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מבנה דוח הממונה על תלונות הציבור  
2020לשנת 

:  חלקים 4

(תלונות 16)2020תלונות הציבור שהסתיים בירורן במהלך שנת –המרכזיהחלק . א

את זהותו  לא לחשוף כולל תלונות שהמתלונן ביקש 2020לשנת ביקורתתלונות . ב

(.תלונות2)

לא בהן כדין או הופסק הטיפולאך 2018-2020תלונות שנתקבלו במהלך השנים . ג
מתוכן תלונה אחת הופנתה למהנדסת  , תלונות4)בשל העדר שיתוף פעולה הושלם

(. פניה למבקרת המועצה לסייע בבירור והטיפול בנושאהיתההמועצה אולם 

הטיפול בהן כמעט הסתיים עד למועד–2020שנתקבלו בעיקר בשנת פניותתלונות ו. ד
(.   תלונות ופניות63) עריכת הדוח 



תרומות-תלונות הציבור 

השירותרמתעלהמלמדיםהמיידייםהדבריםהם–הציבורבתלונותטיפול
.מערכתישינויהדורשלשיפורתהליךומייצריםהניתן

מסייע.השירותלשיפורלקחיםהפקתהליךמאפשרהציבורבתלונותטיפול
.ולתקןלשפראיפשרמהללמוד

מערכתייםאתגריםולקידוםמעמיקותלבדיקותבסיס-הציבורופניותתלונות
.הציבורכללאתשמשרתים



2020שנת 
הגבלות ומצב חירום–התפרצות נגיף קורונה 

שירותקבלתהואהמרכזיהראשון:סוגיםמשניהיו2020בשנתהציבורפניות
בנוגעמידעקבלתהואוהשני,(ביובמפגעי,ויבשהרטובהפסולתפינויבעיקר)

.קורונהנגיףלאורלהנחיות

טענותהועלושבמסגרתןפניותמספרהיו–והגביההגזברותבתחוםהציבורפניות
אכיפההליכינקיטתאולתשלוםהמועצהודרישותהחיובפעולותסבירותלענין

קשורותמהטעותחלק.השלכותיהולאורקורונהמשברשלבתקופהחובותלגביית
.המועצהלמדיניות

בעקבותצמחאושנולדמכרזיבהליךלהשתתפותבודדותאךציבורופניותתלונות
ניקיוןמוצריולרכישתלהצטיידותקוראקול,הוראהעוזרימינויכגון)קורונהמשבר

קניהתווי:כגון)הטבהלקבלתבקשהוהגשתמידעלקבלתאו(ח"במוסוהיגיינה
.(למבודדיםארוחותחלוקת;2021בינוארנזקקתלאוכלוסייהמוצריםלרכישת



תלונות ופניות שנתקבלו או שהופנו לממונה על תלונות  
בהשוואה לשנים קודמות2020הציבור בשנת 
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2018-2020כמות תלונות ופניות בשנים 

מספר כולל סטאטוס פתוח



תלונות ופניות שנתקבלו או שהופנו לממונה על תלונות  
לא הושלם הטיפול–2019-ו2020הציבור בשנת 
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2019-ו2020כמות תלונות ופניות פתוחות בשנים 

פניות פתוחות תלונות נכללו בדוח בשל חוסר שיתוף פעולה או הפסקת טיפול בשל עילה בדין תלונות לממונה שמחייבות השלמה 



תלונות ופניות בתחום המים והביוב  
2018-2020לשנים 
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2018-2020מספר תלונות ופניות בתחום מים וביוב לשנים 

מספר כולל תלונות ופניות מים וביוב טיפול נמשך-מספר תלונות ופניות פתוחות מים וביוב 



2020תלונות ופניות בתחום המים והביוב לשנת 
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2020הדגשים לשנת –מספר תלונות ופניות מים וביוב 

חיבור נכס למערכת הביוב-מים וביוב 

החזרת המצב לקדמותו עקב ביצוע עבודות ברשת המים והביוב-מים וביוב 

סתימות וגלישת מי ביוב ברשת המים והביוב-מים וביוב 

שאיבת מי ביוב-מים וביוב 

(חיוב צריכת מים/ דמי הקמה )באחריות התאגיד -מים וביוב 

(נושא/אחריות לפי מועד/ השבת היטל /קיום התחייבות )באחריות המועצה -מים וביוב 



2020שיעור התפלגות התלונות לשנת 
מחלקות/לפי נושאים( 'וחלק ב' החלק המרכזי א)

