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 :לכבוד

 המועצה ראש - אבי הררי מר

 מועצה חברי

  

 2020דוח הממונה על תלונות הציבור לשנת הנדון: 

  

אשר  2020לשנת  הציבור תלונות על הממונה של השנתי הדוח את להגיש מתכבדת בזאת הריני

(להלן:  2008 -הציבור) התשס"ח (ממונה על תלונותהמקומיות הרשויות  לחוק בהתאם מוגש

  "החוק").

התחלתי לכהן בתפקיד מבקרת המועצה והממונה על תלונות הציבור, וזהו הדוח  2020בספטמבר 

הראשון שאני מגישה במסגרת תפקידי. לפיכך, הדו"ח מסכם את התלונות שהגיעו אל שולחני רק 

  .2020מתאריך זה ועד לסוף שנת 

לאור מגפת הקורונה, פעלתי להנגיש את דרך הפנייה להגשת תלונה עם כניסתי לתפקיד, ובמיוחד 

  וזאת באמצעות טופס מקוון המופיע באתר המרשתת של המועצה.

את  הרשות מטרת הדוח השנתי אינה רק להצביע על ליקויים, אלא להציב מראה שתשקף עבור

. כולי תקווה כי  התלשנות ולשפר את דרך פעוללאפשר לה התמונה העולה מבירור התלונות, ובכך 

  לשיפור השירות לאזרח.עבודה שימושי  גם ככלי ייהווהנתונים העולים מהתלונות  

שיתוף הפעולה על גטר ובראשם המנכ"ל אלי  המועצה עובדי את לחיוב לציין רוצה אני זו בהזדמנות

  .הנכונות לפעול לשיפור השירותו

ן במליאת המועצה בעניין הדוח השנתי אבקש להסב את תשומת ליבכם לחובה החוקית לקיים דיו

 .שלהלן, בתוך חודשיים מיום הגשתו 

 
 בברכה,    

 שירה שאול

 מבקרת המועצה

 והממונה על תלונות הציבור

 
  מנכ"ל המועצה. -העתק: מר אלי גטר



 

 מבוא

בחוק  מפורטות וסמכויותיו  ממונההגדרות תפקידו של ה

 2008-ר), התשס"חהרשויות המקומיות (ממונה על תלונות הציבו

 .ים)(ראו נספח

בהתאם לחוק, התפקיד היחיד אותו מותר למבקר המועצה למלא 

פת נחש , התלונות אמצעותבהוא ממונה תלונות הציבור. 

 יםלליקוי ולעיתים במועצה השונות המחלקות לעבודתהביקורת 

 המועצה תמבקר, . במקרים כאלוהשלכות רחבות יותר יבעל

לנוגעים בדבר המלצות לתיקון מתוקף תפקידה מעבירה 

. כמות הליקויים במחלקה מסוימת םולמניעת הישנות יםהליקוי

  נושא מסוים יכולה להוביל אף לעריכת ביקורת בנושא זה.באו 

תלונות שהתקבלו הועברו לקבלת התייחסות הגורם האחראי על 

ופגישות עם  במועצה. במידת הצורך נערכו שיחותהנושא 

במועצה על מנת להבין יותר טוב את הרקע  הגורמים הרלוונטיים

 .לתלונה ולדון בדרכים לטיפול בתלונה

    

מתוך יחס אדיב ונעים 

הקשבה לתושב המתלונן 

מצמצם בצורה משמעותית 

את הכעס של התושב כלפי 

המועצה גם במצב בו 

 .התלונה מוצדקת
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  אופן הגשת תלונה

  סוגי תלונות שלא יבוררו

 לונה בעניין התלוי ועומד בבית משפט או בבית דין, או שהם הכריעו בו לגופות; 

 שיפוטית-תלונה על פעולה שיפוטית או מעין; 

 ו טורדניתתלונה שהממונה סבור שהיא קנטרנית א; 

 תלונה של עובד בעניין הנוגע לשירותו כעובד. 

  

    

  
  ?תלונהמי רשאי להגיש 

  כל אדם

    

  
  אפשרויות הגשת תלונה

באמצעות עורך דין או המתלונן בעצמו 
  או מיופה כוח

      
      
  

  

  

 על מה ניתן להתלונן?
הפוגע במישרין  על מעשה או מחדל

  במתלונן עצמו או מונע ממנו טובת הנאה
  וגם

  כאשר
הוא בניגוד לחוק או המעשה או המחדל 

ללא סמכות חוקית או בניגוד למנהל תקין 
או יש בו משום נוקשות יתרה או אי צדק 

  בולט.
      
      

  דרך הגשת תלונה
במקרים מיוחדים בהם יהיה קושי של בתלונות המוגשות בכתב.  מטפל רק מונהל פי החוק, המע

, תתאפשר הגשת תלונה בעל פה אשר תירשם על ידי הממונה ותיחתם הפונה להגיש תלונה בכתב
  על ידי הפונה.

