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2019לשנתהציבורתלונותממונהוחשבוןדין

הקדמה.1
2008–תשס"חהציבור)תלונותעלממונה(המקומיותהרשויותבחוק.1

ולמועצתהרשותלראשלהגישהציבורתלונותעלהממונהעלכינקבע
עלשנה.בכלבמאי1מיאוחרלאפעולותיועלוחשבוןדיןהרשות
לאחרלה.שהוגשמיוםחודשייםבתוךזהדוחלגבידיוןלקייםהמועצה

המועצה.שלהאינטרנטבאתרויתפרסםלציבורפתוחיהיההדוחמכן,
המועצהמבקראלשהופנוועובדיםהתושביםלפניותמתייחסהדוח.2

מליאתבאישורלתפקידמונהאשרהציבורתלונותעלוהממונה
שנתשלהשנייהבמחצית(.06/18המנייןמןמישיבתההמועצה

לשנתהדו"ח).מהעובדיםו/אומהציבורתלונותהתקבלולא2018
מנהליאלוהועברובע"פאובכתבשהתקבלותלונותכולל2019

פגישותנערכווכןהתלונהלבירורלהתייחסותהרלוונטייםהמחלקות
הצורך.פיעלהרלוונטייםהגורמיםעם

תפקידיולמילויהנוגעבענייןתהאתלונההנ"ל,לחוק(ב)5סעיףלפי.3
אלה:שנישהתקיימוובלבדהנילון,של
טובתבמישריןממנומונעאועצמו,במתלונןבמישריןפוגעהמעשה.1

ממנוהמונעאואחרבאדםבמישריןהפוגעמעשהאוהנאה,
עלהממונהשלדעתולהנחתקיבל,והמתלונןהנאהטובתבמישרין
בעניינו;תלונהלהגישאדםאותושלהסכמתואתהציבור,תלונות

אוחוקיתסמכותבלאשנעשהאולחוקבניגודנעשההמעשה.2
אי-צדקאויתרהנוקשותמשוםבושישאותקין,למינהלבניגוד
בולט.

-ומגמתיותקנטרניותותלונותמוצדקותובלתימוצדקותתלונות.4

כתלונהלהגישהמקוםשהיהכתלונהזהבדוחמוגדרתמוצדקתתלונה
לאבההטיפולכיונמצאהלעילג'בסעיףכאמורהחוקבתנאיהעומדת
פעולהנעשתההתלונהשבעקבותאוכללטופללאאוכראוינעשה

שגויהונמצאהשנבדקהתלונההיאמוצדקתבלתיתלונהמתקנת.
זה.בדוחנכללולאומגמתיותקנטרניותתלונות.העובדותברמת
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2019בשנתשטופלוהתלונות.מספר2

הסתייםטרםבירורןותוצאות2019בשנתשהתקבלותלונותא.

2019:2בשנת

הסתייםבירורןותוצאות2019בשנתשהתקבלותלונותב.

2019:16בשנת

2019:18בשנתשטופלותלונותסה"כג.

2019בשנתהתלונותהתפלגות.3

תלונותמס.טיפולתחום

1מוניציפלי

1גזברות

3חינוך

4הנדסה

5גביה

4אנושומשאביכ"א

תלונות18סה"כ
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בתלונות.הטיפול4

אחוז

תלונותטיפול

מוצדקות2019בהסתייםחלקיתמוצדקמוצדקלאמוצדקהתלונהנושא

11100%מוניציפלי

1150%גזברות

13325%וכ"אאנושמש'

440%הנדסה

1112חינוך

50%

550%גביה

)מחלקותלפי(2019בשנתשטופלוהתלונותרשימת.5

מוניציפליא.

