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קורת מבוססים

לטיוטת 10עיף 

משימ  *

32

2  63

  195

42

94

ה על ידי יחידת

דה המקצועית 

על ידי נציגות ,

שוני לפונה, ב

ל ועמידה ביע

 אלא את יום 

 דוח רישום ומ

נה נפתרת במ

ת, בשם הפונה

מת: סגירת כב

 מוחשבת. 

בדצ 30תאריך 

 קהל תועדה

ע את התהליכ

ידי הנציגה- על

  .."ת אף הן

ת היחידה לב

דות היחידה יה

י ממצאי הביק

פי שצויין בסע

5

*פניות

470 

2,391

1,432

477 

711 

ה עד לסגירתה

דת פנ"צ ליחיד

,יסבוק: נמסר

ראשמתן מענה

 אופן הטיפול

תשובה לפונה,

כי לא מנוהל

נייה, ואם אינ

ת הממוחשבת

 כללי (כדוגמ

במערכת הממ

ת הממצאים בת

בעבר, קבלת 

ת באופן קבוע

חידה מתועד ע

יפול, מתועדות

 על ידי עובדו

וי היה כי עובד

יותר לציין כי

כפ ,2012שנת

  /יחידהגף

ואגרת ארנונה

  מים

   תברואה

  פיקוח

 העיר פני ור

 הפלילית לקה

טופלה במלואה

הועברה מיחיד

דרך פי קבלות

למ, ייהש העיר

שרות לבדוק

ת שעת מתן הת

נציגות פנ"צ, 

 מורכבות הפנ

במערכסודרת

 לקבלת מידע

ועדות כפניות

גובתה לטיוטת

אינו רלוונטי. 

 היחידה בוחנת

 של לקוח ביח

תיהם נפתח ט

רים שנמסרו

, ראו2013נת

מו כן, לא מי

של  CRM-ת ה

אג ל

א גבייתספים

תתפעול

תפעול

שיפותפעול

 ות

  טי

המחל

פניית לקוח שט

שאילתה שה - ה

המתק בפניות

עם לשכת ראש

לא הייתה אפש

יגים אתינם מצ

ורת, על ידי נ

אם למידתהת

שמת פנייה מס

, כי פניותסר

רוני, ואינן מת

ידה מסרה בת

מדויק וא אינו

מו כן, הנהלת 

, כל מפגש 2

ניות שבעקבותו

   :קורת

בהתאם לדבו 

בשנ יחידהל ה

כ לך עבודתן.

לונות במערכת

מינהל

הכס מינהל

הת חטיבת

הת חטיבת

הת חטיבת

השירו

המשפט

פ - * פנייה

משימה**

טיפול לגבי 

מטע כתובה

לביקורת ל

המערכת אי

לביקו מסרנ 

טלפוני. בה

הפונה, נרש

מסכמו כן, נ

למוקד העיר

מנהלת היחי

הממצא א"

מובנית. כמ

2013משנת 

פניות טלפו

תגובת הביק

האמור הינו

העבודה של

אותו במהל

הפניות התל
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רויות 

חברת 

המכון 

 .ת צ'

 .ת 'ס

ברות 

חידה 

צריה 

ר, כי 

מאחר 

מבר, 

מלבד 

שהנו 

ד, כך 

ירוט 

בוצעו התקשר

בע"מ, ח' .ת 'א

ם השירות), ה

הדרכה), חברת

רותית), חברת

ידי החב נו על

ור. מנהלת היח

עות רצון מתוצ

מסרגף או"ש נ

ליך הופסק, מ

 ה.

בדצמ 30ריך 

ת העירייה. מ

בחון ארגוני ש

ביחידה, יתועד

פלהלן בדים, 

ת, נמצא כי ב

כדוגמת: חברת

 ארגוני בתחום

' (ייעוץ וה.ה 

(כתיבה שי .ה

ודמים, שהוכנ

י ופניות הציבו

 בשל אי שביע

גם מאג .)יבור

, כי התהל201

 ארגון ותקינה

צאים בתאממ

של כלל יחידות

תהליך של א

.  

ליכי עבודה ב

עוב 17מונה 

 מידע.

משנים קודמו

רות, בעיקר, כ

(ייעוץ .ב . ט

.ם), חברת 'מ

ה .שרדית'), ר

חות אבחון קו

שירות העירוני

חלה בתהליך,

ול בפניות הצי

13ביולי,  30

שיתוף עם אגף

בטיוטת המ 18

ת ולפעילות ש

 לא מדובר בת

."ביר לביקורת

תהליך הבוחן 

היחידה 201

ממונה חופש ה

6

ויות עליונה, 

 בתחומי השיר

קדי השירות),

הסימנים שפת

חוויה 'חוץ מש

מידע, לגבי דוח

ית ביחידת הש

של החברה שה

דרושים בטיפו

- דה מסרה ב

רגון כולל, בש

8 + 17יפים

חידת השירות

ת הצוות, אך 

היה מה להעב

אוי כי כל תהל

13, 2012ב,

 ת הציבור.

יות הציבור ומ

  ת ציבור.

 ם ומעקב.

  דה

ועדת התקשרו

רות חיצוניות,

 השירות במוק

 (הדרכה של

ור ביצועים ב

 עוד.

, מל מהיחידה

תהליכי-פנימית

קה העבודה ש

יכי העבודה הד

 מנהלת היחיד

בתהליך רה אר

תגובתה לסעי

שייכות ליחת 

ה את מנהלת

בלבד ולכן לא ה

, רא הביקורת

 קת לקחים.

להצעת תקציב

העירוני ופניות

ת העירוני ופני

  ציבור.

נציגות פניות -

 ר.

 רה.

אחראי תיאום -

 לשירות.

רגוני ביחיד

טוקולים של ו

היחידה עם חבר

ייעוץ בתחום

ירש בישראל

 הדרכה ושיפ

כה לתושב), וע

התקשתה לקבל

נוגע לעבודה פ

קורת, כי הופס

אפיון של תהלי

של החומרים.

מדת להתחיל ב

חידה מסרה ב

התקשרויותה" 

", אשר ליוות

רגון ותקינה ב

לדעת יקורת:

לי ללימוד והפ

  יחידה

ברי ההסבר ל

הלת השירות ה

השירותן מנהל

כז צוות פניות

-עובדות בתקן

חן תלונות בכי

ר תיאום ובקר

-עובדים בתקן

פרויקטים לכז

יך אבחון אר

על פי פרוט 

ה רבות של

בע"מ (י .'ס

לקידום החי

(מתן אימון

בע"מ (ערכ

ה הביקורת 

השונות, בנ

מסרה לביק

(כדוגמת: א

אין תיעוד ש

והיחידה עומ

מנהלת היח

כי: 2014

".חברת "ס

באחריות אר

תגובת הבי

שיאפשר כל

היותקציב ה 

בהתאם לדב 

 :התקנים

מנה  .א

סגן  .ב

מרכ  .ג

ע 5  .ד

בוח  .ה

עוז  .ו

ע 5  .ז

מרכ  .ח
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מימי  

לא  ת

שומי 

רשום 

עובד 

קציב 

 

 בתפקיד, עוד

דן של הנציגות

וריש "2013ב 

נות בכיר", הר

 וכי מדובר בע

ים מהצעת תק

 2012תקציב 

3,840,000  
  

225,000  
51,000  
3,000  
3,000  

32,000  
66,000  
16,000  
14,000  

735,000  

290,000  
  

2,110,000  
100,000  

5,000  
10,000  

150,000  
50,000  
60,000  

לקן משמשות

ו, כי תפקידסר

להצעת תקציב

: 

 . "מעקבו 

 .ומעקב" 

  .פנ"צמוקד 

קן "בוחן תלונ

קן של היחידה

הנתונים לקוחי

 על)
 

 

 

1. 

ד ובעירייה וחל

מסה והנציגות 

להסבר דברי 

מצאים הבאים:

תיאום תחראי

תיאוםחראית 

מנהל תקינה כ

כי התק מסרה נ

חידה, אינו תק

פירוט הבא (ה

2011   
(הוצאה בפו

3,699,695  
  

211,478  
43,132  

0  
1,050  

28,546  
64,226  
13,805  
13,460  

1,111,272  

287,703  
  

1,816,766  
98,094  
2,061  

198,000  
75,109  
44,966  
57,795  

7

בנספח מס' -

תק רב בתפקיד

מנהלת היחידה

" בפועל מול

אותרו הממ ,ה

"אחעירוני של

"אחעירוני של

שומי ארגון ות

מנהלת היחידה

תחת תקני היח

  יך ליחידה.

לפי הפ יחידה

  ת

  

 ירות

 מעת שירות.

היחידהני של

הן בעלות ות ר

. מ2001שנת

קני העובדים

ממנהלת היחיד

שומות בתקן ע

שומות בתקן ע

צ מוגדרת ברי

הביקורת עם מ

2013 לשנת

שאינו שי רייה

ם לפעילות ה

 והוצאות נלוות
  ת לפעולה
  ם ומבנים

  
  
 
 *  

  ירוני
  י קשר

  ומחשוב 
  יחידתי)
  חוץ
  ת

  ר השירות
  העירוני

  
 תלונות ציבור

  שירות
 מצטיינים בש

  עמיות

והטמ פיתוח הל

ים מבנה ארגו

פניות הציבור 

צ, שהוקמה בש

  ז.

תאת ביקורת

נה שהועברו מ

רפנ"צ נציגות

תי המזכירות ר

צוות פנ"צ הלת

שיחה שקיימה ה

התקציב צעת

ראש העירשכת

ציבים המוקצי

2:( 

 

משכורות שכר
הוצאות אחרות
אחזקת משרדי
הוצאות משרד
סיעות ואש"ל

 יחידתייבוש 
 הדרכה וכנסים
הוצאות רכב ע
אחזקת מכשיר

  יבודים
מערכות מידע ו
כולל מחשוב י
העסקת גורמי ח
הוצאות אחרות

לשיפורפעולות 
מרכז השירות ה
הוצאות שונות
וח ממונה על 
פיתוח ניהול הש
תגמול עובדים 
הוצאות חד פע

מנה  .ט

תרשיראה 

נציגותרוב  

יחידת פנ"צ

השתנה מאז

מבדיקת הב 

ארגון ותקינ

נ 3  .א

שת  .ב

מנה  .ג

מש  .ד

בהצ

לש

אותרו תקצ 

2013לשנת 

 

מ
ה
א
ה
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ה
ה
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מ
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 ציבור

תחום 

 עילות

ציבור 

ביבות 

ספות, 

כך  .

וכים, 

לפוני 

"ש). 

 בין ' 

בור), 

 על ה

 של 

 על ה

 2012תקציב 

7,760,000  

הצ פניות אמי

שירות ולא לת

 לתקציב לפע

 של פניות הצ

 ביום. (מסב

 לשעתיים נוס

ומענה טלפוני

בימים הארו. 

ל או מענה טל

 . 

ש" 7 -ה של כ

יום ה, וב:18

 תלונות הציב

לממונה קומית

אחר בכיר בד

כממונה פקידיו

 על)
 

מתא 100 -כ 

יועד לתחום הש

דרשת כמעט

תי לרפרנטים

עשרים דקות

 אחת נשארת

 קבלת קהל ו

יותר, בצוותא

לא קבלת קהל

מצום עומסים.

חרונה (הפחתה

00-08:00ת 

 

ת (ממונה על

המק הרשות ר

עוב זה תפקיד

תפ למילוי פריע

2011   
(הוצאה בפו

7,767,158  

של ולהדרכה

אות האחרות י

כי אינה נד סר

ריכת כנס שנת

 ור השנתי.

מונה שעות ו

 חמישי), כל

יות הכתובות,

שמרת ארוכה 

לך הבוקר, לל

צמטרת רך, ל

צרו בשנה האח

 ד', בין השעו

19:00-08( . 

יות המקומיות

מבק את תמנה

לת למנות, דים

להפ כדי האחר

8

ו היחידה בדי

 תקציב ההוצא

מס היחידה נ

 תקציבים לער

 תלונות הציבו

שמכרות, של

ימיבע (מלבד

ת: טיפול בפני

שארות למשנ

 רצופות במהל

י, בהתאם לצור

דה קוצל היחי

 בימים א' עד

8:00-ה, מ- א

ף חוק הרשוי

ת מקומית שות

מיוחד מטעמים

ה בעיסוקו היה

 

לעוב יעודית ה

 .ות

ולה כי מרבית

 יבור.

ת עם מנהלת

תלונות, למעט

וח הממונה על

ובדות במשמר

, פעם בשבוע

כלול הפעילות

שתי נציגות ),

שעות עבודה

באופן אישינו

ת הפעילות ש

וקבלת קהל,

יה נהוג בימים

נכנס לתוקף 2

 ). "החוק" -

רש מועצת"ע:

מ ,רשאית היא

יה שלא ובלבד

 

 _בש"חסה"כ 

להדרכה הינו 

השונ העירייה

וני התקציב עו

ניות/תלונות צ

ביקורקיימה ה

חום הפניות/ת

שונות/הכנת דו

של היחידה

עו"צ ביחידה

). בנוסף16:2

מ ביצועצורך

(מלבד יום ה')

ש שלושבדות

 ערים').

הינת נוספות',

שעוכי ציינת

מענה טלפוני

. (קודם הי:16

2008ביולי,  

-, (להלן2008

) לחוק קובע1(

ה ואולם, יבור

ו והכל ,קומית

 "..בור

 

ס
  
 התקציב* 

ה ביחידות

מבחינת נתו 

הטיפול בפנ

משיחה שק 

היחידה בתח

ביחידות הש

ש העבודה ת

פנ"נציגות  

08:00 - 20

אחה"צ, לצ

שבכל יום (

הנציגות עוב

('לסגירת פע

ביצוע 'שעות 

הביקורת מצ 

כיום ישנו מ

:00-08:00

  יס החוקי

6תאריך ב 

8 -התשס"ח

(א)(2סעיף  

הצי תלונות

המק הרשות

הציב תלונות
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  אליו

שרה 

שרה 

קשור 

שרה 

ה על 

תלונה 

 חוק 

, ילון

 .שות

לונן, 

 חוק 

סעיף 

מתוך 

שהוגשה ונה

משה ינושאי מ

עובד, נושא מש

, והוא אינו ק

עובד, נושא מש

 השיב עליה.

ונה על הממונה

קומית את הת

ת הציבור לפי

לנ, נןלמתלו ב

הרש למועצת ם

  .יקוי

ל ממצאיו למת

על פי" כי: 2

א' ג', ס 8עיף 

שיקול דעת ומ

תלופול בכל 

מיל, המקומית

רוני מבוקר, ע

 .תקין

 :כי בעים

 שיראה לנכון

ון, ואם היה ע

מנות נאותה לה

ם הוגשה תלו

של הרשות המ

מונה על תלונות

בכתב מנומקת

גם הודעה מסר

טו לתיקון הלי

דקת, יודיע על

2014בדצמבר,

אה לנכון. (סע

ממונה תוך ש

לטיפועל בור

י הרשות הובד

גוף עילת, וכן 

 באים:

   .צמו

ניגוד למינהל ת

וקוב תלונהה ר

ונה בכל דרך

 לידיעת הניל

ויתן להם הזדמ

ה וקובע כי בא

עץ המשפטי ש

 סמכויות הממ

 :כי

מ הודעה מסור

מתי הרשות ש

אמצעים שננקט

אינה מוצד ונה

ב 30בתאריך 

בכל דרך שירא

ך שראתה ה

9

 תלונות הציב

עומי מלתיה,

שות המקומית

במקרים הב נה

ין במתלונן עצ

 ת הנאה.

  .חוק

ת חוקית או בנ

בירור אופן את

שאי לברר תלו

  הראיות.

א את התלונה

הממונה עליו, 

לו על הממונה

 לו, יברר היוע

יועץ המשפטי

וקובע התלונה

ימ מוצדקת ונה

ראש הנילון היה

לממונה על הא

תלוה מצא שה

הממצאים בת

לברר תלונה ב

נעשה בדר ת

הממונה על

קומית ומוסדות

תפקיד בר ילא

תלונש לטפל ב

במישרי יםוגע

טובתהמתלונן

ניגוד לחב ועש

ללא סמכות וש

א מפרטים חוק

נות ציבור רש

 הדין או בדיני

נות ציבור יביא

גם לידיעת ה -

לונות שהתקבל

יםדים הכפופ

כאמור, יהיו ל

ה בירור צאות

התלו כי מצא

ה. הרשות ראש

ל וה עליו יודיע

במידה והממונ

טיוטלתגובתה

שאי הממונה ל

טיפול בתלונות

.".  

,חוקה הוראות

המק רשותל 

או ממלקומית

 .פקיד בו

וראות החוק יש

פ / מחדלעשה

מהנע במישרין

נע / מחדלעשה

נעש שה/ מחדל

לח(ב') 8 -וא')

מונה על תלונ

וראה שבסדר

תלונ מונה על

 ממלא תפקיד

 לחוק דן בתל

בור או על עוב

בירור תלונה כ

בתו עוסק חוק

והממונה ידה

ולר עליו מונה

הממונה ואילון

חוק קובע כי ב

 מונה עליו.

ידה מסרה בת

נות ציבור, רש

). הט3א'  11

ונים ולעובדים

בהתאם לה 

והמתייחסת

ברשות המק

או ממלא תפ

בהתאם להו 

המע  .א

מונ  .ב

המע  .ג

מעש  .ד

(א8 סעיפים 

הממ  .א

להו

הממ  .ב

או 

(ו) 8 סעיף 

תלונות ציב

האמורה. בב

 זה. 

לח 11 סעיף 

במי  .א

לממ

הני  .ב

לח 13סעיף  

לנילון ולממ

מנהלת היח

ממונה תלונ

, סעיף 10

רגישות לפו
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 2פח 

 קיים,

הליך 

 22 

מנהל 

-"ח 

הליך 

טיפול 

אותה 

-ן, ב

 תציג

 ורים

 סופי 

נספ -  בפניות

מתקדות אלה 

תה" המתאר את

-תאריךדכן ל

משל אחריות  

התשס - ציבור

 .ה

 בו תרשים תה

(מצוין שהטי. 

לציין כי בא ש

רב לאחר מכן

ר, באחריות נצ

הביר כלל את

  .בוצעו

 וניתן טיפול

טיפולתרשים 

רפרנטים ביחיד

יות הציבור, ה

, מעוד"קצועית

הוגדרהבנוהל 

 על תלונות הצ

בעירייה ציבור

לונות (מופיע

באופן די כללי

ישכמו כן,  .)

 לשימוש זמן 

פניות הציבור

 לבצע הנדרש

שב הפעילויות

הטיפול במידה

CRM . תראה

עם הר הקשר

ה לשירות ופני

מק/ביחידה ר

ב .")ליך טיפול

הממונה( מיות

תלונות הצ על

התייחסות לתל

ב 'תלונה'פול ב

)ללא פירוט -

נכנסהש, חית

רת היחידה לפ

ה הטיפול מהות

של פירוט לל

  לקוח הפונה.

ומועד סיום ה

10

   ור

M -מערכת ה

הוזו,  כתערלמ

של היחידההל

יות הציבור פנ

"נוהל תהל -לן

 תהליך.

רשויות המקומ

ממונהבתפקיד

ל בתוכו גם ה

תהליכי הטיפ

- דעת הממונה

CRM הנוכח

 בה זו.

למענה במסגר

מ את להגדיר

.בפנייה טיפול

הכול במערכת

לוח המענה לל

פרטי הטיפול ו

הציבו פניות

במ - בפנייה

ת אין גישה ל

 

  ול בפניות

נוהה לביקורת,

בלה ביחידת 

(להל שנים 5 

הציבור על הת

הרחוק "ף של

משמשת גם ב

 הציבור, כולל

ת אך מציג א

אם לשיקול ד

-ה במערכת

, גם מסיבדכני

אשר ניתנת ל

,הפנייה מהות

לט הנדרשות ת

בפנייה טיפול

ב ללקוח ולשל

רכת פניות בפ

ייה במערכת.

  ת ציבור

בפ הטיפול -

טיפולבודה ב

חלק מהיחידות

   מייל/פקס').

הטיפו ךהלי

המסרפנ"צ,  ת

שהתקב ,פנייה

-לפני כ, 200

ירות ולפניות 

כניסתו לתוקף 

נהלת היחידה

תייחס לפניות

ת ציבור),ולונ

ש בחוק ובהתא

 נעשה שימוש

 הנוהל אינו ע

 ע: 

יפול בפנייה 

  שירות:

 את לבחון

והפעילויות

דוח למלא

לנסח מכתב

מערעדכן ל

סגור הפנל

  

 

 צאים

פניות - ' א

-עבודה  יכי

העבתהליך  

לח(כאמור, 

באמצעות מ

בתהעבודה  

מנהלת צוות 

הטיפול בפ

8בדצמבר, 

היחידה לשי

עםכאמור,  

, מ")2008

המת נוהלה 

הטיפול בתל

כנדרשהוא 

תקופה לא

ולכן 2011

נקבע נוהלב 

טיב  .א

הש

1(

2(

3(

4(
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ציבור 

 טיפול

ימים 

רמים 

ה כי 

שובה 

חידות 

מועד 

ב זה 

קבלת 

פלים, 

חסות 

מכתב 

 צ.

לקוח 

סיבה 

  שונות:

הצ פניות תיג

הט מהות את

 .נייה

 3הפנייה עד 

ל הנדרש, הגור

, תוך הדגשה

אית למתן תש

גרציה בין היח

רטי הטיפול ומ

לוונטית. במצב

ימים מיום ק 3

גורמים המטפ

הפנייה להתייח

וצעו, וינסח מ

פנ"צ תאת נציג

מענה ללמיום 

הטיפול ועל הס

 בעירייה:

דות מקצועיות

נצ ההינ פנייה

א גדירת, נייה

בפ לטיפול ים

ר על קבלת ה

 מהות הטיפול

 יפול. 

ת הרלוונטיות

 שהיא האחרא

לביצוע אינטג 

  הפונה.קוח 

ת הציבור בפר

  עית אחת:

ט ביחידה הרל

  טית.

3ור קבלה עד 

פול הנדרש, הג

ה, להעביר ה

הפעילויות שב

בהתאם להורא

 רכת.

י 21 - חורג מ

ן על המשך ה

ה המקצועית ב

רפרנטים ביחיד

בפ הטיפול על

הפנ מהות את

הנדרש ילויות

 הפונה אישור

 מועד הפנייה,

רים לסיום הטי

נטים ביחידות

 פניות ציבור

תאחראיהיה ת

  נה.

תב תשובה ללק

ת מערכת פניו

מיחידה מקצוע

לטיפול הרפרנט

חידה הרלוונט

וח הפונה איש

ה, מהות הטיפ

 הטיפול.

הטיפול בפנייה

ל פירוט של ה

פנ"צ ב תלנציג

ם הטיפול במע

פול בפנייה וח

ללקוח עדכון

11

סות של היחיד

על ידי מספר ר

ע האחראי, ים

א בחןת יבור

והפעי בירורים

ללקוחשלח ת

ציין: תיה ובו

 זמנים משוער

לטיפול הרפר

ועבר לנציגת

תיות הציבור

לם ואחיד לפונ

מכתנסח תבור

עדכן אתתבור

על ידי רפרנט מ

 של הפנייה ל

יה מועברת ליח

ט לשלוח ללקו

: מועד הפנייה

וערים לסיום ה

ט להשלים ה

 הרלוונטי.

ייה, הכולל בפנ

  נה.

קוח הפונה או ל

ול ומועד סיום

 מתעכב הטיפ

תשלחציבור

מחייבת התייחס

ורשת טיפול ע

הבעל זה קרה

 .ירייה

הצ פניות תג

הב בצעת, דרש

תהשירות  תג

ם קבלת הפניי

טפלים, לוחות

תועבר לנייה

ענה לפנייה יו

פני תקוח. נציג

מענה שלבטיח

פניות הציב תג

פניות הציב תג

  ם הטיפול.

ורשת טיפול ע

וצעת הקצאה

עלות על הפניי

נטחריות הרפר

נייה ובו יציין:

חות זמנים משו

חריות הרפרנ

רם המקצועי ה

לא דוח טיפול

נה ללקוח הפונ

לח המענה ללק

פרטי הטיפכן

במקרים בהם

ירות פניות ה

פול בפנייה המ

בפנייה הדו

במק  )א

בעי

נציג  )ב

הנד

נציג  )ג

מיום

המט

הפנ  )ד

המע

ללק

בתו

נציג  )ה

נציג  )ו

סיום

בפנייה הדו

מבו  )א

הבע

באח  )ב

הפנ

לוח

באח  )ג

הגו

ימל  )ד

מענ

ישל  )ה

עדי  )ו

והל קובע כי

ש תנציגונה,

 יכוב.

טיפ  .ב

1(

2(

הנו  .ג

הפו

לעי

 

 



לוודא 

 ט: 

ציבור 

הסבר 

ירייה 

ציבור 

2014 

שהיו 

שירות 

ארגון 

אינו  

תייחס 

לונות 

נוהל 

ימוש 

ל הרפרנטים ל

  ם.

פרטיביצוע המ

  ות זמנים.

  ת זמנים.

פניות הצ תציג

ל ולהעברת ה

 ליחידות העי

דה לפניות הצ

4בדצמבר,  3

יכי העבודה ש

 CRלמוקד ש

  ר. 

די היחידה לא

באתר פורסם

הנוהל המתי 

ך הטיפול בתל

הדות, על פי 

 עושות בו שי

 

ת פתוחות. על

יום 14ות מעל 

למעקב אחר  

א חריגה בלוח

 חריגה בלוחות

צעות, דרך נצ

הטיפול שלמת

פניות הציבור

ביחי ות ציבור

30ים בתאריך 

ותאמה לתהל

  ת.

RM-מערכת ה

ל בפניות ציבור

יד-כתיבתו על

הנוהל המן ש

ממנו עולה כ

תרשים תהליך

  

 אים:

כירות או עובד

קיים, אך אינן

ובל ביחידה. 

טים דוח פניות

ניות המתעכבו

דוח סיכוםפיק

ללא - ם טופלו

עם - ם טופלו

ביחידות המבצ

 אחראים להש

  כוב.

גע לטיפול בפ

 לטיפול בפניו

טיוטת הממצאי

ת הציבור והו

ניסת המערכת

 כניסתה של מ

תהליך הטיפול

 הועבר עם כ

כיוו בר בשנית

א הביקורת, 

ת (מופיע בו ת

  כללי בלבד. 

ם הפרטים הבא

יינו, שאינן מכ

שטענו שאולי ק

 להבנתן וכמקו

12

 יועבר לרפרנט

לזרז טיפול בפנ

פתצוות פנ"צ

מערכת אך טר

מערכת אך טר

למנהל הבכיר ב

יחידות יהיו 

ל הסיבות בעיכ

, בנוג1.2.200

 

, בנוגע1.6.19

01-05 .( 

בט 41-39ים

 מערכת פניות

כנת הנוהל עם 

עם 2015-כן ב

ם מסוימים בת

הנוהליקורת. 

הנוהל יועב - 

ענות על ממצא

חסות לתלונות

' באופןתלונה'

היחידה עולים

 הביקורת, צי

הציבור (יש ש

בדות, בהתאם 

אשון בשבוע

ת התקבלו, ול

 תחודש, מנהל

ות שנפתחו במ

ות שנפתחו במ

וחות ישלחו ל

 הרפרנטים בי

יות הציבור על

נהלים ישנים:

02 -בתוקף מ

).1.6.95-ם מ

995 -בתוקף מ

5-03-544 -ם

תגובתה לסעיפ

החליפה את 

ורך לשנות את

ויעודכ 2008ת 

יע על תהליכים

נמסר לבי 20

לשם פרסומו 

לעבאמור כדי

תוכו גם התייח

'ליכי הטיפול ב

ת עם עובדות

ואיינו על ידי

טיפול בפניות ה

ת), וכי הן עוב

 רה:

בכל יום ר

שכל הפניו

לח 15בכל 

פניו  )א

פניו  )ב

העתקי הדו

.תהמטפל

ליחידת פני

ו נירייה אותר

,101מס' הל

בטל נוהל קודם

, ב159 מס'הל 

בטל נוהל קודם

ידה מסרה בת

 CRM-ת ה

לכן לא היה צ

נכתב בשנת ה

 שהדבר ישפי

008דה משנת 

2008ת ר בשנ

אין ב יקורת:

יבור, כולל בת

תהלאת  מציג

קיימה הביקורת

 הנציגות, שר

הטנושא ביים

בודתן השוטפת

בקר  .ד

1(

2(

3(

בפורטל הע 

נוה  .א

(מב

נוה  .ב

(מב

היחימנהלת 

מערכת" כי:

במערכת, ול

נוהל היחידה

, מאחר106

נוהל היחיד

ותקינה כבר

  .".עדכני

תגובת הבי

לפניות הצי

ציבור), אך

משיחות שק 

כל  .א

קיה

בעב
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ל ידי 

ודתם 

נוהל, 

ידה" 

נהלת 

 כדי 

שונה, 

.  

סעיפי 

ות כי 

) עיות

חידה 

 את 

חלקי 

ואופן 

עביר 

ופית 

יניים 

- ת ה

ת וחו

קרים 

יפלה 

פנ"צ 

  כי: 2014, 

עלשנות שונה 

שגרת עבווא 

ים בהתאם לנ

 "כמקובל ביח

ת. כמו כן, מנ

חת מהנציגות

לפעול בדרך ש

".טפל בפועל

א הכירו את ס

 ציינו מפורשו

חידות המקצוע

ת על ידי היח

 ה שנסגרה. 

 ממנה לעדכן

ציגים טיפול ח

טוס הפנייה ו

יש להע טיפול,

ס לתת תשובה

לפונה מכתב בי

ל ידי מטמיעת

ת הפניות הפת

בפנייה. במק ה

ת היחידה שטי

נט פעל ידי רפר

בדצמבר 30ך 

הן ניתנה פרש

 ובתלונות הו

ר עובדות שני

ק. בדוח צוין: 

בפניות/תלונות

  ם. 

ידי כל אח- על

עיתים נדרש ל

למי שאמור ל

ות היחידה לא

ות עימן, ואף

ל האגפים (היח

 פנייה שנסגר

 CRM כפנייה

עית ומבקשת

ם מלאים/ מצ

קוב אחר סטא

בנוהל תהליך ט

ל - ימים 18 ך

יש להמציא ל 

רה שמופק על

נ"צ, המציג את

השטיפל הנציג

 על ידי נציגת

פנייה תיסגר ע

מצאים בתאריך

אה כי לדבריה

טיפול בפניות

 ותיקות, אש

והל ואת החוק

ם של טיפול ב

ת ביטוי לנהלים

 שיקול דעת 

יפול. אולם לע

ת למנהלו או 

 מרבית עובדו

במהלך הפגיש

  "..ה

יה לטיפול של

 לפונה. בכל

-צ במערכת ה

חידה המקצוע

 במערכת אינ

 המטפל ולעק

, המופיע בבור

ובתוךהפנייה, 

תשובה סופית

צעות דוח בקר

 לכל נציגת פנ

 מוטלת על הנ

הפנייה תיסגר

המקצועיות, הפ

13

ה לטיוטת הממ

 הנציגות, נרא

. לטענתן הטדן

דובר בעובדות

  ויה.

כירות את הנו

על פי הנהלים

מרעננת ונותנת

יבים הפעלת 

 משך זמן הט

הפנייה מועברת

י הביקורת כי

ידי הביקורת ב

כמקובל ביחידה

קצים את הפניי

שובה סופית

צל נציגת פנ"צ
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יר הפנייה ובוח
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תלונות שמת

של תלונה.

עובדאחת מ 

ולהקמכתב 

העובדת בוד 

זיהוי הלקוח

 וכתובת.
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ול לקוי, בלת

, מועלית על

התל ונסיבות ת

ש פעולה מנה

הכו מכתב" ה

 ,עבודה הליכי

כללי הסבר תן

שאל וכן רות

 יש יותר סממ

    ודוברות.

מבוצע ע לונה

במקריפנייה.

לנציגת היחיד

בט 54-52ים

עים ומפורטים

ב') וה 5סעיף 

  

ה כי מדובר בת

ור הממונה, נית

ת היחידה מע

omplaintה"(

וסקת בתפקוד

ה אשר הוגשה

 שירות, טיפו

ד, ארגון וכד',

השתלשלות ת

 .ותיה

מ תה מתבקש

  קת).

מגדיר תלונה ר

בתה ליקויים  ל

למתהיא בקשה

שיר תן/קבלת

בפנייה .ולה

ם של יחצנות

כתלג הפנייה

בדיקת הפמם

 מייל.

פנייה עוברת

תגובתה לסעיפ

ע הסיווג, קבוע

יראה לנכון (ס

 שיקול דעתו. 

עולהל בפנייה 

ק לאחר אישו

  :קורת

מנהל  זו של

רה בין "תלונה

complai (ע

בדים או יחידה

רבות אי מתן

  .ארגון

גד אדם, מוסד

  טיפול בה.

דיקתבב אפיינת

ותוצאו צרותה

יה של התלונה

א נמצאת מוצד

ר"תקשיב.61 

על ,לפונה יחס

applicati( ה

ממ רצון עות

ברשות ובטיפ

 יש מהמרכיבי

רים בהם סיוו

העולים מצאים

הלת היחידה במ

ה ,וג הראשוני

. השה לטיפול

ידה מסרה בת

טריונים לביצוע

ה בכל דרך ש
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של פ "הבעלים

העדפה האישית

נעשית כשנ "

 כשמדובר בפ

ליחידשימות" 

ת את עיקרי הפ

 כוללת מספר

כנת את נושא

כון נושא ראשי

פשרות נציגת 

תוספת של נוש

אפש ן, כי אין

תלונות ב 3 - ו

 והזנת נתונים

2014דצמבר,

2013ל משנת 

 בימים אלו, ל

ל הפניות המת

  ."מערכת.

נרש 2013ר, 

2 והחל מיום 

87ויין בסעיף 

012בנובמבר, 

 להשאיר הפנ

פנייה במערכת

ה"ביעת זהות 

קול הדעת והה

הקצאה"רוב, 

גה על פנייה,

"משל (הפניית 

ניות מתקצרת

ר עמודים ו/או

כן מעדכאחר מ

ת מחייבת עדכ

רכת, אך באפ

כי ת ,מסרנצ

, נמסר על ידן

פניות 2,310

העוסק בטיוב

בד 30בתאריך 

דה חובה, החל

שדה. כמו כן, 

לנתח את כלל

משתמשים במ

בספטמב 10

ן שדות חובה

דה וכפי שמצ

ב 22מתאריך 

 החלטה האם

של הפ "קצאה

ות פנ"צ, כי קב

שית על פי שיק

יות בנושא. ל

של הנצי "לות

יחידות במקבי

17

נציגת הפ ,וכן

 על פני מספר

לא .ון בפנייה

כי המערכת סר

אי פנייה במער

פנ"צצוות הלת

בנוסף,  שלה.

מערכת אותרו

הרחבה בפרק ה

הממצאים בת

 לא היה שד

ללא מילוי הש 

של הארגון ל

פנייה לכלל המ

מיום  היחידה

 בכול הארגון

ת מנהלת היחיד

מ נתקבלו החל

 :דשה

נייה מתקבלת

הק"או לבצע 

ושא הפנייה.

הצוות ונציגו ת

דה אחרת, נעש

והל או שיטתי

בעל"נרשמת

ובות ממספר י

בצע תקציר ת

מתפרסת פנייה

את פרטי הנדו

 . במערכת

  :ים

מסת היחידה נ

שימה של נושא

מנהשיחה עם

בקבלת אישור

  שום נושא.

נתונים במב ,ת

ערכת. (ראה ה

טיוטתלתגובתה

שאי הפנייה"

ן לסגור פנייה

וכצורך  106 

גזרו נושאי הפ

מנהלת חסות

הפנייה תהיינה

 ."שאים.

לנטען בתגובת

ות/תלונות שנ

ות על פנייה ח

ות ונושא הפנ

פנייהם" של ה

בהתאם לנ ת,י

מנהלתעל ידי

יפולה של יחיד

 לא דווח על נ

אחת, ו ידהיח

רך באיחוד תש

הם יש צורך לב

הפקרים בהם

דה מעדכנת א

ב פתוחהשימה

 חדשה לנושא

שיחה עם נציגו

יה. קיימת רש

שא הפנייה. מש

יימת מותנה ב

נייה, ללא ריש

דיקת הביקורת

בפרטי המע שי

ידה מסרה בת

בעבר "נוש ם.

לפיכך לא ניתן

מוקד שירות

גוני שממנו ייג

בהתיייקורת:

שדות נושאי ה

ה ללא ציון נוש

מור, ובניגוד ל

פניו 44אותרו

.משני/ראשי 

בי רישום בעלו

חר עדכון מהו

כ"בעלים חידה

רלוונטיה חידה

, ענמסר יקורת

לטי "הקצאה" 

 נציגת פנ"צ.

נה מקצועי מי

עם צוררכבת,

במקרים בה 

מתבקש במ

נציגת היחיד 

בהתאם לרש

סיווג פנייה 

מש  .א

פני

נוש

הקי

בפנ

מבד  .ב

ראש

מנהלת היחי

רלוונטי כיו

במערכת, ול

המערכת ב

נושאים ארג

תגובת הבי

הוחלט שש

לסגור פנייה

האמלמרות 

הביקורת א

פנייהנושא 

החלטה לגב 

לאח  .א

היח

יחה

לבי  .ב

 או

כל

מענ

מור
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ימות 

עלות 

אטוס 

חסים 

שיקול 

 "בית

 -  "ה

 צוות 

בנדון 

 כי: 2

מספר 

רבעה 

 ימנע 

דובר 

 ת בנק

ש לפי 

מתנה 

באופן 

מנים 

קי"כי:  2014

  .."ב') 42 

יין קביעת הבע

עדכון על סטא

רורים המתייח

עשה על פי ש

תשובה חיוב"

טופלה"חתה), 

 מנהלתשור 

ראה הרחבה ב

2014צמבר, 

מצמנו את מ

סטטוסים לאר

(הסטטוסים) 

פול בפנייה, מ

ישנו במערכת

לפונה (חיפוש

לפונה, ללא המ

בנעשה  ניות

ות זמעל פי לוח

4בדצמבר,  3

ביקורת בסעיף

מתייחסים לעני

שונות לקבל ע

דרו כללים בר

.  

ניווג הסטטוס 

הממוחשבת: 

שת הלקוח נדח

רק באי - "ל

(רת שימושי. 

בדצ 30אריך 

   כי:

  

"ט חינוך, צמ

ל צמצום הס

רות הבחירה 

ל איכות הטיפ

צור תהליכים, 

כמענה ל - "צ 

נה, ומוציאה ל

 חות זמנים 

ת הטיפול בפנ

וסדר וקבוע, ע

30ם בתאריך 

פי שציינה הב

הכללים אינם מ

 ליחידות הש

ראוי כי יוגד

ייה שהוקצתה.

סית פנ"צ, כי 

 אחידה. 

ה ג במערכת

(כשבקש "ית

טיפולור ללא 

פחות -  "בוטלה

. 

הממצאים בתא

ורת, יש לציין

עה סטטוסים.

CRM "למשל

ם, החלטנו ע

 צמצום אפשר

 משפיעה על

צ, כי לשם קיצ

ת העירוני ופנ

עצמה על המענ

 ועמידה בלוח

ות והתקדמות

 ולא באופן מ

18

הממצאיםוטת

מת היחידה (כפ

ב' לעיל, ה 42

נייה ובקשות

של הפנייה."

רשים בכל פני

  :ייה

הצוות ונציגות

ערכת כללים א

שרויות לסיווג

תשובה שליל

באישונסגר "

ב", "ה נדחתה

.נים במערכת)

הטיוטת לתה

 הערות הביקו

C הכילה שבע

M- מערכת ה

לת הממצאים

גף המחשוב. 

תהליך" אינה

 ונציגות פנ"צ

יחידת השירות

יגה חותמת בע

דה העירונית

שובות מהיחידו

יכולת ולמצב,

טיולבתגובתה

מיום הקמשות 

2שצויין בסעיף

ל הטיפול בפ

"א ה"הקצאה

 והבקרה הנדר

עם סגירת הפנ

מנהלתעל ידי

גה, וכי אין מע

ם מגוון אפש

"וח נענתה)

 מידע וכד'.

דרישה". ידהח

יוב והזנת נתונ

 מסרה בתגובת

מקבלים את: 

RM-ערכת ה

עם כניסת  

ישה. עם קב

ה בקשה לאג

  מת. שו

ת "הסטטוס ב

  ." בלבד.

הצוות מנהלת

של י לתשובות

מוש בהם, הנצי

 ידה. 

 מענה מהיחיד

בלת תשחר ק

, בהתאם ל"צ

. 

חידה מסרה ב

רורות המשמש

: כפי שביקורת

ה והפיקוח על

אלא רק לנוש

עלות, הפיקוח

ע "וס בתהליך

לביקורת, ע סר

ת והבנת הנציג

סבר כי קיים

שבקשת הלקו

שמדובר במתן

היח/מנהלת "צ

רק העוסק בטי

הלת היחידה

טטוס בתהליך

מ – 2012שנת 

– 2013שנת 

טטוסים לחמ

טוסים והוגשה

ת טעויות הריש

גיש כי הגדרת

ישומת טכנית 

 :ה לפונה

, על ידי נמסר

סטנדרטיים ל 

חידות), ובשימ

של מנהלת היחי

ה אחר קבלת

אחקב ובקרה

פנ  ידי נציגות

הלים מסודרים.

מנהלת הי

הנחיות בר

תגובת הב

על הפנייה

הטיפול, א

לנושא הבע

סטט"סיווג  

מסנ  .א

דעת

הוס  .ב

(כש

כש

פנ"

בפר

מנה

"סט

בש

בש

הסט

סט

את

נדג

ברי

ניסוח מענה 

נ לביקורת

"נוסחים"

נושאים/יח

לאישור ש

ע מעקב ובקרה

ביצוע מעק 

, עלאקראי

קבועים ונה
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נייה, 

ב של 

ניותו 

  צורך.

 .יום 

 "חות

2014 

תמש 

עשה 

ת או 

 לעת 

ריכת 

מודל 

בוצע 

וצאת 

כל  .ת

הדבר 

 - בה 

ות הטיפול בפנ

נטית המחשוב

חשיבותו וחיונ

מן, בהתאם לצ

21מעל " חות

פתוחפניות וח 

4בדצמבר,  3

כת לכל משת

כת הבקרה. נע

  ול בפניות.

 בישיבות צוות

ישגים. מעת 

רכון למועד ע

מ הידה הטמיע

יב קבלה לפונה

ימים, והו 18 

תדועות לנציגו

. הומהתה וכד

 לקבלת תשוב

ת רמת מורכבו

 צמה, ועוד.

ח מפיקה רפר

למרות ח כי 

 דוח זה בעצמ

פתוחפניות דוח 

ד"ור מקבלת 

30ים בתאריך 

מופק מהמערכ

י דוח זה נערכ

 

S ארגוני לטיפ

ת לפרק זמן, 

ת לשיפור הה

צב ביחידה נכ

 על כך שהיחי

אישור ק ע כי

ם ללקוח תוך

ידאינן חידות ו

, הרגלי עבוד

 העירוניות,

קח בחשבון את

ציגה, ביחס לע

את הדוח - "ת

ביקורת עולה

להפיק ודעות

ד""צ מקבלת 

י ופניות הציב

טיוטת הממצאי

  ת בקרה:

פן אוטומטי מ

הסתיים. על פ

עידות על כך.

  הפניות.

 .S.L.A ייבנה

אחת –עצמה 

ראייה חיובית

מתייחסים למצ

יקורת שמחה

ול בפנייה קוב

 תשובת ביניי

 עיים.

אחאינן זמן ה

ומס בו נתונה

רת ליחידה/ות

19

ללי, ואינו לוק

קת לו"ז של נצ

תוחותפפניות

מבדיקת הב.

נציגות אינן יו

נציגת פנ - וע

שירות העירוני

טל 67-65ים

ות מספר רמות

 יום) 14 

 יום) 30מעל 

 יום) 60

 לשבוע. באופ

יום טרם ה 14

והתוצאות מע

כלל הת אחיד ל

, 106ד שירות 

ציגה ביחס לע

ישיים מתוך ר

".  

ם המוצגים מ

. הב)2012ת

ל תהליך טיפו

במערכת. מתן

ה, לאחר שבוע

אה כי הגדרות

עתה, מידת הע

 מכתב תזכור

 בפניות הוא כ

לוונטית, בדיק

סטטוס פדוח "

לנציגות פנ"צ

נפול בפניות, ה

 כי אחת לשב

הש ידתהלת יח

 .ז

לסעיפתגובתה

פן קבוע וקיימ

  ה

 הצוות (מעל 

הל היחידה (מ

0היחידה (מעל 

תנהלת אחת 

4טיפולם מעל 

 2012דה מאז 

בטיפול בפניות

תוטמע במוקד 

טיפול של נצ

 הנתונים האי

"כלל היחידה.

צאים והנתונים

(שנת ת הנבחנ

2014.  

 :זמנים ת

נוהלפנ"צ,  וות

ליטת הפנייה ב

ת, למתן תשובה

נרא הביקורת

 פי שיקול דע

לגבי הוצאת

צע זמן טיפול

 העירונית הר

"באמצעות ב 

חת לשבוע, ל

רה אחר הטיפ

המסר, פנ"צ ת

מנה -ת לחודש

ם וחריגות לו"

ידה מסרה בת

ה נעשית באופ

על ידי הנציגה

על ידי מנהלת

על ידי סגן מנ

על ידי מנהל ה

הבקרה מת 2

 פניות אשר 

א בקרה ומדיד

S (זמן תקן) ב

 CRM-כת ה

ת לוח זמנים 

יםמוצגישית 

ים במייל לפצ

הממצ יקורת:

ביחס לתקופה

ח החל משנתו

בלוחות עמידה 

מנהלת צו ברי

ימים, מקל 3ך 

כורות ליחידות

מבדיקתועל,

יגה פועלת על

שתנה בעיקר

חישוב ממוצ 

היחידהסוג 

ביצוע מעקב 

היחידה, אח

בקרביצוע ל

מנהלת צוות

אחת בנוסף,

לפי אגפים -

מנהלת היחי

הבקרה" כי:

בקרה ע  .א

בקרה ע  .ב

בקרה ע  .ג

בקרה ע  .ד

2014משנת 

CRM דוח

שינוי בנושא

.L.A.כיום 

כאשר מערכ

לגבי בדיקת

בפגישה אי

הנתונים מופ

תגובת הבי

הביקורת וב

ובקרה ופיק

אחר בקרה 

לדב  .א

תוך

תזכ

בפו  .ב

נצי

מש
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שובת 

יימת 

 כי: 2

מנהלי 

חודדו 

בדות 

ריגה 

מטפל 

ירות 

ך זמן 

וחות 

 ,רכת

עוסק 

 טיפול

מידע, 

ניסוח 

גירת 

כתית 

, שות

 ערכת

 כולל

קורת 

טיפול 

תש לגבי הפקת

הנציגה מק/ ה

2014צמבר, 

אישיות של מ

יח – הטיפול 

שמו על ידי עוב

 לא מצדיק ח

ה מהגורם המ

לת יחידת הש

 לת. 

ן בפניות אורך

 עוד.

(ד  הביקורת

במער פתוחות 

העראה הפרק 

ט( במקביל ם

המ חופשתב, 

, נ העירוניות

תוך נסיון לסג

 וראייה מערכ

וחופש חגים של

להע.  לטיפול

כ(לא  יוםל 10

הביק .צעובממ

ות למעשה לט

ל . כמו כןדש

ה סופית לפונה

בדצ 30אריך 

וות ובשיחות א

פיע על זמני 

 הזמן לא יוש

, האמור2012

י בקבלת מענה

/מנהלפנ"צ ות

ירונית המטפל

 הטיפול שלהן

וע "ל התרבות

נפגש צוות ן

פניות אותרו

רחבה בנושא 

ערוצים במספר

בלת קהל ובכת

מהיחידות ות

 מהיחידות, מ

תכנון, חשיבה

ש תקופות חר

פניות חדשות

00 -  60על  ד

ב יוםנציגה בל

ועוברוביחידה 

עד חוד ועותשב

 לצאת תשובה

הממצאים בתא

 בתדריכי הצו

השפ לעיתים 

  ." היחידה.

קורת, הגדרות

2עבודה בשנת 

 חריגים/קושי

וצ מנהלתאת

הל היחידה העי

ת שמשך זמן

היכל" ,המשפטי

עימן"צ, פנ ת

א ),2013מאי

להר .ל בפנייה

ב, רב לחץ חת

, קבבטלפון -

לתשוב זכורת

אחר תשובות

ת נמצא  לא

לאחכי  ,מסרנ

הצטברות של 

עומדביחידה 

ל חדשות ניות

בלות הנציגות 

20

ש 3בסביבות

עומדת בהם

הטיוטת לתה

צוות, מובאות

,2012 בשנת 

על ידי הנהלת

 בממצאי הביק

עניין עומס הע

  היחידה.

 של עיכובים

 הן מיידעות א

מנהמול   ישיר

 פנ"צ, כיחידו

, השירות ה"ן

נציגות של "ת

מב CRM -ה

ע בנוהל טיפו

תח עבודה לש

-צי תקשורת

ותזהמתנה  - 

 "מרדף" של

יקת הביקורת

נלביקורת .יות

וה עומסים ים

חדשותהניות

פ 10 -  7בין

 נשארות בבעל

בנציגות פנ"צ

מקריםב תצע

 .ם הפונה

 מסרה בתגובת

דועות היטב לצ

ומס העבודה 

בקרה נוספת ע

: כפי שהוצגת

 המבוקרת. לע

נקבעו בנהלי ה

כי במקרה ור

ת הרלוונטית,

המשך טיפולל

על ידי נציגות

איילונתיבי ת

פתוחות פניות

ת ממערכת ה

בניגוד לקבו ת

 שך הדוח.

ש מצב תארות

ממספר ערו -

שוטף בפניות

כי נוצר מצב

מבדי קודתית).

היומיומי בפני

נוצרי הצוות,

פה ממוצעצ,

ב, כלומר. )הל

ת הפניות אינן

עיות השונות.

אורכת לדברי

לא מבושניים

חה טלפונית ע

הלת היחידה

גדרות הזמן יד

חידה. אכן, עו

נחיות ותערך 

ובת הביקורת

חידה בתקופה

מני הטיפול שנ

מסיגות פנ"צ

וניתחידה העיר

ירוני ופנ"צ, ל

דות שצויינו ע

חבר" יחסית:

סטטוס"חות

ל ידי הביקור

זאת, 2013אר

ת נתונים בהמש

  :דה

מתפנ"צ,  יגות

-חדשות  ניות

ש טיפול, נוסף

ווכד').  שובות

ות (ראייה נק

בטיפול ללת,

העדרויות של

פנ" הלת צוות

קה וקבלת פון

יינת כי מרבית

חידות המקצוע

שא

בינ

שיח

מנה

הג"

היח

הה

תגו

היח

מזמ

נצי  .ג

ביח

העי

יחיד  .ד

רב

בדוח עיוןמ 

על ושהופק

ינוא מחודש

בטיוב והזנת

עבוד עומסי 

נצי  .א

פנב

בנו

תש

פני

כול

שוב

מנה

טלפ

מצי

היח
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ציגה. 

בודה 

או על 

היקף 

תבים. 

ת של 

אשר 

פישה 

חידה 

טבלה 

הלים 

לוקה 

מו גם 

בעמ' 

פניות ביום לנצ

עומסי עב" כי: 

חשבת שנמצא

כילה את כל ה

פרונטלי ומכת

תחושת הצוות

, כא2013ביוני 

יים תכנון ותפ

ות על ידי היח

  היומי.

). להלן הט19

צורפו גם המנה

יות, אולם בחל

ין הנציגות, כמ

שהוצגו בדוח ב

פ 4טיפול של

 דוח).

2014צמבר, 

מערכת הממוח

חר שאינה מכ

וצים: טלפוני 

ל רפרנטים. ת

במבנה הפיזי ב

ש לציין כי קי

הל אינן נשלט

ון הנהלה בתכנ

97גוי (סעיף 

יקורת אליה צ

שונה של הפני

וקה השונה בי

פיע בנתונים ש

נמצא ממוצע ט

נים בהמשך ה

בדצ 30תאריך 

 לבין נתוני המ

מוחשבת מאח

בשלושת הער

שהוקצו לטיפו

על ידי שינוי ב

יש -מערכתית 

ת וקבלת הקה

מישות של הה

מוצע ביום ש

וין בטבלת הב

ניות

 

כן מורכבות ש

החלו זה ואת 

) כפי שמופ,26

5,4.(".  

21

נ ת הממוחשבת

יוב והזנת נתו

הממצאים בתת

 של הנציגות 

מהמערכת הממ

  ת העבודה.

בפניות ציבור ב

ת ומשימות ש

קביל, טופל ע

שיבה וראייה מ

בות, הטלפוניות

ולכן חייבת גמ

ע פניות בממ

 ולא כפי שצו

כמות פ

6  

1,0  

1,1 

1,2  

1,2 

1,5 

1,5 

1,5 

1,6  

11,9 

  .2012בשנת 

פניות שונים וכ

בחשבון נושא

998,הטלפוני (

444 שהוקצו (

מערכתפניות ב

רק העוסק בט

טיוטתלגובתה

 בין התחושה

קבל תמונה מ

תצ במהלך שעו

רכב מטיפול ב

עקב על פניות

ר ערוצים במק

  ורף.

צא תכנון חש

הפניות הכתוב

ירועים בעיר, ו

פול של ארב

בפניות בפועל

ד

70

67

17

23

85

09

27

78

45

 30

דשיים בלבד ב

 קיימים סוגי פ

רת לא לקחה ב

איש) המענה ה

קרה על פניות 

הפנתוני  דיקת

אה הרחבה בפ

מסרה בתידה

א להציג פער

ת. לא ניתן ל

של נציגת פנ"צ

ציגת פנ"צ מור

צעת בקרה ומ

עבודה במספר

לקה לחזית ועו

ערה כי לא נמ

ם זאת, כמות ה

 מתהליכים וא

יקורת על טיפ

את המטפלים ב

   היחידה.

שם העוב

*מ.ה

ר.ש

י.מ

ש.ד

ד.ש

מ.ר.א

א.ק

ד.ל

  ג.ב

 סה"כ

עבדה כחו .ה 

 הביקורת כי 

טבלה, הביקור

א 1500הקהל (

וכן מעקב ובק 

מבד  .ב

(רא

מנהלת היחי

הסעיף בא -

ידי הביקורת

הפעילות ש

יומה של נצ

בנוסף מבצ

לחץ עקב ע

יחידה חולה

ההע לעניין

הפעלה. עם

ומושפעות מ

הבי קביעת

המפרטת א

וגם מזכירת

  

.*הנציגה מ

בדוח ציינה

המופיעה ב

את קבלת ה

 12סעיף  4

 

 



ערכת 

ת ובד

בשנת 

למה! 

 -ם ל

קי גם 

פחות 

בסיס 

עלאת 

ירות 

ישות 

בעים 

האגף 

 ובכך 

ירות 

רות, 

ן של 

א לא 

להלן 

באים 

נושא 

ברמה 

 הקיימים במע

של העופניות 

ב בלבד דשיים

מהלך שנה של

היחידה מסתכם

ים באופן חלק

 הביקורת (לפ

על בנערכות  

העלצורך ות. 

בתד -. כיום 

נות מקיים פגי

אגף רב" כי: 2

 למנכ"ל, שה

המצב בשטח 

".  

 הציבור והש

היכי משותף, 

מעולם התוכן

הממצא" כי: 2

ית ומלמדת ול

גישות וכיצד ב

מפגשים בנ 6

מתן שירות ב

תאם לנתונים

למעט הצגת ה

חודה. שעבדה 

ות היחידה במ

ובת מנהלת ה

CRM  מכילי

שבון בחישוב

- ציגות פנ"צ 

דקו 30 - 15 

 .ה

לבדיקות מצב

ף רבעים ושכונ

 נ"צ).

2014דצמבר,

ם עם משנה

גף לבדיקת ה

" בסיס קיומו.

 יחידת פניות

בילויל, שונות

ה למידש על 

2014דצמבר,

 בדרך חווייתי

ת שקיפות ורג

6סדנא נערכו 

" בדגש על מ

הינם בה 197

היחידה, שכן ל

די העובדת מ.ה

 על ידי עובדו

בטבלה שבתג

-ם במערכת ה

בחש וקחלכן נ

עם נצפנ"צ  ת

:), למשך כ ה

וכדומהעירייה 

ורים בשטח, ל

כי אגף מסר (נ

ת העירוני ופנ

בד 30בתאריך 

שלו, ובתיאום

 בהפעלת הא

תושבים, שזהו

עובדותתפות 

ות העירייה הש

דגשפחות תן

בד 30בתאריך 

 אשר מועבר

 הערכים קלות

נטים. בכל סר

ות מהסרטים"

22

7קורת בסעיף

חסת מנהלת ה

 שטופלו על יד

פניות שטופלו

ות שמוצגות ב

הנתוניםמו כן,

שאלו כ, כך

מנהלת צוותל

 בימים א, ג, 

בי פעילויות ה

לבצע סיו ההג

באופן מסודר. 

שירוליחידת ה

הממצאים בת

ת ההפעלה ש

ת גדולה יותר

ולקשר עם הת

בהשתבן יום,

ביחידו) רנטים

ניו חברתית,

הממצאים בת

צועי מעמיק, 

  לו:  

שר" להטמעת 

ירותית" לרפר

ירות" ו"שירו

ם בטבלת הבי

יזה שוני מתייח

   טין.

 היקף הפניות

מהיקף הפ 50

 כי סך הפניו

פניות. כמ ,11

קבלת הקהלמ

שיבות צוות ש

, לרוב,שבוע

 רלוונטיים לגב

פנ"צ, נה צוות

ב תלא מוגדר

צות לטיפול, ל

טיוטתלתגובתה

ו ואת תפיסת

מת אפקטיביות

עים ושכונות ו

מפגש, בימת

הרפרהציבור (

הפעילות היא

טיוטתלתגובתה

נו מפגש מקצ

יימו בימים אל

גלים את הקש

  ת.

ת "כתיבה שי

התלהבות בש

  ם.

הנתוני :קורת

לא ברור לאי 

ים זהים לחלוט

ורת, תמוה כי

40%-0% - כ

יקורת מציינת

930ניות ולא

פניות מוניות ו

   י).

ישר לביקורת

בשפעמים  3 - 

עדכוניםויים,

מנהלת צעבר,

פעילות כזור. 

ם ומעביר המלצ

ידה מסרה בת

שינה את פניו

 מצאנו שקיימ

נוסף לאגף רב

היחידה מקי, 

מתאמי פניות ה

עיקר ה שרים.

 יות הציבור.נ

ידה מסרה בת

ש רפרנטים הנ

עילויות שהתק

 רפרנטים "מג

 בטיפול בפניו

סדנאות 6 – 

  רותית.

ם רפנטים "ה

לקוחות הפונים

תגובת הבי

. CRM-ה

הנתוני ,מ.ב

לדעת הביק

הינו 2012

בנוסף, הבי

פנ 11,621

טלפופניות 

באופן חלקי

כפי שנמסר 

- 2שבועי (

שינובעיות, 

כי בע מסרנ 

מועטה יותר

עם תושבים

מנהלת היחי

ושכונות ש

באחריותו, 

תוכן נ נוצק

אחת לשנה, 

מוהעירוני, 

וחיזוק הקש

פנהטיפול ב

מנהלת היחי

מפגש נכון.

מקצת הפע

יום  –2007

לידי טיפול 

2009-2008

כתיבה שיר

יום – 2010

הרגשית לל
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קש"ר 

חידה 

ונות. 

זאת, 

נושא 

וק"), 

 מבקר

 מנות

 כדי ר

מונה 

שורו, 

ם של 

ין כל 

הליך 

ה של 

"חוק 

ירייה 

החוק, 

שנים 

ן של 

 ערב 

מינוי 

  נים.

ת לטיפוח הק

 מעובדי היח

 הפניות והתלו

שוב. יחד עם 

ם דגש על נ

"החו - (להלן 

מ את תמנה ת

למ מיוחדים ם

האחר עיסוקו

ם בתפקיד המ

בעירייה, ואיש

 הפרוטוקולים

יאכי: " 2014

, ואישורו, בתה

 אחת, מינוייה

יבור) (להלן: "

 כי עובד העי

פרסומו של ה

שבתום חמש ש

ח מינוייה כדין

בירור תלונות

שור מועצה ל

ד שפת הסימנ

  ת בשירות.

צות הטרוגניות

ת שנתקבלה

פרייה בתחום

ברתי הינו חש

חשוב כי יוש

"2008-שס"ח

מקומית רשות

מטעמים שאית

ב יהיה שלא 

, גם2008יולי 

ונות הציבור ב

ינתמך על בח

4בדצמבר,  11

ציבור בעירייה,

תנו בעבר לא

על תלונות הצ

עבר", הקובע

 כאמור ערב פ

ובלבד שחוק (

עודנה, כי נוכח

וקה בפועל בב

ש דיון או איש

 אחרת" ולימו

גש על חדשנות

חלוקה לקבוצ

אם להתייחסו

ה מקצועית וה

שרים והפן החב

והרפרנטים, ח

הציבור), התש

 מועצת" :בור

רש היא אולם

ובלבד והכל, 

."  

פועל, מחודש י

ממונה על תלו

בהסתמ - בחוק

1אים מתאריך 

על תלונות הצ

 שהבענו עמד

מיות (ממונה ע

 "הוראות מע

בירור תלונות 

ציבור לפי הח

עתנו הייתה וע

הציבור, ועיסו

חוק ולא נדרש

23

ירותית מזווית 

בדג –י" יטאל

ם באמצעות ח

 הינם בהתא

צורך בהכשרה

י לחיזוק הקש

היחידה ו בדי

  ם לעובדים.

ה על תלונות ה

תלונות הציב ל

וא, הציבור ת

,המקומית שות

.הציבור לונות

ר, משמשת בפ

ע דיון במינוי מ

ייה, כנדרש ב

טיוטת הממצא

במינוי ממונה ע

וק". כפי ש בח

רשויות המקומ

ק"), שעניינו

על בבעסק בפו

על תלונות הצ

רות). חוות דע

ות הל זה תלונ

ונתה מכוח הח

"כתיבה שי –

" ו"שיווק דיגי

של הרפרנטים

 

אי הביקורת

נות, המעלים 

ם מפגש שנתי

ת מטעם עוב

ת כלים בתחום

 

  ציבור

קומיות (ממונה

ינוי ממונה על

תלונות על נה

הרש של אחר

תל על כממונה

ופניות הציבור

 . יה

כי לא התבצע

 מועצת העירי

. 2008משנת

התיייחסותו לט

התבצע דיון ב

עירייה, כנדרש

לחוק הר 20ף 

בור" או "החו

ות הציבור וע

להיות ממונה 

ו תנאי הכשיר

הציבור, ובכלל

כמי שמו  בה

תבים בקש"ר 

הגיון שברגש"

צוות ש בודת

 ."פול בפניות.

: ממצביקורת

 ביחידות השו

מציינת כי קיום

ושות המועלו

הטמעה והקניית

נות ציבור

על תלונות צ

 הרשויות המק

חובת מי): 1)(

לממונ מקומית

א בכיר עובד 

 תפקידיו מילוי

ירות העירוני 

הציבור בעירי

ביקורת עולה 

סודר, על ידי

עצת העירייה מ

משפטי מסר בה

ה, לפיה "לא 

 ידי מועצת הע

שה מכוח סעי

 תלונות הציב

ן לבירור תלונ

 כאילו מונה ל

יתקיימו בם סו

מנהלת פניות 

וק, אזי רואים

כות – 2011

"הה – 2012

עב – 2013

כמקדם טיפ

תגובת הב

והרפרנטים

הביקורת מ

לאור התחו

ההכשרה, ה

תלונ - ב' 

י הממונה ע

חוק על פי  

.(א)2סעיף 

המ הרשות

זה לתפקיד

למ להפריע

מנהלת השי 

על תלונות ה

מבדיקת הב 

בתהליך מס

ישיבות מוע

השירות המ

בסיס לטענה

מסודר, על 

נעש .הגב' ה

ממונה על 

שמונה כדין

אותו  יראו

מיום הפרס

כמ .הגב' ה

פרסום החו

  ."זה.
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החוק 

לונות 

לונות 

קביל 

, תלוי

 אנו" 

שכת 

י, יש 

 ו כדי

 בחנה

 ק על

 בעוד

רייה, 

רייה, 

ונים, 

שאים 

נכ"ל 

נושא 

מדות 

צעות 

לפני כניסת ה

ה שטיפל בתל

 ממונה על תל

פה פעלה במק

ת ובלתי צמאי

כי: 2014ר, 

 הינו חלק מלש

מבנה הארגוני

ממילא אין בו

וק. חיזוק לאב

ה (ואין חולק

כ"ל העירייה ב

, כעובד עירקר

פה לראש העיר

 מעבירה עדכו

מוצדקות ונוש

הממונה עם מנ

לנ" כי: 2014

בים טיפול, עומ

ר נעשה באמצ

ות המשפטי: 

העירייה הוא ז

ירייה. קדם לו

כל אותה תקו

עצ הציבור ות

בדצמבר 11 

לונות הציבור 

ש העירייה. המ

נות הציבור, ו

 כמתחייב בח

לראש העירייה

 ארגונית למנכ

  ."לממשלה.

המבקמתנהל  ת

יה והינה כפופ

, כי היא2013

לגבי תלונות 

הפגישות של ה

4בדצמבר,  3

כתיים המחייב

השירות. הדבר

  

על ידי השירו

 ואילו מבקר ה

ידו לראש העי

ב נות ציבור.

תלונ על מונה

צאים מתאריך

ממונה על תל

 תלונות לראש

בפניות ובתלונ

ילוי תפקידיו"

ירייה כפוף ל

משפטי כפוף 

עץ המשפטי ל

ומינהלתיתעיל

ראש העיריי ת

3ביולי,  30ך

באופן שוטף, ל

ם או סיכומי ה

30ם בתאריך 

אים כלל מערכ

עלאת רמת ה

 ."רות.דת השי

24

עיל שניתנו ע

בפניות ציבור 

ת שהוגשו על י

 לטיפול בתלו

הממ יהיה ידיו

 "..בלבד 

לטיוטת הממצ

ארגוני, לפיו ה

צועית בבירור

יבות לטיפול ב

לתי תלוי "במ

ם מבקר העי

ה שהיועץ המ

שנותו בידי היוע

גוד לכתוב לע

  .אנוש אבי

לשכת לידעלת

 .בחוק

תאריךקורת, ב

חת לשבוע, ב

ת פרוטוקולים

הממצאיםטת

שר עולים נושא

דה, שיפור והע

האגפים ויחיד

רי ההסבר לע

מונתה לטפל ב

לות זו בדוחות

עצת העירייה

  הציבור.

תפקיבמילוי "

המקומית שות

בהתיייחסותו ל

בין המבנה הא

ר כפיפות מקצ

 נופך של חשי

ננו עצמאי ובל

 בעובדה שגם

יו) או בעובדה

ה לחוק ולפרש

העירייה, בניג

משא אגף של ת

ות הציבור פוע

ב כנדרש, תלוי

ור מסרה לביק

ש העירייה, אח

ועברו לביקור

  בנדון. 

יוטלבתגובתה

כאש -ערכתית 

שרויות ללמיד

מנכ"ל, מנהלי 

  :קורת

חולקת על דב

חידה הוקמה ומ

דיווח על פעיל

נה על ידי מוע

טיפול בפניות ה

:חוק קובע כי

הרש מועצת ני

משפטי מסר ב

 אין סתירה ב

ייה לבין העדר

דווקא לתת ד 

כי הממונה אי

מצוא, למשל,

דיתפקי במילוי

כפיפותו הינה 

  : קורת

לראשכפוף  ו

וההנחיות הלים

מונה על תלונו

ת ובלתי עצמאי

 תלונות הציב

עירייה, ולראש

לא הוביקורת,

-אש העירייה

חידה מסרה ב

ים ולמידה מע

דה מספר אפש

רייה/משנה למ

הביק תגובת

הביקורת ח

לתוקפו היח

ציבור ואף ד

שמונציבור 

המחלקה לט

לח 3סעיף  

בפנ ואחראי

השירות המ

סבורים, כי

ראש העירי

להניח, נועד

להעיד על כ

למ זו ניתן

עצמאותו ב

שמקצועית

הביק תגובת

אינו המבקר

לנה בהתאם

, הממכאמור 

ע גוף ואינה

הממונה על 

למנכ"ל הע

 לטיפול. 

לבקשת הב 

העירייה/רא

מנהלת היח

הפקת לקח

בפני היחיד

מנכ"ל העיר

 

 

77.

78.

79.

80.



שוטף 

ולים 

לחלק 

מידע, 

חוק  

פניות 

יונים 

 בכל 

קצועי 

ל פה 

בדקת 

ופלו. 

תלונה 

 של 

ל ידי 

ברור 

יבור. 

נקבע 

 

באופן ש 2012

קורת פרוטוק

(כאמור, ל .3 

חוק חופש המ

פוף להוראות

צעות נציגות פ

 ור.יב

הקריטר" כי: 

ר את התלונה

 הניסיון המק

התייעצות, בעל

וכל תלונה נב

תלונות לא יטו

 לברר את הת

 לשיקול דעת

בכל תלונה על

ור ובמידה וה

ל תלונות הצי

נאו "פנייה", 

  בחוק. לקבוע

2עברו בשנת 

א הועברו לבי

נספח - בתלונה

    ייל/פקס').

ת על יחידת ח

בכפ רה לפעול

2 . 

הציבור, באמצ

על תלונות הצ

2014דצמבר, 

ה רשאי לברר

סת על החוק,

פנ"צ פונה לה

  ."י בסיווג.

ול המנהלים ו

  ה.

ן, מציין אלו ת

הציבור רשאי

א'  8 סעיף 

מונה מעורב ב

. בתום הבירו

ת הממונה על

  ."הממונה.

 זו "תלונה" א

פנייה, בניגוד ל

בדה כי לא הוע

לעובדה כי לא

טיפול ברשים 

באמצעות מי ם,

האחראית, בור

ואמור, עירייה

2008-תשס"ח

פלת בתלונות ה

דה, והממונה ע

בד 30תאריך 

מו כן, הממונ

הטיפול מבוסס

תלונה, נציגת 

תן לבצע שינו

ממונה אל מו

כני של הפנייה

תלונה, כמו כן

ה על תלונות ה

ת רבה בעצם

 כתלונה, הממ

 לתום הבירור.

בה בחתימתשו

 נקבע על ידי 

האםהסיווג 

הות ונושא הפ

25

סביר את העוב

רש. כמו כן, ל

.  

CRM . תרראה

מתקיים מןע ר

יות הציבפנני ו

בנות הציבור

ת הציבור), הת

 הציבור, מטפ

ן מנהלת היחיד

הממצאים בתת

וק הממונה. כ

לטה על דרך ה

ה כי מדובר בת

ור הממונה, נית

שה על ידי ה

עות בצד הטכ

יו מטופלת הת

א' ש"הממונה 

וחשיבות דגש 

ייה שהוגדרה

 בתלונה עד 

 תישלח תש

סלול הטיפול, 

אי הביקורת

, ולא לפי מהקה

אמור כדי להס

אש העיר כנדר

מים האמורים

M -במערכת ה

הקשרזו, ו כתר

שירות העירונ

מונה על תלונ

מונה על תלונות

עירוני ופניות

פנ"צ, סגן צוות

טיוטתלתגובתה

ומפורטים בחו

ב') וההחל 5ף 

ל בפנייה עולה

ק לאחר אישו

ל בפניות נעש

 הנציגות מסיי

 תלונה ועל פי

 8ורש בסעיף 

. החוק נותן 

פנייה לבין פני

וליווי הטיפול

ממונה, לפונה

נה כפנייה ומס

שעולה מממצא

תוצאות הבדיק

אין בא :יקורת

ל תלונות לרא

ישות עם הגור

   ת הציבור

ב - ול בתלונות

עראין גישה למ

ידת השהלת יח

מם בתפקיד ה

(הממ מקומיות

דת השירות ה

מנהלת צחידה,

ידה מסרה בת

יווג, קבועים ו

ה לנכון (סעיף

  קול דעתו.

הם מתוך טיפו

עם הממונה ור

הטיפו" ה כי:

ידי הממונה.  ל

ה מגדיר מהי

ק מציין במפו

שיראה לנכון"

 בטיפול בין פ

ית למנהלים 

רצונו של המ

ל הגדרת התלו

כפי ש יקורת:

תוכן הפנייה ול

תגובת הבי

תשובות על

וסיכומי פגי

פול בתלונות

תהליך טיפו 

מהיחידות א

מנהכאמור,  

משמשת גם

הרשויות המ

בפועל, יחיד 

הציבור ביח

מנהלת היחי

לביצוע הסי

דרך שיראה

שיק ועל פי

במצבים בה

או במייל, ע

עוד הוסיפה

ונחתמת על

חוק הממונה

בנוסף, החו

בכל דרך ש

  הממונה.

קיים שוני 

פנייה אישי

לשביעות ר

הקביעה על

תגובת הבי

תובהתאם ל

 

 

הטיפ

81.

82.

83.

  

  

  



חסות 

נות" 

צאות 

ה תלונ

סיווג 

נסמך 

סלול 

הבדל 

2014 

ל ידי 

ופלו. 

תלונה 

 של 

ל ידי 

ברור 

יבור. 

נקבע 

 יותר

ת של 

התייח. לכן, ה

 נות בלבד. 

"תלו - להיפך 

תוצן הפנייה ול

ת" אם הינה 

הקות לצורך ס

סובייקטיבי, ונ

מסעט האמור, 

 הזרימה), והה

4בדצמבר,  3

ת ונחתמת על

תלונות לא יטו

 לברר את הת

 לשיקול דעת

בכל תלונה על

ור ובמידה וה

ל תלונות הצי

נ או "פנייה",

  לקבוע בחוק.

בסות מועטה 

אחריותבו רה 

ה היא תלונה.

תלונעוסקת ב, 

ול "תלונה".ל 

 ונה".

תוכןבהתאם ל

, רק"תלונה" 

בע רמת המוב

י ופנ"צ, הוא ס

למעת הציבור. 

פיע בתרשימי

30ים בתאריך 

ל תלונה נבדק

ן, מציין אלו ת

הציבור רשאי

א'  8 סעיף 

מונה מעורב ב

. בתום הבירו

ת הממונה על

  ."הממונה.

 זו "תלונה" א

פנייה, בניגוד ל

המפרט התייח

הוגדרו 2008

ך לא כל פנייה

לתלונות,חסות

ת במסלול של

סלול של "תלו

נקבע בפנייה", 

 במסלול של

דה מנגנון הקוב

 בי.

