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 8102אפריל  82
 ניסן תשע"ט"ג בכ

 
 
 

 לכבוד 
 מר שמעון סויסה

 ראש המועצה
 הגלילית-חצור

 
 

 שלום רב,
  
 8102לשנת הממונה על תלונות הציבור דוח הנדון:   

 
 

, 8102לשנת הממונה על תלונות הציבור ת דוח הנני מתכבד להגיש א

להוראות חוק הרשויות המקומיות )ממונה על תלונות הציבור(, בהתאם 

 .8112-תשס"ח

 

על פי החוק, הממונה על תלונות הציבור יגיש לראש הרשות המקומית 

במאי  0-מ חרדין וחשבון על פעולותיו, לא יאו ולמועצת הרשות המקומית

דיון בעניין הדין וחשבון בתוך חודשיים מיום יים כל שנה; המועצה תק

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

 האינטרנט של הרשות המקומית.

 

בשנת דין וחשבון זה מסכם את הפעולות של הממונה על תלונות הציבור 

על סמכויותיו ותחומי טיפולו של הממונה, נתונים על סקירה  לוכול ,8102

 התלונות שהתקבלו ותיאור הטיפול במבחר תלונות.

 
 

 ,כבוד רבב                              
 

 אייל לרנר         
 מבקר המועצה       
 והממונה על תלונות הציבור           
 העתק:
 המועצהחברי 

 כ"ל המועצהמנ
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 בואמ

רשויות המקומיות, מתוקף תפקידיהן על פי החוק, מספקות לציבור ה

שירותים רבים ומגוונים שבגינם נוצר קשר יומיומי בין חוגים רחבים בציבור 

לבין מוסדות הרשות המקומית ועובדיה. פעולותיה של הרשות המקומית 

, משפיעות במידה ניכרת על תושביה ועל אזרחים נוספים הבאים בשעריה

 אשר לא אחת נותרים ללא מענה או טיפול ראוי.

 

"חוק הרשויות  8112על רקע האמור, התקבל בכנסת בחודש אפריל 

המקומיות )ממונה על תלונות הציבור(" המסדיר את עבודת הממונה על 

תלונות הציבור ברשויות המקומיות, בבירור תלונות ציבור בעניין הנוגע 

וסדותיה, עובדיה, על נושא משרה או למילוי תפקידי הרשות המקומית, מ

על ממלא תפקיד ברשות המקומית וכן על גוף עירוני מבוקר כמשמעו 

 א )ב( לפקודת העיריות.071בסעיף 

יחד עם זאת, ראוי לציין, כי הממונה על תלונות הציבור אינו בא להיות 

י התפקידים השונים ברשות מתוקף אחריותם בנושאים בעלתחליף  ל

 דים. עליהם מופק

 

בכפוף לאמור, הממונה על תלונות הציבור נכנס לתמונה עם קבלת 

 התלונה ובלבד שהמתלונן מיצה עם הנוגעים בדבר את ההליכים בעניינו.

 

בהתאם לכך, החליטה המועצה למנות את מבקר המועצה גם כממונה על 

 תלונות הציבור ברבע משרה.

תלונות הציבור , פעל הממונה על 8102עם כניסתו לתפקיד, באוגוסט 

לכתיבת נוהל "בירור תלונות הציבור" )מצורף בסוף הדוח( וטופס הגשת 

תלונה, ודאג כי הרשות תפעל לפרסום פרטי הממונה על תלונות הציבור 

 כנדרש בחוק.

 

את פרטי הממונה  8102גם במהלך שנת יש לציין כי הרשות לא פרסמה 

)פרסום הפרטים על תלונות הציבור בהודעות תשלום הארנונה כנדרש. 

פרטי הממונה על את  לא פרסמהכמו כן, ( 8102החל במהלך שנת 

 על לוחות המודעות של הרשות כנדרש בחוק.תלונות הציבור 
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  נתונים על תלונותנתונים על תלונות
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טיפל הממונה על תלונות הציבור  עולה כי במהלך התקופה המדווחת,  בתרשיםמעיון 

 8 -שהתקבלו, הופסק על פי החוק הבירור ב התלונותמתוך  .פניות 2 -ב במועצה

ותלונה נוספת  למתלונן לא היתה נגיעה ישירה לתלונה בשל העובדה כיתלונות, אחת 

 נדונה בבית המשפט.שהופסק ברורה כיוון 

 תלונה שלישית הופסק ברורה לבקשת המתלונן.

