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ציבורבתלרנותטיפול

מתושביםאליוהמופנותציבורבתלונותגםהעירייהמבקרמשרדמטפלהביקורתילעבודתבנוסף

במתלונןבמישריןהפוגעמעשהשיהיהיכולתלונהנושאהמדינה7מבקרחוקפיעל.ומאזרחים

אובזולתבמישריןהפוגעבמעשהכשהמדובראוהנאה7טובתבמישריןממנוהמונעאועצמו7

בניגודאוחוקיתסמכותללאאולחוקבניגודהואוהמעשההנאה7טובתבמישריןממנוהמונע

.בולטצדק-איאויתירהנוקשותמשוםבושישאותקין7למינהל

בחוקמוסדרשהדברכפיבחוקימוסדראינוהמקומיותברשויותהציבורתלונותבירורנושא

.המדינהמבקר

ינוארמחודש72008-ח"התשס(הציבורתלונותעלממונה)המקומיותהרשויותחוקבהצעת

עללממונההמקומיתהרשותמבקראתתמנהמקומיתרשותמועצת")('א2סעיף)נקבע72008

,המקומיתהרשותשלאחרבכירעובדזהלתפקידלמנותרשאיתהיאואולם,הציבורתלונות

."הציבורתלונותעלכממונהתפקידיולמילוילהפריעבכךיהיהשלאובלבד

ושבדרךב7"וכיוהסבריםמידעימסירתבקשה7מילוישלסממניםבהישמתלונה7להבדילפנייה7

תהליכיםבדיקתבירורישלמרכיביםישבתלונה;דוברותשלמרכיביםקיימיםבההטיפול

הארגונית7ברמהתיקוןדורשתהיאהתלונהשלאופייהמעצם.היווצרותהנסיבותובדיקת

.מערכתיתברמהלעיתיםלקחיםוהפקתהפרטניתהאישית7

בטיפולעוסקתהיחידה."הציבורלפניותהיחידה"יפו-אביבתלבעירייתהוקמה2001בשנת

.קהלקבלתבמסגרתוכןבאינטרנט7בטלפון7בכתביהמתקבלותהציבורבפניות

אופנייהכל.כמכותבוהןראשיכנמעןהןמאזרחים7ותלונותפניותמקבלהעירייהמבקרמשרד

הממוחשבתבמערכתוממוספרתנרשמתהעירייהמבקרבמשרדהמתקבלתבכתבתלונה

הטיפולשלביכלאחרלעקובמאפשרתהמערכת.התלונותנושאלניהולהמשרדאתהמשמשת

מבקרהואוהנמעןתלונהשמתקבלתמקרהבכל.בההטיפוללסיוםועדקבלתהמרגעבתלונה

ישירותנשלחתתלונהבומקרהבכל.קבלתהעלהמעידבכתבאישורלפונהנשלחהעירייה7

משרדעוקבהמבקרילידיעתהפונהידיעלמועברממנהוהעתקהרלוונטיתהעירוניתליחידה

.לפונהנשלחתכךעלוהודעהבתלונההטיפולאחרהמבקר

בכלהטיפולאופינקבעהעירייה7מבקרלהנחייתובהתאםבביקורתהמקובלותהמידהאמותפיעל

אינוהתלונותמספרשלהנתון.המבקרבמשרדפניות/תלונות610נתקבלו2007בשנת.תלונה

שבהפונהוכאשרהואילהמבקריבמשרדהמתקבלהתלונותשלהכמותיההיקףמלואאתמשקף

איבשלאוהראשונה7פנייתובעתלוידועהיהלאואשרשקיבלחדשמידעבעקבותומתלונן

נמניתואיננההראשונהלתלונתומצטרפתהחדשהתלונתושקיבל7מהתשובהרצונושביעות
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מתלונניםמספרכאשראונושאיםמספרעלמתלונןפונהכאשר)ועודזאת.חדשהנוספתכתלונה