שירות העירוני

נה על תלונות

עט זהה (כמופ

 .בלבד

טיוטת הממצאי

 המנהלים וכל

 

תלונה, כמו כן

ה על תלונות ה

ת רבה בעצם

 כתלונה, הממ

 לתום הבירור.

שובה בחתימת

 נקבע על ידי 

האםהסיווג 

הות ונושא הפ

פול בפניות, ה

בדצמבר, 22

26

, אךהיא פנייה

ההתייח ואילו

נות, ומטופלות

פלות יותר במס

"תלונה" או "פ

פנייה תטופל

לא קיים ביחיד

יווג סובייקטיב

ביחידת הש "ה

הממונ"צ ושל

' הוא כמע"נה

ב הסופי לפונה

בט 87-86ים

ממונה אל מול

   של הפנייה.

יו מטופלת הת

"הממונהא' ש 

 דגש וחשיבות

ייה שהוגדרה

ד  בתלונה ע

 תישלח תש

סלול הטיפול, 

אי הביקורת

, ולא לפי מהקה

טינוהל קורת,

2 תאריךדכן ל

 על התהליך.

כל תלונה ה

לונות הציבור.

בהמשך כתלונ

ות, ואינן מטופ

האם זו "סיווג

ח של הפונה.

ורת נמצא כי ל

לא מדובר בסי

תלונה"ו "פנייה

נ"פ הלת צוות

תלונ"וב "נייה

פקת המכתב ה

לסעיפתגובתה

שה על ידי המ

ת בצד הטכני 

 תלונה ועל פי

 8ורש בסעיף 

. החוק נותן 

פנייה לבין פני

וליווי הטיפול

ממונה, לפונה

נה כפנייה ומס

שעולה מממצא

תוצאות הבדיק

ה לצוות הביק

מעודהנוהל .

פניות הציבור

 חדשות לונות

היחידה,נהלת

ללת גם את תל

 שמתבררות ב

תברר שהן פניו

הסלת היחידה,

לא לפי הניסוח

מבדיקת הביקו

ייה/ תלונה, א

פ"שא הסיווג ל

מנההדעת של

פ"ל היחידה ב

 הראשוני ובה

ידה מסרה בת

ל בפניות נעש

נציגות מסייעו

ה מגדיר מהי

ק מציין במפו

שיראה לנכון"

 בטיפול בין פ

ית למנהלים 

רצונו של המ

ל הגדרת התלו

כפי ש :יקורת

תוכן הפנייה ול

הציגה ,פנ"צ ת

לונות הציבור

דה לשירות ולפ

בתל הטיפול ב

מנלתפיסת  

לפניות, כול

ישנן פניות 

רבות, שמת

מנהללדברי  

, ולהבדיקה

. מ"מובהקת

כפני פנייהה

נושכאמור,  

על שיקול ה

הטיפול של

בסיווגהוא 

מנהלת היחי

הטיפול: "כי

הממונה. הנ

חוק הממונה

בנוסף, החו

בכל דרך ש

  הממונה.

קיים שוני 

פנייה אישי

לשביעות ר

הקביעה על

תגובת הבי

תובהתאם ל

מנהלת צוות 

לטיפול בתל

מנהל היחיד

 

 

ניתוב

84.

85.

86.

87.

88.

  

 



בוצע 

מועד 

טיפול 

 דוח 

לונן, 

ת/ לא 

2014 

שהיו 

מוקד 

הנוהל 

 לבין 

תמוה 

"פ בע

 של ט

 מסייע

יב הבתלונפול 

ימים ממ 3תוך 

 לבירור.

עקב אחר הט

 הממונה, יכין

ת בכתב למת

 ש העירייה.

תלונה מוצדקת

4בדצמבר,  3

ליכי העבודה ש

למ CRM -ה

  יות ציבור. 

ה -  ם פרסומו

,106למוקד 

. בנוסף, ת201

ב שהוגשה נה

מפורט תיאור

והמ לעניין ע

נות ציבור, טיפ

לה למתלונן ת

ם עם הנחיות 

בי המשך המ

תאם להנחיות

תשובה מנומקת

וונטיים ולראל

ממונה האם הת

0ים בתאריך 

ותאמה לתהל

  ת.

 של מערכת ה

ך הטיפול בפני

לשם 2008שנת 

ל  CRM-ת ה

10כבר משנת 

תלונ או בכתב

, ומענו תלונן

הנוג אחר רט

בתלונ להטיפו

חת אישור קבל

מים המקצועיי

ת השירות לגב

 התלונה בהת

תקבלו ויכין ת

ל לגורמים הר

ם להנחיית המ

טיוטת הממצא

ות הציבור וה

כניסת המערכ

עם כניסתה  

וימים בתהליך

תקינה כבר בש

  ."דכני.

כניסת מערכת

כ  CRM-כת ה

 שהוגשה ונה

המ שם בה ו

פר וכל, אירע

27

מציג גם אופן ה

מערכת, ושליח

 התלונה לגורמ

נחה את נציגת

ית יבדוק את

 ונה.

תשובות שהת

 עירייה.

מענה למתלונן,

מערכת בהתאם

בט 89-88פים

ת מערכת פניו

את הנוהל עם כ

 2015-ודכן ב

 תהליכים מס

  ורת. 

ידה לארגון ות

 באתר אינו עד

ין קשר בין כ

בדת עם מערכ

  .2008שנת

תלו" קבע כי:ו

ויצוינו מתלונן

א שבו המועד 

בפנייה, המ ול

של התלונה במ

אתפנה תבור

נות ציבור תנ

 .מקצועיותה

חידה המקצועי

עדכן את הממו

ציבור יבחן הת

עליו ולראש הע

המשלח תבור

המעדכן תבור

תגובתה לסעיפ

C החליפה את

צורך לשנות א

ויע 2008שנת 

דבר ישפיע על

נמסר לביקו 2

ידי היחי-תו על

המפורסם והל

ת הביקורת א

כן היחידה עוב

ר לא עודכן מש

ו גשת התלונה

ה בידי תיחתם

 לרבות, לונה

".  

הטיפו תהליך 

וצע פתיחה ש

 לת התלונה.

פניות הציב תיג

מונה על תלונ

לונה ביחידות

רנט פנ"צ ביח

פול בתלונה ויע

נה תלונות צו

לון, לממונה ע

פניות הציב תיג

פניות הציב תיג

 צדקת.

חידה מסרה בת

 CRM-כת ה

ולכן לא היה צ

ידה נכתב בש

, מאחר שהד1

008דה משנת 

עבר עם כתיבת

נית כיוון שהנו

לדעת :ביקורת

הל כנדרש, שכ

מפורסם באתר

דרך הגדן בוק

ת המתלונן פי

התל נסבה ליו

.התלונה של ל

על פי נוהל 

 כדלהלן:

תבו  .א

קבל

נצי  .ב

הממ  .ג

בתל

רפר  .ד

טיפ

ממו  .ה

לניל

נצי  .ו

נצי  .ז

מוצ

מנהלת היח

מערכ" כי:

במערכת, ו

נוהל היחי

106שירות 

נוהל היחיד

הנוהל הוע

יועבר בשנ

תגובת הב

עדכון הנוה

כי נוהל המ

חול 6סעיף  

מפ ונרשמה

שעל העניין

יעיל לבירור
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היה  

 מנות

 קבע

נוהל 

ממנו 

חידה 

 .".ה

חידה 

2014 

שהיו 

שירות 

הנוהל 

עדכון 

הליך 

מבר, 

 מיום 

יעתן 

חידה 

דרכה 

רענון 

ואם הנילון, ת

הזדמ להם יתן 

שיק תקופה 

 בחוק, שכן ה

ות הנדרשת 

היח" :כי 201

הגשתה מיום 

נה. מנהלת היח

4בדצמבר,  3

יכי העבודה ש

CR ד שלמוק

  ר. 

ה - ם פרסומו

, לבין ע106ד 

אינו משקף תה

בדצמ 30ריך 

רך עד שנה 

וכי למיטב יד 

וק. מנהלת היח

ום לרענון והד

, לא נעשה ר2

לידיעת התלונה

הממונה עליו,

תוך התלונה 

 תואם הקבוע

בלת ההתייחס

14בדצמבר,  

אחת שנה תום

לטיפול בתלונ

30ים בתאריך 

ותאמה לתהל

  ת.

RM -מערכת ה

ל בפניות ציבור

לשם 2008שנת 

CRM  למוקד

נוהל הקיים א

ממצאים בתא

בירור בהם או

הנהוג ביחידה

סעיפי החות ב

ללי וכי יש מקו

2008מאז שנת

ה את יביא בור

ה לידיעת גם 5

על י ישיבו

 בתלונות אינו

י היחידה וקב

30 בתאריך 

ת עד המאוחר

נו קובע לו"ז ל

 קבוע בחוק. 

טיוטת הממצאי

ת הציבור והו

ניסת המערכת

 כניסתה של מ

תהליך הטיפול

קינה כבר בש

  ."דכני.

-סת מערכת ה

 הביקורת, הנ

בטיוטת המ 94

 תלונות שהב

על פי ה מבוצע

אינן בקיאות הן

 החוק הוא כל

כי מ ,מסרנסף

28

הציב תלונות ל

- בסעיף אמור

כ מהם דרוש

טיפול היחידה

הנילון על ידי

טת הממצאים

".  

לכל יסתיים ה

ך הטיפול אינ

וצע בהתאם לק

בט 94-93ים

 מערכת פניות

ת הנוהל עם כנ

עם  2015-ן ב

ם מסוימים בת

  רת. 

דה לארגון ות

באתר אינו עד

קשר בין כניס

 נכון למועד

4ותה לסעיף

לנוהל כי אין

ל בתלונות, מ

עוד מסרו כי ה

, כי2013לי,

בתלונות. בנוס

על "הממונה :

כא תפקיד מלא

לד רשאי הוא

היחידה וכן ט 

התלונה לידי ה

תגובתה לטיוט

"פל.הנושא טו

התלונה "בירור

כי נוהל תהלי

ל בתלונה מבו

לסעיפתגובתה

החליפה את 

ורך לשנות את

ויעודכן 2008ת 

יע על תהליכים

נמסר לביקור 2

ידי היחיד-ו על

הל המפורסם ב

הביקורת אין ק

לקבוע בחוק.

  וע בחוק. 

ידה בהתייחס

נכון להכניס ל

ורת, כי הטיפו

עוסק בנדון. ע

ביו 30תאריך

נהלי הטיפול ב

כילחוק קובע

ממ או משרה א

וה עליה שיב

. 

ציינת כי נוהל

חס להעברת ה

חידה מסרה ב

ה – הביקורת 

חוק קובע כי:

ביקורת נמצא

קורת כי הטיפו

ידה מסרה בת

 CRM-ת ה

לכן לא היה צ

ה נכתב בשנת

 שהדבר ישפי

2008ה משנת 

בר עם כתיבת

ית כיוון שהנוה

לדעת  :קורת

בהתאם רש,

לונה כפי שקב

ה מנהלת היח

לא נמצא ל" 

 

ו לביקומסרצ 

הל ספציפי הע

תלביקורת ב ור

היחידה, לגבי נ

 . 

ב ל 8סעיף  

נושא ,עובד

נאותה להש

.."בדרישתו

הביקורת מצ 

אינו מתייח

 בהתאמה.

מנהלת היח

מקבלת את

ז' לח8סעיף  

מבדיקת הב 

מסרה לביק

מנהלת היחי

מערכת" כי:

במערכת, ול

נוהל היחידה

, מאחר106

נוהל היחידה

הנוהל הועב

יועבר בשני

הביקתגובת 

הנוהל כנדר

הטיפול בתל

עוד הוסיפה

כי: 2014

 .".הגשתה

נציגות פנ"צ 

קיים נוה לא

מסרוסגנה, 

של עובדי ה

של הנהלים
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ראה "

נהלת 

די כל 

נושא 

מונה 

 היה 

חוק, 

רענון 

ל אי 

 הינה 

ר על 

רשות 

ת, על 

מילוי 

 או, ה

 תלונן

 אדם 

צדק -

ת דין 

" כי: 2014 

בועיים עם מנ

 והנהלים. ביד

ן, בהנחיה בנ

ות על ידי המ

ד הביקורת לא

אות בסעיפי ה

כי יש לערוך ר

, בשלתלונותב

האם התלונה 

תלונות הציבור

לא תפקיד בר

קודת העיריות

ניין הנוגע למ

הנאה טובת ן

והמת הנאה בת

 אותו של תו

-אי או יתרה 

  

משפט או בית

  ;דנית

בדצמבר, 30

 מפגשים שב

מונה  חוק המ

מונה. כמו כן

ת ישיבות צוו

יקורת. במועד

ו כי אינן בקיא

ני הביקורת כ

ב מטפלות אינן

  ).וכדומה, ב

ליך העבודה ה

 לממונה על ת

ה או על ממל

א (ב) לפק 170

 (א) תהא בע

במישרי ממנו

טוב במישרין 

הסכמ את, ור

נוקשות משום

אלה:בתלונות

דין או שבית מ

טרנית או טור

0ם בתאריך 

ביחידה כוללת

מבוססים על 

ותק חוק המ

ונה, וכן נערכו

ועד ביצוע הבי

קורת הן טענו

חידה טענה בפ

שאנן נציגות 

בכתב בניסוח י

ות כחלק מהל

להגיש תלונה

ל נושא משרה

0עותו בסעיף 

 ".. בו

 בסעיף קטן

 אלה:

מ מונע או, מו

ממנו המונע ו

הציבו תלונות 

מ בו שיש או 

של הממונה) ב

פט או בבית ד

סבור שהיא קנ

 ;שיפוטית

29

וטת הממצאים

רת העבודה ב

יכי עבודה, ה

מונה, קיים עו

 על ידי הממו

למוהינם נכון

ין על ידי הבי

גם מנהלת היח

ישנ כי"צ, פנ

קושי, לדוגמה

בודקאינן "צ

ל אדם רשאי ל

 על עובד, על

מבוקר כמשמע

ממלא תפקיד 

תלונה כאמור

התקיימו שני א

עצמ במתלונן 

או אחר באדם

 על הממונה 

, תקין למינהל

יהיה בירור (ש

מד בבית משפ

סונות הציבור 

ית או מעין ש

טילבתגובתה

א'. שגר 42ף 

חזרה על תהל

ות בידי הממ

ת ריענון אישי

  ."החוק.

אים המוצגים ה

וק, וכפי שצוי

כמו כן, ג נות.

 דות היחידה.

מנהלת צוות

להאישיים. ( ם

  פול

"פנ נציגות כי

 וע בחוק:

כל" -חוק ל)

ת ומוסדותיה,

ל גוף עירוני מ

משרה או על מ

ת" -חוק ל) ב

לון, ובלבד שה

במישרין פוגע

ב במישרין וגע

של דעתו חת

 ;בעניינו ונה

ל בניגוד עשה

לא " - חוקל)

יין התלוי ועומ

 ;לגופו

על תלונה ממו

פעולה שיפוט

חידה מסרה ב

 הצוות בסעיף

ללים ריענון וח

ציגות המסייע

קבלות הנציגות

קדות בנושא ה

: הממצאיקורת

דות העתק החו

 לטיפול בתלונ

 והחוק לעובד

ידי על, מסר

הכישורי חינת

טיפ ברת היא 

ביקורת עולה

, בהתאם לקבו

(א5 פי סעיף

שות המקומית

מקומית, וכן על

נושא מבד, על 

ב(5 פי סעיף

קידיו של הניל

פ המעשה

הפ מעשה

להנח, קיבל

תלו להגיש

נע המעשה

 .".בולט

(א)7סעיף  פי

תלונה בענ

הכריע בו ל

תלונה שהמ

תלונה על פ

מנהלת היח

התייחסות 

הצוות הכול

אחת מהנצ

תלונות, מק

וסגנה ממוק

תגובת הבי

בידי העובד

בכל הנוגע

של הנהלים

מנ לביקורת 

מבחהתאמה 

תלונה האם ר

מבדיקת הב 

טיפול,ברת 

על  .א

הרש

המ

עוב

על  .ב

תפק

1(

2(

על  .ג

1(

2(

3(
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חורג 

לונות 

ה על 

י דין 

מיום 

ו (ב) 

יציין 

טיפול 

מונה. 

ופלו. 

 את 

 דעת 

ל ידי 

ברור 

יבור. 

נקבע 

  

לונות 

פניות 

 על מעשה ה

 ;דיןכעו 

קידו כנציב תל

; 

 מצא הממונה

 להגיש על פ

  ;דן בהם )1(

ה התלונה או 

 קטנים (א) או

לא יטפל בה ו

הט" כי: 201

ת על ידי הממ

תלונות לא יטו

 רשאי לברר

א' לשיקול  8

בכל תלונה על

ור ובמידה וה

ל תלונות הצי

נאו "פנייה", 

 לקבוע בחוק.

הממונה על תל

מסה"כ הפ ,ד)

ם יהיה בירור

כלליים שנקבע

המדינה בתפק

לב)נוסח משו

, אלא אם כן

  

או היה אפשר

סעיף קטן (א)(

ה שעליו נסבה

ו לפי סעיפים 

שלונן, בכתב, 

4בדצמבר,  3

בדקת ונחתמת

ן, מציין אלו ת

לונות הציבור

8 בעצם סעיף 

מונה מעורב ב

ר. בתום הבירו

ת הממונה על

  ."י הממונה.

 זו "תלונה" א

פנייה, בניגוד

רטים ב" דוח ה

בלבד 1% - (כ

תו כעובד, אול

או מהסדרים כ

לונה למבקר ה

( 1958 –י"ח 

 בתלונות אלה

:ה את בירורן

ליה אפשר, א

ג העניינים שס

 מיום המעשה

  ר יותר.".

או 5לפי סעיף 

הציבור למתלו

30ם בתאריך 

 וכל תלונה נב

תלונה, כמו כן

ממונה על תל

חשיבות רבה 

 כתלונה, הממ

 לתום הבירור

שובה בחתימת

, נקבע על ידי

האםהסיווג 

מהות ונושא ה

, כפי שמפור2

לק קטן ביותר

30

הנוגע לשירות

הסכם קיבוצי א

גשה לגביו תל

התשי המדינה,

א יהיה בירור 

חדת המצדיקה

ו החלטה שעל

הוא אינו מסוג

שעברה שנה 

, לפי המאוחר

שה תלונה של

ה על תלונות ה

הממצאיםוטת

מול המנהלים 

  נייה.

פיו מטופלת ה

א' ש"המ 8ף 

וק נותן דגש ו

ייה שהוגדרה

ל בתלונה עד 

ה תישלח תש

,מסלול הטיפול

צאי הביקורת

, ולא לפי מקה

2010 - 2012

, רק חל2012

  :"נות

 עובד בעניין ה

חוק, תקנות, ה

ניין שכבר הוג

י חוק מבקר ה

לא" -  חוקל)

שיש סיבה מיו

יין שניתנה בו

ר או ערעור, וה

וגשה לאחר ש

נודע למתלונן 

הוגש" -חוק ל

 יודיע הממונה

 .."ך

טיולבתגובתה

הממונה אל מ

הטכני של הפנ

ועל פ י תלונה

מפורש בסעיף

ה לנכון". החו

ין פנפנייה לב

 וליווי הטיפול

ממונה, לפונה

לונה כפנייה ומ

 שעולה מממצ

תוצאות הבדיל

  )"תלונות

0לונות לשנים

2 - 2010שנים

תלונ"כ היחידה

תלונה של

מהוראות ח

תלונה בענ

הציבור לפ

(ב7 פי סעיף

ונות הציבור ש

תלונה בענ

השגה, ערר

תלונה שה

 שהמעשה

(ג)7 פי סעיף

 לברר אותה,

ת הנימוקים לכ

חידה מסרה ב

עשה על ידי ה

מסייעות בצד ה

נה מגדיר מהי

חוק מציין במ

כל דרך שירא

  נה.

 בטיפול בין פ

שית למנהלים

 רצונו של המ

על הגדרת התל

כפי ביקורת:

תוכן הפנייה ול

"כפניות (של

חנה נתוני התל

להלן הנתונים.

הש שלושבוח

הסווגו על ידי  

4(

5(

על  .ד

תלו

1(

2(

על  .ה

אין

את

מנהלת היח

בפניות נע

הנציגות מ

חוק הממונ

בנוסף, הח

התלונה בכ

של הממונ

קיים שוני

פנייה איש

לשביעות 

הקביעה ע

תגובת הב

תבהתאם ל

שבסיווג תיות 

הביקורת בח 

ל ,הציבור"

בהתאם לדו 

, שהתקבלו
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3  

כללן 

בדוח 

 

 

תאם 

קהל קבלת

1,500 

2,186 

3,000 - כ

הפניות בכ ה"כ

כפי שהוצגו ב

 "כסה

126* 

270  

192  

בדוח, שכן בה

  שם.

:  

20  

 אחוזים

53  

39  

8  

100  

 טלפוניות ת

26,99  

33,20  

36,57  

מתוך סה ולא 

, כ"מוצדקות 

 באחוזים

78  

77  

31  

ת אריטמטית ב

כפי שנרש 126

מרכזיים שאים

010 שנת

בא  "כסה

105  

77  

15  

133  

ונות" 
 יות

(*  

פניות

0  98

1  02

1  78

,שהוגשו בכתב

  ב.

לא"תלונות /"

 תלונות"

 "מוצדקות

96  

220  

59  

, קיימת טעות

6תלונות ולא 

נושלפי  ,חידה

2011  

  באחוזים

38  

36  

26  

100  

31

"תלוה אחוז
הפני מתוך

(* בכתב

0.725%

1.701%

1.217%

 סך הפניות ש

ה מוגשת בכתב

"מוצדקותנות

"תכשהוגדרו 

"לאאחוזים

22  

23  

69  

 בדוח הממונה

124 -סתכם ל

על ידי הי קות

1 שנת

 "כסה ם

19  

18  

13  

50  

  בכתב

17,3  

  תלונות 12

15,8  

  תלונות 27

15,7  

  תלונות 19

ת בוצע מתוך

 מאחר ותלונה

"תלונ - נות כ

פניות

בא  צדקות"

28  

50  

133  

תאם למופיע

נות צריך להס

מוצדקשנמצאו

  2012 שנת

באחוזים "כ

7  25 

1  43 

9  32 

2  100 

פניות

373

26 מתוכן

871

70 מתוכן

773

92 מתוכן

ב אחוז התלונו

,בקבלת קהל)

ט סיווג התלו

 :נות הציבור

 ה

"מוצ

2  

2 

2  3

המוצג הינו בה

בדוח סך התלו

שגות התלונות

 נות
 עלות)

ש

"סה

 ייה
  ותיה

7

12  דים

 רוניים
  רות

9

28  "כ

 שנה

2012 

2011 

2010 

חישוב )*(

(בטלפון וב

להלן פירוט 

פניות ותלונ

שנה

2012

2011

2010

הסכום ה *

לפירוט ב

התפלגלהלן  

תלונ
(מוצדקו

העירי
ומוסדו

עובד

עיר גופים
וחבר

"סה

 

 

 

100.

101.



 לפי 

קבלו 

 15ף 

שנה" 

מונה 

הסקת 

 וגשה

חידות 

 ידה

חידות 

 )ת

פילוח תלונות

מים בגינם נתק

  כלל.

בסעיף" כי: 20

במאי בכל ש 1

 דעת של המ

נטי ומהותי לה

הו בגינו גורם 

ת), לפי היח

   אחוזים
היחי אליו נהל

  )שייכת
41  

21.5  
55  
42  

ת), לפי היח

   ם
שייכת היחידה

 
 
 
 

מורה להציג פ

ות לפי הגורמ

 נושא התלונה

014בדצמבר,

1-לא יאוחר מ

אפשר שיקול

רלוונ דע מלא,

לפי תלונותה 

 לבד.

לבירור תלונות

בא
למינ(יחסית 

ש

5

לבירור תלונות

באחוזים
ה אליו מינהל

38  
48.5 
26.5 
44.5 
20.5 

וח הממונה א

 פילוח התלונו

 התלונות לפי

ב 30בתאריך 

על פעולותיו ל

תוכנו, ובכך מ

ונע הצגת מיד

כללילוח של 

ל פי היחידה בל

ר משימות ל

 :2012 ת

  תלונות ור

ר משימות ל

2011:  

 ר
למ(יחסית 

32

בלה לעיל, בדו

ף למעשה את

 בדוח לפילוח

הממצאים בת

 דין וחשבון ע

למבנה הדוח ות

ממונה, אינו מו

פי מציג אינו ה

ו מוצדקות על

טר של מספר

בשנתמשימות,

לבירו שימות

34 
18 
17 
13 

טר של מספר

 בשנתשימות,

לבירור שימות
  תלונות

46  
35  
32  
32  
25  

בעוד הטב כי

הטבלה משקף

מת התייחסות

טיוטלתגובתה

"הממונה יגיש

של המחוקק ל

. 

ת של המ הדע

  ה.

הממונה דוחכי

תלונות שנמצאו

ת (לפי פרמט

וה ביותר של מ

מ  ל

 תפעול)
  עול)
  )ים
  י

ת (לפי פרמט

מש של ביותר

מש  ל

 תפעול)
  )ים

התפעול)
  מים ת

  )עול

עולה ביקורת

רכזיים, תוכן ה

מעשה לא קיימ

ידה מסרה בת

ונה נקבע כי "

ין התייחסות ש

"ש את הדוח. 

שיקוליקורת:

נהלת העירייה

קורת מצאה כ

לא מתייחס לת

לגות התלונות

הגבו פרבמס, 

/ מינהל יחידה

(חט' הת עירוני
(חט' התפע אה

הכספ(מינהל  
המשפט שירות

לגות התלונות

במס' הגבוה, 

/ מינהל יחידה

(חט' הת עירוני
הכספ(מינהל  
(חט' ה העיר י

ואגרת ארנונה
התפע(חט'  אה

הב מבדיקת 

נושאים מר

התלונות. למ

מנהלת היח

לחוק הממו

לא בכדי אי

כיצד להגיש

תגובת הבי

מסקנות להנ

בנוסף, הביק 

, אלהתלונה

התפל להלן 

"הבולטות"

הי

ע פיקוח
תברוא
חניה
הש

 

להלן התפל 

"הבולטות"

הי

ע פיקוח
חניה
פני שיפור

א גביית
תברוא

  

  

  

 

 

 

102.

103.

104.

105.



 חידות

 )ת

היקף 

 15ף 

שנה" 

מונה 

נתוני 

חידה, 

, ירור

 מקת

י אין 

רמים 

לפונה 

שלחת 

 :כי 

מונה 

201 ,

החלה 

קורת 

היח לפי), ת

   ם
שייכת היחידה

 

/ מצביעה על ה

בסעיף" כי: 20

במאי בכל ש 1

 דעת של המ

 באופן הצגת נ

י משימות ליח

הב הליך תום

מנומ הודעה כך

נמצא כיקורת 

לכלל הגור ה)

ים התשובה ל

 היחידה) ונש

2014צמבר, 

המ לתלונות. 

12מהלך שנת 

ה, 2013שנת 

לבקשת הביק 

תלונות לבירור

באחוזים
ה אליו מינהל

58  

39.5 
39  

, אינה מעידה/

014בדצמבר,

1-לא יאוחר מ

אפשר שיקול

 הסעיף עוסק

ת התלונות לפי

בת, בורהצי ת

כ על ימסור) 1

מבדיקת הביק 

כולה או חלקה

בחלק מהמקרי

/ לגבי עובד

בדצ 30אריך 

כתבי התשובה

, כי במ2013 

שמורק , חודש

.לפונהתשובה 

ל משימות ר

2010:  

 ר
למ(יחסית 

שימות ליחידה,

 ות בגינה. 

ב 30בתאריך 

על פעולותיו ל

תוכנו, ובכך מ

לסעיף. ממונה

כך שהתפלגות

תלונות על ה

1: (להלן פורט

"..המקומית ת

נה מוצדקת (כ

. בנילוןלוונה

קבלה התלונה/

בתאהממצאים 

  ."פל.

העתקי מכדרש

ביולי, 30יך

אחת לח מרוכז

מכתב תכל בי

33

מספר של טר

0בשנת  ימות,

לבירור שימות
  תלונות

40  

37  
18  

תלונות לפי מש

ו מספר משימו

טת הממצאים ב

חשבון ע דין ו

למבנה הדוח ות

ל הדעת של המ

יות הקיימת בכ

  ת.

  :בחוק ע

הממונהמצא "

כמפ ינהג, קה

הרשות לראש

כאשר התלונ

 התשובה לפו

 (לגביה נתק

 ילון.

טיוטת הלתה

הנושא טופ – 

ש העירייה כנד

תארייקורת, ב

רייה, באופן מ

לגבפן פרטני,

פרמט(לפי  ת

ביותר של מש

מש  ל

  מים ת
(  

  )עול
  ם

ת התפלגות הת

תה תלונה יהיו

טיוטלתגובתה

"הממונה יגיש

של המחוקק ל

. 

שיקולל קשר ל

ע על הבעייתי

 היקף התלונות

לקבוע תאמתו

": ק קובע כי

חל או כולה, ת

ול עליו ממונה

-  ות הבירור

העברת העתק

מנהל היחידה

לא העברה לנ

 מסרה בתגובת

 את הביקורת

לראש הועברו

ה לבימסרבור

לראש העירם

באופהעירייה,

התלונות לגות

במס' הגבוה ב 

/ מינהל יחידה

ואגרת ארנונה
מינהל הכספים

התפע(חט'  אה
מי אביבים אגיד

ציינת כי הצגת

כן, יתכן ולאות

חידה מסרה בת

ונה נקבע כי "

ין התייחסות ש

"ש את הדוח. 

אין כלקורת:

תלונות ומצבי

ה/ מצביעה על

והת בתלונה ה

לחוק )1(א) (

מוצדקת היתה

ל, לנילון, לונן

 יידוע בתוצא

 חוק כנדרש:

ן הקפדה על ה

תבת על ידי 

ירות לפונה, ל

הלת היחידה

יחידה מקבלת

לא 2012שנת

תלונות הציב 

הדיווחיםבירה

את ראש התב

התפל להלן 

"הבולטות"

הי

א גביית
(מ 

תברוא
תא

 

ביקורת מצה 

התלונות שכ

מנהלת היח

לחוק הממו

לא בכדי אי

כיצד להגיש

תגובת הביק

התפלגות ה

אינה מעידה

היחידה טיפול

( 11 סעיף 

ה תלונההש

למתל בכתב

הקפדה על

הקבועים בח

אין  .א

נכת

ישי

מנה

הי"

בש  .ב

על

העב

לכת

 

 

106.

107.

 אופן

108.



בשנת 

 כי: 2

 ואף 

דקת, 

קפדה 

אינה 

: כי 2

 אינו 

 כמו 

 לפני 

למייל 

מבקר 

דווחו 

טיפול 

ערכת 

לונות 

 קורת

לונים 

20% 

אש העירייה ב

2014צמבר, 

ראש העירייה,

נה אינה מוצד

כי אין הק ,ולה

ת כי התלונה 

2014צמבר, 

 .2012 בשנת

הממצא" כי: 

היחידה בלבד,

שנות המצב, 

 עותק נוסף ל

ע"י לשכת המ

שכל הפניות ד

ת היחידה. הט

מתקבלות במע

תל 26מתוכן 

שהועבר לביק

סה למספר ניל

% -  המהוות כ

, שהועבר לרא

בדצ 30אריך 

, שהועברו לר

יבור כי התלו

ת הביקורת עו

הממונה קובעת

בדצ 30אריך 

בעברו ליחידה 

  .ת הפנ"צ

2014צמבר, 

 של מנהלת ה

ו. למניעת היש

היחידה יעביר

 כן, מועבר ע

א, בין היתר, ש

נהלת ועובדות

ל הפניות שמ

. מ2012שנת 

הנתונים ובץ 

התייחסתלונה ה

,25ת, מתוכן

שובה לתלונות,

הממצאים בתא

שובות לתלונות

.".  

על תלונות הצ

מבדיקת עליו.".

לונה (כאשר ה

הממצאים בתא

  ."פל.

והועהעירייה 

במערכת חידה

בד 30תאריך 

המבקר למייל

 הפניות הגיע

וסף למנהלת 

 ישירות, כמו

על מנת לוודא

 לתזכר את מנ

אוג לעדכן כל

CR( 

תלונות בש 13

קוי לציין כי 

מקרים בהם ה

לונות במערכת

34

ל מכתבי התש

תה לטיוטת ה

ל מכתבי התש

שהקובץ מוכן.

צא הממונה ע

ילון ולממונה ע

בי דחיית התל

תה לטיוטת ה

הנושא טופ – 

  ות

מבקרמשרדי

שהועברו ליח ת

ת הממצאים בת

לחו מלשכת ה

המבקר שאכן

המבקר, כי בנ

מערכת הפנ"צ

הלת הצוות ע

של הביקורת 

ה ועליה לדא

RM"צ (פנ

31כת אותרו

(ראו וצדקות.

ה, כתוצאה ממ

תל 123יימות

בץ המרוכז ש

בלו הנתונים.

 מסרה בתגובת

קובץ מרכז של

קרת, המודיע ש

"מצקובע כי:

ו למתלונן, לני

לגב והמתלונן

 מסרה בתגובת

 את הביקורת

תלונופניות/

ת שנתקבלו ב

מהפניות 9 תרו

גובתה לטיוטת

הפניות נשל 2

ל ידי משרד ה

ממנהל לשכת ה

במ יה תתועד

 פתוחות למנ

ה מתפקידה ש

היחיד אחריות

פ במערכת ת

נתונים במער

גו כתלונות מו

של מספר תלונ

נדון, הרי שקי

העתק הקובל

טרם התקב 20

הלת היחידה

ביקורת הוכן ק

לח מייל למבק

לחוק ק 13יף

יע על ממצאיו

 יידוע הנילון

 .צדקת)

הלת היחידה

יחידה מקבלת

פהסיווג של

פניו 511 חנה

אות לא ביקורת

ידה מסרה בת

012בשנת  ם.

צעה בדיקה על

רוך, ביקשנו מ

ר כדי שהפניי

רתי דוח פניות

  ."דן.

אין זה יקורת:

לונות הינו בא

 ול ראוי בהן.

כתלונותיות

האת ביקורת

) סווג19% -

ש מים כפולים

ידה וננטרל הנ

 דקות).

לקב

012

מנה

לב"

נשל

סעי  .ג

יודי

על

מוצ

מנה

הי"

הטיפול והח 

בח הביקורת 

הב בדיקתב 

מנהלת היחי

רלוונטי כיום

כן, לא בוצ

פרק זמן אר

פניות ציבור

באופן שגר

והגיעו ליעד

תגובת הבי

בפניות ותל

ולוודא טיפו

פני סיווג קת

מבדיקת הב 

-(המהוות כ

כיל רישומה

שונים, במי

סווגו כמוצד

 

 

ניתוח

109.

110.

בדיק

111.



א לא 

 ת)
היות 

ם של 

ערכי 

חידה 

ת לא 

תכנון 

נהל ימ

 תלונה

יתנה 

 21ר 

"הממצא כי: 2

לל זה משימות

רמים ויכול ל

ת בין מספרים

שהינו חד עות 

 . פנייהאותה 

 

גו על ידי היח

להתייחסותיר 

ה המקומית לת

. 

היחידה לממ 2

תחר קבלת ה

ת התלונה, נ

ן לפונה לאחר

 

2014דצמבר,

יות שונות בכל

ר עם שני גור

א ניתן להשוות

  ." לעיל.

C  הפניולמספר

דיין מדובר בא

 אופן הפילוח.

 ביחידה וסווג

ת תושבת העי

ים של הוועדה

לפונההתלונה 

2012 פטמבר,

ודש וחצי לאח

 ממועד קבלת

ה מכתב עדכון

הליך הטיפול.

בד 30בתאריך 

  ים:

פנייה (פעילוי

אחד שמתברר

ב', לא-יף א' ו

 כפי שמוסבר 

 CRM-רכת ה

שכן עד פנייה,

, ללא קשר לא

יות שנתקבלו

 הבדיקה.

ודנה בטענת 2

בים לא ראויי

 ספת בנייה. 

האישור קבלת 

בספ 23, 10

לו נשלחו כח

דשיים ושבוע

דה לא העבירה

קבוע בנוהל ת

35

ת הממצאים ב

רמות נתונ 3-ל

די לברר את ה

להיות נושא א
 . 

ממצאים בסעי

מים המטפלים 

הנתונים במער

פילוח של כל

ור להיות זהה,

פני 25ם של

: 

אם לממצאי ה

2012ביולי, 

סה, בגין מכתב

התנגדות לתוס

יאה המחלקה א

רת מתאריכים

. מכתבים אלה

, כחוד2012

יינת כי היחיד

 זאת בניגוד לק

תגובתה לטיוטת

יש להתייחס ל

ם שנעשים כד

הפניות (יכול ל
עם גורם אחד)

וין בטיוטת המ

ניות או לגורמ

שר בין רמות ה

מרמות ניתוח ופ

יות הכולל אמו

דגםי ניתוח מ

 בחוק.

נתונים הבאים

 נייה/ תלונה.

 לונה.

 במערכת בהת

  לפונה.

17 בתאריך

נהל הנדסישל מ

שת בקשות לה

הוצי 2012לי,

 מכתבי תזכור

בתלונה לטפל

בספטמבר, 2

 הביקורת מצי

בתשובה,כוב

ידה מסרה בת

י CRM-כת ה

  ספר הפניות

ספר הממשקי

ספר נושאי ה
ספר נושאים ע

ההתאמה המצ

ות לנושאי הפ

אין קש :קורת

היות מושפע מ

ה"כ היקף הפני

ביקורת בוצע

תאם לקבוע בה

ניתוח נבחנו הנ

ווג הפנייה כפנ

יך הטיפול בת

 ני הטיפול.

אטוס הטיפול

ברת התשובה

2012-50: 

נתקבלהלונה

ויה ומביכה ש

נייה בנושא הג

ביול 25אריך

יקורת איתרה

דסה, בבקשה

 .פונה

24 בתאריך

שובה לפונה.

ם המסביר העיכ

מנהלת היחי

במערכ נכון.

מס .1

מס .2

מס .3
מס

לעניין אי ה

כמות הפניו

תגובת הבי

ולא יכול לה

ברור כי סה

במסגרת הב 

כתלונות בה

במסגרת הנ 

סיו  .א

הלי  .ב

זמנ  .ג

סטא  .ד

העב  .ה

962 תלונה 

התל  .א

ראו

ובנ

בתא  .ב

הבי  .ג

הנד

מהפ

רק  .ד

התש

יום
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 כי: 2

חודש 

. לכן 

ה של 

ענינו 

דקת/ 

 חניה 

חינת 

 לסגן 

201 .

ושלל 

דובר 

 לפיו 

ב מכת

הליך 

 כי: 2

חודש 

. לכן 

ה של 

 23 

כבות. 

שובת 

2014צמבר, 

, (נכון לח2014

יום. 21 עד 62

 על ידי בקרה

 במערכת כ"נע

 בתלונה מוצד

 רישום דוח 

 העירייה. 

לצורך ב חניה

בירה התלונה 

12באוגוסט,  

ן את גירסתו ו

לת וציין כי מד

 החניה לפונה

לא העבירה מ

בוע בנוהל תה

2014צמבר, 

, (נכון לח2014

יום. 21עד  62

 על ידי בקרה

צאים בתאריך

מתעכשפניות 

ה ועל כן, תש

בדצ 30אריך 

4ציין שבשנת 

5%., 2012נת 

הנושא יטופל

התלונה סווגה

ר האם מדובר

ן במכתבו על

ויה של פקח ה

חרנטית באגף 

הפיקוח שהעב

27ה בתאריך 

נתןול הפקח ש

 לארוע מקובל

של אגף 201

ת כי היחידה ל

את בניגוד לק

בדצ 30אריך 

4ציין שבשנת 

5%., 2012נת 

הנושא יטופל

לטיוטת הממצ

בות ביניים לפ

ראש העירייה

הממצאים בתא

יש לצ -פול" 

בהשוואה לשנ

וה 15%-מצם ב

נה, נמצא כי ה

ה ואינו מסביר

. הפונה מלין2

מזלזלת לא רא

ה לטיפול הרפ

רנטית באגף ה

 ארוע.

יקוח התקבלה

של התלונה מו

גירסת הפקח

12בספטמבר, 

יקורת מציינת

ב בתשובה, זא

הממצאים בתא

יש לצ -פול" 

בהשוואה לשנ

וה 15%-מצם ב

ל םבהתייחסות

 שולח תשוב

רות ללשכת 

36

הטיוטת לתה

ללא סיום הטי

יום ב 21ת עד 

טיפולם הצטמ

 הטיפול בתלו

תלונהה תואם

2012ביולי, 

ען להתנהגות מ

ועברה התלונה

 התלונה לרפ

רסת הפקח לא

שובת אגף הפ

ח ערך בירור ש

האגף ציין כי ג

ב 8ה מתאריך

ול הדוח. הבי

מסביר העיכוב

טיוטת הלתה

ללא סיום הטי

יום ב 21ת עד 

טיפולם הצטמ

ב וחניה מסר

 אגף החנייה

שנשלחה ישיר

 מסרה בתגובת

יום ל 21בתום 

פניות מטופלו

טרם הסתיים ט

סטאטוסאת ת

, סיווג שאינו

30 בתאריך

 לדוח וכן טוע

הו 2012סט,

קביל הועברה

צורך קבלת גר

ת עולה כי תש

כי אגף הפיקוח

ן. סגן מנהל ה

 ות.

 מכתב תשובה

 בקשתו לביט

יום המ 21חר

 מסרה בתגובת

יום ל 21בתום 

מטופלופניות 

טרם הסתיים ט

נהל אגף ח ומ

ככלל,כי: " 2

ובר בפנייה ש

 .על ידם."

הלת היחידה

כתב לפונים ב

מה 77.5%'), 

וז הפניות שט

 ."נהלה.

חינת הביקורת

קשת הלקוח",

 ו.

2012-52: 

נתקבלה לונה

קיבל, הנסיבות

באוגו 2אריך

טול הדוח, במק

הל המחלקה ל

דיקת הביקורת

תשובה עולה כ

 טענות המלין

דם נעים הליכ

יקורת איתרה

ובע דחה את

כון לפונה לאח

 יפול.

היחידה הלת

כתב לפונים ב

מה 77.5%'), 

וז הפניות שט

  ."נהלה.

נהל הכספים

2014ובמבר,

קרה זה המד

יניים נשלחה ע

מנה

"מכ

נוב'

אח

הה

מבח  .ה

לבק

לאו

027 התלונ 

תלה  .א

שק

בתא  .ב

ביט

מנה

מבד  .ג

מהת

את

באד

הבי  .ד

התו

עדכ

הטי

מנה

"מכ

נוב'

אח

הה

ינמ

בנו

במק

הבי
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פונה 

 23 

מאגף 

ענינו 

 23 

 אינו 

מבר, 

שאינן 

סווגו 

תאם 

 הינה 

ד אם 

לונות 

אריך 

ל פי 

פקח, 

עדכון 

ת של 

וונתו 

פ"ע. 

 .קרה

סות לתלונת ה

צאים בתאריך

 שמועברים מ

סווגה כ"לא נע

 וצדקת".

צאים בתאריך

 תובע. האגף

בדצמ 30אריך 

קות. פניות ש

תלונות שלא ס

 /לאו אלא בה

מוצדקת/ לאו 

לא ברור כיצד 

בלו, כאשר תל

הממצאים בתא

ת הממונה (ע

 להתנהגות הפ

דקת/ לאו לע

  

 נהיגה פראית

ה ציין כי בכו

גף שואה ולא

וכר פרטי המק

 ניתנה התייחס

לטיוטת הממצ

ם לממצאים 

 כי התלונה ס

כ"תלונה לא מו

לטיוטת הממצ

תאם להחלטת

הממצאים בתא

 פניות מוצדק

ערות בנושא ת

ותה מוצדקת

רת התלונה כמ

יה או תלונה.

צדקות שנתקב

  ערכת. 

טיוטת העיל ב

התאם להחלטת

 נתן ביטוי גם 

ל תלונה מוצ

בחוק ובנוהל. 

ין במכתבו על

 הפונה. הפונה

 עורב. 

נה לאגף תבר

הנהג שאינו זו

גף הפיקוח בו

ל םבהתייחסות

 הינה בהתאם

מערכת נמצא

ווג התלונה כס

ל םבהתייחסות

ת הפנייה בהת

  .". אם לאו

הטיוטת עיל ב

מסומנות רק 

פניות, לכן הה

ע בהתאם להי

הגדרוע בחוק. 

ם סיווגה כפני

לא מוהות לונ

ת לטענתה במ

ל 115סעיף ל

ה מוצדקת בה

ן אגף החניה, 

גבי היותה ש

, כפי שקבוע ב

. הפונה מלי2

אף קילל את

פרטי הנהג המע

הטיפול בתלו

רך בירור עם 

37

ה מהיחידה/ אג

 ה.ח העיריי

ב וחניה מסר

חסות האגף 

ס התלונה במ

ת", במקום לס

ב וחניה מסר

חנייה סוגר את

לונה מוצדקת 

לעסעיף ו' לה

במערכת מ -

י שמסווגות פ

.  

נה אינו מבוצע

ובהתאם לקבו

תלונה ולא עצם

 את היקף התל

ת כלל כתלונות

סותה לחבהתיי

ייה לא הייתה

 המקיף שנתן

  

בין החלטה לג

ממצאי הפנייה,

012בינואר, 

אופן מסוכן ו

וביקש לקבל פ

ההעבירחידה

קצועית כי נער

תרה כל תשובה

ראויה של פקח

נהל אגף ח ומ

"התייחכי:  2

סטאטואת ת

תשובה שלילי

נהל אגף ח ומ

"אגף החכי: 

לקבוע אם התל

מסרה בתגובת

-וג הפניות" 

ווג לגביהן כפ

.."ם רלוונטיות

: סיווג התלונת

בגינו נתקבלה 

אות בירור הת

היחידה להציג

 להיות מוצגות

הלת היחידה ב

הפנ: "כי 201

המענה , ולכן

 .".מכתב נוסף

: אין קשר בת

בנוגע למחידה

11תאריך בה

רייה שנסע ב

שטרה בנדון ו

ת עולה כי היח

המק המהיחיד

יקורת לא אית

 התנהגות לא 

נהל הכספים

2014ובמבר,

 .יקוח."

דיקת הביקור

 -קשת הלקוח

נהל הכספים

2014ובמבר,

ורם המוסמך ל

הלת היחידה מ

"סיו כי: 20

הסי –צדקות 

א צודקות אינם

ובת הביקורת

שא ולמהות ב

נקציה של תוצ

רוצה מנהלת ה

ו אינן אמורות

ד הוסיפה מנה

14בדצמבר,  

א')8וק סעיף 

א היה צורך במ

ובת הביקורת

על ידי היחונה

2012-33: 

התקבלה לונה

משאית העיג 

גיש תלונה למ

דיקת הביקורת

קבלה תשובה

הבי  .ה

על

ינמ

בנו

הפ

מבד  .ו

לבק

ינמ

בנו

הגו

מנה

014

מוצ

כלא

תגו

לנו

פונ

כן ר

אלו

עוד

30

הח

ולא

תגו

הפו

681 תלונה 

תלה  .א

נהג

להג

מבד  .ב

נתק
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רותם 

חידה 

תלונה 

במתן 

דיעת 

 ינהג 

 עליו 

דקת, 

 30 

פלה" 

 כי: 2
סיווג 

אינם 

תאם 

 הינה 

ד אם 

לונות 

  אינו

דובר 

אין באפשר ה,

ם המחלקה ליח

ו ימצא כי הת

 

שאבים רבים ב

רנו תוכנה ליד

לה או חלקה 

 לממונה ילון

נה אינה מוצד

צאים בתאריך

 

 כ:"פנייה טופ

2014צמבר, 

הס –מוצדקות 

כלא צודקות 

 /לאו אלא בה

מוצדקת/ לאו 

 לא ברור כיצד

בלו, כאשר תל

שניתנה לפונה

רור שנערך. מד

 ספציפית.

הפונהלפון של

נתונים מטעםת 

שא במקרה בו

 לפונה בנוסח:

 מאמצים ומש

פנייתך והעבר

ה מוצדקת, כו

לני, למתלונן 

יבור כי התלונ

הממצטיוטת ב

  ."ושא טופל.

התלונה סווגה

 ת/ לאו.

בדצ 30אריך 

פניות שאינן מ

ת שלא סווגו 

ותה מוצדקת

רת התלונה כמ

יה או תלונה.

צדקות שנתקב

 ערכת. 

לונות ציבור ש

ת ממצאי הביר

הס לתלונהלל 

שום מספר הטל

 תלונה מולו.

והעברת יחידה

 והטיפול בנוש

יחידה (פנ"צ)

יפו משקיעה 

על המתואר ב

 .."גפי

נה כי התלונה

,בכתב ומקת

על תלונות צי

 .."עליו

לעיל בו' - ה'

הנו –ביקורת 

ונה, נמצא כי ה

בתלונה מוצדקת

הממצאים בתא

ות מוצדקות. פ

בנושא תלונות

ע בהתאם להי

וע בחוק. הגדר

ם סיווגה כפני

לא מוהות לונ

ת לטענתה במ

ממונה על תל

ואינו מציג את

אינו מתייחס כל

38

התלונה לא רש

קיר ואימות הת

יה עםתכתבות

ירור התלונה

תנה תשובת הי

אביב י -ת תל 

ערנו לקרוא ע

ב האכחלקת ר

מצא הממו"

מנ הודעה כך

צא הממונה ע

לון ולממונה ע

סעיפיםלתה

הבמקבלת את 

 הטיפול בתלו

האם מדובר ב

הטיוטת לתה

ומנות רק פניו

 לכן ההערות 

נה אינו מבוצע

ובהתאם לקבו

תלונה ולא עצם

 את היקף התל

ת כלל כתלונות

סח תשובת המ

הוראות החוק ו

וא פנייה לכל

אחר ובפרטי ה

ורך ביצוע תחק

תרה המשך הת

 שימשיכו בבי

נית 2012אר,

ציין כי עיריית

צועי... הצטע

ואה ומנהל מח

חוק, קובע כי:

כ על ימסור"

."...המקומית

מצ"קובע כי:

לני ו למתלונן,

 מסרה בתגוב

היחידה מ" כי:

סטאטוסאת ת

א ניתן להבין 

 מסרה בתגובת

מסבמערכת  

סווגות פניות, 

: סיווג התלונת

בגינו נתקבלה 

אות בירור הת

היחידה להציג

 להיות מוצגות

ת עולה כי נוס

 עם הקבוע בה

תאים כתשובה

מאכי  ד נמסר,

נות לפונה לצו

יקורת לא אית

קצועית בכדי

 צדקת.

בינוא 25אריך

נו מבקשים לצ

ומקרות יעיל 

הל אגף התברו

(א) לח 11יף

 פורט להלן:

ה הרשות ראש

לחוק 13יף

יע על ממצאיו

הלת היחידה

2014צמבר,

חינת הביקורת

ערכת, כך של

הלת היחידה

-יווג הפניות" 

ביהן כפי שמס

  .."וונטיות

ובת הביקורת

שא ולמהות ב

נקציה של תוצ

רוצה מנהלת ה

ו אינן אמורות

דיקת הביקורת

מד בקנה אחד

המתוסח כללי,

עוד

לפנ

הבי  .ג

המק

מוצ

בתא  .ד

אנ"

שיר

מנה

סעי  .ה

כמפ

ולר

סעי  .ו

יודי

מנה

בדצ

מבח  .ז

במע

מנה

"סי

לגב

רלו

תגו

לנו

פונ

כן ר

אלו

מבד  .ח

עומ

בנו

 

 



כי:  2

ריכים 

הנהג 

צוינו 

עמיק 

עדכון 

. 

ביקש 

דיקה 

לאור 

 10 

בניין 

ל ידי 

מקום 

לחוק 

רייה. 

ף של 

ת יש 

 :פונה

מאחר 

.". 

200 

 חלק 

2014במבר, 

עליה היינו צר

שר זימן את ה

בו  18.1.14ך 

צע תחקיר מע

ימים, נשלח ע

פי שנתבקשנו.

, כפי שבבירור

 ממצאי הבד

ל. 2012בר, 

במערכת הינו

כב נכה ליד ב

רייה נחסמו על

ת הסמוכים למ

הינה בניגוד ל

אגף בתי העיר

מו על ידי מנוף

לחסום החניות

ות ציבור לפ

כים מנניות ה

...בלתי נמנעת

7-), התשס"ז

כולו או  עומד,

 

בנו 24אריך 

אשר ע 11/1

הל החניון אש

חזרה בתאריך

תיו ולבק טענו

במשך מספר י

מענה סופי, כפ

 עמו נערך הב

  ו.

ר אליהם את

בספטמב 24ך 

ב נרשםידה, 

צה להחנות ר

וך לבניין העיר

כאשר ברחובות

 חניות נכים ה

חסות מנהל א

יות אכן נחסמ

רה בו ידרש 

ונה על תלונ

ף חסם את ח

תה הכרחית וב

במקום ציבורי)

לא ישאירנו ע

.."ף קטן (א)

בתאהממצאים 

14/ בתאריך 

מקרה זה מנה

 ה.

לח לו מייל בח

ת שנוכל לבדוק

ייל המדובר ב

טיפולם למתן מ

שמו של הנהג

תחום אחריותנו

ציבור והעביר

טרוני בתאריך

 הפנייה ביחי

רצ 2012בר,

 המערבי בסמ

כ ,רייהייין הע

ין כי חסימת

ועברה להתייח

 צודק וכי החנ

לן כי בכל מק

 תשובת הממ

קת וכי המנוף

וף במקום היי

חניה לנכים ב

ו, לא יחנהו ול

להוראות סעיף

39

הותו לטיוטת

פניות הציבור

 ובה לפונה.

מון באגף, למ

זכור לו המקרה

 התושב, נשל

על מנת רש ק

המלין על המ

והמשך ט נייה

ציבור נרשם ש

יווגה אינה בת

יות פניות הצ

הדואר האלקט

תאריך קבלת

 לאחר מכן.

בספטמב 24ך

הנמצאות בצד

ת שיפוץ בבני

נה הוסיף וציי

 כתלונה, והו

צא כי הפונה 

ו הודעה לקבל

הועברה 20

צדקבתלונה מו

, ועבודת המנו

ח-לנכים (תיקון

ב, לא יעמידנו

סדר בהתאם ל

מסר בהתייחסו

ה אלינו מפיע

 להוצאת תש

ת הגורם האמ

תו צין כי לא ז

התקשרות עם

ש ליצור עמנו 

 תגובה מצד ה

פנל הנעשה ב

תנו לפניות הצ

באופן סופי וסי

בהתאם להנחי

אמצעות הה ב

ת תקופה זו,

, כשבועיים ל2

 כך שבתאריך

חניות הנכים ה

בעקבות עבודות

ת נכים. הפונ

 דון.

ל ידי היחידה

מלה מהאגף נ

ציין כי יעבירו

 מהנדס העיר.

012אוקטובר,

ה כי מדובר ב

אחרת פנויה ה

ת חוק חניה ל

עצור אדם רכב

יה לנכים שהוס

תברואה מהף 

משימה שהגי

מישרין אליהם

ועברה לבדיק

בירור, במסגרת

ר הפרטים לה

 והנ"ל נתבקש

לה כלבא נתק

ניות הציבור ע

יש כי בתשובת

ירת התלונה ב

ברואה פעל ב

".  

2012-57: 

התקבלה לונה

בגים שחלו

2012וקטובר,

ונה הלין על

ירייה, אך כל

ב לן העירייה,

 קיימות חניות

בקש לטפל בנד

נייה סווגה על

שובה שנתקבל

בלן. כמו כן צ

קש אישור ממ

בא 15אריך

דיקתנו העלתה

חניהלא הייתה 

הצעתג' ל4יף

לא יע" בע כי:

מנו, במקום חני

מנהל אגף

"מדובר ב

להשיב במ

ה הויהפני

המדובר לב

בשל חוסר

ממצאיםה

  יותר.

מאחר ולא

ליחידת פנ

נציין ונדגי

המלין. סגי

אגף התב

"כנתבקש.

913 תלונה 

תלה  .א

החג

באו

הפו  .ב

העי

קבל

לא

ומב

הפנ  .ג

בתש

הקב

לבק

בתא  .ד

בד"

של

סעי  .ה

קוב

ממ
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קיות 

 30ך 

 היה 

 נכים 

משך 

מיכת 

פטית 

 היה 

כונית 

ורית 

דובר 

רואה, 

ה עבר

 . 

הועלו 

 ים.

הנהג 

 אליו 

 

כי יש 

הנהג 

טי, בנוגע לחו

צאים בתאריך

ו, שלא ניתן

ך שהיו חניות 

מונה מקום להמ

י הקבלן ובתמ

יבחן משפושא 

ם. בנוסף ראוי

  שנו.

ה על נהג מכ

בור בגינה ציב

ינת כי מד מצי

ת באגף תבר

 ו. 

ם התלונה הוע

הטיפול בנושא

ל הטענות שה

ס כלפי הפועלי

הנהג, הכחיש ה

בקרה להזמין

 קבלן בשבת.

ל בו נרשם כ

א לשלוח את ה

שירות המשפט

בטיוטת הממ 

ף חריג בגודל

בהתחשב בכך

א על ידי הממ

האמור על ידי

אוי היה כי הנו

ה נמנית עימם

ידים במידה וי

 הפונה מלינה

מיו לעיני הציב

עבדים. הפונה

ול הרפרנטית

 מנהל חבל יפו

בשבת בצהריים

ת ואחראי על ה

נהג לגבי כלל

ום ציבורי, יחס

 שנערך מול ה

חלקת תכנון וב

גבי פעילות הק

הל אגף תפעול

את הקבלן לא

תקבלה מול הש

ו' לעיל, - ', ו

יגות של מנוף

את המטלה וב

מות, לא נמצא

לעיל, ביצוע ה

ים ומשכך רא

ת היחידה אינה

למקרים עתי ם

.2012פריל, 

והטיל את מימ

תחתיו כנוגש ע

 שית.

התלונה לטיפו

לת התייחסות

דה שבוצעה ב

ן כתורן בשבת

 התייחסות ה

לת מימיו במקו

בירור התלונה

לצה למנהל מח

וספות שעלו לג

רוני מסגן מנה

ונה ולהנחות 

40

ל התלונה שנת

 בלן.

לסעיפים בה

הנסיבות החרי

ל מנת לבצע א

ר) שאינן חסו

".  

ג בסעיף ה' ל

חוק חניה לנכ

נושא, שמנהלת

ך הפקת לקחים

באפ 15אריך

מרכז הכביש ו

בדים שעבדו ת

 ושאינה אנוש

הועברה ה 2

ל האגף ולקבל

 ומדובר בעבוד

תפעולי, המכהן

שה לקבל את

ע הכביש, הטל

בב  המוקד כי

ן, העביר המל

וכן בטענות נו

א דואר אלקטר

ר סיפור התל

תרה בחינה של

כים על ידי הק

מסרה בתגובת

לאור ה" כי:

מקום אחר על

בצמוד לגן עי

רות המשפטי.

כפי שמוצג :ת

יגוד לקבוע בח

 המוסמכים בנ

משפטית לצורך

ה ביחידה בתא

החנה רכבו במ

צעק על העוב

ה בניגוד לחוק

2012אפריל,

ה לידיעת מנה

שיב כי מאחר

דת המוקד הת

תברואה ביקש

 הרכב באמצע

השיב מנהל 2

בפנייה. כמו כן

 עימו בתלונה 

יצא 2012אי,

קבלן בו יתוא

 ב בתל אביב.

יקורת לא אית

ימת חניית הנכ

הלת היחידה מ

2014צמבר,

עמידו בשום מ

רות סמוכות (

ירור מול השי

קורתובת הבי

ירייה, היה בנ

 ידי הגורמים

הנושא יבחן מ

2012-41: 

התקבלה לונה

יקון אשפה שה

וכה. בהמשך

תנהגות שהינה

בא 16אריך

העבירה התלונ

הל חבל יפו הש

יפול מנהל יחי

רנטית אגף ה

לונה: השארת

2012במאי,  9

 המיוחס לו ב

 הקבלן ולדון

במא 16אריך

וציא מכתב לק

דון לעבוד שוב

הבי  .ו

חסי

מנה

דצב

להע

אח

הבי

תגו

העי

על

כי ה

133 תלונה 

תלה  .א

לרי

סמו

בהת

בתא  .ב

שה

מנה  .ג

לטי

רפר  .ד

בתל

9-ב  .ה

את

את

בתא  .ו

להו

הנד
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 סחה:

כתבך 

קבלן 

נושא 

נושא 

קבלה 

תלונה 

לה", 

ת הרי 

באופן 

עובד 

משך 

. על 

נילון 

גורם 

ל של 

דובר 

ור בו 

 לידי 

 אליו 

ה עד 

ר את 

ר לפונה שנוס

ועבר תוכן מכ

הלב. בנוסף, הק

י לוודא כי הנ

ף התברואה בנ

לתגובה שנתק

צע טיפול בת

ה כ"פנייה טופל

לונה כמוצדקת

לונה בוצעה ב

מדובר בע כי: 2

צא מקום להמ

תודה מהפונה

בוצע על ידי הנ

לת היחידה כג

תמך על טיפול

"מכי:  2014 

חראי על האזו

ת את המענה 

הוחזרה  פנייה

בקשה לתגובה

הקבלן להעביר

 .  

 תלונות ציבור

 ידי קבלן... הו

לוא תשומת ה

אה יעקבו כדי

רך על ידי אגף

 מול הנהג ול

קה כי אכן בו

סווגה התלונה

יאתה של התל

ל, בדיקת התל

 

2014דצמבר, 

כראוי ולא נמצ

תקבל מכתב ת

ה שנתקבלה יב

 ידו. על מנהל

פול ולא להסת

בנובמבר, 24

הל החבל האח

כן יש להפנות

פס לו אשר ה

ל לקבלן עם ב

 להנחות את ה

   במערכת.

מצאי הבדיקה.

 הממונה על

 המופעל על 

ת הנושא במל

 באגף התברוא

שנער ב ובקרה

יקה שנערכה

נציגות המחלק

רכת נמצא כי

נה. לעניין מצי

ן כאמור לעיל

מוצדקת/ לאו.

בד 30בתאריך 

ו את הקבלן כ

יש לציין שהת

טיפול בתלונה

עו אף הם על

חר אופן הטיפ

  יפול.

4בתאריך אים

ה לבדיקת מנה

 ביום שבת ול

יש את המיוח

  

האגף לתפעול

תפעול ביקש 

תגובת הקבלן

אליהם את ממ

41

ברה תשובת

רכב מדובר ב

ל ידו לבדוק א

לוא החומרה. 

 תיעוד למעקב

ל תיעוד לבד

 בקרה מצד נ

 התלונה במער

ה, אלא בתלונ

וגה ככזו, שכן

ה מתת האם הי

הממצאים בת

ף פעלו והנחו

פק בתלונה. י

  ." לחוק.

 זה ראוי כי הט

והפיקוח יבוצע

שא ולעקוב א

ן יקיים הטיאכ

  ת בנדון.

הממצאלטיוטת

והועברה 16/4

ירע המקרה א

ג הקבלן מכחי

מרת המקרה. 

י סגן מנהל ה

מנהל האגף לת

ך אין תיעוד לת

פנ"צ והעביר א

הוע 2012י,

תואר.נמצא כי

והובטח על ןבל

מול הנהג במל

 ."לנדרש...

תרה במערכת

 לא נמצא כל

 לא נראה כל

ות שנתקבלו.

סטאטוסאת ת

 מדובר בפנייה

 המחלקה לסוו

שלא ניתן לדע

טיוטתלתגובתה

ה, מנהלי האגף

אה טיפול מס

א' 8אה סעיף 

אין ,ביקורתה

 וכי הבקרה ו

נות לטפל בנוש

 באם יתכן שא

יחסות הביקור

בהתייחסותו ל

4/14 בתאריך 

 בתגובה כי ה

ת נמסר כי נהג

 יותר לאור חו

 מכתב על ידי

 נמצא כי ס' מ

ל אביב יפו אך

אם להנחיות פ

ביוני 4אריך

דקנו את המת

הקביפולו של 

בקש לפעול מ

ופל בהתאם ל

יקורת לא אית

יפול בתלונה.

עמו. כמו כן,

שום של החלטו

דיקת הביקורת

ת למרות שלא

אין באפשרות

קי בלבד, כך ש

ידה מסרה בת

ואהראגף התב

 הממונה, שרא

שא הסיווג, רא

הלדעת  :תקור

לן במקרה זה)

ל טיפול בתלונ

י למערכת, גם

ראה התיי ,ווג

תברואה מסר 

שהגיעה אלינו

רה אשר מסר

 ת.

ל מנהל השבת

קירה מעמיקה 

נשלח /21/5

24/5 . 

רשומות שלנו,

עבודה בעיר תל

ואה פעל בהת

בתא  .ז

בד"

לטי

נתב

מט

הבי  .ח

הטי

מטע

ויש

מבד  .ט

זאת

שא

חלק

מנהלת היחי

קבלן של א

מעקב של 

הטיפול לנוש

תגובת הביק

(קרי הקבל

הממונה על

גורם חיצוני

לענייין הסי

מנהל אגף ת

במשימה ש

אירע המקר

מנהל השבת

מבדיקה של

בשנית לחק

12בתאריך 

5/12ריך תא

מבדיקה בר

העובד מהע

אגף התברו

 

 



שלח 

בקרה 

מקרה 

מכים 

חלקת 

בשש 

פונה 

בודה 

עולה 

 תחל 

 שפ"ע

בודה 

בוקר 

ה לא 

שפ"ע 

בוקר 

ד כי 

יות הציבור תש

לקת תכנון וב

לן לגבי כל מ

וד כלל המסמ

ש עובדים במח

 מתחיל כבר ב

י המחלקה. ה

 להתחיל העב

 שפ"ע ממנו ע

טח שהעבודה

וצע על ידי ש

 את שעות העב

שעות הבבחד 

 ר. 

ור לפונה לפיה

ך מנהל אגף ש

ט בשעות הב

 קר.

 בה כדי להעי

ן, מתאמת פני

ע מעקב מחל

ומשוב מהקבל

קפיד על תיעו

 מלין על רעש

ציין כי הרעש

 פה של עובד

או האפשרות

 

 נה. 

סגן מנהל אגף

ונים וכי הובט

שית בנושא ב

א ניתן לשנות

 שניתן במיוח

בבוקר 06:30 

ציבוהתלונות

פנייה ערךהור 

ור על השקט

בבוק 06:30 -ה

תו נושא, יש

בו מעורב קבל

 העתק לביצוע

מתן תשובה ו

אמור יש להק

. הפונה2012

רים. הפונה מצ

צעקות וניבול

למקום אחר א

ל אגף שפ"ע. 

הפנייה לפו תל

 אגף שפ"ע לס

ודשים האחרו

ר בפנייה שליש

ה, נמסר כי לא

 השקט ככל

דה תהא בשעה

ת הממונה על 

ד עם זאת לאו

עובדים לשמ

ום תחל בשעה

שלישית באות

 מות בנושא.

42

כי כל מקרה ב

קביל יישלח 

ם וזאת עד למ

בנוסף לאכי

2במרץ,  7ריך

 בשכונת מגור

ומקורו בצכך

ת המחלקה ל

 

 לידיעת מנהל

לח אישור קבל

רפרנטיתמני

שהתקבלה בחו

בדה כי מדובר

הועברה ליחידה

ו לשמור על

תחילת העבוד

עברה תשובת

 המחלקה, יחד

תנה הנחיה ל

 העבודה במקו

פנייה שדובר ב

ת תלונות קודמ

כ מקרים הוחלט

 המקרה ובמק

 עם הקבלנים

"  

מציינת ורת

 ביחידה בתאר

בבניין הנמצא

 אף מוקדם מכ

עברת פעילות

מאוחרת יותר.

על ידי היחידה

נשל 2012ץ,

אר אלקטרונדו

עה שלישית ש

ת כי ציון העוב

 דה.

"ע, שהגף שפ

העובדים הונח

צאה הנחיה כי

הו 2012ריל,

מיקום פעילות

בעקבותיו נית

תנה הנחיה כי

 העובדה שמד

, למרותכנדרש

נוע הישנות מ

בלן עם פרטי

ל ההתקשרות

"ערכת הפנ"צ.

: הביקיקורת

  במערכת.

2012-40: 

נייה התקבלה

ם הממוקמת ב

וקר ולעיתים

קש לבדוק הע

חלקה בשעה מ

נייה הועברה ע

במר 11אריך

קביל הועבר ד

 מדובר בהודע

. 07:00שעה

יקורת מציינת

א על ידי היחיד

שובת מנהל א

ל המחלקה. ה

וקדמות וכי יצ

באפר 1אריך

תן לשנות את מ

רור בנושא ב

וקדמות וכי ני

עת הביקורת,

ושא לא טופל 

על מנת למ

מכתב לקב

האמונה על

ותיעודו במע

תגובת הבי

הנשלחים ב

0022פנייה  

הפנ  .א

גנים

בבו

ביק

במח

הפנ  .ב

בתא  .ג

במק  .ד

כי

בש

הבי  .ה

ולא

בתש  .ו

של

המו

בתא  .ז

נית

ביר

המו

לדע  .ח

הנו

  

  

 

 

119.



טופל 

מקום 

ב יש 

בוקר 

 לאי 

שיכו 

 חניה 

מקום 

ין כי 

כמעט 

טרוני 

מאחר 

 מנת 

. חידה

 כנגד 

טרוני 

פנייה 

קבלת 

נהלת 

ה על 

שובה 

ה על 

ל את 

הנושא ט" כי: 

ת המחלקה למ

 לא היה טוב

בר בשעות הב

   ."שקט.

מעברבדה כי 

י המחלקה המש

ל כך ששמר 

קה שהגיע למ

חר שהפונה צי

סיעת רכבו וכ

ר בדואר אלקט

"... מדלהלן: 

 האישית על

יחהקבועים ב

דובר בתלונה

ח דואר אלקט

ו צויין כי הפ

שים לאחר ק

רוני נוסף ממנ

נה ומשכך היה

מנו לקבל התש

וכי על הממונה

 היחידה לקבל

2014צמבר, 

העברת פעילות

טיפול בפניות

 מאחר שמדוב

על שמירת הש

משקף את העוב

 בפועל, עובדי

הפונה מלין על

 הסיירת הירו

. לאחחניהמור 

רת המשיך בנס

 

 תלונות ציבור

רוני נרשם כד

ודה לבדיקתך

הלי העבודה 

רכת היות ומד

 הפנייה, נשלח

ובוהמקצועית 

שה וחצי חודש

ח דואר אלקטר

מוגדרת כתלונ

כי מבקשת ממ

תשובה לפונה ו

ביקשה עובדת

בד 30תאריך 

פ"ע, לבדיקת ה

) להעיד שהט

 רצון הפונה 

נחו העובדים ע

ספר הפניות מ

.טופלה כראוי

. ה2012ריל,

 כאשר מנהל

ק האוסר לשמ

ם, מנהל הסייר

מנהל הסיירת.

על ידי ממונה

 הדואר אלקטר

רכת פנ"צ או

ו בניגוד לנוה

 נרשמה במער

לאחר קבלת

ליחידה הבור

 ה מיידי.

(כשלוש 201

קצועית, נשלח

ין כי הפנייה מ

יום, וכ 45 -מ

בר הועברה ת

בתגובה לכך ב

43

ת הממצאים בת

נהלי אגף שפ

3פר הפניות (

ביא לשביעות

 יחדיו ולכן הו

 הביקורת, מס

 נפתרה ולא ט

   צלח.

באפר 23אריך

עתד להיפגש,

ניו כי קיים חוק

ם לפנות המקו

ש לפעול מול מ

ברה התלונה ע

שפ"ע. בנוסח 

מעבירה במער

 בתלונה הינו

שהתלונה לא

ים וחצי לידש

ל תלונות ציב

שת קבלת מענה

2באוגוסט, 

היחידה המ תב

ציבור ובו צויי

יה לא יאוחר מ

כי כבאותו יום

 כבר ניתנה. ב

. 

טיוטתלגובתה

נה למנכ"ל ומ

יר. אין במספ

שלא ניתן להב

שים המתרכזת 

דימועלה על י

הבעייה לאה,

גף בנושא לא

ה ביחידה בתא

רו שעימו התע

וציין בפנ חניה

 ולא היה מוכן

. הפונה מבקש

הועב, 2012,

 מנהל אגף ש

ר אני לא בכי

 "..תשובה

ת כי הטיפול

 על העובדה ש

כחו 2012י,

 והממונה על

וכי היא מבקש

15 בתאריך

תשוב התקבלה

 על תלונות צ

ית להשיב עלי

 השיב עוד בא

שים לב כי זו

שניתנה לפונה.

ידה מסרה בת

מונה עם המש

א ניתן להעב

פניות להעיד ש

 ובקבוצת אנש

: כפי שיקורת

רצון של הפונה

יפול מנהל הא

2012-42: 

התקבלה לונה

חול לבן לחבר

חקש להחנות ב

נו מכיר החוק

ע בו עם הרכב

במאי 1אריך

תייחסותו של

דובר במנהל ב

אוכל להוציא ת

יקורת מציינת

תמההיקורת

 הל בכיר.

ביולי 3אריך

נהלת היחידה

גדרת כתלונה ו

רות האמור,

נייה) משלא ה

חידה והממונה

חידה המקצועי

ד באותו היום.

הל אגף שפ"ע

ונות ציבור לש

תק התשובה ש

מנהלת היחי

על ידי הממ

אך לאאחר 

במספר הפ

המוקדמות 

תגובת הבי

שביעות הר

להרעיש וטי

109 תלונה 

תלה  .א

בכח

ביק

אינ

פגע

בתא  .ב

להת

ומד

שא

הבי  .ג

הבי

מנה

בתא  .ד

ממנ

מוג

למר  .ה

הפנ

היח

היח

עוד

מנה  .ו

תלו

העת
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כי לא 

עברה 

תברר 

פנ"צ 

פנייה 

שלח 

בתוך 

מהם  

חסות 

רדים 

שאר 

ף לא 

 חניה

טעות 

 '10 .

ביצוע 

 תלונה

דיקת 

ד, על 

ן דוח 

נציגת פנ"צ כ

התשובה שהוע

לך הטיפול הת

וכי פ העברתה 

הפ" כי: 2014

וכן המייל שנש

מצא מתועד ב

 CRM-כת ה

רה את ההתייח

כך שהם מוטר

שלום דוח שהוש

ואף ר בדירתו

בדיקת אגף ה

, ובט9ברחוב...

