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17/01/2023 

 לכבוד:

 ראש העיר -מר חיים ברוידא 

 

   עיריית רעננה–  2022לשנת  דוח הממונה על תלונות הציבורהנדון: 

, 2022לשנת להגיש לעיונכם את הדוח השנתי של הממונה על תלונות הציבור   תני מתכבדנה

 .2008-לחוק הרשויות המקומיות )הממונה על תלונות הציבור(  8כמתחייב בהוראות סעיף 

תלונות על  ללמוד  ניתן  מהם  נתונים  מפורטים  בלשכת    ,בדוח  שהתקבלו    הביקורת כפי 

 . 2022שנת מהלך ב והממונה על תלונות הציבור

לטיפול בתלונות    ,בתהליך בדיקת התלונות, נעשתה פנייה לאגפים/המחלקות הרלוונטיים 

 אגף הביקורת.שנמצאו מוצדקות, תוך ביצוע מעקב של 

מהן קיבלו מעמד   58רייה פניות רבות, כאשר  התקבלו בלשכת מבקרת העי  2021במהלך שנת  

 מפורטות בהמשך דוח זה. הן של תלונה רשמית ו

 

 : 2008-לחוק הרשויות המקומיות )הממונה על תלונות הציבור( בהתאם 

הממונה על תלונות הציבור יגיש לראש הרשות המקומית ולמועצת הרשות המקומית דין "

במאי בכל שנה; המועצה תקיים דיון בעניין הדין וחשבון   1-וחשבון על פעולותיו לא יאוחר מ

וחשבון כאמור יהיה פתוח לעיון הציבור ויפורסם באתר בתוך חודשיים מיום שהוגש לה; דין  

 "האינטרנט של הרשות המקומית.

 בברכה,

 

פלג    גלית  

 מבקרת העירייה והממונה על תלונות הציבור 
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 : עיקרי ממצאי הדוח

. חלק נכבד מהפניות אינן מוגדרות  ללשכת הביקורתרבות  בוצעו פניות   2022בשנת 

לטיפול   - כ"תלונה" כהגדרתה בחוק )ראה נספח ב'( והועברו מלשכת אגף הביקורת

 הביקורת.   לשכתהאגפים השונים, תוך ביצוע מעקב של  

הציבור" בהתאם    תלונותהוגדרו כ"  58  מתוך כלל הפניות שבוצעו ללשכת הביקורת, 

   לחוק. 

 הנוגעים לתלונות האמורות:  הממצאים  פרוט  ים בדוח זה מוצג

 מכלל התלונות שהוגשו נמצאו כתלונות מוצדקות   43% •

 מהתלונות נמצאו כמוצדקות באופן חלקי  5% •

 מהתלונות נמצאו כלא מוצדקות   50% •

כממונה על תלונות הציבור, פעלה במהלך השנה מול האגפים השונים    ,המבקרת

לשיפור השירות והקפדה על זכויות    ,לבחינת הנתונים שהוצגו במסגרת התלונות

 תושבים כמקבלי שירותים מהעירייה. 
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 תלונות שנתיות(:  58) 2020להלן פילוח ממצאי התלונות שהוגשו בשנת  

 

 :2022הלך שנת  תלונות שהתקבלו במ

 

 אור הטיפול ית תת נושא  אגף/מחלקה  אור התלונה ית  
מוצדק/  
 לא מוצדק

1 

תפקוד אגף רווחה  
גן  צרוף ילד ל בנושא 

 צרכים מיוחדים ל
 
  

אגף  
שירותים  
 חברתיים 

אגף  
שירותים  
 חברתיים 

נבדק מול האגף. הנושא נמצא באחריות  
משרד הרווחה ולא העירייה. נמצא גן אך יש  
רשימת המתנה, המתלוננים סירבו לחלופה  

 ביתית 

 לא מוצדק

2 
משאית רוכלות ללא  

 היתר  
  

אגף חזות  
העיר/ אגף  
ההנדסה /  

 משפטית 

 פיקוח / 
רישוי  

 עסקים/
תביעה  
 עירונית 

נבדק מול רישוי עסקים, מח' פיקוח, תובעת  
עירונית, רווחה וביטחון. לאחר מתן שהות  

להסדרת העברת העסק ע"י המשפחה  
הוחלט על תחילת אכיפה ומתן דוחות ופינוי  

 מהשטח תהמשאי

 מוצדק 

3 
הטרדה מצד סייע בגן  

 ילדים 
  

 אגף חינוך 
גני  מחלקת 

 ילדים 
נבדק מול מח' גני ילדים . הסייע פוטר  

 מעבודתו 
 מוצדק 

4 

אי טיפול בעבירות על  
חוק תכנון ובניה  

 בשטחים חקלאיים 
  

הוועדה  
לתכנון  

 ובניה 

פיקוח על  
 הבניה 

נבדק מול הנדסה, מח' פיקוח והתובעת  
העירונית.  החלקה פונתה בשיתוף משטרת  

 ישראל. 
 לא מוצדק

5 
בטיחות  בעיות 

בכניסה לחניון ציבורי  
 בלב הפארק 

אגף  
 ההנדסה 

 ועדת תנועה 
תלונות התושב נדונו במספר ועדות תנועה.  
במקום הוצבו עמודונים למניעת חניית כלי  

