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מתושביםאליוהמופנותציבורבתלונותגםהעירייהמבקרמשרדמטפלהביקורתילעבודתבנוסף

במתלונןבמישריןהפוגעמעשהשיהיהיכולתלונהנושאהמדינה7מבקרחוקפיעל.ומאזרחים

אובזולתבמישריןהפוגעבמעשהכשהמדובראוהנאה7טובתבמישריןממנוהמונעאועצמו7

בניגודאוחוקיתסמכותללאאולחוקבניגודהואוהמעשההנאה7טובתבמישריןממנוהמונע

.בולטצדק-איאויתירהנוקשותמשוםבושישאותקין7למינהל

.2005-ו"התשסהעיריותחוקלהצעתטיוטההפניםמשרדפרסם2005נובמברבחודש

את(נ5...ויבדוקבעירייההביקורתעלאחראיהעירייהמבקר"כינקבע(5)(א)123בסעיף

."העירייהעלהציבורתלונות

ויהיו,העירייהעלהציבורתלונותבירורסדריאתיקבעהעירייהמבקר"כינקבע125בסעיף

.".העירייהכמבקרלוהנתונותהסמכויותכלזהלעינייןלונתונות

עלשבוררוהציבורתלונותעלשנתידוחשנהמדייכיןהעירייהמבקר"כינקבע130בסעיף

."...ידו

ושבדרךב7"וכיוהסבריםמידעימסירתבקשה7מילוישלסממניםבהישמתלונה7להבדילפנייה7

תהליכיםבדיקתבירורישלמרכיביםישבתלונה;דוברותשלמרכיביםקיימיםבההטיפול

הארגונית7ברמהתיקוןדורשתהיאהתלונהשלאופייהמעצם.היווצרותהנסיבותובדיקת

.מערכתיתברמהלעיתיםלקחיםוהפקתהפרטניתהאישית7

מחודשהחלבעירייהפעלהאשרהציבורתלונותנציבותיחידתאתלבטלהוחלט2002בשנת
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הממוחשבתבמערכתוממוספרתנרשמתהעירייהמבקרבמשרדהמתקבלתבכתבתלונהכל

הטיפולשלביכלאחרלעקובמאפשרתהמערכת.התלונותנושאלניהולהמשרדאתהמשמשת

העירייה7מבקרהואוהנמעןשמתקבלתתלונהכל.בההטיפוללסיוםועדקבלתהמרגעבתלונה

ליחידהישירותנשלחתתלונהבומקרהבכל.קבלתהעלהמעידבכתבאישורלפונהנשלח

אחרהמבקרמשרדעוקבהמבקרילידיעתהפונהידיעלמועברממנהוהעתקהרלוונטיתהעירונית

.לפונהנשלחתכךעלוהודעהבתלונההטיפול

בכלהטיפולאופינקבעהעירייה7מבקרלהנחייתובהתאםבביקורתהמקובלותהמידהאמותפיעל

אינוהתלונותמספרשלהנתון.המבקרבמשרדפניות/תלונות882נתקבלוהדוחבשנת.תלונה

שבהפונהוכאשרהואילהמבקריבמשרדהמתקבלהתלונותשלהכמותיההיקףמלואאתמשקף

איבשלאוהראשונה7פנייתובעתלוידועהיהלאואשרשקיבלחדשמידעבעקבותומתלונן
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4העירייהמבקריפו-אביבתלעירית

