסגרה 

הפנייה   נבדק וטופל יחד עם המחלקה המקצועית.   בדו"ח על חנייה רכ ביטחון . 12 בדיקה  לאחר 

 נסגרה 
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 תיאור המקרה והטיפול נושא  אגף   מס'

 החלטה: 

 תלונה מוצדקת / ה

 תלונה לא מוצדקת ה

  ביטחון  . 13

ולשכת  

 היועמ"ש 

דוח חניה שניתן לא בוטל אחרי 

 בקשה 

הפנייה     נמסר למתלונן כיצד לפעול בהתאם להוראות החוק.  בדיקה  לאחר 

 נסגרה 

 הפנייה טופלה   מקצועי. השפ"ע ביצעו סיור וטיפולו לפי שיקול דעתם  גינות כלבים  שפ"ע  . 14

 הפנייה טופלה   הגינון ביצע גיזום. בגינה ציבוריתחולה עץ  שפ"ע  . 15

 הפנייה טופלה  . הגינון ביצע גיזום גיזום עצים שפ"ע  . 16

 הפנייה טופלה    הרחוב נוקה.  –על ידי שפ"ע נבדק וטופל  תלונה על ניקיון מעבר ליד בניין שפ"ע  . 17

הפנייה   הובהר למתלוננת כיצד יש לפעול.    הטלת עיקול גזברות   . 18 בדיקה  לאחר 

 נסגרה 

הפנייה   נבדק מול משרד החינוך שלא אישר הסעה נפרדת.  בקשה להסעה נפרדת  חינוך . 19 בדיקה  לאחר 

 נסגרה 

הפנייה    ם.על ידי מנהל אגף שירותים חברתיי ישירות  התלונה טופלה   הפסקת מרכז קשר  רווחה . 20 בדיקה  לאחר 

 נסגרה 

 
 
 



ס     נ ת  י י ר י ה   - ע נ ו י  צ
Municipality of Ness Ziona         

 
 מבקרת העירייה וממונה על תלונות הציבור 

 

 ב'  נספח
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