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מתמשךתהליךאלא,יעדרקאינולציבורהשירותשיפור"

"...לשינויונכונותלמידה,הקשבההמחייב

לציבורהשירותדוחמתוך, המדינהמבקר—

2



הענייניםתוכן

3

רקע04

תמונת מצב05

הגעהפילוח פניות לפי מקורות 06

ומחלקותפניות לפי אגפים פילוח 07

ניתוח זמני מענה  08

לתלונותדוגמאות 09

נושאים חוזרים 10

נקודות לשימור11

2026יעדים לשיפור השירות לשנת 12



רקע
תלונות,מבוקרעירוניגוףעלוכןעובדיהעל,העירייהפעולותעלתלונותמבררהממונה,העירייהמבקרהואשמשביתבעירייתהציבורבתלונותלטיפולהמורשה

.התלונהקבלתמיוםשנהבתוךהבירוראתלסייםהמורשהעל,נוספיםמגווניםתקשורתובאמצעיבכתבמהציבורמתקבלות

התיקיםלכלגישהלמורשהלאפשרוכןלדרישתולהיענותהמבוקריםהגופיםעל,התלונהבבירורלושיסייעומסמכיםהצגתלדרושורשאיעצמאיבאופןפועלהממונה
.שלהםוהדיונים

וכאשרהנאהטובתבמישריןממנומונעאועצמובמתלונןבמישריןפוגעהמעשה:יחדיוהתנאיםשניבהמתקיימיםכאשר,בחוקכהגדרתהכתלונהתטופלפנייה
.תקיןלמנהלבניגודאוחוקיתסמכותללאנעשהאולחוקבניגודנעשההמעשה

בביתהוכרעהאושנדונהבתלונהבירוריהיהלאכיקובעהחוק,כפנייהמטופלתטלפוניתאואנונימיתתלונה.המתלונןובחתימתבכתבלהתבצעחייבתתלונההגשת
,דיןפיעלהחלטהבהשניתנהתלונהאו,המדינהלמבקרתלונהלגביוהוגשהשכברבענייןתלונהאוטורדניתאוקנטרניתשהיאסבורשהממונהתלונהאו,משפט
.התלונהנסבהשעליוהמעשהמיוםשנהשעברהלאחרשהוגשהתלונהאוערעוראוערר,השגה

וכןהתלונהבבירורלעזורהעשוייםמסמךאוידיעהכללוימסורכיאדםמכלדרישהלרבות,לנכוןשימצאדרךבכלתלונהלברררשאיהציבורתלונותעלהממונה
,מנומקתהודעהמתןתוךלמתלונןתוצאותיוהממונהימסורהבירורבתום,התלונהבבירורשיסייעמידעמסירתלשםבפניולהתייצבעירייהעובדמכללדרוש

.תיקונועלבאהתלונהשענייןראהאםלהפסיקוורשאיזהחוקלפילבירורהמקוםהיהלאכיראהאםבתלונהבירורלהפסיקרשאיהממונה

האמצעיםמהםהציבורתלונותעללממונהיודיעועליוהממונהאווהעובדהליקויבתיקוןהצורךעללהצביעהממונהרשאי-ליקוישלקיומוהתלונהבירורהעלהאם
.הליקוילתיקוןשננקטו

פיעל:"התלונ"הגדרת.הגשתומיוםחודשייםבתוךממצאיועלדיוןלקייםהעירייהמליאתועלשנתידוחלהגישהממונהנדרששנהבכלבמאיבאחד,החוקפיעל
.רצונולשביעותנענתהשלאאוכללנענתהלאשלדעתו,בעירייההרלוונטייםלאגפיםהמתלונןשלפנייהבעקבותמוגשת"תלונה"הממונהשלהעבודהנוהלי

.לטיפולןפנייתואתהממונהיעביר,לפנייתוהרלוונטיותהעירייהביחידותהמקובליםהטיפוללערוציפנייתוטרםהממונהאלהאזרחפנהאם

.ותיקוןשיפורשדורשמהכללבחינתהעירייהשלניהוליכלילשמשויכולותהתושביםלתחושותמדדבבחינתהן,לממונהובפרטבכללהעירייהלגורמיהציבורפניות
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שנתיפעילותיקףה:מצבתמונת

159
2025-בהתקבלופניות

הפניותריכוז, הדיגיטליתבנגישותניכרבשיפורהתאפיינההחולפתהשנה

זמניקיצור ,אמתבזמןובקרהמעקבמאפשרהעירונית CRM-הבמערכת

.לתושבהשירותושיפורתגובה
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הפניותהגעתמקורותפילוח

119
מקוונתמערכת

העירייהאתרדרךשהוגשופניות

הגשה תלונה מקוונת לממונה -

.תלונות הציבור

34
המדינהמבקר

תלונותמנציבותשהתקבלופניות

.הציבור

6
אלקטרונידואר

במיילישירותשהתקבלופניות

.הממונה
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ומחלקותאגפיםלפיפניותפילוח

וארנונהגבייה

פיקוח

ניקיון

והסעותחינוך

ההנדסה

תפעול
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וחריגותמענהזמניניתוח
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ונמצאו  דוגמאות לתלונות שנבדקו 
2025בשנת מוצדקות 

