
 

  

  

  

דוח הממוðה על תלוðות  

  2025הציבור לשðת  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   



  

2  
 

  

 ו תשפ" אייר י"ג

  2026 אפריל 30

  לכבוד:  

  ליזי דלריצ'ה   גב'

    העיר ראש

  גðי תקווה 

  2025הðדון: דוח הממוðה על תלוðות הציבור לשðת 

  2025להגיש לך, את הדו"ח השðתי של הממוðה על תלוðות הציבור, לשðת    תהððי מתכבד

  2008  -עפ"י חוק הרשויות המקומיות, ממוðה על תלוðות הציבור, התשס"ח   הדו"ח מוגש 

  . העיריהולחברי   לראש הרשות  )להלן: החוק(

וכולל סקירה כללית על סמכויותיו    2025הדו"ח השðתי מסכם את פעולות הממוðה בשðת  

  ðתוðים סטטיסטיים, מידע בדבר תלוðות שðמצאו מוצדקות ולא מוצדקות. של הממוðה,

החוק קובע בבסיסו את חובת הרשות המקומית למðות ממוðה וכולל הוראות מפורטות  

  התלוðות.  לטיפול ובירור

לעיתים,  לשרתו.  וðועדה  לציבור  ביותר  הקרובה  הממשל  רמת  היא  המקומית  הרשות 

חיכוך בין התושב לבין הרשות לצורך קבלת השירותים ועל הרשות לדאוג    קיימות ðקודות

  שוויוðי ואיכותי. כי יסופק לציבור שירות יעיל,

  הממוðה מהווה כתובת לכל אדם המבקש להגיש תלוðה על הרשות ועל יחידותיה. 

הממוðה מברר תלוðות פרטðיות על מðת לפתור בעיות במסגרת היחסים בין הציבור הרחב 

  שמירת זכויותיו וקבלת שירות יעיל ואיכותי.  לבין הרשות

ישðם מקרים בהם ברור התלוðה שמביאה פתרון לבעיית המתלוðן, מצביעה על בעיה כללית  

  הדורשת תיקון ופתרון ברמת הארגון.   או עקרוðית,

השירות   ומתן  הביצוע  הðיהול,  איכות  על  משוב  לקבלת  חשוב  אמצעי  מהוות  התלוðות 

ומהוות את    לציבור,  לשפר  כארגון,  לðו  מתאפשר  ובכך  איכותו,  על  לבקרה  בסיסי  כלי 

 העשייה העירוðית.   תפקודם של הגורמים בכל תחומי

  השקעה ה  לטיפול בפðיות  ותלוðות  התושבים, ועל   ðתאðי מברכת אותך, על הדגש שאת  ðות 

לעובדי העירייה, וðיתן לחוש זאת במעðה המהיר    איכות חיי התושבים. רוח זו מועברת גםב

  הðעשות. והאיכותי המתקבל במסגרת הבירורים והבדיקות

  

  ,בכבוד רב

  

  ðעמה קורן 

  העירייה  תמבקר

  ר והממוðה על תלוðות הציבו
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  הבסיס החוקי לפעילות הממוðה על תלוðות הציבור  .1

  ממוðה על תלוðות(הבסיס החוקי לפעילות הממוðה על תלוðות הציבור היðו חוק הרשויות המקומיות  

להלן מובאים עיקרי ההוראות הרלווðטיות לתפקיד הממוðה על תלוðות    .  2008  – , התשס"ח  )הציבור

לרבות באשר למיðוי ולמקור הסמכות, תפקידים, עצמאות, דרכי בירור תלוðה והגשת דין    הציבור

  וחשבון.

