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 כ״ז בניסן תש״פ

 
 

 לכבוד 
 מר שמעון סויסה

 ראש המועצה
 הגלילית-חצור

 
 

 שלום רב,
  
 9201לשנת הממונה על תלונות הציבור דוח הנדון:   

 
 

, 2019לשנת תלונות הציבור  הממונה עלהנני מתכבד להגיש את דוח 

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

 .2008-תשס"ח

 

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

במאי  1-מ חרדין וחשבון על פעולותיו, לא יאו ולמועצת הרשות המקומית

הדין וחשבון בתוך חודשיים מיום  כל שנה; המועצה תקיים דיון בעניין

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

 האינטרנט של הרשות המקומית.

 

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

סקירה על סמכויותיו ותחומי טיפולו של הממונה, נתונים על  וכולל ,2019

 ת שהתקבלו ותיאור הטיפול במבחר תלונות.התלונו

 
 

 ,כבוד רבב                              
 

 אייל לרנר         
 מבקר המועצה       
 והממונה על תלונות הציבור           
 העתק:
 המועצהחברי 

 מנכ"ל המועצה
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 מבוא
 

הרשויות המקומיות, מתוקף תפקידיהן על פי החוק, מספקות לציבור 

שירותים רבים ומגוונים שבגינם נוצר קשר יומיומי בין חוגים רחבים בציבור 

מית ועובדיה. פעולותיה של הרשות המקומית לבין מוסדות הרשות המקו

משפיעות במידה ניכרת על תושביה ועל אזרחים נוספים הבאים בשעריה, 

 אשר לא אחת נותרים ללא מענה או טיפול ראוי.

 

"חוק הרשויות  2008על רקע האמור, התקבל בכנסת בחודש אפריל 

ה על המקומיות )ממונה על תלונות הציבור(" המסדיר את עבודת הממונ

תלונות הציבור ברשויות המקומיות, בבירור תלונות ציבור בעניין הנוגע 

למילוי תפקידי הרשות המקומית, מוסדותיה, עובדיה, על נושא משרה או 

על ממלא תפקיד ברשות המקומית וכן על גוף עירוני מבוקר כמשמעו 

 א )ב( לפקודת העיריות.170בסעיף 

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

י התפקידים השונים ברשות מתוקף אחריותם בנושאים בעלתחליף  ל

 עליהם מופקדים. 

 

בכפוף לאמור, הממונה על תלונות הציבור נכנס לתמונה עם קבלת 

 התלונה ובלבד שהמתלונן מיצה עם הנוגעים בדבר את ההליכים בעניינו.

 

ת את מבקר המועצה גם כממונה על בהתאם לכך, החליטה המועצה למנו

 תלונות הציבור ברבע משרה.

, פעל הממונה על תלונות הציבור 2016עם 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.
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 נתונים על התלונות

 

תלונות במשרד הממונה על תלונות הציבור, לפי הפרוט  10התקבלו  2019בשנת 

 הבא:

 

 תלונות שהתקבלו

 סה"כ תלונות פניות

הפונה 

בחר 

שלא 

למלא 

טופס 

 תלונה

  תלונות שיש לבררן תלונות שאין לבררן

הוגשו במקביל תלונות לנציב 

תלונות הציבור במשרד מבקר 

 המדינה

 אינן מוצדקות נמצאו מוצדקות

2 3 2 3 10 

 

 פניות

, מגדיר את דרך 2008 -חוק הרשויות המקומיות )ממונה תלונות הציבור(, התשס"ח

תלונות הציבור. על פי החוק, התלונה צריכה להיות מוגשת  הגשת התלונה לממונה על

בכתב, חתומה על ידי המתלונן ותכלול תיאור מפורט של העניין שעליו נסבה התלונה 

 וכל פרט אחר הנוגע לעניין ומסייע לבירור יעיל של התלונה.

 

פניות שלא בהתאם  2התקבלו במשרד הממונה על תלונות הציבור  2019בשנת 

חוק. כמו כן, משרד הממונה על תלונות הציבור לא זכה למענה מהפונה להנחיות ה

 בבקשה לברר את הפניה.

פניה אחת עסקה בטענת תושב לקבלת יחס מזלזל מפקיד ברשות ופניה שניה עסקה 

 בפניות למוקד שלא נענו.

בהעדר מענה מצד הפונה הועבר הטיפול למחלקה הרלבנטית ולא נפתחה תלונה 

 לברור. 