 רכב על המדרכה 

מוצדק  
 חלקית 

תלונות מוצדקות
43%

תלונות לא 
50%מוצדקות

5%מוצדק חלקית
2%הועבר לטיפול אחר

2022סך התלונות לשנת 

תלונות מוצדקות תלונות לא מוצדקות מוצדק חלקית הועבר לטיפול אחר
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 אור הטיפול ית תת נושא  אגף/מחלקה  אור התלונה ית  
מוצדק/  
 לא מוצדק

  

6 

אי מסירת צילומים  
ממצלמות העירייה  

של תאונת "פגע  
 וברח"

  

 משפטית 
תביעה  
 עירונית 

התובעת העירונית. אין אפשרות  נבדק מול 
חוקית למסור צילומים  אלא אם תגיע דרישה  

 ממשטרת ישראל 
 לא מוצדק

7 

אי אכיפה של רישוי   
עסקים בנושא  אביזר  

 מז"ח  
  

אגף  
 ההנדסה 

רישוי  
 עסקים

נבדק מול מח' רישוי עסקים. אין פגם  
 בהתנהלותם. התושב מתלונן לגבי התקנה. 

 לא מוצדק

8 
בנושא אישור  תלונה  

 תוכנית בנייה 
  

אגף  
 ההנדסה 

  ההוועד
לתכנון  
 ובניה 

לא הוגש מטעם  -נבדק כבר בעבר
תכנון ובנייה    תלוועד המתלוננים ערעור  

 והתוכנית כבר אושרה.  
 לא מוצדק

9 

התנהלות ועד  
העובדים בנוגע  
 לביטוח שיניים 

  

 ועד עובדים  ועד עובדים 
נבדק מול ועד העובדים. המתלוננת צורפה  

 לביטוח רטרואקטיבית  
 מוצדק 

10 

 
חניית רכב עירייה  

 בחניית נכים
  

אגף חזות  
  העיר 

מחלקת  
  הגינון 

נבדק מול חזות העיר, מח' פיקוח, ותובעת  
עירונית. מדובר ברכב של קבלן גינון. זומן  

  לבירור וננזף  

  מוצדק 

11 
דרישת תשלום חוב  
 של עובדת לשעבר 

  

 מח' שכר  גזברות 
נבדק מול מח' השכר, הגזבר היועצת  

תלונתה מוצדקת והסייעת לא    -המשפטית 
 תחוייב בתשלום לעורך הדין 

 מוצדק 

12 

 
 
 

תלונה על חוסר טיפול  
 מצד מח' חינוך 

  

 חינוך יסודי  אגף חינוך 

תלונה על התנהלות לא תקינה של  מורה  
ובית ספר וחוסר טיפול מצד מח' החינוך.   

החינוך הנושא טופל בפגישות  נבדק מול מח' 
 עם האם

 לא מוצדק

13 

תלונה על אי הקצאת  
עודית  יחניית נכים י 

 באזור התעשייה 
  

אגף  
 ההנדסה 

 ועדת תנועה 
נבדק מול ועדת תנועה. הנושא נדון פעמיים  

ועדת תנועה והוחלט לפנים משורת הדין  וב
 על חניית נכה ייעודית רק בשעות הבוקר 

 לא מוצדק

14 

תלונה על דוח עבירת  
עצירה במקום אסור  

 בשבת  
  

אגף חזות  
 העיר 

מח' פיקוח  
עירוני  
 ובקרה 

נבדק מול מח' הפיקוח והתובעת העירונית.  
הופנה לקבל מידע נוסף בהתאם לחוק חופש  

 המידע 
 לא מוצדק

15 

  -מפגע בטיחותי 
עמודון ברחבת יד  

 לבנים 
  

אגף חזות  
 העיר 

מח' פיקוח  
עירוני  
 ובקרה 

נבדק מול מח' הפיקוח, הנדסה, מוקד עירוני  
והנהלת יד לבנים. העמודונים הוצבו למניעת  

 כניסת כלי רכב לרחבה 
 לא מוצדק

16 
חוסר טיפול במפגעי  

 רעש גינה 
 פיקוח רעש  ביטחון 

מתלונן על מפגעי רעש חוזרים בשעות  
שאינם מטופלים.   ,הלילה בגינה ציבורית

עירונית.  נבדק מול האכיפה, המוקד ותביעה 
פקחים מגיעים למקום אך אין להם סמכויות  

 אכיפה, מעבר להתראה.  

 לא מוצדק
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 אור הטיפול ית תת נושא  אגף/מחלקה  אור התלונה ית  
מוצדק/  
 לא מוצדק

17 
דוח לא מוצדק  

  שוטטות כלב 

אגף חזות  
 העיר 

מח' פיקוח  
עירוני  
 ובקרה 

 לא מוצדק וטרינרית ונבדק זיהויי הכלב מול המחלקה ה

18 
תלונה על התנהלות  

מנהל הבריכה  
  העירונית 

אגף  
 הספורט 

בריכה  
 עירונית 

אירוע התפרעות ילד בבריכה )אירוע חוזר(   
תוך סיכון מתרחצים אחרים והרחקתו  

  מהמקום. נבדק מול מנהל הבריכה

 לא מוצדק

19 
בקשה לסימון  

מעטפת בכניסה  
 לחניה 

אגף  
 ההנדסה 

 ועדת תנועה 

אכן הוחלט על   -נבדק מול ועדת תנועה 
סימון מעטפה בכניסה  )לפי החלטת  

ין,  יבכדי למנוע חסימות בכניסה לבנ הועדה(,  
 ולא סומן. 