50%50%

אחוז תלונות ביקורת לפי  
מחלקה  /נושא

פעולה של נבחר ציבור-מינהל כללי  

גלישה וניצול כביש ציבורי+ מפגע בטיחותי -הנדסה 

9%

43%33%

10%
5%

(  מרכזי)אחוז תלונות 
מחלקה/לנושא

מינהל כללי   הנדסה ותשתית

ע ושירות וטרינרי"שפ חינוך

גזברות וגביה



2020שיעור התפלגות תלונות ופניות 
(לא כולל התאגיד)מחלקות מרכזיים /לפי נושאים

36%

41%

7%

8%

5%
1% 2%

מרכזיים-2020אחוז מכלל תלונות ופניות הציבור 

הנדסה ותשתית   ע ושירות וטרינרי"שפ מנהל כללי גזברות וגביה חינוך שיטור עירוני שילוט



2020שיעור התפלגות תלונות ופניות 
מחלקות/לפי נושאים
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2020כלל תלונות ופניות הנדסה לשנת 
לפי נושא

(כולל החזרת המצב לקדמותו)הנדסה תחזוקה 

(השבת היטל)הנדסה ביוב 

הנדסה ניקוז

הנדסה תאורה

הנדסה תשתית בטיחות  

הנדסה תשתית תחבורה ונגישות  

הנדסה מטרד או מפגע בביצוע העבודה  

הנדסה תשתית  שילוט

הנדסה מפגעי ביוב ותשתית

29

6
6

31

3
4 2

1
1

2020כלל תלונות ופניות לשנת 
מחלקה/לפני נושא

הנדסה ותשתית  

גזברות וגביה  

פרסום נבחרים, משאבי אנוש, מידע-מינהל כללי 

פסולת וניקיון-ע "שפ

שירות וטרינרי

חינוך

השבת היטל-הנדסה וגזברות 

פיקוח ושיטור עירוני

שילוט



2020שיעור התפלגות תלונות ופניות 
מחלקות/לפי נושאים

11%
6%

11%

6%

31%
3%

17%

6%
9%

אחוז מכלל תלונות ופניות הנדסה לשנת 
לפי נושא2020

(כולל החזרת המצב לקדמותו)הנדסה תחזוקה 
(השבת היטל)הנדסה ביוב 

הנדסה ניקוז
הנדסה תאורה
הנדסה תשתית בטיחות  
הנדסה תשתית שילוט
הנדסה מפגעי ביוב
הנדסה מטרד או מפגע בביצוע
הנדסה תשתית תחבורה  

33%

7%

7%

35%

3%

5%
7%

1%

2%
אחוז מכלל תלונות ופניות לשנת 

2020
מחלקה/לפני נושא

הנדסה ותשתית  
גזברות וגביה  

מכרזים ומשאבי אנוש,  מידע ופרסום-מינהל כללי 
ע"שפ

שירות וטרינרי
חינוך

מפגעי ביוב-הנדסה ותברואה 
פיקוח ושיוטר עירוני

השבת היטל ביוב-גזברוות והנדסה 



2020שיעור התפלגות תלונות ופניות 
(כולל תאגיד המים והביוב)מחלקות /לפי נושאים

 2020אחוז מכלל פניות ותלונות לשנת
כולל תאגיד המים והביוב

28%

5%

6%30%

3%

4%

6%

1%

2%
15%

הנדסה ותשתית  
גזברות וגביה  

מכרזים ומשאבי אנוש,  מידע ופרסום-מינהל כללי 
ע"שפ

שירות וטרינרי
חינוך

מפגעי ביוב-הנדסה ותברואה 
פיקוח ושיוטר עירוני

השבת היטל ביוב-גזברות והנדסה 
תאגיד המים והביוב  

8% 4%
8%

4%

23%

2%

12%4%

29%

6%

2020אחוז מכלל תלונות ופניות הנדסה לשנת 
כולל תאגיד המים והביוב

(כולל החזרת המצב לקדמותו)הנדסה תחזוקה 
(השבת היטל)הנדסה ביוב 

הנדסה ניקוז
הנדסה תאורה
הנדסה תשתית בטיחות  
הנדסה תשתית שילוט
הנדסה מפגעי ביוב
הנדסה מטרד או מפגע בביצוע
תאגיד המים והביוב
הנדסה תשתית תחבורה