  מיðוי לתפקיד ומקור הסמכות .1.1

מועצת    ,2008תשס"ח    )ממוðה על תלוðות הציבור(בחוק הרשויות המקומיות    ) א(1לפי סעיף  

מקומית הציבור.    רשות  תלוðות  על  לממוðה  המקומית  הרשות  מבקר  את    המליאה תמðה 

  לתפקיד הממוðה על תלוðות הציבור.  תמבקרה  ðעמה קורןמיðתה את 

 הגדרת התפקיד  .1.2
  

ולעיתים אף מייצג את התושבים    העירייההממוðה מהווה כתובת ðגישה ומקצועית לתושבי  

אל תלוðות    בפðיותיהם  על  הממוðה  בודק  תפקידו  במסגרת  העירוðית.  המערכת  כלל  מול 

כðגד שðתקבלו  תלוðות  הרשות    הציבור  עובדי  וכלל  תפקיד,  ממלאי  משרה,  ðושאי  הרשות, 

אדם כל  או  מתושב  ðתקבלה  אם  בין  בחוק.  המקומית  המצויðים  בðושאים  עצמאות    אחר, 

במילוי תפקידו יהיה הממוðה על תלוðות הציבור עצמאי ובלתי תלוי   הממוðה במילוי תפקידו

  בלבד.  ואחראי בפðי מועצת הרשות המקומית

  

  סמכות דרכי בירור התלוðה  .1.3

הממוðה רשאי לברר את התלוðה בכל דרך שימצא לðכון, והוא איðו קשור להוראה שבסדרי  

הממוðה על תלוðות הציבור יביא את התלוðה לידיעת הðילון, ואם היה    ראיות.  דין או דיðי 

עליו, ייתן להם הזדמðות ðאותה להשיב עליה, והוא    עובד, ðושא משרה גם לידיעת הממוðה 

  שיקבע בדרישתו .  רשאי לדרוש מהם כי ישיבו על התלוðה תוך תקופה

הממוðה על תלוðות הציבור רשאי לשמוע את המתלוðן, את הðילון וכל אדם אחר, אם ראה 

  לצורך הבירור רשאי הממוðה על תלוðות הציבור:  בכך תועלת.

   או לדרוש מכל אדם למסור לו, תוך תקופה שיקבע בדרישה ובאופן שיקבע, כל ידיעה 

  העשויים לדעת הממוðה על תלוðות הציבור לעזור בבירור התלוðה.  מסמך

  יו במועד שיקבע, לשם מסירתðויים להתייצב בפðלדרוש מכל עובד של גוף מן הגופים המ

  . מסמכים כאמור בפסקה  ידיעות או

   ייןðות הציבור או על עובדים הכפופים לו, לרבות בעðה על תלוðה על הממוðהוגשה תלו

תפקידיהם האחרים ברשות המקומית, יברר היועץ המשפטי של הרשות    הðוגע למילוי 

האמורה. בבירור תלוðה כאמור יהיו ליועץ המשפטי של הרשות    המקומית את התלוðה

  תלוðות הציבור לפי חוק זה . המקומית סמכויות הממוðה על

  .ה אחת מיום הגשתהðה יסתיים לכל המאוחר עד תום שðבירור התלו 
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  פרסום דרכי התקשרות לממוðה .1.4

החוק קובע כי על הרשות המקומית לפרסם ברבים את פרטי הממוðה על תלוðות הציבור,  

תלוðה. בין דרכי הפרסום: במודעות על לוחות המודעות במשרדי הרשות   ואת דרכי הגשת

  הרשות המקומית, בהודעות תשלום ארðוðה לחייבים.  המקומית, באתר האיðטרðט של

  דרך הגשת תלוðה  .1.5

תלוðה שהוגשה בכתב או תלוðה שהוגשה בע"פ וðרשמה מפי המתלוðן תיחתם בידי המתלוðן  

לרבות המועד    ,פורט של העðיין עליו ðסבה התלוðההמתלוðן ומעðו, תיאור מ ויצויðו בה שם

  לעðיין ומסייע לבירור יעיל של התלוðה.  שבו אירע, וכל פרט אחר הðוגע

  תלוðות שיש לבררן  .1.6

  לחוק ðקבע:  5בסעיף 

המקומית  .1 הרשות  על  הציבור  תלוðות  על  לממוðה  תלוðה  להגיש  רשאי  אדם  כל 

ðושא משרה או על ממלא תפקיד ברשות המקומית, וכן על גוף   ומוסדותיה, על עובד, על

בסעיף   כמשמעותו  מבוקר  על   )ב( א  170עירוðי  או  משרה,  ðושא  על  העיריות  לפקודת 

  ממלא תפקיד בו. 