 מוצדק 

20 

תלונה על התנהלות  
בלתי הולמת של  

 עובדת 
 
  

 כללי 
מול  

 העובדת 
נבדק. המבקרת לא התרשמה שהתלונה  

 מוצדקת. 
 לא מוצדק

21 
מפגע בטיחותי  

 טרקטורונים בפארק 
  

פארק  
 רעננה 

פארק  
 רעננה 

נבדק מול מנהל הפארק. זכיין הפעלת  
נים יקפיד וינחה את המשתמשים  ו רו הטרקט

 שלא להיכנס לשטח פארק חברים
 מוצדק 

22 
אי בחינה בנושא  

 הקמת גשר  
  

אגף  
 ההנדסה 

מהנדס  
 העיר 

בניית הגשר התקבלה לאחר פגישות,  
 תוכניות, ושיקולים רבים של גורמי המקצוע. 

 לא מוצדק

23 
אי טיפול בפניות מפגעי  

 רעש בית כנסת  
  

 פיקוח רעש  ביטחון 

מדובר בבית כנסת בשטח פרטי ואירועי  
שמחת תורה. התלונה התקבלה במוקד  

מתפללים היו בתוך  ה -ופקחים הגיעו למקום 
 בית הכנסת 

 לא מוצדק

24 
אי טיפול בעץ  בסכנת  

 קריסה  
  

אגף חזות  
 העיר 

 גינון 
לאחר הפניה הוחלט   -נבדק מול מח' גינון 

 לעקור את העץ לאחר קבלת היתר מתאים  
 מוצדק 

25 
 אי פינוי רכב נטוש  

  

אגף חזות  
 העיר 

מח' פיקוח  
עירוני  
 ובקרה 

נעשתה   -לאחר פניה ובדיקה מול מח' פיקוח 
 פניה לבעל הרכב שפונה מהמקום

 מוצדק 

26 
פלישה לשטח פרטי  

 ובניה בלתי חוקית 
  

אגף  
 ההנדסה 

מח' פיקוח  
 על הבניה 

נבדק מול מח' פיקוח על הבניה והתובעת  
העירונית. המתלונן קיבל מענה רישמי  

ממנהל מח' פיקוח על הבניה והופנה להמשך  
 טיפול של המפקחת על הבתים המשותפים  

 לא מוצדק

27 
 

 השכרת מבנה 
  

 ניהול נכסים משפטית 
ביצוע  נמסר מהמשפטית שנערך חוזה לאי 

השכרה וננקטו צעדים להבטחת יישומו ע"י  
 רישוי עסקים 

  

28 
שימוש במפוח עלים  

 בניגוד לחוק 
  

אגף חזות  
 העיר / 

 בתי ספר 

מחלקת  
 גינון 

 -נבדק מול מח' גינון, פיקוח וניקיון בתי ספר 
חל איסור גורף על שימוש במפוחים במקרים  

 חריגים ניתנו דוחות והוחרמו כלים 
 מוצדק 

29 
חריגה מהיתר בניה  
 מגרש כדורגל בבי"ס 

אגף  
 ההנדסה 

  ההוועד
לתכנון  
 ובניה 

נבדק מול היועצת המשפטית של הועדה  
לתכנון ובנייה. אין חריגה מהיתר בניה מאחר  
והשטח הוא אכן שטח לצרכי ציבור הרי שגם  
מגרש הכדורגל וגם הגדר פטורים מהוצאת  

 היתר.  

 לא מוצדק

30 
 

עיכוב בהמצאת  
  אישור לטאבו 

אגף  
 ההנדסה 

אישורים  
 לטאבו 

עיכוב בהמצאת האישור מעבר למצויין באתר  
 העירייה 

 מוצדק 
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 אור הטיפול ית תת נושא  אגף/מחלקה  אור התלונה ית  
מוצדק/  
 לא מוצדק

31 
אי שאיבת פירי  
 אשפה בנווה זמר 

אגף חזות  
 העיר 

 מח' שפע 
תלונות על טיפול לקוי וחוסר פינוי מסודר   

של פירי אשפה בבנייני נווה זמר, מטופל מול  
  הקבלן. 

 מוצדק 

32 
הפעלת הקיוסק  
 בבריכה העירונית 

אגף  
 הספורט 

בריכה  
 עירונית 

תלונה על מחסור רב במוצרים ושעות  
פעילות מועטות של הקיוסק, בניגוד לפעילות  

בעבר. נבדק מול הנהלת הבריכה והזכיין.  
טען שבעיית המחסור זמנית והוחלף המנהל  

 ויחזרו לשעות העבודה הרגילות  ,במקום

מוצדק  
 חלקית 

33 

מפגע אבנים  
משתלבות  

 שהתרוממו בשביל  
  

אגף חזות  
 העיר 

מחלקת  
 הגינון 

אי טיפול במפגע בשביל עקב אבנים  
שהתרוממו משורשי עץ במקום, במשך  

חודשיים. נבדק מול מנהל האגף ומנהל מח'  
 גינון 

 מוצדק 

34 
מפגע שלוליות מים  
  ממערכות השקיה  

אגף חזות  
 העיר 

מחלקת  
 הגינון 

שלוליות מים גדולות שנוצרות  מפגע של 
ממערכת ההשקיה ולא מטופלות למעלה  
משלושה חודשים, למרות פתיחת מס'  