2020התפלגות תלונות לשנת 
לפי תוצאות הבירור

73%

7%

20%

לפי תוצאות הבירור( חלק מרכזי)2020אחוז תלונות 

מוצדקת לא מוצדק מוצדקת באופן חלקי



2020התפלגות תלונות לשנת 
לפי תוצאות הבירור

65%
2%

6%

4%

23%

לפי תוצאות בירור( 'חלק ד)2020אחוז תלונות ופניות הציבור 

מוצדקת לכאורה מוצדקת   מוצדקת חלקי לא מוצדקת לא נקבעה תוצאת הבירור



2018-2020תלונות לפי תחום פר שנה 

2020( חלק מרכזי)תלונות 

2019( חלק מרכזי)תלונות 

2018( חלק מרכזי)תלונות 

הנדסה  
ותשתית כולל 
תשתית שילוט

גזברות וגביה איכות  -ע "שפ
הסביבה  
ותברואה  

ושירות וטרינרי

מינהל כללי   חינוך ותרבות  
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1 1
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2018-2020התפלגות תלונות לפי נושאים בשנים 
2020( חלק מרכזי)תלונות  2019( חלק מרכזי)תלונות  2018( חלק מרכזי)תלונות 



2018-2020תלונות לפי תחום פר שנה 
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הנדסה ותשתית כולל  
תשתית שילוט 

גזברות וגביה מינהל כללי ע כולל שירות וטרינרי"שפ חינוך

2018-2020מחלקה לשנים /התפלגות תלונות לפי נושא

2020( חלק מרכזי)תלונות  2019( חלק מרכזי)תלונות  2018( חלק מרכזי)תלונות 



2018-2020תלונות לפי תחום פר שנה 

2020( חלק ד)תלונות ופניות 
2019( חלק ד)תלונות ופניות 

2018( חלק ד)תלונות ופניות 

הנדסה  
ותשתית  

לא כולל  )
תאגיד  
המים  
(והביוב

גזברות 
וגביה

-ע "שפ
,  פסולת

שירות  
וטרינרי  
ותברואה

מינהל  
כללי  

חינוך  
ותרבות  

רווחה רישוי  
עסקים

מינהל  
כללי  

וגזברות 

שילוט 
וחניה  
בשטח 
ציבורי

פיקוח  
ושיטור 
עירוני
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2018-2020התפלגות תלונות ופניות לפי נושאים בשנים 

2020( חלק ד)תלונות ופניות  2019( חלק ד)תלונות ופניות  2018( חלק ד)תלונות ופניות 



2018-2020תלונות לפי תחום פר שנה 
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2018-2020מחלקה לשנים /התפלגות תלונות לפי נושא

2020( 'חלק ד)תלונות ופניות  2019( 'חלק ד)תלונות ופניות  2018( 'חלק ד)תלונות ופניות 



2018-2020תלונות לפי תחום פר שנה 

2020( 'ג-ו' חלק ב)תלונות ביקורת ותלונות בהן הופסק הטיפול 
2019( 'ג-ו' חלק ב)תלונות ביקורת ותלונות בהן הופסק הטיפול 

2018( 'ג-ו' חלק ב)תלונות ביקורת ותלונות בהן הטיפול הופסק 
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2018-2020התפלגות תלונות לפי נושאים בשנים 

2020( 'ג-ו' חלק ב)תלונות ביקורת ותלונות בהן הופסק הטיפול  2019( 'ג-ו' חלק ב)תלונות ביקורת ותלונות בהן הופסק הטיפול 

2018( 'ג-ו' חלק ב)תלונות ביקורת ותלונות בהן הטיפול הופסק 



התפלגות תלונות לפי התמשכות זמן הטיפול  
2020בתלונה לשנת 
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2020דוח הממונה על תלונות הציבור לשנת 
41% ע "שפהן בתחום ( לא כולל פניות שהן באחריות התאגיד)מכלל התלונות והפניות בדוח–

;תברואה ושירות וטרינרי , פסולת

36% הן( לא כולל פניות שהן באחריות תאגיד המים והביוב)מכלל התלונות והפניות בדוח
;ההנדסה והתשתיותבתחום 

8% הן בתחום( לא כולל פניות שהן באחריות תאגיד המים והביוב)מכלל התלונות והפניות
. הגזברות והגביה

ההנדסה והתשתיות בתחוםפניותתלונות ו:

;משק המים והביוב -29%

בנטרול הפניות שבאחריות תאגיד המים  ; (כולל תחבורה ותאורהלא)תשתיות הבטיחות -23%
.31%מהווה ( לא כולל תאורה)יוצא כי שיעור הפניות והתלונות בתחום הבטיחות , והביוב