ובלבד שיתקיימו    תהא בעðיין הðוגע למילוי תפקידו של הðילון,   1תלוðה כאמור בסעיף   .2

  שðי אלה:

או   .2.1 הðאה,  טובת  במישרין  או המוðע ממðו  עצמו,  במתלוðן  פוגע במישרין  המעשה 

במישרין באדם אחר או מוðע ממðו במישרין טובת הðאה. והמתלוðן   מעשה הפוגע 

על תלוðות הציבור, את הסכמתו של אותו אדם   קיבל, להðחת דעתו של הממוðה 

  להגיש תלוðה בעðייðו. 

המעשה ðעשה בðיגוד לחוק, או שðעשה בלא סמכות חוקית או בðיגוד למðהל תקין,   .2.2

 ðוקשות או אי צדק בולט. או שיש בו משום

  

  תלוðות שאין לבררן:  .1.7

  לא יהיה ברור בתלוðות אלה:

ו בית דין הכריע  שפט או בבית דין, או שבית משפט אתלוðה בעðיין התלוי ועומד בבית מ .1

  בו לגופו. 

  תלוðה שהממוðה על תלוðות הציבור סבור שהיא קðטרðית או טורדðית.  .2

  תלוðה על פעולה שיפוטית או מעין שיפוטית.  .3

תלוðה של עובד בעðיין הðוגע לשירותו כעובד, אולם יהיה בירור על מעשה החורג מהוראות   .4

  הסכם קיבוצי או מהסדרים כלליים שðקבעו כדין.  חוק, תקðות,

תלוðה בעðיין שכבר הוגשה לגביו תלוðה למבקר המדיðה בתפקידו כðיצב תלוðות הציבור   .5

 .)( ðוסח משולב 1958המדיðה, התשי"ח  לפי חוק מבקר
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  :לוחות זמðים לבירור התלוðה .1.8

הממוðה על תלוðות הציבור מברר את התלוðות שðתקבלו, ועושה כל שðיתן על מðת להשיב  

ובמקצועיות. התלוðות מופðות, ראשית, למחלקה המטפלת ורק אם הטיפול   לפוðים במהירות

הממוðה מבצע בירור של התלוðה. יש לציין כי על פי החוק בירור התלוðה   איððו מסתיים שם,

  גשתה. האחת מיום   יסתיים לכל המאוחר עד תום שðה

המקומית   ברשות  תפקיד  ממלאי  או  משרה  ðושאי  עובדים,  כðגד  בתלוðות  הטיפול    - טיפול 

כðגד העובד    בתלוðות  פרטי  סודיות  על  ושמירה  ועדין,  מורכב  טיפול  היðו  מטבעו  עובדים 

  מחויבת בדין. 

במקרה של תלוðה כðגד עובד הרשות, מוזמן העובד לבירור המקרה, ולאחריו מגבש הממוðה  

הציבור את מסקðותיו ומשיב לתושב. במידה ומוצא הממוðה על תלוðות הציבור    על תלוðות

  הישיר של העובד ו/או מðכ"ל/ית הרשות, היðו רשאי לעשות כן.  מקום לערב את מðהלו

 ðהלים  .1.9
  

  ðכתבו ðהלים בðושא הטיפול בתלוðות ציבור.  2023בשðת 

ו  ðהלים בðושא   תהליך העבודה של הטיפול בתלוðות  מהות התלוðות, אופן הגשת התלוðות 

 הציבור בעירייה.  
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 ð2025תוðים על תלוðות בשðת  .2

  פðיות.  86התקבלו   2025בשðת 

  לכלל הפðיות ðיתן מעðה על ידי הממוðה על פðיות הציבור או על ידי האגף המטפל. 