קריאות כולל תמונות. נבדק מול מנהל האגף  
 ומנהל מח' גינון 

 מוצדק 

35 
תביעת פגיעת עץ  

  ברכב 
 ביטוח  גזברות 

תלונה על פגיעת עץ ברכב חונה שהועברה  
במשך שלושה  לאחראי הביטוח ולא נפתרה 

חודשים. נבדק מול אחראי הביטוח שטען כי  
ועדת התנועה נדחתה פעמיים ולכן טרם  

 טופל 

 מוצדק 

36 
אי אכיפת השלכת  
 גזם שלא בימי פינוי 

אגף חזות  
 העיר 

מח' פיקוח  
עירוני  
 ובקרה 

תושב שפתח עשרות פניות במוקד על אי  
אכיפת השלכת גזם ואשפה . נבדק מול מח'  

 פיקוח 
 מוצדק 

37 

 
דרישת חילוט ערבות  

בנקאית שאינה  
 מטופלת 

  

גזברות/  
 הנדסה 

השבחה/  
 גזברות 

חב' בניה שטענה כי התבקשה לחדש ערבות  
שלא לצורך ודרשה חילוטה. בבדיקה  

בהנדסה התברר כי קיים חוב היטל השבחה  
 ולכן לא ניתן לחלט הערבות 

 לא מוצדק

38 
בית כנסת בחצר בית  

 פרטי 
  

אגף  
 ההנדסה 

מהנדס  
 העיר 

תלונה על מבנה בחצר בית בצמידות למבנה  
קבע, המשמש כבית כנסת, בו מועבר חשמל  
בצורה פיראטית ככל הנראה, ומשמש קהל  

 מתפללים. מפגעי בטיחות ורעש 

 מוצדק 

39 
חוסר נגישות בשביל  

 הליכה 
  

אגף  
 ההנדסה 

 מבני ציבור/ 
פיתוח  
 ותשתיות 

שביל מעבר מרכזי בין שכונת נוה זמר  
אינו נגיש כלל לעגלות וכיסאות   -לקרית שרת

 גלגלים 
 מוצדק 

40 

אי שילוב ילדה על  
הרצף האוטיסטי  
 במעון תקשורת 

  

אגף  
שירותים  
 חברתיים 

אגף  
שירותים  
 חברתיים 

מתלונן כי בתו טרם שולבה למעון תקשורת  
המגיע עפ"י חוק. סחבת בטיפול מצד 

הרווחה. נבדק מול מנהל אגף רווחה שמסר  
 שהעיכוב בהשמה הוא מצד משרד הרווחה. 

 לא מוצדק

41 

 
 

הזנחה בגינה ציבורית  
 לפעוטות 

  

אגף חזות  
 העיר/ 
אגף  

 ההנדסה 

מחלקת  
 הגינון / 

מבני ציבור,  
פיתוח  
 ותשתיות 

תלונה על גינה מלוכלכת, מתקנים ישנים  
ותברואה. נבדק  ומוזנחים, מפגעי בטיחות 

מול חזות העיר והנדסה. המתקנים נצבעו  
ויקפידו על ניקיון. הגינה עתידה לעבור  

  2023שדרוג מקיף בשנת 

 מוצדק 

42 
גדר נמוכה בגינת  

 כלבים 

אגף רכש,  
בינוי  

 ולוגיסטיקה 
 בינוי 

 
 

 מוצדק 
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 אור הטיפול ית תת נושא  אגף/מחלקה  אור התלונה ית  
מוצדק/  
 לא מוצדק

תלונה על גובה גדר נמוך מידי )אין תקן  
מחייב יש המלצה(, כלבים קופצים מעל  

 נבדק מול מח' תשתיות וטופל הגדר. 
  

43 
חריגות תכנון ובניה  
 ומפגעי רעש בישיבה 

אגף  
 ההנדסה 

 רישוי בניה /  
רישוי  

 עסקים /  
פיקוח על  

 הבניה 

תלונה על עבירות תכנון ובניה במבנה וכן  
מפגעי רעש רבים בשעות מנוחה.  נושא  

ההיתר נבדק ונמצא בהליכים. בנושא הרעש  
הונחה איך לפנות כדי שהעירייה  התושב   -

 תוכל לסייע בזמן אמת. 

מוצדק  
 חלקית 

 דוח גזם לא מוצדק 44
אגף חזות  

 העיר 

מח' פיקוח  
עירוני  
 ובקרה 

תלונה על דוח שלא כדין. נבדק מול מח'  
פיקוח והתובעת העירונית. הדוח ניתן כדין  

מלווה בצילומים המאמתים את זהות משליך  
 לתובעת העירונית נדחה. האשפה. ערעור 

 לא מוצדק

45 

מעידה על מדרכה  
כתוצאה מאבן שפה  

 בולטת 
  

 ביטוח  גזברות 
תלונה על נזק בעקבות מעידה במדרכה עקב  

. הופנתה לאחראי  מקומהבאבן שפה שלא 
 על הביטוח להמשך טיפול 

 לא מוצדק

46 
תלונה על חריגות  

 בניה 
  

 משפטית 
תביעה  
 עירונית 

טיפול בחריגות בניה. נפתח  תלונה על אי 
תיק פיקוח והנושא נמצא בטיפול התובעת  

 העירונית 
 לא מוצדק

47 
החזרי גבית יתר  

 בנכס 
  

 הכנסות  הכנסות 
תלונה על חוסר מענה לבקשת קבלת החזר  
עקב גביית יתר בנכס. נבדק מול ההכנסות  

