
ציבורבתלונותטיפול

מטרהלמעןפועליםכאחדשניהם)גומליןיחסיקיימיםהציבורבתלונותהטיפוללביןהביקורתעבודתנין

להצביעיכולמוצדקתבתלונהטיפולתוצאת.המקומיתהרשותניהולוייעוללשיפורלהביא-משותפת

וקיוםמידותטוהרדין7כלהוראותבקיוםלפגועהעלוליםנוהלוהוראותבוחןבסדריליקוייםעללעיתים

במספר.הליקוייםתיקוןעללהמליץדיןפיעלסמכותניתנההעירייהלמבקר.והחיסכוןהיעילותעקרונות

.כאומבודסמןגםהעירייהמבקרמשמשאחרותמקומיותרשויות

;נקודתייםמחדלאומעשהעלוהצביעו2001שנתבמהלךהמבקרבמשרדשהתקבלוופניותתלונות

ליחידהאוהציבורתלונותנציבלטיפולוהועברומויינו-הדיןמשורתלפניםלטיפולבקשה;לבשרירות

.לנושאבהתאםהציבורלפניות

לפניותוליחידההציבורתלונותלנציבהמבקרמשרדידיעלפניות/תלונות194הועברו2001בשנת

כאשרהציבורילפניותליחידהפניות-ו126הציבורתלונותנציבשללטיפולוהועברותלונות68.הציבור

נשלחהאכןכיולוודאותוצאותיוהטיפולאופןאחרלעקובהמבקרמשרדהמשיךהמקריםאותםבכל

.המבקרמשרדי"עטופלותלונות658.הולםזמןפרקבתוךלפונהתשובה

בפניותבטיפולגםהשוטפתילעבודהבנוסף72001שנתבמהלךשעסקהעירייהמבקרבלשכתהצוות

.מבקריםוארבעהמינהליתעוזרתהעירייה7מבקראתכללהתלונותובבירור

המשמשתהממוחשבתבמערכתוממוספרתנרשמתהעירייהמבקרבמשרדהמתקבלתבכתבפנייה/תלונהכל

מרגעפנייה/בתלונההטיפולשלביכלאחרלעקובמאפשרתהמערכת.התלונותנושאלניהולהמשרדאת

אישורלפונהנשלחהעירייה7מבקרהואוהנמעןשמתקבלתפנייה/תלונהכל.בההטיפוללסיוםועדקבלתה

העירוניתליחידהישירותנשלחתמפנייה7להבדילתלונה7בומקרהבכל.קבלתהעלהמעידבכתב

בתלונההטיפולאחרהמבקרמשרדעוקבהמבקרילידיעתהפונהידיעלמועברממנהוהעתקהרלוונטית

.לפונהנשלחתכךעלוהודעה

תלונהבכלהטיפולאופינקבעהעירייה7מבקרלהנחייתובהתאםבביקורתהמקובלותהמידהאמותפיעל

אינוהתלונותמספרשלהכמותיהנתון.המבקרבמשרדפניות/תלונות17181נתקבלוהדוחבשנת.ופנייה

שבהפונהוכאשרהואילהמבקריבמשרדהמתקבלפניות/התלונותשלהכמותיההיקףמלואאתמשקף

הסכמתואיבשלאוהראשונה7פנייתובעתלוידועהיהלאואשרשקיבלחדשמידעבעקבותומתלונן



.חדשהנוספתכתלונהנמניתואיננההראשונהלתלונתומצטרפתהחדשהפנייתו/תלונתושנשלחה7לתשובה

.אחתכתלונההפניות/התלונותמסווגותנושאיאותועלמתלונניםפוניםמספרכאשר)ועודזאת

לאורךהטיפולסוגינתונילהלן.פניות/תלונות17181העירייהמבקרבמשרדנתקבלו2001שנתבמהלך

)1998-2001השנים

שהובאופניות/תלומתהמבקרלידיעתשהובאופניות/תלומתידיעלשטופלופניות/תלומת
פניות/תלונותכ"סההשנה

המבקרלידיעתבהןהטיפולאחרלעקובוהוחלטהמבקרמשרד

200165810242117181

2000441169533143,
1999519187308014,
199863394362089,

בנייהלחריגותוחניה7לאכיפההנוגעיםלנושאיםבעיקרהתייחסו2001בשנתשהתקבלופניות/התלונות

.וארנונהמיםולחיובי

רבותחוזרותפניות/תלונותכיעולההעירייהמבקרבמשרד2001בשנתשנתקבלופניות/התלונותמניתוח

עבודהותהליכינהליםחוקים7עלהפוניםשלמידעבחוסרמקורןואחרותמנומקותלאבתשובותמקורן

אתלפוניםפירטולאהעירונייםוהגורמיםהואילופנושבוהפוניםמרביתכיסבורההביקורת.עירוניים

.לנושאוהקשוריםהקיימיםהעבודהותהליכיהנהליםהחוקים7

איבנושאהיוהעירייהמבקרבמשרד2001בשנתשנתקבלופניות/מהתלונותלערך-%10ככילצייןחשוב

.במועדלתושבמענהמתן