יבת, דירה מס'

ובת, בטרם ב

תה תוכן עם 

תר תיעוד לבד

אמצעות עו"ד

לה פיזית ומתן

וזרת הדובר ל

התבססה על ה

משך וכי במהל

עם במערכת

4בדצמבר,  3

 מהעולה מתו

וח הביקורת נמ

עים במערכיופ

כי לא איתר ,ע

פונה מלין על 

טלין על אי תש

ול לא מתגורר

  לפונה.

מב"...נוסחה: 

דוח, לבית שב

ם בדירת החיי

 החייב בכתו

ינה מתיישבת

האמור לא אות

פונה מלינה בא

די תקיפה וחבל

 רה בנדון.

אלקטרוני מעו

אך היא ה נה,

 האמורה התמ

נ"צ לא תועדה

30ם בתאריך 

 נעשו בשונה

יל המצוין בדו

 ולמיילים המו

של אגף שפ"ע

. הפ2012יל,

ת עיקול מטלט

 והחייב בעיק

קבלת התלונה

בה לפונה שנ

 אי תשלום ה

) במקום2פרה 

איתור שם ל

ל ידי האגף א

בניין, למרות ה

. הפ2012אר,

ר עולה עד כד

 תלונה במשט

44

הועבר דואר א

ה שנשלח לפונ

פול בתלונהיט

שהועברה לפנ

. 

הממצאיםוטת

יפול והתיעוד

 לראייה המיי

 

 להתכתבויות

 ההתייחסות ש

באפרי 5ריך

עירייה בעקבות

 אינו על שמו

ועבר אישור ק

הועברה תשו

בשל חוב בגין

בדירתך (שמספ

בקשה לפעול

 שהועברה על

נו מתגורר בב

 ף חניה.

בינוא 30אריך

בד ציבור, אשר

 כי אף הגישה

ה 2012גוסט,

מכתב התשובה

ת עולה כי הט

ה המקצועית ש

לתשובה לפונה

טיולבתגובתה

 במערכת. הט

נהלת היחידה,

  ."ויך לפנייה.

ו בניגודר הינ

 פנתה לקבל

  ה לפונה.

ה ביחידה בתא

ל ידי אנשי הע

רות שהעיקול

הו 2012ריל,

2012פריל,

מס שנשלחו ב

האזהרה ב תע

לפועל ... נתב

". 

ת כי התשובה

החייב כלל אינ

חידה מול אגף

ה ביחידה בתא

הולמת של עוב

ף ציינה הפונה

באו 29אריך

ליחה לאתר מ

 גף שפ"ע.

דיקת הביקורת

תשובת היחיד

 היו מודעים ל

חידה מסרה ב

ופלה ותועדה

אגף על ידי מנ

-CRM  ומשו

האמו: ביקורת

עובדת היחידה

במועד העברת

2012-41: 

התקבלה לונה

ם אחר פעם ע

יתו, זאת למר

 !ניין

באפ 11אריך

באפ 17אריך

לה כי גובה המ

שאירו את הודע

רת הוצאה ל

.ולות אכיפה..

יקורת מציינת

נה עולה כי ה

ושא על ידי הי

2012-354: 

התקבלה ונהל

נהגות בלתי ה

לא כדין. בנוסף

בתא  .ז

הצל

מאג

מבד  .ח

כי ת

לא

מנהלת הי

נרשמה טו

למנהל הא

-מערכת ה

תגובת הב

עולה כי ע

במערכת ב

018 תלונה 

תלה  .א

םפע

בבי

בבנ

בתא  .ב

בתא  .ג

עול

הש

חבר

פעו

הבי  .ד

ממנ

הנו

440 תלונה 

תלה  .א

התנ

של
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יקוח 

היות 

דובר 

 ימנע

לאור 

ב זה, 

 מול 

טיפול 

ה וכי 

סיווג 

א לא 

פונה. 

בה  7

האם 

עתק 

"אגף 

פונה 

תובע 

תלונה 

השיב 

פניות 

בנוגע 

קבלת 

מנהל אגף הפ

היא מבקשת ל

פיו הואיל ומד

 בשלב זה לה

 ל.

מנה עולה כי ל

בעירייה בשלב

ד אגף הפיקוח

ט לדחות הט

 הליכי חקירה

  קנס.

", סיה טופלה

הממצא" כי: 2

."  

המטפל לפרם 

7.2.12מיום  ס

ם לבקשתכם. 

 על קבלת ה

  מערכת.

" :כי 2014, ר

חר וכאמור ה

ה אחת עם הת

וי לציין שהת

 בלבד ולא לה

ע"י היחידה לפ

לפונה בפנ"צ 

קטיפול לאחר 

ר אלקטרוני ל

ונה ציינה כי ה

תובע בכיר לפ

חקירה מומלץ

ו במכתב הנ"ל

גף הפיקוח ממ

לבצע בדיקה ב

ק על ידי עו"ד

ה לפיה הוחל

ב של שיבוש

בקשה לביטול

"פניי- ערכת כ

2014דצמבר,

.יקת במשימה

 לתשובת הגור

ס  אל עו"ד ת

וי כח בהתאם

החניה? נודה 

כי אינו קיים ב

בנובמבר 11 

עם הפונה. מא

הפיקוח ובעצה

טרה. מן הרא

לבצע תחקיר 

תנות עובות ני

מפ התייחסות 

המשך טייה ל

רת ציבור בדוא

. בנוסף, הממו

 אלקטרוני מת

לשבש הליכי ח

 את המיוחס לו

ת סגן מנהל אג

וא ממליץ לא 

כי הנושא יבד

תשובה לפונה

להימנע ממצב

  בנפרד.

 המתייחסת לב

נה סווגה במע

ב 30בתאריך 

יה, והיא מתוי

אין כל תיעוד

לאור מכתבכם

וצירף יפ .19

ביטול דוח ה

תק התשובה וכ

בתאריך צאים

רבות שיחה ע

מנהל האגף ה

 חקירת המש

אגף הפיקוח ל

מסוג זה התש

".  

רת, לא ניתנה

ת בפרטי הפנ

45

נה על תלונות

חה עם הפונה.

התקבל דואר

על מנת שלא ל

מצידו מכחיש

תגובת הועבר

ה במשטרה הו

ת המשטרה וכ

, הועברה ת2

שטרה בכדי 

תישלח תשובה

תשובה לפונה

צא כי התלונ

 לונה.

טת הממצאים ב

ובת אגף החני

ת במערכת, א

ל נרשם כי: "

2.12כם ביום 

ר לבקשה לב

לא קיבלה העת

הממצ לטיוטת

בצע תחקיר לר

בכיר למ  סגן

א לשבש את

ציבור למנהל א

חר ובמקרים מ

השיב לפונה)."

בממצא הביקור

אית התייחסות

 על ידי הממונ

חקיר כולל שי

ה 2012ואר,

פה לכאורה, וע

פי וכי הפקח מ

ה 2012ואר,

ה הגישה תלונה

שבש את חקיר

012פברואר,

לת עמדת המ

ביטול הקנס ת

תרה במערכת ת

 הביקורת נמ

אם טיפול בתל

טיוטלתגובתה

 מצורפת תש

ימות המופיעו

ימה במערכת

ח, הנ"ל השיבכ

שובתכם באשר

ע כי היחידה ל

בהתייחסותו

 לסעיף ב', לב

ה, הוחלט ע"י

קה על מנת לא

נה תלונות הצ

 בסעיף ז' מאח

א התבקש לה

אם למתואר ב

מו כן, לא נר

הועברה לונה

קשה לבצע תח

 שיחה.

בינ 22אריך

לונה על תקיפ

חקיר פנים אג

בינו 31אריך

ובדה כי הפונה

 מנת שלא לש

 שטרה.

בפ 28אריך

לונה עד לקב

ניין הבקשה לב

יקורת לא אית

וסף, מבדיקת

מור שאינו תוא

חידה מסרה בת

א ביטול הדוח

במשי: ביקורת

שבתיאור המש

לקבל יפוי כח

אליו כבר תש

דבר המצביע ",

מסר הפיקוח 

דרש, בהתאם 

לונה במשטרה

לא לבצע בדיק

ברה ע"י ממונ

תאם למפורט 

אגף הפיקוח ל

: בהתאביקורת

ביטול קנס. כ

  שטרה.

תלה  .ב

בבק

בש

בתא  .ג

בתל

מתח

בתא  .ד

העו

על

המש

בתא  .ה

בתל

לענ

הבי  .ו

בנו  .ז

כאמ

מנהלת היח

לנושא .נכון

תגובת הב

מה עוד ש

ביקשתם ל

נשלחה א

".התשובה

אגף נהלמ

הפיקוח נד

הגישה תל

הבכיר של

אשר הועב

לפונה בהת

הציבור (א

תגובת הב

לבקשה לב

עמדת המש

 

 



ת עץ 

פונה 

נומס 

 נוהל 

ד עם 

קיבל 

 23 

קחנו 

 אלא 

 23 

פנייה 

נהלת 

כי:  2

חווית 

ווית" 

לונות 

אריך 

ראש 

 בכל 

אמור 

בעקבות נפילת

ף תו חניה. ה

שירות הלא מ

הוחלט ליישם

פול מנהל. יחד

הלא מנומס שק

צאים בתאריך

של הלקוח. ל

דובר בפנייה,

צאים בתאריך

מערכת את הפ

אגף לפנות למנ

2014צמבר, 

  "עלמות.

ת לפונה על ח

"חו- שגרמו ל

ממונה על תל

כלומר עד לתא

ציבור יגיש לר

במאי 1-חר מ

 דין וחשבון כא

נה מציין כי ב

ה עליו להחליף

על השתלונן ה

 יה לפונה.

אור התלונה ה

 ישירות לטיפ

בקשר ליחס ה

לטיוטת הממצ

ית השירות ש

 .רטני יותר."

מרות שאין מד

לטיוטת הממצ

נייה סוגר במ

  .או."

תלונה, על הא

 ה במערכת.

בדצ 30אריך 

א מדובר בהתע

שלוח התנצלות

מול העובדים 

בון שהגיש ה

כ. ם שהוגש לה

על תלונות הצ

ולותיו לא יאוח

ם שהוגש לה. 

  מקומית.".).

. הפונ2012,

היהולון הרכב 

בלת התו ואף 

 וחות.

ר קבלת הפניי

תן לראות כי ל

הטיפול יועבר

הפונה ב תתלונ

ל םבהתייחסות

 בקצרה לחוו

ייחס באופן פר

ופלה", זאת ל

ל םבהתייחסות

פנייה אגף הח

ל כמוצדקת או

בהם מדובר ב

הטיפול בתלונה

הממצאים בתא

ת השירות ולא

תייחסת לאי מש

ך להעשות מ

יין הדין וחשב

מיום ,חודשיים

"הממונה ע :ק

חשבון על פעו

 חודשיים מיום

של הרשות המ

46

במרץ 5אריך

חלשבר נכבו

בר לצורך קב

לקת שירות ה

ר מכתב אישור

ת בתלונות נית

רים חריגים ה

לת התייחסות

ב וחניה מסר

בינו התייחסנו

 הנושא ולהתי

שם "פנייה טו

ב וחניה מסר

ם הטיפול בפ

כ תלונה אבחן

רת, במקרים ב

נה וסטאטוס ה

תה לטיוטת ה

חווייתצלות על 

קורת אינה מת

ור שהיה צרי

בעניקיים דיון

תוך חדיוק ב ב

לחוק 15עיף

מקומית דין וח

וחשבון בתוך 

תר האינטרנט ש

ה ביחידה בתא

שארעה) על רכ

 הגהנום" שעב

 מאחת מנציגות

הועבר 2012,

בויות העוסקות

יה, כך שבמק

לא איתרה כל

נהל אגף ח ומ

"במכתבכי:  2

הבא להרחיב 

ל במערכת נרש

נהל אגף ח ומ

"עם סיוכי:  

ין אפשרות לא

לדעת הביקו 

ון פרטי התלונ

 מסרה בתגובת

ן. קיימת התנצ

הערת הביק ת:

 לטיפול וברו

  ת לפונה.

  ציבור

לק, ייהר העי

במאי), 1 -  ל

כאמור בסע(.

המשות צת הר

ן בעניין הדין ו

 ויפורסם באת

2012-382: 

התקבלה לונה

מהלך סופה ש

ין על "מדורי

א יעיל שקיבל

במרץ 7אריך

חינת ההתכתב

נפקת תווי חנ

ת, הביקורת ל

ציגת השירות.

נהל הכספים

2014ובמבר,

שומת ליבנו ל

וס הטיפולטאט

 לונה.

נהל הכספים

2014ובמבר,

ופל". לאגף א

ובת הבקורת:

"צ לצורך עדכ

היחידה הלת

ממצא לא נכון

ובת הביקורת

שירות, כי אם

שירות המדובר

ל תלונות הצ

מועצתק, על

 פעולותיו (עד

לאותה שנה י

מועצולקומית 

צה תקיים דיו

 לעיון הציבור

253 תלונה 

תלה  .א

(במ

מלי

ולא

בתא  .ב

מבח  .ג

בהנ

זאת

מנצ

ינמ

בנו

לתש

בסט  .ד

בתל

ינמ

בנו

"טו

תגו

פנ"

מנה

המ"

תגו

הש

הש

הממונה על

על פי החוק 

הציבור על

ביולי 1 -ה

הרשות המק

שנה. המועצ

יהיה פתוח 
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ט של 

ציבור 

מצאו 

ן  בה

היום 

לונות 

יירת 

 נוסח 

 30ך 

ן על 

מבנה 

גובת 

עצה, 

פופה 

 בעל 

ייעוץ 

מונה 

 יהיה 

ומית 

 -כ כ

מונה, 

דובר 

דיקה, 

אתר האינטרנט

ק בתלונות הצ

התלונות שנמ 

תחומיםשאים/

חרון על סדר 

פניות ותלוח 

ת החלב, הס

יש פה ות ("

צאים בתאריך

יש דין וחשבו

ל המחוקק למ

 ."דוח.

רלוונטיות לתג

בר המוע ידי ח

שכפ ה בו, כמי

 אמור להיות

ובכל זאת הי

העירייה וגם מ

ילוי תפקידיו 

 הרשות המק

סה". בדוח ב"

ת פעולות הממ

לדבריו, מדד 

 הזימון, הבד

, בא"2012ת 

רק השני עוסק

28 וצרת של

נושהדקות (או

האחנושא הלה 

ד"ב 8(עמ'  

ל אופן, טיפו

ומציגן בכותר

הממצטיוטת  ב

 "הממונה יגי

 התייחסות של

 להגיש את ה

ערך. אין כל ר

על, הציבור 

הממונה מצויה

ד של הממונה

ני המועצה, 

פופה לראש ה

במי", לחוק 3

 בפני מועצת

" פרופורציונלי

ור לשקף אתמ

עוד עובדים. 

לות התחקיר,

ור לשנת הציב

ת הציבור. והפ

מק תמציתלו,

וצדנן מט שאי

הועל, 2013

2:"  

פניות בלבד.ה

, תל" אביבים

, בפניות שעלו

  ).ר ש.

ב' לעיל - וא'

מונה נקבע כי

לא בכדי אין 

 הממונה כיצד

דיון שנעת מה

תלונותיפול ב

י אפשרי, שה

וק, שהתפקיד

לחוק ורק בפ

ל להיות גם כפ

(סעיף ". תדע

תלוי, ואחראי

אופן לא ", ב

אמאשר הדוח 

יה של אלפי

דוח כל פעול

47

פניות ותלונות

, עוסק בפניות

כמעט כולציג,

הוחלטלונות ש

ביולי, 1אריך

2012לשנת ר

נושאי האות מ

מי"ד המים

את הבעיות ש

מר ,ר המועצה

סעיפים אלתה

לחוק הממ 15

י בכל שנה" 

קול דעת של 

נובעותמוצגות

  שת הדוח.

יחס לטבדוח ו

ממצב בלתי "

את נדרש בח

ת הכפופות ל

קיד הכפול של

על הד  יעלה

צמאי ובלתי ת

ם: הדוח קצר,

, כאת הציבור

שבים ובעיריי

א מופיעים בד

 

פ"דוח פורסם

הפרק הראשון,

מצו הציבור)

התלירוט לגבי

מתא, 70מס' 

תלונות הציבור

דוגמאהועלו  ו

תאגי - "2012

ינו מפרט דיו א

, לדברי חבר"י

מסרה בתגובת

בסעיף " כי:

במא 1-וחר מ

ך מאפשר שי

הטענות המ ת:

יחס לאופן הגש

בי ליקויים בד

ו הדבר נובע,

עירייה, ובכל ז

ובעל סמכויות

דייך את התפק

בור, דבר שלא

נות הציבור ע

לליקויימר י.

לתלונו יחסים

אלף תוש 400

ולא "התמצית

פקיד הממונה.

פ 2013במאי  

 שני פרקים. ה

נה על תלונות

פי ללא, בלבד

ת העירייהעצ

פניות ותדוח " 

יון היה קצר

2יבור לשנת

  .רוקה)

ען כי הדוח אי

עמים די לקוני

הלת היחידה מ

2014צמבר,

ולותיו לא יאו

וח ותוכנו, ובכ

הביקורתובת

הלת היחידה ב

עלו טענות לגב

כשלדעת, י.  

שכת ראש הע

קיד עצמאי 

משפטי נתן ביד

 תלונות הציב

ממונה על תלונ

 . ")בד

של טענותיו

ודים המתייעמ

0 -כ יר של

תמצית של ה

סגרת מילוי ת

 1תאריך ב 

 העירייה.

הדוח כולל  

(דוח הממונ

מוצדקות, ב

 עסקו). 

בישיבת מוע 

-) 10(מס' 

הדי  .א

הצי

היר

נטע  .ב

לפע

מנה

בדצ

פעו

הדו

תגו

מנה

הוע  .ג

מר

ללש

תפ

המ

על

המ

בלב

בין  .ד

ע 9

בעי

תב"

במס
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לונות 

טיפול 

היה "

"(. 

הגשת 

וחות 

הגשת 

, נתה

כומה 

שקעה 

 .כח."

ללא  

ותרו 

מוצג 

כמות 

ה רק 

 לפי 

א לא 

מספר 

פרים 

על תלהממונה 

ועל אופן הט ,

" וק, לפיו אם

".ות המקומית

ממונה ודרכי ה

 אין מידע בל

נוגע לאופן ה

מות הציבור 

בסיכ, היחידה 

רצינית שהוש

ומובן. יישר כ

,בלבד  פנ"צ

, מהבדיקה א

סך הפניות המ

, לבין כ)22,4

שאים (המציגה

כמות הפניות

"הממצא כי: 2

  משימות)
ויכול להיות מ

שוות בין  מספ

 

 תלונות על ה

,יועץ המשפטי

) לחו2 (א) (

למועצת הרשו

רסום פרטי המ

 הרשות), וכי

בנ ים אחרות

.  

ונה על תלונו

 לבין מנהלת

על העבודה הר

 באופן ברור 

מנהלתקידה כ

,2012 לשנת 

 בדוח, כך ש

  רכב.

437ה (סה"כ

פניות לפי נוש

מכ 3,067 -ב

2014דצמבר,

שונות בכלל זה

 שני גורמים ו

 לא ניתן להש

  ."סבר לעיל.

קיימות האם 

ירות על ידי ה

,11סעיף (יה

ה כאמור גם ל

וק, בנוגע לפר

האינטרנט של

ים, או בדרכ

במועצה)דיון ל

מהיום שהממ

נכ"ל העירייה

ים במלאכה, ע

ר הזמן, כתוב

בתפקהיחידה, 

 .בור

ונות הציבור

ריים המוצגים

ם ממנו הוא מו

היהפני נושאי 

כך שכמות הפ

ת), גבוהה ב

בד 30בתאריך 

  ים:

ה (פעילויות ש

שמתברר עם 

ב', -עיף א' ו

לים כפי שמוס

48

ביקש לדעת

ת להיות מבורר

ל ראש העיריי

הודעה מסר תי

לחו 17סעיף ב

פרסום באתר ה

ארנונה לחייבי

לא הובא לשא

הייתה, כי מ ,

  .צינית

עבודה בין מנ

ולכל העושיצ 

ילויות על ציר

ונה למנהלת ה

הציבל תלונות

וח פניות ותלו

תונים המספר

יכום המספרים

הפניות לפי

כ ,)19,370 (

פניות 200על

ת הממצאים ב

רמות נתונ 3-ל

ברר את הפנייה

ת נושא אחד ש

הממצאים בסע

גורמים המטפ

,י. , מרמועצה

 שהיו אמורות

על ,)צד טופלו

שות המקומית,

קבוע בניגוד ל

מתמלא (פ 2

עות תשלום א

הנוש(לדבריו,

ירייה לדברים

יותר ר היאשא

קיימה פגישת

 למנהלת פנ"צ

כז בתוכו הפעי

פו, וכלליתה

כממונה עלדה

 הקיימים בדו

ריטמטיות בנ

אינו מהווה סי

מה בין כמות

ים/ יחידותהל

 התקבלו מע

תגובתה לטיוטת

יש להתייחס ל

נעשים כדי לב

ת (יכול להיות
 חד). 

צוין בטיוטת ה

י הפניות או לג

חבר המו כן,

(תלונות יבור

וכיצל היחידה

ילון ראש הרש

טען כי בוסף,

ונה, רק סעיף

ודעות, בהודע

( לונה לממונה

ובת ראש העי

לנושתייחסות

התק, 2013, 

המנכ"ל מודה

ח מכובד ומרכ

האמורה הינ 

יחסות לתפקיד

בחנה הנתונים

 הבאים:

תרו טעויות א

ספר סעיפים,

תרה אי התאמ

נהיניות לפי מ

שאים לגביהם

הלים/יחידות.

ידה מסרה בת

י CRM-כת ה

   הפניות

 הממשקים שנ

 נושאי הפניות
ם עם גורם אח

ההתאמה המצ

הפניות לנושאי

כמו  .ה

הצי

של

הני

בנו  .ו

תלו

המו

התל

תגו  .ז

ההת

ביולי, 2 -ב 

הנרשם כי "

בדוח. הדוח

תייחסותהה

והתיי אזכור

הביקורת ב 

הממצאים ה

אות  .א

במס

אות  .ב

הפנ

נוש

מנה

מנהלת היחי

במערכנכון. 

מספר  .1

מספר  .2

מספר  .3
נושאים

לעניין אי ה

של כמות ה
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י ולא 

ור כי 

ונות, 

ו של 

 או ת

ייעול 

שיפור 

גרשי 

, יבור

א לא 

 דעת 

זאת, 

 כמו 

טופלו 

הווה 

ר גם 

מילוי 

 שנות

, ומק

שהינו חד ערכי

תה פנייה. ברו

בעקבות תלו 

 התלונה קיומו

המקומית רשות

  .".לכך עד

יקבלו בוצע 

ש, ה בקיטור

ים, פתיחת מג

ל תלונות הצי

"הממצא כי: 2

על פי שיקול 

רכת. יחד עם 

בדות היחידה.

שימות שלא ט

כך הוא אינו מ

  בדיקה

תלונות הציבור

מקומית לשם מ

ש בכלעירייה, 

לע הביקורת ת

ספר הפניות ש

ן מדובר באות

  לוח.

/כשליםיקויים

בירור  העלה 

הר ראש בפני

והמוע הדרך על

 תלונות שנת

שטיפ ,במפוח

י שמות לפקח

 ונה.

ע של הממונה

2014דצמבר,

נת" כאשר ע

  ."ת.

משימות במער

כת על ידי עוב

מציג כלל המש

העובדות ומשכ

ת ומצריכים

 הממונה על ת

קר הרשות המ

מבקרת הע שרד

בדיקת נדרשת

 במערכת למס

ייה, שכן עדיי

שר לאופן הפיל

ליאיתור חוק,

" א)לחוק:  1

וב הנילון בפני 

וע הליקוי יקון

 כי בעקבות

טול השימוש ב

תגיהנפקת פן,

בארנוכספים 

מעקב ובחינה ש

 .י

בד 30בתאריך 

משימה מתוזמ

שימה המתוזמנת

 זמני ביצוע ה

כלי זה במערכ

די העובדות המ

אקטיבית של ה

עלו בתלונות

לם לא שימש

למבק המידע 

למש העבירה

נ, כי התריעה

49

ילוח הנתונים

וח של כל פני

 זהה, ללא קש

פי הח ור, על

11סעיף בוע ב

 להצביע יבור

בת הצורך על

נמסרהממונה

: ביטם הבאים

תל אופירות ה

להחזרהליכים

כלים למחידה

הליקוי לתיקון

ת הממצאים ב

לות מסוג "מ

בר מצוין במש

 מעדכנות את

שה שימוש בכ

ח בקרה על יד

תנית בבדיקה א

נושאים שע

"... ואולע כי

את להעביר א

 .)קור

לאת הציבור

דיקה וכן לא

 . ר

שר בין אופן פ

ות ניתוח ופיל

ל אמור להיות

 קנות

 תלונות הציב

ת בהתאם לקב

הצי תלונות ל

, העניין לפי, 

הנושא מול ה

בנושאים רייה

שי,  העירייה)

, קיצור תהגים

יימים בידי היח

נקטו אמצעים

תגובתה לטיוטת

-CRM  פעיל

ון, הדבב / תיק

ובדות היחידה

ביקורת לא נעש

רת הפקת דוח

תזמון מותת ה

רייה לגבי נ

 סודיות וקובע

אהו רשאי –ת 

במק אינהגשה

על תלונות ונה

לב נושא אף 

ציבו תלונותכ

אין קש :יקורת

 מושפע מרמו

 הפניות הכולל

מסק והסקת 

עלי הממונה

, זאתרכתי בהם

ע הממונה אי

המקומית שות

האת ביקורת

שירותיים בעיר

(ארכיון רכיב

בחגבתי הספר

צאה כי לא קי

כי אכן ננדיה,

ידה מסרה בת

-ת במערכת ה

ש לבצע מעקב

אכן עו :יקורת

ה מממצאי הב

ת אינה מאפש

 מסויים ובחינ

  בפועל.

העי מבקר ל

, דן בחובתוק

שות המקומית

(ההדג מבקר.".

הממציינת כי

ממונהכ תפקיד

/ נבחנושהועלו

יתגובת הב

יכול להיות

סה"כ היקף

בליקויים ל

בין תפקידי 

ערוטיפול מ

רש -ליקוי 

הרש מועצת

מבדיקת הב 

תהליכים ש

שירותי האר

של ב חניהה

הביקורת מצ 

או מי מעובד

מנהלת היחי

קיימת. נכון

הממונה, יש

תגובת הבי

וכפי שעולה

כן, המערכת

נכון למועד

כלי בקרה ב

של יידוע ר

חל 4סעיף  

כמבקר הרש

תפקידיו כמ

הביקורת מצ 

בתעבודתה 

ש בנושאים

 

 

טיפו

130.

131.

132.

העדר
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רבית 

שיש 

אשות 

 רמת 

נכ"ל 

נכ"ל, 

".  

מידע, 

בדי 

 ,חידה

, ימת

 רצון 

מבר, 

 נבחן 

ן על 

ל בה 

עובדי 

יועץ 

 הדוח.

מר" כי: 2014

 מצא לנכון ש

 הרישום ברא

יקט "העלאת 

י בהובלת סמ

 המשנה למנ

"עות הקרובים.

העברת מל וגע

  דיו כמבקר.

ו מי מעוב

מי מעובדי היח

ייה/תלונה קי

וסר שביעות

בדצמ 30ריך 

לונה. הנושא 

הפונה להתלונ

תוצאות הטיפול

ר ו/או מי מע

 .ל בנושא

 פגישה עם ה

קורת לנושא ה

4בדצמבר,  3

תי שהממונה

ה על תהליך 

קם צוות פרויי

ערוץ הטלפוני

 אלו, בהובלת

 שירות בשבוע

בנו, זה בסעיף

ם מילוי תפקיד

ציבור ו/א

ו/או מהציבור 

 הטיפול בפנ

חושעניינן  ,ת

ממצאים בתא

ווג פנייתו כת

בוטלת, יכול ה

  .."ו כתלונה

מתרצון הפונה 

 תלונות ציבו

בחוק, לטיפול

קורת, נערכה

ה וצוות הביק

30ם בתאריך 

ל ליקוי מערכ

ת עבודהמבוצע

  ך אחוד.

י השירות, הוק

קי השירות ב

רוקה, בימים 

צעות סדנאות 

סות למתואר ב

לש , המקומית

 תלונות צ

 על תלונות ה

צורפות תחת

ותלונות פניות

המטיוטת ב 13

כרח עילה לסי

 לדוח לא מב

י לסיווג פנייתו

שביעות רו נה

 . בדי היחידה

ל הממונה על

תו הוגדרהמכו

ים לדוח הביק

בקרת העירייה

50

טת הממצאים

שר מדובר על

לגני ילדים: מ

יית מוקד חינוך

טלפוני במוקדי

פל בכל ממש

י הסיירת היר

א יוטמע באמצ

דה אין התייחס

מבקר הרשות 

ממונה על

הממונהעל ת

מדשה, אלא

פ נפרד אחר

יחידה. ב דים

36-135יפים

פונה אינו בהכ

כאשר בקשה

ה שלא כראוי

ת בירור התלונ

 ו/ או מי מעוב

עלת העירייה,

, שסמהמשפטי

איסוף הממצאי

, מבץ המשפטי

בתגובתה לטיו

קודתיים. כאש

  .5יף 

יך הרישום ל

אפשרות לבני

אודות מענה ט

, שטיפל ומטפ

התנהגות פקח

תושב והנושא

ת מנהלת היחי

מהתלונות, למ

על המנות

תלונות, כי וסר

חת תלונה חד

 יה.

שום או מעקב

 או מי מהעובד

סעיתגובתה ל

ת רצון של הפ

ייה. לדוגמה כ

שהנציגה פעל

שר בין תוצאות

שירות הממונה

דה של מבקרת

יועץ הלו של ה

, במסגרת א2

יועץשה נכחו ה

 ים:

חידה מסרה ב

הם אישיים ונ

 פתח דבר סע

ונות על תהל

כנון ונבחנת ה

קבות תלונות א

ערוץ הטלפוני,

ונות אודות ה

המפגש עם ה

בתגובת :קורת

קחים העולים

פול בתלונ

מסות הציבור

פתיחסיבה לת 

תו נושא הפני

ריש ביחידה

תפקוד הממונה

חידה מסרה ב

חוסר שביעות"

מונה בכל פני

ן בכך לקבוע ש

אין קש קורת:

/ ש על תפקוד

וגשות למשרד

עברות לטיפול

013ביולי,  1

עירייה. בפגיש

ם עיקרי הדברי

מנהלת היח

הנושאים ה

לטפל ראה 

דוגמה: תלו

סמנכ"ל לת

דוגמה: בעק

השירות בע

לתכנון. תל

גובש נוהל ה

תגובת הביק

ממצאים ולק

הטיפ -'ג 

  ידה

ות פניונציג 

אינן מהוות

במסגרת או

לא מתבצע 

/תמהשירות

מנהלת היח

" כי: 2014

על ידי הממ

הנציגה, אין

תגובת הביק

לבין תלונה

תלונות המו 

, מועהיחידה

17 בתאריך 

המשפטי לע

להלן סיכום

 

 

פרק

היחי

135.

136.

137.

138.

  

 



יינים 

  ור.

כי  ,י

עברת 

 ו/או 

ועבר 

בדיה, 

יועץ 

בירור 

ה על 

יועץ ה

בור), 

בדים 

יברר 

 יהיו 

 חוק 

ת על 

 מבצע

. עוד 

 כלל 

כי:  2

עברת 

אליו. 

שא ניגוד עני

ל פניות הציבו

היועץ המשפטי

מוע ,בעירייה

 אינה ממצה

מו או שהנושא

עובמ ו/או מי 

על ה קרה זה

המשך ב/סיום

ונה על הממונה

ונה לטיפול  ה

תלונות הציב 

ור או על עוב

ת המקומית, 

תלונה כאמור

 הציבור לפי

עברת התלונות

המשפטי לא מ

אכן מועברות.

ן קיבל לידיו

2014דצמבר, 

משפטי על הע

ות במישרין א

י היחידה. ונו

 על הממונה על

יחידה, ציין ה

רם מסוים ב

שההתייחסות

א ,חסות נוספת

תלונות ציבור

, כאשר במקת

ס דעתו לגבי 

שמדובר בתלו

עביר את התלו

ת (ממונה על

תלונות הציבו

אחרים ברשות

מורה; בבירור ת

ה על תלונות

על הע המשפטי

מור. השירות 

א ,בור לידיעתו

לדעת כי אכן

 ובדיו.

בד 11תאריך 

של היועץ המ

לה אינן מוגש

או מי מעובדי

לונות הציבור

 

 מי מעובדי הי

לונה כלפי גו

חסותו, ככל ש

נדרשת התייח

 התלונה. /ה

 ממונה על ת

ר להתייחסות

 את שיקול

הרי שככל  ,ק

ל הממונה להע

ויות המקומיו

הממונה על ת

תפקידיהם הא

 התלונה האמ

מכויות הממונה

יועץ הח של ה

וצע פיקוח כאמ

 האמורות לעב

וק הנתונים ול

ות /ואו מי מע

ת הממצאים ב

היות פיקוח ש

ולו, כאשר אל
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ות ציבור ו/א

 לממונה על תל

 ם.

:עובדי היחידה

ה ו/או הממונ

תללת פנייה/

לקבלת התייח

,נהלות הנילון

פנייהלברור ה 

תלונה על /יה

תלונות הציבור

סות ולהפעיל

ם לקבוע בחוק

הכפופים לו, על

חוק הרשו) ל

 תלונה על ה

הנוגע למילוי ת

המקומית את 

קומית סמ המ

 מבוצע פיקוח

כי לא מבו ,טי

הת על הממונ

אפשרות לבדו

מונה על תלונו

חסותו לטיוטת

ן ולא יכול לה

מעובדיו לטיפו

: הבאיםשאים

מונה על תלונ

מוגשת תלונה

תנהגות עובדים

לונות ציבור/ע

מתקבלות על

רה בו מתקבל

אותו גורם ל

שאלה לגבי התנ

,ם מוסמך אחר

פניי מדובר ב

הממונה על ת

 את ההתייחס

 

כי בהתאם ,ציין

 על עובדים ה

(ו8סעיף ת כי

הוגשה"כי: 

בות בעניין ה

של הרשות ה 

 של הרשות 

  א במקור).

האם וכיצד ,ת

היועץ המשפ 

י כלל התלונות

לו הכלים והא

ת לפעילות הממ

י מסר בהתייח

הבהיר, כי אי

ונה ו/או מי מ

נושדיון נדונו ה

ונות על הממ

אורה, כאשר מ

ונות בדבר הת

הממונה על תל

חס לפניות שמ

כל מקר ,לל

נייה/תלונה ל

וררת סימני ש

דיקה של גורם

א הדין כאשר

עברת זו אל 

שפטי לבדוק

התלונה. /נייה

עץ המשפטי צ

ונות ציבור או

  . שפטי

יקורת מציינת

קובע ,שס"ח

פופים לו, לר

 עץ המשפטי

עץ המשפטי

(הדגשה לא ".

שאלת הביקורת

מסרהיחידה,  

כי ,קוח ובקרה

אין לכי  ,סיף

לונות הנוגעות

שירות המשפט

ולבקש לשוב 

ונות על הממו

במסגרת הד 

תלו  .א

לכא

תלו  .ב

תלונות על ה 

ביח  .א

ככל

הפנ

מעו

לבד

הוא  .ב

מוע

המש

פנה

היו  .ג

תלו

המש

הבי  .ד

התש

הכפ

היוע

ליוע

.זה

לש  .ה

ידי

פיק

הוס

התל

הש

נב"

תלו
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 ניתן 

 פונה 

וציא 

 רחבת

ירוט 

היועץ 

יקות 

קבלו 

היועץ 

יך הל

תיעוד 

 טיפול

אותו 

 -תוב 

 30ך 

  רמת

תלונה 

צוות 

נייתו 

טיפול 

שובה 

הקת 

ק. בהקשר זה

  

עובדיו, הוא

 וסבירותה ומ

מור היחידה, 

פ, 2013וסט 

רו לטיפול ה

בתלונות, הבד

נתק המשפטי 

ברו לטיפול ה

יבור בנוגע לה

כי לא קיים ת

מהט הפונה ל

שמת במסגרת 

בר במסמך כת

צאים בתאריך

ו פניות בהן 

כת ה הגדרתה

ת כתלונה על 

 סיווג של פ

כפת חוק, הט

ביטול דוח, תש

  נה).

וא תלונה מוב

הוראות החוק

."ונות כאמור.

נה ו/או מי מ

ת שנתקבלה

א תקינה מצד

באוגו 5אריך 

שהועב ,בדיו

רות המשפטי ב

.  

בדיקת היועץ

 ביחידה והועב

על תלונות צי

שפטי, נמסר כ

של רצון יעות

נרש "תלונה"ה

(במידה ומדוב

טיוטת הממצב

ה, לא נמצאו

היחידה, חייבה

ניות המוגדרות

רר אוטומטית

ת ציבורית אוכ

(לדוגמה: אי ב

י הנחה בארנונ

לכן נדיר למצו

לים בהתאם ל

לגבי תלוהחוק 

ממונהפעילות 

דק ההתייחסו

ד לפעילות לא

 לעירייה בתא

 ו/או מי מעו

וד טיפול השיר

שהוצאו לפונים

הועברו לבש

יות שנתקבלו

דה והממונה ע

ליועץ המש דיו

 מערכת. 

שבי אי עניינן

ה. הציבור נות

. סף במערכת

עיל בי' ל - ט'

ה של הממונה

 מי מעובדי ה

תיד יתקבלו פ

חידה אינו גור

שמשת כרשות

אות הטיפול (

ילית בעניין אי

ת בלקוחות וו

52

ו כי הם פועל

ירור שקובע ה

בנוגע לפ ,ונה

ה לתלונה, בו

כי קיים חשד

  ה בהתאם.

ועץ המשפטי

ונות הציבור

, לרבות תיעו2

ק התשובות ש

כלל התלונות

ין מדובר בפני

 מנהלת היחיד

/או מי מעובד

על הממונה במ

שע, תלונות ל

תלונ על ממונה

נוסלה לסיווג

תה לסעיפים

 שיקול דעתה

ל הפונה, על 

שפטי. אם בעת

  משפטי. 

 מטיפול היח

העירייה, המש

ל הפונה מתוצ

ם, תשובה שלי

בכבוד וברגישו

ה ו/או עובדיו

הבי תהליך את

 לטיפולו תלו

את התייחסותה

במידה ומצא 

מול היחידהעת

וקיבלה מהיה

ממונה על תל

2012- 2013

נה והעתקהתלו

ת עולה כי כ

וכי איעירייה

 הביקורת עם

ו/על הממונה

ות שהתקבלו ע

של רישום ין

המ "צ/פנ חידת

עי המהוואינה

 יה).

מסרה בתגובת

על פי"כי: 

ת הדברים של

ת היועץ המש

רנה ליועץ המ

ן של הפונה

מהפניות אל ה

יעות רצון של

שיבוץ גן ילדים

ת פנ"צ נוהג ב

הממונ קה על

זור ולהדגיש א

ידה והועברה

חידה לבקש א

שובה לפונה. ב

דיקה שמבוצע

יקורת ביקשה

לונות על המ

יםשפטי, בשנ

בוצעו לבירור ה

דיקת הביקור

השרד מבקר

 שפטי.

שיחה שערכה

ברת תלונות ע

יווג של התלונ

אד נמסר כי

יח של השירות

שא הפנייה, וא

א מצורף לפניי

הלת היחידה 

2014 צמבר,

בהקות, חומרת

דיקלב עברתה

תועבר חידה הן

 שביעות רצו

לונה. חלק  מ

תיים באי שב

לילית בעניין ש

וי לציין שצוות

  .". הצוות

חזק

לחז

במי  .ו

ליח

תש

הבד

הבי  .ז

התל

המש

שב

מבד  .ח

ממש

המש

מש  .ט

העב

וסי

עוד  .י

ומה

נוש

הוא

מנה

בדצ

ובמ

והע

היח

אי

כתל

מס

של

ראו

על 

  

 

 



ה על 

בדים 

יברר 

בירור 

תבחן 

הווה 

  יה

 - ביב 

 נהוג 

וצאה 

בירות 

אנוש 

קורת 

וסמך 

נכ"ל 

בודת 

תלונה 

תובע 

שאבי 

שריר 

מונה 

על פי 

מונה, 

ת תל 

 אליו 

חרים 

ומיות (ממונהק

בור או על עוב

ת המקומית, 

הב ,ם לאמור

כן כי הממונה ת

מוד עניינים ו

ובדי עיריי

עיריית תל אב

ה ממה שהיה

עקבות כך, הו

לונות בגין עב

כ"ל משאבי א

ייה לדוח הביק

לי. הגורם המו

תועברנה לסמ

בר במהלך עב

, כל ת2011 

י העירייה. הת

 לסמנכ"ל מש

גיש קובלנות ש

המ"כי:  201

עתו. כמו כן, ע

דעתו של הממ

שמעת בעיריית

שמעת תועבר 

ות גורמים אח

הרשויות המק

ל תלונות הציב

ברשות אחרים

". בהתא.מורה

 שהרי לא יתכ

הנגוע בניגור 

 הולמת עו

ל במשמעת בע

ומינהל (בשונ

למשמעת). בע

ן הטיפול בתל

 תועבר לסמנכ

ת ראש העירי

מישור המינהל

ני תתובע העירו

ההמלצות כב

מחודש ינואר

משמעת עובדי

עברת התלונה

אבי אנוש להג

14 בדצמבר, 

לפי שיקול דע

על פי שיקול ד

  ."נוש.

א הטיפול במש

בנושא מש יה

 ואו/ו באמצע

חוק(ו) ל8ף

על הממונה על

תפקידיהם הא

 התלונה האמ

 של הממונה,

 עובדיה, דבר

ות שאינה

בנושא הטיפול

מנכ"ל מש"א 

תובע העירוני ל

"אופ 29/201

משמעתנייני 

בהערו .ים..."

ת הביקורת במ

; המלצות הת

חלה ביישום ה

יקורת. החל מ

 כממונה על מ

קירה, טרם הע

 וסמנכ"ל משא

30 בתאריך 

ייה על עובד ל

לונות יועברו ע

כ"ל משאבי א

 המעקב בנושא

 :ורת כי

פניכל תלונה/

 ידי המתלונן 

53

סעיףין לעיל,

גשה תלונה ע

הנוגע למילוי ת

המקומית את

 המשפטי ולא

 על הממונה/

ה: התנהגו

וח הביקורת ב

הוא סמ ,לונות

רו תלונות לת

11מש"א מס'

"תלונה בענה:

בעלי התפקידי

יישם המלצות

 אנוש ומינהל;

בי אנוש הח

עוד טרם הבי

הל בתפקידו 

דיקה ו/או חק

כ"ל העירייה 

טת הממצאים

רת טיפול בפני

 המשפטי, תל

בותו של סמנכ

 לממצאי דוח

ומינהל לביקו

 ... הנחה כי 

ל ה ישירות ע

כפי שמצויי ת:

הוכי: " קובע,

בות בעניין ה

של הרשות ה 

הינו של היועץ

ת המתקבלות

  אי תלות.

בדי עירייה

בדו 2011ר,

וסמך לקבל תל

ר, לפיו הועבר

הודעת מ 201

לפיה ביב יפו"

צעות אחד מב

מנכ"ל הנחה לי

כ"ל למשאבי 

חטיבת משא

ימים בוצעו ע

בי אנוש ומינה

תחיל לבצע ב

י שהוצא למנ

תגובתה לטיוט

חוק המאפשר

אנוש והיועץ 

 צורך בהתערב

  .152עיף

, בהתייחסות2

אבי אנוש מש

ומינהל הקודם

ל עובדי עירייה

ובת הביקורת

ונות הציבור),

פופים לו, לר

עץ המשפטי

יפול בתלונה ה

חליט בתלונות

הא יעה בעקרון

נות על עוב

בינוא 30ריך

כי הגורם המו 

ד לדיון האמור

1באוגוסט,  2

עיריית תל אב

שרין או באמצ

"המהיתר, כי

ות הוא הסמנכ

נוש ומינהל. 

תהליכים מסו

סמנכ"ל משאב

שמעת לא מת

הל. כתב המינו

חידה מסרה ב

הסמכויות בי 

נכ"ל משאבי 

הממונה שיש 

  :קורת

ת הביקורת בסע

2012במאי,  2

 מסר סמנכ"ל

משאבי אנוש ו

ל משמעת של

תגו

תלו

הכפ

היוע

וטי

ותח

פגי

תלונ -  ד' 

בדיון מתאר 

,יפו, נקבע

בעירייה עד

25בתאריך 

משמעת בע

ומנהל במיש

נכתב, בין ה

לקבל תלונו

משאבי אנ

הביקורת. ת

מועברת לס

למשהעירוני 

אנוש ומינה

 .".וקיים

מנהלת היח

פועל על פי

הנחיית סמנ

באם חשב ה

תגובת הביק

ראה תגובת

23בתאריך  

יפו, - אביב 

"סמנכ"ל מ

כממונה על
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נחיה 

עתית 

בלנה. 

- תל

גשת 

בירת 

מפרט 

לצות 

2.  

יפתח 

נושא 

ו של 

או  ,י

יועץ 

 .הדוח

חסות 

 ,סות

 ,אורה

עובד 

חליט 

ה כזו 

שיקול 

  ל.

ת על 

יד על קיום ה

מע חקירה מש

נהל הגיש קוב

 עובדי עיריית

ה עוד טרם ה

ן המדובר בעב

המ ,וני מסודר

בהתאם להמל 

2012 ,ם ביולי

יך המשמעתי י

ה העירוני לנ

חילה לטיפולו

בהליך מינהלי

 פגישה עם ה

קורת לנושא ה

תלונה להתייח

לים מההתייח

יש עילה לכא

 א ומינהל.

ל תלונה על ע

שיח ,א ומינהל)

אין קביעה ,תו

ר בהתאם לש

ל מש"א ומינה

כל התלונות ,ת

   

בכוונתי להקפי

.   

תי ובכלל זה 

אבי אנוש ומינ

פול במשמעת 

ת לבצע בדיק

 בירור כי אכן

כתב נוהל עירו

,יים והתאמות

תהליך ופורסם

כי ההלי ,לטה

ו כממונתפקיד

לונה מגיעה תח

או ב ,משמעתי

הקורת, נערכ

ה וצוות הביק

. 

ה להעביר הת

ממצאים העול

דה וימצא כי 

סמנכ"ל מש"א

יש להעביר כ

סמנכ"ל מש"א

 למייטב ידיעת

אשר , הציבור

על ידי סמנכ"ל

מועד הביקורת

ש"א ומינהל. 

העירייה וכו'. ב

על ידי כנדרש

הליך המשמע

שסמנכ"ל משא

 בנושא הטיפ

ן מניעה חוקית

 מתהליך של

נכ ,בדי עירייה

כולל שינוי הוא

ם המעורבים ב

הוא ההח ,מעת

בת ,ש ומינהל

רבים וכל תל

פתוח בהליך מ

ים לדוח הביק

עירייהבקרת ה

עובדי העירייה

ים, על היחיד

). בהתאם למ

 הציבור ובמיד

לונה לטיפול ס

כי י ,, נקבע1

ו (במקרה זה ס

כי , המשפטי

נה על תלונות

ין המשמעתי ע

כי נכון למ ,דה

מש של סמנכ"ל

54

עת, מבקרת ה

אלתר ותטופל ע

החל הה 2011 

 ורק לאחר ש

לדוח הביקורת

אי , המשפטי

ת וזאת כחלק 

 במשמעת עוב

כשה , עובדים

ל כל הגורמים

ני לנושא משמ

 משאבי אנוש

ירוניים המעו

מחליט אם לפ

איסוף הממצאי

, מבץ המשפטי

מתקבלות על ע

נות על עובדי

מנהל היחידה)

ה על תלונות

תועבר הת ,תי

1978-תשל"ח

הסמיך מטעמו

היועץ השיב

מונעל ידי המ

משך טיפול בדי

טי את העובד

רות לטיפולו ש

עירוני למשמע

תועבר אלי לא

נייה של שנת 

ע העירוני אך

התייחסותנו ל

 דעת השירות

 על המשמעת

נושא הטיפול

פול במשמעת

שיתוף מלא של

 בנוהל העירונ

רות לסמנכ"ל

 הגורמים הע

אשר מ ,מינהל

, במסגרת א2

יועץשה נכחו ה

שא תלונות המ

י ביחס לתלונ

טי (העובד, מ

על ידי הממונה

 הדין המשמעת

ת (משמעת),

/מי שהעירייה

ביחס לכךון.

בדקת לגופה ע

ת התלונה להמ

 היועץ המשפ

אינן מועבר ,דה

לים, התובע הע

ת פנייהתלונה/

המחצית השנ

ה על ידי התוב

את וכאמור ב

על פי חוות  –

 ידי הממונה 

  

ח הביקורת בנ

ך העירוני לטיפ

הנוהל נכתב בש

יים העיקריים

תלונה ישירה 

בקרב כלטמע

שאבי אנוש ומ

013ביולי,  1

עירייה. בפגיש

פגישה נדון נוש

כי ,מסרשפטי

טירוני הרלוונ

תברר ותענה ע

יפול במסגרת

ויות המקומיות

ראש רור של

ש קובלנה בנד

 וכל תלונה נב

ית להעביר את

ביאה לידיעת

תקבלות ביחיד

ובהם מנהל

זו כך שכל ת

במהלך ה... 

ו/או בדיקה

...יחד עם זא

–יפו -אביב

קובלנה על

משמעת.".

בעקבות דוח 

את התהליך

ה .הביקורת

אחד השינוי 

עם הגשת

  משמעת.

וטההנושא  

סמנכ"ל מש

 אחר.

17 בתאריך 

המשפטי לע

במסגרת הפ

היועץ המש 

הגורם העי

התלונה תת

להעביר לטי

בחוק הרשו 

עירייה לביר

האם להגיש

בחוק הנ"ל

דעתה רשאי

הביקורת הב 

עובדים המת
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 לדין 

ין זה 

:  

 -ובד 

טיבי, 

ח עם 

חסות 

לונות 

מוצע 

 נגד 

בירה 

ינהלי 

ם יש 

מכות 

דיקה 

קשת 

ם יש 

ם, יש 

סיבות 

א עם 

 זאת 

דרש, 

נכ"ל 

עת") 

תה זו 

שהוא 

מעת 

עברת תלונות

אי , שלכאורה

:כי, 2013סט, 

ל התנהגות עו

אופן אובייקט

מת את האזרח

החשדות המיוח

. כמות התלים

תלונות בממ 

ם משמעתיים

ה לביצוע עב

או בהליך מי ה

אם ,מצא לנכון

ל יום, בעל סמ

 לאמצעי הבד

ה. כמובן שק

במקרים אחרים

ת רוב המקרים

לעובדות ולנס

ר את הנושא

תכוון לעשות

ונם ככל שייד

עם סמנ, שפטי

 כי: 20

 "חוק המשמע

ת הרי שהיית

מי ש ומית או

ל עבירת מש

 עקרונית להע

הרי ,נית מכך

וגוסבא 5אריך 

ה של אזרח על

ת הדברים, ב

תלונה ו/או לא

לאמת/להזים ה

שמעתי בעובדי

150 -ומת כ

יטת הליכיםנק

 חשד לכאורה

פתיחה בחקירה

 בכל דרך שימ

בסופו של" י:

קול, בשים לב

 מקרה ומקר

א למשטרה, ב

, המהווים את

מובן בהתאם 

עתי, יש לבר

מתהוא כי  פטי

דברים ולתיק

ץ המשה והיוע

14בדצמבר,  

מעת) (להלן: 

כזאת ה סתירה

אש רשות מק

בע קובלנה על

ו על הימנעות

הימנעות עקרונ

תאבו, יין בפני

או תלונהבדים

אתלבדוק שי

רח לברור הת

לבדוק ולקושי

כלל טיפול מש

ות בלבד לעו

ן הסתיימו בנ

במקום שיש

 ולהורות על פ

מצעים לבדוק

   עתי.

הייתה כ, 20

ות אמור לשק

 לנקוט בכל

להעביר הנושא

ולעניות דעתי,

לונים, הכול כמ

 הדין המשמע

 היועץ המשפ

ול להבהרת ה

בקרת העירייה

11ם בתאריך 

מקומיות (משמ

יה, ולו הייתה

ת קובע כי "רא

 להגיש לתוב

55

כי לא ידוע לו

ה וככל שיש ה

ציה הביקורת ל

ת לנוכחות עוב

, קיים קושון

 לזמן את האז

, בשל הקאמת

שה כמעט בכ

תלונו 10 - כ

ני שליש מהן

בטעם לכך, ש

הגיש קובלנה

שיש בידיו האמ

 בהליך משמע

13באוגוסט, 

תי. בעל סמכו

אמצעים נכון

ם יש לשקול ל

ם גם מקרים ו

הגורמים הניל

ר. לגבי מצב

 נמסר על ידי

יש לפעו, כי

מבפגישה של

יוטת הממצאים

ק הרשויות המ

ל עובדי עיריי

חוק המשמעת

משלה רשאים

 ,עץ המשפטי

 וראוי לכאורה

, ביקשהשפטי

תלונה מתייחסת

התלונה לנילו

לאחר מכןעם

הגיע לחקר הא

אין למעש ,נות

נה הנוכחית

ששנ, כודמות

זהו הטה כי

ל הדעת אם לה

ש ,ל הסמנכ"ל

בלנה ולהמשיך

6 - ב, םדברי

ת סביר ומידת

שותו, באילו א

קרים מסוימים

שמעתי, וישנם

מ התייחסות 

ומקרה כאמור

עוד. ".מינהל

ברי הביקורת

יזום פציע לה

  .שא

התייחסותו לטי

לחוק 11סעיף 

ה בתלונות על

לח 11ה. סעיף 

המשפטי לממ

מור, ציין היוע

כשהדבר נכון

ץ המברי היוע

קרים בהם הת

חר העברת ה

כאורה, אין טע

לילון על מנת

 .לון

שנתיים האחרו

שתקבלות: ב

בשנים ק ,שנה

 ובד.

יקורת סבורה

שיקו ,שמעתית

א שלוה , אחר

יש קובום להג

ל עץ המשפטי

עיל שיקול דע

העומדים לרש

יא רחבה ובמק

עביר לדין המש

סתפק בקבלת

 לכל מקרה 

ומ אנוש שאבי

הבין מדאחר ו

, ו אחת קודם

בנושומינהל  ש

משפטי מסר בה

ו סתירה בין ס

ו של הממונה

 דברי החקיקה

ך או היועץ ה

בתגובה לא 

המשמעתי כ

 תקין. 

בתגובה לדב 

במק  .א

לאח

ולכ

הני

לניל

בש  .ב

המת

לש

העו

הבי  .ג

מש

או

מקו

יועהתגובת  

צריך להפע

והחקירה ה

המקרים הי

לשקול להע

לשקול להס

הרלוונטיות

מש"ל סמנכ

בהקדם, מא

ויפה שעה

בי אנושמשא

המהשירות 

לא מצאנו"

לבין טיפולו

סתירה בין 

הסמיך לכך

 

 

150.

151.

152.



רשאי 

פקיד 

ירייה 

אותן 

יא זו 

תלונה 

בירה 

מעת. 

מעת. 

מעת 

.".  

ה, על 

בוקר 

  ד בו. 

בלבד 

עשה 

דעתו 

ינהל 

שות, 

ו או 

הגות 

עפ"י 

 רות

 כי כל אדם ר

 ועל ממלא תפ

 ע"י ראש העי

מונה לגבי כל א

ות הראויה הי

לברר את הת

אזי עליו להעב

ד עניינה משמ

די עבירת משמ

ם בענייני מש

הציבורתלונות 

  קובע כי: 

מית ומוסדותיה

גוף עירוני מב

 ממלא תפקיד

, ובשל הנילון

 הנאה, או מע

קיבל, להנחת ד

  נו; 

ו בניגוד למי

  

ילון' (עובד רש

לוי תפקידו

 יעיל או התנה

בור. כך גם ע

השיר בטיב ים

 

 הציבור קובע

 נושא משרה 

וק המשמעת 

כותו של הממ

ים, כי הפרשנ

מונה מוסמך ל

רת משמעת א

ובדתלונה על ע

אינן עולות כד

התלונה (אם ל

על ת ק ממונה

2008- שס"ח

הרשות המקומ

ית, וכן על ג

משרה או על 

 תפקידיו ש

מישרין טובת 

ה והמתלונן ק

ע תלונה בעניי

ת חוקית או

ה לא במקור).

הולמת של 'ני

הקשור במיל

מקצועי ובלתי

ל תלונות הצי

ליקויי על או 

.."באלה וצא

ה על תלונות 

, על על עובד

התברר לפי ח

מתוכן את סמ

אנו סבורי בד.

ה, ולפיה הממ

ה לביצוע עבי

י, כי לא כל ת

העובד א עי של

ר לסיווגה של

 המחוקק בחוק

ת הציבור), הת

ת הציבור על ה

רשות המקומ

ובד על נושא 

נוגע למילוי

מונע ממנו במ

רין טובת הנא

תו אדם להגיע

 בלא סמכות

(הדגשה  בולט.

תנהגות בלתי

בעניין הה)

 לקוי, בלתי מ

של הממונה על

הפליה על ות

וכיו פנימיים ל

56

לחוק ממונ 5 

נה, בין היתר,

רייה צריכה ל

ידו), מרוקנת מ

ת התלונה בלב

דברי החקיקה

חשד לכאורה 

ברי המשמעת.

קודו המקצוע

 שק"ד באשר

כי זוהי מצוות 

ונה על תלונות

ונה על תלונות

לא תפקיד בר

העיריות, על עו

בעניין ההא 

 עצמו, או מ

ע ממנו במישר

סכמתו של או

או שנעשה

צדק –ה או אי

וד לקוי או הת

ה נגדם תלונה

שירות, טיפול

נו שלט מעניי

טענו הכולל ב

נוהל בסדרי,דה

קומית". סעיף

ת הציבור תלו

 על עובד העי

סמך לכך על י

צינור" להעברת

תית בין שני 

הבירור מעלה

"א לפי חוק ה

תלונות על תפ

וכה בהפעלת

 אנו סבורים, כ

מקומיות (ממו

ש תלונה לממו

 או על ממל

(ב) לפקודת ה

ף קטן (א) תה

שרין במתלונן

אחר או המונע

הציבור, את הס

ניגוד לחוק 

 נוקשות יתרה

עוסקת בתפקו

ה אשר הוגשה

בות אי מתן ש

היא בהחל – 

מכתב"61.36 

עבוד בתהליכי

ד הרשות המק

מונה על תלונות

  קומית.

פיה, כל תלונה

ל מש"א שהוס

פכת אותו ל"צ

חקיקת רמוניה

ק, אך ככל שה

ל סמנכ"ל מש"

 ניתן לומר שת

ת הממונה כר

 לאו), ואולם, 

  :ביקורת

וק הרשויות ה

  ונה 

ם רשאי להגיש

 נושא משרה

א(170 בסעיף 

בסעיף כאמור 

   שני אלה: 

ה פוגע במיש

ישרין באדם א

ונות הה על תל

שה נעשה בנ

שיש בו משום

complai( ה

בדים או יחידה

לרב, הארגון

תדמית הארגון

 61ר"יבסעיף

ליקויים  על ה

עובד שעבר

לממ להגיש

ברשות המק

פרשנות לפ

סמנכ"ל (או

והופ תלונות

שיוצרת הר

מכוח החוק

לטיפול של

כך, וככלל, 

אכן, סמכות

עסקינן אם 

תגובת הב

לחו 5סעיף 

הגשת תלו"

(א) כל אדם

עובד, על 

כמשמעותו 

(ב) תלונה 

שהתקיימו 

) המעשה1(

הפוגע, במי

של הממונה

המעש )2(

, או שתקין

intתלונה (

קבוצת עוב

בתפקוד ה

הפוגעת בת

התקשי"ר ב

לפונה וביחס

 

 



יש  ,ת

לחוק 

ת או 

הגות 

ר לפי 

ניהול 

 היה

 כנת

 

 אותש

 ,רייה

קורת 

קצות 

קורת 

קורת 

מכים 

צורך 

חוק המשמעת

ל 9סעיף ת ב

, הוראה כללית

ו התנהג התנה

ריכה להתברר

עות מערכת נ

תה לכך הסמיך

תו ולכל תונים

.".מבוקר רוני

הרשביקורת ל

חת מידע בעיר

ת לעובדי הביק

 אינו יכול להק

ר, קיבלה הביק

הרשאות הביק

לצפייה במסמ

דע הכרחי לצ

לפי להתברר

מעת המפורטות

   

   המקומית; 

ק, תקנה, נוהג,

  אמור; 

 המקומית או

  

  

בירה הנ"ל צר

תקבלו באמצע

ה שהוא עובד

נת בסיס לכל 

עיר גוף של או

ה, נדרשה הב

ממונה אבטח 

קצות הרשאות

CRM נמסר כי

רשאות הוסדר

הרכה נמצא כי 

וכן ל /תלונה

ונע קבלת מי

ירייה צריכה ל

עבירות המשמ

  בע כי:

בירה משמעת:

עובדי הרשות 

מית על פי חוק

כא המוטל עליו

כעובד הרשות

ת המקומית; 

".בקשר אתו;

ם להגדרות הע

.  

ת ציבור שהת

 .2011נת

 או העיריה ר

,ממוחשב או

 העיריה את ם

דע של היחיד

ה פגישה עם

 מערכת.רת ב

CR וביקש להק

 M-פרוייקט ה

 הלת היחידה.

ת כי נושא ההר

במסגרת ההדר

וריית הפנייה

 הביקורת ומ

57

 על עובד העי

 הנ"ל לבין ע

הקוב 1978- ח

לה אשם בעב

ע גע במשמעת

רשות המקומ

תרשל בקיום ה

כ את תפקידו

טוב של הרשות

וי תפקידו או ב

עירייה בהתאם

.1978-תשל"ח

בפניות/ תלונו

ש ביחידה בש

"למבקרע כי:

רגיל מידע גר

של המשרתים

 מערכת המיד

נערכה 2013

דרשות לביקור

 RM- צוות ה

ה מול מנהל פ

לכך ממנהשור

מסר לביקורת

ת המערכת. ב

כניסה להיסטו

ל את בדיקת

לא כל תלונה

להגדרות נות

מעת), התשל"

עשה אחת מא

שפגהג באופן 

כעובד ה  עליו

התלו כדין, או 

אינה הולמת א

 או בשמה הט

במילותי הוגנת 

ה על עובד הע

(משמעת), הת

 CRM -צ

את הטיפול ב

שנכנסה לשימוש

עיריות קובעה

לכל מאג ,קידו

או היל העירי

 וניתוח נתוני

בינואר, 6יך

הנדהרשאות ה

רך בדיקה מול

בשיחה שנערכ

 ולא קיבל איש

, לאחר שנ20

מטמיעתערכת מ

כהרשאת  ת

, דבר המגבי

רת סבורה כי

ן תלונות העו

מקומיות (משמ

ת מקומית שע

עשה או התנה

ם את המוטל 

חדת שניתנה ל

התנהגות שא 

גוע בתדמיתה

התנהגות בלת 

תלונהכי בורה

ות המקומיות (

רכת פנ"צ

מערכת פנ"

עלת ומנהלת

ש ,CRM ות,

ב(ב) לפקודת

תפק ביצוע רך

של אוטומטי ם

וע הביקורת

בתארי. ערכת

השימוש והרת

חת המידע ער

ב. סה למערכת

מאחרביקורת

013בינואר,  3

 השימוש במע

ך שלא קיימ

תלונהפנייה/ ל

   .קורת

לכן הביקור

להבחין בין

הרשויות המ

עובד רשות"

) עשה מ1(

לא קיים) 2(

הוראה מיוח

) התנהג3(

העלולה לפ

) התנהג 4(

הביקורת סב

חוק הרשויו

מער - 'ה 

נתונים ממת 

היחידה פוע 

קשרי לקוח

ב170סעיף  

לצור, גישה

נתונים עיבוד

לצורך ביצ 

שימוש במע

לצורך הגדר

ממונה אבט 

לצורך כניס

הרשאות לב

31בתאריך  

על הדרכה

הוגבלו, כך

המשויכים 

ביצוע הביק
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גדרת 

עמדה 

בוצע 

קבות 

ערכת 

דרש 

כי:  2

ישות 

ידה ח

חידה 

 חוק 

רה), 

נייה, 

 חראי

מופיע 

 

ישור 

מכתב 

ה תקלה בהג

 ההרשאות בע

גם הפעם לא ב

ת כשהיו. בעק

ההרשאות במע

לק מהנתונים ו

2015ברואר, 

י על פי הדרי

שהותקנה ביח 

 את עובדי היח

ה, תלונה לפי

ת תלונה קשו

ריך קבלת הפנ

ת הגורם האח

 בדרך כלל מ

ר אלקטרוני.

שלח מכתב אי

יים, תאריך מ

חלר מכן כי 

ערכת ותקינות

ורת נמצא כי ג

מוגבלונותרו  

 על הקצאת ה

הכיל רק חל ש

 ביקורת.

בפ 1בתאריך

ל דו"ח ייעודי

קשרי לקוחות,

ערכת משרתת

 מדובר בפניי

(האם קיימ -ל

ך הפנייה), תא

עלים מציג את

לה, בשדה זה

נתקבלה בדואר

 פנייה.

מציין האם נש

לח מכתב בינ

 בה סופית.

 כשבוע לאחר

 השימוש במע

מבדיקת הביק

ורת למערכת

CRהאחראי ,

ורמט ראשוני

המעודכנים לב

טת הממצאים ב

יה פיתוח של

ערכת לניהול ק

ך השנים. המע

 ת בעירייה.

 באים: 

 ם:

 הלקוח.

ג פנייה (האם

ע), מקושרת ל

 על גבי מסמך

ים (שדה הבע

פנייה שנתקבל

מידה והפנייה נ

הם קשורה הפ

בלה, שדה המ

מציין האם נש

ח מכתב תשוב
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רשאה נמסר

בכדי לבחון ת

ידע בעירייה. מ

הרשאות הביק

RMפרוייקטים

 . המחשוב

רו הנתונים בפו

ברו הנתונים ה

יחסותה לטיוט

קורת נדרש ה

מע, CRMכת

 שונים לאורך

יחידות השונות

ם הממצאים הב

/ נתונים הבאי

ל פרטי הידע ע

וץ הקשר, סוג

ק חופש המידע

תאריך הרשום

עלי בפנייה, ב

 ס בתהליך.

תיאור של הפ

י שנתקבל, במ

 הנושאים אלי

תב אישור קב

ניים, שדה המ

ציין האם נשלח

 ל הפונה.

 בעדכון ההר

  הוסדרו.

ביקורתהובדת

אגף אבטחת מי

ת הביקורת, וה

ת לאחראי פור

ולמנהלת אגף

הועבר 2013

הוע 2013ריל

מסרה בהתיימ

 המידע לביק

אמצעות מערכ

ויים ופיתוחים

יות הציבור בי

המערכת עולים

ל את החלקים/

 מכיל את המי

: ערם נוספים

בקשה לפי חוק

ור הפנייה (הת

ח אל, מטפל

נייה), סטאטוס

המכיל ת :נייה

אר האלקטרוני

: סיווג שלייה

: תאריך מכתף

ריך מכתב בינ

פית, שדה המצ

שלוח דואר של

ביקורת לטפל

ההרשאותוכי

עואמור הגיעה

הוקצתה לה בא

דרש להרשאות

חוזר ותפני וצע

יסדיר הנושא

באפריל, 10ך 

באפר 25אריך

ומ"מף מחשוב

לצורך העברת

  

 

חידה פועלת בא

ועברה שינו 2

פרנטים של פנ

יקורת מבנה ה

ך הפנייה מכיל

:חלק כללי

חלק פרטים

הממונה, ב

תאריך מקו

פניית לקוח

לטיפול בפ

הפנ תיאור

העתק הדוא

פניהנושאי 

מידע נוסף

קבלה, תא

תשובה סופ

כתובת למש

לבקשת הב 

ההרשאות ו

ות האבעקב 

ייעודית שה

העדכון הנד

בוצהאמור, 

בבקשה כי י

בתאריךרק  

בתא .עדכון

מנהלת אגף

"נציין כי ל

.שהוגדרו."

CRMכת 

כאמור, היח 

2011בשנת 

וכן את הרפ

מבחינת הבי 

מסך  .א

1(

2(

3(

4(

5(

6(
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פרטי 

שינוי 

חידה, 

ה זה 

קצאה 

חידה 

ם של 

 את 

ן את 

ערות 

י בין 

רכת. 

מסמך 

ב של 

רבית 

שרים 

סגרו 

 המציג את פ

פנייה, יוזם הש

 ים.

ידי עובדי היח

מלואה. במקרה

ם מבוצעת הק

נט המטפל ביח

ל ידי הבעלים

בחלק העליון

ובחלק התחתו

ים תחת "הע

אר האלקטרוני

במער פעילויות

לחפש את המ

בר במספר רב

רת עולה כי מר

 בקרה המאפש

נויות שטרם נס

ידי (שדהעל 

ון של שינוי הפ

 במידה וקיימי

המטופלות על 

ול בפנייה במ

ת. במקרים בה

ך להיות הרפר

ת במערכת על

 לפנייה.

יות מציגה ב

מספר פניות) ו

 ת.

ה אינם מוצג

תכתובות הדוא

הפעשה במסך 

 הפעילויות ול

מהפניות מדוב

בדיקת הביקור

 ואינם דוחות

חות, איתור פנ

  

פנייה, נוצר ע

, תאריך אחרו

ייה של הפונה

ר כי בפניות ה

חראים לטיפו

חידות השונות

ל הפנייה הופך

ת לפונה מופק

  הפנייה.

  הפנייה.

ים הקשורים ל

טוריה ופעילוי

מידה וללקוח מ

פנייה הספציפי

מסמכי הפנייה

 התשובות, ות

 מופיעים למע

היכנס למסך

נייה. בהרבה 

 דן זמן יקר.

ם במערכת. מב

אגרמות עוגה

מת פניות פתוח

נושא מסויים. 
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בו נוצרה הפ

ייה במערכת),

טים תוארי פני

המערכת נמסר

נייה והם הא

 לרפרנטים ביח

ת, הבעלים של

שובה הסופית

 ת הבאים:

ם הכללים של

דנה םאים בה

 ייה.

ג כלל המסמכי

 נייה:

כניסה להיסט

אותו לקוח (במ

 יה.

 הפעילויות לפ

ת המקרים מ

צו ליחידות, 

טיפול בפנייה

 המשתמש לה

 הקיימות בפנ

ים כרוך באובד

רטים המובנים

 המייצרים דיא

 כדוגמת רשימ

יתור פניות בנ

תאריך ב :רכת

שיצר את הפנ

דות אלו מפורט

 עם מטמיעת 

עלים" של הפ

שימות לביצוע

רנטים ביחידות

ל מקרה התכ

 בכל פנייה את

יג את הנתונים

מציג את הנושא

ע הקשור לפני

אמור להציג -

שורים בכל פנ

: כ ופעילויות

 הפניות של א

לויות של הפני

מציג את כלל

א כי במרבית

משימות שהוק

לו במסגרת הט

כתבות נדרש

לל הפעילויות

שאיתור הנתוני

סטנדר ק דוחות

ת הינם דוחות

יהול נדרשים,

א ת לפי עובד,

פרטי מער

המשתמש 

 בפנייה.

: בשדתואר

רכה הביקורת

וגדרים "כבעמ

די היחידה מש

במלואה לרפר 

רה הפנייה. ב

 שר הוא.

CRM מציגה

המצ -  ק כללי

מ - שאי הפנייה

מידע -  נוסף עד

רות ומסמכים

וסף קיימים קי

היסטוריה

היסטוריית

כלל הפעיל

 :פעילויות

ביקורת נמצא

 וכי פרטי המ

שונים שנתקבל

התתור מסמך/

תוך כניסה לכל

פנייה, מכאן ש

אפשרת להפיק

ובנים במערכת

כים ודוחות ני

 פניות פתוחות

7(

8(

משיחה שער 

העובדים מ

מקצים עובד

הפנייהשל 

אליה הועבר

הפנייה, באש

 M-מערכת ה 

חלק  .א

נוש  .ב

מיד  .ג

הער  .ד

בנו  .ה

1(

2(

מבדיקת הב 

ומסמכים",

האגפים הש

לצורך אית

המבוקש, ת

פעילויות לפ

המערכת מא 

הדוחות המו

ביצוע חיתו

לפי אגפים,
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כי:  2

סגרת 

יפוש 

קובץ, 

תלונה 

כי:  2

יפות 

בקרה 

מקדה 

באגף 

רנונה 

, "נוי

 לטפל

ת לא 

קבות 

נכ"ל 

ה על 

 אופן 

2015ברואר, 

ם אושר. במס

.  

דכון פרטי החי

את הדוחות לק

ול בפנייה/ ת

2015ברואר, 

ן לקביעת עד

ג השירות, הב

  ל היחידה

הביקורת התמ

ת: רפרנטים ב

אראגף גביית 

מי כתב"יתן 

ל המסמיכם, ם

ריכת הביקורת

בעק"כי:  201

דיון ציין הסמ

בסיסית שניתנה

רפרנטים על

בפ 1בתאריך

למערכת טרם 

B ל- CRM".

ש מתקדם" ועד

א ניתן ליצא א

וח זמני הטיפ

בפ 1בתאריך

 מופעל מנגנון

מתפרצת לנציג

מולל עבודה

הות שונות. 

פניות/ תלונות

, רפרנטים בא

, ני2001שנת 

ביחידותיהם נו

נכון למועד ער

14 בדצמבר, 

אנוש, בתום הד

טים בהדרכה ב

רות נוספות לר

טת הממצאים ב

  BIת מודל

 BIשה למערכת

ביצוע "חיפוש

הדוחות, אך לא

. 

ל חריגה מלע

טת הממצאים ב

שה במערכת

  השונים.

 אין התרעה מ

וממשקי ה

רנטים ביחידו

 ביותר של פ

באגף הפיקוח,

ידת פנ"צ בש

שמונ רפרנטים

וד נמצא כי נ

30 בתאריך 

כ"ל משאבי א

תתפו הרפרנט

דרכות/ הכשר

 במערכת.

60

יחסותה לטיוט

, יחד עם זא

, הוצגה בקש

רת באמצעות ב

 הדפסה של ה

על נתוני הדוח.

לא מתריעה ע

יחסותה לטיוט

רת פנייה חדש

יפול הלבי הט

יבית" יחסית, 

 .חות."

CRM - ת ה

ם מספר רפר

המספר הגדול

רפרנטים ב ה,

עם הקמת יחי

לר, ).ש .מר מ

עשנים.  12

 השונים.