 ובוצע החזר. 
 מוצדק 

48 
עיכוב בהחזרת  

 הפרשי היטל השבחה 
  

 הכנסות  הכנסות 
תלונה על עיכוב בהחזרת גביית יתר של  
היטל השבחה. נבדק מול ההכנסות ובוצע  

 החזר. 
 מוצדק 

49 
מפגעי רעש מבית  

 כנסת 
  

 מוקד עירוני/ 
 בטחון 

 מוקד עירוני/ 
מח' פיקוח  

 ואכיפה 

תלונה על מפגעי רעש רבים ובשעות לא  
  -סבירות. נבדק מול המוקד ומח' אכיפה

סיירים למקום לאחר קבלת הפניות  נשלחו 
 למוקד 

 לא מוצדק

50 

אי מענה וסחבת  
בנושא נזק שנגרם  
לרכב כתוצאה מעץ  

 שנפל עליו  
  

 ביטוח  גזברות 

תלונה על סחבת ואי טיפול בתביעה להחזר  
גזם  ודות מ עב נזק לרכבים חונים כתוצאה  

את  של העירייה. התושב לא הצליח להשיג ו
 לפניות. לקבל מענה המחלקה ו 

 מוצדק 

51 
ערעור על דוח שלא  

 זכה למענה 
  

 משפטית 
תביעה  
 עירונית 

תלונה על אי טיפול בזמן בערעור על דוח  
חניה. נבדק מול התובעת העירונית שטיפלה  

 בערעור וקבעה שאין מקום לביטול הדוח 
 לא מוצדק

52 
הסדרי תנועה אתר  

 בניה  
  

אגף  
 ההנדסה 

 ועדת תנועה 
תלונה על כניסת משאיות לאיזור ללא הסדרי  

 תנועה מתאימים 
 לא מוצדק

53 
חניה אסורה במקום  

 המהווה סיכון 
  

אגף  
 ההנדסה 

 ועדת תנועה 
תלונה על חניית כלי רכב באדום לבן במיקום  
המהווה סיכון . הנושא נדון בועדת תנועה.  

 נשלחה תשובה לפונה 
 לא מוצדק

54 

הצמדה וריבית של  
השבחה שלא  היטלי 

בהתאם לתקנות  
  תכנון ובניה 

אגף  
 ההנדסה 

הוועדת  
לתכנון  
 ובניה 

התלונה נבדקה מול היועצת המשפטית של  
 הועדה לתכנון ובניה 

 לא מוצדק
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 אור הטיפול ית תת נושא  אגף/מחלקה  אור התלונה ית  
מוצדק/  
 לא מוצדק

55 
פלישה לשטח פרטי  

 ובניה בלתי חוקית 
  

אגף  
 ההנדסה 

מח' פיקוח  
 על הבניה 

תלונה על פלישה לשטח פרטי ובניה לא  
מחלקת הפיקוח על  חוקית. נבדק מול 

 הבניה. תשובה נשלחה לפונה 
 לא מוצדק

56 
פטור מארנונה לנכס  

 שאינו בר שימוש 
  

 גבייה  הכנסות 
תלונה כי בקשה לקבלת פטור מארנונה על  

נכס שאינו ראוי למגורים נדונה כבקשה 
 לפטור על נכס ריק ונדחתה. 

 לא מוצדק

57 

בקשה למתן צו  
הריסה לשער שהוצב  

 לבית מול כניסה 
  

 משפטית 
תביעה  
 עירונית 

תלונה על זמן טיפול ממושך במתן צו הריסה  
לשער שנבנה באופן לא חוקי ומונע גישה  

לחניה. נבדק מול התובעת העירונית.  
 בטיפול 

 מוצדק 

58 

פניות רבות לאגף  
הכנסות שאינן  

מקבלות מענה בזמן  
  סביר 

 הכנסות  הכנסות 
הצטברו  מספר תלונות  בנושא של אי  
מענה/ אי טיפול במשך זמן בלתי סביר.  
 התלונות הועברו לטיפול אגף הכנסות  

 מוצדק 

 

 

 

 סיכום תלונות הציבור: 

 אחוז  סה"כ  סוג תלונות שנמצאו 

 43% 25 תלונות מוצדקות 

 50% 29 תלונות לא מוצדקות 

 5% 3 מוצדק חלקית 

 2% 1 הועבר לטיפול אחר 

   58 סה"כ 
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 * 2008- חוק הרשויות המקומיות )ממונה על תלונות הציבור(, תשס"ח :  נספח

 –בחוק זה  *.1

 ת הציבור ברשות מקומית; מי שמונה לפי חוק זה להיות ממונה על תלונו  –"ממונה על תלונות הציבור"  

 לרבות מחדל;  –"מעשה"   

 עיריה, מועצה מקומית או איגוד ערים;  –"רשות מקומית"  

 שר הפנים. –"השר"  

הציבור,   (1)  )א( *.2 תלונות  על  לממונה  המקומית  הרשות  מבקר  את  תמנה  מקומית  רשות  היא מועצת  ואולם 