  
  אפשר להגיש תלונה בכמה דרכים: 

        
בטופס מקוון באתר 

המרשתת של 
  המועצה

בעל פה במקרים   בדואר  בדואר אלקטרוני
  מסוימים

        
  

 חדש
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 הליך בירור תלונה
              
      

  

      

      קבלת תלונה    

    ?האם הממונה מוסמך לברר את התלונה  
            

          

        
  הודעה למתלונן    בירור התלונה

 השלמת פרטים מהמתלונן ▪
 בדיקה עובדתית של התלונה ▪
  לנילון לקבלת תגובתו ה יפני ▪

ממונה מוסמך לדרוש מכל אדם למסור ה
לו כל ידיעה או מסמך העשויים לדעתו 
לעזור בבירור התלונה, ולדרוש מכל 
עובד של גוף מבוקר להתייצב לפניו לשם 

  .מסירת ידיעות או מסמכים כאמור

גוף לא נילון, אין  עילות אפשריות:  
פגיעה במישרין, אין נושא לתלונה, 

  .א תלוי ועומד בבית משפטהנוש

                

                  
      הכרעה    סיום הבירור ללא הכרעה

עילות אפשריות: התלונה באה על 
תיקונה, המתלונן ביטל את תלונתו, 

אין סמכות לברר את  התברר שלממונה
  .התלונה

          

            

              

          
  התלונה אינה מוצדקת    תלונה מוצדקת  

ולנילון  הודעה למתלונן          
  על ממצאי הבירור

              
הודעה לנילון על הליקוי   הודעה למתלונן  

  ועל האופן בו יש לתקנו
    

            
      מעקב אחר תיקון הליקוי      
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 תוצאות הבירור

 ;סיים את בירור התלונה, לכל המאוחר עד תום שנה אחת מיום הגשתהת הממונה

כי התלונה מוצדקת  הנמק את קביעתת, וכהשער מסור הודעה בכתב על תוצאות הבירורת ממונהה

 ;או שאינה מוצדקת

להצביע על ליקוי ולדרוש את תיקונו. הנילון או הממונה עליו נדרשים להודיע  תרשאי ממונהה

 .על האמצעים שנקטו לתיקון הליקוי בתוך המועד כאמור ממונהל

  התלונות כדלהלן:תוצאות את  תמסווג ממונהה

  תלונה מוצדקת   .א

 :באים'מוצדקת' על פי התבחינים ה -תוכרע כ תלונה

 .המחלקה פעלה בניגוד לחוק ) 1(

 .או להסכםמועצה פעלה בניגוד לנוהלי ה רשותה ) 2(

 .פעלה בלי סמכות חוקית רשותה ) 3(

 .פעלה בניגוד למינהל התקין רשותה ) 4(

 .קיבלה החלטה בנוקשות יתרה רשותה ) 5(

 .קיבלה החלטה באי צדק בולט רשותה )6(

 .ממונה, ונענתה רק לאחר התערבות הרשותי ההתלונה נדחתה תחילה על יד )7(

 תלונה מוצדקת מפאת חוסר מענה במועד סביר או על פי חוק. ) 8(

 .ממונהעל פי שיקול דעת ה )9(

 

 'הכרעה ללא' שנתבררה תלונה  .ב

  , על פי התבחינים הבאים:'ללא הכרעה'בתלונות בודדות מסתיים הבירור 

 במהלך הבירור. התלונה באה על תיקונה ) 1(

 .את תלונתוהמתלונן ביטל  ) 2(

 .אין סמכות לברר את התלונה התברר שלממונה ) 3(

אפשרות לקבוע אם התלונה מוצדקת אם לאו. בדרך כלל תלונה מסווגת אין  ) 4(

לקטגוריה זו במקרה של 'גרסה מול גרסה', כאשר לא הייתה אפשרות לאשר או 

 .להפריך אחת מהגרסאות במהלך הבירור

 

 מוצדקת לא שנמצאה תלונה  .ג

לא הוכרעו כמוצדקות בהתאם לתבחינים שנקבעו באשר ו ממונהל ידי התלונות שהתבררו ע

 לא  התנהלות יכולות להעיד עלת אלו לא הוכרעו כמוצדקות הן ולסיווג התלונות. למרות שתלונ

 גורמים ברשות. של תקינה
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 הבחנה בין פנייה לתלונה

רק לאחר יציפלית, המונ ילותין הנוגע לנושאים שהם בתחום הפעברר תלונה בכל ענית ממונהה

, ולדעתו לא נענה כראוי או לא בא על סיפוקו מועצהשהמתלונן פנה תחילה לאגפים הרלוונטיים ב

