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 תלונות התושבים

 מבוא .1

 ומברר מטפל  Ombudsmen - הציבור תלונות בתפקיד הממונה על גם המשמש ,העירייה מבקר .א

 .אליו ישירות הפונים מאזרחים תלונות

 :ניתן למצוא הציבור כממונה על תלונות המבקר לפעילות החוקתי הבסיס את .ב

 .-2008 ח"התשס )הציבור תלונות על ממונה( המקומיות הרשויות חוק (0

 .הציבור תלונות גם כנציב המשמש ,המדינה מבקר ובחוק "המדינה מבקר" יסוד בחוק (2

 זולת ,נוסף תפקיד בכל המבקר לשמש על האוסר , 1994 - ב"התשנ ,הפנימית הביקורת בחוק (3

אינה  וכמעט ישראל למדינת ייחודית הנה זאת הלכה .תלונות הציבור על מונההמ תפקיד

 .אחרות במדינות קיימת

 :הציבור בפניות לטיפול והן לביקורת הן תורם התפקידים שני איחוד .ג

 מסמכים המצאת חובת כגון (עבודתו לביצוע ,חוק פי על ,המבקר לרשות העומדים הכלים (0

 בפניות ויסודי מעמיק טיפול מאפשרים )ועניין נושאלכל  נגישות ,אליו מידע ומסירת

 .התושבים

 וממילא ביקורת נושאי בבואו לבחור למבקר מסייע התושבים תלונות של משמעותי חלק (2

המוקדש  הזמן מבחינת והן חשיבותן מבחינת הן לעבודות ביקורת הופכות מהתלונות חלק

 .בהן לטיפול

 בתלונה הטיפול .2

 לבין "תלונות"בין ,התושבים תלונות כממונה על בתפקידו ,העירייה מבקר מבחין כעקרון

 :"פניות"

 הן )משולב נוסח( -0591 ח"התשי ,המדינה מבקר לחוק 33 סעיף הגדרת פי על "– תלונות" .א

 טובת ממנו המונע או עצמו במתלונן שפוגע במישרין מעשה שיהיה יכול  -" שנושאיהן טענות

בו  שיש או ,תקין למנהל בניגוד או חוקית סמכות ללא או לחוק הוא בניגוד והמעשה ...הנאה

 ."בעשייה ופיגור לרבות מחדל - "מעשה" זה לעניין ;בולט צדק - אי או יתרה נוקשות משום

 מטרדים להסרת ,העירייה לפעילות הקשורות עניינים להסדרת בקשות אלו "– פניות" .ב

 או העירוני המוקד בסמכות הנו בעניינים כאלה הטיפול .עירוני שירות לקבלת או ,מפגעים/

 או בעירייה התפקידים בעלי אל ישירות להפנותן יש ולכן, המינהלים השונים בעירייה

 .שעות ביממה 24 הפועל ,העירוני המוקד באמצעות או ישירות ליחידות הביצועיות

 ולבעליהמתאימים  למינהלים הפניות את כלל בדרך מפנה הציבור תלונות הממונה על .ג

ומבצע מעקב אחר הטיפול בתלונות אלה והתשובות  הפנייה לנושא האחראים התפקידים
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 .הניתנות למתלוננים

 

 ולטפל בתלונות לברר ,כן אם הינו התושבים תלונות של הממונה על  העיקרי תפקידו .ד

 או העירייה של מהיחידות הביצועיות ראוי טיפול קיבלו לא שפניותיהם לאחר ,התושבים

שהופנו  התושבים פניותב הטיפול מעקב אחר מבצע הממונה ,בנוסף .כלל ופלוט שלא

וזאת  .ובמהימנות סביר בזמן המטפלים י הגורמים"ע נענו שפניותיהם ומוודא, למשרדו

 .ובזמן ענייניות מתן תשובות על מושם הדגש .לאחר שאלה הופנו לטיפולם 

לעמוד  מנת על התושבים תלונות במוקדי סיורים הממונה על תלונות הציבור מבצע מעת לעת .ה

 .המנהלים הרלוונטיים עם יחד אפשריים פתרונות ואיתור התלונה נושא על מקרוב

 נושאי לשם הבהרת המתלוננים התושבים עם מפגשים עורך הציבור תלונות הממונה על       .ו