  

  סיווג הפðיות:

  פðיות סווגו כ"תלוðות" עפ"י חוק הממוðה על תלוðות ציבור.  33

  

  

  

  

  

  תלוðות מוצדקות: 

  . תלוðות ðקבעו כמוצדקות 11

  

  

  

38%

62%

סיווג הפניות

תלונה

לא סווג כתלונה

13%

87%

תלונות מוצדקות

תלונות מוצדקות

תלונות שאינן מוצדקות  
ופניות שלא סווגו כתלונות
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  פðיות שלא סווגו כתלוðות:

שאיðן   מכיוון  לטיפול,  כתלוðות  מוגדרות  איðן  הציבור  תלוðות  על  לממוðה  המגיעות  רבות  פðיות 

- חוק הרשויות המקומיות (ממוðה על תלוðות הציבור), תשס"חעומדות בהגדרה של תלוðה על פי ה 

2008 .  

  להלן פילוח הסיבות לפðיות שלא סווגו כתלוðות: 

  

  

  

  הפðיות לא סווגו כתלוðות:בגיðן ש "שוðות לסיווג "סיבות  דוגמאותלהלן 

הטיפול בהן  פðיות אðוðימיות, פðיה קðטרðית, פðיות ש   ,  העירוðיים  תאגידיםה  וטיפול  בðושאפðיות  

  . איðו באחריות העירייה

  

והדרכה מדויקת לגבי תהליך ההגשה המתאים וכן הופðו לגורם    פהמקי  התייחסות  קיבלוהפðיות  כל  

  ה. המקצועי הרלווðטי לטיפול בכל סוג פðיי

  

  

  

  קור התלוðות: מ

    הפðיות התקבלו מגורמים פרטיים. כל
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בטיפול התביעה סיבות שונותללא פניה לאגףפניה במקביל  ללא פניה למוקד
העירונית

לא הוגש בכתב

פניות שלא סווגו כתלונות
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  אופן קבלת התלוðות: 

  :יות שהתקבלוðלהלן אופן פילוח קבלת כל הפ  
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 2025דוגמאות לתלוðות שהתקבלו בשðת  .3

  

 דוח חðיה שגוי תלוðה בגין  .3.1
  

  שגוי, התקבלה תלוðה על דוח חðיה  04.08.2025בתאריך 
  מספר הרכב שבדוח איðו בבעלותו.  , למרותכי  הדוח ðרשם על שמו ןהמתלוðן ציי

 בטל את הדוח. חודשים איðו מצליח ל 5למוקד מספר פעמים ובמשך   לתלוðתו, פðה
 
  

  בירור התלוðה 
  

קבלת   לבדיקת    התלוðהעם  הועבר  ההðושא  הגבייה,  כל המסמכים  צבתלוðה  מחלקת  ירוף 
  דוח בוטל. לתביעה העירוðית וההועברה 

  
  

  תוצאות הבדיקה 
  
  תלוðה ðמצאה מוצדקת.ה

  .יידיהתלוðה טופלה באופן מ 
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 פסי האטה לא תקðיים תלוðה בגין  .3.2
  

של משרד    37שאיðם עומדים בתקן  התקבלה תלוðה אודות פסי האטה    08.08.2025בתאריך  
 .התחבורה, וגורמים לקפיצה חריגה של כלי הרכב ולðזקים, במיוחד לרכבים בעלי מרכב ðמוך

 
מציין התכתבויות  כי    המתלוðן  מספר  העירייה  לאחר  ðציגי  יתוקן    קיבלעם  הפס  כי  מעðה 

  ת".לאחר ביצוע עבודות זיפו"
להפחתת  ב מדובר    לתלוðתו, זמðיים  צעדים  ðקיטת  וללא  זמðים,  לוחות  ללא  כללי,  מעðה 

 .הסיכון
ועד  לדבריו,   התלוðהמאז  אדם  להגשת  לחיי  ממשי  סיכון  מהווה  והוא  תוקן  לא  המפגע   ,

ולבטיחות המשתמשים בדרך, בðיגוד לחוק הרשויות המקומיות (בטיחות בדרכים), תקðות  
 .התעבורה ותקðי משרד התחבורה

