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 מבוא 

הרשויות המקומיות מתוקף תפקידן על פי החוק מספקות לציבור 
שירותים רבים ומגוונים שבגינם נוצר קשר יומיומי בין חוגים נרחבים 

 בציבור לבין מוסדות הרשות המקומית ועובדיה .

 במידה ניכרת על התושבים ועל באיה האחרים .פעולות הרשות משפיעות 

התקבל בכנסת חוק הרשויות  2008על רקע האמור בחודש אפריל 
קומיות )ממונה על תלונות הציבור( המסדיר את עבודת הממונה על המ

תלונות הציבור ברשויות המקומיות , בבירור תלונות הציבור בעניין הנוגע 
דותיה, עובדיה , נושאי משרה או למילוי תפקידי הרשות המקומית , מוס

 על ממלא תפקיד ברשות המקומית .

 2008בחוק הרשויות המקומיות )ממונה על תלונות הציבור( התשס"ח 
 נקבע כי: 

 .חובת מינוי ממונה על תלונות הציבור 1

מועצת רשות מקומית תמנה את מבקר הרשות המקומית לממונה על א. 
מטעמים מיוחדים למנות לתפקיד זה תלונות הציבור ואולם היא רשאית 

עובד בכיר אחר של הרשות המקומית והכל ובלבד שלא יהיה בעיסוקו 
 האחר כדי להפריע למילוי תפקידו כממונה על תלונות הציבור .

ב. הרשות המקומית תעמיד לרשות הממונה על תלונות הציבור משאבים 
 הולמים הדרושים לו לשם מילוי תפקידו .

 .עצמאות הממונה במילוי תפקידו 2

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

  חובת סודיות.3

הממונה על תלונות הציבור חייב לשמור בסוד כל ידיעה שהגיעה אליו עקב 
לשם ביצוע תפקידו עבודתו , לא לעשות בה שימוש ולא לגלותה לאחר אלא 

לפי חוק או תפקידו כמבקר הרשות המקומית , זולת אם הגילוי נדרש על 
 פי כל דין .

 .הגשת תלונה 4

א. כל אדם רשאי להגיש תלונה לממונה על תלונות הציבור על הרשות 
המקומית ומוסדותיה , על עובד , על נושא משרה או ממלא תפקיד ברשות 

א)ב( לפקודת 170מבוקר כמשמעותן בסעיף מקומית , וכן על גוף עירוני 
 העיריות .

ב. תלונה כאמור תהיה בעניין הנוגע למילוי תפקידיו של הנילון ובלבד 
 מו שני אלה :ישיתקי
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המעשה פוגע במישרין במתלונן עצמו , או מונע ממנו במישרין טובת  .1
הנאה או מעשה הפוגע במישרין באדם אחר או המונע ממנו במישרין 

להנחת דעתו של הממונה על תלונות והמתלונן קיבל  טובת הנאה
 הציבור את הסכמתו של אותו אדם להגיש תלונה בעניינו .

המעשה נעשה בניגוד לחוק או נעשה בלא סמכות חוקית או בניגוד  .2
 למנהל תקין או שיש משום נוקשות יתרה או אי צדק בולט .

 

 .דרך הגשת התלונה 5

שהוגשה בעל פה מפי המתלונן ומענו , תלונה שהוגשה בכתב או תלונה 
תיאור מפורט של העניין שעליו נסבה התלונה לרבות המועד שבו אירע וכל 

 פרט אחר הנוגע לעניין המסייע לבירור יעיל של התלונה .

 .תלונות שאין לבררן 6

 א. לא יהי בירור בתלונות אלה : 

ת תלונה בעניין התלוי ועומד בבית משפט או בבית דין או שבי .1
 המשפט הכריע בו לגופו .

תלונה שהממונה על תלונות הציבור סבור שהיא קנטרנית או  .2
 טורדנית .