.אחתכתלונההפניותמסווגותנושאלבאותופונים

בתוכניתמשולבהנושאביקורתיעריכתמצדיקהתלונהנושאכיהמבקרמחליטבהםבמקרים.7

.המבקרשלהשנתיתהעבודה

משמעתיתלעבירההמבקרללדעתבהלשישעובדלהתנהגותמתייחסתהתלונהבהםבמקרים

.משמעתלענייניהעירוניהתובעלטיפולמועברתהתלונה

תלונותהשנהגםכיעולההעירייהלמבקרבמשרד2007בשנתשהתקבלוהתלונותכללמניתוח.8

הנושאעלהאחראיםמהגורמיםהמתלונניםשקיבלומנומקותלאבתשובותמקורןרבותחוזרות

.עירונייםעבודהותהליכינהליםחוקיםלעלהמתלונניםשלמידעבחוסרמקורןואחרותבעירייהל

מענהמתןאי/במועדלפונהמענהמתןאיבנושאהיו2007בשנתשהתקבלומהתלונות%9-כ.9

התנהגות/תפקודבנושאהיושהתקבלומהתלונות%6-וכי(הקודמתבשנה%11לעומת)טלפוני

.(הקודמתבשנה%5לעומת)עירייהעובדישלנאותהלא

ובהשוואהיחידות/אגפיםלפי2007בשנתהעירייהמבקרבמשרדשהתקבלוהתלונותפילוחלהלן.10

)2006לשנת

לאגףהכלסךלאגףהכלסךאגףעצמאיתיחידה/חטיבה/מינהל
2007בשנת2006בשנת

5934פיקוחהתפעולחטיבת

2424העירפנישיפור

1-חרוםושירותיביטחון

26ושכונותרבעים

-3חופים

1-הרכביחידת

13אשכיבוי

83הסביבהלאיכותהרשות

4525תברואה

14297למינהלכ"סה

11התאגידיםלשכתהתכנוןחטיבת

2517עירוניותחברות

2618לחטיבהכ"סה

76אנושמשאביומינהלאנושמשאביחטיבת

-1ש"מת
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לאגףהכלסךלאגףהכלסךאגףעצמאיתיחידה/חטיבה/מינהל
2007בשנת2006בשנת

149עירוניתובע

2215לחטיבהכ"סה

3628ארנונהחיוביהכספיםמינהל

7260מיםואגרתארנונהגביית

203147ודמיאגרותגביית
שירותים

81ופיתוחמבנייההכנסות

12חשבות/תקציבים/גזברות

320238למינהלכ"סה

9779הבנייהעלופיקוחרישויהנדסהמינהל

2623עסקיםרישוי

76עירבנייןתכנון

11-העירמהנדס

130119למינהלכ"סה

3827ותיעולביובמיםלותשתיתבינוימינהל

812תנועה

131ומאורדרכים

5940למינהלכ"סה

קהילההתרבותהחינוךימינהל
-

32וספורטנוער
11חינוךמשאביוהספורט

36התרבותאגף

1018החינוךאגף

1727למינהלכ"סה

32הציבורבריאותהחברתייםהשירותיםמינהל

32למינהלכ"סה

8038משפטישירותעצמאיותיחידות

1011העירייהנכסי

12סיכוניםניהוליועץ

9151כ"סה
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לאגףהכלסךלאגףהכלסךאגףעצמאיתיחידה/חטיבה/מינהל
2007בשנת2006בשנת

725פניותדתיתלמועצה)אחרים

לי"מנכהעירייהלמבקרהציבורי
מישלמההעיריראשלשכת

(עירונידובר7מוקדליפוי

725כ"סה

817%632%הכלסך

יחידות/אגפיםלפיהתלונותבמיפויולכןבעירייהיחידות/אגפיםבמספרעסקומהתלונותחלק'

2007-ו2006בשניםהעירייהמבקרבמשרדשנתקבלוכביכוליהתלונותימספררלוונטייםל

.(בהתאמהתלונות610-ותלונות784)בפועלשנתקבלומהפניותגדול

בדיקהדוחותולערוךהבדיקהאתלהעמיקלנכוןנמצאהמבקרבמשרדשהתקבלומהתלונותבחלק.11

הבדיקהללדוחותדוגמאותלהלן.התלונותהתייחסואליהםהארגוניותביחידות/בנושאים

."הסביבהלאיכותהרשותנגדארועיםוגןשמחותאולםשלעסקבעלתלונת".א

."התברואהאגףתברואהלפיקוחיחידתשלקנסתשלוםהודעותבנושאתלונה".ב
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לאיכותהרשותנגדארועיםוגןשמחותאולםשלעסקבעלתלרנת
הסביבה