 
 :פסי האטה – 37לפי תקן ישראלי 

 
 .מ"ס 7.5גובה פס האטה לא יעלה על  

 
 .מ לפחות"ס 40אורך המשטח העליון יהיה 

 
 . 1:10שיפוע העלייה והירידה לא יעלה על 

 
  .5438י  "הפס יסומן בצבעים בולטים ובחומר מחזיר אור בהתאם לת

 
  
  ירור התלוðה ב
  

הðושא הועבר לבדיקת הגורמים המקצועיים הרלווðטיים באגף ההðדסה    התלוðהעם קבלת  
 .של העירייה והתשתיות

תקיðות בפסי  -ðדסית שðערכה, ðמצא כי אכן קיימת איה מבדיקה הו,  בדיקת השטחðעשתה  
 .מפרט הðדרשמה  חורגיםהמדוברים, וכי הם   ההאטה

  
  

  תוצאות הבדיקה 
  
  תלוðה ðמצאה מוצדקת.ה

 .העירייה לאור הממצאים, הðושא הועבר לטיפול של קבלן התשתיות המבצע מטעם
  .עבודות התיקון וההתאמה לתקן הðדרש הושלמו בהצלחה

  
  
  
  

   



  

11  
 

  
 הושלםשלא מכסי ðיקוז  בגין תיקוןלוðה ת .3.3

 
  סי ðיקוז שלא הושלם. על תיקון מכ התקבלה תלוðה 2.11.2025בתאריך 

מכסי  בבקשה לתקן שת התלוðה גלפðי השבועות  פר מס  העירוðימוקד  ל  ðהפ תלוðן ציין כי מה
כל מכוðית שעוברת לדבריו, מסוכן למכוðיות.  ברגים, והדבר  ללאאיðם מהודקים ושהðיקוז 

לתלוðתו,  ðגרם גם רעש מיותר. כן , ור יכול לגרום ðזק לצמיגיםוהדבמרעידה את המכסים 
 .ר, שהסתכל ובדק, אך לא תוקן דבהיעירי עובד  הגיע  

  
  בירור התלוðה 

  
  ðושא ðבדק על ידי מחלקת אחזקה. , ה עם קבלת התלוðה

הראשוðית למוקד העירוðי בוצע ðיסיון תיקון, אך הטיפול    הפðייהלאחר בדיקה ðמצא כי לאחר  
 . לא הðיב את התוצאה הðדרשת הראשוðי

  .וחלט על התערבות של קבלן מטעם העירייהלאחר קבלת התלוðה ובדיקתה, ה

  תוצאות הבדיקה 

ðה מוצדקת  תלוðה  האספלט  ובוצע  מצאה  כל  של  ðיקוז    והחלפתתיקון  לרשתות  רשתות 
  חדשות. 
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 עיכוב שכר עבודהין בגתלוðה  .3.4
  
שלתלוðתה    ןמכיוופðתה מפעילה של סדðאות לממוðה על תלוðות הציבור,    28.12.2025תאריך  ב

  עבור פעילויות וסדðאות העבירה במהלך חודש יולי. לא קיבלה שכר 
ול הגזברות  ועם  הסדðאות  הועברו  שבו  הרווחה  אגף  עם  התכתבה  טרם  תלוðתה,  שכרה 

  התקבל. 
  

  בירור התלוðה 
  

  . והשירותים החברתיים , התלוðה הועברה למחלקת הרווחהעם קבלת התלוðה
רווחה   התלוðה  ושירותימחלקת  את  העבירה  חברתיים  והתשלום    לגזברות  ידיי מ  באופןם 

  . הועבר למתלוððת

  תוצאות הבדיקה 

  . באופן מיידי על ידי מחלקת רווחה והגזברות מצאה מוצדקת וטופלהתלוðה ð ה

 ארבעה ימים בלבד. באופן מהיר, לאחר התשלום הועבר למתלוððת 

  

  

  

  

  

  
  

  

  

  

 
  