 

הממונה על תלונות הציבור סיים את הטיפול בכלל התלונות שהתקבל במהלך 

 התקופה.
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תלונות הופסק  1 -ב מתוך התלונות אשר התבררו על ידי הממונה על תלונות הציבור,

 תלונות אינן מוצדקות. 8תלונות נמצאו מוצדקות ו  1הברור, 

 

 לונות לפי נושאים:להלן התפלגות הת
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  תיאור הטיפול במבחר תלונותתיאור הטיפול במבחר תלונות
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 י של הנחה בארנונהחישוב שגו
 

 פירוט התלונה
 

ם שקבעה על פי הקריטריוני למרות שהוא זכאי,לפיה  תושבהתקבלה תלונת 

העביר לטענתו ועל אף שבשל הכנסה נמוכה,  21%להנחה בארנונה בגובה  ,המועצה

 41%הנחה בגובה  8081288107בתאריך את כל המסמכים הנדרשים, נקבעה לו 

 בלבד.

ר בבחינה ה על תלונות הציבואת התערבותו של הממונ 8102בינואר התושב ביקש 

מספר חודשים בהם לא הסכים הממונה על לאחר  ,מחודשת של ההנחה שנקבעה

 הארנונה לבצע חישוב מחודש של ההנחה.

 
 בירור התלונה 

 
הקריטריונים הממונה על תלונות הציבור בחן את המסמכים שהגיש המתלונן לאור 

להנחה בארנונה לבעלי הכנסה נמוכה אשר אושרו על ידי המועצה ואל מול ההחלטה 

 .שהתקבלה בנדון על ידי מנהל הארנונה

הממונה נפגש עם מנהל הארנונה לבחינה מחודשת של הקריטריונים ועמידתו של 

 המתלונן בהם.

 
  הבירור תוצאות

 

 התלונה נמצאה מוצדקת.

המתלונן התבקש להעביר מסמכים נוספים המאמתים את המצב הכלכלי שלו ושל 

ונמצא כי אכן חושבה ההנחה בארנונה בצורה שגויה אשר  הסמוכים לשולחנובניו 

 לונן לקבל את מקסימום ההנחה לה זכאי.פגעה בזכותו של המת

 

ועדכן את  21% -ל 41% -מנהל הארנונה תיקן את גובה ההנחה לה זכאי המתלונן מ

 המתלונן אודות שינוי גובה ההנחה.
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 גיזום צמחיה עירונית הפולשת לשטח פרטיהעדר 
 

 
 פירוט התלונה

 
לפיה צמחיה הנמצאת באחריות הגינון של  8102התקבלה תלונת תושב במאי 

 צר הפרטית של התושב.המועצה אינה נגזמת בזמן ופולשת לשטח הח

לדברי התושב, למרות פניות חוזרות ונשנות למוקד העירוני ולמנהל המחלקה לא 

 טופל הנושא והצמחיה ממשיכה לגדול בצורה פראית אל תוך החצר הפרטית.

 
 בירור התלונה 

 

ערך הממונה על תלונות הציבור סיור במקום אשר ממנו ניתן היה , עם קבלת התלונה

 ל צמחיה עירונית אל תוך החצר הפרטית.ללמוד כי אכן קיימת "פלישה" ש

בקשתו של התושב וסרב  בברור אל מול המוקד עלה כי מנהל המחלקה הכיר את

מבלי שציין  אלא על פי תכנית העבודה של המחלקה פרטניבאופן לטפל בבקשה 

 תאריך לצפי טיפול על פי התכנית.

 
  הבירור תוצאות

 

 התלונה נמצאה מוצדקת.

ישתו של התושב לביצוע עבודות גיזום של צמחיה פראית הפולשת אל תחום חצרו דר

 הפרטית היא דרישה צודקת.

מוטב שמנהל המחלקה יטפל במקרים אלו בסדר עדיפות גבוהה ומחוץ לתכנית הגינון 

הכללית של המועצה. במידה ועל פי התכנית צפוי הגנן להגיע בקרוב לבצע גיזום 

לתושב צפי לתאריך ביצוע עבודות הגינון  ימסורלקה באזור, מוטב שמנהל המח

 באזורו.