 תלונה על פעולה שיפוטית או מעין שיפוטית . .3
תלונה של עובד בעניין הנוגע לשירותו כעובד , ואולם יהיה בירור על  .4

מעשה החורג מהוראות חוק , תקנות , הסכם קיבוצי או מהסדרים 
 בעו כדין .כללים שנק

תלונה בעניין שכבר הוגשה לגביו תלונה למבקר המדינה בתפקידו  .5
 כנציב תלונות הציבור לפי חוק מבקר המדינה .

ב. לא יהיה בירור בתלונות אלה אלא אם כן מצא הממונה על תלונות 
 הציבור שיש סיבה מיוחדת המצדיקה את בירורן :

אפשר להגיש על  תלונה בעניין שניתנה החלטה שעליה אפשר או היה .1
 פי דין השגה , ערר או ערעור.

תלונה שהוגשה לאחר שעברה שנה מיום המעשה שעליו נסבה  .2
 התלונה או מיום שהמעשה נודע למתלונן לפי המאוחר יותר .

ג. הוגשה תלונה שאין לברר אותה , יודיע הממונה על תלונות הציבור 
 למתלונן שלא יטפל בה ויציין את הנימוקים לכך .

 דרכי בירור התלונה . 7

א. הממונה על תלונות הציבור רשאי לברר את התלונה בכל דרך שיראה 
 חנכון והוא אינו קשור להוראה שבסדר דין או בדיני ראיות .
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ב. הממונה על תלונות הציבור יביא את התלונה לידיעת הנילון , ואם היה 
להם הזדמנות נאותה להשיב  תןיעובד , נושא משרה או ממלא תפקיד , י

עליה והוא רשאי לדרוש מהם כי ישיבו על התלונה בתוך תקופה שיקבע 
 בדרישתו .

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

 ד. לצורך הבירור רשאי הממונה על תלונות הציבור :

בתוך תקופה שיקבע בדרישה ובאופן לדרוש מכל אדם למסור לו  .1
שיקבע כל ידיעה או מסמך העשויים לדעת הממונה על תלונות 

 הציבור לעזור בבירור התלונה .
לדרוש מכל עובד להתייצב לפניו במועד שיקבע לשם מסירת ידיעות  .2

  או מסמכים .

 . איסור הפרעה 8

תלונות  תלונה לממונה על לא יעשה אדם דבר שיש בו כדי להפריע בהגשת 
 הציבור או בבירורה או למנוע או לעכב את הגשתה או בירורה .

 . הפסקת הבירור 9

הממונה על תלונות הציבור יפסיק בירור אם ראה כי מלכתחילה לא היה 
מקום לבירורה לפי הוראות החוק ורשאי הוא אם ראה שעניין התלונה בא 

לונות הציבור על תיקונו או שהמתלונן ביטל את תלונתו , הממונה על ת
יודיע בכתב למתלונן ,לנילון ולממונה עליו שהפסיק את הבירור ויציין את 

 הנימוקים לכך .

 . תוצאות הבירור 10

א. מצא הממונה על תלונות הציבור בתום הליך הבירור שהתלונה הייתה 
 מוצדקת כולה או חלקה ינהג כמפורט להלן :

נילון , לממונה עליו ימסור על כך הודעה מנומקת בכתב למתלונן , ל .1
 ולראש הרשות המקומית .

יה הנילון ראש הרשות המקומית , תימסר הודעה כאמור למועצת ה .2
 הרשות המקומית .

העלה בירור התלונה קיומו של ליקוי, רשאי הממונה על תלונות  .3
הציבור להצביע פני הנילון ולפני ראש הרשות המקומית או את 

ן על הצורך בתיקון הליקוי ועל קומית לפי העניימועצת הרשות המ
 הדרך .

הנילון או הממונה עליו וכן לפי העניין , ראש הרשות יודיעו לממונה  .4
 על תלונות הציבור על האמצעים שננקטו לתיקון הליקוי .