 

 שאין לבררן תלונות

תלונות מונה מספר  ,2008 -חוק הרשויות המקומיות )ממונה תלונות הציבור(, התשס"ח

שאין לבררן, וביניהן, "תלונה בעניין שכבר הוגשה לגביו תלונה למבקר המדינה 
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]נוסח  1958 -בתפקידו כנציב תלונות הציבור לפי חוק מבקר המדינה, התשי"ח

 משולב["

תלונות אשר התברר כי  3על תלונות הציבור במועצה  הוגשו לממונה 2019בשנת 

 הוגשו במקביל אל נציב תלונות הציבור במשרד מבקר המדינה:

 תלונה לגבי לכלוך ולגבי מפרט פרוייקט שיקום שכונות ברחוב שלמה בן יוסף. -

 תלונה לגבי עיכוב בהנגשה אקוסטית של גן ילדים. -

 .למעונות בתשלום דרגותהמועצה אי השתתפות תלונה לגבי  -

 

 שהתבררותלונות 

תלונות שיש לבררן על פי  5נמצאו  2019הפניות שהתקבלו במהלך שנת  10מתוך 

תלונות  2מתוך התלונות אשר התבררו על ידי הממונה על תלונות הציבור, החוק.  

 תלונות אינן מוצדקות. 3נמצאו מוצדקות ו 

 

נות שהתקבל במהלך הממונה על תלונות הציבור סיים את הטיפול בכלל התלו

 התקופה.

 

 

 להלן התפלגות התלונות לפי נושאים:
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  תיאור הטיפול במבחר תלונותתיאור הטיפול במבחר תלונות



 

9 

 

 משאיות שלא בחניון מוסדרלילה של אכיפה של חניית העדר 

 

 
 פירוט התלונה

 

 בכל ערב מגיעות משאיות לפארק שסמוך לביתהלפיה  תתושבהתקבלה תלונת 

מוגדר  אינולמרות שהמקום  ,במקום במהלך הלילה ותוחונ יוסף שברחוב שלמה בן

 כחניון לילה למשאיות.

בנושא ר את התערבותו של הממונה על תלונות הציבו 2019 דצמברב הביקש תהתושב

 לאחר שלטענתה פנתה בנדון למוקד ופנייתה לא טופלה.

 
 בירור התלונה 

 

סיור כן ערך ום בשעות היום וערך סיור עם המתלוננת במק רהממונה על תלונות הציבו

 לילה.ה במשךת הטענה בדבר חניית משאיות לבחינלילי 

 ברר האם התקבלה פניה בנדון במוקד העירוני וכיצד טופלה.הממונה 

לברור  טחון הקהילתייהבשוחח עם הפקחים העירוניים ועם מנהלת האכיפה והממונה 

 אופן ביצוע האכיפה לגבי חניית לילה של משאיות שלא בחניונים המוסדרים לכך.

 
 תוצאות הבירור 

 

 באופן חלקי. התלונה נמצאה מוצדקת

 
חניית רכבים כבדים  01/06/17אסרה, החל מתאריך המועצה עולה כי התלונה ברור מ

 למחרת היום. 09:00ועד לשעה  16:00טון ברחבי היישוב מהשעה  10על מ

במקומות  יות ואוטובוסיםהמיועדים לחניית לילה למשאמגרשי חנייה  הסדירההמועצה 

 :הבאים

 

  הכדורגלאצטדיון חניית  .א

 סמוך לבית ספר קול יהודה.ה חניי .ב

 באזור תעשיה סמוך לבנק פועלים.חנייה  .ג

 

לה כי בתקופה שקדמה להגשת הפקחים ומנהלת האכיפה עהמוקד, עם משיחה 

ומכאן שלא אכפו גם את נושא  16:30אחרי בשעה התלונה לא ביצעו הפקחים אכיפה 

 הלילה של המשאיות ביישוב. חניית
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ל "אכיפה אחר הצהרים הוסדר על ידי מנכפעילות הפקחים העירוניים וביצוע  ושאנ

 ין חניית המשאיות סמוך לביתה טופל.יהמועצה ותלונתה של המתלוננת בענ

 

בצורה  תיעוד כי המתלוננת פנתה לא מצאעל תלונות הציבור לציין כי הממונה יש 

ומברור עם עובדות המוקד הן לא הכירה כל פנייה בנושא  מסודרת למוקד בנושא זה

 זה.
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 אכיפת צואת כלבים בחצר בית משותףהעדר 
 

 
 פירוט התלונה

 
לפיה פנייתה למוקד העירוני בנושא אכיפת  2019 בדצמבר תושבתהתקבלה תלונת 

 צואת כלבים בחצר בית משותף לא זכתה למענה ולטיפול.