טת הממצאים

א זה עם סמנכ

 המערכת השת

לא הועברו הד

שים שהוקמו ב

מסרה בהתיימ

חות בסיסיים,

106ת פרויקט 

רכת מתאפשר

רכת מאפשרת

צוע ניתוחים ע

 כי המערכת

מסרה בהתיימ

SLAעם יצי ,

ם זמני יעד לש

 זה הינה "פס

אמצעות דו"ח

 את מערכת

כו שיחות עם

הן התקבלו ה

ף חניה ואכיפה

 נועה.

, עבעבר כי

מינהל דאז (מ

ם שמונו לפני

נטים באגפים ה

תגובתה לטיוט

 פגישה בנושא

  ."ה.

כי עם הטמעת

ל ,מעט האמור

ת מודולים חדש

ומ"מף מחשוב

קיים סט דו"

ערים להשלמת

ת בקרה במער

 וח המבוקש.

צאה כי המער

 אפשרות לביצ

ביקורת נמצא

 לי היחידה.

ומ"מף מחשוב

Aערכת מנגנון 

תאמה נקבעים

מערכת בשלב

ת כיום הינה ב

ים ביחידות

הביקורת נערכ

 ביחידות אליה

רפרנטים באגף

תהנטים באגף

ביקורת עולה

ו אבי אנושמש

ובר ברפרנטים

בי מינוי לרפרנ

בחידה מסרה

מצאים נערכה

בל את ההערה

ביקורת נמצא כ

למ. ניות חיצו

מערכת והפעלת

מנהלת אגף

"במערכת ק

רשימת הפע

תהפקת דוחו 

בהתאם לדו

הביקורת מצ 

דבר המונע

מבדיקת הב 

הקבוע בנהל

מנהלת אגף

"קיים במע

טיפול, ובהת

ההתרעה במ

האפקטיבית

ות הרפרנטי

במסגרת ה 

ברפרנטים

תברואה, ר

רפרנו ומים

מבדיקת הב 

מ"ל מסמנכ

. מדובנושא

ניתנים כתב

מנהלת היח

טיוטת הממ

כי הוא מקב

מבדיקת הב 

ידי חברות

השימוש במ

  

 

 

167.

168.

169.

הכרו

170.

171.

172.



א לא 

שרה 

צורך 

לשם 

 ם עם

מעבר 

 בעיה

 חסות

הליך 

תונים 

א לא 

פנייה 

נטים 

 לא" 

 תאם

יאים 

צורך 

ר את 

א לא 

אינה 

.  

הממצאכי:  2

 שצוין). ההכש

רנט במידת הצ

סקה במיוחד ל

  .."םטמיעי

םרות את היכ

  

"מ כי: 2014 

ב או שאלה ל

התייח מקבלים

חידה הדנים בה

נה ותיעוד הנת

"הממצא כי: 2

מו כן כאשר פ

  ."ו הצוות.

יחידה, הרפרנ

:כי 2014, ר

בה פועלים ו

בקאינם ונות 

. צחת פניותתי

ל מנת לפתור

"הממצא כי: 2

, CRM-ת ה

."וש המועטה

014 בדצמבר,

כפי בסיסית 

 צמוד לכל רפ

חשוב, שהועס

ל ידי מספר מט

ביקורתה תינ

מור לא הכירו.

בנובמבר, 24

כל אולם, פות

ומ נענים אנו 

גע לנהלי היח

ל בפנייה/תלונ

2014 דצמבר,

לם לנושא, וכמ

נהלת פנ"צ א

נת מנהלת ה

  ותלונות.

בנובמבר 24 ך

אנו אולםות 

ם ביחידות הש

ת, וקשיים בפת

על, הרפרנטים

2014 דצמבר,

ים להם מערכ

תדירות השימו

ב 30בתאריך 

 ומקפת (ולא

תן ליווי אישי 

טעם אגף המ

רנטים ליווי על

רפרנטים ובחי

אותם כאמ ,כת

4אים בתאריך 

נוספ הדרכות ו

הציבור פניות

הרפרנטים בנו

ל אופן הטיפול

בד 30בתאריך 

קדש פרק של

שית על ידי ה

 שנערכו לטע

טיפול בפניות ו

בתאריך צאים

/תלונבפניות 

 כי הרפרנטים

ת על המערכת

מינה לרשות ה

בד 30בתאריך 

 טבעי, רפרנטי

כה יותר עקב ת

61

ת הממצאים ב

תה מקצועית

כת, כמו כן, נית

והמטמיעה מט

וויר ניתן לרפר

אם לדברי הר

הפיק מהמערכ

לטיוטת הממצא

הועברו לא, ת

פ מטעם מיעה

 הדרכה של ה

כדי להשפיע ע

ת הממצאים ב

ימים, הוק 6ה 

 מתודרכת איש

כל ההדרכות

חידה בנוגע לט

הממצ לטיוטת

הטיפול הליך

מצא הביקורת

השוטפתיומית

אינה תמיד זמ

ת הממצאים ב

בוהה. באופן 

של חלקם נמוכ

תגובתה לטיוט

לרפרנטים היית

שימוש במערכ

, צוות פנ"צ 

 המערכת לאו

צא הינו בהתא

דוחות שניתן ל

 בהתייחסותו ל

המערכת תיחת

למטמ מפנים ו

כי לא נערכה

דבר שיש בו כ

תגובתה לטיוטת

פרנטים שערכ

הרפרנטיתהל, 

 כי למרות כ

אים בנהלי היח

בהתייחסותו

בה הדנים דה

  .."ימה

ר מחזק את ממ

  לונות.

היומיבעבודה

שא המחשוב,

תגובתה לטיוטת

רמת זמינות גב

ת המיומנות ש

ידה מסרה בת

שרה שניתנה ל

ל פי היקף הש

מנהלת הצוות

י בהליך עליית

הממצ יקורת:

לרבות כלים וד

תברואה מסר

פת עם שנתנה

אנו אותה רכת

  .."תרון

יקורת מצאה כ

דניות/תלונות,

ידה מסרה בת

רת סדנאות רפ

ת בהתאם לנוה

: תמוהיקורת

שונות לא בקיא

מסר תברואה

היחי נהלי על

במש מופיעות

האמור :יקורת

פול בפניות/ תל

ות בעי הציגו

של נציגתף

ידה מסרה בת

מיעה הייתה בר

מקצועית, רמת

מנהלת היח

ההכש. נכון

התחלקה על

באמצעות מ

כך. יצוין כי

תגובת הבי

, להמערכת

אגף ת מנהל

ש להכשרה

המער לגבי

ופת עניינית

הביבנוסף,  

הטיפול בפנ

  במערכת.

מנהלת היחי

במסגרנכון. 

לא מטופלת

תגובת הבי

ביחידות הש

ת אגף מנהל

ע לנו ידוע

המ להנחיות

תגובת הבי

בנהלי הטיפ

הרפרנטים  

שוטבסיוע 

 . הבעיות

מנהלת היחי

המטמ נכון.

המערכת המ

  

 

 

173.

174.



 לנוין 

 לחים

כי:  2

 לבין 

וחות 

בחנת 

א את 

אי על 

טיפול 

 האם 

 אינו 

 חיות

עלות 

כותי, 

תן  מ

כי:  

 צאים

 

"אי: כי 2014

שול אנו, מיעה

2015ברואר, 

 בין "הפונה"

 דה). 

לק"כי:  201

"צ, הפנייה נב

בידיהם למצוא

  .."קצועית

ף אחד האחרא

 " בלבד.

הטבאופן וגע 

רה הספציפי.

ממצא"כי:  2

צועית, עם הנ

ה עוברת לבע

יב באופן איכ

לאופןה בנוגע 

   תשובה.

2014במבר, 

נמצ אנו, ספק

  ם במערכת. 

4בנובמבר,  24

המטמ את שיג

בפב 1תאריך 

תווך" בלבד,

מקצועי מהיחיד

14 בדצמבר, 

 באם פנו לפנ

ורם שיסייע ב

ין היחידה המ

ארגון מונה גוף

עבר ל"תיווך"

פרנט, דבר הפ

רונית או למקר

2014 דצמבר,

ליחידה המקצ

 כאשר הפניי

 עליהם להשי

היחידה לדה ש

 שנדרש לתת

בנוב 24אריך 

ס קיים בהם ם

ים המשתמשים

4אים בתאריך 

להש ניתן ולא 

8.".  

הממצאים בת

  ."וחות.

היא גורם "מת

מידע מ" שיגור

30 בתאריך 

באשר יבחרו,

ל הלקוחות בג

קורת, בינם לב

חד עם זאת לא

תפקידו יהיה מ

גת פנ"צ, לרפ

למדיניות עיר

בד 30בתאריך 

ת שאילתה ל

דובר בתלונה.

ים להנחיה, 

ת בנוהל העבוד

ציפית) והגורם

ממצאים בתא

במקרים. ורות

  .".עת

62

דברי הרפרנטי

צאלטיוטת הממ

 בבעיה תקלים

8025 השירות 

ותה לטיוטת 

עה לליווי הלקו

ה כי היחידהה

ש"המקצועי. (

טת הממצאים

לכל היחידות ב

 

יש צורך של, 

 בטיוטת הביק

ארגון גדול, יח

י שתשכך ראו

רות, מצד נציג

- התייחסותה

 ללקוח).

ת הממצאים ב

פנ"צ, מועברת

שכן כאשר מד

ה אינם זקוק

עיות וברורות

ערכתית/ ספצ

תו לטיוטת המ

ברו הינן ניות

ע בכל אלינו ת

 בסעיף הינו לד

בהתייחסותו ל

נת ואנו במידה

 למוקד פונים 

רה בהתייחסו

מישרת מטמיע

תחושה עולה

תן את המענה ה

תגובתה לטיוט

כל הערוצים ול

 יפול בפניות.

יפו, –ל אביב 

תווך", כמצוין

עירייה הינה א

נות הציבור ומ

ת ברורר הנחיו

רשת להגיב ב

ו מענה ישיר ל

תגובתה לטיוטת

ארת בבעלות 

היחידה כל ש

קצועיות, אלה

חיות חד משמ

נדרש (רמה מ

ר בהתייחסות

הפ ברוב"צ נ

וזמינו מגיבות 

המוצג :קורת

תברואה מסר ב

ב. פניות תיחת

/אוו בהתאם 

ף מחשוב מס

מ חצי תמוקצי

עם הרפרנטים

 ביחידה, שנות

חידה מסרה ב

ולים לפנות בכ

ל פי נהלי הט

ל, כעיריית תל

ך העירוני ו"לת

אכן הע יקורת:

ל בפניות ותלונ

רים של העדר

אם היחידה נדר

חסות בלבד א

מסרה בתידה

 הפנייה נשא

ל ידי נציגת ה

 ביחידות המק

  ."ירותי.

אין הנ :יקורת

סוג התשובה הנ

 תברואה מס

פ נציגות של

 אשר הנציגות

תגובת הביק

אגף ת מנהל

בפת קשיים

ונענים מייל

מנהלת אגף

"לפרויקט מ

מהשיחות ע 

איש הקשר

מנהלת היח

העירייה יכו

ומטופלת על

בארגון גדול

דרכם במבוך

תגובת הבי

טיפול כולל

מקרקיימים  

(הא בפנייה

רוצים התיי

מנהלת היחי

אםמדויק. 

לרפרנט על

הרפרנטים 

מקצועי ושי

תגובת הבי

התשובה, ס

אגף מנהל

ש"ההנחיות 

ה עם בקשר
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כי:  2

כי:  2

 11ך 

 כי: 2

אשר 

רכת, 

 , אלו

, תל 

כי:  2

מונת 

בזמני 

2014 

 לפי 

  ש.

כל  ב

תקלה 

אופן 

ה או 

 ם הבאים:

2014נובמבר, 

  

2014נובמבר, 

צאים בתאריך

2014נובמבר, 

יות סגורות כא

מת גישה למער

עות ליחידות

דים עירוניים,

2014נובמבר, 

 .יילים."

נת שיקבלו תמ

חות/ חריגה ב

4 בדצמבר, 3

יחידה ודוחות

  נתונים.

ע לכל משתמש

נים. עם זאת,

. הת PDF-ל

ות מייצרים ב

ה מהמטמיעה

 עלו הממצאים

 רכת.

בנ 24בתאריך 

הליך הטיפול.

בנ 24בתאריך 

טיוטת הממצב

בנ 24בתאריך 

שי באיתור פני

 בהן לא קיימ

 הפניות המגיע

משפטי, תאגי

בנ 24בתאריך 

ר באמצעות מי

ובקרה, על מנ

ת פניות פתוח

0ים בתאריך 

 כלליים לכל 

אקסל לעיבוד נ

חו אחת לשבוע

דוחות המתוזמ

וש מתקדם ל

בחלק מהיחידו

פי דריש- על

מוש במערכת

בפעילות המע

ת הממצאים ב

 .".עילותה

לת ומקשה על

ת הממצאים ב

 ה במערכת.

בג' -א' 177ף

ת הממצאים ב

ייה. קיים קוש

ל יחידות אלו,

לים ופקסים.

: השירות הת

ת הממצאים ב

מקיימים קשר

 דוחות ניהול 

כמו  בפניות/

טיוטת הממצא

מערכת דוחות

היה לייצא לא

ים אשר נשלח

מהמערכת הד

אמצעות חיפו

ם מומחי ידע ב

חרים מקבלים

63

ים, ביחס לשימ

ברבות  תקלות

יחסותו לטיוטת

ת בפעלות רבו

תמש, מסורבל

יחסותו לטיוטת

.".  

קשורים לפנייה

לסעיף יחסותו

  .".ים נכונים

יחסותו לטיוטת

כים בתוך פני

פרנטים, ומול

באמצעות מייל

חידות כדוגמת

יחסותו לטיוטת

רכת אנו אכן מ

רנטים להפיק

אטוס הטיפול

טסעיף ה' בה ל

  .ם

C הוסדרו במ

ם, אותם ניתן ה

מנים אוטומטיי

ב, לא נשלחו מ

חות כולל בא

תוקנה, נציגים

ידותיהם, ואח

ת עם הרפרנטי

יטית וקיימות

אה מסר בהתיי

יטית ישנן תק

דידותית למשת

אה מסר בהתיי

.צת מסורבלת

ור מסמכים הק

בהתייח מסר

"הממצאי כי:

אה מסר בהתיי

 באיתור מסמ

 .לקוח."

ה לכל הרגיש

ב ,יימות קשר

י(. CRM - ב

אה מסר בהתיי

לא קיימת מער

אפשרת לרפר

נתון לגבי סטא

מסרה בתגובתה

ו רלוונטי כיום

CRM -רכת ה

חיפוש מתקדם

ו דוחות מתוזמ

ערכת המחשוב

היה לייצא דו

ת המתוזמנים ת

ת דוחות ליח

   

ערכה הביקורת

ערכת מאוד א

הל אגף תברוא

מערכת אכן א

מערכת אינה יד

הל אגף תברוא

מערכת אכן ק

ם קושי באיתו

הל אגף פיקוח

2014ובמבר,

הל אגף תברוא

א קיים קושי 

 בידנו פרטי ל

ת אינה נגערכ

מקפנ"צ יגות

ב  נן מנוהלות

 פן ועוד).

הל אגף תברוא

מקומות בהם ל

ערכת אינה מ

ב בכל רגע נ

 פול.

הלת היחידה מ

"הממצא אינ 

 המעבר למע

רך באמצעות ח

שלב שני, נוספ

של תקלה במע

קופה ניתן ה

שליחת הדוחות

מאי ובכול ע

מנהלת הצוות. 

משיחות שע 

המע  .א

מנה

"המ

המ   .ב

מנה

"המ

קיי  .ג

מנה

בנו

מנה

"לא

אין

המע  .ד

נצי

אינ

אופ

מנה

"במ

המע  .ה

מצב

טיפ

מנה

 כי:

עם

צור

בש

בש

הת

בש

עצמ

ממ
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 כי: 2

 שבוע

 משים

ת כל 

י לא 

דרכה 

כי:  2

ורטת 

 30ך 

 אלה 

ערכת 

ת הנו 

קראת 

ניסת 

יונות 

  ולים.

ל על 

נהלת 

צעים 

רואה 

טוריה 

 ירייה

 טרם 

באגף 

2014נובמבר, 

ש מדי אלינו ם

המשתמ שאר

ם מה משמעות

 הרפרנטים כי

הדנטים עברו 

 

2014נובמבר, 

עו בצורה מפו

צאים בתאריך

ם במערכת: 

ו', ואלה שמע

שימוש בשדות

ת התגובה. לק

ג הבא, עם כ

כן ביטלנו ריש

תאגידים הגדו

אמצעות המייל

 קשר עם מנ

שינויים שמבוצ

 אגף החניה ר

כפתור "היסט

ראש העיו ל

אך ,חניהאגף 

פול הרפרנט ב

  

בנ 24בתאריך 

שנשלחים דים

ש לגבי ולא ל

 ואינם יודעים

נמסר על ידי

מערכת. הרפרנ

 מספר שנים.

בנ 24בתאריך 

ינויים שבוצע

ת הממצטיוט ב

 ידי רפרנטים

אה, פיקוח וכ

ף התנועה. הש

בשינוי מהירות

.  

ייפתר בשדרוג

מערכת, כמו כ

  חון.

דות נוספות וה

קבל הסבר בא

 השינוי, יוצר

 תקופתית. ש

  מחודשת.

קושרה, נציגת

 באמצעות כ

 פניות.

ניות שנשלחו

אונה כי פנה ל

 הפנייה לטיפ

.ל משתמש."

ת הממצאים ב

היחיד הדוחות 

שמטפל פרנט

  .."האגף

דות במערכת

לת הביקורת 

ים שבוצעו במ

שבוצעה לפני

ת הממצאים ב

ל אודות הש

ו' לעיל –א'

ת שימוש על

מו אגף התברו

עולית כמו אגף

 בא לביטוי ב

כה להשתדרג.

נושא מוכר, י

קיבלו את המ א

יבור, מח' בטח

יצורפו יחיד - 

 משתמש מק

שלא הבין את

קום להדרכה

 של למידה מ

והפנייה לא ק

יה החדשה,

שתלשלות הפ

כי קיימות פ

בהן טוען הפו

 מעבירים את

64

חת לשבוע לכל

יחסותו לטיוטת

. ובקרה יהול

רפ לאותו רק 

ה כל על בקרה

ם בפרטי השד

מערכת. לשאל

ערכת/ עידכוני

ובר בהדרכה ש

יחסותו לטיוטת

ת, נשלח מיי

סעיפים אתה ל

ת שתי רמות

כמ  CRM- ב

למערכת התפע

  כת.

מעותי, והדבר

מערכת ממשיכ

ם קשורים, ה

  

של פניות, לא

ש, כמו מבני צי

 106קד שירות 

כל CRM- ה

עה. רפרנט ש

 לא נמצא מ

חייבים תהליך

הייתה טעות ו

כניסתה לפניי

 לראות את הש

ה לביקורת כ

חניהבטים רנפ

פניות הציבור

אח אוטומטית 

אה מסר בהתיי

נ דוחות הפיק

 שמתייחס ם

ב לבצע קושי ש

ם אינם בקיאי

נת השדות במ

שוטפת על המע

ערכת, אך מדו

אה מסר בהתיי

שינוי במערכת

מסרה בתגובת

קיימות"כי:  

ל עולם התוכן 

ה את הקשר ל

עבודה במערכ

ה באופן משמ

, המ106שירות 

איתור מסמכים

. 106 שירות 

ספר מצומצם ש

היקף השימוש

המערכת במוק

שינוי במערכת

ת או המטמיע

או המטמיעה.

ת, לא תמיד מח

אם קושרות. 

קודמת עם כ

אמצעותו ניתן 

 החניה מסרה

לרפיחידה די ה

מקרים אלו פ

ם נשלח דו"ח

הל אגף תברוא

לה ניתן לא כן

חריגים דוח ם

יש ולכן ערכת

ק מהרפרנטים

דה ובחובת הז

רכת הדרכה ש

המעורך הכרת

הל אגף תברוא

ל כל עדכון ו

  .רורה."

הלת היחידה מ

2014 צמבר,

מנהלים את כל

CRM  מהווה

תאם לרמת הע

מערכת שודרגה

סתה למוקד ש

ניין הקושי בא

מערכת  למוקד

דות שלהן מס

ערכת על פי ה

סגרת עליית ה

שר מבוצע ש

 מנהלת הצוו

וות, הצוות א

שדרוג המערכת

לל, הפניות מק

ת הפנייה הק

עילויות", שבא

רנטית באגף

ועברות על יד

בל תשובה. ב

כיום

מנה

אכ"

הינ

במע

חלק  .ו

שד

נער

לצו

מנה

"על

ובר

מנה

בדצ

שמ

-ה

בהת

המ

כניס

לענ

המ

יחיד

במע

במס

כאש

ידי

הצ

בש

ככל

את

ופע

רפר  .ז

מוה

קיב

 

 



 חניה

רואר, 

לויות 

בודת 

ערכת 

ערכת 

טיפול 

א לא 

רשים 

  ם.

פרנט 

נטים 

לבצע 

ידוע "

האגף 

קביל 

 

דובר 

ישיר 

CR. 

פשרות אגף ה

בפבר 1אריך 

 פעמים פעיל

ולקצר את עב

 על ידי המע

ן שוב כי למע

ים להליך הט

"הממצא :כי 2

טים אינם נדר

הליםמונה למנ

מהממונה. הרפ

להכרות הרפר

"יש ל כי: 20

"כי:  2014ר, 

לפיו עובדי ה 1

ר מערכות במק

 כך לדוגמה:

, מד/ פייסבוק

תקבל באופן י

 RM-מערכת ה

האמור אין באפ

הממצאים בתא

בוצעו מספר

ל מנת לייעל 

ים, הנשלחים

 מתקדם. נציין

ה ואינם מודע

2014בדצמבר,

 ולכן הרפרנט

הניתנות מהממ

חיה ישירות מ

ציפי מהחוק, ל

14בנובמבר,  

בנובמבר 24 

  ."צ.

174אה לסעיף

 מבוצע במספר

יתור הנתונים,

אר אלקטרוני/

 בחודש), המת

מ, באמצעות 

מת, בעקבות ה

תה לטיוטת ה

ת המערכת, ב

, עלפנייהטת 

וחות מתוזמני

צעות חיפוש 

 פנייה/לתלונה

ב 30בתאריך 

ציטוט מהחוק

 פי ההנחיות ה

על סמך ההנח

  ."ל בתלונה.

ציטוט סעיף סצ

11ם בתאריך 

צאים בתאריך

יות יחידת פנ"צ

הל אגף תברוא

  

פניות/תלונות

באיל בפנייה ו

ר/ בפקס/ דוא

פניות 8,000

 מיחידת פנ"צ

65

ר לפנייה קודמ

    לתושב.

רה בהתייחסו

עם התפתחות

כים, כגון קלי

ת סיכומים, דו

אילתות באמצ

".  

ל הקיים בין

 /תלונה.

ת הממצאים ב

חת בתבנית צ

הם לפעול על

יפול השונה, ע

הגורם המטפל

 התלונה עם צ

יוטת הממצאים

 לטיוטת הממצ

לים על פי הנחי

עם תגובת מנה

ועלים לפיהם.

חידות ניהול הפ

 סרבול בטיפול

 יפה:

ור באופן ישיר

0 - 6,000ר (

 לאגף פניות

מציינים קישור

שורה ולענות

מסומ"מ שוב

הלך השנים ע

 .  

כון של תהליכ

 

וחות הוספו ד

 וכן הוספו ש

מתקדם.  BIל

מודעים להבד

הטיפול בפנייה/

תגובתה לטיוט

 כתלונה, נפתח

ה. בתלונה עלי

ת תהליך הטי

 המנהל ואינו ה

שר בין פתיחת

  נדרש בחוק.

לטי התייחסותו

 בהתייחסותו

ואנו פועל פנייה

 לא מתיישב ע

חידה ואינם פו

כי בחלק מהיח

Cדבר היוצר ,

ואכ חניהושא

בל פניות ציבו

ות גדול ביות

סף, מועברות

, אך אינם מיה

תר הפנייה הק

חשהלת אגף מ

במה"כי:  20

שיפור ביצועים

סף, בוצע מיכ

  יגי השירות. 

גע לדו"חות:

ופן אוטומטי,

ם מומש מודול

רנטים אינם מ

הרש במסגרת

ידה מסרה בת

נייה שסווגה 

 פנייה לתלונה

בצע המנהל א

 המסייע בידי 

: אין קשקורת

ליך הטיפול ה

בהפיקוח מסר

  .שא."

תברואה מסר

דל בין תלונה ל

: האמורורתק

ם את נהלי הי

ביקורת נמצא כ

CRM -ונים ב

ות/תלונות בנו

האגף מקב

בהיקף פני

. בנוסבאגף

חני

לאת

מנה

015

לש

בנוס

נצי

בנוג

באו

טרם

חלק מהרפר 

השונה הנדר

מנהלת היח

כל פננכון. 

להבדיל בין 

בתלונה מב

הוא הגורם 

תגובת הביק

עם אופן והל

מנהל אגף פ

הדרכה בנוש

מנהל אגף ת

לנו מה ההבד

תגובת הביק

אינם מכירי

מבדיקת הב 

לניהול הנת

פני  .א

1(
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עדוף 

כיפה/ 

לבחון 

  

פנייה 

/ חניה

ת של 

רבות 

-ת ה

כן יש 

 23 

סבוק. 

-ת ה

CR ,

 מתן 

ערכת 

כן יש 

ספרי 

ר מצב של תיע

 אכיפה.

ף (מערכת אכ

על הרפרנט ל

רכת המלודי).

שור למספר הפ

ח מספר דוח 

לאה ומעודכנת

טי הטיפול, לר

לפונה למערכת

ל בעבודה שכ

צאים בתאריך

לקטרוני/ פייס

 . CRM-ה

 מתן. במערכת

 RM- מערכת ה

 

אלא במערכת

ת נמצאים במע

ל בעבודה שכ

 המרה בין מס

ה מהיר, ונוצר

והא חניהאגף ה

ליות של האגף

ה/ תו חניה) ע

כת אכיפה/ מער

ינו עקבי/ קש

צע באמצעות

רבה להזנה מל

דכון של פרט

ובה שיצאה ל

רט יוצר סרבו

לטיוטת הממצ

פקס/ דואר אל

צעות מערכת ה

לית, מערכת

במן למספרה 

די הרפרנטית.

, אCRM - ה

לטות הוועדות

רט יוצר סרבו

יצירת טבלת

. 

היא למתן מענ

ות המגיעות לא

ערכות התפעול

נייה (דוח חני

ל האגף (מערכ

א  CRM- ה

הנתונים מבוצ

ימת חשיבות ר

CRM. 

לית מבוצע ע

יות וכן התשו

הטיפול המפור

 כות.

ל םהתייחסות

 .הביקורת."

אופן ישיר בפ

דת פנ"צ באמצ

ערכת התפעול

  לפונה. 

 במערכת מתן

ל בפניות על יד

וצע במערכת

יה לרבות החל

CR. 

הטיפול המפור

ערכות, וכן בי

 CRM- כת ה

66

מצד היחידה ה

ל פניות ישירו

מבוצעים במע

הרלוונטים לפנ

התפעוליות של

ה במערכתיני

הקישור בין ה

כב ולפיכך קיי

 M- למערכת ה

ערכת התפעול

תאות רלוונטי

מסר כי הליך ה

ול בשתי מערכ

בה וחניה מסר

 את ממצאי ה

אציבור אליה ב

 לטיפול מיחיד

באמצעות המ

שובה הסופית

מספר הפנייה

סטאטוס טיפול

פנייה אינו מב

קשורים לפניי

RM -ערכת ה

מסר כי הליך ה

פול בשתי מע

מספרם במער

הדרישה מ כי

יות פנ"צ, למו

חינת הפנייה מ

 מלודי).

התור הנתונים

יה במערכות ה

 כי מספר הפ

 התפעוליות. ה

/ מספר רכחניה

יה הראשוניים

ם הטיפול במע

סמכים/ אסמכת

הרפרנטים נמם

כון נתונים כפו

נהל אגף חומ

"מאשרים כי:

קבלת פניות צ

תקבלות פניות

פניות מבוצע 

ודכנת רק התש

 התאמה בין מ

שה על בחינת ס

בי הטיפול בפ

ל המסמכים הק

 מעודכנים במע

נמ ם הרפרנטים

כון נתונים כפ

ערכת המתן ל

ראוי לציין

טיפול בפני

הטיפול וב

מערכת המ

לצורך אית

נתוני הפניי

ראוי לציין

במערכות

חמספר תו 

נתוני הפניי

לאחר סיום

סריקת מס

CRM. 

משיחה עם

צורך בעדכ

הל הכספים ו

כ 2014במבר,

 ף התנועה:

היחידה מק

במקביל מת

הטיפול בפ

CRM מע

קיימת אי

דבר המקש

תיעוד שלב

בלבד. כלל

מתן ואינם

משיחה עם

צורך בעד

הפניות במ

2(

3(

4(

5(

6(

ינהמ

בנוב

אגף  .ב

1(

2(

3(

4(

5(

  

 

 



יוטת 

רכות 

שונים 

 360 

רייה. 

 פנייה

פנייה 

דעות 

תונים 

כחלק 

ל ידי 

-360 

שונה 

ועבר 

נטים 

קבלת 

 כי: 2

כי:  2

נושא 

 23 

בטלעיל  3ב'

ת, כיום המער

פרי הפניות ש

תושב (ראיית

) CRMבעיר (

פ(טלפון,   ייה

 .ד."

 CRM. 

ע הרלוונטי לפ

 המחו"ג כהוד

לנת CRM -ה

כ" כי: 2014

יות מטופל על

ב CRM-ת ה

ראש בראש וב

שון בשבוע, יו

ורת עם הרפרנ

רת תדירות ק

2014ובמבר, 

2014נובמבר, 

בזמן, למעט הנ

צאים בתאריך

 .שבוע."

ב -ו 4ים א'

בדו"ח הביקור

CRM ולכן מספ

השלמה של ה

וחות בעירייה 

פניכלל דרכי ה

פר פנייה אחוד

M-ת מערכת ה

אך כלל המידע

מות במערכת

יה במערכת ה

4בדצמבר, 30

רכות התפעול

"ל על "מערכת

וליות כאשר 

בכל יום ראש

שקיימה הביקו

למועד הביקור

 לבד. 

בנו 11תאריך 

בנ 24בתאריך 

דוחות מגיעים ב

  .דות האגף."

לטיוטת הממצ

קבלים אחת לש

חסותה לסעיפ

"כפי שצוין ב

M-למערכת ה

יבות הראיה ה

ית לקשרי לקו

 השונים ועל כ

ימוסד גם מספ

אגף באמצעות

מערכת פנ"צ, 

 הפניות נרשמ

ין נתוני הפניי

0תאריך ם ב

CR לבין המער

גי אצל המנכ"

ערכות התפע

קובע כי ב, ה

חות. משיחה ש

דש, אך נכון 

פר חודשים בל

 הממצאים בת

ת הממצאים ב

 ונכון להיום הד

וב אחר כל יחיד

ל םבהתייחסות

ות בקרה מתק

67

מסרה בהתייח

כי: 2015, ר

נן מקושרות ל

הבנה של חשי

כנית אסטרטגי

ת, על סוגיהם 

Cבמסגרת זו י .

באהרפרנטים ל

 הרפרנטים במ

מחו"ג. -  ית

תר ההקבלה ב

וטת הממצאי

RM-מערכת ה

ן דיון אסטרטג

דר חיבור המע

פנייב טיפול

פניות פתוחוח

וחות מדי חוד

חות אחת למספ

לטיוטת חסותו

  .עצמאי."

יחסותו לטיוטת

 במתן הדוחות 

 ולא ניתן לעקו

ב וחניה מסר

ח"לאחרונה דו

מומ"מ שוב

בפברואר 1יך

ו"ג, חניה) אינ

רכות. מתוך ה

שים כיום תוכ

דו כלל הפניות

CRM-ס,...) ב

 :ומיםה

עברות לטיפול

על ידיופלות

ערכת התפעול

ים קושי לאת

 מחו"ג.

בתגובתה לטי

משקים בין מ

מו כן, מתוכנן

חלטות על סד

".  

לנוהל תהליך

דודות השונות

 אכן קיבלו דו

ם מקבלים דוח

בהתייחח מסר

אגפית באופן ע

אה מסר בהתיי

כן היה עיכוב 

הדוח הינו אישי

נהל אגף ח ומ

"נציין של כי:

הלת אגף מח

מצאים בתארי

פעוליות (מחו

ל אחת מהמע

לות) אנו מגב

סגרת זו יתועד

, פקסתונטאלי

ף גביית ארנונ

הפניות מוע

הפניות מט

נמצא במע

 שירות.

לעיתים קי

במערכת ה

חידה מסרה ב

עבודה, כל המ

שוב במדורג. כ

ו תקבלנה הח

.106ד שירות 

 :בקרה ת

.8.7.1.2יף

ביחידפרנטים

סר כי בעבר

וחות ירדה והם

הל אגף פיקוח

ה אתבצע ברמ

הל אגף תברוא

מן הביקורת א

הועלה קודם שה

םנהל הכספי

2014ובמבר,

מנה

הממ

הת

בכל

מעל

במס

פרו

אגף  .ג

1(

2(

3(

מנהלת היח

מתכנית הע

אגף המחש

מעלות" בו

מחובר מוקד

קבלת דוחות 

סעי  .א

לרפ

נמס

הדו

מנה

"מת

מנה

בז"

שה

ינמ

בנו
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קשה 

בקרה 

כי:  2

פניות 

יוטת 

שבוע 

הפקת 

נטים 

הפיק 

כי:  2

 מבר,

צורך 

 בכל 

ליחת 

ל עת 

לונות 

לאגף 

קרים 

י הם פנו בבק

הפיק דוחות ב

2014נובמבר, 

ח ספציפי מפ

בטלעיל  3ב'

ופק אחת לש

   הציבור.

  ."ר זה.

ת מאפשרת ה

ורת עם הרפרנ

ינם יודעים לה

2014נובמבר, 

 .ק דוחות."

בדצמ 30ריך 

 ודוחות לפי צ

  משתמש.

ם. עם זאת,

 התקלה בשל

ן עצמאי ובכול

  צוות. 

 מהפניות/ תל

שונות בנוסף ל

, במקחניהקח 

 החניה. 

ערכת נמסר כ

באפשרותם לה

בנ 24בתאריך 

 מבקשים דוח

ב -ו 4ים א'

ת פתוחות מ

פרנטי פניות ה

 לשנות פרמטר

א כי המערכת

שערכה הביקו

ערכת, ואף א

בנ 24בתאריך 

ק כיצד להפיק

ממצאים בתאר

ם לכל יחידה

   נתונים.

 לשבוע לכל מ

ות המתוזמנים

. PDF-דם ל

מייצרים באופן

או ממנהלת הצ

מצא כי חלק

 של יחידות ש

או התנהלות פק

פול של אגף ה

בעצמם מהמע

תשובה כי אין 

ת הממצאים ב

י. במידה ואנו

חסותה לסעיפ

"דו"ח פניו י:

תפוצה של רפ

יום, ניתן גם  

רפרנטים נמצ

דם". משיחה ש

 הדוחות מהמ

." 

ת הממצאים ב

א יודעים בדיוק

טיוטת המיל ב

 דוחות כלליים

אקסל לעיבוד

ר נשלחו אחת

מערכת הדוח

 חיפוש מתקד

ק מהיחידות מ

 מהמטמיעה א

  .תמש."

באגף חניה נמ

ערבות טיפול

לדוח חניה ו/א

ל לטיפח במקבי

68

הפיקו דוחות ב

חידה וקיבלו ת

 פקת דוחות.

יחסותו לטיוטת

באופן עצמאי

מסרה בהתייח

כי 2015אר,

טי לרשימת הת

15תוחות מעל 

ערכת בידי הר

 "חיפוש מתקד

פשרות הפקת

חיפוש מתקדם

יחסותו לטיוטת

תקדם אולם לא

לעי 180עיף

  ם.

סדרו במערכת

 היה לייצא לא

טומטיים אשר

א נשלחו מהמ

לל באמצעות 

מחי ידע בחלק

פי דרישה -על

בוע לכל משת

ם רפרנטים ב

נן תלונות המע

קבלת בנוגע ל

ף הפיקוחגת א

ת מדוע לא ה

המערכת ביח 

ימת בעיה בהפ

אה מסר בהתיי

הפיק דוחות ב

  .ם בחיוב."

מומ"מ שוב

בפברוא 1יך

באופן אוטומט

ת ומשימות פת

ת תפעול המע

מצעות ביצוע

ם מודעים לאפ

"ח -  שימוש ב

אה מסר בהתיי

רות חיפוש מת

סעבתגובתה ל

ו רלוונטי כיום

 - CRM הוס

דם, אותם ניתן

ת מתוזמנים או

שוב, לא המח

צא דוחות כול

נה, נציגים מו

רים מקבלים ע

טית אחת לשב

 רפרנטים:

 הביקורת עם

ל היחידה, הינ

פנייה המתק ,ה

חת להתייחסות

שאלת הביקורת

תושא למטמיע

מערכת וכי קי

הל אגף תברוא

כן לא ניתן ל

נענים יבור אנו

הלת אגף מח

מצאים בתאר

שלח ללקוחות 

וח מציג פניות

דיקת הביקור

חות בקרה באמ

צא כי הם אינ

מצעותחות בא

הל אגף תברוא

ודעים לאפשר

יחידה מסרה

"הממצא אינ 

ר למערכת ה

 חיפוש מתקד

י, נוספו דוחות

לה במערכת 

ניתן היה לייצ

מתוזמנים תוק

חידותיהם, ואח

ח דו"ח אוטומט

לר הפניותצאת

מהשיחה שקיי

וקצות לטיפול

כך לדוגמה .יה

ו התלונה נשל

לש  .ב

בנו

מהמ

מנה

"אכ

הצ

מנה

הממ

ונש

הדו

מבד  .ג

דוח

נמצ

דוח

מנה

מו"

מנהלת הי

 :כי 2014

עם המעבר

באמצעות 

בשלב שני

בשל תקל

התקופה נ

הדוחות המ

דוחות ליח

כיום נשלח

הקצבעיה ב 

מש  .א

המו

חני

אלו
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קבוע 

יוטת 

ספות 

חידת 

תבות 

פנייה 

חראי 

נייה, 

שאר 

א לא 

פנייה 

ספת, 

פקח, 

צאת 

 מהר 

מול  

ג גם 

היות 

ה, על 

ל את 

פנייה 

אטוס 

ור, בהתאם לק

 

טב' ל 181', 

של יחידות נוס

ה הוא בידי יח

 הציבור מכות

לונה, אלא בפ

גף החנייה אח

ב בטיפול בפנ

ל ידי שטיפול ע

"הממצא כי: 2

אשר מגיעה פ

 היחידה הנוס

תנהגותו של פ

רי שעצם הק

הפיקוח עונה 

 CRM-כת ה

(שהוצג טיוטה

ים אמורה ל

ות באגף חניה

 הנתונים מכיל

בלה, נושא הפ

ב בפנייה, סטא

ת פניות הציבו

. חניהלאגף ה

א' 181עיפים 

רבות טיפול ש

פיקוח והמענה

החנייה ופניות

א מדובר בתל

 הפיקוח, ואג

ת גוררת עיכו

 להשלמת הט

2014 דצמבר,

די לקוחות. כא

מולדיקה אל 

 לדוגמה בהת

 (הקצאה הר

לציין שאגף ה

 לעבוד במערכ

לט 42 בסעיף

ת מספר גורמ

טיונלו מהרפר

. בסיס2012 

ריך אישור קב

בפנייה, משיב

  ע"י.

היה בידי יחידת

טיפול בפנייה ל

סעל םתייחסות

פניות המע" 

ות הציבור, הפ

ישירה לאגף ה

ל להחלטה ש

יחסות לאגף

צורת הפעילות

ת הפנייה, עד

בד 30בתאריך 

פן ישיר על יד

ספת, רק הבד

בבדיקה, כמו

לאגף החניה

 הטיפול. יש ל

ף החניה בחר 

כפי שמצויין

ול והתייחסות

  ה לטיפול.

ג טענות שהוע

 

מערכת לשנת

ך הפנייה, תאר

עלים, מטפל ב

 הפנייה, נסגר

69

יה והפיקוח יה

מעבירה את הט

בהת וניה מסר

כי: 2014בר,

 ישירות לפניו

הפנייה הינה י

ציבור מגיעה

ה שולח התיי

 לביקורת כי צ

כולה לסגור את

טת הממצאים ב

נ"צ וגם באופ

מול יחידה נוס

- CRM.  

ונמצא צורך ב

   פנ"צ.  

ייה הועברה ל

רת את משך 

לא בכדי, אגף

  ."מהיר יותר.

עיף ב' לעיל ו

נשלחת לטיפו

 אלא כמשימה

הסעיף מציג ,

ת במערכת

ניות/תלונות במ

פנייה, תאריך

בעשר, סיווג,

תאריך סגירת

 שניהול הפניי

פול, היחידה מ

נהל אגף חנומ

בנובמב 23יך

נייה ומגיעות 

מקרים בהם ה

ידה לפניות ה

ה אגף החנייה

". 

ף חניה מסרו

באגף אינה יכ

 ת לפנייה.

תגובתה לטיוט

עות פניות מפנ

 בבדיקה אל מ

יה במערכת ה

יחידת פנ"צ ו

בפנייה על ידי 

לות על הפני

לפיקוח, מקצר

 החניה ולכן ל

לקבל מענה מ

שמוסבר בסע

ה), פנייה שנ

בור כהקצאה,

בטיפול בפניות

  מול היחידה.

תלונותות/

סיס נתוני הפנ

בות: מספר ה

נדון, ערוץ קש

שובה סופית, ת

צב זה במקום

והל תהליך טיפ

נהל הכספים ו

מצאים בתארי

סף לאגף הח

יות הציבור. ב

עתקים, והיחי

לה, במצב זה

גירת הטיפול."

פרנטיות באגף

כן הרפרנטית ב

חידות הקשורו

חידה מסרה בת

ף החניה מגיע

יר ויש צורך 

 ידי אגף החני

יעה פנייה מי

הול והפיקוח ב

אם הבעל – 

במקביל גם ל

מעותית מאגף

ם השונים כדי 

כפי ביקורת:

מנהלת היחידה

יחידה ולא לעב

עניין העיכוב ב

דתן השוטפת מ

ח נתוני פני

ה בייבלה ליד

ות/תלונות לרב

שני), לקוח, ה

אריך מכתב תש

במצ  .ב

בנו

ינמ

הממ

בנוס

פני

בהע

רגיל

לסג

הרפ  .ג

שכ

היח

מנהלת היח

לאגף. נכון

באופן ישי

נעשית על

כאשר מגי

נעשה הניה

לסעיף ג'

בהמשימה 

יותר משמ

הממשקים

תגובת הב

בתגובת מ

בבעלות הי

בנוסף, לע

בסיס עבוד

ניתוח -  ו'

הביקורת קי 

נתוני הפניו

(ראשי/ מש

בתהליך, תא
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- 10 

 מספר

צאים 

 לכל 

בסיס 

דובר 

היקף 

תלונה 

ותרו 

 2רו 

עבוד 

רו על 

ושאי 

 ללא 

ועבר 

ן לא 

-ב .פניות ,33

  

מאותה פנייה 

לטיוטת הממצ

ע הכיל שורה

רה נפרדת בב

ומר כי מדנו א

ות בהתאם לה

 הבאים:

י בכל פנייה/ת

ת הביקורת א

. בנוסף, אותר

שר התחלנו לע

הפניות שנוצר

לט ששדות נו

ן לסגור פנייה 

שהו 2012נת 

, בה2012ר, 

817, נרשמו 

2010/2011.

מרישום של א

לעיל ל 3ב' -

 בסיס המידע

כל נושא כשו

ם לטיפול, אי

 מספר התלונו

  שנתקבלו:

 ציבור.

 

רו הממצאים ה

חידה נמסר כי

אמור, מבדיקת

פרטי המערכת

כאשכי: " 201

מה 4% -כ 201

) לפיכך הוחל

לא ניתן 22/11

ת במערכת לשנ

בנובמב 22ך 

2012 בשנת 

 נרשם כשנת 

לות, כתוצאה מ

-ו 4סעיפים א'

שורות כפולות.

שאים, יתועד כ

 .פניות."

גה שני נושאי

ת הכפלה של

סיווג הפניותן

 מידע.

 קוח.

נה על תלונות 

טלו במערכת.

למערכת, אותר

ועובדות היח ה

ת. למרות הא

ושא ראשי בפ

 

3בספטמבר,  

2ובה.  בשנת 

בטעות בדר"כ)

1/12חל מיום 

הפניות/תלונות

לו החל מתארי

70

כי נמצאורת

אובמערכת ע

שורות כפול

תייחסותה לס

 המדובר בש

ונו מספר נוש

 את היקף הפ

ה/ תלונה מציג

הציג במערכת

נתקבלו, להלן

 חוק חופש המ

לק ווגו כפניות

לפי חוק הממונ

פניות בוט 147

ניות/ תלונות ל

היחידהמנהלת

תלונה למערכת

הן לא קיים נו

ם נושא משני.

10סותה מיום

ייה לא היו חו

שאי פנייה (ב

שדות חובה וה

נתוני ה בסיסל

לונות שנתקבל

לביקו שהועבר

פנייה לא הופיע

900בץ הכיל

 .שונה

מסרה בהת"מ

"איןכי:  201

מסוימת נדו ה

תקן בהתאמה

העובדה שפנייה

לאין ו ,ערכת

של הכפולים ש

 כבקשות לפי

ת שנתקבלו סו

וגו כתלונות ל

7 -ו פול בכלל

 ת

הזנת נתוני הפנ

הביקורת עם 

ושא הפנייה/ת

תלונות בה 3

ת בהן לא קיים

חסמסרה בהתיי

ות נושאי הפנ

נסגרו ללא נוש

בכול הארגון ש

ת הנתונים מול

פניות/תל 44

.משני/ ראשי

שסיס הנתונים

אריך קבלת הפ

הקובכי מצאה

שיוך/ נושא ל

ומ"ף מחשוב

5בפברואר,  

פנייהוהיה וב ה

ש להתייחס ול

: עצם היקורת

ת נפרדות במע

 כל פנייה.

יצעה נטרול ש
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ן במצב זה אי

כמות פנ

  26 ת)

2  

)2ד'( 187ף

" מקבלים את

לה שבעה סטט
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רה בהתייחסות
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תים בעת הפת
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טוס בתהליך"

  ."בלבד.

מסרומ"מ שוב

כ 2015רואר,
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הביקורת מ

",בתהליך

למקרה של
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אישור קבלה
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בתגובתה לסעי

ות הן של פניו

רותים או ניהול

 .של נתונים."

ים המוצגים ה

ת מידע ומשכ

בהתייחסו רה

היר כי שדה

קרי עד מתי –

פנייהך מקור ה

לדוגמא י 201

ניתן פנייהה ת

  .וכדומה."

ת המערכת כי

ת אינו כמחושב

יך סגירת הפנ

 ה:

סופ תשובה יך
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שובה סופית ל

דרש לשלוח א

 התשובה נשל
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שובה בפועל ל
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להת

 

 



ם של 

  רייה. 

לונות 

20 .  

רשמו 

חידה 

ופית 

אטוס 

ריכוז 

 בעת 

 - טל

שרות 

 חב' 

לקוח 

ביטול 

בסיס הנתונים

כות מידע בעיר

של הפניות/תל

12ת בור" לשנ

תלונות בהן נר

ת מנהלת היח

ת הטיפול הס

ווגים של סטא

ה/לאו. להלן ר

 פניותת 
4 
2 

 
      2 
      1 
         
         
         

אטוס בתהליך

בוט  בפנייה ...

ב) נתנה האפש

זק נדחית ע"י

עה בכתב מהל

ת למשל אי ב

סתמכים על במ

ביקורת ממערכ

לה רשימה ש

 ותלונות הציב

היקף הפניות/ת

נתמך בתגובת

תאם לתוצאת

ה, אותרו סיו

 הפנייה טופלה

כמות
,375
,565

 872

228 
147 

18 
  7 
  4 

בהתייחס לסטא

שלבי הטיפול 

אנשי המחשוב

.(  

אשר תביעת נז

הודע - בלבד 

  ית.

ידות מקצועיות

וח הביקורת מ

פי שהועבר לב

ה, לא נתקבל

"דוח פניותב

CR עולה כי ה

 (נתון שאף 

ס הפנייה, בה

התקבלו ביחיד

הבין מהם האם

( 

 ולינו

 ם וביטוחים)

, ב2013מבר,

ס בתהליך בש

למעט אניות (

פתחו פעמיים)

כא - )סיכונים

נדיר) בפניות

חידה המקצועי

"כ משמש יחי

75

הנתונים בדו ,

, כפ2012שנת

מנהלת היחידה

ה) כמצוייןתענ

RM -מוצגות ב

בלבד 11,9

רכת סטאטוס

שה בפניותל

, ולא ניתן לה

ה חיובית)

שובה שלילית)

אין צורך בטיפו

 מונה)
יח' סיכונים מוש

בספטמ 10ום

את הסטאטוס

שר מחיקת פנ

ת כפולות (שנפ

דת ביטוחים וס

(נ - ך בטיפול

לה על ידי היח

בד" -) שלילית

,שמצויין לעיל

, לשCRM- ה

 הביקורת ממ

לטע 17,377(

ות/ תלונות המ

930ם" הינו

(.   

  לונה

נה מוזן למע

טאטוס הטיפול

הטיפול בפנייה

   במערכת
שלח ללקוח

הלקוח (תשובה

שת הלקוח (תש

  לא טיפול

ה מהלקוח שא

 (לשימוש המ

נדחתה (לשימ

התייחסותה מיו

קבוע ומחליף 

טה שלא לאפש

 מדובר בפניות

(לשימוש יחיד

וח שאין צורך

ר פנייתם טופל

וח (תשובה ש

   לא מתוכנן.

כפי שביקורת:

ונות ממערכת

מרות בקשות

ל ידי היחידה (

תוני כלל הפניו

חידה כ"בעלי

)70תה לסעיף

ל בפנייה/תל

ת הפנייה/תלו

 נה.

סטאת ביקורת

ינם תואמים ה

טאטוס טיפול 
כתב תשובה נ
ענינו לבקשת ה

א נענינו לבקש

סגר באישור לל

 וטל
תקבלה הודעה

לונה מוצדקת 

רישה/תביעה נ

הידה מסרה ב

  :ייה כי

אטוס נשאר ק

תקבלה החלט

ה. על פי רוב 

ביעה נדחתה (

  של העירייה.

הודעה מהלק

במקרים שכבר

 לבקשת הלקו

רויקט שמוצע 

תגובת הב

ותלופניות 

בנוסף, למ

שטופלו על

מניתוח נת

עובדי היח

בהתייחסות

טוס הטיפול

בעת סגירת 

בפנייה/תלונ

מבחינת הב 

פעילות שא

 הנתונים: 

סט
מכ
נע

לא

נס

בו

הת

תל

דר

 

מנהלת היחי 

סגירת הפני

"... הסטא

לאחר שה

לבטל פניי

דרישה/תב

הביטוח ש

התקבלה ה

עפ"י רוב ב

לא נענינו 

דוח או פר
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 ללא 

דיעה 

ח או 

פונית 

 - גר כ

עולה 

כולות 

 ימוש

מבנה 

אטוס 

ערכת 

לונה, 

דובר 

אינה 

 אינו 

סגירת הפנייה 

אל כשאנו ליד

משל ביטול דוח

 / שיחה טלפ

טיפול בהן נסג

כי כפי שע ,ין

מן והן אינן יכ

לשי( מוצדקת

תיישבת עם מ

: 

י במקום סטא

במע ,וע בחוק

ך הטיפול בתל

הרי במידה ומד

באם התלונה 

מהיחידה, אך

חידה מאשר ס

 משטרת ישרא

קצועיות למ מ

ה עם הלקוח

  .)ור

שהט בין פניות

ראוי לציי ח".

ף לנציגות עצמ

 שים. 

  הינו "תלונה

מת השא, אינ

ן פרטי הפניות

נמצא כ ,ידה

 בהתאם לקבו

תיישב עם הליך

בסיווג זה, שה

 מוצדקת", וב

  

קיבל תשובה 

ד ממנהלי היח

הממשלה או 

  דועה לנו.

שמש יחידות 

(נערכה פגישה

במק אינהשה

אטוס הטיפול ב

בקשת הלקוח

ינם נהירים אף

ה בין השימוש

הוזן במערכת

לנוהיחידה ת

להלןין פנייה. 

י

 שלום

 ק
סמכותנו

  על
 לים

שהתקבלו ביח

צדקת כנדרש

חלקם אינו מת

ר מה הכוונה ב

הסווג "תלונה

בקשת הלקוח.

יג כי הלקוח ק

76

   נשלחה.

מקרים שאחד

ייה למשרדי ה

 שהתשובה יד

בד"כ מש  - )ת

כיצד טופלה (

(ההדגש .."ונה)

י הנובע בסטא

שם "נענינו לב

הבדלים אלו אי

אטוס והאבחנה

וס הפנייה שה

יחסות מנהלת

בין תלונה לבי

א פנייה ראשי

אמצעי תש -ה 

 תב תלונה
אכיפת חוק -ה 

בתחום ס -ות 

  חיובים
 תב תלונה

הודעות  -קים 

חתול -י חיים 

בתלונות ש ל

לונה אינה מוצ

תלונה, אשר ח

רקורת לא ברו

הגדירה תחת ה

חידה תענה לב

האמור מצי - 

 דקת/ לאו.

תשובה -קוח 

(נדיר) למ - ול

ל. לדוגמה פני

ת העירייה או

תשובה חיובית

   לביצוע.

ציג להגדיר כ

לשימוש הממו

לשונשניתן ר

ניות בהן נרש

גות היחידה, ה

בכל סטא שימו

ת, בהן סטאטו

התי כי ,ציינת

רדה במערכת 

נושא

חניה

מכת

חניה

שונו

מים

מכת

עסק

בעל

טאטוס הטיפו

נה מוצדקת/תל

 של טיפול בת

לבי -  הלקוח"

 הרי שיש לה

לא יתכן כי היח

"נשלח ללקוח

בתלונה מוצדר

שובה נשלח לל

שור ללא טיפ

 המשך טיפול

שאינם בסמכו

קשת הלקוח (

שמוצע מתוכנן 

על הנ – פלה

נה מוצדקת (ל

הסבברור הא 

פלה", לבין פנ

בוצעו עם נציג

רים לאופן הש

פניות 8איתרה

 הביקורת מצ

שכן קיימת הפר

ספר פנייה

2012-3573
2012-3776
2012-4476
2012-4551
2012-5436
2012-5756
2012-5756
2012-6083

סאת ביקורת

יג האם התלונ

אטוסים שונים

: 

ינו לבקשת הנע

לונה מוצדקת

הרי של ,צדקת

כתב תשובה נ

יג האם מדובר

מכתב תש

באישנסגר 

בדיקה או

בנושאים ש

נענינו לבק

פרויקט ש

פנייה טופ

וכד'). תלונ

ביקורת לאל 

"פנייה טופ

משיחות שב

לספק הסבר

א הביקורת 

.")הממונה

המערכת, ש

מס

35
62
66
15
60
65
65
31

 

מבחינת הב 

טיפול המצי

קיימים סטא

כך לדוגמה:

"נע  .א

בתל

מוצ

מכ"  .ב

מצי
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 מבר,

וסים 

קשה 

שומת 

 1יך 

/ ויים

חידת 

02/0 

פונה 

בהן  

. מים

בדצמ 30ריך 

 מספר הסטט

סים והוגשה בק

  מת. 

, מדובר בריש

מצאים בתאר

ייה אינם תלו

לץ לפנות ליח

01/2014-צע ב

ללקוח השלח 

,פניות 50תרו 

י 3 -ח גדול מ

 מות תלונות

        8 
        2 
         
        

           
           

בתא ,ממצאים

  ציין כי:

צמצמנו את 

ארבעה סטטוס

טעויות הרישו

בפנייהטיפול 

לטיוטת המ 1

הפני ליך וסוג

תלונה, מומל 

ת השירות בוצ

 ם)

תשות ביחידה 

 הביקורת אות

ר קבלה ללקוח

כמ

0 
5 
 9

( 5
3 
1 

טיוטת המל 1

ביקורת, יש לצ

  וסים.

של"ט חינוך, 

הסטטוסים לא

ים) ימנע את ט

ה על איכות הט

94-189פים

סטאטוס בתהל

– פנייהשר 

בהנחיית יחידת

יכונים/ביטוחים

 ולנו

השיר תנציג ,

נייה. מבדיקת

ח מכתב אישור

 וגמה:

77

 מונה)
 

שובה שלילית)

 ה חיובית)

94-189פים

את הערות הב

ה שבעה סטטו

למש CRM-ה

נו על צמצום ה

ירה (הסטטוסי

אינה משפיעה

יחסותה לסעי

ני, השדות ס

יונל של הקש

ה השוטפת, ב

וש יחידת הסי

ין צורך בטיפו

.  

,טיפול בפנייה

יום קבלת הפנ

 תאריך משלוח

ימים, כך לדו 

   במערכת

 (לשימוש המ

  שלח ללקוח

שת הלקוח (תש

הלקוח (תשובה

 לא טיפול

לסעיתגובתה

ליך" מקבלים א

-CRM הכילה

מערכת הסת 

מצאים, החלטנ

אפשרות הבחי

אוס בתהליך" 

מסרה בהתימ

מההיבט הטכנ

להבהרת הרצי

קחים מעבודה

":פנייהסגירת 

נדחתה (לשימ

ה מהלקוח שא

"שלח ללקוח.

 כי כחלק מהט

ימים מי 3 עד

לבין , הפנייה

50 -ם גדול מ

 ט הנתונים:

טאטוס טיפול 

 טופלה נייה
לונה מוצדקת 

כתב תשובה נ

א נענינו לבקש

ענינו לבקשת ה

סגר באישור לל

חידה מסרה ב

"סטטוס בתהל

מערכת ה – 2

עם כניס – 2

עם קבלת הממ

שוב. צמצום א

הגדרת "הסטט

  ."ד.

ומ"מף מחשוב

מ" כי: 2015 

אחד לשני. ל

אור הפקת לק

  :םוסי

"ס - נושאים ב

רישה/תביעה נ

תקבלה הודעה

שכתב תשובה נ

 ייה

ך טיפול קובע

קבלת הפנייה

תאריך פתיחת

יות פער הזמני

להלן פירוט 

סט

פנ

תל

מכ

לא

נע

נס

מנהלת היח

": כי 2014

2012בשנת 

2013בשנת 

לחמישה. ע

לאגף המחש

נדגיש כי ה

טכנית בלבד

מנהלת אגף

בפברואר, 

קשורים הא

השירות. לא

טיוב סטאט

תתי  הוסרו

 דר

 הת

 מכ

 טיפול בפני

נוהל תהליך 

אישור על ק

הפער בין ת

מהפני 3 -ב
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זמני
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חריות 

צמאי 

חידות 

 כבר 

לונות 

לונות 

כי:  2

מתאר 

מקור 

יתים 

טיפול 

 לגבי 

ל בה 

דיקת 

חידה 

בין  ל

 100 

  בימים

 

 

לא באח" כי: 

לות באופן עצ

רפרנטים ביח

ה. כפי שצויין

ול בפניות/ תל

ול בפניות/ תל

2015ברואר, 

המה מחושב, 

שב מתאריך מ

כן ידנית ולע

, הטפנייה שה

 השדה. כנ"ל 

, והטיפולנייה

מבד .ימים 5 

י היחידה (היח

סגירת הפנייה

-רך למעלה מ

  בימים

 

 

 

פער ב  ה

37 

449

117

2014 צמבר,

יחידות הפועל

("..  

גת לתדרך ה

 לא באחריותה

האמון על טיפו

פעול כי הטיפו

בפ 1בתאריך

, שדהSLAר 

הקבלה (מחוש

רות יכול לעד

, בעוד 2010 ל

 אנוש בהזנת 

פנ בעוד שה

יהיה עדחידה 

שטופלו על ידי

ר בין תאריך ס

פול בפנייה אר

פער ב  ייה

118

148

122

ך אישור קבל

04/01/2 

14/01/2 

22/02/2 

בד 30תאריך 

ציבור אלא לי

ידת הביטוחים

 מחד כי דוא

ענת כי האמור

הינה הגורם ה

עליה לוודא ולפ

הממצאים בטת

ו שדה המגדי

כתב אישור ה

 

תו נציג השיר

מתייחס  פנייה

מדובר בטעות

,2011תייחס ל

שטופלה ביח

שפניות  133

מייצג הפערה(

תוכן זמן הטיפ

יך סגירת הפני

30/04/2 

01/06/2 

09/05/2 

78

תארי  נייה

2012

2012

2012

ת הממצאים בת

ידת פניות הצ

יחי – 36924 

היחידה טוענת

דה ומאידך טוע

נהלת היחידה ה

באחריותה, וע

בטיוטיחסותה

ור קבלה" הינ

שלוח את מכ

  כתב בפועל.

הינו שדה אות

  

פריך קבלת ה

ככל הנראה ה

מת פנייהת ה

טיפול בפנייה

3 -נמצא כי ב

טיפול בפנייה (

מת 3 -ימים. ב

תארי  פנייה

2012

2012

2012

ריך קבלת הפ

28/11/20 

22/10/20 

28/10/20 

גובתה לטיוטת

ן שייכות ליח

+ 33726אה, 

 כי מנהלת ה

לפי נהלי היחיד

ים אחרים, מנ

בכללותו הינו ב

  ים הקיימים.

מסרה בהתיימ

 "תאריך אישו

תי עליהם לש

ך בו נשלח המ

ה פנייהלת ה

 אנוש בהזנתו.

תאר 2012-337

. כ2012בינואר 

 תאריך קבלת

2.".  

כי זמן הט ,בע

,בפניותיפול

זמן הט") נייה

5 - ה ארוך מ

 :ם

אריך קבלת הפ

03/01/20

05/01/20

08/01/20

תא  יה

2012 11

2012 10

2012 11

ידה מסרה בת

ל הפניות אינן

תברו – 32722

תמוה יקורת:

 הם פועלים ל

ביקורת לסעיפי

הנושא ב שכך

בהתאם לנהלי

ומ"מף מחשוב

בהיר כי שדה 

עירייה עד מת

ה אינו התאריך

דה תאריך קב

תרחש טעות א

726מספר  ייה

ה מתרחשים ב

בה 2012-36

012בפברואר 

טיפול קובה ך

תוני זמני הטי

פבעלים של ה

לת הפנייה) הי

להלן הממצאי

תא  יה

20112

20112

20112

מספר פניי

2-32722

2-33726

2-36924

מנהלת היחי

כול -פנ"צ 

2במערכת (

הביתגובת 

השונות וכי

בתגובת הב

בעירייה ומש

יעשה לפי וב

מנהלת אגף

"חשוב להב

ליחידות הע

). זהפנייהה

בנוסף, שד

עשויות להת

פנילדוגמא 

בה וסגירתה

6924פנייה 

מתרחשים ב

נוהל תהליך 

הביקורת נת

נרשמה כ"ב

תאריך קבל

לימי טיפול, 

מספר פניי

12-33012

12-33230

12-33422
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א לא 

ופית 

ורת. 

חובה 

כיצד 

בוצע 

ביום  

 מבר,

ערכת 

מאחר 

תבים. 

ת של 

אשר 

הממצא כי: 2

שיב תשובה ס

ת ממצא הביק

ימים אין ח 5-

לא ברור כ !!!

תוח הנתונים ב

  הנתונים:

ניות בממוצע

בדצמ 30ריך 

בין נתוני המע

הממוחשבת מ

פרונטלי ומכת

תחושת הצוות

, כא2013ביוני 

2014 דצמבר,

גה יכולה להש

  ."לבנטיות.

 לא הבינה את

- סופית עד כ

ימי טיפול! 10

. נית2012נת 

היחידה. להלן

פנ 4 - בכיפול 

ממצאים בתא

של הנציגות ל

 מהמערכת ה

  ות העבודה.

וצים: טלפוני 

ל רפרנטים. ת

במבנה הפיזי ב

ב 30בתאריך 

בע שאם נציג

גמאות אינן ר

המנהלת היחיד

להשיב תשובה

00 הינו מעל 

בשנ ההיחידי

ה נרשם עובד ה

נה מדובר בטי

לטיוטת המ 19

בין התחושה ש

לקבל תמונה

צ במהלך שע

בשלושת הער

צו לטיפושהוק

על ידי שינוי ב

79

ת הממצאים ב

רת. הנוהל קוב

קבלה. לכן הדו

ב, נראה כי מ

ציגה יכולה ל

ם זמן התגובה

 על ידי נציגי

עלים" בפנייה

  ת פניות

1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
11 

מי עבודה בשנ

98-197יפים

 להציג פער ב

ת. לא ניתן ל

של נציגת פנ"

בפניות ציבור ב

ת ומשימות ש

קביל, טופל ע

גובתה לטיוטת

נה של הביקור

שלוח אישור ק

מבינה היטב רת

נכי במידה וה

קרים המוצגים

פניות שטופלו

"הבבשדה הן

כמות
15 
69 

225
670

,067
,117
,223
,285
,509
,527
,578
,645
930,

ימ 246ה של

תגובתה לסעי

הסעיף בא - ה

ל ידי הביקור

קף הפעילות ש

רכב מטיפול ב

עקב על פניות

ר ערוצים במק

  ורף.

ידה מסרה בת

הנראה אי הבנ

ם אין חובה לש

: הביקורקורת

היחידה קובע כ

. במקור קבלה

  עם הנוהל.

 "בעלים"

בחנה כמות הפ

סינון הפניות ב

 בד

  

בהנחצאה כי

חידה מסרה ב

עומסי עבודה"

נמצאו עלת ש

לה את כל היק

ציגת פנ"צ מור

צעת בקרה ומ

עבודה במספר

לקה לחזית ועו

מנהלת היחי

ככול הנכון. 

ימים 5-עד כ

תגובת הביק

אכן, נוהל ה

לשלוח אישו

זה מתיישב ע

ת פניות לפי

ביקורת בה 

באמצעות ס

עובשם ה
  .ב .מ 
  .ש .א 
  .ב .ש 
  .ה .מ 
  .ש .ר
   .מ .י 
  .ד .ש 
  .ש .ד 
 א .ר .מ 
  .ק .א 
  .ל .ד 
  .ב .ג 

  "כסה

 

הביקורת מ 

 לעובד.

מנהלת היח

" כי: 2014

הממוחשבת

שאינה מכיל

יומה של נצ

בנוסף מבצ

לחץ עקב ע

היחידה חול

 

 

כמות
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פישה 

חידה 

טבלה 

הלים 

לוקה 

מו גם 

בעמ' 

פנייה 

אינם 

יים תכנון ותפ

ות על ידי היח

  היומי.

). להלן הט19

צורפו גם המנה

יות, אולם בחל

ין הנציגות, כמ

שהוצגו בדוח ב

עלים" של הפ

, א2012בשנת 

שנת 

ש לציין כי קי

הל אינן נשלט

נהלה בתכנון ה

97גוי (סעיף 

יקורת אליה צ

שונה של הפני

וקה השונה בי

פיע בנתונים ש

הרשום כ"בע

הרב ביותר ב

 ה, כדלהלן:

ות שטופלו בש

יש - מערכתית

ת וקבלת הקה

מישות של הה

מוצע ביום ש

בוין בטבלת ה

כן מורכבות ש

 זה ואת החלו

) כפי שמופ,26

5,4.(".  

  לעיל.

 לפי העובד 

במספר פניות 

חרות בעירייה

כמות פניו
2012  

2,845 

2,078 

1,426 

( 1,362 

80

שיבה וראייה מ

בות, הטלפוניות

ולכן חייבת גמ

ע פניות בממ

 ולא כפי שצו

 כמות פניות

670 

1,067 

1,117 

1,223 

1,285 

1,509 

1,527 

1,578 

1,645 

11,930 

  2012בשנת 

פניות שונים וכ

בחשבון נושא

998,הטלפוני (

444 שהוקצו (

ל 70ת לסעיף

ניות שטופלו

דים שטיפלו ב

דה ביחידות אח

 ירותים

 ירותים

לשכת מנכ"ל)

צא תכנון חש

בהפניות הכתו

ירועים בעיר, ו

פול של ארב

בפניות בפועל

כ

דשיים בלבד ב

קיימים סוגי פ 

רת לא לקחה ב

איש) המענה ה

ל פניות קרה ע

גובת הביקורת

רת כמות הפנ

העובד 10בין

של היחידנטים

 

 אכיפה

אגרות ודמי ש

אגרות ודמי ש

לוק תביעות (

ערה כי לא נמ

ם זאת, כמות ה

 מתהליכים וא

יקורת על טיפ

את המטפלים ב

   היחידה.

 ם העובד

 *מ.ה

 ר.ש

 י.מ

 ש.ד

 ד.ש

 מ.ר.א

 א.ק

 ד.ל

 ג.ב

 סה"כ

עבדה כחו .ה 

 הביקורת כי 

טבלה, הביקור

א 1500הקהל (

וכן מעקב ובק 

ראה ת קורת:

דיקת הביקור

מב 4נמצא כי

דה, אלא רפרנ

יחידה  ד

חניה וא

גביית א

גביית א

רכז סי

לעניין ההע

הפעלה. עם

ומושפעות מ

קביעת הבי

המפרטת א

וגם מזכירת

שם

מ

מ

ס

.*הנציגה מ

בדוח ציינה

המופיעה ב

את קבלת ה

 12סעיף  4

תגובת הביק

בנוסף, מבד 

במערכת, נ

עובדי היחיד

עובדהשם 

 .א .א

  .ק .ק

 .ט .ר

 .ש .ח
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א לא 

בדות 

קרים 

טיפול 

 ל כול

אליה 

מוצג 

 בהם 

איות 

"הממצא כי: 2

 שמדובר בעוב

CRM  רק מק

ת הפנייה. הט

ללא ח בדואר 

  לטים.

ייה מועברת א

בדות, כפי שמ

במקריםה כי 

 היחידה, אחר

.  

2014 דצמבר,

שגויה מאחר 

  

-דה לקלוט ב

המידע נסגרת

  אגף.

 לחברת ביטוח

חשבון בגין של

ת שילוט, הפני

  ."שילוט.

העוידי ה על 

 הביקורת עול

ן כמו עובדות

 CRM כנטען

בד 30בתאריך 

אות שניתנו ש

 טיות ביחידות.

חניה. מתפקיד

 עם קבלת ה

קצועית של הא

ייה והעברתה 

פלת בבירורי ח

טפלת בוועדות

 אחרי ועדת ה

פניות שטופלה

נוסף, מבדיקת

גם ה , החנייה

-ם במערכת ה

81

ת הממצאים ב

עובדות בדוגמ

פנ"צ או רפרנט

 עובדת אגף ח

דות העירייה.

ת במערכת מק

: קליטת הפני

אגד"ש המטפ

ת אגד"ש המט

הפנייה נסגרת 

ג את כמות הפ

קף הטיפול. בנ

פרנטיות באגף

עדכון הנתונים

תגובתה לטיוטת

ות היחידה לע

בודת נציגות פ

אלא של פנ"צ

ל מידע מיחיד

הדוח מתבצעת

עות, תפקידה

אלא עובדת א 

אלא עובדת צ

עדת שילוט וה

א תקין ומציג

ות לאופן והיק

רפל"בעלות" ה

לונה ולא רק לע

ידה מסרה בת

ואה בין נציגו

אינה דומה לעב

נה רפרנטית ש

על מנת לקבל

קשה לביטול ה

ז סילוק התבי

ה נציגת פנ"צ

ה נציגת פנ"צ

ת הבקשה לוו

הממצ יקורת:

אין כל התייחס

ונה הועברה ל

תל ול בפנייה/

מנהלת היחי

ההשונכון. 

שעבודתן א

  לדוגמה: 

אינ  -א.א. 

שנדרשת ע

במלואו בבק

רכז –ח.ש. 

  טיפול.

אינה –ק.ק. 

אינ –ר.ט. 

לשם הכנסת

תגובת הבי

במערכת. א

הפנייה/ תלו

לכלל הטיפו

 

 

  

  

  

  

  



 ניות

CR ,

 שאים

ודעה 

הליכי 

 דוח ל

טיפול 

 

הפנ מדגםס 

RM -מערכת ה

לנוש בהתאם 

"התקבלה הו 

ק, מבחינת תה

של הראשון ק

סטטוס הט ל;

   בור

בסיס עלאי, 
2012  

, במ2012נת 

),בממוצע רים

ס הטיפול" =

 );ל"

 ימי);

 

לנושא הנבדק

 שבת. 

בחלק והוצגו ו

זמני הטיפול 

הציב ונות

נושא בחתך
2 בשנתשבת

שהתקבלו בשנ

מהמקר 10%

 

(שדה "סטטוס

שור ללא טיפול

אנוני = (לקוח

";טלפון" " =

 קבלו בפקס;

 ";ר

 ה/הערכה;

 נה + עובד.

גמו, בהתאם ל

ערכת הממוחש

שנבדקו טרים

בפנייה;יפול

 .לעיל קו

  

82

ובתלו ות
  

 שני חלק
- ממוחשבת

כת הממוחש

ת והתלונות ש

-  5 - (כ מאגר

).להלן מפורט

 קתה:

סופית לפונה (

"נסגר באיש -

י הוא אנונימי (

"ערוץ הקשר"

 = ריק, שהתק

מכתב בדואר "

 חריג;

 המילים: תודה

 המילים: תלונ

 בפניות שנדג

 והרישום במע

הפרמ גם חנו

הליך הטי ה;

שנבדק נושאים

בפני יפול

המ במערכת
קבלו במערכ

ר כלל הפניות

מהמ ותלונות

כמ( לעומק חון

הביקורת בבדי

לחה תשובה ס

-ו ך בטיפולינו"

שדה הלקוח כי

יות בהן שדה 

"ניית לקוח אל

" =רוץ הקשר

 ות;

 הטיפול הינו ח

נייה מכיל את

נייה מכיל את

 אופן הטיפול

פנייה, התיעוד

נב, הפניות גם

 כפנייה/תלונה

  לפונה.

הנ פי על, ורת

הטי

ב/תלונות ות
שהתק

בחנה את מאגר

פניות של מה

לב הביקורת ה

הם התמקדה ה

 בהן לא נשל

וח שאין צורך

 בהן נרשם בש

 טלפוניות: פנ

פנ"  בהן שדה

ער בהן שדה "

 כפולות/חוזרו

 בהן משך זמן

 בהן נושא הפ

 בהן נושא הפ

חן אתורת ב

ופן הטיפול בפ

מדג של ניתוח

סיווג הפנייה

משלוח תשובה

הביק ממצאי ט

פניו נתוניח 

  א 

  

ב הביקורת 

דגי וביצעה

בחרה אותם

בה הנושאים 

פניות  .א

מהלק

פניות  .ב

פניות  .ג

פניות  .ד

פניות  .ה

פניות  .ו

פניות  .ז

פניות  .ח

פניות  .ט

הביקו צוות 

העבודה, או

הנ במסגרת 

ס :והם, זה

מ במערכת;

פירוט להלן 

 

 

ניתוח

פרק

כללי

1.