 הממונה יהיה פטור מלציין את ממצאיו או נימוקיו אם :  .5
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  התלונה הייתה בעניין מינוי למשרה פלונית או הטלת תפקיד
 פלוני.

  החומר או הראיות עלולים לדעתו לפגוע שלא כדין בזכותו של
 אדם זולת המתלונן .

  כשיש לדעתו בגילוי החומר או הראיות משום גילוי סוד
 מקצועי או ידיעה סודית כמשמעותם לפי כל דין .

 . דחיית התלונה 11

מצא הממונה על תלונות הציבור כי התלונה אינה מוצדקת , יודיע על 
 למתלונן ולנילון ולממונה עליו . יוממצא

 . זכויות וסעדים 12

 א. החלטתו של הממונה על תלונות הציבור בעניין תלונה :

אין בה להעניק למתלונן או לאדם אחר זכות או סעד בבית משפט או  .1
 בבית דין שלא היו לו לפני כן .

אין בה כדי למנוע מהמתלונן או מאדם אחר להשתמש בזכות או  .2
 כאי להם .זסעד שהוא  לבקש

ט או בית הדין לבקשת סעד נגד החלטותיו וממצאיו ב. לא ייזקק בית המשפ
 של הממונה על תלונות הציבור בעניין התלונה .
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 עיקרי הדין וחשבון

במהלך השנה מתקבלות בלשכת הממונה על תלונות הציבור תלונות 
"תלונה" כמוגדר בחוק . ובכל זאת ופניות וחלקן הגדול לא עונה על הגדרת 

כל הפניות והתלונות שהועברו לממונה , קבלו יחס מתאים והבהרות 
הגורם האחראי על הנושא בעירייה .הן מבחינת פגישות עבודה עם בעלי 
תפקידים אחראים ואף עם תושבים וכן סיורים ברחבי העיר לצורך קבלת 

 . הבהרות נוספות ולמידה של המקרה מקרוב

 

 תלונה על פינוי מפגע 

שנעשה על מפגע  בעי תושב העיר בה מתלונן התוש 12.1.16התקבלה ביום 
( אשר מפריעה למתלונן בכניסתו  האטה סיפע"י שכן של המתלונן בכביש )

 לביתו .

 בירור התלונה : 

הודעתי למהנדס העירייה על התלונה , נעשה סיור במקום  12.1.16ביום 
 כדי ללמוד את המקרה . 

 אה :תוצ

שנעשתה ע"י התושב הינה בחלקתו הפרטית והיא אינה  ההאטהפסי 
בכביש פנימי פסי ההאטה מהווה מפגע כל שהוא לתושבים , השכן עשה את 

 בחלקתו הפרטית אשר לא נחשבת ככביש ועל כן נסגרה התלונה .

 

 

 

 תלונה על בטיחות גן ילדים 

שכונת למחלקה בתלונה על גן ילדים ב 14.1.16תושבת העיר פנתה ביום 
 עאסלה ולהלן פרטי התלונה : 

 ארון החשמל בחצר הגן פתוח ולא נעול אשר מהווה סכנת חיים . .1
 אין מעקה בטיחות ביציאה מהגן לכוון הכביש . .2
 . חוסר משחקיות בחצר הגן .3

 

 בירור התלונה 

פניתי למנהל מחקת חינוך , העברתי לו את התלונה , בקרנו במקום  דיתמי
 כדי ללמוד את המקרה .
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 תוצאה : 

ין מנהל מחלקת החינוך את החשמלאי האחראי על אחזקת מבאותו יום הז
 העירייה , אשר תיאם הם חברת החשמל ונעלו את ארון החשמל .

בסופו של הוגשה דרישה למחלקת הרכש לבניית מעקה בטיחות ואכן 
תהליך בוצעה העבודה והוצב מעקה בטיחות סמוך לכביש בכניסה לגן 

 הילדים .

 הועברה פניה למנהלת גני הילדים לבדוק אם המשחקייה בחצר .