 ת, הכלב של השכנה עושה את צרכיו בחצר המשותפת של הבניין.לדברי התושב

 
 בירור התלונה 

 

 עם המתלוננתעל תלונות הציבור סיור במקום , ערך הממונה עם קבלת התלונה

 לבחינת התלונה.

בנושא זה ד למוקפנתה לא כן, נעשה ברור מול המוקד ונמצא כי המתלוננת כמו 

קודמת בנושא, לפני למעלה משנה, הועבר הטיפול בפניה  שנה האחרונה.במהלך ה

 .של המתלוננת לשכנתה בנדוןבפנייתה לוטרינר העירוני אשר הוציא מכתב 

סמכות  את יתעם התובעת העירונית והפקח הממונה על תלונות הציבור בחן בנוסף,

 .של המועצה האכיפה

 
 תוצאות הבירור 

 

 מוצדקת. אינההתלונה 

 

 בנושא. האחרונהלא נמצאו פניות של המתלוננת למוקד העירוני בתקופה  ראשית,

 ן לרשות המקומית סמכות לאכוף אתבחצר בית משותף, איון שמדובר ומכי שנית,

 .חוקיה

ת איכות הסביבה, מניעת מפגעים ושמירת הסדר שמיר "מכך, חוק העזר העירוני יתרה 

הוא חוק עזר חדש והרשות המקומית ממתינה לאישור צו עבירות הקנס על  "והניקיון

 ו.אל על עבירותידי משרד המשפטים כדי שתוכל לאכוף את החוק ולהטיל קנסות 
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 כיתת גן לכבדות שמיעההנגשת 
 

 
 פירוט התלונה

 
עיכוב בביצוע בעקבות  ,מתושבאל הממונה על תלונות הציבור  ההתקבלה תלונ

בת "לקראת כניסתה לגן  ,של המתלונןהנגשה אקוסטית לכיתת בתו כבדת השמיעה 

 ."מלך

ה להנגיש את בבקש 2019המתלונן, הוא פנה למועצה לראשונה בחודש מרץ לדברי 

 תת הגן.יכ

, עת התקבלה התלונה אצל הממונה על תלונות הציבור במועצה, 29/07/19בתאריך 

היה בידי המועצה אישור הקצבה ממשרד החינוך להסדרת הנגישות האקסוטית בגן 

בביצוע תהליכי הרכש לשם ביצוע ה לקראת שנת הלימודים הקרבה אך לא התחיל

 גשה.ההנ

 
 בירור התלונה 

 

עם מנהלת מחלקת את הסוגיה הממונה על תלונות הציבור  בררעם קבלת התלונה 

 החינוך ועם מנהל מחלקת הבינוי.

 
 תוצאות הבירור 

 

 ברור התלונההפסקת 

התקבלה פנייה של נציבות תלונות הציבור במשרד מבקר המדינה  4/08/19בתאריך 

 בדבר תלונה שהתקבלה במשרדם בנושא הנגשת כיתת הגן.

 

קבלת הפנייה ממשרד מבקר המדינה הופסקה פעולת הברור על ידי הממונה על ם ע

פי על כיוון ש ,המודיע על הפסקת הברורן תלונות הציבור במועצה ומכתב יצא למתלונ

 -ח", התשס(ממונה על תלונות הציבור)קומיות חוק הרשויות המ"ל (5) (א) 7סעיף 

ו תלונה למבקר המדינה בעניין שכבר הוגשה לגביתלונה יהיה בירור בלא  "2008

 בתפקידו כנציב תלונות הציבור.
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 השתתפות בתשלום דרגות מעונותאי 
 

 
 פירוט התלונה

 
 

המועצה אינה משתתפת הממונה על תלונות הציבור בטענה כי המתלונן פנה אל 

 בחלק שלה במימון סייעת במעונות היום לילדו הנכה.

 

בתנאי מעלות הסייעת  75%הסייעת ועתיד לשלם  משרד הרווחה אישר אתלטענתו, 

 הנותרים. 25%שהמועצה תממן את 

 
 

 בירור התלונה 
 

  .הנושאמוד ליבבברור התלונה ועל תלונות הציבור הממונה התלונה החל קבלת עם 

 
 

 תוצאות הבירור 
 

 ברור התלונההפסקת 

התקבלה פנייה של נציבות תלונות הציבור במשרד מבקר ברור התלונה מהלך ב

 .דבר תלונה שהתקבלה במשרדם בנושאהמדינה ב

 