2.

3.

4.

5.



201 ,

צורך 

 .( 

 שדה 

 לקוח

 מכתב

 ערכת

2014 

ידות. 

 

, כפי 

 לגוף 

ו של 

 

13, בדצמבר 

  טיפול".

הלקוח שאין צ

חתימה"כתב ב

של קטגוריות

מהל הודעה לה

מ: כדוגמת", ר

במע הטיפול 

 לבדיקה ת

15( 

4, בדצמבר 3

ס למספר יחי

 .". עובדה זו

בעלותה, בהן,

נה מתייחסת

 רלבנטי לגופו

5 לתאריך ון

 באישור ללא 

בלה הודעה מה

"בטיפול", "מכ

מהק, שווה עט

התקבל"ו) ות

אחר"כ הוגדר 

סטאטוס של 

 

 
פניות כמות

  (מדגם)
18 

21 
 

5% -(כ 39

0 בתאריך ים

יקורת, מתייח

יינת הביקורת

בב היחידה או 

ת היחידה אינ

ביקורת ואינו

נכ, 2012 נת

 :מתוכן. ונה

"נסגר -ליך"

התקב" -" ליך

אחר (" - ליך"

כמע בחלוקה, ת

פני 21נדגמו 

"בתהליך טוס

עדכון בחוסר

 .זו גוריה

 2012 בשנת

 2012 בשנת

הממצא טיוטת

פי בקשת הבי

בו מצ 67עמ' 

שנוצרו על ידי

כנדרש. מנהלת

חן על ידי הב

  

83

 פונה

בשנ שנפתחו

לפו סופית ובה

 "סטטוס בתהל

 "סטטוס בתהל

"סטטוס בתהל

פניות 39"כ ה

" (נטיפול ללא

 הפניות).

סטט" בהן, 20

ב מדובר וכי

מקטג מקרים ה

ב פניות"כ סה
275 

ב פניות"כ סה

18  

248 
9  

275 

טב 9-6עיפים

על פ המחשוב

ע 26וסעיף  18

ייחס לפניות ש

ופית לפונה כ

 הנתונים שנבח

בה סופית ל

הפניות כל ך

תשו נשלחה א

 נרשם בשדה

 נרשם בשדה

 נרשם בשדה

סה, מהמקרים

ל באישור גר

ה 18נבדקו כל

012משנת  ות

,בפועל סגרו

דגמה לא קורת

ס
5  ית לפונה

ס  "

8 שאין ח

8  ול
9  )חתימה

5

לסע תייחסותה

תקבל מאגף ה

83-187סעיפים 

מתי ,בסעיף זה

חה תשובה ס

 אלא לבסיס

שלחה תשוב

סך את ביקורת

ל בהן, פניות 2

פניות, בהן 24

פניות, בהן 1

  ."טיפולינו

פניות, בהן 9 

15% -כ גמה

נס" - " תהליך

" (נבטיפולינו 

הפני כי, ניחה

נס כברטיפול,

הביק, לפיכך. ת

 :גם

ה תשובה סופי

בתהליךטטוס 

מהלקוח הודעה
  פולינו
טיפו ללא שור
בח מכתביפול,

מסרה בה ידה

 הנתונים שהת

 חלק ראשון ס

  קורת:

בגם הביקורת

לא נשלח ,עיף

וצג בממצאים

   ב 

בהן לא נש ת

הב מבחינת 

275 אותרו

48  .א

18  .ב

בט

- ו  .ג

דג הביקורת 

בת סטטוס"

צורך שאין

הנ הביקורת 

/בטבחתימה

הממוחשבת

המדג פירוט 

  נושא
לא נשלחה

  

סט" שדה

ה התקבלה
בטיפ צורך
באיש נסגר
(בטי אחר
  "כסה

  

היחי מנהלת

בסיס כי: "

ראה הסבר 

תגובת הביק

ממדג 66%

שמוצג בסע

הליקוי המו

  הליקוי.

 

 

פרק

פניות

6.

7.

8.

9.



 צורך

 דובר

שאין 

תיעוד 

 יוני, 

 צורך

60% 

 18 ,

צורך 

 טיפול

 ודעה

 קבלה

, מבר

 כפי 

20 ,(

ל ידי 

מבר, 

גיעה 

קלטה 

 צוות

צ שאין קוח
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מול לבדוק ע

נ שאליהם, ם

לבדיקה פניות

- 11%( 

.3 ראה נספח 

הממצאים בתא

תפיסת לקוח א

כל המש את 

 

אים נפתחם מל

ל הלקוח יופיע

דה אין מדובר 

ים הינם בהתא

 :כי ה

י בחלק מהפני

נענינו לבקשת"

ם, ואין אחידו

מתוך פניות 2

הי לא), ניות

נמצא ולא, ית

נה כלב מיילל

ה נעשה בעניי

בעלי בניין בב

נעשה. ופנייה

אברה לבדיקת 

וא), הבריאות

הציע הפיקוח 

במקום בוריים

 כמות

(כ 35

 בקטגוריה זו,

נימי בטיוטת ה

י הבנה לגבי ת

 אחד, שמשמ

 י של הלקוח.

אך אין פרטים

 שם מלא של

עלה של היחיד

  ". אנונימי.

נתונים המוצגי

עולה, אנונימי

קורת מצאה, כ

עיקר בסיווג "

יווגים השוניס

21( במדגם ת

פנ 19( לרוב

הרלוונטי חידה

פנייה שעניינ -

 ואין מידע מה

, לב4 טופסן

ן מידע מה 

טיילת, שהועב

ה משרד חריות

גףא). תקין א

הציב שירותים
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 פניות"כ סה
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פניות שנדגמו

אנו לקוחושא

לה שקיימת אי

קוח אנונימי" 

רט מזהה ודאי

ל, פקס ועוד) א

לה כאשר אין

בתפיסת ההפע

קוח זה כלקוח

ח אנונימי. הנ

  נימי".

כא סווג הלקוח

": הביקתהליך

ר בפנייה (בע

ההבחנה בין הס

: 

הפניות רבית

של למרות את

היח לידיעת רו

2012-5047-

 הווטרינרית,

הצעה לאי מתן

 לידיעה, ואין

ם מלוכלכים ב

באח, בעסק ם

נמצא העסק ן

הש ניקיון שא

ס
ב

6  כאנונימי

הטיפול בפחינת

לנו תייחסותה

 הביקורת עול

ם כרטיס "לק

שר אין כל פר

(לדוגמה: מייל

ר. במקרים אל

ב ם משפחה".

 התייחסה ללק

למשמעות לקוח

"אנונ כלקוח, ה

ה הפניות, בהן

סטטוס בתדה "

 לבין המתואר

רה לביקורת ה

במדגם הפניות

מר -" טופלה

זא. זה טטוס

 :מה

שהועבר פניות

4: טופלה נייה

יעת המחלקה

יה שעניינה ה

ין, הועברה

ניינה שירותים

השירותי מצב

רישיוןבדיקה,

נוש את, ופים
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 סווג הלקוח ן

הביקורת, לבח

בה מסרה ידה
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יעוד פניות כא

אמצעי קשר (

חלקיים שמסר

ת בשדה "שם

כן שהביקורת

  : קורת

מודעת היטב ל

היחידה ידי ל

ביקורת, מדגם

תיות בסיווג שד

סיווג הסטטוס

לא ברור"). ת)

י נציגי פנ"צ ב

הפנייה"

בס סווגו

לדוגמ כך

פ 3  )א

הפנ

ליד

פניי

בניי

שע

מ כי

(בב
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המדג פירוט 

  נושא

בהן פניות
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במערכת ה
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הפרטים הח

של המערכת
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על במערכת
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, מבר
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 לוודא
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, מבר

פונה 
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 נותר

. רייה

. שמל

 ריות

 אך 

פועל. 
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שאינן 

 

בדצמ 30 אריך

  רוני.

ו"פ ופיקוח ע

 מדובר בשיר

"פ –דיעה 

ל היחידה ריות

טיפול של פנ 

-2(. בהן פול

בדצמ 30 אריך

כתלונה אם ה

 פנייה לידיע

קה קבלת עוד

 והניסוח, נדון

העיר בסמכות

החש חברת ות

באח והנושא

העניין טופל,

 לא טופל בפ

לטיוטת הממצ

פלו למרות ש

.בנושא דבר 

בתאהממצאים

 לווטרינר העי

בא לידיעת רו

  

 דברי הפונה,

ת פנייה לי

באחר. בפנייה

במסלולברו 

הטיפ לגבי וד

בתאהממצאים

לים בפנייה כ

דיעה (העברת

תי"כ בנדון מו

בנ נוסף פירוט

 שאינו ענייןכ

באחריו התיקון

, הציבורית 

. נמסר שנה

אחר והעניין

ה') -(ד'1א  

הראשונות טופ

שנעשה, לכך

סותה לטיוטת ה

פנייה ישירה -

הוב –ונימית 

.יה שטופלה")

ונימית, על פי

ילת" (העברת

ב טיפול מעותה

  .בפנייה

, הועב"עובד ל

תיע שום אין
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סותה לטיוטת ה

לא מטפלונה, 

ן להעביר ליד

ונרשמ, קהל לת

פ אין, מהן 6 -

 .מדובר

כ סווגוש יוון

וה עובד שאינו

בגינה דליזם
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ך בנושא, מא
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סק באזור מג

ב, העירוני וח

בעק ברחוב. 

  הרחוב נקי. 

ט אלא, הלקוח

 ך. 

סגועניינה  18

מקצה היחידה

8/2012 אריך

למשימה של יח

ץ, כשהעניין

ל בסיווג, 9/9

נסות לסייע,

הפנייה אנונימי

ונה שביצעו 

,23% -), כ

טסט -בד פנייה

- 12-58130

ה, כי רצוי היה

ניות במדגם),

המתו לבין טוס

נצ ידי על וח

רעש מבתי עס

הפיק אגף של

 פינוי אשפה

קום, ונמצא שה

ה לבקשת נות

סווגו כך 6% -

8/7/12תאריך 

הפשת הקיץ. 

בתא העבירה) 

ל במענה, יות

 חופשת הקיץ

9/12 בתאריך 

כים ומאור ל

  ונימית.

רה למרות שה

ף חיובי ארנו
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פניות במדגם)

צוות פנ"צ. מל

אגף הפיקוח)

ביקורת סבורה
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הסטט סיווג בין

 ): .ר .מצ (

הלקו ליווי ה

 

תלונה על ר ה

ש ביקורת צעה

 . תקין הכל

טענה לאי ה

 תברואה במק

היענ, בהןאר

-כיות במדגם, 

התקבלה בת ה

ת, במהלך חופ

 נופש ושחייה)
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ל גבי הפנייה)
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 הסיווג של "ל

12-39189ת: 
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משמעות לפר
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לבס בסמוך ך

נ סופית שובה

טופ הפנייה). 

  ת.

נמצא). מדגם

ספר טלפון על

 של נציגת פנ

דכנו בתשובה.

, מול הנציג,

פניות 2הפנייה. 

בד 30 תאריך

שך, המערכת 

  .".לשדרוג

ערכת, לדעת ה

ה את הפרטים

ונימי ואופן הס

ם פרטי/שם מ

בד 30 תאריך

אין ממו ולכן 

רה ניסוחים כל

מידה מערכתי

הצעה למי - 

לכלו שעניינה

תש. בטעות ך

")בפועל ופית
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טלפון ישירה
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טפל בהן כנושא

ליטים בשכונת

נהלה, הן מוכר

דעת הביקורת

וכרים לעירייה

  ה.

ונימי, למרות

מוחשבת: הש

(ל 34, מתוך 

מערכת הממוח

1,103 ישנן, 

 ממוחשבת. 

ערוץ" בשדה

קוי בהסדרי י

גבי יידוע הגור

  ת הבעיה.

הת בשכונת ים

נת לווינטים בגי

ב כלבים ימוץ

בתת הממצאים 

לים מערכתיים

לנכון שיש לט

יפים אלה (פ

ו לידיעת ההנ

 

ול מערכתי, לד

ם מסויימים מ

ניות דומות לה

אנעות כלקוח 

 במערכת הממ

פניות, 28 - ב

ה נותר ריק במ

כי נמצא, 201

ם במערכת המ

ב נכתב בהן, ת
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 שעניינה ליק

 אין תיעוד לג

למנוע הישנות

פליטי שעניינה

שעניינה פליט

אי ימי שעניינה

סותה לטיוטת

קוח ולא טיפול

הממונה מצא ל

 שניתנו בסעי

ינסקי), הובאו

  .ם בעירייה."

 בפנייה לטיפו

ובדה שנושאים

פנבנדרש בה ו

) סווגה בטע20

שיב בפנייה"

ת לקוח אל":

המדגם), השדה

 ה.  הפניי

  פון)

12 בשנת תחו

), על פי הרשו

פניות 56"כ ה

2012-5179,

פרה בפארק.

ארק, על מנת ל

ש, 2012-336

, ש2012-3808

ש, 2012-564

מסרה בהתייח

דת פנייה מלק

  ת הפנייה.

שהם מתלונות 

. הדוגמאות5 

טים בגינת לו

י גורמים שונים

:   

העברת טיפול

 במערכת. העו

ל המערכתי ה

) 012-46870

לוי שדה "מש

וי שדה "פניית

מה 82%ת), (

נייה, במסמך ה

שר הוא טלפ

שנפת הפניות ך

" = טלפון)שר

סה, מהמקרים

96 פנייה

אירוע או

חנייה בפא

601 פנייה

80פנייה  

448 פנייה

הלת היחידה מ

מערכת מתעד

רכתי בכרטסת

ושאים העולים

ח דבר סעיף

רותי מין, פלי

טופלות על ידי

ובת הביקורת

ל מקרה של ה

בפרטי הפנייה

י למנוע הטיפו

ר, פנייה אחת

הקפדה על מי

  ת שנבדקו.

קפדה על מיל

ט" של המערכת

ת היה יעד לפנ

(ערוץ הקש 

סך את ביקורת

הקש ערוץדה "

 5% -כ גמה

 ממוחשבת.

2(

3(

4(

5(

מנה

המ"

מער

הנו

פת

שיר

ומט

תגו

בכל

זו ב

כדי

כאמור  .ז

אין ה  .ח

הפניות

אין הק  .ט

"טסט

הפניות

   ד 

טלפוניות ת

הב מבחינת 

(שד בטלפון

דג הביקורת 

במערכת המ

 

 

פרק

פניות

18.

19.

  

  

 



פונה 

בחלק 

כי:  2

טטוס 

ל ידי 

 בהם 

ה על 

201

ניסוח 

טיבי, 

רכת. 

כי:  2

ין כל 

 - ק ב

 של ם
  ייה

 
 

 
 
 
 
 
 

 לבדיקה 

( 

4( 

ה טלפונית מה

לפונה. רק ב

2014, צמבר

ות, עדכוני סט

י שמתואר על

נייה במקרים

י הפנייה נסגרה

-2, פנייה 20

), נ.ק.פנ"צ, א

אופן רטרואקט

 הפנייה במער

2014, צמבר

י. למרות שאי

קוח, נשלחו רק

  להלן: 

 דת
 

בעלים
הפני

.ב . י
.ב . י
 .ר .מ
.ב . י
 .ק. ד
 .ש. ד
 .ל. ת
 .ב . י

פניות כמות
  (מדגם)

)5% -כ( 56

4 נספח ראהט, 

 בקבלת שיחה

מענה ישיר ל

בד 30 תאריך

חידות מקצועיו

כפי ולאצועי 

פן הטיפול בפ

ם אף נמצא כי

 012-32935

עלים: נציגת פ

ות, תועדו בא

למועד קליטת

בד 30 תאריך

ד רטרואקטיבי

  .טיפול."

בי תשובה ללק

מפורט בטבלה

ליחי העתק
 "צפנ
  נרשם
  נרשם
  נרשם
  נרשם
  נרשם
  נרשם
  נרשם
  נרשם לא

 בשנת ניות

ה כי: (לפירוט

מסתכם לרוב,

ה, טיפול ולמ

 היחידה.

בת הממצאים 

ם, העברה ליח

 עם גורם מקצ

פנ"צ, אחר או

בחלק מהמקרים

לדוגמה, פנייה

 ים).

" (בוד טלפוני

פני 13מתוך 

מועד הקודם ל

בת הממצאים 

ל מיידי ותיעוד

תעד במקביל ל

טלפוני". מכתב

בלבד), כמ 38

 גבי על יע
  תשובה
 "יבים
 "יבים
 "יבים
 "יבים
 שומה

 (מנהל) ו
 ייה
 "יבים
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פנ"כ סה
2012  

 1,103 ון

וג כטלפון עולה

פניות אלה, מ

נטית, לבדיקה

קבל עדכון מה

ותה לטיוטת 

מידע, בירורים

 ליצור קשר 

קב של יחידת פ

הרלוונטיות. ב

טיפול בה. (ל

ה לכל הנושאי

תיעו" -לן הוא

מ 10ציינת כי

בפועל, היא ממ

ותה לטיוטת 

ק.) הוא טיפול

ה נתבקשה לת

הט תב ל"פונה

8% -נבדקו (כ

המופ הגורם
הת מכתב

אבי"מי  תאגיד
אבי"מי  תאגיד
אבי"מי  תאגיד
אבי"מי  תאגיד
/שארנונה חיובי

ביפו המישלמה
הבני על פיקוח
אבי"מי  תאגיד

ר" סווג כטלפו

וץ הקשר" סוו

יחידת פנ"צ ב

ליחידה הרלוו

ציגת פנ"צ, לק

סרה בהתייחסו

ות במסירת מ

ם שמתקשים

וע מעק, לביצ

פול היחידות ה

בטרם סיום הט

טרם ניתן מענה

מו, הנדון בכול

 הביקורת מצ

ייל הקיימת ב

5. 

סרה בהתייחסו

ל הנציגה (א.ק

טה זו, הנציגה

נה מסודר בכת

הפניות ש 56

  הפנייה ר

ת  2012-4
ת  2012-5
ת  2012-5
ת  2012-5
ח  2012-4
ה  2012-3
פ  2012-4
ת  2012-3

 :גם

ן "ערוץ הקשר

, בהן "ערויות

 הטיפול של י

רת הפנייה ל

יות, מבקשת נ

ת היחידה מס

ת פנ"צ עוסק

ל, סיוע לפונים

  .ורת."

יעוד במערכת

ת הועברו לטי

הנציגה, עוד ב

נסגרה בט - 64

פניות שנדגמ 1

 ללא פירוט.

ר תכתובת המ

ראה נספח וט

ת היחידה מס

ת העבודה של

ה בטיפול בשי

קפדה על מענ

הפניות, מתוך

מספר ס"ד

  41789
  53089
  56871
  53636
  44510
  32868
  46381
  39955

המדג פירוט 

  נושא

פניות בהן
  

הפני ממדגם 

עיקר  .א

והעבר

מהפני

מנהלת

פניות"

טיפול

הביקו

אין תי  .ב

הפניות

ידי ה

4869

13 -ב  .ג

כללי,

כאשר

לפירו

מנהלת

שיט"

פגיעה

אין הק  .ד

מה 21

מס

1
2
3
4
5
6
7
8
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21.
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  ייה

 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 על, ת

, שובה

, מבר

טיפול 

פנייה 

רשם 

 קורת

 מנהל

טיפול 

חידה 

 דת
 

בעלים
הפני

 .ט. מ
 .ט. מ
 .ר . ל
 .ק. א
 .ר. מ

 .ל. ד
 בות

 
 .ב . ג

 בות
 

 .ב . ג

 בות
 

 .ב . ג

 בות
 

 .ר. מ

 בות
 

 .ב . ג

 בות
 

 .ר. מ

 .ל. ד 

ישירות, ללקוח

התש מסמך י

בדצמ 30 ריך

 מקצועית והט

היא נכנסת לפ

עות אם לא נר

".  

הביק לממצאי 

מ"צ (סגן פנ ת

חלקן נעשה ט

י תשובה מהיח

ליחי העתק
 "צפנ

  נרשם לא
  נרשם לא
  נרשם לא
  נרשם לא
  נרשם לא

  נרשם לא
תשוב(איחוד 

 )ממשימות
תשוב(איחוד 

 )ממשימות
תשוב(איחוד 

 )ממשימות
תשוב(איחוד 

 )ממשימות
תשוב(איחוד 

 )ממשימות
תשוב(איחוד 

 )ממשימות
אגף(תשובת 
  )התנועה

ל נשלחו), יות

גבי על נרשם 

בתארממצאים

"צ אל יחידה 

נייה נסגרה, וה

ותו. אין משמע

."CRM-כת ה

ובניגוד חידה

יחידת ידי על 

פית ללקוח. ב

הועברו מכתבי

 גבי על יע
  תשובה

 רית
 רית

 (מנהל)
 (מנהל)

 רכזת -

 דת פנ"צ 

 דת פנ"צ 

 דת פנ"צ 

 דת פנ"צ 

 דת פנ"צ 

 נ"צ

 "צנ

פני 14 -(ב וח

לא), פניות

ה לטיוטת המ

נציגת פנ" ידי 

צ הודעה שהפ

יפול ועל איכו

 נמצא במערכ

הי תעובדו עם

 .היחידה ל

נשלחו, ללקוח

בי תשובה סופ

היה אנונימי, ה

 עה.
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המופ הגורם
הת מכתב

וטרינר מחלקה
וטרינר מחלקה
התברואה אגף
התברואה אגף

- החוף אחוזות
 "צפנ
 הפיקוח אגף
מנהל יחיד סגן

מנהל יחיד סגן

מנהל יחיד סגן

מנהל יחיד סגן

מנהל יחיד סגן

צוות פנ מנהלת

פנ צוות מנהלת

ללקו הסופית 

7( במחציתם

 בהתייחסותה

ה הועברה על

ת נציגת פנ"צ

יעוד סיום הטי

חר שהמסמך 

ע משיחות ולה

של ומעקב רה

ל סופית שובה

 "צ).

א נשלחו מכתב

 בהן הלקוח ה

ח' פנ"צ, לידיע

  הפנייה ר

מ  2012-5
מ  2012-6
א  2012-3
א  2012-3
א  2012-3

פ
א  2012-4
ס  2012-4

ס  2012-6

ס  2012-4

ס  2012-3

ס  2012-4

מ  2012-5

מ  2012-3

התשובה כתבי

.המטפלת דה

  "צ.פנ חידת

היחידה מסרה

כאשר פנייה: "

סתיים, מקבלת

ע בקרה על תי

יח' פנ"צ" מא

  : ביקורת

לעו גודבני ינו

בק חוסר על ם

תש מכתבי, ות

פנ צוותנהלת

הפניות כלל לא

בשתי פניות,

 המטפלת, ליח

מספר ס"ד

  53292
1  61448
1  37425
1  37486
1  37857

1  41809
1  43594

1  64869

1  43033

1  38049

1  42225

2  59108

2  38802

  כם:

מכ מרבית

היחיד ידי

ליח העתק

מנהלת ה

כי: 2014

בפנייה מ

כדי לבצע

"העתק ל

תגובת הב

הי האמור

המצביעים

פניו 7 -ב

/מהיחידה

מה 35 -ב

טלפוני, ו

העירונית

מס

9
10
11
12
13

14
15

16

17

18

19

20

21

מתוכ

1(

2(

3(

 

 



תבים 

 לכך 

עד בו 

 תב. 

אריך 

 

 3וך 

פנ"צ 

משך 

 - ה 

דובר 

עניין 

18/ ,

שפה 

 גירת

 עודכן

 משך

 מכתב

רבות 

כי:  2

שאים 

חשוב 

 שנשלחו מכת

 נשלחו, ויש

בת, לגבי המוע

 על גבי המכת

הממצאים בתא

 .המחשוב אגף

פן טלפוני, בתו

וג בנוהל יח' פ

שנן פניות, ש

 קבלת הפניי

ת, לאחר שמד

עניין טופל (בע

  

 - /10/2012

 על כך, שהא

סג תאריך, 1

יע כי לו נמסר

וה מעקב לגבי

מ ואין, הטיפול

ממוחשבת, לר

 תימה.

2014צמבר, 

ת בכספים ונוש

 מערכת המח

 דף הפנייה),

רות שבפועל,

רכת הממוחשב

רשום בפועל,

ה ה' לטיוטת- ד'

.  

א ידי על קורת

ח, שפנה באופ

ייתו, כפי הנה

 ני).

ול מתעכב, וי

ריךול (תא

). וזאת14/10

ר נמסר שהע

).75ינשטיין

הקבלת הפניי

מיודע בכתב,

 8/12/2012

ונ, בכתב, קית

ל תיעוד, פנייה

ה לזירוז ורות

ת, למערכת המ

י וורד, ללא ח

בד 30תאריך 

היחידה עוסקת

 להעמיס את

ערכת (במסך

ה סופית), למר

שנרשם במער

בין התאריך ה

ד 21לסעיפים 

".הנתונים נכון

לביק שהועברו

 בכתב ללקוח

תח טיפול בפני

בערוץ הטלפונ

חות, כשהטיפ

ודשים לטיפ

0/2012 -ייה

א, וכבר בעבר

רנונה, ברח' אי

שיים (תאריך 

), הלקוח מ09

-  הפנייה לת

חלק תשובה בל

בפ אין. בדיקה

תזכ אין. בטח

פועל ללקוחות

של קבציתיעוד

בת הממצאים 

ות, מאחר שה

"צ, אין צורך
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 הרישום במע

ביניים/תשובה

 בין התאריך ש

פית ללקוח, לב

ל בהתייחסותה

אי קריאת ה":

ש לנתונים סים

 אישור קבלה

נפת עדכונו כי

ה שהתקבלה ב

י ביניים ללקו

 מאות:

ח 4 מעל

 סגירת הפני

הלקוחה בנושא

צורך חיובי אר

 לאחר כחודש

- 9/12/2012

קבל(תאריך 

מקב הלקוח).

בב עדיין הביוב

כמוב, הפונה ון

ם שנשלחו בפ

פניות, ישנו ת

ותה לטיוטת 

תשובות חתומו

שת יחידת פנ

דה על עדכון

/באישור קבלה

 סמכים.

ה על התאמה,

תב תשובה סופ

מסרה ב יחידה

כי: 2014בר,

  : ביקורת

מתייח ביקורת

מכתב  פניות,

ה במערכת, ל

 ומדובר בפנייה

מכתבי  פניות,

וך מאוד. דוגמ

2012-4592,

, תאריך03/0

שלישית של ה

טח הדירות, לצ

2012-591,

גירת הפנייה

  לו, פונתה.

2012-6486

06/03/2013(

ה ונושא מאחר

עדכו או, נושא

 .פונה

יקת המכתבים

דה. במרבית ה

סרה בהתייחסו

 בלבד סורק ת

פטיות. לתפיש

הקפד אין

ללקוח (א

תיעוד במ

הקפד אין

נשלח מכת

הי מנהלת

בדצמב 30

תגובת הב

הב ממצאי

שלח, במספר

 מקבלת הפנייה

הנראה מאחר

שלחו, במספר

טיפול בהן אר

26 פנייה

06/2012

בפנייה ש

עדכון שט

08 פנייה

תאריך סג

ברחוב של

69 פנייה

3 -הפנייה

מ, בהמשך

הנ בדיקת

לפ ביניים

הקפדה על סר

ות ולוגו היחיד

ת היחידה מס

 אגרות וד"ש 

 השלכות מש

4(

5(

לא נש  .ה

ימים 

(כפי ה

לא נש  .ו

זמן הט

1(

2(

3(

אין ה  .ז

חתימו

מנהלת

אגף"

בעלי 

 

 



הערת 

ה כי 

 ,ורת

וטות 

ני או 

 יה".

ר בין 

"), ת)

ה, כי 

סיווג 

סווגו 

 סווגו

 לבין 

  ה. 

 טסט 

201

. זה ס

  

א רק 

פניות 

רכת. (ראה ה

לת את העובדה

ך. לדעת הביק

ולא טי לפונה

שום פנייה ידנ

ה "תיאור הפני

הליך" (בעיקר
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פננייה וטיפל ב

סגרה את הפני

ה את הפנייה ב

ורות, לרבות 

C שטופל על י

כנים שחזרו על

ב קיימים העת

ותר במציאת ה

ובה סיים/תש

שלח"או "לא נ

לסעיפים ותה

".הנתונים נכון

נים שהועברו ל

נרשמת מילה

רחבת המידע ה

כי אין אחידות

קובעת באילו מ

פניהן נרשם "

ת כל אבחנה

רים כותרת הפ

ס פנייה מהמער

רם אחר, שאינ

בעלים של הפנ

צ פתחה ו/או ס

 נ"צ.

צ פתחה וסגרה

 עד סופה.

 הפניות האמו

CRM-פניות ה

ר ממצאים טכ

נמצא כי לרו

 טיפול ארוך יו

שור קבלה/ביני

עולה "נשלח" א

 ת בפועל.

סרה בהתייחס

אי קריאת ה: "

תייחסים לנתונ

מצא כי לרוב נ

', זאת ללא הר

 ד'.

נמצא כ - ליך"

חיה ברורה הק

תרו פניות בהן

אשר לא קיימת

בחלק מהמקר

  

 הפקת תדפיס

 תדפיס.

פניות, גור 12

ו פנ"צ היה הב

פניות, פנ"צ 5

 אחר שאינו פנ

פניות, פנ"צ 5

ה מתחילתה וע

ציינת כי כלל

מסגרת קובץ פ

מדגם עלו מספ

-ות מסמכים

ס יתר וכן זמן

 "מכתב איש

ח ורישום הפע

לות המבוצעות

מס ת היחידה

כי: 2014בר,

 : ת הביקורת

אי הביקורת מת

נמ - "פתרון"

 טלפונית וכד'

פל, תפקידו וכד

 "סטטוס בתהל

הגדרה או הנח

רת המדגם אות

", כאח ללקוח

 ה במערכת.

ב - ת הפנייה

/אופי הפנייה.

בעת - ר פנייה

ונטי על גבי הת

21 -ב  .א

שאינו

55 -ב  .ב

גורם 

50 -ב  .ג

בפנייה

הביקורת מ 

לביקורת במ

במסגרת המ 

פילוכ  .א

לעומס

שדות  .ב

ללקוח

הפעול

מנהלת

בדצמב

תגובת

ממצא

שדה   .ג

שיחה

המטפ

שדה   .ד

ואין ה

במסגר

נשלח

הפנייה

כותרת  .ה

נושא/

מספר  .ו

הרלוו

  

 

 

26.

27.



נושא 

הדבר 

ייקט 

ניית 

 - 36 

 חידת

" אל

מספר 

תחם 

תיעוד 

יניים 

נושא 

פניות 

לנכי: " 2014

"תכולה" אך ה

קציב של פרו

שדה "פנו) 

-וב בדואר תב

יח/ העיר ראש 

 לקוח"פניית 

) אותרו מ7 ח

 ת ופנ"צ). 

ארק גלית, במ

 

גם לא נמצא ת

י/בישור קבלה

קיימות תחת נ

 א מסויים. 

.( 

הפכי: " 2014

4, מברבדצ 30

ביקשה שדה "

י עדיפות ותק

)בדואר כתב

מכת באמצעות

מלשכת גורם

" שדהובהן  ,

נספח ראה רוט

חידת השירות

ואבטחה, בפא

:הבאים צאים

בפניות אלו, וג

 ו אם טופלה.

שלח מכתב אי

 בה.

התכתבויות ה

ר המידע בנוש

ת הממוחשבת)

4, בדצמבר 3

0 בתאריךים

רכת היחידה ב

בהתאם לסדרי

6. 

מכ - "הקשר
  צ"פנ דת

ב שהתקבלו

ג הכיל השדה

,בדואר מכתב

לפיר(פנ"צ  ת

ע (סגן מנהל י

ושא שמירה ו

הממצ עלו מהן

בפנ"צ בטיפול 

פול בפנייה, או

ב מהלקוח, נש

רם תינתן תשוב

ל המסמכים וה

ערכת, לאיתור

 חובה במערכת

0 בתאריךים
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טיוטת הממצא

 באפיון המער

דבר יבוצע ב

6נספח  ראהת

הדה "ערוץ
יחיד/ייהעיר

,הממוחשבת

מתוכן 11 - ו 

כמ התקבלוש

יחידת/העיר ש

ל חופש המידע

בנו - המדינה

מ", שילוט" שא

ת של יחידת פ

אחר אופן הטיפ

ת פנייה בכתב

ה נסגרת, בטר

של כלמפורט

מקושרות" במע

לפנייה (שדה 

טיוטת הממצאי

  .".ד

התייחסותה לט

כבר –מוחשב 

 המחשוב. ה

על ידי הביקורת

(שד בדואר
שכת ראש הע

מהמערכת, ת

ריק היה" אל

,הפניות מדגם

ראש מלשכת

 ט.

אל הממונה ע

משרד מבקר

בנוש שעסקו,

 שום מעורבות

ב של פנ"צ, א

אחר שמתקבלת

בדיקה, והפנייה

יעוד מסודר ומ

ישום "פניות מ

ישום נושאים 

התייחסותה לט

 לאגד"ש בלבד

חידה מסרה בה

ידע באופן ממ

 על ידי אגף

ניות שנותחו ע

כמכתבים ו
מלש ורם/גק

פניו 47 דגמה

לקוח פניית" ה

מ כלל, ביקורת

גורם הכיל או

 עיקריות:

בנושא שילוט 

לקבלת מידע 

 שהתקבלו מ

 יטפארק.

פניות 15 גמה

ורת לא מצאה

וע המשך מעק

לאפר מקרים,

שהנושא בב ח,

 הפניות אין ת

 ם.

 הפניות אין רי

 הפניות אין רי

ידה מסרה בה

ת לפנ"צ אלא 

מנהלת היח

מציאת המי

טרם פותח

CRM.".  

לפירוט הפנ

   ו 

שהתקבלו ת
ריק -ח אל" 

ד הביקורת 

שדה מתוכן

 "צ.פנ

הב מבדיקת 

א יקר היה

קטגוריות ע

פניות  .א

פניות  .ב

פניות  .ג

הסקיי

דג הביקורת 

הביקו  .א

לביצו

במספ  .ב

ללקוח

ברוב  .ג

מסויים

ברוב  .ד

ברוב  .ה

מנהלת היח

אינן שייכות

  

 

 

פרק

פניות
לקוח
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29.

30.



ו אל 

/  על ידי
 ת

תשובה 
ה, עם בקשה 

רה בנושא 
הרחובות 

מגוריה. אין 
פנ"צ,  של

 יפול בנושא. 
 יפול.

יפול. בהמשך 
 קודמת, 

 פנייה חדשה 
בה נשלחת 

. 

נשלחה  מידע. 
ה עם חומר 

 

ך לפנייה 
) 2012-
), נפתחת 3

חדשה. בקשה 
  מטופל.

 למידע. קבלת 
בים, מאגף 
ות מבנייה 

ח, ושליחתם 
 

בקשה יפול. 
 טופל בפנייה 

)2012-
6.( 

פנייה  למידע. 
. שליחת 

 בים לפונה.

" (הופנ מידע

יעד 
 - נייה 
 פועל

טופל ע
הערות

יריית 
 "את

מכתב ת
ללקוחה
להבהר
ניקיון ה
באזור מ

שמעקב 
אחר טי

עדה 
קומית 
תכנון 
בנייה 

  "את

ללא טי

 -  ש..
ממונה 
 חופש 
 מידע

ללא טי
לפנייה
נפתחת
והתשוב
בשנית.

 -  ש..
ממונה 
 חופש 
 מידע

בקשת
תשובה
חלקי.

 -  ש..
ממונה 
 חופש 
 מידע

בהמשך
קודמת

33970
פנייה ח
למידע.

 -  ש..
ממונה 
 חופש 
 מידע

בקשה 
תחשיב
להכנסו
ומפיתו
לפונה.

 -  ש..
ממונה 
 חופש 
 מידע

ללא טי
למידע.
אחרת (
65064

 -  ש..
ממונה 
 חופש 
 מידע

בקשה 
.כפולה
תחשיב

בקשת" נושא

שדה 
פניית 
לקוח 
 אל

י
הפנ
בפ

עי ריק
ת

וע ריק
מק
לת
וב
ת

א. ריק
המ
על
המ

א. ריק
המ
על
המ

א. ריק
המ
על
המ

א. ריק
המ
על
המ

א. ריק
המ
על
המ

א. ריק
המ
על
המ

ב עוסק בהן ן

  כי:

מועד סיום 
 טיפול

05/01/12 

25/06/12 

04/06/12 

23/12/12 

07/02/12 

22/01/12 

23/12/12 

20/12/12 

106

שהנדון פניות

פנ"צ), ומצאה

ס
ך

 

תאריך 
קבלת 

הפנייה 
במערכת

02/01/12 

20/05/12 

24/04/12 

16/10/12 

06/02/12 

22/01/12 

11/12/12 

ת

ה
( 

20/12/12 

11 -בטיפול

יחידת פ -מידע

 בלה להלן:

 בעלים
סטטוס
תהליך
פנייה

פנייה  .ה .מ
טופלה

פנייה  .ש .א
טופלה

פנייה  ש .א
טופלה

פנייה  .ש .א
טופלה

פנייה  .ש.א
טופלה

פנייה  .ש .א
טופלה

פנייה  .ש .א
טופלה

נענינו  ב .ג
לבקשת
הלקוח
(תשובה
חיובית)

גמה בחינת הט

 חוק חופש המ

בטב -ט הפניות

דון/ נושא
 נייה

ב

מ  8 - 7

א *)

א *)

שה לקבלת
 דע

א

א *)

א *)

שה למידע
רפה המחאה

 100ס 
 ח.

א

שה למידע
בל את

חשיבים של
יעול
לילת
 ובות

דג הביקורת 

הממונה על

פירוט  .א

מס' 
 הפנייה

הנד
הפנ

7 .ק 32875

44720 *) .

42250 *) .

בקש 58842
מיד

36039 *) .

34573 *) .

בקש 64287
צור
ע"ס
"חש

בקש 65064
לקב
התח
התי
וסל
רחו
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/  על ידי
 ת

יפול. הופנה 
ת המשפטי. 
 למידע: עד 

מטעם העירייה 
ט בנושא 
 תת אכיפ

ה בעניין 
 ת חניה.

תשובה סופית 
 :30/06/12. 

ה ללקוח 
ת מתאגיד 

אינה מגיעה 
. פנייה רגילה 

 קשת מידע.

תשובה סופית 
 :01/08/12. 

חוזרת. הלקוח 
בל את 

בה מתאגיד 
פנ"צ מבקשים 

התשובה 
ד המים (מידע 

, ומעבירים 
  ת לפונה.

, ולא 

גמה: 

שלח 

. מים

 אצלו

 אל ם

, מידע

יעד 
 - נייה 
 פועל

טופל ע
הערות

 -  ש..
מונה 

 חופש 
 מידע

ללא טי
לשירות
בקשה 
הגנה מ
למשפט
מדיניות
העירייה

צללותה

 -  ש..
ממונה 
 חופש 
 מידע

שדה ת
בפועל:
תשובה
ישירות
המים, א
ללקוח.
ולא בק

 -  ש..
ממונה 
 חופש 
 מידע

שדה ת
בפועל:
פנייה ח
לא קיב
התשוב
המים. 
העתק ה
מתאגיד
),עדכני
ישירות

ת הממוחשבת,

ח. פניות לדוג

2012. 

 חשבת. 

את המידע שנ

ה מתאגיד ות

א התקבל לא 

ושולחים, מים

המ לקבל שה

שדה 
פניית 
לקוח 
 אל

י
הפנ
בפ

א. .ש.א
ממ
על
המ

א. .ש .א
המ
על
המ

א. .ש.א
המ
על
המ

" במערכתנייה

 על ידי הלקוח

20 ,2-36039

במערכת הממו

קבל בפועל, א

ישירו, תשובה

כי טען פונה

המ מתאגיד, ש

בבק, שוב נה

מועד סיום 
 טיפול

09/10/12 

03/07/12 

08/08/12 

פצ, וסווגו כ"

טיפול בפנייה

2 ,12-65064

פנייה עצמה, ב

הלקוח אכן מק

ת לפונה שלחה

שהפ לאחר, ה

מחדש המידע

פו שהלקוחה

2. 
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ס
ך

 

תאריך 
קבלת 

הפנייה 
במערכת

ר
27/08/12 

14/06/12 

01/08/12 

 רוט.

ידי יחידת פנ"

ולמה אגרת ט

2012-64287

שלח ללקוח, בפ

ידת פנ"צ, שה

 קבלה.

נש כי נרשם

נפתחה, 2012

את מבקשים

לאחר, פתחת

2012-33970

 בעלים
סטטוס
תהליך
פנייה

נסגר  .ש .א
באישור

ללא 
טיפול

פנייה   .ק.א
טופלה

פנייה  .ק.א
טופלה

ה ".", ללא פיר

דע, טופלו על י

 גם כאשר שו

2012-588 ,7

וד המידע שנש

מעקב של יחי

ע מצב של אי ק

2012-4732,

2-52356, שך

"צפנ מיחידת

נפ, 2012-360

0, קודמת פנייה

דון/ נושא
 נייה

ב

א  *)

לקבלת שה
דע על עסק

מחסן
חוב יפת

 ,82 

שה לקבלת
 דע

מערכת הופיעה

ת לבקשת מיד

",שה למידע

2012-34 ,42

קפדה על תיעו

תיעוד לביצוע

 על מנת למנוע

29 בפנייה

המש פניית

ומ, החומר

  .הפונה

039 פנייה

לפ בהמשך

 

מס' 
 הפנייה

הנד
הפנ

54115 *) .

בקש 47329
מיד
+ מ
ברח
73,

בקש 52356
מיד

שדה הנדון במ

הפניות  .א

בקשכ"

4573

אין הק  .ב

אין ת  .ג

אליו,

1(

2(

 

 

(*) ב



-ה ב

אותו 

ישית 

אריך 

 30ך 

יימת 

ושים 

עידות 

נושא 

20 .(

  

 כי: 2

 בהן 

  ."דע.

ללא  

פארק 

/  ופל על ידי
 ערות

דה תשובה 
ופית בפועל: 
28/03/201 .

פניית ב דובר
משך, כאשר 
שדה קישור 

פנייה במערכת, 
ין ציון לפניות 

-2012קושרות 
ופנייה  3391

2012-3517 . 

ונסגרה 11/1

). שתיהן ב2

זו הפעם השלי

ה על ידו בתא

צאים בתאריך

ל והפקס וק

ים אלו אנו עו

עם הפונים מע

 מילולי של הנ

 ,012-54115

ט לגבי הנושא.

2014, דצמבר

CRM .לטיפול

ק חופש המיד

,פנייה רגילה

ה ואבטחה, בפ

 

יעד 
הפנייה 

 - 
 בפועל

טו
הע

  .ש .א
 - 

הממונה 
על 

חופש 
 המידע

ש
סו
12
מד
המ
בש
לפ
אי
מק
13
73

12/2012 - ב 

 20/12/2012

פונה טוען כי ז

שולמה וצורפה

 

לטיוטת הממצ

 בערוץ המיי

ר חוזר. במקרי

 ונישנות מטע

  .חידה

 ון". 

", ללא פירוט

2012-34573

". ללא פירוטע

בד 30 תאריך

M -במערכת ה

ם להוראות חו

ידע שסווגו כפ

  יות.

בנושא שמירה 

ד 
ם 
 ל

שדה 
פניית 
לקוח אל

 ש. א./02

(נפתחה 20

-ה ונסגרה ב

הפ - 2012-4

ענתו אגרה שט

ניות קודמות.

ל -ה'- ד' 32ם

ונים נשלחות

ם כאשר דואר

חוזרות פניות

את תשובת הי

בשדה "הנד -

שדה ה"הנדון"

2012-360 ,3

בלת מידעה לק

בת הממצאים 

דע, מנוהלות ב

נהלות בהתאם

ת לקבלת מיוש

וצג בדוח הפני

- "ות הציבור

 הפניות: 

ריך
לת
נייה
 ערכת

מועד
סיום
טיפול

19/0/04/12 
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012-64287

(נפתח 2012

42250 פנייה

, ולט20/05/2

כלשהו לגבי פנ

לסעיפים ותה

התשובות לפו

 ליעדו. כך גם

  "..פונה

קיומן של ,ת

קוח לא קיבל א

רט של הפנייה

בלבד, בש ודה)

2012-4 ,039

בקשה: "כללי

סותה לטיוטת

ק חופש המיד

תלונות והן מת

תייחסת לבקש

הסטטיסטי המו

נה, נציב תלונו

הפירוט  להלן

סטטוס
תהליך 
 פנייה

תאר
קב
הפנ
במע

פנייה
 טופלה

3/12 

ערכת: פנייה

65064-נייה

לוח תחשיבים.

2011-מידע, מ

פנייה תיעוד כ

סרה בהתייחס

מרבית הכי: "

גיעכתב לא ה

ם לאתר את ה

לדעת הביקורת

וכי הלק בנושא

ום נושא מפור

נקו( .סומנה, ת

2012 ,42250

 ..ש .אלות

נושא עם, יות

סרה בהתייחס

 מידע לפי חוק

פול בפניות / ת

 הביקורת מת

ללות במאגר ה

ד מבקר המדינ

.פניות) 4רק (

שא
 בעלים

 רק

פ .ק .א
ט

 כפולות במ

), ופנ23/12/2

 בקשה למשל

פונה לקבל מ 

. אין בפ27/7/2

מס היחידה ת

כ 2014בר,

קציה אם המכ

מירב המאמצים

ל :ת הביקורת

צורך בטיפול ב

קפדה על ריש

פניות 5 -ב

)2-44720

פניות בבעל

מהפני חלק

לת היחידה מ

שות לבקשת 

כל קשר לטיפ

:בת הביקורת

ונכל א רלוונטי

"משרדמקבלו

חם הסקייטפאר

 ה
נושהנדון/
 הפנייה

שמירה 
במתחם 

הסקייטפאר

פניות  .ד

2012

עניין,

הואש

2011

מנהלת

בדצמב

אינדיק

את מ

תגובת

על הצ

אין הק  .ה

1(

2(

מנהל

בק"

אין כ

תגוב

נושא

שהתק פניות 

גלית, במתח

מס' הפנייה

39500 

 

 

32.



 

 

/  ופל על ידי
 ערות

דה תשובה 
ופית בפועל: 
30/07/201 .
ניית המשך. 

פנייה התקבלה 
פקס'. מקושרת 
שמירה במתחם 

סקייטפארק. 
תייחסות ממנהל 
גף שפ"ע לפנ"צ.

דה תשובה 
ופית בפועל: 
12/09/201 .
ניית המשך. 

פנייה התקבלה 
פקס. מקושרת 
שמירה במתחם 

סקייטפארק. 
תייחסות ממנהל 
גף שפ"ע לפנ"צ.

תשובה לא 
לעו"ד  השלח

משרד מבקר 
  מדינה.

זכורות חוזרות 
משרד מבקר 

מדינה, לקבלת 
תייחסות ועדכון 
ה נעשה בשטח. 

ניית המשך. 
קושרת לשמירה 

מתחם 
סקייטפארק. 

שובות לפנ"צ, 
אגף שפ"ע ואגף 

  ביטחון.

ת. על 

ומות 

ושא. 

צוני, 

 

 

יעד 
הפנייה 

 - 
 בפועל

טו
הע

 - .ה .ד
מנהלת 
 פנ"צ

ש
סו
12
פנ
הפ
בפ
לש
הס
הת
אג

  .ש .א
 - 

הממונה 
על 

חופש 
 המידע

ש
סו
12
פנ
הפ
בפ
לש
הס
הת
אג
הת
נש
ממ
המ
 

 - .ה.ד
מנהלת 
 פנ"צ

תז
ממ
המ
הת
מה
פנ
מק
במ
הס
תש
מא
הב
 

פניות 4ר של 

מו לאלו הרש

ר הטיפול בנו

ם מהגוף החיצ

מתן פתרונות.

ד 
ם 
 ל

שדה 
פניית 
לקוח אל

 ריק/06

 ריק/19

 ריק/20

שירשור - ושא 

 בנושא, שקדמ

מערכתית, אחר

ם המתקבלים

המצב בשטח ו

ריך
לת
נייה
 ערכת

מועד
סיום
טיפול

13/0/08/12 

09/0/09/12 

21/0/05/13 

פתחו באותו נו

פניות נוספות

"צ, ברמה המ

ענה למכתבים

 ובקרה אחר ה

109

סטטוס
תהליך 
 פנייה

תאר
קב
הפנ
במע

פנייה
 טופלה

6/12 

נענינו
לבקשת
הלקוח
(תשובה
 חיובית)

9/12 

פנייה
 טופלה

2/13 

שך שלה, שנפ

, נפתחו פ201

של יחידת פנ"

של תגובה ומע

זום של מעקב

שא
 בעלים

 רק

פ ק. .א
ט

נ ק. .א ת
ל
ה
)
ח

 ית
פ ק. .א

ט

ת, ובפניות המש

12-39500יה

 כולל ויזום ש

היא שפנ"צ,

ואין עדות לייז

 ה
נושהנדון/
 הפנייה

שמירה 
במתחם 

הסקייטפאר

פארק גלית

חדר בקרה20
בפארק גלי

ר בפנייה אחת

תכתובות בפני

  

תיעוד למעקב

לות יחידת פ

לות שעולות,

מס' הפנייה

47079 

56028 

013-71106 

 

מדובר  .א

פי הת

לעיל.

אין ת  .ב

התנהל

ולשאל

  

 

 



כי:  2

טיפול 

ל בהן 

יטים 

ה, הן 

דה זו 

ין בה 

מקרה 

או  ה,

מקור 

בכתב 

וה"ד 

 שאינו

 פנייה

 נושא

 לוטין

 טיפול

2014, צמבר

יה תיעוד לטה

ון שיש לטפל

פים אלה (פל

דיעת ההנהלה

יש לתעד עובד

אי ,ה ולמדינה

רלוונטית (במ

תקבלה ביעדה

ל הלקוחה, במ

הגורם שפנה ב

, עו14/02/20

ש מענה/ חלקי

 .שהתקבלה 

בפ מדובר כי 

הנ באותו קוח

לחל הזהים ים

ט המשך עדכן

 

. 

 בפנייה.

בד 30 תאריך

, ולכן לא יה

מונה מצא לנכ

שניתנו בסעיפ

קי), הובאו ליד

  .ייה."

עת הביקורת י

וכרים לעירייה

 

ת מהיחידה הר

 האגף. 

תשובה אכן הת

, אל13/09/2

מדינה, שהיא ה

013קס' מיום

 . 

ח מענה/ לפונה

התשובה אופי

נרשם הפנייה

הלק מאותו לו

בנושאי קוחות

לע במקום זאת

.הטיפול בה ם

 :באים

משלוח הפנייה.

הרות שהציג ב

בת הממצאים 

ים מערכתיים,

תלונות שהממ

 הדוגמאות ש

ם בגינת לוינסק

ם שונים בעירי

ל מערכתי, לדע

ם מסויימים מ

 ת דומות לה.

בלת התייחסות

ס על תשובת ה

 לווידוא שהת

012 - בלחת

שרד מבקר המ

וחר יותר, בפ

 לשם עדכונה

ל מענה חוסר ת

א/ התשובה סר

בנושא בהן ת

שנתקב פניות

מהלק שנתקבלו

ז, חדשות ניות

נסתיים טרם ה

הב למאפיינים

ארוכה לאחר מ

בה/הה לשאלות

110

ותה לטיוטת 

ח ולא טיפולי

אים העולים מת

.5דבר סעיף 

י מין, פליטים

 על ידי גורמים

בפנייה לטיפול

ובדה שנושאים

פניובו רש בה

 מעבירה לקב

פונה, בהתבסס

 יחידת פנ"צ,

ה הסופית נשל

גת, עו"ד ממש

ת. במועד מאו

ייה חדשהת פנ

בעקבות בהם

חוס על הלין בו

פניות 43 של

פ היינוולות",

ש האמורות ת

כפנ במערכת ה

שלמעשה, נייה

התחלקו זרות

משך תקופה א

 שניתן לא ענה

סרה בהתייחסו

 פנייה מלקוח

הנושא. הפנייה

ראה פתח ד 

פרסום שירותי

ה) ומטופלות 

טיפול בהברת

רכת. עצם הע

המערכתי הנדר

ת את הפנייה,

נסחת מענה לפ

 מעקב על ידי

 ון.

, התשובה201

הנציגה המייצ

שובות לשאלו

שובה, ונפתחת

רבים מקרים

ב מהפונה רות

מדגמי ניתוח

"כפו פניות של

הפניו כלל כי

היחידה ידי על

פ באותה דובר

החוז הפניות כי

 חוסר מענה במ

וען כי המענה

ת היחידה מס

ערכת מתעדת

תי בכרטסת ה

–מערכתי א 

נת התקווה, פ

(ולמדינות לה 

 : ת הביקורת

מקרה של העב

טי הפנייה במע

מנוע הטיפול ה

ת פנ"צ מקבלת

גף שפ"ע), ומ

תיעוד לביצוע

לחה ליעד הנכו

12-56028ה

ה, אך לא אל

ייה, וביקש תש

קיבלה את הת

   כפולות"/

אותרו ביקורת

חוז פניות בלו

ביקורת בוצע

ש וכן הלקוח 

 .סיבות

נמצא ביקורת

ע סווגו, אשונה

מד שכן, קורית

כ עולה ביקורת

 חוזרות בשל

טו  בהן הפונה

מנהלת

"המע

מערכ

כנושא

בשכונ

מוכרו

תגובת

בכל מ

בפרט

כדי למ

יחידת  .ג

זה, אג

אין ת  .ד

שנשל

בפנייה

הפנייה

לעירי

טרם ק

  ז  ק
"חוזרות" ת

הב מבדיקת 

נתקב, מספק

הב במסגרת 

של חוזרת

הנס ובאותן

הב מבדיקת 

הרא לפנייה

המק בפנייה

הב מבדיקת 

פניות  .א

פניות  .ב

 

 

פרק
פניות

33.

34.

35.

36.



דובר 

"ק יז 

מבר, 

באופן 

 שגוי 

מרור 

הציג 

החלו 

טענת 

וגשה 

 אגף 

 חניה 

דחות 

ה של 

ען כי 

א כי 

מונים 

רחוב 

 ומציין כי מד

, ס"21סעיף 

בדצמ 30אריך 

קיימת בעיה ב

 ת מהפנייה.

יבל דוח חניה

תו לא קיים תמ

הגיע וביקש ל

הסף. מאחר וה

 החזר כספי.

פיו בניגוד לט

טול הדוח שהו

כי מברור מול

מרור האוסר 

סמך החליט לד

מכתב התשובה

ברה אליו, וטע

הביקורת נמצא

5080.( 

כז מידע סימ

בר 28/9/10ך 

 ביחס לפנייה

 ן.

ת טלפוניות, ס

הממצאים בתא

 

ק עת הביקורת

דרשות והעולו

פונה טען כי קי

, בו לטענת4ר 

ל הדוח ואף ה

אך נדחה על ה

בקשה לקבל ה

ניה לפנ"צ, ל

חת בלבד לביט

בנוסף נרשם כ

דוח הוצב התמ

ר, התובע המוס

 בהתבסס על מ

תשובה שהועב

תו. מבדיקת ה

06מספר פנייה 

מול מ"מ מר

 הוצב בתאריך

רייה שנמסרה

מערכת, ביניה

פניות -ד  פרק

לטיוטת ה - ה'-

  ."ה מבוטלת.

ה חוזרת ולדע

 המסקנות הנד

. הפ24/4/12

ליד מספר ס.ב

ה בבקשה לבט

רור ברחוב, א

פונה בבת הוא 

 מנהל אגף חנ

אגף פנייה אח

ביטול הדוח. ב

ם טרם מתן הד

. לאור האמור

 על ידי פנ"צ,

נדון, לאור הת

תות את טענת

פשה במערכת (

דיקה נוספת מ

 התמרור אכן

111

סת עובד עיר

ן מקושרות במ

אה פירוט בפ

ד' 32סעיפים

כפולה, הפנייה

יה סווג כפנייה

טיפול ובהסקת

2012-: 

ערכת בתאריך

 כי חנה ברחוב

חניההם לאגף

 לא קיים תמר

ת הדו"ח, וכעת

ב תשובה של

באאותרה ים,

גיש בקשה לב

כשבועיים /28

).4בית מספר

תשובה ללקוח

מכתב נוסף בנ

הרחוב, המאמת

"צ פנייה חדש

"צ ביצעו בד

ר, בה עלה כי

טוען כנגד גרס

 העובד.

הפניות אף אינ

ות כפולות, ר

לס התייחסותה

מזוהה פנייה כ

הן נושא הפניי

"צ, בהיקף הט

20  /-50806

נרשמה במע 4

. הלקוח טוען

 מספר פעמים

ב המעידים כי

נאלץ לשלם את

הועבר מכתב

ון מספר פעמ

ד בו ניתן להג

9/10/בתאריך

 תקף גם ליד ב

  הדוח.

נשלח מכתב ת

שלח הלקוח מ

שצילם של ה

תחה על ידי פנ

י פנ" עולה כ

הצבת התמרור

 בהן הפונה ט

ה שקרית של

בית המקרים, ה

פניות טלפוניו

66-6.( 

מסרה ב חידה

ככלל, באם  "

אות לפניות בה

נייה על ידי פנ

12-42269ר: 

42269מספר  

 לאיסור חניה

 ר החנייה.

ה טוען כי פנה

צילומי הרחוב

הליכי אכיפה נ

14/5/12ריך

ח כי פנה בנד

חריגה מהמועד

עה נמסר כי ב

(אשר 2 ב ס.

בקשה לביטול

נ 31/5/12ריך

חניה. ה אגף

17/7/12ריך

ידיו תמונות ש

בות האמור נפת

קת הביקורת

ורים בנוגע לה

 2. 

פניות  .ג

בגרסה

במרב  .ד

דוגמאות לפ 

65(עמודים 

היח מנהלת

כי: 2014

להלן דוגמא 

הטיפול בפנ

פניות מספר 

פנייה  .א

בנוגע

האוסר

הפונה  .ב

להם צ

נגדו ה

בתאר  .ג

הלקוח

תוך ח

נועתה

ברחוב

את הב

בתאר  .ד

מנהל

בתאר  .ה

יש בי

בעקב

מבדיק  .ו

ותמרו

.ב .ס

 

 

37.

38.
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חוזר, 

 חדש 

 בכך 

בירור 

ו היו 

אשר 

הוצב 

עשות 

201 

מבר, 

 יקוח.

קיות 

מקום. 

ושא, 

שכת 

מרות 

לאחר בירור ח

ת של תמרור

ות התומכות

 כי מעבר לב

 מתמונות אלו

חד סיטרית, כא

ט איסור חניה ה

ור צריכה להע

1אוקטובר, 

  2 .ן רח' ס

בנובמ 23ריך 

 עם אגף הפי

 וטוען לאי חו

ובודק את המ

 בודק את הנו

לקוח פנה ללש

מקום, זאת למ

 בו נכתב כי ל

 התקנה נוספת

ש בידיו תמונ

ה, היה ראוי

קוח. יתכן כי

 גף התנועה.

הינה ח 2 .ב .

תנועה כי שלט

כן הצבת תמרו

g  בשנערכו

 נטען.

חד סטרי לכיוו

 

ממצאים בתאר

אם לצורך גם

ם הפונה שב 

 שטח, בוחן ו

פטי לממשלה 

ה שלפינינו, הל

רור הקיים במ

  טענתו.

 על ידי פנ"צ,

ח ולא בוצעה

 דת בעינה.

 פעמים כי יש

ר האוסר חני

ימות בידי הלק

הקיים בידי אג

לכיוון ס 4 ס.

 שטענת אגף ת

גיונית כלל, שכ

map-google

כפי שנ 2 ב ס.

כניסה לרחוב ח

 

תם לטיוטת המ

התנועה ובהת

ו במקרים בה

יצוע בדיקות 

 היועץ המשפ

שטח. במקרה

  ."תנועה.

התמר הסימון/

ת התומכות בט

112

תשובה ללקוח

דוחרם קבלת ה

שת הלקוח עומד

ח טען מספר

 במקום תמרו

התמונות הקיי

ימנות המידע ה

ך שבין רחוב ס

אין כניסה, כך

רחוב) אינה הג

ps הרחוב ב

ר חנייה ברחוב

כרחוב הוא

רו בהתייחסות

קת מול אגף ה

נן מספקות א

 שהוסמך לב

ם קנס על ידי 

 ו/או בדיקת ש

ם מול אגף הת

שטח לבחינת ה

ש בידיו תמונו

נשלח מכתב ת

מרור הוצב טר

דחות את בקש

אחר שהלקוח

וח לא הוצב

ו התנועה, יבחנ

ות בנוגע למהי

עולה כי הדרך

למעשה שלט א

 אין כניסה לר

 א בסופו.

את תצלומי ה

אה שלט האוס

ד בכניסה לר

גף חנייה מסר

ור/ סימון נבדק

 תשובות שאי

ציג של האגף

הודעת תשלום

ממצאי תנועה 

שבדקו פעמיים

ח כל נציג לש

נה שציין כי יש

 26/8/12ריך

 עולה כי התמ

ם, ההחלטה לד

 הביקורת, ל

עד קבלת הד

ע מול אגף ת

ת שאלות נוספ

קת הביקורת ע

יש ל 2 .ב .ן ס

(מהצד בו 2 .ב

לת הרחוב ולא

ורת בחנה א

לא נראצלומים

השלט היחיד 
  : אין כניסה

פים ומנהל א

חוקיות תמרו"

הם מתקבלות 

 סימון, אזי נצ

טול הסמך לבי

שלנגד עיניו מ

ייה והם אלו ש

   :קורת

מור לא נשלח

רות מטעם הפו

בתאר  .ז

ממנו

במקום

לדעת  .ח

שבמו

שבוצע

עולות

מבדיק  .ט

מכיוון

ב .בס

בתחיל

הביקו  .י

מהתצ

- 2.ס
שילוט

 

מינהל הכס

כי: " 2014

במקרים בה

תמרור או ס

תובע שהוס

רק לאחר ש

ראש העירי

תגובת הביק

במקרה האמ

טענות חוזר

 

 



ככלל 

אורה 

גורם 

 בגינות 

ובה 

תב 

בה 

ורפת 

ערכת 

עשה 

הקטנת  -

חוק וללא 

 

תה לפנ"צ 

סר טיפול 

ם הבעיה 

ככי: " 2014 

קרים בהם לכא

 פונים אל ה

מתקני משחקים

  ובגני ילדים.

 לא קיבלה תשו

נשלח מכ 23/1

כי נשלחה תשוב

למרות זאת, מצ

חידה סווגה במע

פול בה היה למע

-ה יבהיתר בני

לא בהתאם לח

 כות הסביבה.

שר הפנה אות

מתלונן על חוס

ופו של יושבס

בדצמבר, 30

"צ מזהות מק

 היחידה, אנו

  .חסות."

  ה:יהפני

 למידע אודות מ

ריות בבריכות ו

583   

שנית וטענה כי

10/12 בתאריך

מפנ"צ בו נכתב כ

, ול16/8/12יך 

  .רייה בנושא

לת תשובה מהיח

 כאשר כל הטיפ

2012-549 

  ה:יא הפני

קיום תנאים ב

י איוורור של

איכלמשרד הר 

רת העירייה א

היתר בנייה, ומ

שוי בנייה, כך ש

0אים בתאריך 

שר נציגות פנ

ספת על ידי

 נוספת והתייח

הנושא 

בקשה

הציבור

32: פנ"צמספר

לקוחה פנתה בש

פנייתה, לפיכך

תשובה ללקוח מ

עניין זה בתארי

שוב תשובה העי

 בנוגע לאי קבל

תו נושא בדיוק,

  לפונה.1

98+2012-5

נושא  5

אי ק

פתחי

היתר

 למשרד מבקר

צעה בניגוד לה

ה ומחלקת ריש

113

טיוטת הממצא

 בעירייה. כאש

ש לבדיקה נוס

ביצוע בדיקה 

2012-: 

  לח ללקוח

ללקוחה

  פונה.

מ

ה

לפ

ת

ב

ש

רת של הלקוחה

ית המשך באות

16/8/12אריך

1699+2012

516 +54998

:  

הופנתה /1/2

ע לבנייה שבוצ

ל מנהל הנדסה

לט התייחסותה

ת המקצועיות

ה, אשר נדרש

 או המינהל לב

20  /-58332

  ייה טופלה

15/7/  

תב תשובה נשל

14/10/  

  ת הארועים

 תשובת פנ"צ ל

תבקש על ידי הפ

י הפנייה החוזר

ת שמדובר בפניי

בה שנשלחה בת

-40164+20

40164 +699

  ה טופלהיפני

1/2/12  

רועיםיות הא

12מתאריך  3

קוח פנה בנוגע

מנהל תקין של

מסרה בה חידה

קבל מהיחידות

לבקשת הפונה

או מנהל האגף

12-50269: ר

  50269ה:

ה: פנייפניהליך

12/ה: ילת הפני

  58332ה:

ה: מכיפניהליך

12/ה: ילת הפני

ל והשתלשלות

  50269: צ

נשלחה 16/8/1

סות למידע שנת

  :ביקורת

ביקורת נמצא כ

שה, זאת למרות

שנית של התשוב

12-35697: ר

+ 35697ה: י

ה: פיפניההליך

2ה: יבלת הפני

ול והשתלשל

5697 מספר

שך טיפול. הלק

הגות בניגוד למ

היח מנהלת

המידע מתק

בסיס ליש 

המקצועי א

מספר פניות 

הימספר פני

סטטוס תהל

תאריך קבל

הימספר פני

סטטוס תהל

תאריך קבל

  

אופן טיפול

פנ"צמספר 

12בתאריך 

ובה התייחס

אי הבממצ

מבדיקת הב

כפנייה חדש

משלוח בש

 

מספר פניות 

ימספר פני

סטטוס תה

תאריך קב

טיפואופן 

היפני  .א

להמש

והתנה

 

 

40.

41.



, הפעם ה

נייה לפיו 

 המחלקה 

ה בנושא 

. הסביבה

 מכתבים 

הוא מציין 

 וב 5499

ייה נערך 

ך מבקש כ

 מתאריך 

. ש. ד א.

ו על ידי 

ה לפניות 

 אחרונה 

עדיין לא 

מך אחר 

שובותיה, 

ושא מול 

וח על הבנייה

הבנ עלפיקוח 

מצא בטיפול

התקיימה ישיב

נציגי איכות 

ל ושלח שני

בה ה 51699 

98מספר  -כת

המשפטי בעירי

כ על כנו, לפי

מכתב תשובה

ה מטעם עו"ד

טענות שהועלו

 מכתבי תשובה

היאריך הפני

רונה, הטיפול ע

וח או כל מס

ה בהמשך לתש

קת לקחים בנו

 רישוי ופיקו

ל אגף רישוי ו

ך שהנושא נמ

ה 14/6/12יך 

שת ההיתר ונ

קדמות הטיפול

יה חדשה מס'

 חדשה במער

רדי השירות ה

ר המצב הקיים

  היתר.

בירה ללקוח מ

כתשובה לפניי

ובה לכלל הט

דה "תמחזר"

) ועד לתא1/2

ה אחריר בפני

 שנשלח ללקו

ידההלקוח ליח

 לבחינה והפק

למנהל אגף ף

40164 .  

הפונה, ממנהל

ת הנושא ומכך

מצא כי בתארי

ר, עורך בקש

 מערכת.

התעדכן בהתק

ף, שסווג כפני

ם הוא כפנייה

במשר 14/8/1

 ניתן להשאיר

י קיום תנאי הה

, פנ"צ העב35

 על הבנייה כ

מכתב זה תשו

קובל כי היחי

2/12מתאריך 

י טיפול כאשר

 ית.

 תשובה סופי

עברו על ידי ה

מערכת תיעוד

114

ח מכתב נוסף

4חדשה מספר

תשובה לב"כ ה

פאת מורכבות

יה במערכת נמ

 בעלי ההיתר

ום הישיבה במ

קוח ביקש לה

  ת:

קוח מכתב נוסף

 ת בנושא.

סף שנרשם גם

12כה בתאריך

 החמורים לא

שפטי לעניין אי

5697ין פנייה

רישוי ופיקוח

אך אין במה,

ן כי אין זה מ

מ 35697ה (

חודשי 7 -ו כ

חלקה המשפטי

רכת למכתב

 ה.יני

 הנוספים שהו

 לא מצאה במ

שלח הלקוח

ה חינרשם כפני

נשלח מכתב ת

שובה נובע מפ

. 

תכתובות הפני

נה ליועמ"ש,

ה תיעוד לסיכו

כי הלק עלה

כפניות חדשות

שלח ב"כ הלק

תן על התקדמו

שלח מכתב נו

ישיבה שנערכ

 ממצאי הסיור

 השירות המש

פית לפונה בגי

 על ידי אגף ר

סק בנושא זהה

קוח מחה וציי

ראשונההה יני

) עבר2/9/12

יפולה של המח

ה תיעוד במע

ם הטיפול בפנ

דוע המכתבים

ות. הביקורת

רה ללא מענה.

26/3/12ריך

צעות עו"ד, שנ

10/5/12ריך

וב במתן התש

פטית בעירייה

קת הביקורת ת

לת את המשנ

ורת לא איתרה

קת הביקורת

שמו במערכת כ

 25/7/12ריך

רם קיבל עדכון

נש 2/9/12ריך

 כי בהמשך ל

 בבניין ולאור

ה שלכות פעיל

  :ביקורת

ם תשובה סופ

שנשלח 23/2

תב אומנם עוס

 ח בפנייתו.

בה לאמור הלק

 ת. 

פנה מתאריך

2מתאריך  549

טיבים ונשאר

ורת לא מצאה

ד על אופן סיו

ורת תמהה מד

 כפניות חדשו

  .ל הנדסה

נשאר

בתאר  .ב

באמצ

בתאר  .ג

העיכו

המשפ

מבדיק  .ד

הכולל

הביקו

מבדיק  .ה

שנרש

בתאר  .ו

כי טר

תארב  .ז

נכתב

סיור ב

הערכ

הב ממצאי

במקום  .א

/2/12

המכת

הלקוח

בתגוב  .ב

שונות

החל  .ג

)998

הסתיי

הביקו  .ד

המעיד

הביקו  .ה

סווגו

מינהל

 

 



לטות על 

צעות ב"כ 

 עולה כי 

ך המשך 

כתב כנגד 

חוסר  לע

ם ופנ"צ 

  כת.

יה, לפיה 

ייה אשר 

ה יל הבני

 החוזרות 

  .בעיה

שך באותו 

קת פיקוח 

כי החומר 

 האחרון 

לא חוקי (השת

צמה מלינה בא

הבנייה, ממנה

 נוספים לצורך

נייה תלונה בכ

עריה בו טענה 

יה, אגף נכסי

במערכ 63344

יקוח על הבניי

 מבקרת העיר

לקת פיקוח על

מרות הפניות

ל פתרוןיבלה 

ר בפניית המש

מ מנהל מחלק

נגד שכנתה וכ

כתב התשובה

ים על גידור ל

פנ"צ. הלקוחה

. 

קת פיקוח על ה

שלים נתונים

 פיקוח על הבנ

 למבקרת העיר

קוח על הבניי

  פנייתה.

4ה חדשה מס' 

ה ממחלקת פי

פנתה למשרד

"מ מנהל מחל

 ציינה כי למ

דשים וטרם קי

מרות שמדובר

חה על ידי מ"מ

ה משפטית כנ

 

פונה ועד למכ

2012-84 

  ה:יהפניושא

כסוך בין שכני

  שטח)

והופנתה לפ 11

המעבר בשטח.

ממנהל מחלקה

ה נדרשת להש

בקשת מחלקת

שהופנה הפעם

גף רישוי ופיק

ענה הנדרש לפ

  צ.

די פנ"צ כפנייה

 לפונה תשובה

ת הנילונה. הו

חה על ידי מ"

ף לפנ"צ ובו

חוד 7 - מעלה מ

, זאת למ8452

תשובה ללקוח

ש דוח לתביע

 כתב אישום.

שונה של הפא

115

4523+2012

נו  845

סכ

ש

:  

1/1/12תאריך

ה תוסגירבורי

ה לב"כ הפונה

במקום, הפונה

ישה הפונה לב

ש מכתב נוסף

רייה, בהם אג

י ללא מתן המע

ה לטיפול פנ"צ

יד ב נרשם על

, נשלחה201

 מחכים לגרסת

 ל.

בה ללקו תשו

  ך בפנייתה.

ה מכתב נוסף

בטיפול מזה למ

23מערכת, מס

שלחו מכתבי ת

ם עולה כי הוגש

 בטרם הכנת כ

את הפנייה הר

-63344+20

63344 +523

  הה טופליפני

11/1/12  

רועיםיות הא

התקבלה בת 3

טה על שטח ציב

נשלחה תשובה

רת שנערכה ב

הגי 2012בר,

שלחה הפונה

ם שונים בעיר

ורם אחד לשני

מבקרת העירייה

עולה כי המכת

2בדצמבר,  2

לי שנפתח הם

להמשך טיפול

נשלח מכתב

קדמות התהלי

שלחה הפונה

הנושא נמצא ב

חדשה במנייה

נש 11/7/13 -

בהתאמה, מהם

שפטיירות המ

ה החל מקבלת

 דשים.

12-33723ר: 

+ 33723ה: י

ה: פיפניההליך

2ה: יבלת הפני

ול והשתלשל

3723 מספר

כנה שהשתלט

23/2/12ריך

 ממצאי ביקור

  ול בפנייה.

בנובמב 13ריך

  נה.

2/12/12ריך

 מצד גורמים

בירו אותה מגו

ה הועברה ממ

קת הביקורת ע

2באותו היום,

ק מהליך הפליל

 אותה לפנ"צ

2/12/12ריך

 מתאר את הת

24/6/13ריך

חות הטיפול, ה

פנה נרשמה כ

   בדיוק.

-ו 1/7/13ריך

ה ופנ"צ ביבני

ר לטיפול השי

  :ביקורת

היהטיפול בפני

חוד 7 - כ היהה 

פניות מספר 

ימספר פני

סטטוס תה

תאריך קב

אופן טיפו

פנייה  .א

על ש

בתאר  .ב

לאור

הטיפו

בתאר  .ג

השכנ

בתאר  .ד

מענה

שהעב

הפנייה  .ה

מבדיק  .ו

עוד ב  .ז

כחלק

הפנה

בתאר  .ח

אשר

בתאר  .ט

והבטח

הפנייה

נושא

בתאר  .י

על הב

הועבר

ממצאי הב

זמן ה  .א

לפונה
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 זאת, שות

 לקה. 