לטיפול בתלונות בלי שמיצה את דרכי הטיפול הראשוניות  ממונההצודק. אם פנה האזרח אל ה

 '.מוגדרת פנייתו 'פנייה במחלקות המועצה השונות

מחלקות מועברות לטיפול ב פניות אלו, ועל כן ממונהטיפול המה שהוגדר 'פנייה' אינו בתחום 

  .ותהרלוונטי

במועצה עם עותק לממונה. בהתאם לחוק, במצבים גורמים ל נהתלו המקרים בהם נשלח ישנםבנוסף, 

התלונה הממונה שלנכון של הממונה, אלא אם רואה  הנותרת למעקב ולא לטיפול ההתלונכאלו 

  .תטופל

 

  דוח שנתי ופרסומו

במאי בכל שנה. המועצה  1עד ליום ממונה לתלונות הציבור ל פי החוק יוגש דוח שנתי מטעם הע

נדרשת לקיים דיון בעניין הדוח בתוך חודשיים מיום שהוגש לה, והדוח יהיה פתוח לעיון הציבור 

  .ויפורסם באתר המרשתת של הרשות המקומית
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  2020נתונים על התלונות לשנת 
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  כללי

  
להלן התפלגות בקשות לטיפול,  10-כלתלונות הציבור  ממונההתקבלו בלשכת ה 2020 1 שנתב

  :2020התלונות והפניות לשנת 

  

מתוך כלל הבקשות לטיפול שהתקבלו 

סווגו  70% -2020 בשנת ממונהבלשכת ה

 .'סווגו כ'פניות 30%-כ'תלונות' ו

לוודא כי הפונה  תבוחר ממונהכאשר ה

א מגדירה יייתו התשובה הולמת לפנ יקבל

כתלונת מעקב, ולאחר בחינת המענה זאת 

  אם יש צורך בטיפול נוסף.  הא מחליטיה

גם במקרים שבהם פנה אזרח לכמה גורמים 

כיתב בהעתק את מבקרת ו מועצהב

ממונה לטיפול בתלונות, וה המועצה

 .כתלונות מעקב הפניות מוגדרות

  

  

  התפלגות לפי מחלקות ואגפים

  

  :מחלקותעל פי  2020בשנת ונבדקו על ידה ונות שהופנו למורשה להלן התפלגות התל

  מס' תלונות  מחלקה

  1  חינוך

  2  פיקוח

  1  שכר

  1  רווחה

  1  חזות

  6  סה"כ

  

  

                                                      
  , אז נכנסה הממונה לתפקיד.2020הם החל מחודש ספטמבר בכל הדו"ח הנתונים  1
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  התפלגות התלונות לפי הכרעת הממונה

  

מוצדק   מוצדק  מחלקה

  חלקית

  סה"כ  ללא הכרעה  לא מוצדק

  1  -  1  -  -  חינוך

  2  -  -  1  1  פיקוח

  1  -  -  -  1  שכר

  1  1  -  -  -  רווחה

  1  1  -  -  -  חזות

  6  2  1  1  2  סה"כ

  

  אורי תלונותתי
  

  וטופלו: שהתקבלו נבחרות תלונותל דוגמאות להלן
         

  
  מחלקת חינוך

בחוסר שמחלקת גני הילדים במועצה פעלה בנוגע לבנו, התלונן  תושב  התלונה: 

עבר לגן התחשבות בצרכי הילד (החברתיים והרגשיים) ומנעה ממנו מ

  אחר כפי שביקשו ההורים.

הממונה קראה את כל ההתכתבויות בנושא, נפגשה עם המנהלים   הבירור: 

הגיש את ההורה המתלונן ומצאה כי ההורה לא במחלקת חינוך ועם 

בקשתו לשינוי השיבוץ בפרק הזמן המיועד לכך. כמו כן הממונה 

   ויים.התרשמה כי השיבוצים נעשים מתוך שיקולים עניינים ורא

מחלקת גני הילדים העבירה את לא מוצדקת,  על אף שהתלונה נמצאה  התוצאה: 

  .כאשר התפנה מקום הילד לגן המבוקש

      

  
  מחלקת פיקוח

  .בבקשה לביטול קנסתושב התלונן על חוסר מענה במחלקת פיקוח   התלונה: 

רישום הקנס  חודשים מיום ביצוע העבירה למועד 3הבירור העלה כי חלפו   הבירור: 

  והערעור על הקנס לא הגיע כלל לידי התובעת העירונית. 

מפאת חוסר מענה בזמן סביר. התובעת העירונית  נמצאה צודקתהתלונה   התוצאה: 

ביטלה את הקנס עקב הנסיבות לעיל. בעקבות התלונה הנ"ל ותלונה נוספת 

ישום קוימה ישיבה עם מחלקת פיקוח בדבר ריענון הנהלים בכל הנוגע לר

מטעם התובעת מבהירות קנסות והעברת ערעורים בזמן וכן יצאו הנחיות 

  העירונית.
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  נספחים
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