ה יהתושב וביצע גיזום של הצמחיגנן המועצה אל  הגיע ,בעקבות ברור התלונה

 העירונית הפולשת, לשביעות רצון התושב.
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 הודעת קנס בדבר עבירה שאינה ידועה
 

 
 פירוט התלונה

 
בעקבות קבלת הודעת  ת,מתושבהתקבלה תלונה אל הממונה על תלונות הציבור 

לפני שנה על עבירה שנעברה לכאורה  01810802בתאריך  ₪ 851ע"ס  תשלום קנס

 .0281088107בתאריך 

אור העובדות המהוות יהודעת הקנס לא כללה כל פרוט בנוגע למהות העבירה ולת

 את העבירה.

בבקשה לבטל  1481888102בתאריך פנתה לרשות החניה והפיקוח במועצה המתלוננת 

 ה כל מענה לפנייתה.ת המפורטות מעלה אך לא קיבליבואת הודעת הקנס מהס

 11808802הגישה תלונה לממונה על תלונות הציבור בתאריך  בהעדר מענה לפנייתה,

 בבקשה לבטל את הודעת הקנס.

 
 בירור התלונה 

 

עם התובעת  הסוגיהאת הממונה על תלונות הציבור  בררעם קבלת התלונה 

 העירונית.

 
  הבירור תוצאות

 

 התלונה נמצאה מוצדקת.

 אור העובדות המהוות את העבירה.יבשל תקלה הודעת הקנס יצאה ללא פרוט ת

 

קיבלה המתלוננת הודעה ממערך החניה במועצה כי התובעת  18810802בתאריך 

העירונית בחנה את בקשתה והחליטה, לפנים משורת הדין, לבטל את דרישת תשלום 

 הקנס.
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 אכיפה בררנית במתן דוחות חנייה
 

 
 פירוט התלונה

 
הממונה על תלונות הציבור בטענה כי מבוצעת אכיפה בררנית במתן המתלונן פנה אל 

 דוחות חניה ברחוב בו הוא גר.

לטענתו, למרות שברחוב מוצבים תמרורי איסור חניה בשני צדי הרחוב לכל אורכו, 

הפיקוח של המועצה אכף את איסור החנייה ברחוב רק בצד ימין לחלק מהתושבים, 

בעוד שבצד שמאל לא ניתנו דוחות חניה. גם באכיפת חניה בצדו הימני של הרחוב 

דוחות חניה בעוד  מים קיבלולפיה רכבים מסוי לטענתו, תה אכיפה בררניתיהי

 שאחרים לא קיבלו דוחות.

ושא למנכ"ל העירייה אך לא קיבל מענה משביע רצון המתלונן טען כי פנה בנ

 לטענותיו.

 
 

 בירור התלונה 
 

התובעת העירונית לבחינת טענות המתלונן לעניין הממונה על תלונות הציבור פנה אל 

 האכיפה הבררנית.

 
 

  הבירור תוצאות
 

 .לא התבררההתלונה 

התלונה בדבר אכיפה בררנית לא התבררה כיוון שנופלת בהגדרת החוק כתלונה שאין 

 לבררה על ידי הממונה על תלונות הציבור.

 

( ל"חוק הרשויות המקומיות )ממונה על תלונות הציבור(, 0)א( ) 7על פי סעיף 

 "8112-התשס"ח

 ... -"לא יהיה בירור בתלונות אלה

משפט או בית דין תלונה בעניין התלוי ועומד בבית משפט או בבית דין או שבית 

 ";הכריע בו לגופו

ונקבע דיון בבית  07800807בקשה להישפט בתאריך  י המתלונןעל ידכיוון שהוגשה 

המשיך לממנוע  הממונה על תלונות הציבור 15811802משפט השלום בצפת לתאריך 

 .הבטיפול בתלונ
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  תלונות הציבורתלונות הציבור  נוהל בירורנוהל בירור
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 בירור תלונות הציבורנוהל 
 

 כללי: .1

מליאת המועצה המקומית מינתה את מבקר המועצה כממונה על תלונות  1.1
 הציבור. 

בור פועל בכפוף לחוק הרשויות המקומיות )ממונה על הממונה על תלונות הצי 1.1
 .1002-תלונות הציבור(, התשס"ח

במילוי תפקידיו יהיה הממונה על תלונות הציבור עצמאי ובלתי תלוי, ואחראי  1.1
 בפני מועצת הרשות המקומית בלבד.