ומתושביםממנונלקחהגר,הואבוברחובאישהפטירתעקבכיהתלונןהמתלונן
עגלתאךהתושביםליתרהוחזרוהעגלותהאשפה.עגלתרחוב,באותונוספים
הוחזרה.לאמשפחתואתהמשמשתהאשפה

כילינאמרהמחלקהמנהלעםומשיחתיהתברואהלמחלקתהועברההתלונה
מוצדקת.נמצאההתלונההוחזרה.העגלה

גזברותב.

שנעשההתקשרותהסכםלפיבמתנ"סשירותיםהנותנתספקיתהיאהמתלוננת
לאוגוסטעדשהצטברחובתשלוםאי:התלונהמהותוהמשכ"ל.המועצהעם
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עלנבדקהוהתלונההפניםולמשרדהמדינהלמבקרפנתההמתלוננת.2018
התקופתייםהחשבונותאתהעבירולאהמשכ"ל/המתלוננתכיהתבררידי.

לאחרכן,כמוהחוב.אתולשלםלאשרהיהניתןלאחשבונותובהעדרלמתנ"ס
החובביןמהותיותהתאמותאינמצאוהחשבונות,לקבלתונשנותחוזרותבקשות
הופיעולאשכללשבוצעותשלומיםעקבוזאתהאמיתיהחובלביןהנטען

היתרהשולמההחוב,ואימותהבדיקההשלמתלאחרמידהמתלוננת.בכרטסת
.חלקיתמוצדקתנמצאההתלונהלמתלוננת.

אנושומשאביכ"אג.

מנהל/תלתפקידאדםכוחלמכרזהוזמנהשלאכךעלהלינההמתלוננת.1
התלונהלעצםופוגענית,בוטהבלשוןנכתבשמכתבהלעובדהמעברגבייה.
גםהנ"ללתפקידבמכרזשנקבעוהסףבתנאיעמדהלאכילמתלוננתהוסבר
השניםחמשבמהלךלפחותשניםשלוששלהנדרשהמקצועיהניסיוןלגבי

שנותשלושלגביוגםלמכרזהצעותלהגשתהאחרוןלמועדשקדמוהאחרונות
אתלפסולישכיטענתהכן,כמוישירה.בכפיפותעובדיםצוותבניהולניסיון
והתלונהלחלוטיןכשגויהנמצאהזוטענה-כדיןהתקייםלאוהואמאחרהמכרז
מוצדקת.לאנמצאה

לכאורהשהמועצהההשתלמותמקרןשקיבלמכתבסמךעלכיהתלונןעובד.2
מנהלתעובד.אותועבורתשלומיםהחסירהאובאיחורתשלומיםהעבירה

2014מאיחודשבגיןהתשלוםכיהמראיםנתוניםבפניוהציגההחשבונות

לגביגםוכך)12.6.2014(בזמןואפילובוצעאכןהתשלוםבוצעלאשלכאורה
אתהקרןמולשובלבדוקהתבקשהעובדאחרים.חודשיםבגיןההעברותמועדי
מוצדקת.לאנמצאההתלונהעליו.מליןשהואהפעריםפשר

היההמכתבוכ"א.אנושמשאביעלאחראימשרתאיושאיעלהתלונןעובד.3
משרדשלהיועמ"שגםהיהלוהמכותביםוביןולמבקרהמשפטיליועץמיועד
למבקר)העתקעם(המועצהלראשפנתההפניםמשרדורפרנטיתרכזתהפנים.

היועמ"שכאשר2020ינוארחודשבמהלךהסתייםבתלונההטיפוללהתייחסות.
מתפקידאינטגרליחלקהואזהתפקידכיהפניםמשרדלרפרנטיתהבהיר
המטלותאזועדבקרוב,מאוישתלהיותהאמורהמשרההמועצה,מנכ"ל

גזברידיעלהצורךלפילעתומעתהמועצהראשידיעלשניתןכמהעדמבוצעות
מוצדקת.לאנמצאההתלונההמועצה.