 .תלונתם נשוא ,הבעיה של לפתרון האפשרי עד טיפול ודרכי פתרונות מציאת ולמען התלונה

 מועברת במקביל .קבלתה למתלונן אישור מכתב ,כלל בדרך נשלח 'התלונה הגעת עם מייד .ז

בה למתן התייחסות בכתב תוך  לנושא הנדון בעל התפקיד הרלוונטי לטיפול התלונה

 .שבועות מיום קבלת התלונה 3-וזאת בכדי להשיב לתושב בזמן שלא יאוחר מ כשבועיים

 .בכתב לפנות שהתושב מתבקש או הביצוע לאגפי ישירות כלל רךבד מנותבות טלפוניות פניות .ח

 או/ ו ומטרדים רחובות מאור הפסקות ,חסימת דרכים ,מים דליפות( דחופות טלפוניות פניות

באשר ,המתלונן התושב עדכון מול הגורם רלוונטי תוך מיידית מטופלות )אחרים מפגעים

 .לטיפול בתלונה

ומושפעת  הקהילה במסגרת מתבצעת הציבור תלונות הממונה על של מודגש כי עבודתו .ט

 .בעיר המתרחשים מאירועים

 תלונות סיווג .3

 .מוצדק בחלקו ,מוצדקות בלתי ,מוצדקות :הבאים הפרמטרים י"עפ מסווגות התלונות

 :המקרים הבאים מן אחד בכל כמוצדקת המורשה י''ע תסווג תלונה : מוצדק .א

 או העירייה או לנוהלי לחוק בניגוד פעל בההעירייה או כל בעל תפקיד  כי התברר כאשר (0

 .יתרה נוקשות מתוך עמדה שנקט

 .המורשה התערבות רק לאחר ונענתה בדחייה נתקלה המחלקה אל המתלונן פניית כאשר (2

 או ,בחיוב( הגיבה לתגובה והמחלקה זכתה לא המחלקה אל המתלונן פניית כאשר (3

 .התערבות המורשה לאחר רק )בשלילה

 .סביר במועד תשובה היעדר (4

 

 

 



 ___________________משרד המבקר –עיריית עכו                    __________________          

________________________________________________________________________________ 
ח מן האמורים בסעיף זה או חלק ממנו "לא יפרסם אדם דו" –( ו)ג  071סעיף ,  בהתאם לפקודת העיריות -מודגש

ואולם מבקר , ולא יפרסם ממצא בקורת של מבקר העירייה, לפני שחלף המועד שנקבע להגשתו למועצה, או תוכנו 
 ."העירייה או ראש העירייה רשאי באישור הועדה להתיר פרסום כאמור

 

 :מוצדקות בלתי שנמצאו תלונות   .ב

 רבות שנמצאו תלונות של מקורן .מוצדקות נמצאות למורשה המופנות התלונות כל לא (0

 מבססים נהלים שהמתלוננים או חוקים בדבר שלם בלתי מידע הוא ,מוצדקות כבלתי

 .התלונות את עליהם

 התקנות ,והחוקים העירייה פעולות על העיר לתושבי הנמסר המידע של והרחבה העמקה (2

 מחד כנגד העירייה הקובלנות מספר להפחתת יביאו ,פועלת היא פיהם שעל והנהלים

 .מאידך גיסא העיר לתושבי העירוני המינהל בין הקשר ולחיזוק גיסא

ניתן  ולא מאחר עמדה וזאת לקבוע ניתן שלא המוגדרות פניות קיימות: עמדה לקבוע ניתן לא .ג

 לגביהן עמדה לקבוע היה ניתן שלא מוצדקות או לא או מוצדקות הן אם עמדה לגביהן לקבוע

 .)מול גרסה גרסה של במקרים ,למשל(
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 2112 תלונות הציבור.   א
 

בנושאים  תלונות ציבור 21כ "התקבלו במשרד הממונה על תלונות הציבור סה 2109במהלך שנת  .0

  .תלונות שטופלו בשנה קודמת 95וזאת לעומת מצאים בתחום אחריותה של העירייה שונים הנ

וכן נמדד זמן התגובה של המינהלים , לא מוצדקות/התלונות נבחנו וסווגו לפי מציאתן כמוצדקות .2

 .ומתן תשובה לתושב, והמחלקות השונות בטיפול בתלונה

 י מינהלים"וחלוקתם עפ היקף התלונות .3

בחלוקה למינהלים השונים  2104ט את  היקף התלונות שהתקבלו במהלך שנת מפר, הגרף המצורף

 .בעירייה

 כ תלונות לפי מינהלים"סה

 