קבלת הפנייה ממשרד מבקר המדינה הופסקה פעולת הברור על ידי הממונה על ם ע

פי על כיוון ש ,המודיע על הפסקת הברורן תלונות הציבור במועצה ומכתב יצא למתלונ

 -ח", התשס(ממונה על תלונות הציבור)קומיות חוק הרשויות המ"ל (5) (א) 7סעיף 

ו תלונה למבקר המדינה בעניין שכבר הוגשה לגביתלונה יהיה בירור בלא  "2008

 בתפקידו כנציב תלונות הציבור.
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  נוהל בירור תלונות הציבורנוהל בירור תלונות הציבור
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 בירור תלונות הציבורנוהל 
 

 י:כלל .1

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

הממונה על תלונות הציבור פועל בכפוף לחוק הרשויות המקומיות )ממונה על  1.2
 .2008-תלונות הציבור(, התשס"ח

במילוי תפקידיו יהיה הממונה על תלונות הציבור עצמאי ובלתי תלוי, ואחראי  1.3
 ומית בלבד.בפני מועצת הרשות המק

 

 מטרות: .2

 להגדיר את דרכי הגשת תלונה לממונה על תלונות הציבור. 2.1

 להגדיר את דרכי ברור התלונות על ידי הממונה על תלונות הציבור. 2.2

 להגדיר את אופן הגשת דין וחשבון שנתי על ידי הממונה. 2.3

 

 שיטה: .3

 :פרסום פרטי הממונה על תלונות הציבור 3.1

נה על תלונות הציבור הרשות המקומית תפרסם את פרטי הממו 3.1.1
 -ודרכי הגשת תלונה

 במודעות על לוחות המודעות במשרדי הרשות. 3.1.1.1

 באתר האינטרנט של הרשות המקומית. 3.1.1.2

 בהודעות תשלום ארנונה לחייבים. 3.1.1.3

 בדרכים נוספות שתקבע מועצת הרשות המקומית. 3.1.1.4
 

 :הגשת תלונה לממונה על תלונות הציבור 3.2

 אופן הגשת תלונה: 3.2.1

ש תלונה לממונה על תלונות הציבור על כל אדם רשאי להגי 3.2.1.1
הרשות המקומית ומוסדותיה, על עובד, על נושא משרה או על 
ממלא תפקיד ברשות המקומית, וכן על גוף עירוני מבוקר, על 

 עובד, על נושא משרה או על ממלא תפקיד בו.

תלונה תהא בעניין הנוגע למילוי תפקידיו של הנילון, ובלבד  3.2.1.2
 שהתקיימו שני אלה: 

המעשה פוגע במישרין במתלונן עצמו, או מונע ממנו  3.2.1.2.1
במישרין טובת הנאה, או מעשה הפוגע במישרין 
באדם אחר, או המונע ממנו במישרין טובת הנאה 
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והמתלונן קיבל את הסכמתו של אותו אדם להגיש 
 תלונה בענייניו.

המעשה נעשה בניגוד לחוק או שנעשה ללא סמכות  3.2.1.2.2
, או שיש בו משום חוקית או בניגוד למינהל תקין
 נוקשות יתרה או אי צדק בולט.

תלונה שהוגשה בכתב או תלונה שהוגשה בעל פה ונרשמה מפי  3.2.1.3
המתלונן תחתם בידי המתלונן ויצוינו בה שם המתלונן ומענו, 
תיאור מפורט של העניין שעליו נסבה התלונה, לרבות המועד 

עיל של שבו אירע, וכל פרט אחר הנוגע לעניין והמסייע לבירור י
 התלונה. )מצ"ב טופס הגשת תלונה בנספח א' לנוהל(

 

 תלונות שאין לבררן: 3.2.2

תלונה בעניין התלוי ועומד בבית משפט או בבית דין או שבית  3.2.2.1
 משפט או בית דין הכריעו בו לגופו.

תלונה שהממונה על תלונות הציבור סבור שהיא קנטרנית או  3.2.2.2
 טורדנית.

 פוטית.תלונה על פעולה שיפוטית או מעיין שי 3.2.2.3

תלונה על עובד בעניין הנוגע לשירותו כעובד, אולם יהיה בירור  3.2.2.4
על מעשה החורג מהוראות חוק, תקנות, הסכם קיבוצי או 

 מהסדרים כלליים שנקבעו בחוק.

תלונה בעניין שכבר הוגשה לגביו תלונה למבקר המדינה  3.2.2.5
 בתפקידו כנציב תלונות הציבור לפי חוק מבקר המדינה.

תנה בו החלטה שעליה אפשר, או היה אפשר, תלונה בעניין שני 3.2.2.6
להגיש על פי דין השגה, ערר או ערעור, והוא אינו מסוג 

דן בהם, אלא אם כן מצא הממונה על  3.2.2.1העניינים שסעיף 
 תלונות הציבור שיש סיבה מיוחדת המצדיקה את בירורה.