רשאית, מטעמים מיוחדים, למנות לתפקיד זה עובד בכיר אחר של הרשות המקומית, והכל ובלבד שלא יהיה 

 בעיסוקו האחר כדי להפריע למילוי תפקידיו כממונה על תלונות הציבור; 

(, אלא אם כן הוא בעל תואר אקדמי מוכר מאת מוסד להשכלה  1לא ימונה עובד בכיר כאמור בפסקה )  (2) 

, או תואר אקדמי מאת מוסד 1958-בוהה בישראל, כמשמעותם בחוק המועצה להשכלה גבוהה, התשי"ח ג

להשכלה גבוהה בחוץ לארץ שהוא מוסד מוכר במדינתו, ובעל ניסיון של חמש שנים בתפקיד ניהולי במגזר 

 הציבורי. 

נות הציבור בתפקיד זה בלבד, אין בהוראות סעיף קטן )א( כדי למנוע מרשות מקומית להעסיק ממונה על תלו  )ב(  

ובלבד שהעסקתו כאמור תוקצבה במסגרת התקציב המאושר של הרשות המקומית והתקיימו בו התנאים האמורים בסעיף  

 (. 2קטן )א() 

ראה השר כי רשות מקומית אינה ממנה ממונה על תלונות הציבור, רשאי הוא לדרוש ממנה, בצו, כי תמנה  )ג(  

כאמור בתוך הזמן הנקוב בצו; לא מילאה רשות מקומית אחר הצו בתוך הזמן האמור, רשאי השר ממונה על תלונות הציבור  

 למנות ממונה על תלונות הציבור במקומה.

על מינויו וכהונתו של הממונה על תלונות הציבור ברשות המקומית יחולו ההוראות החלות על עובדי אותה  )ד( 

לונות הציבור מתפקידו אלא על פי החלטת מועצת הרשות המקומית, ולאחר  רשות מקומית, ואולם לא יועבר הממונה על ת

 שניתנה הודעה כדין לכל חברי המועצה שדבר העברתו מהתפקיד יידון באותה ישיבה.

מילוי  )ה(  לשם  לו  הדרושים  הולמים  משאבים  הציבור  תלונות  על  הממונה  לרשות  תעמיד  המקומית  הרשות 

 תפקידו.

 חראי בפני מועצת הרשות המקומית בלבד. במילוי תפקידיו יהיה הממונה על תלונות הציבור עצמאי ובלתי תלוי, וא *.3

שות בה שימוש ולא  הממונה על תלונות הציבור חייב לשמור בסוד כל ידיעה שהגיעה אליו עקב עבודתו, לא לע *.4

לגלותה לאחר, אלא לשם ביצוע תפקידיו לפי חוק זה או תפקידו כמבקר הרשות המקומית, זולת אם הגילוי נדרש על פי כל  

רשאי הוא להעביר את המידע למבקר    –דין, ואולם לא שימש הממונה על תלונות הציבור גם כמבקר הרשות המקומית  

 בקר. הרשות המקומית לשם מילוי תפקידיו כמ

, על עובד, על נושא  כל אדם רשאי להגיש תלונה לממונה על תלונות הציבור על הרשות המקומית ומוסדותיה )א( *.5

 

 (.138עמ'  200"ח הכנסת תשס"ח מס' ה)  440עמ'  8.4.2008מיום  2147ס"ח תשס"ח מס' פורסם  *

 הגדרות

חובת מינוי  
ממונה על  

 תלונות הציבור

עצמאות  
וי  הממונה במיל

 תפקידו 
 חובת סודיות

 הגשת תלונה 

http://www.nevo.co.il/links/psika/?pIzcurLaw=חוק%20הרשויות%20המקומיות%20(ממונה%20על%20תלונות%20הציבור)&pIzcurNum=1
http://www.nevo.co.il/links/psika/?pIzcurLaw=חוק%20הרשויות%20המקומיות%20(ממונה%20על%20תלונות%20הציבור)&pIzcurNum=2
http://www.nevo.co.il/links/psika/?pIzcurLaw=חוק%20הרשויות%20המקומיות%20(ממונה%20על%20תלונות%20הציבור)&pIzcurNum=3
http://www.nevo.co.il/links/psika/?pIzcurLaw=חוק%20הרשויות%20המקומיות%20(ממונה%20על%20תלונות%20הציבור)&pIzcurNum=4
http://www.nevo.co.il/links/psika/?pIzcurLaw=חוק%20הרשויות%20המקומיות%20(ממונה%20על%20תלונות%20הציבור)&pIzcurNum=5
http://www.nevo.co.il/Law_word/law14/LAW-2147.pdf
http://web1.nevo.co.il/Law_word/law16/knesset-200.pdf
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א)ב( לפקודת העיריות, על 170משרה או על ממלא תפקיד ברשות המקומית, וכן על גו, עירוני מבוקר כמשמעותו בסעיף  

 נושא משרה או על ממלא תפקיד בו.