משרדשלהמחוזלמנהלהופנתההמועצהמנכ"למשרתלאיושבנוגעתלונה.4
מנכ"ל.להיותהמיועדלביןהמועצהראשביןמשפחהקירבתעקבוזאתהפנים

המיועדהמנכ"להושההזותלונהבעקבות).המועצהראשאשתשלאחיין(
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חודשיםתשעהבמשךכינצייןמחדש.נעשההמנכ"לבחירתותהליךמתפקידו
התלונהאך2019בשנתהסתייםטרםבנושאהטיפוללמועצה..מנכ"לאין

.מוצדקתנמצאה

הנדסהד.

גדרישביתםלידכיטועניםהנרקיס,ברחובהגרהמשפחההמתלוננים,.1
חייםסכנתמהווהגדרבנייתואיהמועצהבאחריותנמצאתשלטענתםהרוסה

נמסרההתלונהבמקום.העובריםותושביםוילדיםלגדרבסמוךהגרהלמשפחה
בשטחשמדוברלינאמראיתוובשיחההמועצהמהנדסמקוםממלאלבדיקת
לאנמצאההתושבתלונתלדבר.זיקהאוקשרכלאיןולמועצהשכניםביןפרטי

.מוצדקת

להסדירבבקשההמועצהלמהנדספנהחודשיםשלושהלפניכיהתלונןתושב.2
חנייתסימוןמהמועצהלקבלוזכאיבקריטריוניםעומדהואשלדעתונכהחנייתלו

מקוםממלאלבדיקתנמסרהוהתלונהתפקידואתסייםהמועצהמהנדסנכה.
שהתקבלוהמסמכיםפיעלכיהשיבהמועצהמהנדסמ"מהמועצה.מהנדס
שיהיהחייבהואחניהלסימוןזכאישיהיהובכדינכות83%לתושבלאומימביטוח

.מוצדקתלאנמצאההתושבתלונתנכות.90%לפחותלו

ילדיםעלהמעידשילוטואיןהאטהפסיאיןגרהואבוברחובכיהתלונןתושב.3
מועדלפניימיםמספרבמהירות.זהברחובנוסעיםרכביםלטענתוברחוב.
נמסרההתלונהחולים.בביתואושפזהמכוניתידיעלנדרסהבתוהמכתבכתיבת
האטהפסיהותקנוכיעולהומתשובתוהמועצהמהנדסמקוםממלאלבדיקת
התושבתלונתהאטה.פסיישהמתלונןביתלידמטר30–וכגרהואבוברחוב
.מוצדקתלאנמצאה

חניהמחסומיהציבוריבמרחבהתקינושהשכניםכךעלהתלונןתושב.4
לבדיקתנמסרההתלונהבמקום.לחנותאחריםמדייריםהמונעיםחשמליים
נמצאיםאינםהחניהמחסומיכיעולהומתשובתוהמועצהמהנדסמקוםממלא
אפשרותואיןצרהואהרחובשלהם.הפרטיבמרחבאלאהציבוריבמרחב
שישים–כחמישיםלהחנותנאלציםוהדייריםהציבוריבמרחבחניותלהסדיר
מוצדקתלאנמצאההתושבתלונתמביתם.מטרים

חינוךה.

שהייתהדחופהפגישהביטולעלהודעהקיבלהשלאכךעלהלינההמתלוננת.1
החינוךמחלקתומנהלהמפקחתהפסיכולוגי,השירותמנהלעםלהתקייםצריכה
במסגרתנמצאאינובנהכאשרזאתגושבאבוספרבביתבנהלשיבוץבקשר
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מחלקתמנהלשללהתיחסותםהועברההתלונהשבועות.מספרזהחינוכית
שהתקבלוהשונותהגרסאותולמרותאףעלהפסיכולוגי.השירותומנהלהחינוך
נמסרהלאשבעקבותהתקלההייתהכיהתבררהנ"ל,המחלקותמנהלימשני