 פניות

 טיפול

טענת 

מנהל 

לקוח 

אזר ת

הפקס 

חניית 

החזר 

רבעה 

לה כי 

וסמך 

ועים. 

אדום 

החנה 

חדש כפניות ו

ע בנהלי המחל

פ מהוות ולא 

בט הסביר זמן

 

. לט2012אר, 

. 

מנה עולה כי מ

ללשלח מכתב 

תא מתבקש לה

 כי למרות שה

  הפנייה.

ום לבן לפני ח

ביטול הקנס וה

 הביקורת כאר

עם הפקח עול

בפני תובע מו

תלשלות האירו

כה הצבועות א

יה בשעה בה ה

סווגו, מהפונה

  .נסיבות 

צ, חרג מהקבו

שכיחות הינן

הז במבחן ומד

  .לקוח

אמצעות פקס. 

בפברוא 25ך 

נייה בשעה זו.

 התכתבות ממ

באותו היום נש

בדקות וכי הוא

הביקורת עלה

ם לאחר קבלת

רכב חנה באדו

בל אישור על ב

מבדיקתחניה. 

ברור שנערך ע

פנייה הוצגה ב

ה המפרט השת

לצד אבני מדרכ

ט המתיר החני

מ שנתקבלו שך

ובאותן נושא

טיפול של פנ"צ

ה במדגם דקו

עו ואינו ורבל

הל לבקשת ינו

נשלחה בא 20

 בגינו מתארי

 בו מותרת הח

פנייה, אותרה

חס לפנייה. ב

ח כי טענותיו נ

מבדיקת ה כת.

הוא כחודשיים

רוע, לפיה הר

נה כי טרם קיב

20. 

החנהל אגף ממ

ה נרשם כי מב

 לבן, וכי הפ

ה לאגף החניה

 החנה רכבו ל

קום מוצב שלט

 צאות גרירה.

116

ההמש פניות

באותו, לקוח

הן משך זמן הט

שנבד שהפניות

מסו, ארוך, וי

: 

נעני: במערכת

012-43072ה

חניה והקנסח

ת בערב בציר

אחר קבלת הפ

רסת הפקח ביח

ו נמסר ללקוח

הפנייה במערכ

רכת התאריך ה

סת הפקח לאר

וב לאגף בטענ

012במרץ,  8

שובה ללקוח מ

מכתב התשובה

צבועות אדום

 טול הדוח.

גובהח מכתב ת

סת הפקח לא

נכונה הרי במק

דוח והחזר הוצ

כלל כי עולה

אותו של ניות

  ות

ותרו פניות בה
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מגמת השתפר

 מעורב המנכ"

  ערכה

סך את יקורת

את הכיל נייה

10% -כ גמה

. יצויין, כיכה

הלק שלחהה,

בפ 13  .ח

במקום

אפשר

טון בק

בבקש

בטיפו

לתמר

הביקו

וכי הנ

בא 27  .ט

סווגה

המשא

בנ 11  .י

כי תמ

הוסר

לדעת  .יא

בשית

של ח

הטיפו

שפניי

היח מנהלת

כי:  2014

ביחידות הע

נמצאות במ

חריגים אף 

   ט ק
ע/התודה בי

הבי מבחינת 

בפנ" הנדון"

דג הביקורת 

ערכ/התודה

שבעקבותיה

44174. 
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מכתב 

/ סגן 

ליך" 

 שדה 

, זה ס

מכתב 

 שובה

 את ג

 סיווג

 טיפול

גרה, 

 

מינהל 

 קיבל

 ללא 

 לבדיקה 

1( 

. 

, כמענה על מ

ת צוות פנ"צ/

"סטטוס בתהל

חידות במילוי

בסטטוס סווגו 

(מ הפנייה רת

תש/מכתב בלה

לסווג היה ניתן

ס. כך סווגו) 

ט על, הפונים 

 בפנייתו שנסג

.אופניים ניית

מ ה לעובדת

שק במענה לה

, כקבצי וורד,

פניות כמות
  (מדגם)

10% -(כ 38

.8 נספח ראה 

  :כי ולה

תשובה ללקוח,

 פנ"צ/ מנהלת

שונים בשדה 

"), ואין אחקוח

 38 ,(63%,

העב אלא, ייה

קב אישור כתב

נ, זה(ובמצב  ה

   סווגו כך. 

3( מהפניות ק

של תודה תבי

 

ות על הטיפול

לחנ מתקן צבת

ך מכתב תוד

שנפל טעות ן

  .שה

יעים במערכת,

 נות. 

 בשנת

 בקטגוריה זו,

ע, דה והערכה

תיבת מכתב ת

שירות ויחידת

 הסיווגים הש

בה נשלח ללק

מתוך 24( גם

בפני"צ פנ דת

מכ משלוח או

לפונה והודייה

   ").וח

),7 מהפניות (

חלק -" )ובית

במכ מדובר. ה

.נוספות קשות

על מנת להודו

הצ בנושא נייה

פנייה לצור 

מתקן הפונה

חדש פנייה לכך

ידת פנ"צ מופי

מהיחידות השו
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ב פניות"כ סה
2012  
370 

פניות שנדגמו

מכתבי תודינן

כם לרוב, בכת

ה/ מנהלת הש

 פש המידע).

 ההבחנה בין

מכתב תשוב "

  ניות:

במדג הפניות ת

יחיד של טיפול

,הרלוונטית ה

ו התודה מכתב

בה נשלח ללקו

חלק -" לקוח

חיו(תשובה  ח

הפנייה בתוכן

בק להם אין זה

 ווגה כך.

חוזר לפנ"צ, ע

 וגמאות:

פנ - 2012-44

2012-542 -

2012-569 -

ל ונפתחת), וי

רייה, או מיחי

וב המכתבים מ

ס
2

  ערכה/הה

חינת הטיפול בפ

 הפניות, שעני

ות אלה, מסתכ

 ראש העירייה

ממונה על חופ

כי לא ברורה

" לבין טופלה

"צ במדגם הפנ

מרבית -" פלה

ט היה שלא ות

היחידה לידיעת

מ קבלת מאשר

מכתב תשוב"ל

נשלח לשובה

הלקוח לבקשת

למתואר וונטי

ז ובשלב, בעבר

פנייה אחת סו

ח פונה במייל ח

נייה חדשה. דו

2012  +4174

2012  +253

2012  +916

שגו פנייהושא

מראש העידה

ים). כך גם רו

 :גם

נייה מכיל תוד

הביקורת, לבח

ביקורת, מדגם

 הטיפול בפניו

ה שלו (בשם

 יחידת פנ"צ ו

ת מציינת כור

פנייהקר בין "

ל ידי נציגי פנ

פנייה טופ

למרו זאת

ל) התודה

ה, ללקוח

ל הסטטוס

מכתב תש"

ל נענינו"

רל שאינו

ב שקיבלו

- "בוטל"

ם בהם הלקוח

יה נרשמת כפ

2-43264

2-53563

 החינוך. 

2-55523

"צ (נומפנ

בי תשובה/תוד

ה (אינם נסרק

המדג פירוט 

  נושא

נושא הפנ

התייחסות ה

הב מבדיקת 

עיקר  .א

התודה

מנהל

הביקו

(בעיק

זה, על

1(

2(

3(

4(

מקרים  .ב

והפניי

1(

2(

3(

מכתב  .ג

חתימה
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"אגף 

בעלי 

ירוני 

 27ת 

פולים 

פילות 

שלח 

ניעת 

קבלה 

מונה 

 לונות

 שלח

 יניות

 ראש

כי:  2

ל פי 

תלונה 

תודה 

שובה 

"כי:  2014ר, 

ונושאים בפים 

 המחשוב העי

 הערת ביקורת

בי תשובה כפ

א' על כפ 27

הסופי שנ ום

רך הנכונה למ

ובה/אישורי ק

והמ היחידה ת

תל של תחום

נ בהם מקרים

מדי ישנה כי 

 אל ישירה ה

2014צמבר, 

ם לתוכנם ועל

יה (במכתבי ת

רית, מכתב הת

תק ממכתב תש

בדצמבר 30יך 

ה עוסקת בכספ

ס את מערכת

מערכת. (ראה

ת על ידי מכתב

7ערת ביקורת 

 המסמך החת

סמך. זהוי הדר

 מכתבי התשו

מנהלתצ/סגן נ"

ה מוזכר לא 

  ").יבור

ה לגבי, ברורה

או, העירייה 

בפנייה, קוחות

בד 30 תאריך

עירייה בהתא

ארגונית בעיריי

הפנייה המקור

 להעברת העת

בתארימצאים 

אחר שהיחידה

ן צורך להעמי

-WORD במ

  . כפילות)."

המערכתמסת 

כת (ראה הע

מערכת יהיה

א טיוטות המס

פיע על גבי

 ה:

מנהלת צוות פנ

 /רה"ע. 

"צ,פנ יחידת

הצ ופניות רות

ב מדיניות שנה

ראש של שמו

הלק ידי על ו

בת הממצאים 

ה ם או ראש

שם היחידה הא

  .יבור)."

בת, להעברת 

טיים (בצירוף

121

תה לטיוטת המ

ת חתומות, מא

דת פנ"צ, אין

 ודי בקובץ ה

נו גם מונעים 

אין צורך בהעמ

מתועד במער

  . כפילות)."

מך שיתועד במ

ולאדה ללקוח,

מי ששמו מופ

 תודה והערכה

ללקוח בשם: מ

ת יחידת פנ"צ/

 של הלוגו ת

שיר - העירייה

שיש נראה לא

בש, תודה בי

שהופנו בפניות

ותה לטיוטת 

 מי מהמנהלים

 

נו בהתאם לש

ונה תלונות צי

רכת הממוחשב

עירייה הרלוונט

רה בהתייחסות

 סורק תשובות

 לתפישת יחי

ין בהם צורך,

בכך א –מכים

א: "כי חסותה

כתב התודה 

אנו גם מונעים 

אוי כי המסמ

 תשובת היחיד

 הגורם הרשמ

שעניינן מכתבי

כתבי תשובה ל

 המידע/מנהלת

את הנושאים

ה ראש"לשכת

,הפניות מדגם

מכת על, קוח

ב הטיפול גבי

 

סרה בהתייחסו

תמים על ידי

 הלת היחידה.

י המכתבים הנ

 ותפקידו כממו

ה תיעוד במער

ם ולגורמי הע

 פנייתו).

ת היחידה מסר

ת וד"ש בלבד

כות משפטיות.

צים כבדים שא

 כפילות במסמ

הוסיפה בהתייח

ר החתימה, מ

בכך א –מכים 

 : ת הביקורת

ר ,ביקורתה 

ח המשקף את

  ות!

אחידות לגבי

חות, בפניות ש

מכ אותרו

על חופש

במכתבים

(" הציבור

מ מבדיקת

ללק מענה

לג ברורה

.העירייה

ת היחידה מס

בי התודה נח

ל דעת של הנה

היחידה על גבי

 שם הממונה 

ורת לא מצאה

לקוח, לעובדי

ח, המודה על פ

מנהלת

אגרות

השלכ

בקבצ

א' על

עוד ה

לאחר

במסמ

תגובת

לדעת

ללקוח

כפילו

אין א  .ד

ללקוח

1(

2(

3(

מנהלת

מכת"

שיקול

לוגו ה

מצוין

הביקו  .ה

של הל

ללקוח

  

 

 



: כי 2

בתנו 

ברים 

מכתב 

 יועד 

אנו  "

תיעוד 

ופית 

פועל, 

 .בה

אי  "

 אגף 

, לא 

 אך, 

 38ל 

דובר 

2014, צמבר

ואת תשו ודה

מסמכים המועב

מ, ה המקורית

בעירייה אליו

:כי 2014, ר

 ואין צורך בת

כתב תשובה ס

בה ללקוח בפ

תשו נשלחה כן

כי: 2014בר, 

קורת על ידי

לליים, קצרים

 

מולא השדה, 

דה ריק, בכל

, למרות שמד

בד 30 תאריך

את מכתב התו

ראוי כי המ ת.

ברת הפנייההע

 לגורם אחר ב

בדצמב 30 יך

ענה לחתימתו,

שור קבלה/ מכ

ח מכתב תשוב

כ בפועל אשר

בדצמב 30ריך 

שהועברו לביק

לרה ניסוחים כ

הממוחשבת: 

העירייה ראש

 ".לח

מוחשבת: הש

שאי הפנייה"

בת הממצאים 

 הרלוונטיים א

במערכתתבים

לההממוחשבת, 

ש העירייה, או

בתארממצאים 

ה ומכתב המע

".  

לוח מכתב איש

אריך בו נשלח

כ", לא נשלח"

בתארממצאים 

ם לנתונים ש

הביקורת איתר

 

על" במערכת ה

ל הערכה בעת

נשללא " - סופי

 במערכת הממ

לוי השדה "נו

122

ותה לטיוטת 

לים ולעובדים

 העברת המכת

 רכת.

במערכת הוד

פן אישי לראש

תה לטיוטת המ

ת מכתב הפונה

תימתו."תב לח

דויק של משל

תאמה בין התא

 יה.

" כי נרשם הם

תה לטיוטת המ

ורת מתייחסים

רון הפנייה". ה

בנית שיטתית.

בה סופית בפוע

  הפניות.

הב שעניינה - 

ס תשובה כתב

שיב בפנייה"

קפדה על מיל

סרה בהתייחסו

  

ר פנימי למנה

תייחס לתיעוד

במערהם ו גם

לא מצאה תיעו

כשיועד באופ

רה בהתייחסות

ש העירייה את

ל מסירת המכת

עוד ורישום מד

 ה במערכת.

רבים, אין הת

שום בדף הפניי

בה מצבים שנם

רה בהתייחסות

  "..ן

 ממצאי הביק

בשדה "פתר -

ללא פורמט/ תב

וי שדה "תשוב

ה 38מתוך  37

2012-3968

שמכ נרשם, יה

לוי שדה "מש

נבדקו, אין הק

ת היחידה מס

 מצא לא נכון. 

מעבירים בדואר

  ."ה.

 : ת הביקורת

א הביקורת מת

ר פנימי יתועד

הביקורת לכן,

ה של הלקוח,

 תב.

ת היחידה מסר

ים ידנית לראש

לה הפיזית של

קפדה על תיע

בדף הפניי -ח 

ר במקרים

למול הרש

יש, כן כמו

ת היחידה מסר

ת הנתונים נכו

:ת הביקורת

  שוב.

-תיות ברישום

ים לעיתים, ול

קפדה על מילו

7 - , בריק

81 בפנייה

הפני בדף

הקפדה על מי

  ת שנבדקו.

 מהפניות שנ

 ה חובה.

מנהלת

הממ"

אנו מ

לפונה

תגובת

ממצא

בדואר

כמו כ

התודה

המכת

מנהלת

מוסרי

הפעול

אין ה  .ו

ללקוח

1(

2(

מנהלת

קריאת

תגובת

המחש

בעיית  .ז

ברורי

אין הק  .ח

1(

2(

אין ה  .ט

הפניות

בחלק  .י

בשדה

 

 



. שבת

66% 

שינוי 

C  

עובד 

חליט 

חוק "

ה/מי 

 לכך 

הממוחש ערכת

%. (שנדגמו ות

ם כי נעשה ש

 השינוי ך

CRM-ה רכת

11/06/2  

27/05/2  

27/05/2  

27/05/2  

27/05/2  

27/05/2  

27/05/2  

27/05/2  

28/11/2  

12/06/2  

27/05/2  

31/12/2  

ל תלונה על ע

שיח ,א ומינהל)

: "כי 2014, 

ל ראש העיריה

שהוא הסמיך

במע ריק נותר

 ה. 

הפניו 38 תוך

 ייה: 

), בהן נרשם

  נסגרה.

  ה
תארי

במער

2013

2013

2013

2013

2013

2013

2013

2013

2013

2013

2013

2012

יש להעביר כ

סמנכ"ל מש"א

,בדצמבר 11 

ה לבירור של

עירייה או מי 

 השדה ),מדגם

 במסמך הפנייה

מ, 25 של לים

עד סגירת הפני

38) ,32%(

 שהפנייה כבר

הפניי סגירת

18/11 

16/10 

11/10 

21/09 

19/09 

13/09 

11/09 

15/08 

05/06  

04/04 

12/02 

23/02 

כי י ,, נקבע1

ו (במקרה זה ס

בתאריך אים

ל עובד עיריי

ל, כי ראש הע

123

 ת לקוח אל":

המ, (מחצית 3

ה יעד לפנייה,

הבעל היתה, ר

C - לאחר מוע

פניות, מתוך

מחשוב, לאחר

תאריך  ה

/2012

0/2012

0/2012

9/2012

9/2012

9/2012

9/2012

8/2012

6/2012

4/2012

2/2012

2/2012

1978- תשל"ח

הסמיך מטעמו

הממצא לטיוטת

 כל תלונה ע

י שצוטט לעיל

.".ת משמעת

וי שדה "פניית

38 מתוך, יות

היה הפניות כל

והרמ. על"צ, י.

 ).במדגם

 CRM-רכת ה

12איתרה 

 על ידי נציג מ

 

הפנייה מספר

61255  

58090  

57765  

56916  

56430  

55523  

55311  

53185  

43936  

40787  

36184  

36976  

ת (משמעת),

העירייה/מי ש

 ן.

ל בהתייחסותו

 "יש להעביר

עיף קובע, כפ

לנה על עבירת

קפדה על מילו

פנ 19 -ב

לכ, בפועל

פנ" נציגת

ב מהפניות

ע שינויים במע

הביקורת

במערכת,

:דוגמאות

  "דמס

1  

2  

3  

4  

5  

6  

7  

8  

9  

10  

11  

12  

  עובדים

ויות המקומיות

רור של ראש 

ש קובלנה בנדו

ב מסר משפטי

אינו קובע כי

טעמו...". הסע

ש לתובע קוב

אין הק  .יא

1(

2(

ביצוע  .יב

1(

2(

  י ק
ע עלונות" 

בחוק הרשו 

עירייה לביר

האם להגיש

המ השירות

המשמעת א

שהסמיך מט

רשאי להגיש

 

 

פרק
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יפו,   

הליך 

ורת. 

 מעתי

כויות 

חוק  

 טיפול

 

ה, על 

בוקר 

פקיד 

קובע 

בלבד 

תלונן 

הגיש 

 

צאות 

היתה 

 ;ת

. 

, מבר

ר את 

ירייה 

נהלי, 

נכ"ל 

מיות 

- ית תל אביב 

מפרט את התה

המלצות הביק

 ההליך המשמ

סמכובהתאם ל

מכחמשמעת 

לט מועברות 

קובע, כי: 20

ית ומוסדותיה

גוף עירוני מב

 על ממלא תפ

לחוק ק 2008

של הנילון, וב

ם אחר...והמת

 אותו אדם לה

צדק בולט.".-

עוסק בתוצ 20

ה ר, שהתלונה

המקומית שות

";המקומית ת

בדצמ 11 ריך

נה אינו סותר

על עובדי העי

(במישור המינ

המוקנות לסמ

רשויות המקו

משמעת בעיריי

 ל.

מסודר המ וני

ות, בהתאם לה

כי הקביעה 

 שיקול דעתו ו

ירוני לנושא מ

אינן"צ פנ דת

08- התשס"ח

רשות המקומ

ית, וכן על ג

שא משרה או

-ר), התשס"ח

וי תפקידיו ש

במישרין באדם

 הסכמתו של

-ת יתרה או אי

008-התשס"ח

הבירור הליך ם

הרש ולראש ליו

הרשו למועצת

בתא ממצאים

יה ע"י הממונ

רור התלונות ע

ך המשמעתי (

אם לסמכויות ה

מכוח חוק הר

שא הטיפול במ

ל מש"א ומינהל

עיר נוהלתב

ינויים והתאמו

משמעת, הוא

פי לע רקתח

ו כממונה העי

ביחיד תקבלות

 .משמעת

ונות הציבור),

 הציבור על ה

רשות המקומ

ל עובד, על נוש

תלונות הציבור

 הנוגע למיל

עשה הפוגע ב

 הציבור, את

 משום נוקשות

נות הציבור), 

בתום ,הציבור

על הלממונ, לון

ל גם כאמור ה

ה טיוטתל 57

 עובדי העירי

, כי הליך ביר

ובע כי "ההליך

ל דעתו ובהתא

א משמעת מ
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ח ביקורת בנוש

, הוא סמנכ"ל

, נכ2012לי,

שהוא כולל שי

רוני לנושא מ

יפת) אם בכלל

נהל, בתפקידו

-1978.  

המת עובדים ל

המ נושא על י

ממונה על תלו

ה על תלונות 

לא תפקיד בר

ת העיריות, על

 (ממונה על ת

 תהא בעניין

 עצמו...או מע

ה על תלונות

ין, או שיש בו

מונה על תלונ

תלונות על נה

 :להלן

לניל, למתלונן

הודעה תימסר -

7-53 לסעיפים

 התלונות על

ך, אנו סבורים

ל העירוני הקו

ק עפ"י שיקול

עירוני לנושא

בדוח 2011, ר

 לקבל תלונות

ביול פורסםש

ת עובדים, כש

ם בנוהל העיר

ו ור החקירתי

בי אנוש ומינ

מעת), תשל"ח

על תלונות כי

העירונ ממונה

ת המקומיות (

 תלונה לממונה

 או על ממל

(ב) לפקודת א

ות המקומיות

עיף קטן (א)

שרין במתלונן

ו של הממונה

וד למינהל תקי

 המקומיות (מ

הממונ מצא "

כמפורט ינהג

בכתב מנומקת

- המקומית ות

ל בהתייחסותו

, הליך בירור

ת. יתירה מכך

הוראות הנוהל

כלל) ייפתח רק

ו כממונה הע

בינואר 30ריך

גורם המוסמך

ח הביקורת,

טיפול במשמעת

ויים העיקריים

במיש ,מינהלי

סמנכ"ל משא

מקומיות (משמ

עולה ביקורת

כ, ומינהל"א ש

 לחוק הרשויות

רשאי להגיש 

 נושא משרה

א 170 בסעיף 

הרשויו לחוק 

ה כאמור בסע

  : שני אלה

מיששה פוגע ב

, להנחת דעת

  ה בעניינו;

שה נעשה בניגו

חוק הרשויות

ונה וקובע כי:

חלקה, או ולה

מ הודעה כך ל

הרשו ראש לון

ב מסר משפטי

כאמור לעיל "

חוק המשמעת

ה אינו גורע מ

ם בכחקירתי וא

נוש, בתפקיד

בדיון מתאר 

נקבע, כי הג

בעקבות דו 

העירוני לט

אחד השינו

(במישור המ

לסהמוקנות 

הרשויות המ

הב מבדיקת 

מש ל"סמנכ

(א)5 סעיף 

כל אדם ר" 

עובד, על 

כמשמעותו

  .".בו

(ב)5 סעיף 

תלונה" - כי

שהתקיימו 

המעש  .א

קיבל,

תלונה

המעש  .ב

לח 11 סעיף 

בירור התלו

כו מוצדקת,

על ימסור )1

הניל היה) 2

המ השירות

: כי 2014

ל 11סעיף 

ע"י הממונה

במישור הח

משאבי אנ
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53.

54.

55.

56.

57.



 הוא 

ר זה, 

, אך 

ל בה 

 4גין 

פתחו 

פנייה 

, מבר

פונה 

 תוכן 

מונה 

מונה. 

משיך 

 ואת 

עברת 

תלונה 

ת עם 

צים: 

או החקירתי.

ק. בתום בירור

חוק המשמעת

יורה על טיפול

ל עובד. ( בג

פניות אלו נפ -

שך הטיפול בפ

בדצמ 30 ריך

תחושה של ה

בירור אודות 

פי הנחיית המ

לטתו של הממ

טה כיצד להמ

על ידי הפונה

עובד, אזי מוע

יפסיק ברור ת

 בדיקה נוספת

 באחד מהערו

.  

שור המינהלי א

וענקו לו בחוק

כויותיו עפ"י ח

משמעת ולכן י

גע לתלונה ע

-צון מהטיפול 

רתה הינה המש

בתא ממצאים

תתבטאות או 

  

מינהל לקיים ב

צורך או על פ

ת לעיונו ולהחל

קבלת ההחלט

את המתואר ע

הולמת של הע

לונות הציבור י

  ה..". 

ורך, מתבצעת

הממונה פונה 

" באותו אגף.

 אף לא במיש

סמכויות שהו

"א מכוח סמכ

ביצוע עבירת מ

בפנייה נו דון

סר שביעות רצ

הה, שכל מטר

 דיקה.

המ לטיוטת 59

בה ולא כל הת

 בלתי הולמת.

 האגף או המ

ד, ובהתאם לצ

צאות מועברות

 הממונה מת

ממונה בודק א

תנהגות בלתי ה

   משמעת. 

ממונה על תל

הוראות חוק זה

ן ובהתאם לצו

.  

נושא מסוים, 

חידת השירות

125

ך משמעתי, 

עובד על פי ה

 סמנכ"ל מש"

ה ולו חשד לב

נד/הנושא בהן

ונה, לאור חוס

ובר בפנייה זה

: 

ם לממצאי הבד

9-53סעיפים

ת ברגישות רב

 על התנהגות 

נה את מנהל 

הל עם העובד

פגישה) והתוצ

ול דעתו של

 המשפטי, המ

להתצא בסיס 

אנוש כעבירת 

נות ציבור "ה

לברורה לפי ה

הנילון למתלונן

התאם לצורך.

גות עובדים בנ

לק מפעילות יח

ננו פותח הלי

ש אדם על ע

ה לטיפולו של

נה אינה מעלה

פניות 43 של

ת חוזרות מהפו

 למרות שמדו

נתונים הבאים

 ה/תלונה.

מערכת בהתאם

 .לקוח

ל התייחסותה

עובדים נבחנות

בהכרח תלונה

 מנחה הממונ

ם על ידי המנה

נית או פ(טלפו

 ועל פי שיק

 אנוש והיועץ

נהל ובאם נמצ

כ"ל משאבי א

וק ממונה תלו

א היה מקום ל

ן התייחסות ה

 ועם הפונה ב

ונות על התנהג

מנכ"ל או כחל

. הממונה אינ

התלונה שהגי

יר את התלונה

מצא כי התלו

 .".ת

ש מדגם יתחה

פניות 5תקבלו

שות במערכת,

  

ניתוח נבחנו הנ

 הפנייה כפנייה

  הטיפול.

 הטיפול.

טוס הטיפול במ

לל התשובה רת

מסרה ב חידה

תלונות על ע"

 עירייה, הינה 

קבלת תלונה,

בירור מתקיים

חה עם הפונה 

צאי התחקיר

מנכ"ל משאבי

בירור של המנ

יפולו של סמנ

לחו 10 סעיף 

 מלכתחילה ל

יאת סתירה ב

דה או המינהל

ם רצף של תלו

רייה, משנה למ

(משמעת)".

מברר את ה

יכול שיעבי

יכול גם שימ

בדרך אחרת

ני הביקורת 

מהפניות נת

כפניות חדש

המקורית.)

הנ במסגרת 

סיווג  .א

הליך  .ב

זמני ה  .ג

סטאט  .ד

העבר  .ה

היח מנהלת

" :כי 2014

כלפי עובד ע

כאשר מתק

התלונה. הב

נערכת שיח

על פי ממצ

  בטיפול.

בסיכום סמ

תוצאות הב

התלונה לטי

נציין שלפי

אם ראה כי

כאשר נמצא

מנהל היחיד

כאשר קיים

מנכ"ל העיר
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שות, 

פקוד 

וגעת 

 בטיב

  

לחוק 

רכת. 

 תוכנה

צאות 

ותיה 

טיפול 

 אטוס

(עובד רש "לון

פקידו או בתפ

הפו התנהגות 

ב ליקויים על 

 .."באלה

 . ק המשמעת

ל 9סעיף ות ב

במער כתלונות

שת בפנייה קו

דכן לאור תוצ

ך לאור תוצא

 חוק. 

את ממצאי הט

סטא הביקורת

 ה. 

ני"הולמת של 

ור במילוי תפ

לתי יעיל או

  בור. 

או הפליה על 

ב וכיוצא מיים

התברר לפי חו

שמעת המפורט

כעובדים סווגו 

שעסק למרות 

 היחידה מתעד

ה, אך בהמשך

נייה כקבוע בח

 אמור לשקף א

ה מבדיקת. ת

ת בירור התלונ

תנהגות בלתי ה

בעניין הקש

תי מקצועי וב

ל תלונות הציב

טענות הכולל

פני נוהל סדרי

רייה צריכה לה

 עבירות המש

 בתלונות על ע

זאת, כפניות

 .רייה

תלונה על ידי

 לאור מהותה

ופי ומהות הפנ

טאטוס בתלונה

מוצדק לא נה

לתוצאות םנטי

 "כ
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ד לקוי או הת

 נגדם תלונה)

ול לקוי, בלת

של הממונה ע

ה מכתב"61.3 

בס ,עבודה ליכי

 על עובד העיר

לבין ,ות הנ"ל

  .1978- ח

פניות שעסקו

ל ידי היחידה

עיר עובד של ו

ייה כפנייה/ ת

תסווג כתלונה

צע בהתאם לאו

רט לעיל), סט

תלונ מוצדקת/

רלוונ שאינם ס

"סה
 תלונה

12 29
1 4 
0 3 
0 1 
1 3 
3 3 
0  0 

17  43

וסקת בתפקוע

 אשר הוגשה

 שירות, טיפ

החלט מעניינו ש

 361ר"יסעיף

בתהל  ליקויים

כל תלונה לא

עונות להגדרו

מעת), התשל"

מהפ 17כי רק

קבלו סווגו על

תפקידו ביצוע

 כי סיווג הפנ

תכן פנייה שת

יווג אינו מבוצ

לחוק (המפור 1

ובר בתלונה

סטאטוס סוגי ו

:במערכת פול

  סיווג
פנייה 

17 
 3קוח

3 
 1 ח
 2 ל

0 
0  

26  

  : קורת

complai (הע

דים או יחידה

רבות אי מתן

היא בה -  ארגון

י התקשי"ר בס

על לפונה יחס

 כי סבורה רת

 בין תלונות ה

מקומיות (משמ

ביקורת נמצא כ

) שנתק26ת (

אופן/ פעילותו

ביקורת נמצא

ך לדוגמה תית

וג לפנייה. הסי

  ל

11וע בסעיף ב

יינו האם מד

אותרו, מערכת

הטיפ וססטאט י

  תהליך

 לה
ובה נשלח ללק
 קשת הלקוח

 לבקשת הלקו
שור ללא טיפו

 צדקת
  מוצדקת 

תגובת הביק

intתלונה (

קבוצת עובד

לר הארגון,

בתדמית הא

כך גם עפ"י

ובי השירות

הביקור ולכן

יש להבחין

הרשויות המ

 ג הפניות

הב מבדיקת 

שאר הפניות

פ על תלונה

הב מבדיקת 

, כךהטיפול

ישתנה הסוו

הטיפול טוס

לקב בהתאם 

הי ,תלונהב

במ התלונות

סיווגי להלן 

בת סטטוס

טופלפנייה 
מכתב תש
נענינו לבק
לא נענינו

נסגר באיש
תלונה מוצ

לאתלונה 
  "כסה

 

 

 

סיווג

60.

61.

סטאט

62.

63.



הסופי 

צדקת 

מונה 

בירה 

מבר, 

 כך, 

201 /

201 

 חידות

201

הגשת 

חתם 

לונה, 

.". נה

 כך, ש

 את ל

 טוען 

 וגמה

201

 שלה 

 על ה

 מונה

ין כי 

טוס הטיפול ה

 ".ה

ר התלונה מוצ

ח, לנילון ולמ

חידה לא העב

בדצמ 30ריך 

במערכת עובד

2 /12-41440

2 /2-36759

יח/ה"צפנ ידי 

2012-44 /2-

דן בדרך ה 20

פי המתלונן תי

ליו נסבה התל

יל של התלונ

כנדרש מתלונן

כולל אינו ופס

הלקוח בהם ם

לדו כך, בדות

2012-52 /2-

 המשך מכתב

שמחה, הלקוח 

המ .מולו ונים

". (יצוייהפנייה

, בסיווג סטאט

טופלה פנייה "

כאשר - ירור 

 תשובה ללקוח

, הי2012-61

ממצאים בתא

הע מול שבוצע

2012-44884

 012-53941

על לפונה לחו

2012  /4246

008-התשס"ח

פ ונרשמה מפ

ל העניין שעל

יע לבירור יעי

המ פרטי כלל 

הט כי נמצא ה

במקרים תחקיר

לעו בניגוד ת

2012- /2582

ש זהה(פנייה 

תלונת לסגור

הנתו לאימות 

ה לסגור יש ף

סווגו כתלונות

הטיפול הייתה

 בתוצאות הבי

נדרש: העתק

1687/2012-4

לטיוטת המ 67

  .."טופל

ש התלונה רור

4/2012-4179

2012-4069/

שנשל התשובה

2-47790 - ת

ות הציבור), ה

שהוגשה בע"פ

ור מפורט של

לעניין והמסיי

את כלל לא ה

הפנייה טופס ת

 .לבד

ת עורכת אינה

שיקרי בגרסה

201 /-55680

2012-5258 )

 והחליטה בור

להגיע מוכן א

שחלף הזמןור

127

מהפניות ס 17

תוצאת ה לונות

דה על יידוע

ועים בחוק כנ

41795פניות:

7-68סעיפים

הנושא ט -ורת 

לבר תיעוד ם

2012-44 /95

2012-49 /97

2012-42. 

ה למכתבי כת

בפניות: דוגמה

20. 

מונה על תלונו

תב או תלונה ש

, תיאנן ומענו

 אחר הנוגע ל

התלונה טופס

את הביקורת ת

בל סלולארי ר

א ציבור תלונות

ב מדובר כי ין

/12-398796

2012-55 /82

ציב פניות על

והוא בתגובתו

ת בטענה "לאו

לעובדה שרק

כתל שהוגדרו

 כי אין הקפד

הקבוהגורמים

ך לדוגמה, בפ

ל התייחסותה

יקובלת את הב

קיי לא נדגמו

2012  /4246

2012- /9496

2012  /2465

במער תיעוד ם

לד כך -  לונה

/012-47232

המקומיות (ממ

 שהוגשה בכת

שם המתלונה 

ע, וכל פרט 

בהם מקרים

מבחינת, 2012

מספר מכיל לא

ת על ממונה כי

ומציי מהעובד

2012-47934

5680 בפנייה

הממונה) רכת

משקר הפקח

פנייה במערכת

  הפנייה).

לה כי מעבר ל

מהפניות 12 -

,עולה ביקורת

חלקה) לכלל ה

ש הרשות. כך

 לון כנדרש.

מסרה ב חידה

היחידה מקב "

ש מהמקרים 

2-47790: יות

201 /-44256

201 /-34639

קיים לא קרים

בתל שטיפלו ת

201- 45981/

וק הרשויות ה

תלונהבע כי: "

לונן ויצוינו בה

אירועד שבו 

).במקור אינה

אותרו ביקורת

2-34951 נייה

א, כנדרש ננת

כ עולה ביקורת

מ שנתקבלה ה

2012-574 /4

2012-4284.

במע חדשה ה

כי וטען קיבל

הפ סגרה ציבור

בלבד מקבלת

עול מהאמור 

-במערכת ב

הב מבדיקת 

(כולה או ח

עליו ולראש

התלונה לניל

היח מנהלת

כי :  2014

גדול בחלק 

פני לדוגמה

12-41133

12-36756

מהמק בחלק 

הרלוונטיות

45250 /12

לח 6 סעיף 

התלונה וקב

בידי המתל

לרבות המו

א(ההדגשה 

הב מבדיקת 

פנ: לדוגמה

ונהמתל מען

הב מבדיקת 

הגרסה כנגד

485: פניות

46821 /49

כפניי נפתח

שק התשובה

צ פניות על

עבר חודש ב
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פניות 

201

ה כי 

וללת 

 ישיר

באגף 

אותה 

שינוי 

 היהס 

טיפול 

שלם 

 כיצד

 בנוגע

מסחר 

 רחוב

 שכן 

 כך לדוגמה פ

2012-55 /2-

הביקורת מצאה

דר ברמה הכו

י באופן הפנייה

הגות עובדת ב

 

לרשום א 6/12

ץ בעסק וכן ש

. (הנכסקודמים

 ).במערכת

 .מקום

להתקדמות הט

בות שעליה לש

כ לברר ביקשה

ב עדכון לקבל

"מ הוא ערכת

לר לה נשלחו

,אחרת כתובת

  .הנציגה ד

רמים שונים,

5680לדוגמה:

ות האמור, ה

ה וטיפול מוסד

ה יבדוק שהוא

 ארנונה והתנה

 לח ללקוח. 

. 2012מאי, 

2/2011אריך 

ה בשל שיפוץ

ק שוכרים תבו

ב חסום היה ך

ב שתערך ורת

יום בנוגע ל 3

כי יש לה חוב

 ארנונה.

ב היא"ח. ש 32

ל וביקשה, ים

במע הסיווג כי 

נ השוברים ר

לכ המכתבים ח

מצד התעלמות

ם תלונות מגו

רוניים (פניות ל

). למר2012

 תהליך מובנה

ש מנת על, ילון

  ים

ס, גביית חוב

תב תשובה נש

ב 15בתאריך 

בתא כברקשה

פטור לתקופ

חוב בשל שמה

ולפיכ קודמים

ביקו לאחר בע

30אגף לאחר 

 יום. 

לקוחה וטען כ

ת מנציגת אגף

2,000 בסך ב

שוברי קיבלה

לה מסרה בה

כאשר קיימים

לשלוח ביקשה

לה זכתה זו בה

128

תקבלו לגביהם

/ תברואה עיר

20 /-35403

ד, ולא קיים

לני הלקוח רטי

עובדי עלת"

 

נושא סווג נכס

: מכת במערכת

שמה במערכת ב

ת כי הגישה בק

, לקבלארנונה

. 

  הבאים:

ש על החזקה את

הק השוכרים ת

יקב זה כי לה ר

ה קשר עם הא

60שא תיקח

 בעל הנכס ל

שיחה טלפונית

חוב לה יש כי ה

ק לא מעולם ן

בתשוב הנציגה

הק החובות ם

ב לעירייה יתה

תשוב.ד., ת מת

ם בולטים שהת

ל רכבי פיקוח/

/012-37696

נקודתית בלבד

  לקחים.

פר העבירה דה

"תלונות מדגם

2012-4424:

שלות טיפול ב

טטוס בתהליך

אינטרנט ונרש

ת עסק הטוענת

א ורך תשלום

, וטרם נענתה.

קוחה הדברים

א לשנות לה ו

חובות בשל רר

נמסר הנכס ווג

טענה כי יצרה

י ההחלטה בנו

הגיע 9/5/12

העביר אליה ש

ללקוחה ודיעה

שכן, חובות ה

ה. בארנונה כס

לשל עליה כי

1 . 

בפניי כי ציינה

קיימ לא הנדונה

איתרה נושאים

עה מסוכנת של

2012-4144/

וצע ברמה הנ

הפקת ליך/הת 

היחיד בהם ים

 . 

מ מניתוח צאים

2012-47  /6

נה על השתלש

  .עסקים נונה

סט: פנייה. רכת

נה התקבלה בא

חה הינה בעלת

יקה בנכס לצו

 פעילות הנכס,

תבה טוענת הלק

אפשר לא

ע בוועדת

סיו לעניין

ט הלקוחה

ונענתה כי

2 בתאריך

לעירייה ו

הו הנציגה

לה יש זה

הנכ לסווג

וכ" כללי

4 סדנה.ה

צ הלקוחה

ה בכתובת

א הביקורת 

סיעבנוגע לנ

52582 /0

הטיפול מב

והמערכתית

מקרי אותרו 

.הלקוח מול

הממצ פירוט 

7790פניות  

תלונ הנדון:

ארנ

סיווג במער

התלונ  .א

הלקוח  .ב

כמחזי

סיווג

במכת  .ג

1(

2(

3(

4(

5(

6(

 

 

71.

72.

להלן

73.



טיפול 

ציגה 

 ולא 

 

 עליה

 שינוי

 קשה

 רסתה

סווגה 

מנהל 

רנונה 

ת הם 

להלן 

קוחה 

 חלקת

 ת.

סיווג 

ציינת 

פנייה 

 :ע כי

 שרה

 שיב

 היא בהליך ט

רבה בשיחה נ

וח כי במידה

ה יעוקלו. תי

ע מקובל לא כי

לש שהגישה שה

כשבי. תומכת

גר את עובדת

), אשר ס47

תבדק על ידי מ

ת מחלקת אר

כתב כי ראשית

קת עסקים ול

גף הגבייה ללק

 ה. 

מח ידי על דון

במערכת 2012

שתה לשינוי ס

. הביקורת מצ

 נתקבלה כל פ

קובע 2008-ח

מש ובד, נושא

להש נאותה נות

 .."דרישתו

 סיווג נכס וכי

שלב זה התער

" ואמרה ללק

שמה וחשבונות

כ לעובדת ירה

בבקש הטיפול

ת אסמכתא ם

הע השינת", ל

 . 

790חה (מס'

 נושא. 

תה שפנייה זו 

 על ידי מנהל

נכ 2012סט, 

קקה מול מחל

ומה מטעם אג

 מטעם הלקוחה

בנ נענתה לוח

2ביולי,  8 - מ

ה בנוגע לבקש

יעוד במערכת.

 ציינה כי לא

בור), התשס"

היה עו ואם ,ן

הזדמנ להם תן

בד שיקבע פה

בקשות לשינוי

דון. כמו כן בש

וצאה לפועל"

אה לפועל על ש

והבהי בשיחה

ה תוצאות מה ת

שום ללא נית

לפועלהוצאה 

ארנונה עסקים.

וזרת מהלקוח

בפנייה באותו נ

 היחידה ביקש

פנייה נבדקה

באוגו 5אריך

 הפנייה נבדק

יה טלפונית יז

שומה הודעות

למשל כתובת ן

ת שומה לפונה

לטענת הלקוחה

לה ואין לה תי

ה לקונית ורק

ל תלונות הצי

הנילו לידיעת

י ,ממונה עליו

תקו תוך תלונה

129

ה כי הגישה ב

התייחסות בנד

 כעובדת "הה

תח תיק בהוצא

מאויימת שה

לדעת מבקשת

טלפונ לשלם

"ה העובדת ם

היא עובדת בא

חופנייה בלה

רות שמדובר ב

יה כי מנהלת

ות האמור, הפ

 מבוקש.

 מהיחידה בתא

 בפנייה וכי

, בוצעה פניי2

קבלו באגף הש

ועדכון בנכס ה

2012. 

תשובת מחלקת

נערך בירור ל

, שלא טופל20

בנושא, הייתה

 ה).

מיות (ממונה ע

התלונה את א

ה לידיעת גם 5

הת על  ישיבו

הסבירה לנציגה

ך לא זכתה לה

הציגה עצמה

חוב במידי, יפת

שהרגי מציינת

 היא וכי עליה

מוכנה אינה

שם את לדעת

וה ונית.ר שמה

נתקב 2012,

דשה, זאת למר

תכתובות הפני

מצא, כי למרו

מנהל האגף כמ

שלח ללקוחה

שות המועלות

2012במאי,  9

 תרת החוב.

שיחה טרם התק

כמחזיקה דכונה

,ביולי 8 אריך

ה כל תיעוד לת

עולה כי לא נ

011מדצמבר 

ה ללקוחה בבר

בניגוד לטענתה

רשויות המקומ

יביא הציבור ת

5-בסעיף אמור

כי מהם לדרוש

ה הלקוחה

בנדון, אך

נוספת שה

תשלם הח

מ הלקוחה

ע שיאיימו

וכי סווג

ל הלקוחה

שש ואמרה

ביוני, 17ריך

חדפנייה רכת כ

ורת איתרה בת

. בביקורת נמ

ם ולא על ידי מ

תב תשובה שנש

ם על התחוש

 חסותם:

9 בתאריך

בנוגע לית

הש במועד

לעד ביחס

בתא שומה

ורת לא איתרה

קת הביקורת 

תה הראשונה

תשובה שהועב

קוחה בנושא (ב

ב' לחוק הר 8 

תלונות על מונה

כא תפקיד מלא

ל רשאי והוא ,

7(

8(

בתאר  .ד

במער

הביקו  .ה

האגף.

עסקים

במכת  .ו

מצרים

התייח

1(

2(

3(

הביקו  .ז

מבדיק  .ח

בפניית

כי הת

מהלק

סעיף  .ט

הממ"

ממ או

עליה,
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חניון 

 טוען 

הליך 

 שובה.

יפוטי 

שיון, 

ת על 

שרות 

 

ר כי 

ך יש 

תונים 

בעלי 

מכים 

ובדת 

רשם 

 .ר .מ

לדבר 

עמים 

ה, לבירור הת

ת, היחס, האי

2012-4: 

פ 5 -להמשך 

2012-35 ,2-

 

טענתו פועל כח

 החניון. וכן

ם כי העסק בה

שטרם נתנו תש

כי קיים צו שי

עלתו ללא ריש

 בחותם עופרת

ות התיק ואפש

יפוטי העירוני.

נמס 2011ר, 

הליך רישוי, אך

נת אותו בנת

, שימוש בחוני

ת המציא מסמ

ה והלין על עו

 על ידו, כך ר

קיבלו ענתה מ

זבל ביקשתי ל

תי עשרות פע

 הנילון/ מנהלה

חוסר השירות

2012 ,44884

והינה פניית ה

2012- ,5703

.2011גוסט, 

, שלט2שלמה 

 על ידי בעל

 איש קש.

 רישוי עסקים

ים ומשטרה ש

 ממנה עולה כ

חניון בגין הפע

נסגר העסק 2

 בשל מורכבו

 עם תיקו השי

במברבנו 3ך 

ירה. העסק בה

לקוח שמעדכנ

בת בודק ביטח

 לאורך הפניות

מבקר המדינה

כים שנשלחו

לשאול אם ק

בטענה שזה  

חרת התקשרת

 התלונה לידי

לונה, בנוגע ל

20 ,2-35273

  .טופלה יה

ו 2012במאי, 

201 ,-36131

באוג 29אריך

ת יפו בדרך ש

סגירה שהופר

 חניון על ידי א

ה ממנהל אגף

ט ביקורת עסקי

ת אגף הפיקוח

רה שיפוטי לח

2010ובמבר, 

י בעלי העסק.

מרחב "יפתח"

לפנייה בתארי

אי קיום צו סגי

בה מפנ"צ לל

נוגע לאי הצב

 ועוד. כאשר

לונה למשרד מ

התייחס למסמכ

 והתקשרתי ל

ס. ומשמאי י.

אין מנהלת אח

130

עוד להעברת

גע לתללה בנו

 גות האגף.

2 ,012-35703

  .ר. בדת מ.

פניי: במערכת

ב 20בתאריך

12-38740ת:

ה התקבלה בתא

ועל חניון חצר

 הוציאה צו ס

ילה ולהפעלת

תקבלה תשובה

גורמים, למעט

תקבלה תגובת

ניתן צו סגיר 

בנו 22אריך ת

 ונפרץ על ידי

טי ממשטרת מ

אגף הפיקוח ל

ים דיון בגין א

נשלחה תשוב

בגין החניון בנ

הבניין הסמוך

ה הלקוח בתל

ת שירות ולה

קסים לעירייה

רשם החברות 

א המנהלת וא

ה במערכת תי

שובה שנתקבל

 הלקוחה מנצי

2012-36131

תלונה על העוב

בתהליך טטוס

התקבלה ב 44

מהלקוח (פניות

נייה הראשונה

תיו החוזרות ע

תו, העירייה

 החברה המפע

הת 2011בר,

על ידי כלל הג

ה 2011מבר,

2009ביולי, 

 ידי העסק. בת

יקוח העירוני

ד תיקו השיפו

 שהועברה מא

יתקי 2011ר,

נ 2011בר,

ניות נוספות ב

מל של דיירי ה

פנה 2012יל,

ה לטענתו לתת

פק 2שלחתי 

 המסמכים מר

 אמרה שהיא

ורת לא איתרה

העובדת ולתש

ול לו "זכתה"

2012-387 ,1

ות 2 .ש .ת בד

סט: פנייה. רכת

4884 מספר

ות שנתקבלו מ

) כאשר הפנ35

ח מלין בפניות

רישיון. לטענ

ת גבול מטעם

בספטמב 4ריך

קין, אושר עי ת

בספטמ 12ריך

8ן. בתאריך

 לא בוצע על

פקחי אגף הפ

תו הפיזית אוח

יחסות נוספת

בנובמבר 9ריך

 ב משטרה.

בנובמ 3ריך

 רים.

ח המשיך בפנ

ן במים וחשמ

 ים מטעמו.

באפרי 16ריך

, אשר סירבה

שפנייתו: "ח ב

רבה לקבל את 

המנהלת והיא

הביקו  .י

מול ה

והזלזו

740: פנייות 

חניות :הנדון

במער סיווג

פנייה  .א

קודמו

5273

הלקוח  .ב

ללא ר

להסגת

בתאר  .ג

רישוי

בתאר  .ד

לחניון

אשר

ידי מפ

סגירת

מהתיי  .ה

בתאר

סירוב

בתאר  .ו

האמור

הלקוח  .ז

החניון

תומכי

בתאר  .ח

פנ"צ,

הלקוח

שסיר

עם ה
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לקוח 

חסות 

לאחר 

 

פנייה 

ובהר 

ובדת 

בירה 

נקבע 

עניין 

רשות 

רשות 

י של 

אשר 

" דקת

 בפני 

גשה 

תיאור 

הנוגע 

 בזמן 

..". לטענת הל

 זכתה להתייח

, ל2012מאי, 

לת התייחסות.

ו נכתב כי הפ

בדת פנ"צ והו

 נמצא כי העו

דרש ואף העב

(ו) נ 8בסעיף 

ב , לרבותם לו

של הר שפטי

שפטי של הר

 א במקור).

יועץ המשפטי

", כאפנייהא "

מוצד לא/דקת

כדי להתלונן

  הכתב. 

או תלונה שהו

תלונן ומענו, ת

ל פרט אחר ה

ציגת השירות

..לי ולא חזרו

), אך לא201

במ 22תאריך 

לצורך קבל"צ 

טעם פנ"צ, ב

בירור מול עוב

קוח. כמו כן,

לח הלקוח כנד

ב 2008 -ס"ח 

בדים הכפופים

ר היועץ המש

יו ליועץ המש

דגשה לאה(ה ."

ידיעתו של הי

במערכת ול" 

מוצד תלונה "

 קה.

קבלת קהל בכ

ו להעלותה על

וגשה בכתב א

 בה שם המת

שבו אירע, וכל

ת הלקוח עם נצ

מרו שיחזרו א

2-36131 - יה

בת 2012-44

ר המדינה לפנ"

ה לנציבות מט

קה, וכי בוצע ב

ם ומדוייק ללק

המסמכים ששל

הציבור), התש

על עויבור או 

יבררמקומית, 

נה כאמור יה

." לפי חוק זה

ונה הובאה לי

 לו.

תלונה"ורה כ"

 היה להגדיר:

  .טופלה יה

לת קהל במחלק

חלקה בשעת ק

ל בפנייה עליו

תלונה שהי: "

מתלונן ויצוינו 

בות המועד ש

לתיעוד פגישת

131

ולבסוף אמסף 

 ליחידה (פניי

4884מספר  ה

משרד מבקר -

 מכתב תשוב

 היחידה נבדק

י, מסביר פנים

במערכת את ה

 סקים.

ה על תלונות ה

על תלונות הצי

ים ברשות המ

; בבירור תלונ

תלונות הציבור

התלורכת כי

נה לבירור מול

ג הפנייה האמ

" ניתןטופלה

  כילוב.

פניי: במערכת

בקבל 2012,

ונה הגיע למח

ה כי בכדי לטפל

תלונה וקבע כי

חתם בידי המ

ב התלונה, לר

 .". התלונה

נוספים מעבר ל

ה לי המון כס

 ידו קודם לכן

כפנייהמערכת

-ציבות המדינה

נשלח 2012

ונה על נציגת

שירות איכותי

לים ותיעדה ב

 אגף רישוי עס

קומיות (ממונה

 על הממונה ע

קידיהם האחרי

לונה האמורה;

 הממונה על ת

ה תיעוד במער

להעברת התלו

ורת יש לסווג

פנייהמקום "

  ממונה.

רכז רפואי איכ

בתהליך טטוס

במאי 2תאריך

 עולה, כי הפו

ה מסרה לפונה

דרך הגשת הת

י המתלונן תיח

 שעליו נסבה

רור יעיל של ה

רכת מסמכים נ

 שירות שעלה

נה הוגשה על

 

נה נרשמה במ

ברה על ידי נצ

ביוני, 15ריך

 לחניון והתלו

חשיבות של ש

 בהתאם לנהל

 לידיעת מנהל

 הרשויות המק

הוגשה תלונה 

ע למילוי תפק

מית את התל

מית סמכויות 

ורת לא מצאה

ייה או תיעוד ל

ף, לדעת הביק

טוס הטיפול במ

המאם להחלטת

2012-42: 

נה על עובד מר

סט: פנייה. רכת

ה התקבלה בת

עוד במערכת

"צ. הנציגהת פנ

לחוק דן בד 6 

 ונרשמה מפי

ט של העניין

ן והמסייע לבי

א מצאה במער

  

לקבל

התלונ

פנ"צ.

התלונ  .ט

שהועב

בתאר  .י

בנוגע

לה הח

להפע

אותם

בחוק  .יא

ה"כי: 

הנוגע

המקומ

המקומ

הביקו  .יב

העירי

בנוסף  .יג

בסטט

בהתא

2840 פנייה 

תלונ :הנדון

במער סיווג

הפנייה  .א

מהתיע  .ב

נציגת

סעיף  .ג

בע"פ

מפורט

לעניין

הביקורת לא

קבלת קהל.

 

 

75.



העיר 

היגתו 

בוצע 

, מור

 נהג 

מענה 

 פנייה

 "..ות

טיפול 

דובר 

ערכת 

סיום 

כלפיו 

קשים 

  

צפוף. הלקוח ה

 לגבי אופן נה

ה בו נכתב כי ב

תב תגובה לא

וען הלקוח כי

 לא מבקש מ

עוד פ להלן: "

ר ריבוי הפניו

שא והמשך ט

 ם. 

ת למרות שמד

ה נרשמה במע

לקבל אישור 

ובדת מת"ש כ

  המחלקה.

סמכים המבוק

.2012נואר, 

במגרש חניה צ

ת המיוחס לו

על ידי היחידה

, מכ2012ר, 

 בפנייה זו טו

הראשונה הוא

ובדת היחידה

לנהגים לאור 

בדי פנ"צ לנוש

 מקרים נוספים

", זאתטופלהה 

. הפנייה2012 

הגיע למת"ש ל

 נאות מצד עו

עובד נוסף של

רף את כל המס

  .טופלה ייה

בי 29בתאריך 

פן לא זהיר ב

 לקוח.

ש העובד אתי

שובה ללקוח ע

 ו של הלקוח.

בפברואר 27ך

).37696פר

פול בפנייה ה

 התייחסות עו

פנים עירונית

 פנ"צ או עוב

אי הישנות של

פנייה סווג כ:"

  .טופלה יה

באפריל, 18

את תפקידו וה

ין על יחס לא

..." וכן מצד ע

ללקוח בה צר

 ח.
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פני: במערכת

מה במערכת ב

אה שנהג באו

איימת כלפי הל

 העובד, הכחי

שלח מכתב תש

ע שונות מאלו

לקוח בתאריך

שה (פנייה מס

ו מאופן הטיפ

ייה במערכת,

ריך הסברה פ

 מצד מנהלת

נדון לבחינת א

רכת פול במע

פניי: במערכת

 קהל בתאריך

, אשר סיים א

נייתו הוא מלי

.בוקציה מצידי

סות לש התייח

שנגרמה ללקוח

2012-3540:

  רייה.

בתהליך טטוס

אינטרנט ונרשמ

בד אגף תברוא

הגיב בנימה מא

הל החבל עם

 

, נש2012אר,

טענותיו לאירוע

שובה, שלח ה

ת כפנייה חדש

ולאור אכזבתו

תכתובות הפנ

אולי צרירוני. 

.( 

רה התייחסות

גף תברואה בנ

י סטטוס הטיפ

בתהליך טטוס

קבלה בקבלת

 . 2012ל,

 עובד עירייה,

ה לקופות. בפנ

מבלי כל פרוב

לח מנהל מת"ש

 אי הנעימות ש

2012-37  /3

נה על עובד עי

ס: תלונה. רכת

ה התקבלה בא

ח מלין על עוב

 ולטענתו זה ה

ור שערך מנה

חסותו ללקוח.

בפברו 22ריך

ר עם העובד וט

בות מכתב התש

 סווג במערכת

רואה משקר ו

 תו החוזרת.

ורת איתרה ב

יסיעת רכב ע

שה לא במקור)

ורת לא איתר

ב מול מנהל א

ורת מצאה, כי

 נה.

2012-41: 

  נה על עובד.

סט: פנייה. רכת

ר בפנייה שנת

באפריל 19ריך

המלין הינוח 

ה לצרכי פנייה

חלה בצעקות 

רון לפנייה של

ע התנצלות על

7696 פניות 

תלונ :הנדון

במער סיווג

הפנייה  .א

הלקוח  .ב

לנהג,

בבירו  .ג

והתייח

בתאר  .ד

בירור

בעקב  .ה

אשר

התבר

לפניית

הביקו  .ו

על נס

(הדגש

הביקו  .ז

ומעקב

הביקו  .ח

בתלונ

1795 פנייה 

תלונ :הנדון

במער סיווג

מדובר  .א

בתאר

הלקוח  .ב

עבודה

הח"...

כפתר  .ג

והביע
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 יביא 

דיעת 

קשה 

, לא 

תלונה 

 27 

 לתת 

טענה 

 

רנונה 

יבלה 

אינה 

קוחה 

 של 

מנהל 

צר לי 

תלונות ציבור

גם ליד -פקיד 

בבק שאבי אנוש

לפניית הלקוח,

ם מדובר בת

רכת בתאריך

ה לה שסרבו

זור) בנוגע לט

  קבלת קהל.

גף לגביית אר

כי הלקוחה קי

דות העירייה, 

בין טענות הלק

2 . 

בדת במשרדה

  דת.

על ידי סגנית מ

צבד בנוסח: "

 הממונה על ת

 או ממלא תפ

שנשלחה למש

נערך ביחס ל

ובחינה האם, 

  

  לח ללקוח.

ונרשמה במע

עובדת הכפופה

את תושבי האז

לפוני והן בעת

ידי מנהל האג

עובדות עלה, כ

דיב מצד עובד

לוקת הקיימת ב

2012פברואר,

צדה של העוב

 על ידי העובד

לפנ"צ עשלח 

שתי שורות בלב

ונה וקובע כי

 נושא משרה

 ב עליה.

ש 2012פריל, 

וד לבירור ש

ר מול הנילון

י מים שגויים.

תב תשובה נש

 2012מבר, 

ת ארנונה והע

ייצג אותה וא

, הן במענה טל

ללקוחה על י

שערך עם הע

 ד תום.

המציג יחס אד

צד פנ"צ למחל

 ה לה.

  .רותים

  .טופלה ייה

בפ 14בתאריך 

ת אדיבות מצ

ני של השיחה

נש 2012ואר,

קוחה הכולל ש

133

ן בירור התלו

ם היה עובד,

 נאותה להשיב

באפ 23תאריך

תייחסות ותיע

לנילון, לברור

וטענה לחיובי

מכת :במערכת

בספטמ 24ך

צד רכזת גביית

ע בן זוגה שמי

חשבונות אמה,

תנה תשובה ל

ן, כי מברור ש

יקה מוצתה עד

ל מנהל האגף ה

 התעמרות.

 התייחסות מצ

עובדת הכפופה

שיר ודמי גרות

פני: במערכת

מה במערכת ב

סת רוח וחסרת

ש וניתוק טלפונ

בפבר 21ריך

בה כללית ללק

מפרט את אופ

, ואםת הנילון

ם הזדמנותלה

נראה פנייה מת

טענות הפונה.

ה במערכת הת

ברת הפנייה ל

ר. ד - ו ה. ת ח

בתהליך טטוס

בדואר בתארי

 התעמרות מצ

לפניות שביצע

נותיה ובחחשבו

, נית2012ר,

בתו הוא מציי

אריכות והבדי

י תשובתו של

ה ה על הלקוח

לא אותרה כל

זת הגבייה והע

אג באגף - ל.

בתהליך טטוס

אינטרנט ונרשמ

ל התנהגות גס

גרות ודמ"ש א

כי בתאר נמצא

ש, מכתב תשוב

(ב') לחוק מ8 

לידיעתהתלונה

נה עליו, ויתן 

קת הביקורת נ

 התייחסות לט

ורת לא מצאה

 תיעוד להעב

 לאו.אם קת/

2012-57: 

נה על העובדות

סט: פנייה. רכת

ה התקבלה ב

. 2012טמבר,

חה מלינה על

 לפניותיה (ול

בים שגויים בח

דצמב 10ריך

ת מים. בתשוב

אדיב, נענתה ב

רת מציינת כו

שבת עם טענת

קת הביקורת ל

גרסתן של רכז

2012-36: 

נה על העובדת

ס: תלונה. רכת

ה התקבלה בא

חה מלינה על

ת אגף לגביית

קת הביקורת נ

לגביית אגד"ש

סעיף  .ד

את ה

הממונ

מבדיק  .ה

לקבל

הביקו  .ו

נמצא

מוצדק

7485 פנייה 

תלונ :הנדון

במער סיווג

הפנייה  .א

בספט

הלקוח  .ב

מענה

לחיוב

בתאר  .ג

ואגרת

יחס א

הביקו  .ד

מתייש

מבדיק  .ה

לבין ג

6606 פנייה 

תלונ: הנדון

במער סיווג

הפנייה  .א

הלקוח  .ב

מנהלת

מבדיק  .ג

אגף ל
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נושא 

כאלה 

קשה 

קבלת 

201 

ובדת 

 מצוי 

ובהר 

ן על 

רייה. 

טיפול 

צפרה 

קוחה 

הנהג 

ה שיכ

קוחה 

סמכה 

קחים 

רעש 

שומת לבנו לנ

ם כי מקרים כ

ית אגד"ש וביק

 התנהגותה וק

2בפברואר,  

שנערך עם העו

המקצועי אינו

 בכל מקרה הו

 להבא.

כוחה ובה עד

 ". פלה

של דובר העיר

יה הועברה לט

ליה לאחר שצ

ענת הנהג, הלק

שהיו בתחנה. ה

למתדלק והמש

א איים על הלק

הפיקוח יש הס

הלקנהג הפיק 

ניגוד לחוקי ה

תש הסבת את

 ללקוח, מקווים

הל אגף לגביי

רה לה חומרת

23בתאריך  

 וכי מברור ש

לה שהמידע ה

ת את השיחה.

 דרך הטיפול ל

ת פנ"צ ללקו

טופנייה " ינו:

 

 האלקטרוני ש

יה אליו. הפניי

  

עליה וצעק על

 הפיקוח. לטע

ות באנשים ש

היא מצפצפת ל

 ומציין כי לא

יה לנהג אגף ה

ישור מנהל. ה

ירה ופעלה בנ

 אכיפה.

, תודה על ש

 את השירות 

"צ לסגנית מנ

הוסברע והאם 

לגביית אגד"ש

י ולא שירותי

נטי והסבירה ל

ניתקה העובדת

יה והובהר לה

ה מטעם מנהל

 רה.

נה במערכת הי

 .מוצדקת לונה

בדואר 2012

לחה את הפניי

.2012ביולי, 

טענתה איים ע

סגן מנהל אגף

 ללא התחשבו

יא ציינה כי ה

ק. הנהג מוסיף

אגף לפנ"צ לפ

 יזומה ללא אי

יא ביצעה עבי

צע כנגדה כל א

134

רות שקיבלת,

אמצים לשפר

.".ך בכל עת

נתה נציגת פנ"

דת לגבי הארוע

  הברור.

 מנהל אגף לג

רה לא שגרתי

הרלוונ לנציג

מצד הלקוחה נ

לא הייתה ראוי

תשובהשלחה

צלות על המק

 הטיפול בתלונ

  ה.

תל: במערכת

2ביוני,  18יך

עירייה ולכן של

ב 2ק בתאריך

קת פיקוח שלט

 נה.

בירור על ידי ס

 בצורה גסה,

ש שתפסיק, הי

ביקש שתפסיק

סות האח התיי

לבצע אכיפה 

ה לדעת כי הי

עניין לא תתבצ

אכזבה מהשי

 אנו עושים מא

מדים לשירות

פנ 2012אר,

רור עם העובד

ת לאחר ביצוע

עבירה סגנית

ה היה כאן מק

פנות הלקוחה

ר התעקשויות מ

ת במקרה זה ל

נש 2012ואר,

 העובדת והתנצ

 סיווג סטטוס

ת עובד עירייה

בתהליך טטוס

רימערכת בתא

ה של דובר הע

חה במערכת רק

 עובד ממחלק

למתדלק התחנ

לה כי נערך ב

חילה לצפצף

בנימוס וביקש

ליה בשנית וב

 ה בנימוס.

הועברה 2012

ת, אינו רשאי 

את, על הלקוח

כי בנסיבות הע

אי נעימות וה

לית במכתבך. 

שנו בעתיד ועו

בפברו 23ריך

 האם נערך בר

חסות מעודכנת

בות האמור, ה

בה נוספת לפיה

 כי ניסתה להפ

, וכי רק לאחר

דת כי התנהלות

בפברו 23ריך

ר שנערך מול

ורת מצאה, כי

2012-47: 

נה על התנהגות

ס .תלונה: רכת

התקבלה במה 

חה הינה מכרה

קת פנ"צ ונפתח

חה מלינה על

חם תחנת דלק

מכי הפנייה עול

ה לתחנה והתח

 שפנה אליה 

ף, הוא פנה א

אלא פנה אליה

2ביולי,  4ריך

, יחד עם זאת

בקשים, עם זא

ות התעבורה וכ

על הא

שהעל

לא יש

בתאר  .ד

לברר

התייח

בעקב  .ה

תשוב

עולה

בידה,

לעובד

בתאר  .ו

הברור

הביקו  .ז

7934פנייה  

תלונ :הנדון

במער סיווג

פנייהה  .א

הלקוח

מחלק

הלקוח  .ב

במתח

ממסמ  .ג

הגיעה

מציין

לצפצף

כלל, א

בתאר  .ד

כפקח

המתב

ותקנו
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גובת 

נוסח 

עלות 

כסך, 

לקוח 

 לוקת

 יהיו 

 .ש

 שיכו

 שמל

 הינו 

יקוח 

עברה 

שובת 

ירות 

טענת 

ירייה 

לקוח 

אחר קבלת תג

ירה פנ"צ את 

 תלונה.

לנכסים שבבע

 

 שעימו הסתכ

) בבעלותו. הל

חל בגין, כסים

לא ובדירה 

 קיות".

כנדר ערר עדת

המש הוועדה ת

הח לחיבור גד

הבנייה על וח

ות למתאמת פ

אחר מכן, הוע

ה, נתקבלה תש

בוצע פיצול ד

י אין עילה לט

בלו בעישהתק

ובנת תלונת הל

, כחודש לא20

התשובה העבי

" בסטאטוס הת

ה בכל הנוגע 

. 2012מבר, 

הינו שכן שלו

ורטות בפנייה)

בנ החשמל של

במידה כי טה

"כחוק בדירות 

ווע החלטת שם

להחלטת התאם

ולהתנג הנכסים

הפיק מטעם ח

נייה להתייחסו

, כחודשיים ל

 הגשת הפנייה

בות נמצא כי ב

נדסה ציינה כי

אור תלונות ש

ולכן גם לא מו

012באוגוסט, 

. במכתב הפנ"צ

"לונה מוצדקת

קוח על בנייה

  .טופלה ייה

בספטמ 5אריך

ל הבנייה, שה

ת שונות (המפו

ש וניתוק ונים

שהחליט ערר

תראה עירייה

לייש כדי ופעל

בה בדירות ם

ה באותן וזרות

המפק שהגורם

ת פנ"צ את הפנ

2012ובמבר, 

 נייה.

לאחר מועד ם

 בחלק מהכתוב

רג במינהל הנ

סים בוצע לא

ח על הבנייה ו

135

ב 1 בתאריך

קוחה על ידי פ

תלנה סווגה כ"

ד במחלקת פיק

פני: במערכת

 במערכת בתא

לקת פיקוח על

כסים בכתובות

הש בנכסיו כו

ע לוועדת פנה

הע, משותף בח

ו בדירות יפוץ

הנדרשי קונים

חו ביקורות צע

ש בכך, טרסים

 .כסוך

בירה רפרנטית

בנו 20תאריך

 התייחסות לפ

יםשלושה חודש

מינהל הנדסה

לת שימוש חור

 והטיפול בנכס

מחלקת הפיקוח

 נמצא כי רק

תב תשובה ללק

 פיקוח.

מצא כי התלונ

ות מצד עובד

בתהליך סטטו

מכתב ונרשמה

ך שעובד מחל

ית אחריו בנכ

 הבאים:ם

שנערכ ביקורת

פ, לחוק ניגוד

מטב רק אלא, ם

שי ביצע כי ען

התיק שביצע

לבצ הבנייה ל

אינט לניגוד ען

ס לו יש עימו

העב 2012בר,

נמצא כי רק בת

גע לאי קבלת

כש 2012בר,

תאם לתשובת מ

 היתר). מנהל

גמתית כנגדו

דה רגיל של מ

. 

קת הביקורת

וח, נשלח מכת

בת סגן מנהל ה

קת הביקורת נ

2012-55: 

נה על התנכל

  ונה.

ס: תלונה. רכת

ה התקבלה במ

ח מלין על כך

ע רדיפה מגמת

ריםהדבף וציין

ב בעקבות

בנ דירות

מקלחונים

טו הלקוח

לאחר גם

ע בפיקוח

 .בנכס

טו הלקוח

שכן אותו

בספטמב 5ריך

 הל הנדסה.

קת הביקורת נ

רת ליחידה בנו

בדצמב 12ריך

ל הנדסה (בהת

די הלקוח ללא

ח לרדיפה מג

אם לנוהל עבו

עובד העירייה

מבדיק  .ה

הפיקו

תשוב

מבדיק  .ו

5107 פנייה 

תלונ :הנדון

הפו

במער סיווג

הפנייה  .א

הלקוח  .ב

מבצע

הוסיף

1(

2(

3(

4(

בתאר  .ג

במינה

מבדיק  .ד

תזכור

בתאר  .ה

מינהל

על יד

הלקוח

ובהתא

כנגד ע
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עברה 

ת חלק

 מול 

טיפול 

מרות 

ומסת 

מרות 

יאוט, 

מוקד. 

קבות 

ל על 

לאחר 

אזנה 

ציגה. 

יאוט 

אורח 

 באגף

התשובה שהוע

יקורת של מח

 י.

ושים חורגים

סים באופן הט

", זאת למפלה

 . 2012ריל, 

ר בצורה מנו

ולכלוך רב. למ

מוד לרכב הטי

 . 

נה גם דרך המ

ימו קשר בעק

לא התלונן כלל

 לא ראויה ול

פיה לאחר הא

טופל מול הנצ

ה עם קבלן הט

למת לעוברי א

ב האזור מנהל

התאם לנוסח ה

 נרשם כי הבי

ירות המשפטי

מחלקה לשימ

 וניגוד אינטרס

פנייה טופ כ:"

 

באפר 16ריך 

 ועובד הקיטור

ר יוצר אבק ו

וסף שהיה בצמ

 הקרובה.

נן על המקרה.

"צ, הגיש תלונ

שיצר עי ואה

יין בפניו כי ל

 הגיב בתגובה

קד לפנ"צ, ל

וכי הנושא יט ת

 תלונן.

 נערכה שיחה

ת ובצורה הול

 הבאים:

למ הועברה תו

פנ"צ לפונה בה

נוסח התשובה

 ולהנחיות הש

של מנהלת ה

הו של העובד

במערכת סווג

 ת.

.  

 .מוצדקת לונה

במערכת בתא

 מנהג הרכב

ור, שכן האמו

תו, העובד הנו

ור והסביבה ה

להתלו 106ד

ם פנייתו לפנ"

ציג אגף תבר

". הלקוח ציהו

 ציבור. הנציג

 ה טופלה. 

ת מנהל המוק

יותר שירותית

באזור עליו הת

 הטיילת לפיה

התנהג באדיבות

 ממנה עולים ה

תלונת כי ולה

136

לחה תשובה פ

הל הנדסה. בנ

התאם לנהלים

רכת לבירור ש

ת קשר כלשה

בתלונה ב פול

" במערכתלונה

בד עם הקיטור.

תל: במערכת

טרנט ונרשמה ב

 רכבו ביקש

ות, כדי שיעבו

נתקשותיו. לטע

לעבודת הקיט

לקוח גם למוקד

צ וציין כי טרם

ת שקיבל מנצ

י באזור ירמיה

על יחס עובד

הפנייהל כך ש

תקבלה תשוב

 יכלה להיות י

ועובדי החבל ב

נהל תגובת מ

את עובדיו לה

תשובה לפונה

עו המוקד הל

נשל 2012בר,

 הבנייה במינה

וצעה כדין ובה

ה תיעוד במער

הלקוח, לבחינת

י סטטוס הטיפ

תלידי פנ"צ כ"

ב טיאוט והעוב

בתהליך טטוס

אמצעות האינט

ת שעבר עם

ות את הפעילו

א הקשיבו לבק

א שם לב כלל

תב, התקשר הל

ח בשנית לפנ"צ

אופי השירות

הכל נקיו כי "

ירמיהו, אלא ע

ע SMSודעת

נת 2012ריל,

א כי השיחה

הלקוח מנהלי ו

נתקבלה 2012

עליו להנחות א

נשלחה ת 201

מנה עם שנערך

 

בדצמב 30ריך

לקת פיקוח על

ח על הבנייה ב

ורת לא מצאה

ד עליו מלין ה

 קיים.

ורת מצאה, כ

נייה סווגה על

2012-41: 

נה על נהג רכב

ס: תלונה. רכת

ה התקבלה בא

ת הלקוח בעת

יק לכמה שניו

ר, העובדים לא

עם אוזניות ולא

ף לפנייתו בכת

שך פנה הלקוח

ן עלח התלונ

נה ועדכן אות

 העיר באזור י

קיבל הלקוח הו

באפר 29ריך

ת המוקד נמצ

ף, שוחחו עם ה

2במאי,  8ריך

הר בפניו כי ע

 בי העיר.