 

 מטרות: .2

 להגדיר את דרכי הגשת תלונה לממונה על תלונות הציבור. 1.1

 תלונות על ידי הממונה על תלונות הציבור.להגדיר את דרכי ברור ה 1.1

 להגדיר את אופן הגשת דין וחשבון שנתי על ידי הממונה. 1.1

 

 שיטה: .3

 :פרסום פרטי הממונה על תלונות הציבור 3.1

הרשות המקומית תפרסם את פרטי הממונה על תלונות הציבור  1.1.1
 -ודרכי הגשת תלונה

 במודעות על לוחות המודעות במשרדי הרשות. 1.1.1.1

 של הרשות המקומית.באתר האינטרנט  1.1.1.1

 בהודעות תשלום ארנונה לחייבים. 1.1.1.1

 בדרכים נוספות שתקבע מועצת הרשות המקומית. 1.1.1.3
 

 :הגשת תלונה לממונה על תלונות הציבור 3.2

 אופן הגשת תלונה: 1.1.1

כל אדם רשאי להגיש תלונה לממונה על תלונות הציבור על  1.1.1.1
הרשות המקומית ומוסדותיה, על עובד, על נושא משרה או על 

א תפקיד ברשות המקומית, וכן על גוף עירוני מבוקר, על ממל
 עובד, על נושא משרה או על ממלא תפקיד בו.

תלונה תהא בעניין הנוגע למילוי תפקידיו של הנילון, ובלבד  1.1.1.1
 שהתקיימו שני אלה: 

המעשה פוגע במישרין במתלונן עצמו, או מונע ממנו  1.1.1.1.1
במישרין טובת הנאה, או מעשה הפוגע במישרין 

אחר, או המונע ממנו במישרין טובת הנאה  באדם
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והמתלונן קיבל את הסכמתו של אותו אדם להגיש 
 תלונה בענייניו.

המעשה נעשה בניגוד לחוק או שנעשה ללא סמכות  1.1.1.1.1
חוקית או בניגוד למינהל תקין, או שיש בו משום 

 נוקשות יתרה או אי צדק בולט.

ה מפי תלונה שהוגשה בכתב או תלונה שהוגשה בעל פה ונרשמ 1.1.1.1
המתלונן תחתם בידי המתלונן ויצוינו בה שם המתלונן ומענו, 
תיאור מפורט של העניין שעליו נסבה התלונה, לרבות המועד 
שבו אירע, וכל פרט אחר הנוגע לעניין והמסייע לבירור יעיל של 

 התלונה. )מצ"ב טופס הגשת תלונה בנספח א' לנוהל(
 

 תלונות שאין לבררן: 1.1.1

ועומד בבית משפט או בבית דין או שבית  תלונה בעניין התלוי 1.1.1.1
 משפט או בית דין הכריעו בו לגופו.

תלונה שהממונה על תלונות הציבור סבור שהיא קנטרנית או  1.1.1.1
 טורדנית.

 תלונה על פעולה שיפוטית או מעיין שיפוטית. 1.1.1.1

תלונה על עובד בעניין הנוגע לשירותו כעובד, אולם יהיה בירור  1.1.1.3
תקנות, הסכם קיבוצי או  על מעשה החורג מהוראות חוק,

 מהסדרים כלליים שנקבעו בחוק.

תלונה בעניין שכבר הוגשה לגביו תלונה למבקר המדינה  1.1.1.3
 בתפקידו כנציב תלונות הציבור לפי חוק מבקר המדינה.

תלונה בעניין שניתנה בו החלטה שעליה אפשר, או היה אפשר,  1.1.1.3
להגיש על פי דין השגה, ערר או ערעור, והוא אינו מסוג 

דן בהם, אלא אם כן מצא הממונה על  1.1.1.1ניינים שסעיף הע
 תלונות הציבור שיש סיבה מיוחדת המצדיקה את בירורה.

תלונה שהוגשה לאחר שעברה שנה מיום המעשה שעליו נסבה  1.1.1.3
התלונה או מיום שהמעשה נודע למתלונן, לפי המאוחר יותר, 
אלא אם כן מצא הממונה על תלונות הציבור שיש סיבה 

 דת המצדיקה את בירורה.מיוח

 

 דרכי בירור התלונה 3.3
הממונה על תלונות הציבור רשאי לברר את התלונה בכל דרך שיראה  1.1.1

 לנכון, והוא אינו קשור להוראה שבסדר הדין או בדיני ראיות.