מנהלישלהיוםסדרבראשהיההנושאאךהפגישהקיוםאיעללהוריםההודעה
רצוןלשביעותאחרתבמסגרתשובץהילדלדבריהםבדבר.הנוגעיםהמחלקות

מחלקתיביןטיפולשלמסודרנוהללקבועהמחלקותלמנהליהוצעהגורמים.כל
הפסיכולוגי.השירותומחלקתהחינוךמחלקתשלטיפולםאתהמחייביםבמקרים
חלקית.מוצדקתנמצאההתושבתתלונת

בנה.נמצאבוחובהבגןגננתהולמתשאינההתנהגותעלהתלוננההמתלוננת.2
משפחתיסכסוךנגרםהגננת,שלמהתנהגותהכתוצאה,המתלוננתלטענת
מנהלהחינוך,משרדידיעלמועסקתוהגננתמאחרהמתלוננת.שלבביתה
מהתשובההתלונה.לנשואהמפקחתהתייחסותאתביקשהחינוךמחלקת
החינוך.משרדונהלילתקנותבהתאםעבדההגננתכיעולההחינוךמנהלשקיבל
הלימודממסגרתהילדאתלהוציאהחליטוהילדהוריהנ"ל,מהאירועכתוצאה
לאנמצאההתושבתלונתלישוב.מחוץחינוכיתלמסגרתולהעבירוהמקומי

מוצדקת.

תהיהלאשמיעהלקותבעלישהםילדיהשלשניכךעלהתלוננההמתלוננת.3
בכיתהיהיוהתלמידים(שמיעהלליקויימונגשתכיתהתשפ"אהלימודיםבשנת

מבעודמבקשתהיאלכן,).כיתהבאותהשנתייםכברלומדיםוהתלמידיםג'
כייצויןשמיעה.לקותלבעליהמונגשתכיתההבאהלשנהלהכיןמהמועצהמועד
החינוךממשרדלבקשניתןהחינוך,משרדעםהספרביתמנהלשערךבבירור
וניתןהיסודיהספרבביתלימודשנותששלסיוםעדכיתהלהנגשתמיוחדתקציב
להנגשתבקשהכברוהוגשהמאחרזו.למטרהתקציבפעמיםשלושעדלבקש
ניתןשבעקרוןהרי),שנייהשנהכברהילדיםלומדיםבההכיתה(לימוד,כיתת
נמצאההתלונהאך2019בשנתהסתייםלאהטיפולהכיתה.הנגשתאתלבקש

מוצדקת.

גביהו.

מחלקתמנהלאצלתשלומיםלהסדרשהגיע2014בשנתכיהתלונןתושב.1
לשלםממנונדרשלאחרונה,שנצברו.הרביותכוללחובותיוכלאתושילםהגביה
במחלקתהמתלונןעםשערכתיבבדיקהישן.חובבגין25,000₪–כשלסך

סכוםלשלםעליוהיההתושב,שעשההחובותהסדרבמסגרתכיהתבררהגביה,
הכלכלימצבועקבלטענתוהצמדה.והפרשיריביותנצברוובגינושולםשלאנוסף
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בידוישלפועל,ההוצאהבטיפולשהיוצברשהואאחריםחובותועקבהקשה
ביקשהתושב.2017שנתשלפניחובותיואתהמוחקמשפטביתשלדיןפסק

הועברלאהדיןפסקהידוע,ככלהדין.פסקאתהגביהלמחלקתלהמציא
.מוצדקתלאנמצאההתושבתלונתבעינו.נותרוהחובהגביהלמחלקת

בארנונהההנחהאתמקבלתאינהשהיאכךעלאמובשםהתלונןתושב.2
שלה.הבנקחשבוןעלהמועצהשהטילהעיקולצוהטלתעלוכן80%בשיעור
שלבשיעורהנחהלתושבתאושר2011-2014בשניםכינמסרהגביהממחלקת