 תלונה כאמור בסעיף קטן )א( תהא בעניין הנוגע למילוי תפקידיו של הנילון, ובלבד שהתקיימו שני אלה: )ב(  

מעשה פוגע במישרין במתלונן עצמו, או מונע ממנו במישרין טובת הנאה, או מעשה הפוגע במישרין  ה (1) 

תלונות   על  דעתו של הממונה  קיבל, להנחת  והמתלונן  הנאה  טובת  במישרין  ממנו  או המונע  באדם אחר 

 הציבור, את הסכמתו של אותו אדם להגיש תלונה בעניינו;

עשה בלא סמכות חוקית או בניגוד למינהל תקין, או שיש בו משום  המעשה נעשה בניגוד לחוק או שנ  (2) 

 צדק בולט.-נוקשות יתרה או אי

ויצוינו בה שם   תלונה שהוגשה בכתב או תלונה שהוגשה בעל פה ונרשמה מפי המתלונן תיחתם בידי המתלונן *.6

לעניין   הנוגע  אחר  פרט  וכל  אירע,  שבו  המועד  לרבות  התלונה,  נסבה  שעליו  העניין  מפורט של  תיאור  ומענו,  המתלונן 

 והמסייע לבירור יעיל של התלונה. 

 לא יהיה בירור בתלונות אלה: )א( *.7

 תלונה בעניין התלוי ועומד בבית משפט או בבית דין או שבית משפט או בית דין הכריע בו לגופו;  (1) 

 ר שהיא קנטרנית או טורדנית;תלונה שהממונה על תלונות הציבור סבו  (2) 

 תלונה על פעולה שיפוטית או מעין שיפוטית;  (3) 

תלונה של עובד בעניין הנוגע לשירותו כעובד, ואולם יהיה בירור על מעשה החורג מהוראות חוק,  (4) 

 תקנות, הסכם קיבוצי או מהסדרים כלליים שנקבעו כדין; 

המדינה בתפקידו כנציב תלונות הציבור לפי חוק    תלונה בעניין שכבר הוגשה לגביו תלונה למבקר (5) 

 ]נוסח משולב[. 1958-מבקר המדינה, התשי"ח

לא יהיה בירור בתלונות אלה, אלא אם כן מצא הממונה על תלונות הציבור שיש סיבה מיוחדת המצדיקה את  )ב(  

 בירורן: 

י דין השגה, ערר או ערעור, תלונה בעניין שניתנה בו החלטה שעליה אפשר, או היה אפשר, להגיש על פ (1) 

 ( דן בהם; 1והוא אינו מסוג העניינים שסעיף קטן )א() 

נודע  (2)  שהמעשה  מיום  או  התלונה  נסבה  שעליו  המעשה  מיום  שנה  שעברה  לאחר  שהוגשה  תלונה 

 למתלונן, לפי המאוחר יותר.

אותה, יודיע הממונה על תלונות או לפי סעיפים קטנים )א( או )ב( אין לברר    5הוגשה תלונה שלפי סעיף   )ג(  

 הציבור למתלונן, בכתב, שלא יטפל בה ויציין את הנימוקים לכך.

קשור להוראה שבסדר    הממונה על תלונות הציבור רשאי לברר את התלונה בכל דרך שיראה לנכון, והוא אינו  )א( *.8

 דין או בדיני ראיות. 

הממונה על תלונות הציבור יביא את התלונה לידיעת הנילון, ואם היה עובד, נושא משרה או ממלא תפקיד  )ב(  

גם לידיעת הממונה עליו, ייתן להם הזדמנות נאותה להשיב עליה, והוא רשאי לדרוש מהם כי ישיבו על   –  5כאמור בסעיף  

 ופה שיקבע בדרישתו. התלונה בתוך תק

דרך הגשת 
 התלונה 

תלונות שאין  
 לבררן 

דרכי בירור  
 תלונה
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 הממונה על תלונות הציבור רשאי לשמוע את המתלונן, את הנילון וכל אדם אחר, אם ראה בכך תועלת. )ג(  

 –לצורך הבירור רשאי הממונה על תלונות הציבור  )ד( 

לדרוש מכל אדם למסור לו, בתוך תקופה שיקבע בדרישה ובאופן שיקבע, כל ידיעה או מסמך העשויים   (1) 

 הממונה על תלונות הציבור לעזור בבירור התלונה; לדעת

)א( להתייצב לפניו במועד שיקבע לשם מסירת  5לדרוש מכל עובד של גוף מן הגופים המנויים בסעיף   (2) 

 (. 1ידיעות או מסמכים כאמור בפסקה ) 

 אין בהוראות סעיף קטן )ד( כדי לגרוע מכללי חסיונות עדים או כללי ראיות חסויות.  )ה( 

למילוי  )ו(  הנוגע  בעניין  לרבות  לו,  הכפופים  עובדים  על  או  הציבור  תלונות  על  הממונה  על  תלונה  הוגשה 

בבירור תלונה  היועץ המשפטי של הרשות המקומית את התלונה האמורה;  יברר  תפקידיהם האחרים ברשות המקומית, 

 יבור לפי חוק זה.כאמור יהיו ליועץ המשפטי של הרשות המקומית סמכויות הממונה על תלונות הצ

 בירור התלונה יסתיים לכל המאוחר עד תום שנה אחת מיום הגשתה.  )ז( 

רה, או למנוע או לעכב לא יעשה אדם דבר שיש בו כדי להפריע בהגשת תלונה לממונה על תלונות הציבור או בבירו  *.9

 את הגשתה או בירורה.