2במאי,  8ריך

ש מברור

.תברואה

בתאר  .ו

ממחל

פיקוח

הביקו  .ז

העובד

באם ק

הביקו  .ח

שהפנ

1440 פנייה 

תלונ :הנדון

במער סיווג

הפנייה  .א

לטענת  .ב

להפסי

האמור

היה ע

בנוסף  .ג

בהמש  .ד

הלקוח

התלונ

נקיון

מכן ק

בתאר  .ה

לשיחת

בנוסף

בתאר  .ו

והובה

ותושב

בתאר  .ז

1(
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קשר 

 אדיב. 

 הינו 

 ועליו

ל ידי 

לקוח 

חלקת 

ת לא 

שומת 

שכת 

מהרת 

ת על 

ובדת 

סיום 

 כה. 

 מול 

 כי יצר עימו 

למתן שירות א

 הלין הלקוח

ו לתושבים יל

היחס שניתן על

פיה תלונת הל

ה על עובד מח

זאת, הביקורת

 תן ללקוח.

 הינו חסר תש

 

2012 . 

חר שנפלה בלש

 לה שהיא ממ

ת מול העובדת

 הלשכה. העו

ה, אך מפאת 

 את דלת הלשכ

ימות הדברים

הודיע למוקד

ציג ההנחיות ל

י העובד עליו

ויעי אדיב רות

פן השירות וה

פשובת פנ"צ ל

התלונה הייתה

קת. יחד עם ז

 

ות והיחס שנת

קוח כי העובד

בקשת הלקוח.

במרץ,  12יך 

עזרה לה, לאח

 אך זו אמרה

 להגיע לאימו

ור עם עובדת

ר הנפילה לאח

שתוכל לנעול

כנה להגיע לאי

 

אגף תברואה ה

רועננו בפני הנצ

הקבלן עולה כ

 

לשיר הנוגע כל

בירור לגבי או

 תמהה על תש

שונית, בעוד ה

 כתלונה מוצד

 , כדלקמן:ת

התלונן עליה.

בי אופן השירו

בי טענות הלק

ל לא הבין את ב

  .טופלה יה

מערכת בתארי

 הגזבר שלא ע

רת העובדת,

כי היא מוכנה

ר ביצעה בירו

 ללקוחה מיד

מהלשכה כדי ש

ה כי היא מוכ

לקוחה כנדרש.

137

לאחר שנציג א

 קבלן.

וקד השירות ר

תברואה עם ה

נראה לא ענה.

בכ העירייה ת

 .תאם

עוד, כי בוצע ב

את, הביקורת

את פניתו הראש

מה במערכת 

תלונה מוצדקת

א הל הלקוח ל

וצע בירור לגב

וצע בירור לגב

ע עברית וכלל

פניי: במערכת

הל ונרשמה במ

תה של סגנית

לעזשהתחננה

לקוחה אמרה כ

י סגנית הגזבר

 כי היא עזרה

לקוחה לצאת מ

 טענת הלקוחה

תב תשובה לל

מוקד נסגרה ל

כי שוחח עם ה

זנה לשיחת מו

ערך מנהל הת

יכך ככל הנלפ

מדיניות לקבלן

בהת עובדיו את

 במערכת תיע

אה. יתרה מזא

קד שקיבלה א

 התלונה נרש

כלפי מי התכת

 העירוני שכלל

ברואה שלא בו

ברואה שלא בו

 בה הוא עובד.

זר, שאינו יודע

בתהליך טטוס

מהלך קבלת קה

 עובדת בלשכת

וחה מציינת ש

דר והלכה. הל

פנייה נמצא כי

חס לה וטענה

ם, ביקשה מהל

ערכת לבחינת

ה במערכת מכת

המ הודעת

ומסר לו כ

האז לאחר

ש מברור

עובד זר ו

ל הובהרה

א להנחות

ורת לא מצאה

מחלקת תברוא

על נציגת המוק

 אה.

ורת מצאה כי

ה פירוט במערכ

נציגת המוקד 

נציג אגף התב 

עובד אגף תב 

לב לסביבה ב

עובד קבלן הז 

2012-38: 

  נה על עובד.

סט: פנייה. רכת

ה התקבלה במ

חה מלינה על

ת הגזבר. הלק

ירה אותה בח

  הפנייה.

קת מסמכי הפ

שה את המיוח

תה באותו היום

התייחסות במע

 דת.

ורת לא איתרה

2(

3(

4(

5(

הביקו  .ח

נציג מ

היא ע

תברוא

הביקו  .ט

מצאה

-

-

-

-

8796 פנייה 

תלונ :הנדון

במער סיווג

הפנייה  .א

הלקוח  .ב

סגנית

והשא

פרטי

מבדיק  .ג

הכחיש

עבודת

אין ה  .ד

העובד

הביקו  .ה
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 5 - ב

שישב 

מציין 

ם כי 

צפור 

ח את 

תנצל 

באופן 

201 ,

דשה 

שפה 

צר לי 

בדים 

לקוח, 

עפ"י 

ר עם 

עובדי 

 כבר 

מור, 

מה במערכת ב

והנוסע שאה 

ח. בתשובתו מ

אמור ומציינים

 את הנהג לצ

ממשיך ומשבח

 זאת, הוא מת

 כל כוונה.

עובדי האגף ב

12בספטמבר, 

ה זו כפנייה ח

עובדי פינוי אש

ש בתשובה... צ

 נחשבים לעוב

המשך של הל

" וזאת עפנייה

י מומלץ לדבר

הלקוח לבין ע

דדים ונשלחו

ה. למרות הא

  בנושא.

  .טיפול א

ונרשמ 2012 

שאית התברו

תברואה ללקוח

חישים את הא

ה מה שהביא

. מנהל האגף מ

גותם. יחד עם

לא היתה להם 

 בגרסתם של ע

ב 5ת בתאריך 

ת סווגה פנייה

קללות מצד ע

פשוט מתבייש

משקרים ואף

בירור פניית ה

 יש לסגור ה

 בה נכתב, כי

 סתירה בין ה

תירה בין הצד

 אגף תברואה

 אגף תברואה

ללא באישור ר

באוגוסט, 2ך

ת מצד נהג מ

 ממנהל אגף ת

בדים, הם מכ

גרמה לתאונה

לא פנה ללקוח.

ת בגין התנהג

ם, ולמרות של

האגף מצדדת

 חלוטין.

תקבלה במערכ

ן, כי במערכת

ששלחתי על ק

 יחס מזלזל ופ

 בשואה וגם מ

המשך טיפול וב

ר הזמן שחלף

ובת של פנ"צ

 אשר יש בהן

ה שקיימת סת

ו על עובדי

כתי וכולל מול

138

נסג: במערכת

טרנט בתאריך

 רועש וקללות

שלחה תשובה 

 עם שני העוב

 אשר כמעט ג

ציין כי כלל ל

התקבלו תלונות

נהלות העובדים

התו של מנהל

רסה שונה לח

ף תברואה, הת

 הלקוח. נציין

 הקיימת.

בות תלונה ש

גף אני מרגיש

פחתי שנספו

רכת תיעוד לה

לאורבטענת "

 אותרה תכתו

של לקוחות,

פעם הראשונה

חות שהתלוננ

ברור מערכ ע

2012-5258:

 גף התברואה.

בתהליך טטוס

התקבלה באינט

ה על צפצוף

נש 2012סט,

ירור שביצע

מופרזת,רות

ליד הנהג צ בש

 מעולם לא ה

גע מאופן התנ

עולה כי תשוב

הלקוח טוען לג

 של מנהל אגף

) של55680

פנייה המכים ל

בעקב"וח, כי:

צד מנהל האג

ללים את מש

 .".ד

לא אותר במער

פנייהגירת ה

 ת פנ"צ.

נייה במערכת

ה לגבי פניות

 כי אין זו הפ

 דומים ללקוח

ה תיעוד לביצו

2012-55 /82

נה על עובד אג

סט: פנייה. רכת

ה הראשונה ה

 .2012סט,

ח מלין בפנייה

 ו במשאית.

באוגוס 28ריך

 האגף כי מב

במהירח נהג

ד שישקה. העוב

דים ומציין כי

הלקוח, אם נפ

קת הביקורת ע

שמעי כאשר ה

בות תשובה זו

 נוספת (מס'

ם לשייך המסמ

ה מציין הלקו

בה מגוחכת מ

דים כמוני מק

ינים חבל מאו

קת הביקורת ל

 תיעוד של ס

תה של מנהלת

קת מסמכי הפ

 אגף תברואה

 . 

כתובת עולה,

בות בנוסחים

ורת לא איתרה

5680 פנייה 

תלונ :הנדון

במער סיווג

הפנייה  .א

באוגו

הלקוח  .ב

לצידו

בתאר  .ג

מנהל

הלקוח

בחוזק

העובד

בפני ה

מבדיק  .ד

חד מש

בעקב  .ה

פנייה

במקום

בפנייה  .ו

ותשוב

שיהוד

מצטיי

מבדיק  .ז

מלבד

הנחיית

מבדיק  .ח

נהלמ

האגף.

מהתכ  .ט

תשוב

הביקו

 

 

 

84.



201 .

בעודו 

שהיו 

ליטה 

נייה, 

נייה. 

קשה 

פנייה 

ועבר 

פעול 

ועבר 

טיפול 

מרות 

 ונהג 

הדבר 

בקש 

 מעל 

12באפריל,  

מצע הכביש ב

ניקיון הזרים ש

מנהל מרכז של

ת שהועלו בפנ

רת תשובה לפנ

קבלן בו נתבק

בעקבות הפ "

וכן הפנייה הו

בלן נתבקש לפ

 

 התשובה שהו

מעקב אחר הט

", זאת למפלה

ו בעל מניות

ת וכי לדעתו ה

ייה. הלקוח מב

 סיכון לנהיגה

15 בתאריך 

ואה מונע באמ

 על פועלי הנ

גף תברואה למ

ייחסות לטענות

 

 בנוגע להעבר

עול לחברת ה

 לפנ"צ לפיה:

 ידי קבלן. תו

ומת הלב. הקב

.".ופל כנדרש

התאם לנוסח

עוד לברור ולמ

טופ פנייה:" כ

 ,2012 . 

תברואה שהינו

בד כנהג מונית

לעבודתו בעיר

 מגבלה וקיום

  .טופלה ייה

מה במערכת

רכב התברות

ר החל לצעוק

טית פנ"צ באג

התיל הרחבה ל

ש המיוחס לו.

אגף תברואה

תברואה לתפע

גף התברואה

 המופעל על

א במלוא תשו

הנושא מטו כי

וחה מפנ"צ ב

 לא אותר תיע

מערכת נרשם

  .טופלה יה

באפריל 3ריך

 עובד אגף ת

על תפקוד העוב

נהג במקביל ל

יות וישייה, ה

139

פני: במערכת

ינטרנט ונרשמ

ה שהשאיר את

ציבור, כשחזר

 פנייה מרפרנט

מבקשת לקבל

יה הנהג מכחיש

רה תזכורת לא

 מנהל אגף ת

רה תשובת אג

 מדובר ברכב

דוק את הנושא

נעקוב ונוודא כ

ה תשובה ללק

ימים בפנייה,

פול בתלונה במ

 כת.

  .ע א

פניי: במערכת

במערכת בתאר

ת מוניות לגבי

יבל תלונות ע

ות בו עובד כנ

ל העובד בעירי

  .תברואה גף

בתהליך טטוס

באמצעות האי

 עובד תברואה

ימיו לעיני הצ

 שפיל.

אותרה 2012

ואה, בה היא 

ביר אליה, לפי

הועבר 2012

ר מכתב מסגן

הועבר 2012

ה ונמצא כי 

שר הבטיח לבד

החומרה. אנו נ

הועברה 2012

המסמכים הקיי

 ואה.

י סטטוס הטיפ

" במערכתלונה

גף התברואה א

בתהליך טטוס

פקס ונרשמה ב

חברתמ נימית

וח מציין כי ק

 העבודה הרבו

ות הנהיגה של

 ל פי החוק.

2012-41: 

אג עובד על נה

ס: תלונה. רכת

ה התקבלה ב

חה מלינה על

 להטיל את מ

עד כדי יחס מש

2במאי,  2ריך

ה באגף התבר

 התגובה שהעב

במאי, 21ריך

ו היום הועבר

חסות לפנייה.

במאי, 30ריך

 נערכה בדיק

ול הקבלן, אש

 הנהג במלוא ה

2ביוני,  4ריך

  תברואה.

נת הביקורת ה

ע על ידי תבר

ורת מצאה, כי

תנייה סווגה כ"

2012-40: 

נה על עובד אג

סט: פנייה. רכת

ה התקבלה בפ

אנונר בפנייה

ת בתחנה. הלק

 מהיקף שעות

 את היקף שע

ת המותרות ע

1133 פנייה 

תלונ: הנדון

במער סיווג

הפנייה  .א

הלקוח

הולך

עימו ע

בתאר  .ב

ובקרה

לאור

בתאר  .ג

באותו

התייח

בתאר  .ד

הנ"ל,

לטיפו

כלפי 

בתאר  .ה

מאגף

מבחינ  .ו

שבוצע

הביקו  .ז

שהפנ

0870 פנייה 

: תלונהנדון

במער סיווג

הפנייה  .א

מדובר  .ב

מונית

נובע מ

לקבל

השעו
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מנהל 

ם יש 

שאבי 

ל על 

דיקת 

מרות 

טיפול 

 

ה כי 

ברתה 

ביקש 

ת לה 

לפיה 

מידה 

בעיה. 

רגל ב

שובה 

שומר 

שומר 

מצא בטיפול מ

שה לדעת האם

ת סמנכ"ל מש

והנושא מטופל

ה. כמו כן מבד

על עובד, ולמ

שא הועבר לט

" במערכת.נה

טוענת הלקוחה

 רכבה של חב

 רכז החוף וב

ות וסירב לתת

מתחם הילטון ל

ם למתחם. במ

ה ולא היתה ב

נענתה וירדה ב

ם לנוסח התש

עם הפקח והש

ול הפקח והש

פיה הנושא נמ

בי אנוש בבקש

צ למנהל לשכ

ך משמעתי). 

הטיפול בפנייה

ובר בתלונה ע

שמעתי) והנוש

תלונ" ולא כ"ה

 2012 . 

עת. בפניתה ט

וף הילטון עם

טר דיבר עם

לא גילה רגיש

של מנהל מ 20

כולל אופנועים

שומר היה נענה

 אך היא לא נ

לקוחה בהתאם

 נערך ברור ע

ור שנערך מו

שאבי אנוש ל

צ לאגף משאב

רפרנטית פנ"צ

ד העובד (הלי

אחר המשך ה

 מפנ"צ.

 עולה כי מדו

בד (הליך מש

פנייה פנ"צ כ"

  .טופלה יה

במאי, 20ריך

ת עימה בכל 

שה להכנס לחו

משטרה והשוט

אולם העובד ל

012, במאי 21

 כלי הרכב כ

 את הרכב, הש

ח עם הגברת,

 בור הנכים. 

בה מפנ"צ לל

תב עולה כי

רו הפנייה לב

140

ברה תגובת מש

ה פנייה מפנ"צ

ה שיחה בין ר

גיש קובלה נגד

יעוד למעקב א

עברה ללקוח מ

מנוסח הפנייה

ה כנגד העוב

ה סווגה על ידי

פניי: במערכת

במערכת בתאר

 שחייב להיות

ר הליכה ביקש

 התקשרה למ

להכנס לחוף, א

1סות מתאריך

סה לכל סוגי

 ולהוציא מיד

על מנת לשוחח

רגישותו לציב

ח מכתב תשו

. מנוסח המכ

עוד במסמכי

הועב 2012ל,

נשלחה 2012

 בפנייה.

נערכה 2012

כי הוחלט להג

  למשמעת.

ה במערכת תי

ה תשובה שהוע

כי למרות שמ

להגיש קובלנ

שמעת, הפנייה

  גף חופים.

בתהליך טטוס

פקס ונרשמה ב

כשיר סקשיין

לא מאפשרחי

כה). הלקוחה

 לאפשר לה ל

אותרה התייחס

 אוסרות כניס

בקשת להיכנס

 למקום פקח ע

סיף וציין את 

נשלח 2012,

מתחם הילטון

 לא אותר תי

באפריל 3ריך

משאבי אנוש.

במאי, 17ריך

דמות בטיפול ב

במאי, 30ריך

, ממנה עולה כ

תובע העירוני

ורת לא מצאה

אותרהורת לא

ורת מציינת כ

דה שהוחלט 

ע העירוני למש

2012-44: 

נה על עובד אג

סט: פנייה. רכת

התקבלה בפה 

חה מלווה במ

ר ומצבה הנוכח

נו נושא תו נ

ם משורת הדין

 ס.

קת הביקורת א

יות החדשות

וחה הייתה מב

הוסיף כי שלח

עדה. העובד הו

במאי, 24ריך

ברה ממנהל מ

  לפנייה.

קת הביקורת

 חם.

בתאר  .ג

אגף מ

בתאר  .ד

התקד

בתאר  .ה

אנוש,

ידי הת

הביקו  .ו

הביקו

הביקו  .ז

העובד

התובע

4256 פנייה 

תלונ :הנדון

במער סיווג

פנייהה  .א

הלקוח  .ב

מאחר

(שאינ

לפנים

להכנס

מבדיק  .ג

ההנחי

והלקו

עוד ה

למסע

בתאר  .ד

שהועב

בנוגע

מבדיק  .ה

במתח
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 אליו 

לקבל 

מכים 

לקוח 

יניים 

 .קה)

 מיד 

עליו. 

 זאת 

 ולא 

שנוהג 

עילות 

עדכן 

ין כי 

שפט 

כים שנשלחו

קוח בבקשה ל

תו לספק המסמ

בד התקשר לל

 עליו.

עט תשובת בי

עד סיום הבדי

התקשר לפונה

 לא מקובל ע

",נייה טופלה

 2012 . 

ית, לא אתית

 עם אזרח ש

מו פעולה בפע

נהל היחידה מע

ן, ציבו. כמו כ

ברור בבית מ

 . 2012וני, 

למסמכתייחס 

ת דליקות ללק

ה ואין ביכולת

הפקסים. העוב

 אינו מקובל ע

 כנדרש (למע

זר בסבלנות ע

. מסר כי הש 

תשובה מאוד

פנ" ת סווג כ:

ביולי, 4אריך 

הלות לא תקני

משתף פעולה

 ת ברחוב.

עי ומשתף עימ

נהלת פנ"צ. מנ

ור נוסח מכתב

נושא נמצא בב

  יתעקש.

  .טופלה ייה

בי 10בתאריך 

 אש שאינו מת

מ מדור מניעת

צויין כי במידה

  עסק.

 כי לא קיבל ה

יה של הלקוח

מפנ"צ ללקוח

להתאז הלקוח

.שוחחה עם א

כי סגנון הת ד

לונה במערכת

  .טופלה יה

ה במערכת בתא

 בעיניו התנה

ה, שלטענתו מ

חת המסעדותא

ח מידע מקצוע

ת הסביבה למנ

יפגש עימו לא

ל המפקח והנ

נייה, אלא אם

141

פני: במערכת

מה במערכת ב

 באגף כיבוי 

 סק.

רה פנייה מ"מ

לטענתו. עוד צ

 קיבל רישיון

העובד שטוען

 כי סגנון הפניי

כתב תשובה מ

בה נתבקש ה 

ש .דרשם כי: "

דבפניו. מסר ל

 .".ענה

ס הטיפול בתל

  במערכת.

   הסביבה.

פניי: במערכת

פנימי ונרשמה

 למה שנראה

יכות הסביבה

רצונו לפגוע בא

ני אותו אזרח

הרשות לאיכות

אינו מוכן להי

 (המסעדה) על

יך הטיפול בפנ

   שם ג

בתהליך טטוס

אינטרנט ונרשמ

פקח בטיחות

קבלת רישוי ע

הועבר 2012

סים שנשלחו 

ורה וכי העסק

 בירור מול ה

 עם זאת, ציין

 לא אותר מכ

2012ביוני, 

יה במערכת נר

תב והתנצל ב

הפנייה ללא מע

טטוס סיווג ס

"תלונהוגה כ"

רשות לאיכות

בתהליך טטוס

אמצעות גורם פ

י הפונה כעד

ח הרשות לא

יר וכרגע כל ר

פקח חושף בפ

על ידי מנהל ה

ן את הפונה ש

ם בעל העסק

ו כי יש להמשי

2012-46: 

נה על עובד בש

ס: תלונה. רכת

ה התקבלה בא

ח מלין על מ

, הקשורים בק

ביוני, 27ריך

ק אישורי הפק

ה הפנייה כסג

צא כי נערךמ

צל בפניו, יחד

קת הביקורת

20ה בתאריך

ף פתרון הפניי

יבל את המכת

לסגור ה יית ד

ורת מצאה כי

ת שהפנייה סו

2012-49: 

נה על עובד הר

סט: פנייה. רכת

ה התקבלה בא

ח הנו עיתונא

ית מצד מפקח

ריד עסקים בעי

ת הלקוח המפ

 המסעדה.

תובת הועברה ע

כתבות כי עדכן

 תלונות מטעם

כך לא נראה לו

6730 פנייה 

תלונ :הנדון

במער סיווג

הפנייה  .א

הלקוח  .ב

בפקס

בתאר  .ג

העתק

שירא

עוד נמ  .ד

והתנצ

מבדיק  .ה

לפונה

בסעיף

כשקי

בהנחי

הביקו  .ו

למרות

9496 פנייה 

תלונ :הנדון

במער סיווג

הפנייה  .א

הלקוח  .ב

מוסרי

להטר

לטענת  .ג

כנגד ה

התכת  .ד

בהתכ

קיבל

ולפיכ
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ביבה 

ביצוע 

רשות 

ביבה 

קבלה 

נושא 

ציבור 

תנשא 

לדים 

חסות 

שלח 

 -  רת

 נוח, 

 

ת לאיכות הסב

רכת תיעוד לב

מת מטעם הר

 ,2012 . 

ת לאיכות הסב

ד הנילון ונתק

בהיר לה כי הנ

ה בריאות הצ

מעולם לא הת

 היותה אם ליל

ודכנה בהתייח

תב תשובה נש

 נה. 

של פנייה אחר

20 . 

שהרגישה לא

בדוק המקרה.

ה נציגי הרשו

א מצאה במער

התייחסות תוא

  .ללקוח שלח

ביולי, 22ריך 

 ומים ברשות

 איילון.

ור מול העובד

פול בנושא והב

 ממצאי מומחה

פר. לטענתו, מ

קשיבה לו וכי

 שווא. 

לקוחה, בה ע

מכתת סווג כ:"

רלוונטי לתלונ

ויכו מסמכים 

12בינואר,  26

ת לבתו, כך ש

פון בבקשה לב

דה לפונה, לפי

ן הביקורת לא

, לא ניתנה ה

נש תשובה כתב

במערכת בתא

 אחראי קרקע

רטנים בבי"ס 

כי נערך בירו

בטאסטוס הטיפ

ף שלח אליה

בית הסתית ב

לקוחה לא הק

טעון טענות ש

בת היחידה לל

. 

לונה במערכת

ג האמור אינו 

עוד הפנייה ש

  הנדונה.

  .טופלה יה

6כת בתאריך 

הערות שהעיר 

 למנהל חבל צ

142

 תשובת היחיד

 ות. של הרש

ה ללקוח, שכ

עובד. כמו כן,

   הסביבה.

מכ: במערכת

טרנט ונרשמה ב

ל ומביש של

וגע לגזים מסר

פנייה נמצא כ

 עדכן אותה ב

 העירייה ואף

ת סכנה בריאות

ובד ציין כי הל

 מאפשר לה לט

הועברה תשוב

הטיפול בנושא.

ס הטיפול בת

" והסווגתלונה

המסמכים בתיע

ונטיים לפנייה

פניי: במערכת

נרשמה במער

הינו עובד זר 

 אגף תברואה 

הועברה 2012

 המקצועיות ש

 מקור התשובה

תלונה מול הע

רשות לאיכות

בתהליך סטטו

אמצעות האינט

 יחסו המזלזל

קיימה עימו בנ

את מסמכי ה

במהלך השיחה

 שנים על ידי

ע כי לא קיימת

ל בשיחה. העו

ית הספר, לא

ה 2012מבר,

וכן בסטטוס ה

י סיווג סטטוס

תת שמדובר ב"

עולה כי בין ה

שאינם רלוו 2

  .קיון

בתהליך טטוס

אמצעות פקס ו

בד ניקיון שה

 של העירייה.

נייה של מנהל

2ביולי,  5ריך

ים לפי הנחיות

ורת לא ברור

ר או אימות ה

 ות הסביבה.

2012-51: 

נה על עובד הר

סתלונה.  :רכת

ה התקבלה בא

חה מלינה על

ה טלפונית שק

קת הביקורת

חסותו, לפיה ב

ל מזה מספר

ק הנושא וקבע

מזלזליחס פגין

דים ללמוד בב

בספט 12ריך

קבלה מהעובד

ורת מצאה, כ

, זאת למרותח"

קת הביקורת ע

 012-56531

2012-35: 

ניק עובד על נה

סט: פנייה. רכת

ה התקבלה בא

ח מלין על עו

ש טיפול דחוף

ורת איתרה פנ

בתאר  .ה

פועלי

לביקו  .ו

בירור

לאיכו

1231 פנייה 

תלונ :הנדון

במער סיווג

הפנייה  .א

הלקוח  .ב

בשיחה

מבדיק  .ג

התייח

מטופל

שבדק

או הפ

העתיד

בתאר  .ד

שנתק

הביקו  .ה

ללקוח

מבדיק  .ו

פנייה

5098 פנייה 

תלונ: נושא

במער סיווג

הפנייה  .א

הלקוח  .ב

ומבקש

הביקו  .ג
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עובד 

 

ע על 

 -חרת

תייחס 

 ונסע 

 רכז 

ממנו 

פן חד 

רוצה 

לקוח 

ד את 

ו וכי 

 לגבי 

געתו 

אשר 

ש עם 

מנהל 

 עם הקבלן הע

לעובד הקבלן.

צטערו לשמוע

 של פנייה אח

 . 2012ל, 

להתר במקום 

עובד בזלזול 

 אליו טלפונית

ספר הטלפון 

ק השיחה באופ

ו כי אם הוא ר

, נפגש הל201

שנהג להטריד

 בפגישה עימו

 את רצונותיו

קוח לגבי אי הג

נה לו העובד א

 למרות שנפגש

ע פגישה עם מ

 ונה.

חה שנערכה

מוע שבוצע לי

קוח, לפיה הצ

שויכו מסמכים

באפריל 1ריך 

 בלדבר בקשר

כלוך, ענה הע

חזר 106קד 

  שה.

א התקשר למ

תו שקרן וניתק

תחנה ומסר ל

2באפריל,  12

 קבלן ניקיון 

תקרית הרכב

ה הציג הלקוח

 פל.

נותיו של הלק

התחנה, אך ענ

ממנה עולה כי

א מבקש לקבוע

תן תשובה לפו

וכי לאחר שי

עוד לבירור/שי

ת היחידה ללק

 אלתר.

עוד הפנייה ש

  הנדונה.

  .טופלה ייה

במערכת בתא

לטענתו עסוק

לעובד על הל

 ו.

ל המקרה למוק

א הופיע לפגיש

ע לפגישה, הוא

אשר כינה אות

ר אליו רכז ה

 רה.

2 כי בתאריך 

 הלקוח הינו

כיר כלל את ת

כל וכל. בשיחה

חג הנושא יטו

בוצע לגבי טע

לרכז ה  טלפן

ספת מהלקוח מ

מזוהם וכי הוא

ברואה טרם מ

143

בעובד קבלן ו

ה במערכת תיע

ועברה תשובת

ניקיון פוטר לא

המסמכים בתיע

הונטיים לפניי

פני: במערכת

טרנט ונרשמה ב

ף תברואה, ש

העיר הלקוח ל

ט שדרס אותו

חר שדיווח על

תו היום, אך לא

הרכז לא מגיע

ל ידי העובד, א

 יום עבודה חז

 לפנות למשט

ר הירקון עולה

חבל מציין כי

הלקוח לא הזכ

את האמור מכ

נה כי בסיום הח

עוד לבירור שב

לכך שהלקוח

בלה פנייה נוס

טופל והרחוב מ

גף תביחסות א

ה כי מדובר ב

קורת לא מצאה

הו 2012אר,

קוח כי עובד הנ

עולה כי בין ה

שאינם רלוו 2

  רייה.

בתהליך טטוס

אמצעות האינט

בד ניקיון באגף

חוב וכאשר ה

ה ללקוח וכמע

ח על כך שלאח

ו פגישה באות

כי כשהבין שה

ז, אך נענה על

ח, רק כעבור

יסה, עליוהדר

מנהל חבל עבר

חנה. מנהל הח

וד מציין כי ה

לקוח מכחיש א

ס האזור, ונענ

 במערכת תיע

פגישה עימו ול

 טענתו.

נתקב 2012ל,

 הרחוב טרם ט

ו הפנייה להתי

ת עולהיותכתבו

 לאלתר. הביק

בפברוא 2ריך

רה ועדכון הלק

קת הביקורת ע

 012-35096

2012-40: 

נה על עובד עי

ס: תלונה. רכת

ה התקבלה בא

ח מלין על עוב

וך הקיים ברח

קום תוך קירבה

ף, מלין הלקוח

ה שתיאם עימ

מציין הלקוח כ

 השיחה מהרכ

 לטענת הלקוח

לונן על אירוע

ח שהועבר ממ

ן עם רכז התח

לקה בעבר. עו

ד עליו מלין הל

ן הרחוב וריסו

ורת לא מצאה

רכז התחנה לפ

אותו שקרן לט

באפרי 18ריך

התחנה, ניקיון

 . 

ת פנ"צ העבירו

מההת  .ד

פוטר

בתאר  .ה

המקר

מבדיק  .ו

פנייה

0697 פנייה 

תלונ :הנדון

במער סיווג

הפנייה  .א

הלקוח  .ב

ללכלו

מהמק

בנוסף  .ג

התחנה

עוד מ  .ד

קיבל

צדדי.

להתל

מדיווח  .ה

המלין

המחל

ובדהע

ניקיון

הביקו  .ו

של ר

כינה א

בתאר  .ז

רכז ה

בנדון.

יחידת  .ח
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קבלה 

נמסר 

מלים 

ניקוי 

  חבל

מקיני 

כיצד 

פנ"צ 

 

 זאת 

ל ידי 

 . 

ציגת 

גשה 

תיאור 

הנוגע 

טופס 

ההמשך שנתק

גף התברואה נ

רכה מקיני נמ

ושא וביחס לנ

יחידה ממנהל

את המדרכה מ

כ את המקום.".

ן), ומצד שני פ

וסקת בנושא.

",ייה טופלה

  

קוחה נמסר על

נייה על הכתב.

הלקוחה עם נצ

או תלונה שהו

תלונן ומענו, ת

ל פרט אחר ה

עם הלקוחה, ט

2 . 

רואה לפניית ה

 ה לנדון.

ה עולה כי מאג

 לריסוס המד

ה עוסקת בנו

וח שהועבר ל

בקש לרסס א

דברה לרסס א

צ עודכנה בנדון

עירייה אינה עו

פנת סווג כ:"

.2012במאי, 

לא נאות. ללק

העלות את הפנ

עוד פגישת ה

וגשה בכתב א

 בה שם המת

שבו אירע, וכל

 למלא ביחד ע

  .טיפול לא

012ספטמבר,

של אגף התבר

צ לקבלת תגובה

צ ללקוח, ממנה

עירייה תפעל

 העירייה אינ

 מים.

שבת עם הדיו

 איתו הוא מב

ש ממחלקת הד

 יטופל (ופנ"צ

ם נמסר כי הע

תלונה במערכת

 ערכת.

  .טופלה יה

20ת בתאריך 

 אליה באופן 

תלונה עליה לה

ם מעבר לתיע

תלונה שה"י:

מתלונן ויצוינו 

בות המועד ש

יפלה בפנייה,

  .העירייה

לל באישור גר

בס 24בתאריך 

144

פנייה תגובה ש

ורת מצד פנ"צ

ה תשובת פנ"צ

ה ביקש כי הע

לים נמסר כי

ורמים המתאימ

דה אינה מתיי

גישה שערכו 

החג יש לבקש

נושא הריסוס

ס לקיני הנמלי

ס הטיפול בת

כ"תלונה" במע

  ).ברואה

פניי: במערכת

שמה במערכת

ברואה שדיבר

בכדי לטפל בת

סמכים נוספים

תלונה וקבע כי

חתם בידי המ

 התלונה, לרב

 .". התלונה

בדת פנ"צ שט

 קהל.

ה של קטנוע ל

נסג: במערכת

מה במערכת ב

ה במסמכי הפ

א אותרה תזכו

נשלחה 2012

ישה במהלכהג

ס לקיני הנמל

בר לידיעת הגו

י תשובת היחי

"בפגרשם כי:

קות... בסיום ה

לקוח נמסר כי 

חסושמת כי בי

כי סיווג סטטו

נייה שסווגה כ

תב(אגף  רייה

בתהליך טטוס

קבלת קהל ונר

 עובד אגף תב

בלת קהל, כי ב

ה במערכת מ

 ת קהל.

דרך הגשת הת

י המתלונן תיח

ו נסבה שעלי

רור יעיל של ה

דרש היה מעוב

ה בזמן קבלת ק

על שרוכב רייה

בתהליך טטוס

אינטרנט ונרשמ

ורת לא איתר

קוח. כמו כן, לא

במאי, 17ריך

ערכה עימו פג

י הרחוב. ביח

ב הנושא הועב

ורת מציינת כי

הירקון בה נר

ים ובנוסף לנק

ן מצד אחד לל

ובתה ללקוח ר

ורת מצאה, כ

ת שמדובר בפ

2012-44: 

עי עובד על נה

סט: פנייה. רכת

ה התקבלה בק

חה מלינה על

ת פנ"צ בזמן קב

מצאהורת לא

ות בזמן קבלת

לחוק דן בד 6 

 ונרשמה מפי

ט של העניין

ן והמסייע לבי

 הביקורת, נד

ם פנייה/תלונה

2012-57: 

עיר עובד עלה 

ס: תלונה. רכת

ה התקבלה בא

הביקו  .ט

מהלק

בתאר  .י

כי נע

וניקוי

הרחוב

הביקו  .יא

עבר ה

הנמלי

אם כן

בתשו

הביקו  .יב

למרות

4674 פנייה 

תלונ: הנדון

במער סיווג

הפנייה  .א

הלקוח  .ב

נציגת

הביקו  .ג

השיר

סעיף  .ד

בע"פ

מפורט

לעניין

לדעת  .ה

רישום

7304 פנייה 

:תלונההנדון

במער סיווג

הפנייה  .א
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ין בו 

רואה 

חידה 

נייה, 

עובד, 

נטען 

 לבין 

ה את 

בין ה 

ן וכי 

מכתב 

, על 

הדבר 

פינוי 

עלים 

שפה של הבניי

 ריים באזור.

צ באגף התבר

 עולה כי היח

 ה עימו. 

צע האמור בפנ

 תב התנצלות.

הע בירור מול

הלקוח, כפי ש

 עובדת פנ"צ

לונתו ולא ראה

 איימו עליו.

ולה כי בשיחה

 העובד הנילו

ללא משלוח מ

2 . 

ת השעה שבע

מים, אך ה פע

מל עם עובדי פ

 צאי הברור. 

ועסר לו כי הפ

אזור פחי האש

שירותים ציבור

רפרנטית פנ"צ

 פנ"צ, ממנה

, לצורך שיחה

ראה אותו מבצ

ב לשלוח מכת

העובד, לבצע ב

 בד. 

ב התנצלות מה

שנערכה בין

ין שטעה בתל

מוסר כי לא א

ממנה עו 201

אופן אישי עם

 עם הלקוח, ל

  .לקוח

2012אוגוסט, 

בוקר בסביבות

רה להם מספר

ל תחנת הכרמ

ר והעתק ממצ

ל לפונה בה נמ

ל את מימיו ב

פעול להקמת ש

ייה על ידי ר

ל לרפרנטית

 שהינו הנילון,

ר לדבריו לא ר

התנצל והתחיי

של ה מנהלול

יפול מול העוב

 תיעוד למכתב

לשיחה  יעבד

מו מהאגף, הב

בטל התלונה ו

2בנובמבר,  

 הוא שוחח בא

 קיום השיחה

הל לבקשת ינו

בא 26בתאריך 

 יושבים כל ב

ציינת כי העיר

ירור ע"י מנהל

ד למועד הברו

 מזכירת החבל

145

אה, אשר הטיל

בעובד ולפ טפל

הועברה הפנ

 ון.

ת מנהל החבל

דהמפקח העבו

ח המלין, אשר

בריו, הלקוח ה

התלונה היה על

תו להמשך הטי

נייה לא נמצא

תיעוד בדיצע

ר ששוחחו עימ

 הוא מבקש לב

6ות מתאריך

רואה נמסר כי

התלונה לאחר

נעני: במערכת

מה במערכת ב

תברואה, אשר

ם. הלקוחה מצ

ה, כי בוצע בי

לא קיים תיעוד

כה שיחה בין

 בוקר.

בד אגף תברוא

קוח מבקש לט

2012טובר,

 מנהל חבל צפ

 אותרה תגובת

ח המתלונן למ

חח עם הלקוח

ם מדמיונו. לדב

י בעת קבלת ה

 את התייחסות

י במסמכי הפנ

בוצ 2011ר,

לקוח כי לאחר

ר בתלונה, וכי

יתרה התכתבו

מנהל אגף תבר

 פן מוחלט.

ה לסגור את ה

  גף תברואה.

ב בתהליך טטוס

אינטרנט ונרשמ

 עובדי אגף ת

 ביתה וצועקים

 יום.

במערכת עולה

וב, במערכת ל

נער 2012בר,

ובת הנדונה בב

ח מלין על עוב

ח מתגורר. הל

באוקט 10ריך

ול ותגובה של

קת הביקורת

רה פרטי הלקו

ח מסר כי שו

המציא הדברים

ורת מציינת כי

 לאירוע ולתת

ורת מציינת כי

 י המפקח.

בנובמב 4ריך

ח, בה מסר הל

ד מבצע האמור

ף, הביקורת א

ת פנ"צ לבין מ

סומך עליו באו

ת פנ"צ הורתה

 ה ללקוח.

2012-53: 

נה על עובדי א

סט. צ"פנ: רכת

התקבלה באה 

חה מלינה על

 מתחת לחלון

על עצמו מדי י

וד המסמכים ב

פה באותו הרח

בספטמב 2ריך

בכתויותר שבו

הלקוח  .ב

הלקוח

בתאר  .ג

לטיפו

מבדיק  .ד

העביר

המפק  .ה

אלא ה

הביקו  .ו

ביחס

הביקו  .ז

על ידי

בתאר  .ח

הלקוח

העובד

בנוסף  .ט

מנהלת

הוא ס

מנהלת  .י

תשובה

3941 פנייה 

תלונ :הנדון

במער סיווג

פנייהה  .א

הלקוח  .ב

ספסל

חוזר ע

מתיעו  .ג

האשפ

בתאר  .ד

לא יש
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ל ידי 

גרתו 

רכת, 

השיב 

אטוס 

יכנס. 

חלון. 

פונה, 

צ לא 

רטים 

פנייה 

 (כפי 

בנוגע 

2 . 

 בזמן 

גישה 

נבדקה על לונה

רלוונטי, במסג

"תלונה" במער

הריני להשם: "

דה לעדכן סטא

 ,2012 . 

ה וביקשו להי

דרך תריסי הח

 ה בדירתה.

י המחלקה לפ

 שהיות ופנ"צ

בשנית עם פר

 רות.

פקורת, לפיו ה

 החוב בנכס

עלה שאלות ב

2012ברואר, 

משאית הזבל

ג ת שיש נתיב

התלחה לפיה

וי האשפה הר

סווג הפנייה כ"

דה ללקוח נרש

 היה על היחיד

  .לקוח

במאי, 10ריך 

תה של הלקוחה

ייה הציצו לה 

בעת שישנהה, 

בוצעו על ידי

ובה ללקוחה

אליהם ב חזור

תגוררת בשכיר

ה שהוצג לביק

  מקרה זה.

ת מיהם בעלי

 והמחזיק, מע

בפ 16תאריך 

ית להעמדת מ

ום, זאת למרות

 מפנ"צ ללקוח

 עם צוות פינ

 נדונה. 

ה על פנ"צ לס

 מנהלת היחיד

קור). כמו כן,

 ל בתלונה.

 

הל לבקשת ינו

במערכת בתא

גשו לדלת בית

ה, עובדי העירי

ישה לפרטיותה

 טלפוניות ש

 חה.

מכתב תש 20

א אם היא תח

רה בה היא מת

 לנוהג היחידה

ט במנ האינטר

יה אינו יודעת

 כתובת הנכס

 

  טופלה.ייה

מה במערכת ב

חנייתו הפרטי

ו החנייה במקו

146

שלחה תשובה

נערכה שיחה

קה בכתובת הנ

פי הפנייה, היה

הועבר על ידי

גשה אינה במק

וצאות הטיפול

 )מזהים רטים

נעני: במערכת

רנט ונרשמה ב

רייה, אשר ניג

כעת. לטענתה

בדים ועל הפלי

שיחות 2 - ל

 אך ללא הצלח

012במאי,  2

תיסגר, אלאה

עלי החוב בדיר

פעלה בהתאם

, קריפנ"צה ה

ובדה שהעיריי

שר יש בידיה

רש.נדפנייה כ

 .7 .כ .חוב א

פני: במערכת

 בדואר ונרשמ

 משתמשים בח

ך מונעים ממנו

נש 2012מבר,

 ובעקבותיה נ

ת ולבצע הפסק

לאופי בהתאם

ב התשובה שה

(ההדג על ידנו"

ך שיתאים לתו

פר(ללא  ירייה

ב בתהליך טטוס

נטאמצעות האי

שני עובדי עיר

 כי היא ישנה 

התנהגות העוב

אותר תיעוד

ם על המקרה,

20ח בתאריך

פנייהלפונית, ה

דים והן של בע

י היחידה לא פ

מצעי בו הוגשה

העומציינת כי

היחידה), כאש

ניסיון לברר ה

רח -ינוי אשפה

בתהליך טטוס

אמצעות מכתב

בדי תברואה

מהבניין, ובכך

 לי הזבל.

בספטמ 10ריך

 תחנת כרמל

שו שלא לשבת

ורת מציינת כי

וד שגם במכת

נבדקה ע לונתך

ה בהתאמה, כך

2012-43: 

ע עובדי על נה

סט. צ"פנ: רכת

התקבלה באה 

חה מלינה על

חה ענתה להם

חה מלינה על ה

פנייהתובות ה

רה לקבל פרטי

ות כך, נשלח

חו לאתרה טל

ם הן של העובד

ורת מציינת כי

ח מבוצעת באמ

ף, הביקורת מ

שם בתשובת ה

ות הבדיקה והנ

2012-36: 

נה על עובדי פ

ס. : תלונהרכת

התקבלה באה 

ח מלין כי עוב

ת מיכל הזבל 

ד להוצאת מיכל

בתאר  .ה

מנהל

נתבקש

הביקו  .ו

מה עו

תלכי 

הפנייה

3766 פנייה 

תלונ: הנדון

במער סיווג

פנייהה  .א

הלקוח  .ב

הלקוח

הלקוח

מתכת  .ג

במטר

בעקבו  .ד

הצליח

מזהים

הביקו  .ה

ללקוח

בנוסף  .ו

שנרש

לאיכו

6759 פנייה 

תלונ :הנדון

במער סיווג

פנייהה  .א

הלקוח  .ב

הוצאת

מיוחד
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נוסף, 

האגף 

 21 

אריך 

 יוכל 

לקוח 

פרטי 

שובת 

גישה 

קבלת 

 טיפול

ה מס' 

דשות 

ה על 

ל לא 

נערך 

תברואה בו. בנ

ר עם מנהל ה

ךאה, בתארי

ניית ביתו בתא

ע על כך שלא

 .."לונותיו

אשר פניית הל

לונים ביחס לפ

י תשפגישה וכ

ד קביעת הפג

ים לאחר קיש

ור, סטטוס הט

2012 . 

ופנייה 45981

ווגו כפניות חד

 להגיש תלונה

  ליחידה.

קוחה על טיפול

 לת האגף.

עוד לבירור שנ

רות עובדי הת

שר ביקש לדב

 באגף התברו

כינו לפונה בח

גיע ולא הודיע

א מטפלים בתל

כא 2012, ואר

 העובדים הניל

גע לקביעת הפ

נית לאור מוע

כחודש 2012

 

 למרות האמו

2במאי,  24יך 

1ך (פנייה מס' 

הנושא, אך סו

ה כי מעונינת

ה לשלוח אותו

בה הלינה הלק

מנהל התנהלות

ת ההמשך, תיע

 לרבות התעמר

תברואה כאש

 חבל ירקון

חיכ"ה, לפיה: 

התושב לא הג

 בטענות שלא

בינועם הלקוח 

ידי האגף מול

ול הפונה בנוג

אף אינה הגיונ

2באפריל,  1

פנ"צ ללקוח. 

,ערכת כתלונה

2012-4: 

  טופלה.ה

מערכת בתארי

תי פניות המשך

וסקות באותו ה

 הקהל, וציינה

לונה ונתבקשה

הלת אגד"ש, ב

לוננת בנוגע לה

ם בשתי פניות

147

למות הבניין,

 ממנהל אגף 

יחסות מנהל

י קבלת הפנייה

מו על ידכם, ה

פני שהוא בא

אמה פגישה ע

ר שנערך על י

ערך בירור מו

גף בלבד, שא

7ק בתאריך

ברה תשובת פ

יה סווגה במע

 

4598 /47232

  ירותים

פניי: במערכת

הל ונרשמה במ

זו נפתחו שתה

, העו2012ני,

שעות קבלת

למלא טופס תל

 הפנייה למנה

גד"ש וכן מתל

זו, כמו גםנייה

ל מתועד במצ

רות הניתן לו

 אותרה התיי

חודשיים אחר

שה תואמה עימ

ק את עצמו לפ

צד יתכן כי תו

2012. 

ה תיעוד לברור

נמצא כי לא נע

על תגובת האג

 עולה כי רק

התברואה, הועב

נמצא כי הפניי

".יה טופלהיפנ

20 /2012- 81

שי ודמי אגרות

ב בתהליך טטוס

מהלך קבלת קה

פנייהעולה כי ל

ביונ 14 -ו 3ם

חידה במהלך

קוחה הופנתה ל

הועברה 2012

 מצד עובדת א

פנה במערכת ב

  לפנייה.

ח טוען, כי הכ

על חוסר שיר

. 

קת הביקורת

כ 2012ואר,

והפגיש 03.01

ע ... אז שיבדוק

ורת תמהה כיצ

,בפברוארבלה

ורת לא איתרה

 נה.

קת הביקורת נ

דה מסתמכת ע

 ן.

קת הביקורת

יחסות מאגף ה

קת הביקורת נ

פ" כת סווג כ:

012-45250 ר

א עובדת על נה

סט. צ"פנ: רכת

ה התקבלה במ

קת הביקורת ע

) מתאריכים47

 כת.

חה הגיעה ליח

ת אגד"ש. הלק

2ביוני,  9ריך

וחוסר שירות

ורת לא איתרה

העובדות ביחס

הלקוח  .ג

מלין ע

בנדון.

מבדיק  .ד

בפברו

.2012

להגיע

הביקו  .ה

התקב

הביקו  .ו

התלונ

מבדיק  .ז

היחיד

שנטען

מבדיק  .ח

ההתיי

מבדיק  .ט

במער

מספר פנייה 

תלונ: הנדון

במער סיווג

היהפני  .א

מבדיק  .ב

7232

במער

הלקוח  .ג

עובדת

בתאר  .ד

נאות ו

הביקו  .ה

מול ה

 

 

98.



רות, 

 

" ס ע

כחוק, 

 נהג 

כבוד, 

 אליו 

רטים 

רטים 

ר עם 

בנוגע 

לאופן 

ת כי: 

מידה 

ציינה 

חסות 

ת יחידת השי

מראש.  זאת 

יצא על ידי ע

 ה במערכת.

2012. 

 בכחול לבן כ

את פרטיקש 

תה בחוסר כ

ד לתשובתה

ל העברת הפר

רך השלמת פר

 שליטה בירור

הרבה פניות ב

טען ביחס ל

ציינה העובדת

במ תי".נתעצב

רה ומאידך צ

ת התייח קבל

 על ידי מנהל

ש עליה לתאם 

"מכתב ים כי 

במסמכי הפנייה

2במאי,  2ריך 

 רכבו שחנה

 בעבודה וביק

גף שפ"ע ענ

פתעתו, בניגוד

קוח מוחה על

ן הלקוח לצור

  שפ"ע. 

 מנהלת מרכז

מאחר וישנן ה

 הכחישה הנ

ר הטלפון, צ

עי לא ה משמ

   אליה.

ה זוכרת המק

לאחר חודש 

 

שלח ללקוחה

מנהלת אגד"ש

במערכת נרשם

כתב התשובה ב

  טופלה.ייה

במערכת בתא

"ע להזיז את

יע, שכן היה

נתו עובדת אג

 הפרטים. להפ

המשאית. הלק

בדת פנ"צ לבי

פול מנהל אגף

ערכה 2012

רה הספציפי, 

ום. העובדת

למסירת מספ

ד עירייה, חד 

זה אינו קשור

 טוענת שאינה

 ה.

,2012ביוני, 

פנ"צ ללקוח. 

148

שנש 2012ני,

וע פגישה עם מ

תרון הפנייה ב

רה תיעוד למכ

פני: במערכת

רנט ונרשמה ב

בדת אגף שפ"

 ת.

נע ממנו להגי

לרכבו. לטענ

 להעביר לו

ישיים לנהג ה

. 

שיחה בין עוב

ה הפנייה לטיפ

במאי, 13ריך

ה זוכרת המקר

ת מכולה בי

גנונה. ביחס ל

קח שהינו עובד

הג המשאית) ז

מחד העובדת

 ללקוח הפונה

ב 3 בתאריך

לחה תשובת פ

ביונ 14אריך

חה רוצה לקבו

נמצא כי בפת

קורת לא איתר

2012-4284:

  "ע.שפ אגף

בתהליך טטוס

אמצעות האינט

בל פנייה מעוב

ה על ידי משאי

ע הפנייה נמנ

לנזק אפשרי 

כי לא יכולה

את פרטיו הא

ו בניגוד לחוק

נערכה  2012

 ת הנילונה.

הועברה 2012

נמצא כי בתאר

כי אינה מסרה

צבת/השל גיזום

 שאין זה סג

 הועבר למפק

לפון לקבלן (נ

צד יתכן כי מ

התשובה שלה

 נמצא כי רק

לוונטים נשרה

תב תשובה מת

 כי באם הלקוח

קת הביקורת 

ת האמור, הבי

2012-46 /49

א עובדת על נה

ס: תלונה. רכת

ה התקבלה בא

ח מציין שקיב

ך הנחת מכולה

ח ציין שברגע

אית מחשש ל

צבנה, אמרה כ

דת העבירה א

ן כי הדבר הינ

2במאי,  9ריך

ת פרטי העובד

במאי,  13ריך

קת הביקורת נ

דת. העובדת מ

י רכבים בש

טאותה וציינה

רתי שהטלפון

קח העביר הטל

ורת תמהה כי

בתה את נוסח ה

קת הביקורת

דת והגורמים ה

במכתב  .ו

נכתב

מבדיק  .ז

למרות

6821 פנייה 

תלונ: הנדון

במער סיווג

הפנייה  .א

הלקוח  .ב

לצורך

הלקוח  .ג

המשא

התעצב

העובד

ומציין

בתאר  .ד

וקבלת

בתאר  .ה

מבדיק  .ו

העובד

לפינוי

התבט

"הסבר

והמפק

הביקו  .ז

בתגוב

מבדיק  .ח

העובד
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נמסר 

 אלא 

אשר 

הליה 

שלא 

לאור 

דובר 

 מתן 

ימים 

 מול 

רבתי 

 ספק 

בסדר 

אם . 

הסיק 

מפקח 

שרות 

 תיקה

ארוע 

לכלל 

ערכת 

, הים

 פניות

201

בעל הרכב) נ

 של עובדים,

ר עם העובדת א

"לדברי מנהדת 

תה התפרשו ש

ך של הלקוח, ל

ת למרות שמד

עו"ד עולה כי

פקח עירוני קי

ה לגבי הברור

ערבות. התער

ה שלה. אין 

ו שהיא לא ב

יה עם הציבור

מכאן ניתן לה

ון נמסר למלפ

שמטפלת בעש

יגת שירות וות

דה בתגובה לא

שירות אדיב ל

ס הטיפול במע

ז בנושאים ות

פ לדוגמה כך 

2012-55 /2-

 של הלקוח (ב

לפונים ניידים

גף ערך בירור

בטאות העובד

דרך התבטאות

ה פניית המשך

ה חדשה, זאת

ת שקיים עם ע

ת הטלפון למפ

שובה לה זכה

ם זכיתי בהתע

פי סוג התגובה

תם) לא תגידו

ריך אינטרקצי

ת המקרה, מ

  .."כך

ה עולה כי הטל

ובר בעובדת ש

בדת הינה נצי

עבירה מתפקיד

באשר למתן ש

ערכת, סטטוס

העוסקו בפניות

,שונים רמים

5680לדוגמה:

ה כי הטלפון

הגת למסור טל

ן כי מנהל האג

עניין אופן הת

אם דבריה וד

נתקבלה 2012

 הפנייה כפנייה

 כי מהתייעצות

בנוגע להעברת

זב מהתשומאוכ

בה. בזכותכם

 שזה לא אופ

 הרי היא (את

פקיד שלא מצ

תה זוכרת את

חבל שכ -ינית 

צ ללקוח ממנה

 מהעובדת מד

. כמו כן, העו

אים לנכון להע

דדו ההנחיות ב

" במתלונהכ"

ב, ללקוח עבר

מגו תלונות ם

וניים (פניות ל

149

 שנערך עולה

רייה אינה נוה

ניים. עוד צויין

רים לה וכי לע

תה וצר לנו א

2ביוני,  11יך

חלקה סיווגה

וח חזר וציין

חוקי וכי גם ב

הלקוח מוחה ו

כם על התגו

ם. הרי ברור

את המקרה. 

עביר אותה תפ

הרי היא היית

הגותה האופיי

ה תשובת פנ"צ

שירות שקיבל

קרה הספציפי.

ה ואין הם מוצא

 העובדת וחוד

נייה מסווגת כ

 

המוע במענה ת

לגביהם תקבלו

עירו תברואה/

"צ כי מברור

שטח, וכי העיר

משרדים עירונ

כורקרה אינם ז

סגנון התבטאות

מצא כי בתאר

  אליו.

המח נמצא כי

תו נושא. הלק

ן חיצוני אינו ח

חוק. בנוסף, ה

אני מודה לכ

 כפי ששלחת

א לא זוכרת א

שיש צורך להע

ה -פייני לה 

מולי היא התנה

נשלחה 2012

 וכי ביחס לש

נה זוכרת המק

ה מצד מנהליה

רכה שיחה עם

י למרות שהפ

 ".לה

מערכתית ה

אחידות אין כי

 .ם

שהת בולטים ם

פיקוח רכבי ל

בה הציגה פנ

ח העבודה בש

ספרי טלפון במ

ה כי פרטי המק

 כי אין זה ס

 ה".

קת הביקורת נ

בה שהועברה

קת הביקורת

ת המשך באות

ון שלו לקבלן

ם הקבועים בח

"דת ומציין:

בתכם תיהיה

א בסדר ושהיא

ובוטה וש פנית

שהו לא אופ

תנהגות שלה מ

ביוני, 12ריך

ו עובד עירוני

ם ויתכן כי אי

ה להערכה רבה

זאת, נער עם

  חות.

ורת מצאה, כי

טופלפנייה כ:"

ולמידה חים

כ עולה ביקורת

שונים מלקוחות

נושאים איתרה

ש מסוכנת עה

בתשוב  .ט

למפקח

רק מס

מסרה

נמסר

כהלכה

מבדיק  .י

התשוב

מבדיק  .יא

בפניית

הטלפו

סייגים

העובד

שתגוב

שהיא

וחוצפ

זה מש

שההת

בתאר  .יב

שהינו

מקרים

הזוכה

יחיד.

הלקוח

הביקו  .יג

סווג כ

   יא ק

לקח הפקת ר

הב מבדיקת 

מ שהתקבלו

א הביקורת 

לנסיע געבנו
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ה כי 

וללת 

 ידי ל

שטח 

 106 

ובות 

ל של 

יבורי 

הופק 

פנייה 

יבים 

- 28 

פונית 

ירות 

הביקורת מצאה

דר ברמה הכו

על מסקנות קת

  פלה.

 2012. 

שטח בנייה) לש

פוניות למוקד

י מדובר בתש

 כב.

נושא בטיפול

ים לשטח הצי

 לפיה לבניין ה

יר הטיפול בפ

צ מול מי אב

-ב כי רקדרש ו

עה שיחה טלפ

גבי חוסר הש

ות האמור, ה

ה וטיפול מוסד

והסק לקחים ת

טופפנייה רכת: 

בנובמבר, 18

מת בסמוך לש

ות תלונות טלפ

ירוני וטוען כי

 שיך לזרום.

: 

 הטיפול מתעכ

 ..ג

 ורית.

מטפל לפיה ה

של הזרמת מי

ח על הבנייה

יכך יש להעב

ך על ידי פנ"צ

פית לפונה כנד

ל הבנייה בוצע

פקת לקחים לג

). למר2012

 תהליך מובנה

הפקת הליך ע

בתהליך במער

רכת בתאריך 

מנקודה הממוק

ת למרות עשרו

ל מהמוקד העי

רה והביוב ממש

מוקד:באות מה

משרדים ולכן

ה של הקבלן ג

 משפטית.

 ן.

 המינהלת האז

בת הגורם המ

י בכל מקרה ש

תשובת הפיקו

י אביבים ולפ

לברור שנערך

תב תשובה סופ

ובת הפיקוח ע

ר או הליך הפ

. 

150

20 /-35403

ד, ולא קיים

שיבוצע היה וי

. סטטוס בצ"פנ

 ונרשמה במער

(מ ת מי ביוב

טופלת אינה מ

שובות שקיבל

בעיה לא נפתר

הב תל התשובו

ות של מספר מ

רייה, אלא בעיה

בר למחלקה ה

ל וזה לוקח זמ

הועבר לטיפול

התקבלה תשוב

וב והמים. וכי

 יה.

עברה לפנ"צ ת

ביוב על ידי מי

פנייה תיעוד ל

לא שלחה מכת

חר קבלת תשו

 פנייה מולו.

בוצע כל בירור

מוקד העירייה.

/012-37696

נקודתית בלבד

  לקחים.

ראו בהן פניות

פבמערכת:  ווג

אמצעות הפקס

עייה של פריצ

 מחודש, אשר

 ם נוספים.

פנייתו סוגי תש

יות, כאשר הב

הלקוח כי קיבל

פר בין האחרי

לא שייך לעיר

טיפול זה הועב

ה עדיין בטיפול

משך הטיפול ה

ה 2012בר,

 ומחלקת הביו

הל אתר הבניי

הוע 2012בר,

ור של מים וב

 ה נוספת.

ה במסמכי הפ

 דרש.

עולה כי פנ"צ ל

לאח חודשים

טוס הטיפול בפ

עולה כי לא ב

קוח הרבות למ

2012-4144/

וצע ברמה הנ

הפקת ליך/הת 

לפ דוגמאות טו

.כאמור בוצע 

סיו :2012-62

התקבלה באה 

וח מלין על בע

רי מזה למעלה

ו ומצד אזרחים

ה אף מציג בפ

ות, לא מקצוע

דוגמה, מציין ה

זה נפל בתפ

בדקנו וזה

זה נמצא ב

סבלנות, זה

טיפלנו. המ

בדצמ 13ריך

וח על הבנייה

 דוחות נגד מנ

בדצמב 18ריך

אישו וניתן 4 

אביבים לבדיקה

ורת לא איתר

אי הבירור כנד

קת הביקורת ע

7 -כ, 2013, 

ה לברור סטאט

קת הביקורת ע

פול בפניות הל

52582 /0

הטיפול מב

והמערכתית

יפורט להלן 

שלא"צ, פנ

2069 פנייה 

פנייהה  .א

הלקו   .ב

ציבור

מצידו

הפונה  .ג

סתמיו

כך לד  .ד

1(

2(

3(

4(

5(

בתאר  .ה

הפיקו

יוגשו

בתאר  .ו

טופס

למי א

הביקו  .ז

וממצא

מבדיק  .ח

ביולי,

לפונה

מבדיק  .ט

והטיפ
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פנייה 

כיפה 

 15 

ברור 

רוכבי 

דחות 

 כתב 

 אופן 

הדוח, 

לקבל 

חופש 

מינוי 

סמכה 

לקוח 

ח שב 

 כמו 

וכי  צ

ערכת 

ל של 

חופש 

פך במערכת: 

לאגף חניה ואכ

 רק בתאריך

פונה, לפיו מב

ם המיועד לר

מך שהחליט לד

קש לקבל את

וסמך וכן את

לביטול הוגע 

קשת הלקוח ל

והממונה על ח

לי את דרכי המ

לקבל כתב הס

 בו תיאר הל

הלקוח ו.יניות

 ברשומות.

ו.יפול בפניות

ר לטיפול פנ"צ

ה חדשה במע

ר חוסר טיפול

והממונה על ח

סטטוס בתהליך

 ידי הלקוח ל

מה במערכת

 אגף חניה לפ

ח החנה במקו

התובע המוסמ

 בו הוא מבק

 הינו פקח מו

ף חניה, כי בנ

מך ובנוגע לב

 ר לפנ"צ.

 מנהל פנ"צ ו

פרט באופן כלל

שת הלקוח ל

מ"ש בעירייה

ייה ופנ"צ בפנ

ום ההסמכה ב

נ"צ וביקש טי

 העניין הועבר

י פנ"צ כפנייה

 הלקוח לאור

"צ ן מנהל פנ

. סהיפני: כת

 הראשון על

הפנייה נרש

שובה ממנהל

ייה וכי הלקוח

עברה לטיפול 

מכתב תשובה

 לו את הדוח,

כתב מנהל אגף

ת התובע המוס

ל בנושא הועבר

 ללקוח מסגן

ובה שנשלח פ

 למעשה לבק

מהלקוח ליועמ

ף חניל של אג

אופן דרכי פרס

השלישית לפנ

ה נמסר לו כי

 ם.

הוקמה על יד

ת המשך של

בה ללקוח מסג

  לפונה.

151

במער סיווג :

מכתב הפנייה

רת עולה כי

 ר קבלתה.

שלח מכתב תש

מדובר באפלי

הועפנייה סף ה

שלח הלקוח מ

שהפקח שנתן

 

, כ2011מבר,

 שינוי החלטת

החנייה הטיפול

שלחה תשובה

התשו כי מכתב

 ולא התייחס

 

שלח מכתב מ

טיפול הכושל

ה של הפקח וא

הלקוח בפעם ה

ות המשפטי ב

נים המבוקשים

ייה האמורה ה

שמדובר בפניי

ח מכתב תשוב

ים המבוקשים

2012-3326:

נשלח מ 2011

 ף חנייה.

בדיקת הביקור

חצי שנה לאחר

נש 2011סט,

עולה כי אין 

בל הדוח. בנוס

  הדוח.

ש 2011טובר,

ח כדי לוודא ש

מכה ברשומות.

בדצמ 8אריך

שות שיצדיקו

מכה של פקח ה

, נש2011בר,

ביקורת עולה כ

חים בעירייה

פקח הספציפי.

נש 2011בר,

ל ומחה על ה

 כתב ההסמכה

. פנה ה2012

יחה עם השירו

יר אליו הנתונ

עולה כי הפני

זאת למרות ש

נשלח 2012ר,

הועברו הנתוני

2011-31 /9

1ביוני,  5ריך

ה על דוח לאג

ת האמור, מב

, כח2011בר,

באוגוס 23ריך

ך עם הפקח 

ים ולפיכך קיב

בקשה לביטול

באוקט 19ריך

מכה של הפקח

 פרסום ההסמ

תב תשובה מת

ספו ראיות חד

 תעודת ההסמ

בדצמב 20ריך

ע. מבדיקת הב

מכה של הפק

 המינוי של הפ

בדצמ 26ריך

לשלות הטיפול

ש לקבל העתק

בינואר, 5ריך

יין כי קיים שי

ו הוראה להעב

קורתיקת הב

), ז2012-33

 

בינואר 11ריך

ע לפונה לפיו ה

339 פנייה 

  טופלה.

בתאר  .א

כהשגה

למרות  .ב

בדצמב

בתאר  .ג

שנערך

אופניי

הב את

בתאר  .ד

ההסמ

ודרכי

במכתב  .ה

לא נוס

העתק

בתאר  .ו

המידע

וההסמ

ודרכי

בתאר  .ז

השתל

וביקש

בתאר  .ח

כן, צי

קיבלו

מבדיק  .ט

)269

פנ"צ.

בתאר  .י

המידע
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200. 

תייחס 

מלינה 

ם את 

 מול 

וכעת 

שלא 

חה), 

שפה 

שפנוי 

. 

ובתו 

 אגף 

ין כי 

קיות, 

 אגף 

 ם.

יאום 

נושא 

י של 

04באוקוטבר, 

 ומות.

ך גרירה המת

 תל אביב.

  פלה.

וני. הלקוחה מ

 גרה, ומניחים

נושא נבדקה ה

ה לא נפתרה ו

 ררת.

קבלן הונחה 

שית של הלקו

ברת מקום הא

אור העובדה ש

ל גבי המדרכה.

תברואה. מתש

סר תיאום בין

ף תברואה ציי

סודר של השק

ה הלקוחה כי

נקי של המקום

קוחה, נערך ת

ת, ראוי כי הנ

תרון חד פעמי

 ים הבאים:

ב 17 מתאריך

ההסמכה ברשו

ת פקחים לצור

 חנייה באזור ת

טופפנייה רכת: 

ואר האלקטרו

בניין בו היא

ללקוחה, לפיה

 גן.

ציינה כי הבעיה

 בו היא מתגור

ף שפ"ע כי ה

ר בפנייה שליש

הבניין, אך העב

 תברואתי, לא

תולי רחוב על

תהטיפול אגף 

נובעת מחוסיה 

בל צפון באגף

תאם איסוף מס

דכנהה, בה עו

ר על צביונו הנ

פניות של הלק

לדעת הביקור

ל נקודתי לפת

עולים הממצאי

חלטת המועצה

פן פרסום הווא

לעניין הסמכת

שמדובר בפקח

בתהליך במער

 באמצעות הד

ת שבסמוך לב

 יסה לבניין.

ת אגף שפ"ע ל

לאחר ניקיון הג

במייל חוזר, וצ

שפה של הבניין

אגףללקוחה מ

 ן נקנס.

ל חוזר (מדובר

אשפה בשטח ה

בר יוצר מפגע

וזרת על ידי ח

אגף שפ"ע לט

עולה כי הבעי

שפה. מנהל חב

אגף שפ"ע ית

מפנ"צ ללקוחה

ך מגמה לשמור

3י רק לאחר 

יפול במפגע. 

 יבוצע טיפול

152

רפו לתשובה ע

ה בהתאם להח

יחסות לדרכי ו

חלקת תנועה ל

 זאת למרות ש

. סטטוס בצ"פנ

,2011במבר,

ציבוריתהגינה

כה בסמוך לכני

ועברה תשובת

קיות האשפה ל

תה הלקוחה ב

שר לפחי האש

לחה תשובה ל

בניין וכי הקבל

הלקוחה במייל

 אינו מניח הא

ה מאחר והדב

ה האשפה מפו

נטית פנ"צ בא

זו, עפנייה אה ל

 לאיסוף האש

פ"ע ובמידה ו

לחה תשובה מ

האשפה, מתוך

פנייה עולה כי

רואה לצורך ט

ת הפנייה ולא

ת של הלקוחה.

מסמכים שצור

ח החנייה הינה

א צורפה התיי

ורף אישור מח

פוט ירושלים,

פבמערכת:  ווג

בנוב 22תאריך

מנקים את הג

בות על המדרכ

, הו2011בר,

היכן לרכז שק

פנת 2011בר,

ת האשפה הייש

נשל 2011ר,

האשפה של הב

פונה ה 2012

אומנם הקבלן

יינו פותר הבע

ר ימים ובזמן ז

מועברת מרפר

ן באגף תברוא

 שפ"ע בנוגע

לן של אגף שפ

 על עצמה.

, נשל2012ר

ום את שקיות ה

אופן הטיפול בפ

"ע לאגף תבר

מלא עם קבלת

 פניות נוספות

נת הביקורת ה

הסמכת פק

לתשובה ל

לתשובה צ

לתחום שיפ

סיו :2011-32

התקבלה בתה 

ובדי קבלן שמ

ת האשפה הרב

בנובמב 23ריך

ן והוא הונחה

בנובמב 27ריך

כים את שקיות

בדצמבר 4ריך

תמש במיכלי ה

בינואר, 1ריך

חה מציינת כי

לת הרחוב אינ

פה לוקח מספר

מפנייה ב זה ה

נהל חבל צפון

אה לבין אגף

ר בעובדי קבל

 זו לא תחזור ע

בינואר 12ריך

אה יפנו מדי יו

נת הביקורת א

ה בין אגף שפ

נבחן באופן מ

ע, אשר יגרור

מבחינ  .יא

1(

2(

3(

2907פנייה  

פנייהה  .א

על עו

שקיות

בתאר  .ב

הקבלן

בתאר  .ג

משליכ

בתאר  .ד

להשת

בתאר  .ה

הלקוח

לתחיל

האשפ

בשלב  .ו

של מנ

תברוא

מדובר

בעיה 

בתאר  .ז

תברוא

מבחינ  .ח

עבודה

ה נהי

המפגע

  

 

 

 

105.



תארת 

יסור 

עיניי 

אוכל 

 ת.

מנהל 

ת חד 

ממנו 

 קיום 

ירייה 

ועננו 

ריות 

רבות 

מהלך 

מידה 

הפרו 

פרטי 

כניס 

פנייה 

ח כי 

ב ועל 

  פלה.

 . 2011ר, 

ע. בפנייתה מת

למרות שחל א

 מאירה את ע

י על סידור הא

שימה במערכת

מהמקרה מול 

 מדובר בטעות

מנהלת פנ"צ 

גבי ק צפון. ל

 ק צפון ננזף.

 נכתב כי העי

חיות בנושא רו

נדסה לגבי אח

עד לקיומו, לר

ע התקיים במ

אלכוהולים במ

ד העובדים שה

 היה לבחון פ

הדליק מנגל וה

פך במערכת: 

תו טוען הלקו

תל אביב 14י 

טופפנייה רכת: 

בדצמבר 1ריך 

ארק גני יהושע

הפארק, זאת ל

וסף, הלקוחה

ולים והאחראי

 הארוע.

נדס העיר כמש

ך בירור של ה

ם למקום, אך

כתב תשובה ל

ת מנהל ספורט

 ומנהל ספורטק

 ידי פנ"צ, בו

אמונים, ההנח

ל מנהל אגף הנ

מנת האירוע ו

, האם האירו

יית משקאות 

ם כלשהם כנגד

ק צפון, ראוי

יצע הארוע, ה

טטוס בתהליך

. בפניית2011

ב לואי ליפסקי

בתהליך במער

במערכת בתא

דסה בשטח פא

רכבים לשטח ה

ח הפארק. בנ

שקאות אלכוה

נשא בעלויות ה

יקת סגנית מה

י יהושוע ערך

וכניסת רכבים

גני יהושע, מכ

באמצעות יפו-

מוחלט על כך

ה ללקוחה על

ת הגורמים הא

עוד לבירור של

ועים מרגע הזמ

העובדים/האגף

ך, בחינת שת

 ננקטו צעדים

 מנהל ספורטק

סה הוא זה שב

. סטצ"פנכת:

במאי,  8ריך

למשרד ברחוב

 מלואו. 
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. סטטוס בצ"פנ

רנט ונרשמה ב

ל מחלקת הנד

מנגל וכניסת ר

 רכבים בשטח

אירוע כלל מש

שת לדעת מי נ

ה הפנייה לבדי

 כי מנכ"ל גני

 נערך מנגל ו

מנכ"ל חברת ג

-ריית תל אביב

ק, חל איסור מ

 מכתב תשובה

 הובאו לידיע

 לא נמצא תיע

תלשלות האירו

האוכל האם ה

רם מוסמך לכך

העבודה, האם

 שבוצע מול

י אגף הנדסהר

 אות.

במערכ סיווג

מערכת בתאר

שימוש חורג ל

 כופר חניה במ

פבמערכת:  ווג

אמצעות האינט

קיום אירוע ש

ע שכלל קיום מ

ל ו/או כניסת

האומדגישה כי

ר הגיינה ומבקש

הועברה 2012

הפנייה נמצא

 עלה כי אכן

  על עצמה.

כתב מ 2012

זמן על ידי עיר

ם בשטח הפאר

נשלח 2012

חות הערותיה

במערכת,נייה

ר בחינת השת

נשא בעלות ה

ורשר על ידי ג

מהלך שעות ה

שטח הפארק.

עבר לאימות

גף הנדסה, שה

, בניגוד להורא

2012/2011:

התקבלה ב 1

ללקוח היתר ל

ן היתר, שולם

סיו :2011-32

התקבלה באה 

חה מלינה על ק

חה את האירוע

ט לקיים מנגל

ראים לאירוע ו

וע, נהג בחוסר

בינואר, 1ריך

נת תכתובות ה

טק צפון ממנו

ת שלא תחזור

בינואר, 2ריך

 כי האירוע הוז

וכניסת רכבים

בינואר, 4ריך

לת על אי הנו

 ים הופקו.

פנקת מסמכי ה

האירוע. כלומ

 האירוע, מי נ

 העבודה ואוש

רוע התקיים ב

וראות החוק ב

 הביקורת, מ

ה מול מנהל א

לשטח הפארק,

1-53570/110

1030מספר  

ניתן ל 1987ת 

אי ההיתר, בין

2678פנייה  

פנייהה  .א

הלקוח  .ב

הלקוח

מוחלט

האחר

באירו

בתאר  .ג

מבחינ  .ד

ספורט

פעמית

בתאר  .ה

עולה 

מנגל ו

בתאר  .ו

מתנצל

ולקחי

דיקבב  .ז

קיום ה

עלות

שעות

והאיר

את הו

לדעת  .ח

הפנייה

רכב ל

030פנייה  

  טופלה.

פנייה  .א

בשנת

פי תנא
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תובת 

יבית 

ש, בו 

י לא 

שלחה 

ה את 

אשית 

סמכי 

לדוח 

2014 

ה, או 

 (א) 

צתם, 

ם של 

בלבד 

חניון 

חניה 

עילת 

 חניה 

שרה 

יעות 

תנאי 

שנות 

ר גם 

מטר מכת 350

לם בתוספת ר

אשית ליועמ"ש

 ל נושא זה.