.התאורה והחזרת המצב לקדמותו, התחבורה והנגישות, הבטיחותתשתיות-51%

וטיפול  הציבור שהופנו לממונה על התלונות או שהיתה התערבות פניות( בדוח' חלק ד–המשך )-
רוב הפניות הועברו  , 15כ "בסה, בין הפניות היו פניות בתחום המים והביוב.  מסוים של הממונה בהן

.  לטיפול תאגיד המים והביוב ולמעקב של מחלקת ההנדסה

גל של פניות ותלונות בתחום המים והביוב למרות העברת הניהול של משק המים והביוב לתאגיד  -
הסברה , והתאמותנגיש , מענה זמיןמחייב –2019במהלך הרבעון הראשון לשנת " פלגי מוצקין"

.למניעת היווצרות מפגעיםמעגלי הטיפול השלמת, וחידוד הסכמות ונושאים לטיפול ושיטת העבודה



2020דוח הממונה על תלונות הציבור לשנת 

לשנתופניותהתלונותמכללורטובהיבשהפסולתפינויבמיוחדע"שפבתחוםהעלייהמגמת
.קודמתלשנהזההנשארה2020

הפינויתדירותלעניןטענותהועלוביתיתפסולתפינויבנושאוהפניותהתלונותברוב,זאתעם
!הקבלןעובדישלהעבודהשיטתולעניןיותראובשבועפעםשלהפסולת

העיכובבדברטענותהועלווגזםיבשהפסולתופינויאיסוףבנושאוהפניותהתלונותברוב
פינויבתוכניתשנקבעהלתדירותבהתאםלאאפילו,זופסולתופינויבאיסוףהמתמשך
קצהבאזוריובייחודהמנוף–הפינוירכבשלהעבודהבסידורשילובןואיהמועצהשלהפסולת

.ופריפריאליים

עקבלקדמותוהמצבהחזרתהואשעניינןקודמותשניםלעומתוהפניותהתלונותבכללעליה
!בטיחותייםמפגעיםנוצרוכךבעקבות,והביובהמיםבעיקרבתשתיותעבודותביצוע

חברתיותברשתותפרסום-ציבורנבחריבפעילותשעוסקותביקורתופניותבתלונותעליה.

בשנתבהןהטיפולהושלםאו/ושלהןהבירורהסתייםאשרקודמותמשניםתלונותכוללזהדוח
ומפגעוטרינרישירות,פסולת–ע"שפ;בטיחותכוללותשתיתהנדסה–תחומיםבשניהן,2020

.ביוב

ספקללאאך.בוהכרוכותוהעלויותהמורכבותבשלבעיקרל"הנבתלונותהטיפולהליךנמשךההנדסהבתחום-
.המועצההנהלתשלהעדיפותסדרישינויעקבהפיתוחבתוכניתנכללודנןהתלונותנושאי

2020יוליחודשביןהוגשותלונות3–בהןהטיפולהושלםטרםאשר2020לשנתבכתבתלונות
.ותשתיותההנדסהבתחוםוכולן2020דצמברלחודשעד



–2020דוח הממונה על תלונות הציבור לשנת 
חסמים וצעדים להתייעלות

בלוחועמידהמיטביבאופןזמןניהול:הטיפולולהשלמתשלבכללסיוםזמניםלוחותקביעת
עללממונהולהןלמתלונןהן,בפניה/בתלונההטיפולסיום/גמרעלהודעהמתן,שלבלכלשנקבעהזמנים
.הציבורתלונות

השירותאיכותקידוםלשםהשירותתחוםת/מנהלבהובלת:אסטרטגיתותוכניתשירותחזוןקביעת
.זהבתחוםיועץבליווימוצע.ברשות

תלונותעללממונהאסמכתאותכוללומענההתייחסותמתן:התלונותעלהממונהעםפעולהשיתוף
.מוסכםבמועדאושנקבעבמועד,הציבור

שלהעבודהתוכניתבמסגרתבוהטיפולאוהתלונהנושאבירורשילוב:עדיפותסדריוקביעתתיאום
.המחלקה

בפניותהטיפוללעניןהמחייבהעבודהתהליךבנושאפנימינוהלקביעת:אחידמובנהעבודהתהליך
.הציבורובתלונות

פעולהכדפוסהציבורתלונותעלהממונהעםהמתמשךהפעולהשיתוףאיהגדרת:ארגוניתמחויבות
.משמעתעבירתשמהווה

הדיגיטציהלשיפורמעמיקהבחינה–הציבורשלהפניהוערוציהמידעהנגשת,טכנולוגיתתשתית
.האוכלוסיהפלחיכלעבורהפניהודרכיערוציוהנגשתחסמיםולהסרת