הממונה על תלונות הציבור יביא את התלונה לידיעת הנילון, ואם היה  1.1.1
יעת הממונה עליו, יתן גם ליד –עובד, נושא המשרה או ממלא תפקיד 

להם הזדמנות נאותה להשיב עליה, והוא רשאי לדרוש מהם כי ישיבו על 
תהליך הטיפול  -התלונה תוך תקופה שיקבע בדרישתו. ראה נספח ב'

 בתלונה.
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הממונה על תלונות הציבור רשאי לשמוע את המתלונן, את הנילון וכל  1.1.1
 אדם אחר, אם ראה בכך תועלת.

ממונה על תלונות הציבור לדרוש מכל אדם לצורך הבירור רשאי ה 1.1.3
למסור לו, תוך תקופה שיקבע בדרישה ובאופן שיקבע, כל ידיעה או 
מסמך העשויים לדעת הממונה על תלונות הציבור לעזור בבירור 

 התלונה.

הממונה על תלונות הציבור רשאי לדרוש מכל עובד של גוף מן הגופים  1.1.3
לשם מסירת ידיעות או המבוקרים, להתייצב בפניו במועד שיקבע 

 מסמכים.

 בירור התלונה יסתיים לכל המאוחר עד תום שנה מיום הגשתה. 1.1.3

לא יעשה אדם דבר שיש בו כדי להפריע בהגשת תלונה  -איסור הפרעה 1.1.3
לממונה על תלונות הציבור או בבירורה, או למנוע או לעכב את הגשתה 

 או בירורה.

תלונה אם ראה כי  הממונה על תלונות יפסיק בירור -הפסקת הבירור 1.1.2
מלכתחילה לא היה מקום לבירורה לפי הוראות החוק, ורשאי הוא 
להפסיקו אם ראה שעניין התלונה בא על תיקונו או שהמתלונן ביטל את 
תלונתו. הממונה על תלונות הציבור יודיע בכתב למתלונן, לנילון 

 ולממונה עליו, שהפסיק את הבירור ויציין את הנימוקים לכך.

מצא הממונה על תלונות הציבור, בתום הליך  -הבירורתוצאות  1.1.3
הבירור, שהתלונה היתה מוצדקת, כולה או חלקה, ינהג כמפורט 

 להלן:

 ימסור על כך הודעה מנומקת בכתב למתלונן, לנילון, לממונה 1.1.3.1
 עליו ולראש הרשות המקומית.

 תמסר הודעה כאמור גם -היה הנילון ראש הרשות המקומית 1.1.3.1
 ית.למועצת הרשות המקומ

רשאי הממונה על   -העלה בירור התלונה קיומו של ליקוי 1.1.3.1
 לתלונות הציבור להצביע בפני הנילון ובפני ראש הרשות

הצורך  המקומית או מועצת הרשות המקומית, לפי העניין, על
 בתיקון הליקוי ועל הדרך והמועד לכך.

 הנילון או הממונה עליו, וכן, לפי העניין ראש הרשות המקומית, יודיעו 1.1.10
לממונה על תלונות הציבור על האמצעים שננקטו  לתיקון הליקוי 

 בתוך המועד שנקבע.

הממונה על תלונות הציבור יהיה פטור מלציין  -סייגים להודעה 1.1.11
 בהודעה את ממצאיו או נימוקיו  במקרים הבאים:

 מינוי למשרה פלונית אוכשהתלונה היתה בעניין  1.1.11.1
 הטלת תפקיד פלוני.

 לים לדעתו לפגוע שלא כדיןכשהחומר או הראיה עלו 1.1.11.1
 בזכותו של אדם זולת המתלונן.

 כשיש לדעתו בגילוי החומר או הראיה משום גילוי 1.1.11.1
 סוד מקצועי או ידיעה סודית כמשמעותם לפי כל דין.
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מצא הממונה על תלונות הציבור כי התלונה אינה  -דחיית תלונה 1.1.11
 מוצדקת, יודיע על ממצאיו למתלונן, לנילון ולממונה עליו.

 

 רסום הדוח השנתיפ 3.3
הממונה על תלונות הציבור יגיש לראש הרשות המקומית ולמועצת       1.3.1

במאי בכל  1הרשות המקומית דין וחשבון על פעולותיו לא יאוחר מ 
שנה. המועצה תקיים דיון בעניין הדין וחשבון בתוך חודשיים מיום 

רסם שהוגש לה. דין וחשבון כאמור יהיה פתוח לעיון הציבור ויפו
 באתר האינטרנט של הרשות המקומית.

 

 נספחים .3

 טופס הגשת תלונה לממונה על תלונות הציבור
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