הלקוח מלין כי

בו נכתב כי נש

תוכן מכתב זה

 העוזרת הרא

בה זה רק במס

ל 2013מבר, 

4 תוח", מרץ

ן באתר הבניה

ר בסעיף קטן

 כולם או מקצ

תף בהתקנתם

הוקמה קרן, וב

הנכס לבין ה

שלום לקרן ה

לקרן החניה, ע

 תשלום קרן 

 .חניה

מנוע ביצוע פש

דחות תבטים ל

 לא עמדה בת

 לבד.

סובלת מהתייש

יעה להתפשר

0בורי של עד 

ר החניה ששיל

י העוזרת הרא

ה התיישנות על

. ה2012סט, 

על ידי פנ"צ ב

ה ומצרפים לת

תשובתה של

ל מכתב תשוב

בספטמ 1ריך 

יה והיטלי פית

 יחייב להתקין

ל אף האמור

יה לפי התקן,

ר בניה להשת

ר, שלמימונו ה

שהמרחק בין 

ם ממועד התש

יתר ששילם ל

פניות להחזר 

שלום לקרן הח

שנה כדי למ 17

שפט אינם נוט

אשר לכאורה

בטענת סף בל

של תביעה הס

חניה, אין מנ

וקם חניון ציב

 תשלום כופר

תשובה על ידי

ר, כיוון שחלה

באוגו 13ריך

שובה ללקוח ע

 הגיעה ליעדה

 .2011מאי,

ת את העתק 

צא תיעוד של

משפטי מתאר

ת אגרות בניי

א) היתר בניה 

פת זו". ב) ע

קין מקומות חנ

ב מבקש היתר

ס נושא ההית

היתר ושתן ה

 .ירי

שנים 10 תוך 

ה למבקש הה

גיש תביעות/

שנה לאחר התש

7גשה בחלוף 

 בלבד ובתי מש

שות מקומית א

גופו של עניין 

ם והסיכויים ש

אות תקנות ה
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שנים וטרם הו

בל בחזרה את

ללקוח מכתב ת

 תשלום הכופ

מערכת בתאר

שלח מכתב תש

ראה היא לא

במ 23מתאריך

נייה במערכת

 נציין, כי נמצ

ת השירות המ

 בחיוב וגביית

ה קובע כי: א

מפורט בתוספ

 החובה להתק

תחבורה ולחייב

י שמחוץ לנכס

ם ממועד מת

ם במרחק אווי

 להקים חניון

דר חניון, קמה

ניתן להכך ש

ש 17ישה, עד 

"צ/תביעה הוג

ינה טענת סף 

ר מדובר ברש

 ו/או הדיון לג

רכת הסיכונים

להוראבהתאם 

ש 24אז חלפו

וא מבקש לקב

, נשלח ל2011

ו זכאי לקבלת

התקבלה ב 5

 תו הקודמת.

נש 2012סט,

קודמת, אך כנ

ית ליועמ"ש מ

ה בתיעוד הפ

 שוב ללקוח.

 ד.

כי בהתייחסות

יפול העירייה

לתקנות החניה

ומות חניה כמ

מית לפטור מן 

ן סביבה או ת

ה בחניון ציבור

תוך עשר שני

מטרים 350על 

יה מאפשרות

שנים, בהעד 1

השבת כספו. כ

שנות על הדרי

בעובדה כי פנ"

 התיישנות הי

ת ודאי כאשר

ת את התביעה

 במסגרת הע

 הוקם חניון ב

ח טוען, כי מא

רד. לפיכך, הו

 דה.

1במאי  23ריך

 כי הלקוח אינ

3570 מספר 

 תשובה לפניית

באוגוס 15ריך

ה לפנייתו הק

ת עוזרת ראש

ורת לא מצאה

מ"ש שנשלחה

בלבד 11030 

ורת מציינת כ

רת בנושא "ט

  כי:

לתוספת  2ף 

ך, מספר מק

קומית ועדה מ

קולים שבתכנו

 מקומות חניה

ניון מוקם בת

ורי, לא יעלה ע

ר ותקנות החנ

0שרק בחלוף 

ה לכאורה לה

 שתהיה התייש

ש ויובהר, אין ב

נה, שכן טענת

של התיישנות

 ומנסה לדחות

 האמור לעיל,

ר בפועל לא 

 .."ים אלה

הלקוח  .ב

המשר

והצמד

בתאר  .ג

נכתב

פנייה  .ד

קיבל 

בתאר  .ה

תשובה

תשובת

הביקו  .ו

ליועמ

פנייה

הביקו  .ז

ביקור

נכתב

סעיף"

בסמוך

רשאי

משיק

אותם

שהחנ

הציבו

מאחר

הרי ש

תביעה

מבלי 

יודגש

בעניינ

אך בש

החוק 

לאור 

כאשר

בתיקי

 

 



 23ך 

ב כי 

ירות 

  

ל ידי 

מכתב 

רקון, 

ן לא 

אזורי 

פנייה 

פנייה 

מבר, 

גובה 

ר את 

 עבר 

ח, בו 

קיומו 

מבר, 

תיים 

 רמת 

 ירות.

יפולו 

ן את 

 מחד בתאריך

מ"ש, בו נכת

ך בתגובת הש

טופלה.פנייה 

, על2012בר 

שר אישר במ

מרחב עבר היר

בדיקה במסופו

בעל תו חניה א

פה במערכת כ

פל 64804יה 

בדצמ 4תאריך 

היא כוללת תג

 מבקש להזהיר

 מנהל מרחב

וחהמרחב והלק

 וח.

כן כי למרות ק

בדצמ 30אריך 

ם כלל מערכ

ור והעלאת 

ידת השים ויח

שא הועבר לטי

זאת כדי לבחון

תמהה כיצד זה

הראשית ליוע

ישנות ומאידך

 ייה. 

פליך במערכת: 

 2012 . 

נובמב - טמבר 

 אזורי תקין.

 אגף חניה, א

 ם.

די סגן מנהל מ

שת הרכב ובב

כי הרכב אכן ב

ח, אשר נפתחה

פניילשייך את 

בה למכתבו מת

ספקת היות וה

מו כן, הלקוח

 על ידי סגן

מנהל ה ,מרחב

 שנגרמה ללק

חים, כיצד יתכ

 הפקח.

הממצאים בתא

 עולים נושאי

ללמידה, שיפ

 מנהלי האגפים

תברואה. הנוש

 התנועה כול ז

טי, הביקורת ת

 ידי העוזרת ה

ון שחלה התיי

נושא כופר חני

 סטטוס בתהל

בדצמבר, 2ך

 בחודשים ספט

קיים תו חניה 

המלצת מנהל

ת לא מוצדקים

ה ללקוח על יד

ו אזורי בשמש

ם זאת נמצא כ

נוספת מהלקוח

ת, היה נדרש ל

 ערכת.

הירקון בתגוב

רחב אינה מס

משת הרכב. כמ

 ם ללקוח.

תשובה ללקוח

: סגן מנהל המ

 על אי הנוחות

ה והפקת לקח

 על ידי אותו ה

לטיוטת ה 108

כאשר -תית 

 אפשרויות ל

שנה למנכ"ל, 

 רכבי אגף הת

גישה עם אגף
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שירות המשפט

ב תשובה על

ם הכופר, כיוו

שנות בנת התיי

.צ"פנמערכת:

ערכת בתאריך

ת שהתקבלו 

שמשת הרכב ק

גף הפיקוח בה

דוחו 3 בוטלו

 מכתב תשובה

מצא כי אין תו

חות החניה. עם

נפנייה ערכת

דעת הביקורת

חדשה במעיה

ל מרחב עבר 

סגן מנהל המר

ו אזורי על שמ

ת לא מוצדקים

שלח מכתב ת

ה הכוללת את

תבה התנצלות 

בדיקה מעמיק

חוזרים לרכב 

8-102סעיפים

למידה מערכת

חידה מספר

"ל העירייה/מש

 מסוכנת של 

ך פגם ואף ער

ל בתגובת הש

ח ללקוח מכתב

לקבלת תשלום

שם שלא קיימת

: סיווג במ201

התקבלה במ 6

דוחו 4ח על

גבי שרות שעל

טית פנ"צ באג

כי 2012בר,

נשלח 2012ר,

רסת הפקח, נמ

יכך הוגשו דוח

התקבלה במ 1

לד). 64804ר

פניילא לפתוח

קוח לסגן מנהל

קוח תשובת ס

לעניין קיום תו

ע רישום דוחות

נש 2012בר,

י בוצעה פגישה

ח. כמו כן, נכת

וי היה לבצע ב

 ניתנו דוחות ח

לס התייחסותה

קת לקחים ול

דות בפני הי

אמצעות מנכ"

: נסיעה 102 

שר קיים דיונים

" 

אם לאמור לעי

, נשלח2011 

ח אינו זכאי ל

 הביקורת נרש

2-63412/64

63412פנייה  

תו מלין הלקו

פקח, זאת למר

ח פנה לרפרנט

באקטו 11ריך

בדצמבר 4ריך

גרתב כי לפי

ע תו אזור, לפי

 במערכת.

18/12/12ריך

מספרפנייה ( ה

המקורית ול 63

זו פונה הלקה 

. לטענת הלק2

ח לת של הפק

 שיפסיק לבצע

בדצמ 23ריך

ון, בו נכתב כי

ו טענות הלקוח

 הביקורת רא

ו אזורי לרכב,

מסרה בה חידה

לנושא הפ: "

 טיפול, עומד

הדבר נעשה ב

לסעיףתייחס 

ה למנכ"ל, אש

קבל החלטות."

בהתא  .ח

במאי

הלקוח

לדוח ה

4804פנייה  

מספר  .א

בפניית  .ב

אותו פ

הלקוח  .ג

מתאר

בתאר  .ד

בו נכת

מופיע

תקין ב

בתאר  .ה

חדשה

3412

פנייהב  .ו

2012

שקרית

הפקח

בתאר  .ז

הירקו

הועלו

לדעת  .ח

של תו

היח מנהלת

כי: 2014

המחייבים

השירות. ה

דוגמה בה

של המשנ

הנושא ולק
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לק 

ר 

יכות 

זיהוי 

חוקק 

מגמה 

  קה.

הליכי 

ועלת 

הפקת 

כתבי 

ה של 

חומי 

ם לטיוטת 

, ומהוות חל

במשרד מבק

נדרטים של א

ניות, ומנוף לז

ת שרואה המח

מתוך מ ,במרכז

 לאמור בחקיק

משקף את תה

ר כל עובדת פו

ה מלאה על ה

ת מכעל שליח

" לטיפולהאה

דה וקביעת ת

 שונות.

  

קרים ואחרים

ק הנספחים,

) שמורים ב

לעמידה בסט 

ר בגיבוש מדינ

  תושבים.

ת את החשיבו

 את התושב ב

ו הרבה מעבר

עודכן ואינו מ

ו עקבי, כאשר

ה: אין הקפדה

אין הקפדה ע 

 

הקצנייה או "

העבוד  בהליך

המקצועיות הש

סויות המבוק

ת לדוח בפרק

ת (אם צורפו

1.  

23.11.2.  

1.  

4.1.  

העירייהם את

החלטות ועוזר

לאזרחים ולתן

ובדה המשקפת

המציב ייהעיר

קפיד בחובה זו

ציבור אינו מ

ול בפניות אינ

כך לדוגמה .הל

;ופית לפונה

תגובה לפונה.

  ביחידה.

" של פנבעלים

 לפונה, פוגע

ים/ היחידות ה
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התייחסרת ו

ם, מצורפות

להתייחסויות

15.10.2014ך

11.11.2.  

2014מתאריך

24.11.201.  

11.12.2014

2015.תאריך

קדםיכול לשר

כלי תומך ה וה

רות הניתי הש

קה ראשית, עו

ראש הע י חזון

חייב אותנו להק

יפול בפניות צ

 חידה.

 ומשכך הטיפו

ם לקבוע בנוה

תב תשובה ס

נים למשלוח ת

ת המתקבלות

הבעת זהות "

שובה סופית 

 מול הרפרנטי

לדוח הביקור

ות הממצאי

ל הנספחים

 ומ"מ מתאריך

014 מתאריך

ם ואגף החניה מ

14ה מתאריך

שפטי מתאריך

יות הציבור מת

אש ,הולי חשוב

מהוומתלונות

שיפור באיכות

אחרונה בחקיק

יודגש כ ,ועוד

שבי העיר, מח

ה העוסק בטי

מים בפועל ביח

רות את הנוהל

ולא בהתאםה

תב ביניים/מכת

ה בלוחות הזמנ

הטיפול בפניו

 אחידים לקבי

רש לספק תש

עובדי היחידה

 הממצאים ל

ת בשלב אימ

ח הביקורת.

ת אגף מחשוב

ת אגף הפיקוח

ת מינהל כספים

ת אגף התברוא

ת השירות המש

 היחידה לפנוי

כלי ניה הןבור

מפניות וצבר

גמה להביא לש

ציבור קודם לא

תושבים. זאת 

עיל ואמין לתוש

  ציבור

דה של היחיד

הקייממערכות

חידה אינן מכיר

ושיקול דעת 

ור קבלה/מכת

אין עמידה; נה

בדרךו פוגמת

או כלליםו/ ל

רת/הגורם הנד

הסמכויות של

  : ומת לב

פחים לפרק

אי הביקורת

י נפרד מדוח

  רייה.

התייחסות -  א 

התייחסות - ב 

התייחסות - ג 

התייחסות - ד 

התייחסות -  ה 

התייחסות - ו 

  קנות
 ותלונות הציב

נות. הידע הנצ

במג ,ת תורפה

ול בתלונות הצ

הת בתלונותול 

שירות טוב, יע

פול בפניות צ

נוהל העבוד 

העבודה והמ

עובדות היח 

לפי הבנתה

מכתב אישו

תשובה לפונ

זו התנהלות

היעדר נוהל 

יחידה אחר

האחריות וה

 

לתש

הנספ

ממצא

בלתי

העיר

נספח

נספח

נספח

נספח

נספח

נספח

מסק
פניות

ומצוינ

נקודות

הטיפו

בטיפו

לתת ש

טיפה

109.

110.

111.



 הזמן

 פונה

 ארוך

. חידה

וחות 

מיומי 

קויים 

 פניות

 חוזר 

 פניות

ונים, 

פניות 

באופן 

 מול 

נוסף, 

שונות 

לונות 

נושא 

טיפול 

 תיעוד

מאגר 

 שכן 

 במבחן מדים

השל  ונשנות

א טיפול זמן ך

יחבמתקבלות 

ל ללאלמצב, 

בטיפול היומ, 

, הליקהפניות 

פגורר , קויים

 בשל טיפול 

פ"מתאמי  ,ם

העירוניים השו

ור, לטיפול בפ

לות ב שמתקב

ותבנושאי פני

. בנןבה טיפול

י היחידות הש

 על פניות ותל

בנדים וטיפול 

בטות היחידה 

ות בקרה וסר

יל את מ המגד

,ממונה השנתי

 .רכת

  

עו ואינם נוהל

 חוזרות פניות

משך. מהשירות

פול בפניות המ

תאם ליכולת ול

רכתית כוללת,

 ריכוז נתוני

מערכתי בליק

ן זמן עבודה

רפרנטים 100

התאגידים הו 

י ופניות הציבו

טיפול בפניות

 CRM . 

ת על הטיפול ב

איכות הטו ותי

אופן ישיר ביד

בדוח הממונה

הפרדת תפקיד

מקצעות עובדו

חמ כתוצאה, 

ו נושא, דבר

מסגרת דוח המ

במע קיימות ת

עבר לקבוע בנ

פ לעיתיםורר

עקב אכזבה מ

 .פנייה

הטיפרה אחר 

, בהתן אקראי

ה וראייה מער

קודתית, ללא

מונע טיפול 

 שונים ואובד

0 -לת מול כ

 של העירייה

שירות העירוני

פול ואיכות הט

- ת במערכת ה

כאחראית ידה

הפניחר סיווג 

המתקבלות בא

ר של נתונים ב

ר לא קיימת ה

ר פוגם בהתמ

כפולות פניות

ו לקוח באותו

ת המוצגות במ

לפניות נוספות/
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מע ארוכים ם

גו דברה .פונה

 לסגור הפנייה

בפ הטיפול יות

ע מעקב ובקר

באופן ,פנ"צ ת

תכנון, חשיבה

שה ברמה הנק

כתית. הדבר

תושביםחים/

 הציבור, פועל

 המקצועיות 

לבין יחידת הש

אחר אופן הטיפ

רייה ומנוהלות

מנהלת היחיל

כות הבקרה א

היקף הפניות ה

צב חלקי וחסר

ביחידה, כאשר

ביקורת, האמו

 של ורישום

במקביל לאותו

ת היקף הפניות

המשך/ תבויות

הינמן הטיפול

ללא עדכון הפ

ל ה כדי בקש

רלוונטיו לותיע

ביצועביחידה ל

נציגות על ידי

 . איןסודרים

נעש פניותל ב

 ברמה המערכ

אזרנושאים מ

פלת בפניות

 ידי היחידות

ל נןתאמים) בי

א הלת היחידה

ת השונות בעיר

ת תפקידה של

פוגם באיכות ו

לה לת היחידה

CRMמציג מצ ,

 ירייה.

כל התחומים ב

חות. לדעת הב

 

ים על פתיחה

ב נייה נוספת

ואף מגדיל את

התכתב אלא, ת

ניות, משכי זמ

לו בפנייה פול

עד ,הטיפול ב

יע ,השירות ת

ליך מוסדר ב

פיקוח נעשים 

עים ונהלים מ

מקרים הטיפול

 שעולים מהן

שנות באותם נ

 הים.

תפקידה כמטפ

אשר מונו על

שי הקשר (מת

ובקרה של מנה

דות המקצועיות

תר למעשה א

רייה העצמאיו

מנהלחסות של

M - במערכת ה

צג להנהלת הע

צ עוסקות בכ

י תחומי התמח

עילות הטיפול.

מצביע מערכת

פ פתיחת רים

ו מלאכותיופן

חדשות בפניות

מהפנ בחלק 

טיפל הסביר

מצב לבירור

באיכו פוגם

לא קיים ה 

הבקרה והפ

זמנים קבוע

 בפניות. 

במרבית המ 

והמסקנות ש

חוזרות ונש

בנושאים זה

היחידה, בת 

, א"הציבור

לשמש כאנש

  .הציבור

אין פיקוח ו

ישיר ביחיד

האמור מיית

יחידות העיר

חוסר התייח

ומנוהלות ב

ציבור המוצ

נציגות פנ"צ 

פניות לפיה

פניות וביעב

מב הנתונים 

היוצר ,קויל

אובהפניות 

ב מדובר אין
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אותו 

 

רבול 

מוצג 

תאמי 

ת על 

חיזוק 

 - לן 

 תמנה

 חדים

 האחר

 בירור

 היות

 תנאי

צעות 

ות זו 

ועצת 

חבר  

טיפול 

גם  ,2

הליך 

 של הלקוח ב

מת במערכת. 

CRMיוצר סר ,

ת שנתקבלו המ

 העירוני, ומת

ברתית, ופחות

הנדרשים לח 

(להל 2008-ח

ת מקומית שות

מיוח מטעמים 

ה בעיסוקו יה

  קובע כי: ,2

בב בפועל עסק

ל מונה כאילו

ת בו יתקיימו, ם

הציבור, באמצ

 המידע. 

דיווח על פעילו

ת ולחברי מו

עצת העירייה

לט היחידהל 

2008ש יולי 

 ואישורו, בתה

  

ונות קודמות

לפנייה הקודמ

 M-מערכת ה

ת היקף הפניות

בור והשירות

על פעילות חב

,יות הציבור

ר), התשס"ח

רש מועצת" :

 רשאית היא 

יה שלא בלבד

2008-ח"תשס

וע מקומית ות

כ אותו יראו, 

הפרסום מיום 

טיפול בפניות ה

עירוני וחופש ה

ת ציבור ואף ד

לענייני ביקורת

מוע מינתה ידו,

 פעלה במקבי

 בפועל, מחוד

יון במינוי זה

פניות או תלו

אף ללא שיוך

ף הנתונים במ

לעוות את ולה

דת פניות הצי

ות, שם דגש

 הטיפול בפני

 ת.

לונות הציבו

לונות הציבור

ואולם, ציבור

וב והכל, קומית

 .".יבור

ה), הציבור ות

ברשו הציבור 

),הפרסום יום

 שנים חמש ם

  )במקור ה

, לט2001שנת

קד, הדואר הע

בתלונות טיפל

, לוועדה לה

הנוכחי לתפקי

אותה תקופה

, משמשתידה

י שהתבצע די
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ו/או  הלקוח

אלעיתים רכת ו

גדיל את היקף

לוום כפול) וע

צ ועובדי יחיד

העירייה השונו

דים בתחומי

הטיפול בפניות

ממונה על תל

 ממונה על תל

הצ תלונות על 

המק הרשות ל

הצי תלונות על

תלונו על מונה

 תלונות בירור

י - להלן( זה 

שבתום ובלבד 

אינה(ההדגשה

ור, הוקמה בש

ת הציבור במוק

רייה הוא זה ש

העירייה לראש

ראש העירייה ה

 ציבור. בכל א

היחי מנהלתי

בעירייה, מבלי

 . בחוקש

ינה של פרטי

ה חדשה במער

לא לצורך, מג

יה (בשל רישו

ם נציגות פנ"

ם) ביחידות ה

ית של העובד

ם השירות והחו

המקומיות (מ

חובת מינוי):

 לממונה מית

של אחר בכיר

ע כממונה ידיו

ממ( המקומיות

לב כדין שמונה

חוק של סומו

,זה חוק לפי ר

( ".).2)(א(2 ף

ת פניות הציבו

 מיחידות פניות

מבקר העיר פו

ל ידו על שו

 כניסתו של ר

תלונותפול ב

ורת סבורה כי

ונות הציבור ב

רייה, כנדרשעי

ת בדיקה ובחי

ם פתיחת פנייה

ות חדשות של

 בטיפול בפניי

 עירייה.

נתי של פורוםש

בור (הרפרנטי

עשרה מקצועי

מקצועיות בתח

 ת ציבור

ק הרשויות ה

)1.(א)(2סעיף

המקו הרשות

 עובד זה קיד

תפקי למילוי ע

הרשויות חוק

   עבר

ש המקומית ת

פרס ערב מור

הציבור תלונות

בסעי הקבועים

יחידציינת כי

בים עירוניים

ת החוק לתוקפ

שהוגש יםשנתי

, ועםכןדם לו

הטיפעל  מונה

  בור.

ב לעיל הביקו

ממונה על תלו

 ידי מועצת הע

לא מבוצעת

טרםהנושא, 

פתיחת פניו

ואובדן זמן

להנהלת הע

המפגש הש 

פניות הציב

למידה והע

מיומנויות מ

פול בתלונות

חוקעל פי  

"החוק"), ס

ה מבקר את

לתפ למנות

להפריע כדי

לח 20 סעיף

מע "הוראות

הרשו עובד

כאמ תלונות

ת על ממונה

ה הכשירות

הביקורת מצ

איגום משאב

כניסת לפני

השות בדוח

וק העירייה.

מממועצה כ

בפניות הציב

לאור הכתוב

בתפקיד המ

מסודר, על

 

118.

טיפה
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דובר 

נייה/ 

 אם.

בחנה 

שות, 

 פקוד

וגעת 

ליכים 

חדל, 

 טיב

הבעת 

שאים 

קבוע 

רשת 

תלונה 

לכלל 

תלונה, אלא מד

ת הטיפול בפנ

בהתא ,פול בה

עה וקיימת הב

(עובד רש "לון

תפקידו או בתפ

 התנהגות הפו

ר בדיקת תהל

מעשה או המח

בט ליקויים על

 .."באלה

ה מידע ו/או ת

העוסקת בנוש

ואינו תואם הק

התייחסות הנדר

 קובעת כי הת

ל ה או חלקה)

  

ייה כפנייה/ ת

 לאור תוצאות

ונה ואופן הטיפ

ידועהממצאים, 

 

ניל"ולמת של 

שור במילוי ת

לתי יעיל או

בירור התלונה,

קון תוצאות ה

ע או הפליה ל

ב וכיוצא מיים

ו בקשה לקבלת

קשה שהיא, ה

 אינו מעודכן ו

ידה, קבלת הה

כאשר הממונה

מוצדקת (כולה

 ייה כנדרש.

 קבוע בחוק.

ורך סיווג הפנ

יווג מתעדכן

מגדיר מהי תלו

רחבה בפרק ה

applicati(. 

הגות בלתי הנ

ה) בעניין הקש

תי מקצועי ובל

האירוע נשוא 

תיקו בדיקה של

ע טענות כולל

פנימ נוהל סדרי

אישי ו/או או י

לה או כל בק

יפול בתלונות

לון על ידי היח

 ;תלונה

יית התלונה (כ

שר התלונה מ

לראש העירם

בהתאם לק ,ול
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המובהקות לצו

, כאשר הסיה

לחוק, המ 5יף

 למפורט בהר

onין "פנייה"(

ד לקוי או התנ

ה נגדם תלונה

ול לקוי, בלת

הא ונסיבות ת

 .אותיה

ש פעולה מנה

הכ מכתב" ה:

ס ,עבודה הליכי

כללי הסבר תן

שאל וכן רות

דה העוסק בטי

לונה לידי הניל

נים לטיפול בת

לגבי דחי תלונן

כאש - הבירור

אינם מועברים

בחוקיות הטיפו

הקובע רמת ה

היחידהעובדי

ד לקבוע בסעי

כי בהתאם יר

compla לבי (

וסקת בתפקוד

אשר הוגשה ,ה

 שירות, טיפו

השתלשלות ת

ותוצא ווצרותה

מ תה מתבקש

  קת).

מגדיר תלונה ר

בתה ליקויים ל

למתהיא בקשה

שיר תן/קבלת

   .לה

כי נוהל היחיד

 להעברת התל

ידה בלוח הזמנ

והמת ע הנילון

וע בתוצאות ה

 ;בחוק

תלונותשובה ל

פול בתלונה וב

יחידה מנגנון ה

בייקטיבי של

מור הינו בניגוד

להבהי מבקשת

aint"תלונה"(

complai (ע

בדים או יחידה

רבות אי מתן

  .ארגון

בדיקב אפיינת

שר לסיבת היו

יה של התלונה

א נמצאת מוצד

ר"תקשיב.61 

על ,לפונה יחס

applicati( ה

ממ רצון עות

ברשות ובטיפול

ביקורת עולה כ

ל אינו מתייחס

 ; בהתאמה

תייחסות לעמי

קפדה על יידוע

 ;)מוצדקת

הקפדה על ייד

מים הקבועים ב

קי מכתבי התש

ם באיכות הטיפ

לא קיים בי 

בסיווג סוב

האמ .תלונה

מ הביקורת

ברורה בין "

intתלונה (

קבוצת עוב

הארגון, לר

בתדמית הא

תלונה מתא

וחקירה באש

עצם אופיימ

(כאשר היא

 361.סעיף

ובי השירות

ionפנייה (

שביע חוסר

הקשורים ב

מממצאי הב 

 בחוק:

הנוהל  .א

ממנו ב

התאין   .ב

אין הק  .ג

אינה מ

אין ה  .ד

הגורמ

העתק  .ה

האמור פוגם
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רענון 

 ירייה

נושא 

טיפול 

 הזמן

. יפול

קויים 

שאים 

שונות 

יכות 

תיים 

בירה 

לונות 

CR ,

חידות 

קבוע 

 לונות

מענה 

המצב 

אויים 

נות, והעדר ר

העיה של שיפ

בנדים וטיפול 

בטות היחידה 

 במבחןורת, 

הטי מצב ירור

. 

התלונות, הליק

ת באותם נוש

ת העירייה הש

ה לשיפור בא

ליקויים מערכ

עבמציבור לא 

תלבת הטיפול 

RM -ערכת ה

 

מול יח ציבור 

קה בועמידבהן 

בתל הטיפול 

ציגה תגובה ומ

בקרה אחר ה

מערכתיים רא

  

הטיפול בתלונ

חשר ולול ליצ

הפרדת תפקיד

מקצעות עובדו

לדעת הביק ם

לב הפונהשל  

.תלונהב טיפול

 ריכוז נתוני ה

 חוזרות ונשנו

 שאים זהים.

נהלות יחידות

רייה המובילה

טיפול בלרך ה

ה על תלונות ה

הטיפול ואיכות

מנוהלות במ 

 ונות הציבור.

בתלונותפול 

ב יכות הטיפול

ערכתית, אחר

ת היחידה המצ

 של מעקב ו

תן פתרונות מ

ייחס להליך ה

היחידה ועלי

 תלונות.

ר לא קיימת ה

ור פוגם בהתמ

עומדים ואינם

ונשנות וזרות

הט ורלוונטיות

קודתית, ללא

גורר תלונות

פול חוזר בנוש

ב בנוגע להת

להנהלת העי

לעיתוי ודרשר

הממונהל כך ש

 רלוונטי.

ה אחר אופן ה

,נות בעירייה

ממונה על תלו

חראית על הטי

, איהתלונותג

, ברמה המע

. התנהלותבור

 עדות לייזום

התלונות ומת/
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ע בחוק בהתי

עובדיול של

ם העולים מהת

ביחידה, כאשר

ביקורת, האמו

ארוכים הינם

חו פניות יתים

 ילות, יעירות

שה ברמה הנק

כתית. הדבר ג

בודה בשל טיפ

רבמידע  יהליד

 חיוני ונדרש

ול הדעת באש

עלת מצביעים

רהמידע את ה

ת פיקוח ובקרה

קצועיות השונ

קף תפקידה כמ

כאח הממונה ל

קרה אחר סיווג

היחידהם של

ב תלונות הצי

החיצוני, ללא

מהפניות/ לים

היחידה, בקבוע

ביעילות הטיפ

טיפול בליקויים

כל התחומים ב

מחות. לדעת הב

 .בהן ל

ה זמן הטיפול

לעגורר  הדבר

הש באיכות ם

ל בתלונות נעש

 ברמה המערכ

 ואובדן זמן עב

ל תבור מקבל

מידע זה הינו

. שיק ליקויים

מצאי הביקורת

העירייה מבקר

ר אינה עורכת

 ביחידות המק

בתו , על ידיה

ת תפקידה של

ם באיכות הבק

ב כולל ויזום

 המדינה, נציב

ולות, מהגוף ה

ליקויים העולב

אות עובדות ה

נושא, פוגם ב

כתוצאה מאי ט

צ עוסקות בכ

פי תחומי התמ

ביעילות הטיפול

, משכילונות

ה. תלונהב פול

פוג ארוך יפול

הטיפולמקרים

שעולים מהן

תושבים שונים

ל תלונות הציב

מ .בהתנהלותן

ועלת לתיקון

ממ לת העירייה.

מל/או עירייה ו

 תלונות ציבור

ת באופן ישיר

היות מטופלות

תר למעשה את

עצמאיות, פוגם

  . חוק

 לביצוע מעק

משרד מבקרמ

ולשאלות שעו

גם בטיפול ב

חוסר בקיא 

והדרכה בנ

כ ,לסיכונים

נציגות פנ"צ 

לפ התלונות

וב בתלונות

תלמה בחלק 

טיפל הסביר

טי זמן משך

במרבית המ 

והמסקנות ש

תאזרחים/מ

הממונה על 

והליקויים ב

ופו השירות

להנהלנתון 

להנהלת הע

הממונה על 

שמתקבלות

להאמורות ו

האמור מיית

העירייה הע

הוראות החב

אין תיעוד 

משהתקבלו 

למכתבים ו

בשטח, פוג

 בהתאם.
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סיבה 

נושא 

 רצון 

שרד 

לונות 

מונה 

 אחר 

 זאת 

ה על 

דיהם 

". .רה

רי לא 

ניגוד 

הגיש 

סמיך 

מקום 

וניים 

 של 

הליך 

 

ס דעת הממונה,

מסגרת אותו נ

וסר שביעות

ממק רתקבלו 

 טי.

הממונה על תל

  . ץ המשפטי

/תפקוד המות

בפיקוחוקרה 

 לקבוע בחוק,

הוגשה תלונה"

 למילוי תפקיד

תלונה האמור

הממונה, שהר

דבר הנגוע בנ

אם לה  החוק,

 העירייה שהס

אם יש מ ,נכון

גורמים העירו

חילה לטיפולו

שמעתי, או בה

  

 די היחידה

, לדינן מהוות

במ, נה קיימת

חושעניינן  ת,

ץ המשפטי נת

היועץ המשפט

ר בתלונה על ה

יועץה  לטיפול

ת רצון מהשיר

פטי, פוגע בבק

, בהתאםדרש

כי: " קובע ),

 בעניין הנוגע 

מקומית את ה

שפטי ולא של ה

 על עובדיה, ד

, על פיהדעת

ראשא של וה

דרך שימצא לנ

 בקרב כל הג

יה, מגיעה תח

תוח בהליך מש

או מי מעובד

א ,בדי היחידה

ל בפנייה/תלונ

פניות ותלונות

 ה.

 לבדיקת היוע

עברו לטיפול ה

שככל שמדובר

יר את התלונה

חוסר שביעות

השירות המשפ

נדכמשפטי ץ ה

לונות הציבור)

ם לו, לרבות 

של הרשות המ

היועץ המשות

ת עליה ו/או

שיקול ה ,תית

ה הלי או אחר,

 לבדוק בכל ד

ושא הוטמע

למבקר העיריי

אם לפתחליט
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ת ציבור ו/א

ו/או מי מעוב

הטיפולת תחת

פ נפרד אחר

יחידהב עובדים

נות שהועברו

לו ביחידה והוע

הרי ש ,ע בחוק

הממונה להעבי

חשעניינן  נות,

 והן על ידי ה

היועץע טיפול

(ממונה על תל

בדים הכפופים

ש ץ המשפטי

באחריוה הינו

נות המתקבלות

.  

בירה משמעת

או בהליך מינה

ידיו האמצעים

 .תי

הנ ,במשמעת

 אם הגיעה ל

חבסמכותו לה

ה על תלונו

לונות הציבור

אלא מצורפות

שום או מעקב

ונה או מי מהע

כי כלל התלונ

שנתקבללונות

בהתאם לקבוע

פופים לו, על ה

עוד של התלונ

, הן ביחידהה

 בראשה, ומונ

ומיות (ת המק

בור או על עו

היועץת, יברר 

וטיפול בתלונה

ותחליט בתלונ

הוראות החוק.

רה לביצוע ע

א חה בחקירה

ביש ,בי אנוש

 בהליך משמעת

פול ב על הטי

על עובד, גם

במינהל, אשר

ת על הממונ

הממונה על ת 

לונה חדשה, א

 .ה

ריש ביחידה

תפקוד הממאו 

ביקורת עולה 

תלאין כי ורייה

כי ב ,שפטי ציין

ל עובדים הכפ

עקב ותיע, מום

יחידהב ובדים

חידה והממונה

 הל תקין.

חוק הרשויו ל

ל תלונות הציב

רשות המקומי

הבירור ו מור,

ממונה תבחן ו

נוגד את הובהק

 די עירייה

ש חשד לכאור

הורות על פתי

למשא סמנכ"ל

לנה ולהמשיך

ביקורתהוח

 וכל תלונה ע

שאבי אנוש ומ

 . אחר

פול בתלונות

על תלונות  

פתיחת תלל

פנייה/תלונה

לא מתבצע 

/או משירות

מבדיקת הב 

מבקר העיר

היועץ המש 

ציבור או על

רישוהעדר 

או מי מהעו

פעילות היח

בניגוד למנה

(ו)8סעיף 

הממונה על

האחרים בר

בהתאם לאמ

יתכן כי המ

מוב עניינים

ות על עובד

במקום שיש 

קובלנה ולה

הסלכך את 

להגיש קובל

בעקבות דו

המעורבים

סמנכ"ל מש

מינהלי, או 

  

 

הטיפ
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131.
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תלונ
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מונה 

על פי 

, מונה

  ר).

ו של 

עת), 

סמיך 

הליך 

אמור 

טיפול 

נתוני 

הפקת 

חוקק 

ו, כך 

 לגבי 

הדוח 

סעיף 

 יגיש 

 פניות

המ"כי:  201

. כמו כן, עעתו

דעתו של הממ

שה לא במקור

ברות לטיפולו

קומיות (משמ

עירייה/מי שהס

או בה ,שמעתי

או סיס נתונים

קף ואיכות הט

ון ומלא של נ

, הול בתלונות

ת שרואה המח

ונות שנתקבלו

ללא פירוט 

  הממונה.

צת העירייה. ה

ס לונות ציבור.

תלונות ציבור

פ תחוםלשור 

  

14 בדצמבר, 

לפי שיקול דע

על פי שיקול ד

(ההדגש "..נוש

אינן מוע ,ידה

 הרשויות המ

ראש הער של 

וח בהליך מש

ולניהול על בס

של מהות/ היק

ות וכימות נכו

על אופן הטיפו

ת את החשיבות

  בה זו.

י אודות התלו

,של התלונות

 מילוי תפקיד

  נה כלל.

 .תלונות

עירייה ולמועצ

הממונה על תל

 הממונה על ת

  .ל פעולותיו

 דוח, בכל הק

30 בתאריך 

לייה על עובד 

עלונות יועברו 

בי אכ"ל משא

מתקבלות ביחי

בחוקד לקבוע 

עירייה לבירור

אם לפתוליט

בה תוצאתית ו

אה ומשקפת ש

 אודות התלונו

לת העירייה ע

בדה המשקפת

להקפיד בחוב ה

 מידע רלוונט

קוצרת שת מ

דיקה, במסגרת

התלונ יי נושא

האמות בכמות 

יבור לראש הע

הו"ח  השני בד

בור) קובע כי

 דין וחשבון על

שלהגשה בת
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הממצאיםטת

רת טיפול בפני

 המשפטי, תל

בותו של סמנכ

על עובדים המ

בניגודיקורת,

ונה על עובד ע

שיחל ,מינהל)

 דוגמה לחשיב

יג תמונה מלא

ים רלוונטים 

יקוח של הנהל

ה ראשית, עוב

גורמי העירייה

תמציתי, חסר

 מציג תמצית

 ת.

ר, הזימון והבד

ח התלונות לפי

טיות ואי התא

ות ותלונות צי

ציבור ובחלקו

על תלונות ציב

ות המקומית,

אינו קובע חוב

תגובתה לטיוט

חוק המאפשר

אנוש והיועץ 

 צורך בהתערב

תלונות ע ,ורת

, לדעת הבאת

העביר כל תלו

נכ"ל מש"א ו

  ציבור

הינו הציבור

המצי ,הממונה

. היעדר פרטי

ת הבקרה והפי

 קודם בחקיק

את גמחייב ו ם

הציבור הינו ת

לונות הציבור

בהן הן עוסקות

עולות התחקיר

ת בדוח לפילוח

חישוב אריתמ

 היחידה לפניו

חידת פניות הצ

מיות (ממונה ע

ולמועצת הרש

חוק היינת כי

חידה מסרה ב

י הסמכויות ב

נכ"ל משאבי 

הממונה שיש 

הביקועריכת  

, זש"א ומינהל

, כי יש לה197

מקרה זה סמנ

  אחר.

ל תלונות הצ

תלונותה על

ה מקצועי של

ל ידי היחידה

פוגם באפשרות

 קון ליקויים.

ציבורלונות ה

התושבי לונות

ה על תלונות

ק העוסק בתל

אים/תחומים ב

 אינו מפרט פע

יימת התייחסות

 מכיל טעויות 

שלח "וגש דו

קו הראשון ביח

רשויות המקומ

שות המקומית ו

הביקורת מצי 

מנהלת היח

פועל על פי

הנחיית סמנ

באם חשב ה

נכון למועד

סמנכ"ל מש

78-תשל"ח

מטעמו (במ

או  ,מינהלי

על הממונה

הממונהדוח  

להוות דוח

בתלונות על

התלונות, פ

לקחים ותיק

הטיפול בתל

בתלבטיפול 

דוח הממונה 

 לדוגמה:

הפרק  .א

הנושא

הדוח  .ב

לא קי  .ג

הדוח  .ד

די שנה מומ 

עוסק בחלק

לחוק ה 15

ש הרשלרא

בהקשר זה

 .הציבור

 

ה דוח
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טיפול 

אריך 

תאות 

, לונה

ג את 

ניותו 

כבות 

הווה 

פוגם 

יקף ה

 ערכת

 .ת

 -ם ב

עדכון 

 מתן, 

ח של 

וגדר 

ראש 

תואם 

פניות 

 של הליכי הט

פול ועשוי להא

חוסר באסמכת

פנייה/ תלהפר 

", המציגוחות

חשיבותו וחיונ

את רמת מורכ

ובכך אינו מה, 

 .תלונות

, פCRM -  ה

העירייה, על ה

במע ותוספות 

ותתלונ/ ותבפני

ניהול הנתונים

של הצורך בע

רכת המלודי, 

במעקב ופיקוח

משל עובד המ

ועל בלשכת 

 ציבור אינו ת

יפול בנושא פ

  

תיעוד מסודר

 חשובים לטיפ

מכים כפולים, ח

 ."ב)

ציגים את מספ

 . לונות

וס פניות פתו

למרות ח זאת

קח בחשבון א

ז של נציגהלו"

/תיפול בפניות

ים במערכת

 ושל הנהלת ה

עדכונים, רכת

ב הרפרנטים ל

ת, במקביל לנ

סמכתאות, בש

כת אכיפה/מער

 דבר הפוגע ב

 הטיפול בהן.

ריותם, כך למ

ה, עובד בפו

בפניות/תלונות

הרפרנטים לט

ערכת וחוסר 

 איתור נתונים

ת לפנייה, מסמ

ה/ תלונה וכיו

רכת אינם מצ

/תמכי הפניות

דוח סטטות "

יום, ז 21 -מ

ללי, ואינו לוק

נטית, בדיקת ל

וגע לאופן הטי

ב של הנתוני

 של הממונה

במער השימוש

של הטיפול לות

ספר מערכות

 מסמכים ואס

השונות (מערכ

מענה טלפוני,

יחידה ואיכות ה

ם ותחומי אחר

 תקני היחיד

חום הטיפול ב

הנדרשת של ה
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במ ייה/תלונה

פנייה/תלונה,

אינן רלוונטיות

יתייחסות בפני

תדפיס מהמער

מצאות בין מס

מהמערכת את

טיפול גבוה מ

 .נות

הוא כל לונות

ירונית הרלוונ

בנו , העובדים

 ניתוח מורחב

סקת המסקנות

 הן.

ה אופן על ים

ביעיל יםפוגע

ת מבוצע במ

קושי באיתור

ם במערכות ה

בלת קהל או מ

א שמתקבל בי

פקידי העובדים

 בכיר", תחת

ת הדרכה בתח

גם בהכשרה ה

פניהת מסמכי

ל התמצאות ב

אסמכתאות שא

ימת אליהם הת

המופקים כ ה

י בזיהוי ובהתמ

דעות להפיק מ

בהן זמן הט ,ת

/תלוול בפניות

/תלפול בפניות

סוג היחידה הע

מדידת ביצועי

המאפשרים

רה ויכולת הס

אופן הטיפול ב

לרפרנט פקות

,היחידה בנהלי

 הפניות/תלונות

בול בטיפול, 

 איתור הנתוני

מעקב אחר קב

ף הפניות המלא

ואמים את תפ

תלונותבוחן

פיתוח והטמע

דה בנושא ופוג

על סדר בהצג

ונה, מקשה על

יפול. (צירוף א

לוונטיים שקיי

פנייה/ תלונ ה

 לגרום לקושי

חידה אינן יוד

הפתוחות ונות

רה אחר הטיפו

טיפהוצע זמן

, סנייה/ תלונה

בקרתי יעיל ל

,חות ניהוליים

הפיקוח, הבקר

ונות, מהותן וא

מספ לאכשרות

ב ושליטה רות

חידות ניהול

בר היוצר סרב

על מקשהל ו

 ו"ג).

דוח רישום ומ

ידה אחר היקף

חידה אינם תו

"ב-עירוניים כ

יב המושקע ב

לות של היחיד

 כת פנ"צ

אי הקפדה ע 

בפנייה/ תלו

את זמן הטי

ומסמכים רל

נתוני מסך 

דבר העשוי

נציגות היח 

/תלוהפניות

בקרביצוע ל

חישוב ממו 

פנבהטיפול 

כלי ניהולי ב

היעדר דוח 

באפשרות ה

הפניות/תלו

/הכהדרכות 

הכר והיעדר

בחלק מהיח 

CRMדב ,

נתונים כפול

מערכת מחו

  

לא מנוהל ד 

מנהלת היחי

התקנים ביח 

בתקנים הע

 העירייה.

חלק התקצי 

היקף הפעיל

 ותלונות.
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 נושא

פול, י

יחות 

גירת 

תאות 

תוכנו 

שלח 

אותו 

יתור 

כתבי 

. 

טיפול 

 אטוס

ו"ב), 

 פניות

-כתי

לונות 

טיפול 

בנ לטיפול תם

 :הלן

 סטאטוס הטי

יב, תיעוד ש

, סיבה לסגנה

 על האסמכת

 המסמך על ת

י המועד בו נ

אותו לקוח וב

 במערכת. 

המקשה על א

בנושא מכ ות

."ללקוח נשלח

את ממצאי הט

ותרו סוגי סטא

ח ללקוח" וכיו

/פקף התלונות

ת וטיפול מער

 /תלונות.

ל הפניות/ תל

ובט מתקבלות

  

והסמכת קידם

מערכת, כדלה

לקוח, נושא,

הגורם המש 

 תשובה לפונ

מערכת, בדגש

 להסיק משם

מוחשבת, לגבי

 המכתב. 

ות שנפתחו מא

ב /תלונההפנייה

מערכת, דבר ה

בפני לדוגמה

נ תשובה כתב

אמור לשקף א

כך לדוגמה, או

 תשובה נשלח

והיק /פניותת

 שונים.

מידה מערכתית

פניות/טיפול ב

וח ובקרה של

ת/ תלונות המ

תפ בתוקף גם

 .הציבור מול

סיווג נתונים ב

פרטי הל רכת:

ית לקוח אל,

שלוח מכתבי

רלוונטיות למ

 דה).

ופן שלא ניתן

 במערכת הממ

בי הפועל, על ג

פולות או חוזרו

סיווג סטטוס ה

ה/ תלונה, במ

ואר בפנייה:

מ" -ח אנונימי

תלונה, האייה/

לא מוצדקת (כ

קוח", "מכתב

סיווג התלונות

 קנות.

נציגי פנ"צ הש

קת מסקנות, למ

הט כתוצר של 

 לניתוח, פיק

היחידה בפניות

164

פוג, השונים 

ומ השונים ייה

דכון, תיעוד וס

 תלונה במער

פניי/ תלונה,

ל בפנייה, מש

אסמכתאות הר

הועברו ביחיד

ת, מבוצע באו

.( 

אריך שנרשם

ריך הרשום בפ

ת/ תלונות כפ

 ותוצאותיו בס

ת תיעוד הפנייה

וס לבין המת

בלקוח ,"טופלה

פנס הטיפול ב

צדקת/תלונה ל

נו לבקשת הלק

 נאמנה את ס

סקש להסיק מ

ונים, על ידי נ

ת לקחים, הסק

ם הרלוונטיים,

חיוני ניהולי

וגם בטיפול ה

באגפים רנטים

העירי גורמי ל

 על בעיות בעד

רטי הפנייה/

הופנו הפניייה/

מסמכי הטיפול

 ב.

ריקת כלל הא

(לא טיוטות ש

מכים במערכת

ללא משמעות)

אמה בין התא

ח, לבין התאר

ישור בין פניו

ין סוג הטיפול

מכים במסגרת

. 

 סיווג הסטטו

ט הפנייהווג "

 סיווג סטאטוס

בר בתלונה מו

ופלה", "נענינ

שרות לבחון

לגביהן יושלו,

לוי השדות הש

כת לגבי הפקת

, מול הגורמים

רכת הינו כלי

פו ,וד כאמור

  .ם

לרפר מינוי בי

מול, ציבור נות

קורת מעידים

ד חסר של פ

מים אליהם ה

תיעוד מ ניות,

וכיו"ב/תלונה

הקפדה על סר

ומות (יות החת

ף ושמירת מסמ

פי רוב מספור

הקפדה על הת

ב תשובה ללקו

 הקפדה על ק

. 

יימת הבחנה ב

ת כפילות מסמ

רלוונטיים.כים

רלוונטיות בין

בסי -  /הערכה

רלוונטיות בין

מדוב היינו האם

: "פנייה טנות

 נמנעת האפש

דקות שנתקבל

אחידות במיל 

תיעוד במערכ 

,היחידהתי של

א ושלם במער

חוסר בתיעו .

תיקון הליקויים

כתב היעדר 

ותלונ פניות

ממצאי הביק 

תיעוד  .א

הגורמ

טלפונ

פנייה/

אין ה  .ב

הסופי

צירוף  .ג

(על פ

אין ה  .ד

מכתב

חוסר  .ה

נושא.

לא קי  .ו

קיימת  .ז

מסמכ

ר אין  .ח

תודה/

אין ר  .ט

, הבה

בתלונ

בכך

המוצד

העדר  .י

העדר  .יא

מניעת

תיעוד מלא

.המתקבלות

העירייה בת
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 הינו 

חושת 

 רת.

עיות 

שות, 

חידות 

 בכל 

יש כן 

שקפת 

לגבי  

בלות, 

טיפול 

פניות 

ץ כי 

 בין ם

 יעול 

 היחידה ביום

סברים בין תח

 כיל:

של יחידה אחר

יחידות המקצו

שות, אם נדרש

 כך שתהא אח

. בנוסף,פניות

וכפן הטיפול, 

 היחידה (להש

,מערכתאה ב

שמתקב פניות

ם המלצות לט

שור לטיפול בפ

 משכך, מומלץ

תפקידים פרדת

לשם, תמחות

  

ל ידי עובדות

פערים לא מוס

ציבור, כך שיכ

" לטיפולה שאה

הרפרנטים/ הי

הנדרששובות 

דות השונות,

פב לטיפול ים

קחים לגבי או

סר טיפול של

 מנגנוני התרא

ם שעולים מה

ולפעול לישום

 עירייה.

על בכל הקש- 

דות השונות.

 מתקבלות.

הפ ביצוע בחנו

הת ותחומי ועי

 המטופלות על

המצביע על פ

צ בפניותטיפול

הקצא"נייה או 

 היחידה מול ה

על קבלת תש

 . ה

 של היחידה.

רפרנטים ביחי

הזמנ לוחות ר

ריגה ולהפיק ל

פול ארוך/ חוס

רות ליצירת

ת של הליקויים

ו בלות פניות

שונות בעות ה

בעלת אחריות

פן ישיר ביחיד

כלל הפניות המ

יב"צ פנ צוות ת

מקצ לניסיון ם
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ניות/ תלונות

 בלבד. דבר ה

 .הקיים מצב

ידה העוסק בט

" של פנבעלים

ות של עובדי

פיקוחעקב ו

פנייהבלטיפול

יסת העבודה ש

 ית לפונה.

ידה ובקרב הר

אחר שוטפת ה

ן הסיבות לחר

הלקוח עקב טי

ב ומ"מ אפש

ע בחינה שוטפת

לגביהם מתקב

 מנהלי היחידו

היחידה הינה ב

תקבלות באופ

על הטיפול בכ

מנהלת שיתוף

בהתאם יבוצע

כי ממוצע הפנ

/תלונות ביום

יחידה לבין המ

 את נוהל היחי

הבביעת זהות "

ריות והסמכויו

מעתזכור, וע

  

 .בפנייהל

נים לבלוח הזמ

ל בהתאם לתפ

ק תשובה סופי

יע הנוהל ביחי

ובקרה מעקב ע

יגים יש לבחון

סגרו לבקשת ה

ול אגף מחשו

טפול בפניות.

תפקידה לבצע

גורמים זהים

ה, תוך שיתוף

קידה, מנהלת 

בות, אלו המת

פיקוח ובקרה 

בש היחידה הלת

 בפניות טיפול

ביקורת עולה כ

פניות/ 4ד על

צגת על ידי הי

   ציבור

היחידה לעדכן

ם אחידים לקב

ת תחומי האחר

 ות.

ביצמוסדר ל 

.האחרות ידות

ת זמני הטיפול

חסות לעמידה 

ת אופן הטיפול

ם הנדרש לספק

חריותה להטמי

לבצע היחידה 

זמני טיפול חר

שנס פניות על

וצע לבחון מו

חות הזמנים לט

, מכח היחידה

ים חוזרים/ ג

בעירייה רכתית

ורת, מכח תפק

 בעירייה, לר

טמיע מנגנוני פ

מנה כי מליצה

שהט כך, חידה

 .ניות

מבחינת הב 

נמוך ועומד

העומס המוצ

  לצות

פניות צפול ב

על מנהלת ה 

כללים  .א

קביעת  .ב

השונו

הליך  .ג

מהיחי

קביעת  .ד

התייח  .ה

קביעת  .ו

הגורם  .ז

בנוסף, באח

 בטיפול.

מנהלת על 

מקרה של ז

לשים דגש ע

מו הלקוח).

חריגה בלוח

מנהלת העל  

לרכז נושא

ברמה המער

לדעת הביק 

המתקבלות

תבצע או תט

ממ הביקורת 

היח עובדות

בפנ הטיפול
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המל
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150.
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לקוח/ 

ודמת 

 כי ה

 מידת

טים) 

בדים 

פניות 

קבוע 

ל בה 

 5יף 

גורם 

רשת 

תלונה 

לכלל 

 של פרטי הל

הקו ך לפנייה

ממליצ יקורת

במ התיעוד קון

יבור (הרפרנט

ועית של העוב

ת והטיפול בפ

 כים בארוע.

יה, בהתאם לק

 .בחוק 

והטיפול לונה,

סעים לקבוע ב

 שיכיל:

והג כתלונהה 

התייחסות הנדר

 קובעת כי הת

ל  או חלקה)

  

דיקה ובחינה

ת ולבצע שיוך

הב, בנוסף ת.

ותיק במערכת 

מי פניות הצ

והעשרה מקצו

בתחום השירו

והגיבוש הכרוכ

מועצת העיריי

20וע בסעיף

 כפנייה או תל

לונה ובהתאם

 חידה.

ת ציבור, כך ש

 סיווג הפנייה

דה, קבלת הה

אשר הממונה

וצדקת (כולה

 ייה כנדרש.

ה כי יבצעו בד

דשה במערכת

תונים במערכת

כפילויות תור

מתא היחידה 

ישורים, ידע ו

ת מקצועיות ב

ות החברתית ו

ניות ציבור, במ

 ובהתאם לקב

קבלת מלקוח

בין פנייה לת

היחקטיבי של 

תלונותבטיפול

דרשים לצורך

ידי היחין על

 ל בתלונה. 

ת התלונה (כא

ר התלונה מו

ת לראש העירי

 של היחידה.
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עובדי היחידה

חת פנייה חד

פילויות של נת

לאית בקרה ת

עובדית של

 על הקניית כי

חיזוק מיומנויו

לפעילו  מעבר

הממונה על פנ

תלונות ציבור)

ג פנייה המתק

עה והקיימת ב

סובי סיווגפי ל

ידה העוסק בט

והנתונים הנד

בחוק, לרבות:

נה לידי הנילון

הזמנים לטיפול

לגבי דחיית ונן

כאשר -בירור

שובה לתלונות

יסת העבודה ש

את ה לתדרך

וח, טרם פתי

כדי למנוע כפ

דוחו תקופה י

כשרה השנתית

ת, יושם דגש

ר הנדרשים לח

ה ולרפרנטים,

מכה ואישור ה

ת (ממונה על ת

ול כך שסיווג

להבחנה הידוע

ל ולאתקשי"ר

 את נוהל היחי

ת המובהקות

  יה כתלונה.

ים הקבועים ב

להעברת התלונ

 מה.

עמידה בלוח ה

והמתלו הנילון

 .ת)

 בתוצאות הב

בועים בחוק.

תקי מכתבי התש

 תלונה.בל

ל בהתאם לתפ

מנהלת היחידה

מות של הלקו

, באם קיימת)

מד תפיק ידה

 במסגרת ההכ

עירייה השונות

בפניות הציבור

היחידהות עובד

  ת ציבור

ה לפעול להסמ

ויות המקומיות

היחידה לפעו 

בוצע בהתאם

תל 61.631יף

היחידה לעדכן

ן הקובע רמת

שה לסווג פניי

חסות לפרמטר

התייחסות ל 

ממנו בהתאמ

התייחסות ל 

יידוע ה אופן 

אינה מוצדק

יידוע אופן 

הגורמים הק

העברת העת 

ת זמני הטיפול

ת אופן הטיפול

באחריות מ 

ניות קודמפ

(א במערכת

היח מנהלת

 .הנדרש

מומלץ כי 

ביחידות הע

ב המטפלים

לע .ותלונות

תלונותפול ב

על העירייה 

בחוק הרשו

על מנהלת 

יב בהתאם,

חוק ובסעיל

על מנהלת ה 

מנגנון  .א

המורש

התייח  .ב

1(

2(

3(

4(

5(

קביעת  .ג

קביעת  .ד
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שות, 

חידות 

שויות 

קשור 

, כך 

 ת.

 בכל 

 דגש 

שקפת 

לונות 

ישום 

חידות 

ע זה 

תיים, 

קשור 

ונות. 

, בלות

ריות 

 אופן 

שות, אם נדרש

 כך שתהא אח

יפי חוק הרש

, בכל הקשונות

בדות היחידה,

תלונותבטיפול 

. בנוסף,לונות

פול, יש לשים

היחידה (להש

שעולים מהתל

ולפעול לי ת

מהתנהלות יח

. מידעהעירייה 

יקויים מערכת

על בכל הק-ת

 ביחידות השו

המתקב תלונות

הציבור", באח

עוד מלא של

  

הנדרששובות 

ידות השונות,

בקיאות בסעי

ם ביחידות הש

קידים בין עוב

לשם יעול הט, 

תלם לטיפול ב

גבי אופן הטיפ

של יעיל פול 

 הליקויים ש

תקבלות תלונו

יים העולים מ

מבקררייה ול

 הטיפול בלי

 בעלת אחריות

 באופן ישיר

התפול בכלל 

 .דה

נציב תלונות ה

וכן לוודא תיע

על קבלת תש

רפרנטים ביחי

ובחינת הנון

דה ולרפרנטים

ע הפרדת תפק

חומי התמחות,

 לוחות הזמנים

פיק לקחים לג

וך/ חוסר טיפ

 שוטפת של

לגביהם מת 

מידע והליקוי

הנהלת העיר ל

השירות, אופן

היחידה הינה

ו המתקבלות

בקרה על הטי

פן ישיר ביחיד

ינה ונבקר המד

אחר הטיפול 
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פיקוחמעקב ו

חידה ובקרב הר

י תקופה רענ

לעובדות היחיד

ביצוע תבחן

יון מקצועי ותח

ה שוטפת אחר

ן הסיבות ולה

קב טיפול אר

לבצע בחינה

 גורמים זהים

  .רייה

בור תעביר ה

ניות ותלונות,

ות באיכות ה

, מנהלת הבור

, לרבות, אלו

גנוני פיקוח וב

שונות ולא באופ

ת "ממשרד מב

בקרה יזומים א

מ, תתזכורוע

ביחמיע הנוהל

ה לערוך מדי

ל לונות ציבור)

נהלת היחידה

 בהתאם לניסי

 מעקב ובקרה

יגים יש לבחו

שת הלקוח עק

,כח תפקידה

אים חוזרים/

בעיר מערכתית

 תלונות הציב

ת הטיפול בפנ

התייעלורום ל

ל תלונות ציב

בלות בעירייה

 או תטמיע מנג

ת ביחידות הש

ות המתקבלות

יצוע מעקב וב

 מערכת.

ביצמוסדר ל 

 ידות.

אחריותה להטמ

מנהלת היחידה

(ממונה על תל

 לונות.

מנממליצה כי

תלונות יבוצע

היחידה לבצע

זמני טיפול חר

שנסגרו לבק 

, מכ היחידה

ת, לרכז נושא

ברמה המטיפול

 הממונה על

סגרתשונות במ

גרלש בו כדי

 הנדרשת.

ממונה עכ דה

המתקבתלונות

מלץ כי תבצע

נות המתקבלות

תלונופניות/  ל

חידה לוודא בי

תלונה במנייה/

הליך  .ה

מהיחי

בנוסף, בא

  .בטיפול

באחריות מ 

המקומיות (

לטיפול בתל

הביקורת מ 

תבשהטיפול 

על מנהלת ה 

מקרה של ז

תלונותעל 

 הלקוח).

מנהלתעל  

שמתקבלות

המלצות לט

מומלץ כי 

העירייה הש

כאמור, יש

והביקורת ה

מכח תפקיד 

לטיפול בת

משכך, מומ

לרבות תלונ

בכל הנוגע 

מנהלת היח

פנהטיפול ב
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 רצון 

לונות 

ה על 

דיהם 

". רה

י לא 

ניגוד 

שפטי 

הגיש 

ראש 

ימצא 

לונות 

חשב 

וניים 

 של 

או  ,י

ו של 

יפולו 

ת על 

 

וסר שביעות

ש לפתוח התל

 חידה.

וגשה תלונהה"

 למילוי תפקיד

התלונה האמור

הממונה, שהר

דבר הנגוע בנ

ן הטיפול המש

אם לה , החוק

רא של וה ר,

ק בכל דרך שי

לממונה על תל

, באם חממונה

 ן.

גורמים העירו

חילה לטיפולו

בהליך מינהלי

ברות לטיפולו

 להחלטתו וטי

נושא, תלונות

  

 די היחידה

חושעניינן  ת,

- CRMיש .

מי מעובדי היח

כי: " קובע ),

 בעניין הנוגע 

מקומית את ה

פטי ולא של ה

נה/ עובדיה, ד

ולבחון לונות,

, על פידעת

או אחמנהל) 

אמצעים לבדוק

 זה לא ניתן ל

 דעתו של המ

יפך הוא הנכון

בקרב כל הג

מגיעה תח יה,

או ב ,משמעתי

אינן מוע ,ידה

ציבור להעביר

ל החלטות ב

או מי מעובד

של התלונות ן

במערכת ה ה

 על הממונה/ מ

לונות הציבור)

ם לו, לרבות 

של הרשות המ

ל היועץ המש

ות על הממונ

בחינה של הת

שיקול הד ,ית

(בדיקתנהלי

בידיו האש ,וש

. שיקול דעת

על פי שיקול

ההי –" י אנוש

בוטמע הושא

למבקר העיריי

פתוח בהליך מ

מתקבלות ביחי

 על תלונות הצ

 החוקית לקב

168

ת ציבור ו/א

לתיעוד ועדכון

יחידהב עובדים

נות שנתקבלו

(ממונה על תל

בדים הכפופים

עץ המשפטי ש

תלונה הינו של

ונות המתקבלו

בצע מעקב וב

 .בחוק ע

בירה משמעתי

או בהליך מינ

למשאבי אנו

נה על העובד

עונות יועברו 

מנכ"ל משאבי

הנו ,במשמעת

 אם הגיעה ל

מחליט אם לפ

על עובדים המ

ת, על הממונה 

ידיו הסמכות

ה על תלונו

יבור לפעול ל

ה או מי מהע

שיסווגו כתלונ

ומיות (ת המק

בור או על עו

ית, יברר היוע

רור וטיפול בת

ותחליט בתלו

  והל תקין.

ת המשפטי לב

לקבוע בהתאם

רה לביצוע עב

א יחה בחקירה

הסמנכ"לאת

טיפול בתלו ה

תל...ורת כי "

ערבותו של סמ

על הטיפול ב

על עובד, גם

אשר מ ,מינהל

תלונות ע ,ורת

דעת הביקורת

שביכמי נהל,

  .דה

ת על הממונ

 על תלונות צ

תפקוד הממונה

דות במערכת

חוק הרשויו ל

ל תלונות הציב

רשות המקומי

 מהסעיף הביר

ממונה תבחן

הווה פגיעה בנו

על השירוור,

בקרה הצורך,

 די עירייה

ש חשד לכאור

הורות על פתי

שהסמיך לכך א

חליט על דרך

הבהירה לביקו

יש צורך בהתע

וח ביקורת ע

ע  וכל תלונה

שאבי אנוש ומ

הביקועריכת  

ל .ש"א ומינהל

ל מש"א ומינ

תקבלות ביחיד

פול בתלונות

על ממונה ע 

/תמהשירות

כפניות נפרד

(ו)8סעיף  

הממונה על

האחרים בר

כפי שעולה

יתכן כי המ

עניינים ומה

לאור האמו

הנדרש, במ

ות על עובד

במקום שיש 

קובלנה ולה

העירייה ש

ולהח ,לנכון

הציבור שה

הממונה שי

בעקבות דו

המעורבים

סמנכ"ל מש

 אחר.

נכון למועד

סמנכ"ל מש

של סמנכ"ל

עובדים המת
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לונות 

הציג 

 סיות

 בפקס

 להם 

 פיהם

בוצעו 

מטית 

רכת, 

 - ה ת

משנה 

ת של 

ר אודות התל

ו. על הדוח ל

לאוכלו פשרת

ב או אלקטרוני

ולמסור בה 

בפ שגורה ינה

והבדיקה, שב

 ובחינה אריתמ

ל בפנייה במער

 ת.

ן מערכתועדכל

 וכן בחתכי מ

תקופות קודמות

  

ע מפורט יות

ונות שנתקבל

  .)וזים

מאפ האם; בים

וא רגיל בדואר

העובדים עם 

אי שהעברית 

קיר, הזימון ו

תבוצע עריכה

ונטיים לטיפול

וונטי במערכת

פעול ללידה 

 ת.

ת באופן כללי,

ני השוואה מת

בור יציג מיד

התלמשעולים 

ואח פריםבמס

 .ונים

לתושב היחידה

ב, מקוון טופס

להתייעץ, דה

ליחידה לפונים

 פעולות התחק

ציבור, תנות ה

ההליכים הרלו

 הקישור הרלו

ם מנהלת היח

הפנייה במערכ

יגה מהמערכת

הצגה של נתונ

169

ל תלונות הציב

ם והליקויים ש

בים הנילונים (

  .התלונה ת

הנילו הגופים י

ה של נגישותה

בט - ליחידה ת

היחיד אל הגיע

ל המסייעים ה

 .')כד

  .כלליים

פירוטכולל 

תלונ לעממונה

דר של כלל ה

יק ירוכז תחת

בשיתוף עםע

 באים:

פסת רשומות ה

ן הטיפול לנצי

יה, סטאטוס ו

  ציבור

ח הממונה על

 את הממצאים

 באים:

  .תקבלו

לפי סוגי הגופי

  .נושאים לפי

קבלת דרך לפי

  .לונות

לפי התלונות ל

נ( קהל לקבלת

הרגילות פנייה

לה, עבורם ת

ביחידה עובדים

וכ מידע בקבלת

כ ליקויים עלה

תלונות בחר

  .מונה

 הפצת דוח המ

צע תיעוד מסו

הפעילויות בתי

מערכות מידע

נתונים ההקת

נייה בעת הדפ

את ממוצע זמן

דות, סוגי הפני

ל תלונות הצ

ממליצה כי דו

וישקף נאמנה

הבהנושאים ת 

שהת התלונות ר

לגות התלונות ל

ל התלונות לגות

ל התלונות לגות

התל בירור ות

  .מוצדקות ת

על מפורטים ם

ל בלשכות לות

ה שדרכי, שות

זמינות תמיד ן

ע יש האם, ת

וב התלונות שת

 .מיוחדים ים

הע שבירורן ת

במב הטיפול ר

רת תפקיד המ

ומלץ כי טרם

  ים בדוח.

מליצה כי יבוצ

האסמכתאות וה

מחשוב ואגף

אפשר הפקשת 

 של מספר הפ

ת דוח שיציג א

פילוח לפי יחיד

  נציגה.

הממונה על

הביקורת מ 

שנתקבלו, ו

אתבין היתר 

מספר  .א

התפלג  .ב

התפלג  .ג

התפלג  .ד

תוצאו  .ה

תלונות  .ו

נתונים  .ז

הפעיל  .ח

החלש

אינן -

תלונות

בהגש

נושאי  .ט

תלונות  .י

תיאור  .יא

במסגר

כמו כן, מו

של הנתוני

 פנ"צכת 

הביקורת ממ 

וכי תיעוד ה

אבאחריות  

CRM, כך

הצגה  .א

יצירת  .ב

תוך פ

אותה

 

ה דוח
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172.



תונים 

מידת 

 בכל 

פניות 

חידות 

קושי 

ערכת 

שיציג 

תונים 

טיפול 

חידה 

עילות 

חידה 

, תיהם

תיעוד 

לונה, 

כתבי 

מסמך 

הינם 

תוך פילוח הנת

קון התיעוד במ

ובדות היחידה

מת בניהול הפ

חיד בכלל יח

יוצר סרבול וק

עד במעה תתו

א מהמערכת ש

ים וישקף הנת

את עומסי הט

 המתקבלות.

ם המוגדרת ליח

ת היקף פע א

 לעובדות היח

ביחידות שמונו

וודא עדכון ות

ו הפניייה/ תל

מכ ה, משלוח

הסיק משם המ

כים שיצורפו 

  

, תCRM -י ה

 

 במערכת ותיק

להכשיר את עו

עייתיות הקיימ

אופן יעיל ואח

דבר יה, שכן 

 

לת קהל ביחידה

וח בקרה מלא

מציה האפשרי

 יהיה לבחון א

ניות ותלונות ה

מצבת התקנים

היחידה תשקף

ם וידע נדרש

ש י לרפרנטים

ות השונות, לו

 אליהם הופנו

הטיפול בפנייה

שניתן יהיה לה

דא כי המסמכ

 מלא של נתוני

 בקרה ניהולי.

כפולות תלונה

הלת היחידה, ל

  מהמערכת.

לבחון הב ,דה

ול הפניות בא

 במידה וניתן),

פנייה ופנייה.

באמצעות קבל

היה להפיק דו

רות האינפורמ

ח זה ניתן אף

פול השוטף בפ

ות יבחנו את מ

 ידי מנהלת ה

קניית כישורי

 הסמכה ומינוי

פרנטים ביחידו

פול, הגורמים

עוד מסמכי ה

ערכת, באופן ש

לקוח, יש לווד
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אפשרו ניתוח

אים, ויהוו כלי

/תאיתור פנייה

ע בשיתוף מנה

דוחות בקרה מ

 מנהלת היחיד

יהו ולאפשר נ

בין המערכות 

לוונטיות לכל פ

ת בטלפון או ב

ב. בכך ניתן יה

ידה, בכל צינו

 באמצעות דוח

במסגרת הטיפ

ף ארגון ושיטו

יב היחידה על

ות, לרבות הק

להפיק כתביל

 הציבור.

י היחידה והרפ

 ת:

 סטאטוס הטיפ

תיע טלפוניות,

רלוונטיים במע

בי תשובה לל

  טיוטות.

במערכת, שיא

 יחידות, נושא

לאתקופתיים 

 מערכות מידע

והפקת דערכת

בשיתוף ,מידע

נות בעירייה

ות ממשקים ב

סמכתאות הרל

נה שמתקבלת

ת פנייה בכתב

שהתקבלו ביחי

ביחידה.עשה

בדות היחידה ב

ה בשיתוף אגף

 ים בפועל.

 חלוקת תקצי

בפניות ותלונו

 נות.

ומינהל י אנוש

ניות ותלונות ה

 לתדרך עובדי

דרשים, לרבות

לקוח, נושא,

יעוד שיחות ט

 "ב.

ל המסמכים הר

 בנוגע למכתב

 החתומים ולא

ת דוחות בקרה

ניות/ תלונות,

דוחות בקרה ת

 ש.

חריות רפרנט

במעמוש שוטף

גף מערכות מ

מקבילות ושונ

לרבות באמצע

ר הפניות והאס

כל פנייה /תלו

 כפי שמתועד

ניות/תלונות ש

הנעל הטיפול

מוטלים על עוב

מנהלת היחידה

למצבת העובדי

קורת, ראוי כי

תחום הטיפול 

 ביחידות השו

מנכ"ל משאבי

בנושא פ לטפל

נהלת היחידה

לל הנתונים הנד

פרטי ה ד של

ם המשיב, תי

בה לפונה וכיו"

ף ושמירת כלל

וכנו. כמו כן,

מכים הסופיים

יצירת  .ג

לפי פ

הפקת  .ד

הנדרש

כמו כן, באח

הנוגע לשימ

באחריות א 

במערכות מ

העירייה (ל

בפיקוח אחר

  

מומלץ כי כ 

,CRM -ה

את כלל הפ

המלאים של

והעבודה המ

מומלץ כי מ 

והתאמתה ל

לדעת הביק 

היחידה בת

ולרפנרטים

באחריות סמ 

ל המסמיכם

נבאחריות מ 

מלא של כל

תיעוד  .א

הגורם

תשוב

צירוף  .ב

על תו

המסמ
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יתור 

אריך 

ל גבי 

 שא.

פניות 

שובה 

- כתי

המקשה על א

תאמה בין התא

ום בפועל, על

קוח ובאותו נוש

בפ ה כדוגמת:

מכתב תש" -

 וטיפול מער

 ונות.

  

יעת סירבול, 

והקפדה על הת

התאריך הרש

תחו מאותו לק

 ערכת. 

צבי אי התאמה

לקוח אנונימי

 

דה מערכתית

של הפניות/תלו

מערכת למנ ב

שלוח המכתב 

 נשלח, לבין 

ו חוזרות שנפת

ס הפנייה במע

(למניעת מ יה

". בלה טופלה

נ"צ השונים.

 מסקנות, למיד

טיים, כתוצר ש

171

עוד המסמכים

תיעוד לגבי מש

גבי המועד בו

ונות כפולות א

ו בסיווג סטטו

המתואר בפניי

הפנייהסיווג "

על ידי נציגי פנ

קחים, הסקת 

רמים הרלוונט

 כפילות בתיע

 ים.

ים במערכת: ת

הממוחשבת, לג

בין פניות/ תלו

פול ותוצאותיו

הסטטוס לבין ה

דה/הערכה, בס

דות השונים, ע

גבי הפקת לק

פנ"צ, מול הגור

ה כי לא תהא

מכים הרלוונטי

ן שדה המכתבי

שם במערכת ה

 תב.

ה על קישור ב

ה בין סוג הטיפ

מה של סיווג ה

א מכתבי תוד

  ).".ללקוח ח

ות במילוי השד

ד במערכת לג

תי של יחידת פ

הקפדה  .ג

המסמ

עדכון  .ד

שנרש

המכת

הקפדה  .ה

הבחנה  .ו

התאמ  .ז

בנושא

נשלח

אחידו  .ח

תיעוד  .ט
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