9

אופן הטיפול מהות התלונה מחלקה/ אגף 

התברר שהעיכוב נגרם כיוון  שנערכה מול מחלקת היטלי השבחה מבדיקה

שפגו החוזים מול השמאים העירוניים הקודמים ונוצר עיכוב משמעותי במכרז 

.מה שהוביל להצטברות של תיקים ללא מענה, החדש

נקלטו  , הוסדר המכרז החדש, במקביל. לתושבהטאבו הונפק ונמסר אישור 

.  הממתינים צומצם באופן משמעותיהתיקים שמאים נוספים והעומס הכבד של 

,הממונה קבע שהתלונה מוצדקת

נאלץ טאבו ופנה פעמים רבות למחלקה בבקשה לקבלת אישורתושב 

.  השלמת עסקת מקרקעיןזמן רב מאוד לקבלת האישור לצורך להמתין 

השבחההיטלי 

גדולים  אזהרה שלטי שבוע והם התקינו באותולמחלקת הפיקוח פנההממונה 

הממונה קבע כי התלונה ,ענישהברחוב כדי לשמור על עקרון ההרתעה לפני 

.וכי לא ניתן להפעיל מצלמה קבועה ללא התרעה ושילוט מתאים, מוצדקת

חניה ממצלמה נייחת חדשה שהוצבה ברחוב מורדי  תושב חטף קנס 

על כך  הצביעה התלונות . הגטאות בזמן שעצרו לפרוק קניות לביתם

המזהיר את הנהגים מפני הימצאותה של המצלמה שילוט שלא הוצב 

.והאכיפה האוטומטית שמתבצעת במקום

פיקוח עירוני

מבירור מול מחלקת חניה הייתה תקלה במצלמה שצלמה את  הרכבים 

הוחלט כי  ,פעמיים שלא כנהוג בעירייה לתת דוח אחד ביום על אותה העמדה

וריבוי התלונות לפתור את המפגע כדי , בנוסף. אחד משני הדוחות בוטלו

הוחלט להציב עמודונים פיזיים המונעים חניית כלי רכב , שהתקבלו על המקום

.הממונה קבע כי התלונה מוצדקת, במקום על המדרכה

נכה הרתוק לכיסא גלגלים שהגיע לבדיקה רפואית במכון , תושב חוץ

קיבל שני דוחות חניה כפולים בהפרש של שעה  , "השדרה"מור בקניון 

.התושב נדחההערעור שהגיש . וחצי בלבד על אותה העמדה

אכיפה ופיקוח

המידע הלא מעודכן באתר העירייה  . ההטעיה וחוסר התיאום בפרסוםלעניין 

והתושב קיבל מכתב  , הוסר ותוקן מיד כדי להתאים להחלטת מועצת העיר

.  הממונה קבע כי התלונה מוצדקת, המדיניותהתנצלות והסבר מסודר על 

מילואים ביקש להחיל את הנחת הארנונה על כל שטח  תושב משרת 

אך  , ביתו כפי שהיה רשום ומפורסם באתר האינטרנט של העירייה

המטרים  100-בפועל גילה כי העירייה מגבילה את מתן ההנחה הזו ל

.הראשונים של הנכס בלבד

אגף הגבייה

כי הבדיקה מצאה . הממונה דרש לבצע בדיקה חוזרת וממוקדת לאור התמונות

התפעול שיגרה מיד איש מקצוע לשטח  בטיחותי ומחלקת אכן מדובר במפגע 

הממונה , האזורשחתך והסיר פיזית את בליטת המעקה המסוכנת והסדיר את 

.קבע כי התלונה מוצדקת 

תושב פנה לגבי מעקה בולט ומסוכן בגינה ציבורית ברחוב הרב  

אין  "תחילה פנייתו נדחתה בטענה ש. לפציעת ילדהשגרם המנונא 

צילומים מזוויות נוספות שהראו  ושלח שוב פנהאך התושב , "מפגע

.בבירור בליטה חדה ומסוכנת מעבר לקו החומה

תפעול וחזות העיר



חוזריםנושאים

הסעותמחלקת

 ,מסלוליםאורךעלתלונות

מגיעותשאינןוהסעותאיחורים

.בזמן

ופיקוחהנדסה

הנדסהבפניותבטיפולעיכוב

.בנייהבחריגותוטיפול

חנייהאכיפת

תקלותעקבדוחותביטולבקשות ל

ואי  רשוםדוארבקבלתטכניות

.יכולת להגיש השגות כתוצאה מכך
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לשימורנקודות

מקצועימענה

בפתרוןהממוקדעניינימענהמתן

.מלאהטיפולמעגלוסגירתהליקוי

שקיפות

לאורךלתושבהפנייהסטטוסשיקוף

.חוזרותפניותלהפחתתהתהליךכל

זמניםייעול

מהירמענהלמתןמתמדתחתירה

.המקצועייםבאגפיםהניתןככל
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2026לשנתלשיפור השירותיעדים

טלפונימענה

שיפור הזמינות והמענה הטלפוני  

.העירייהבאגפי 

חדשנות

טכנולוגייםשיפוריםהטמעת

.לתושבהשירותחוויתלשדרוג

SLAהטמעת

מחייבת   (SLA)הטמעת אמנת שירות 

בפניות  לקיצור זמני המענה והטיפול 

.התושבים

12



!השירותאתמשפריםיחד

נוספתהבהרהלכללשירותכםכאןאנו

dinab@bshemesh.co.il02-9909980www.betshemesh.muni.il
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