נמניתואיננההראשונהלתלונתומצטרפתהחדשהתלונתושקיבל7מהתשובהרצונושביעות

מתלונניםמספרכאשראונושאיםמספרעלמתלונןפונהכאשר)ועודזאת.חדשהנוספתכתלונה

.אחתכתלונההפניותמסווגותנושאיבאותופונים

בתוכניתמשולבהנושאביקורתיעריכתמצדיקהתלונהנושאכיהמבקרמחליטבהםבמקרים.7

.(12סעיףלהלןראה)המבקרשלהשנתיתהעבודה

משמעתית7עבירההמבקרילדעתבה7שישעובדלהתנהגותמתייחסתהתלונהבהםבמקרים

.משמעתלענייניהעירוניהתובעלטיפולמועברתהתלונה

תלונותהשנהגםכיעולההעירייה7מבקרבמשרד2005בשנתשהתקבלוהתלונותכללמניתוח.8

הנושאעלהאחראיםמהגורמיםהמתלונניםשקיבלומנומקותלאבתשובותמקורןרבותחוזרות

.עירונייםעבודהותהליכינהליםחוקים7עלהמתלונניםשלמידעבחוסרמקורןואחרותבעירייה7

מענהמתןאי/במועדלתושבמענהמתןאיבנושאהיו2004בשנתשהתקבלומהתלונות%4.9-כ.9

.עירייהעובדישלנאותהלאהתנהגות/תפקודבנושאהיושהתקבלומהתלונות%4.5-וכטלפוניי

ובהשוואהיחידות/אגפיםלפי2005בשנתהעירייהמבקרבמשרדשהתקבלוהתלונותפילוח.10

)כדלקמןהינו72004לשנת

לאגףהכלסךלאגףהכלסךאגףיחידה/חטיבה/מינהל
2004בשנת2005בשנתעצמאית

5960פיקוחהתפעולחטיבת

2219העירפנישיפור

11עירונימוקד

5-ושכונותרבעים

614חופים

23אשכיבוי

43הסביבהלאיכותהרשות

2728תברואה

121133למינהלכ"סה

924התאגידיםלשכתהתכנוןחטיבת

924לחטיבהכ"סה

36אנושמשאביאנושמשאביחטיבת

34ש"מת'"4'4'ירייתי
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לאגףהכלסךלאגףהכלסךאגףיחידה/חטיבה/מינהל

2004בשנת2005בשנתעצמאית

196עירוניתובע

2516לחטיבהכ"סה

4875ארנונהחיוביהכספיםמינהל

93114ואגרתארנונהגביית
מים

245278ודמיאגרותגביית
שירותים

97ופיתוחמבנייההכנסות

58חשבות/תקציבים/גזברות

400482למינהלכ"סה

98125הבנייהעלופיקוחרישויהנדסהמינהל

2625עסקיםרישוי

618עירבנייןתכנון

44העירמהנדס

134172למינהלכ"סה

4766ותיעולביובמיםלותשתיתבינוימינהל

2122תנועה

45ומאורדרכים

1-ציבוריותעבודות

7294למינהלכ"סה

7-וספורטנוער~קהילההתרבותהחינוךימינהל
13חינוךמשאביוהספורט

25התרבותאגף

1422החינוךאגף

1737למינהלכ"סה

25הציבורבריאותהשירותיםמינהל
החברתיים

-ט'טט,נוי[ווט/[ט/;ש11,וי

26למינהלכ"סה

7030משפטישירותעצמאיותיחידות

513העירייהנכסי

7543כ"סה
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2004בשנת2005בשנתעצמאית

9514דתית7מועצה)אחרים

מבקרהציבוריפניות

לשכתלי"מנכהעירייה7
מישלמההעיריראש
(ליפו

9514כ"סה

950%021,1הכלסך

יחידות/אגפיםלפיהתלונותבמיפויולכןבעירייהיחידות/אגפיםבמספרעסקומהתלונותחלק'

מהפניותגדול2005בשנתהעירייהמבקרבמשרדשנתקבלוכביכוליהתלונותימספררלוונטיים7

.(תלונות882)בפועלשנתקבלו

:2005-1999השניםלאורךהטיפולסוגינתונילהלן.11

תלרנעלשטופלרתלרנות
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,,שהובאורת,פנלידיעתשהרבאות
תלונותכמההמבקרלידיעתאחרלעקוברהרחלטהמבקרהמבקרמשרד,ד,השנה

בהןהטיפול

200541743728882

20044885048317021

200333256380768

2002377114362853

2001658102421181,
2000441169533143,
1999519187308014,

מקורתדוחולערוךהבדיקהאתלהעמיקכון,המבקרמצאבמשרדהמהתקבלו,מהתלעות6-ב.12

גחלתך"7"ובצרוןעזרה"לדוגמאלכך.התלונותהתייחסואליהםהארגוניותביחידות/בנושאים

.העירוניוהפיקוח"גבריאליס"בי"