 

 תלונה על זכויות עובד 

 עובד העירייה הגיש תלונה על כך שאינו מקבל שכר מתאים לתפקידו .

 תוצאה 

התלונה לוועדת המנגנון אשר היא המלצתי בפניו כי יעביר את כל חומר 
 המוסמכת לדון בעניין שכר ותוספות המגיעות לעובדים בהתאם לחוק .

 

 תלונה על עיכוב דרישה 

עובדת העירייה ומנהלת מחלקה , פנתה לנציב תלונות הציבור בתלונה על 
כך שמחלקת הרכש לא מקדמת דרישה שהופנתה למחלקה בעניין די חשוב 

יין כי משרד הכלכלה והתעשייה בקרו במקום ודרשו )בטיחות ( מיותר לצ
 את התיקונים .

 בירור התלונה :

ט העירייה מתוקף תפקידו כאחראי על ליקויי בטיחות "הפניה נמסרה לקב
 .אנשי תחזוקה  יו. נעשה סיור במקום בליו

 תוצאה : 

ד הוצאו הזמנות עבודה לגורמים השונים וכל לאחר בדיקת הליקויים מי
 תוקנו .הליקויים 
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 תלונה על תנאי שכר 

פנה עובד העירייה לנציב תלונות הציבור בטענה כי לא מקבל  23.2.16ביום 
 שכר בהתאם למה שמגיע לו .

 תוצאה : 

המלצתי בפניו כי יעביר את הפניה עם החומר הרלוונטי שהחזיק לוועדת 
 המנגנון בעירייה אשר היא המוסמכת לטפל בעניים אלו .

 

 

 תלונה על התנהגות עובד עירייה 

ללשכה בטענה כי עובדת העירייה האחראית  26.4.16תושב העיר פנה ביום 
למקרה שתואר בתלונה אינה מספקת לו את המענה המתאים ואף היו 
התנגחויות במילים ביניהם ואף טען כי התנהגות העובדת כלפיו היתה לא 

לשרת את הציבור  מכובדת ולא ראויה לעובדת עירייה אשר תפקידה
 ותושבי העיר .

 

 בירור התלונה 

התלונה הועברה למנהל מחלקת החינוך , נעשתה ישיבה ארוכה עם 
 העובדת , הוצגו בפניה את כל ההאשמות ומסרה את גרסתה .

לאחר מכן הוזמן התושב לביקור חוזר לעירייה , ישב ביחד עם העובדת 
 והשלימו את כל המחלוקות שהיו ביניהם )פשוט הייתה אי הבנה( 

 תוצאה 

 התושב שלח מכתב ביטול תלונה . 02.05.16ביום 

 

 

 תלונה על הסעות תלמידים 

מתלוננת על כך כי ההסעה של הבת שלה בכיוון   10.5.16ביום  תושבת העיר
במרחק די רחוק מהבית ומדובר בשעות  החזור לבית מורידה את הבת של

( , אשר הבת שלה נאלצת ללכת ברחוב בשעה מאוחרת לבד עד 18.00הערב )
 שתגיע לביתה .

 בירור התלונה :

 התלונה הועברה לעובדת האחראית על הסעות תלמידים .
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 תוצאה : 

 ראית על ההסעות תלמידים הזמינה את המסיע לבירור התלונה האח

ואכן נכח והגיב על התלונה . את ממצאי הפגישה הועברו למנהל מחלקת 
 החינוך אשר בסופו של דבר התלונה קבלה את המענה המתאים .

 

 

 

 

 

 תלונה על אי קבלת הנחה בארנונה 

ה מה   תושבת העיר אמא חד הורית טוענת שלא קבלה הנחה מארנונ

 .  2015 -ו 2016שמגיע לה בהתאם לחוק לשנים 

 בירור התלונה 

 פניתי למחלקת הגביה לבדוק את טענותיה . 

 תוצאה :

מבדיקת מחלקת הגביה עולה כי הנ"ל לא הגישה בקשות להנחה 

 מארנונה . 