במידה.70%שלבשיעורהיאקיבלהשהיאההנחה2019בשנתואילו80%
בשיעורהנחהלהמגיעההכנסהמבחןלפיכיהמעידיםמסמכיםתגישוהתושבת

לתושבתשחזרה,קבעהוראתעקבכן,כמובמערכת.תתעדכןההנחה,80%של
המסמכיםאתלהמציאהתושבתעלכך,לפינפרע.שטרםחובהצטבר

80%שלבשיעורהמקסימליתההנחהאתלקבללהויאפשרושיתכןהרלוונטיים

.מוצדקתלאנמצאההתושבתלונתשולמו.שטרםהחובותאתולהסדיר

הנחהלואישרההגביהמחלקת2019שנתבתחילתכיהתלונןהתושב.3
עוד.50%–לקטנהההנחהנוספיםמסמכיםשהמציאולאחר80%שלבשיעור
הגביה.מחלקתעובדתשלהולמתואינהראויהבלתיהתנהגותעלהתושבטען

עומדאינוכיהתבררהתושבשהציגהמסמכיםפיעלכיהתבררהתלונהמבדיקת
שללשיעורההנחהעודכנהולכןלושניתנההראשוניתההנחהשלבקריטריונים

התנהגותעלהתושבטענותאתוכלמכלדחתההגביהעובדתכן,כמו.50%
בגובהמהשינויכתוצאהוצעקכלפיההתפרץהתושבכיוטוענתהולמתבלתי

.מוצדקתלאנמצאההתושבתלונתההנחה.

ובלתיסבירבלתיבאופןהתנהלההגביהשמחלקתכךעלהליןהמתלונן.4
ועיקוללתפיסהצולומסרוהמועצהמטעםשגוביםבכךקיצוניתבצורהמידתי

המתלונןטעןעודלמייל.לונשלחהלאשביצעתשלוםעלשקבלהוכןמטלטלין.
ציבור.עובדתהולמתשאינהבהתנהגותכלפיוהתנהגההגביהמחלקתשעובדת
עלמצביעהדברואיןכחוקנעשהלתושבשניתןהצוכיהתבררשנערכהמבדיקה
לתושבהוסברהקבלה,לענייןהתושב.כטענתמידתיתולאסבירהלאהתנהלות
למרותזאתבמייל.קבלהלותשלחהיאהקהלמקבלתהעובדתתתפנהשכאשר

העובדתהעובדת,להתנהגותבהתייחסבדואר.קבלותלשלוחנוהגתשהמחלקה
במיילהקבלהאתקיבללאמדועלבררכדישעהחציכלהתקשרהתושבכיציינה
היאכאשרשרקרם)בקול(לוהשיבההיאבעבודההלחץועקבמסויםובשלב
תלונתהתושב.בעיניחןמצאהלאהתשובהקבלה.לותשלחהיאתתפנה
.מוצדקתלאנמצאההתושב
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הנחהלההמקניםמסמכיםהגביהלמחלקתמסרהכיטוענתהמתלוננת.5
השתמשמשפט,בביתשנדוןסכסוךאיתוסכסוךלהשישהדירהובעלמארנונה
אתוכלמכלשללהגביהמחלקתמנהלהארנונה.ממחלקתשקיבלבנתונים
ומחלקתכלשהולאדםלמשפחההקשורחומרכלהועברלאכיוהודיעטענתה
לאנמצאההתושבתתלונתהתושבים.ופרטיותסודיותעלשומרתהגביה

מוצדקת.

סכום.6

נמצאותלונות3עובדים.ושלתושביםשלתלונות18התקבלו2019בשנת
נמצאותלונותושתי)72%(מוצדקותלאנמצאותלונות13),17%(מוצדקות
).11%(חלקיתמוצדקות

כךעללתתישאךגבוה,אינויחסיתהתלונותומספרקטןבישובמדובראומנם
לתושב.שירותמתןשלהמודעתרמתאתולהעלותהדעתאת
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