הציבור יפסיק בירור תלונה אם ראה כי מלכתחילה לא היה מקום לבירורה לפי הוראות חוק   הממונה על תלונות * .10

זה, ורשאי הוא להפסיקו אם ראה שעניין התלונה בא על תיקונו או שהמתלונן ביטל את תלונתו; הממונה על תלונות הציבור 

 הנימוקים לכך.יודיע בכתב למתלונן, לנילון ולממונה עליו, שהפסיק את הבירור ויציין את 

מצא הממונה על תלונות הציבור, בתוך הליך הבירור, שהתלונה היתה מוצדקת, כולה או חלקה, ינהג כמפורט  )א( * .11

 להלן:

 ימסור על כך הודעה מנומקת בכתב למתלונן, לנילון, לממונה עליו ולראש הרשות המקומית;  (1) 

 תימסר הודעה כאמור גם למועצת הרשות המקומית;  –היה הנילון ראש הרשות המקומית   (2) 

רשאי הממונה על תלונות הציבור להצביע לפני הנילון ולפני   –העלה בירור התלונה קיומו של ליקוי   (3) 

ועד ראש הרשות המקומית או מועצת הרשות המקומית, לפי העניין, על הצורך בתיקון הליקוי ועל הדרך והמ

 לכך.

על  )ב(   הציבור  על תלונות  יודיעו לממונה  ראש הרשות המקומית,  העניין,  לפי  וכן,  עליו,  או הממונה  הנילון 

 (. 3האמצעים שננקטו לתיקון הליקוי בתוך המועד כאמור בסעיף קטן )א()

 –)א( יהיה הממונה על תלונות הציבור פטור מלציין את ממצאיו או נימוקיו 11בהודעה לפי סעיף  * .12

 הטלת תפקיד פלוני; כשהתלונה היתה בעניין מינוי למשרה פלונית או  (1) 

 כשהחומר או הראיה עלולים לדעתו לפגוע שלא כדין בזכותו של אדם זולת המתלונן; (2) 

 כשיש לדעתו בגילוי החומר או הראיה משום גילוי סוד מקצועי או ידיעה סודית כמשמעותם לפי כל דין. (3) 

 מצא הממונה על תלונות הציבור כי התלונה אינה מוצדקת, יודיע על ממצאיו למתלונן, לנילון ולממונה עליו. * .13

 –החלטותיו של הממונה על תלונות הציבור בעניין תלונה  )א( * .14

 איסור הפרעה

 הפסקת הבירור 

 תוצאות הבירור

 סייגים להודעה

 דחיית התלונה 

 זכויות וסעדים
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אין בהן כדי להעניק למתלונן או לאדם אחר זכות או סעד בבית משפט או בבית דין, שלא היו לו לפני   (1) 

 כן;

אין בהן כדי למנוע מהמתלונן או מאדם אחר להשתמש בזכות או לבקש סעד שהוא זכאי להם, ואולם   (2) 

 חיקוק, לא יוארך המועד בשל הגשת התלונה או בירורה.אם נקבע לכך מועד ב 

לא ייזקק בית משפט או בית דין לבקשת סעד נגד החלטותיו וממצאיו של הממונה על תלונות הציבור בעניין  )ב(  

 תלונה. 

ון על פעולותיו לא  הממונה על תלונות הציבור יגיש לראש הרשות המקומית ולמועצת הרשות המקומית דין וחשב * .15

במאי בכל שנה; המועצה תקיים דיון בעניין הדין וחשבון בתוך חודשיים מיום שהוגש לה; דין וחשבון כאמור    1-יאוחר מ

 יהיה פתוח לעיון הציבור ויפורסם באתר האינטרנט של הרשות המקומית.

לא ישמשו ראיה בכל   דוחות או כל מסמך אחר שהוציא או הכין הממונה על תלונות הציבור במילוי תפקידיו  )א( * .16

 הליך משפטי או משמעתי. 

הודעה שנתקבלה אגב מילוי תפקידיו של הממונה על תלונות הציבור לא תשמש ראיה בהליך משפטי או  )ב(  

 משמעתי. 

 -הרשות המקומית תפרסם את פרטי הממונה על תלונות הציבור ודרכי הגשת תלונה לפי חוק זה * .17

 במודעות שתציג על לוחות המודעות במשרדי הרשות המקומית;  (1) 

 באתר האינטרנט של הרשות המקומית;  (2) 

 בהודעות תשלום ארנונה לחייבים;  (3) 

 בדרכים נוספות שתקבע מועצת הרשות המקומית. (4) 

 השר ממונה על ביצוע חוק זה. * .18

 ימים מיום פרסומו. 90תחילתו של חוק זה  * .19

עובד הרשות המקומית שמונה כדין לבירור תלונות הציבור ברשות מקומית ועסק בפועל בבירור תלונות כאמור  * .20

יום הפרסום(, יראו אותו כאילו מונה להיות ממונה על תלונות הציבור לפי חוק זה, ובלבד   –ערב פרסומו של חוק זה )להלן  

 (. 2)א() 2הקבועים בסעיף  שבתום חמש שנים מיום הפרסום, יתקיימו בו תנאי הכשירות

 

 

 מאיר שטרית   אהוד אולמרט  

 שר הפנים  ראש הממשלה  

 דליה איציק   שמעון פרס  

 יושבת ראש הכנסת  נשיא המדינה  

 

 

 דין וחשבון 

חומר שאינו  
 ראיה

 פרסום 

 ביצוע

 תחילה 

 הוראות מעבר
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