הודעתי לה לגשת למחלקת הגביה להגיש בקשה להנחה מארנונה 

 .ותקבל בהתאם לחוק מה שמגיע לה 

 

 תלונה על מפגעים תברואתיים 

מתושב העיר אשר מתלונן על כך כי בשכונה  27.6.16התקבלה ביום 

 שסמוכה לשוק העירוני יש מפגעים תברואתיים .

 

 בירור התלונה : 

התלונה הועברה למנהל מחלקת התברואה אשר ביקר במקום ונתן 

 מענה לתלונה .
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 תלונה  על נזק רכוש שנגרם 

יר בעניין נזק רכוש שנגרם למקרקעין שבבעלותו ע"י תלונה מתושב הע

 העירייה 

 בירור התלונה 

. ברה ליועץ המשפטי של העירייה והנ"ל הגיב לתלונה עהתלונה הו

 ולווה את התלונה עד לסיומה .

 

 

 תלונה על נזק רכוש שנגרם 

בעניין השלכת פסולת וגרימת נזק בשטח  02.8.16התקבלה ביום 

ת קבלניות של העירייה אשר בוצעו בסמוך פרטי .בעקבות עבודו

 לחלקתו הפרטית של התושב .

 בירור התלונה 

 ס העירייה לטיפול .דהתלונה הועברה למהנ

מהנדס העיריה נכח במקום כדי ללמוד את המקרה מקרוב , ולהן 

 תגובתו : 

בדקתי את התלונה וראיתי את עודפי החפירות והפסולות שנמצאים 

קט בתוך המגרש של המתלונן , מיד שלחתי מיילים למפקח על הפרוי

זור הסמוך לחלקה וגם דברתי עם הקבלן המבצע . הם הכחישו את בא

הדבר ואף טענו כי הם ראו אנשי השכונה זורקים פסולת רבה לתוך 

 החלקה . 

 תוצאה 

עירייה לא השתכנע מתגובתם והוציא דרישה לניקוי השטח דס ההנמ

 תמורת קיזוז מחשבון הקבלן המבצע .

  12תלונה 

 בכביש העיר לצורך בטיחות הילדים  פסי האטהכוז תלונות על הצבת יר
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התלונות הועברו לרכז בטיחות בעירייה אשר דאג לחלק את תקציב 

לאחר  פס האטההבטיחות בדרכים בשכונות ובכבישים המצדיק הצבת 

 שבדק את כל מקרה לגופו .

 

 תלונה על נזק רכוש 

  08.08.16ביום 

תושב העיר הגיש תלונה נגד מנהל התברואה והקבלן של ניקוי האשפה 

בטענה כי משאית האשפה גרמה נזק לפח האשפה שבבעלותו , ובקש 

 .על חשבונם  ואותף שיחלי

 בירור התלונה 

התברואה והבן של הקבלן נפגשתי עם מנהל מחלקת  08.08.16ביום 

 שמבצע את פינוי האשפה , העליתי את טענותיו של המתלונן .

 תוצאה : 

לאחר שיחת טלפון בין המתלונן והנילון סוכם כי יוחלף לתושב את פח 

האשפה ע"י הקבלן ואף הציע לו פח אשפה יותר גדול בהשתתפות 

 כספית שסוכמה ביניהם .

 

 אימה תלונה על שילוב תלמידה במסגרת מת

תושבת העיר פנתה לנציב תלונות הציבור בתור אמא של בת שבע 

אשר נמצאת במוסד טיפולי בעיר ולטענת האמא , הבת שלה לא 

, ועכן מתקדמת בכלל לא מבחינת התפתחות שכלית ואו התנהגותית

בקשה להעביר את הבת שלה למסגרת יותר מתאימה לילדה מחוץ 

 לעיר אך נענתה בסירוב . 