התלונהעיקרי

הסביבהלאיכותהרשותנגדארועיםוגןשמחותאולםשלעסקבעלהתלונן07.11.18בתאריך.1

)בגין

.המסעדהלמבנהמחוץהנמצאהארועיםבגןמוסיקהלהשמעתסרוב.א

להגבלתמערכתופועלתהותקנהבמקוםכיהמצייןהמסעדה7במבנהשלטלהתקנתדרישה.ב

.הרעשעוצמת

התלנהבררר

לעירייההמשפטיליועץבכירלסגןהשאריביןבנושאיפנההמתלונןכיהעלתההביקורתבדיקת.1

)כיהיתריביןלו7שהשיבה

השמייםכיפתתחתארועיםוגנישמחותלאולמותאישורהנותנתהסביבהלאיכותהרשות.א

.אקוסטיתמבחינהואטוםסגורבמבנהרקיפו-אביבתלבעיר

)הבאיםבתנאיםמוסיקהלהשמעתאישורהעסקלבעלנתנההסביבהלאיכותהרשות.ב

.העסקלכתלימחוץרעשלמניעתהאמצעיםכלנקיטת(1

אקוסטייםסידוריםבוושנעשוצדדיומכלהסגורבאולםרקמוסיקההשמעתאישור(2

.מתאימים

.האישורבוטלהופרואלותנאיםכיהסביבהלאיכותהרשותידיעלמשנמצא.ג

בשלהשאריביןעסקירשיוןללארבותשניםפעלהעסקשלהארועיםוגןהשמחותאולם.ד

.לרשיוןלבקשההסביבהלאיכותהרשותסרוב

מערכתופועלתהותקנהבמקוםכיבוארועים7שיכתבבגןאושמחותבאולםשלטלהצבתהדרישה.2

שמחותבאולםרעשמדהתקן)עסקיםרישויבתקנות(ג)2בתקנהקבועההרעשיעוצמתלהגבלת

.יפו-אביבתלבעירארועיםולגנישמחותלאולמותמיוחדתואינה2006-ה"התשס7(ארועיםובגן

.בהתקנתוהמחויביםהעסקיםלכלאחידשילוטנקבעהוראתהמילויולשםהתקנהיסודעל.3

הטיפולתוצאות

איןכיהיתריביןצוייןישבולמתלונןמכתבהעירייהמבקרמשרדהוציא08.1.6נתאריך.4

.לעירייההמשפטיליועץבכירסגןשללתשובתהמעברלהוסיףלביקורת
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,תברואהפיקוחיחידתשלקנסתשלרםהודעותבנושאתלרנה

התברואהאגף

התלונהעיקרי

.יפו-אביבתלש'ברחעסקבעלשלתלונתוהמבקרבמשרדהתקבלה07.11.22בתאריך.1

היחידהשלקנסתשלוםהודעותשתייומייםבמהלךקיבלכיהשאריביןהמתלונןיטעןבמכתבו.2

שניביןהסידורייםהמספריםשלהפערוכיהרחוביבשטחפסולתהשארתבגיןתברואהלפיקוח

.27292היההדוחות

חשדלדבריוהמעלהעובדהיומיים7במשךדוחות27292ניתנוכיצדלבדוקביקשהמתלונן.3

.המפקחיםידיעלדוחותשלכוזבלרישוםלכאורה

התאנהבררר

כילהסתברהתברואהבאגףתברואהאכיפהיחידתמנהלעםהביקורתשערכהבברור.4

הדוחותשניביןהמספריהפערכןועלביקורתסיפרתהיאדוחכלשלהאחרונההספרה.א

.שצייןכפידוחות27292ולאדוחות229הואיומייםבמהלךהמתלונןשקיבל

הדוחותעםהפנקסיםאתומפקידיםהיחידהבמשרדיהדוחותאתרושמיםהמפקחים.ב

.היחידהמנהלתשלבחדרהנעולהבארוניתהנותרים

כילהעלתההביקורתבדיקת.2

.בארוניתנמצאולמתלונןשניתנוהדוחותשניהיושבהםהפנקסים.א

מספריםעלהקפדהללאבארוניתהנמצאיםהפנקסיםכללמתוךדוחותרושמיםהמפקחים.ב

שניביןהסידורייםבמספריםההפרשאתהמסבירהעובדההדוחותישלעוקביםסידוריים

.המתלונןשקיבלהדוחות

הטיפולתוצאות

הביקורתלידיעלהתבקשההיחידהמנהלת.5

קבלתו7ואתמופקדיהיהשעליופנקסיקבלמפקחשכלבאופןדוחותפנקסיחלוקתלבצע.א

.ידובחתימתיאשרבו7הכלוליםהדוחותמספריכולל

רשאייהיה(דוחות10)פנקסבכלשנמצאיםהדוחותכלרישוםלאחררקכילהקפיד.ב

.עבודתולצורךחדשפנקסלקבלהמפקח
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ידיעלדוחותשלכוזבלרישוםחשדבגיןהמתלונןשללטענתובסיסמצאהלאהביקורת.6

.המפקחים