תלונה שהוגשה לאחר שעברה שנה מיום המעשה שעליו נסבה  3.2.2.7
ם שהמעשה נודע למתלונן, לפי המאוחר יותר, התלונה או מיו

אלא אם כן מצא הממונה על תלונות הציבור שיש סיבה 
 מיוחדת המצדיקה את בירורה.

 

 דרכי בירור התלונה 3.3
הממונה על תלונות הציבור רשאי לברר את התלונה בכל דרך שיראה  3.3.1

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

תלונות הציבור יביא את התלונה לידיעת הנילון, ואם היה הממונה על  3.3.2
גם לידיעת הממונה עליו, יתן  –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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הציבור רשאי לשמוע את המתלונן, את הנילון וכל  הממונה על תלונות 3.3.3
 אדם אחר, אם ראה בכך תועלת.

לצורך הבירור רשאי הממונה על תלונות הציבור לדרוש מכל אדם  3.3.4
למסור לו, תוך תקופה שיקבע בדרישה ובאופן שיקבע, כל ידיעה או 
מסמך העשויים לדעת הממונה על תלונות הציבור לעזור בבירור 

 התלונה.

על תלונות הציבור רשאי לדרוש מכל עובד של גוף מן הגופים  הממונה 3.3.5
המבוקרים, להתייצב בפניו במועד שיקבע לשם מסירת ידיעות או 

 מסמכים.

 בירור התלונה יסתיים לכל המאוחר עד תום שנה מיום הגשתה. 3.3.6

לא יעשה אדם דבר שיש בו כדי להפריע בהגשת תלונה  -איסור הפרעה 3.3.7
או בבירורה, או למנוע או לעכב את הגשתה לממונה על תלונות הציבור 

 או בירורה.

הממונה על תלונות יפסיק בירור תלונה אם ראה כי  -הפסקת הבירור 3.3.8
מלכתחילה לא היה מקום לבירורה לפי הוראות החוק, ורשאי הוא 
להפסיקו אם ראה שעניין התלונה בא על תיקונו או שהמתלונן ביטל את 

ר יודיע בכתב למתלונן, לנילון תלונתו. הממונה על תלונות הציבו
 ולממונה עליו, שהפסיק את הבירור ויציין את הנימוקים לכך.

מצא הממונה על תלונות הציבור, בתום הליך  -תוצאות הבירור 3.3.9
הבירור, שהתלונה היתה מוצדקת, כולה או חלקה, ינהג כמפורט 

 להלן:

 ימסור על כך הודעה מנומקת בכתב למתלונן, לנילון, לממונה 3.3.9.1
 ו ולראש הרשות המקומית.עלי

 תמסר הודעה כאמור גם -היה הנילון ראש הרשות המקומית 3.3.9.2
 למועצת הרשות המקומית.

רשאי הממונה על   -העלה בירור התלונה קיומו של ליקוי 3.3.9.3
 לתלונות הציבור להצביע בפני הנילון ובפני ראש הרשות

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

הנילון או הממונה עליו, וכן, לפי העניין ראש הרשות המקומית, יודיעו  3.3.10
לממונה על תלונות הציבור על האמצעים שננקטו  לתיקון הליקוי 

 בתוך המועד שנקבע.

הממונה על תלונות הציבור יהיה פטור מלציין  -סייגים להודעה 3.3.11
 ים הבאים:בהודעה את ממצאיו או נימוקיו  במקר

 מינוי למשרה פלונית אוכשהתלונה היתה בעניין  3.3.11.1
 הטלת תפקיד פלוני.

 כשהחומר או הראיה עלולים לדעתו לפגוע שלא כדין 3.3.11.2
 בזכותו של אדם זולת המתלונן.

 כשיש לדעתו בגילוי החומר או הראיה משום גילוי 3.3.11.3
 סוד מקצועי או ידיעה סודית כמשמעותם לפי כל דין.
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נה על תלונות הציבור כי התלונה אינה מצא הממו -דחיית תלונה 3.3.12
 מוצדקת, יודיע על ממצאיו למתלונן, לנילון ולממונה עליו.

 

 פרסום הדוח השנתי 3.4
הממונה על תלונות הציבור יגיש לראש הרשות המקומית ולמועצת       3.4.1

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

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

 

 נספחים .4

 טופס הגשת תלונה לממונה על תלונות הציבור
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  הבסיס החוקי לעבודת הבסיס החוקי לעבודת       

  ררהממונה על תלונות הציבוהממונה על תלונות הציבו
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