ותיה לגורם המטפל בעירייה לא קבלה מענה חיובי ואז פנתה למרות פני

 לנציב תלונות הציבור .
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 בירור התלונה 

 התקיימה ישיבה עם מנהל מחלקת שפי בירייה ולהלן הערותיו : 

הילדה עברה ועדות במטרה לשלבה במסגרת המתאימה ,  .1

 הועדות בוצעו ע"פ חוק ולפי חוזרי מנכ"ל .
מנהל המחלקה הדגיש את הצורך בדיון חוזר בטרם התכנסות  .2

ועדת השמה , ועדת אבחון תקבע סוג הלקות ובך תכוון את הדיון 

ביעת המסגרת קאשר מתבצע במסגרת ועדת ההשמה לצורך 

 המתאימה .
עקרון טובת הילדה מחייב המשך נוכחות במסגרת הנוכחית  .3

 )זאת עמדת איש המקצוע האחראי (.
תתקיים ועדה מקצועית אשר תשרטט  2016ובר באמצע אוקט .4

 מתווה ,פרוטוקול מקצועי עד סוף שנת הלימודים .
לאור האמור לעיל אני מבקש לקבל את דעתי של איש המקצוע  .5

האחראי וממליץ על המשך שילוב הילדה במסגרת הנוכחית עד 

 לאחר קבלת עמדה שונה אם תתקבל במסגרת ועדת אבחון 
 

 

 

 כביש  פודיתלונה על ר

רשימה מפורטת של תושבי העיר פנו בתלונה / דרישה לתיקון קטע כביש 
בשכונת אלברקה .לאור מצבו הרע של הכביש ,בלתי ראוי מבייש ואף 
מסוכן לעוברי אורח והולכי רגל לפי כל קנה מידה , וגם טענו כי פניות רבות 

ם קשימתושבי העיר הופנו לעירייה אולם לא קבלו שום מענה , על כן מב
לאלתר טיפול בכביש לא יהי מנוס מנקיטת הליכים משפטיים ואחרים 

 לשם תיקון המחדל הנ"ל .

 

 בירור התלונה : 

 התלונה הועברה למהנדס העירייה 

 להלן תגובת מחלקת ההנדסה : 

ידוע לנו במחלקת ההנדסה שהכביש הזה הינו כביש מרכזי ועורק ראשי 
אלברקה ( , על אף שהכביש הזה בוצע זור צפון עראבה )לשכונה שלמה בא

לפני כמה שנים , הוחלט לפתח את הכביש הזה בחתך שני נתיבים , חניה 
 ושתי מדרכות .
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היו כוונות לבצע אותו מתקציבי פיתוח השנה אך אנו מחקים לתאגיד 
 המים אשר יסיים את עבודתו בשכונה .

תשתיות חשוב לציין שבשנה שעברה מחלקת ההנדסה ערכה סקר צרכים ב
היישוב ונערכה תוכנית אב לפיתוח הכבישים ביישוב , הוגשו למשרד 

 .התחבורה ומשרד השיכון 

 נו להשיג תקציבים לשפר כלל הכבישים ביישוב .אנו פועלים בכל יכולת

 

 תוצאה : 

 מעקב אחרי ביצוע העבודות בכביש מראות כי אכן העבודות בוצעו .

 

 

 ת התברואה קמחלכוז תלונות יר

הגיעו לנציב תלונות הציבור עשרות תלונות נגד מחלקת התברואה בטענות 
 שונות שעיקרן :

השלכת פסולת בכבישים ובחלקות פרטיות , השלכת מפגעים תברואתיים 
 , אי איסוף פסולת ע"י הקבלן לפינוי האשפה , ועוד 

 

 ברור : 

 עם קבלת התלונות נעשה ביקור במקום בנוכחותי עם מנהל מחלקת דמי
 התברואה . 

יש לציין כי בכל המקרים נתנו תשובות מידיות לפינוי המפגעים ואו 
 .הפסולות למיניהם 
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הבסיס החוקי לעבודת 
הממונה על תלונות 

 הציבור
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