 הערה

 ראש העיר.ע,קליטה,ועד -אחר

 י מינהלים"התפלגות התלונות באחוזים עפ
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 י מינהלים"ומגמות עפ 2112-2114בין השנים  השוואת היקף התלונות

 

 

 

 משמעויות

תפעול )מינהלים מרכזיים  3-התמקדו עיקר התלונות ב 2109גם בשנת , כמו בשנה קודמת .א
 (.כספים והנדסה,ואכיפה

המהווים ירידה  2104תלונות בשנת  95תלונות בלבד לעומת  90ירד ל  2109היקף התלונות בשנת  .ב
 .בהיקף התלונות 29%של 

 .הכספים והלשכה המשפטית, עיקר הירידה בהיקף התלונות הינם במינהלי התפעול והאכיפה .ג
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 :סיווג התלונות .4

הימצאותן י "נבדקו וסווגו עפשהתקבלו במשרד הממונה על תלונות הציבור כל התלונות  .א

 .וזאת בתום הטיפול בהן מוצדקות בחלקן /לא מוצדקות/מוצדקות כ

 90מתוך  תלונות  23   נמצא כי, לאחר בדיקתם של כל התלונות באופן מעמיק ומקצועי .ב

 מוצדקות/מוצדקות נמצאו( מהתלונות שהתקבלו 49%המהוות  )תלונות שהתקבלו  

 .שנמצאו כבלתי מוצדקות(  90%המהוות )תלונות  29לעומת , בחלקן

חה תשובה מנומקת לתושב באשר לטיפול בתלונתו נשל, עם סיום הטיפול בכל תלונה .ג

 . לא מוצדקת/והסבר על הימצאותה מוצדקת

הפקת לקחים , לשינוי נוהל , הועברו המלצות לשם טיפול , בתלונות שנמצאות מוצדקות .ד

 .בכדי שתלונות מעין אלה לא יחזרו על עצמן .. וכו

 

 2112סיווג התלונות שהתקבלו בשנת 

 

 

 משמעויות

וזאת לעומת  , דקות או מוצדקות בחלקןנמצאו מוצ 2109מהתלונות שהתקבלו במהלך שנת  49% .א
 .2104בשנת  מהתלונות שנמצאו מוצדקות 99%

 .זכו להתייחסות טרםתלונות המשויכות למינהל התפעול והאכיפה  2 .ב
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 י מינהלים"כלל התלונות שהתקבלו עפמהיקף התלונות המוצדקות 

 

 

 משמעויות

כספים התפעול והאכיפה נמצאו ,מכלל התלונות שהתקבלו במינהלי ההנדסה 91% -כשנמצא  .א
 .מוצדקות

נשלחות המלצות טיפול במהות התלונה ומתבצע מעקב אחר למידה והפקת לקחים תיקון לשם  .ב
 .יישומה הלכה למעשה

 .י המינהל הרלוונטי"כל התלונות שנמצאו מוצדקות טופלו ע .ג
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 משך הטיפול בתלונה  .2

נקבעו זמנים לטיפול בתלונות גם בתחום זה , במסגרת אמנת איכות השירות לתושב .א

 . י התושבים "במוגשות ע

שבועות מיום שהתקבלה במשרד  3כל תלונה המוגשת תקבל התייחסות עד , י האמנה"עפ .ב

 .המבקר

מיום שזו , מיום 04מחלקה נדרשים להגיב לכל תלונה המועברת אליהם תוך /כל מינהל .ג

 .י המבקר להתייחסות"הועברה אליהם ע

, הסיווג לפי זמני קבלת התגובה הינו מדד  המאפשר למדוד את משך הטיפול בתלונה (0

גם כאשר ישנה שונות באופי התלונות אשר חלקן מצריכות בדיקה ובירור הנמשכים 

 . זמן רב יותר כגון נושאים הקשורים בתחום ההנדסה

ועד ליום בו , נמדדים מרגע שהתלונה התקבלה במשרד המבקר  נהמשכי הטיפול בתלו (2

 .ניתנה תשובה למתלונן

י הממונה על תלונות "נמדד מהיום שבו התלונה הועברה ע -זמן התגובה להתייחסות (3

  .המחלקה הרלוונטיים ועד קבלת התייחסות כתובה/הציבור למינהל

 

 מהמינהליםלהן מוצגים זמני הטיפול הממוצעים בכל אחד 

 

 

 

 משמעויות

 .יום לכל היותר 20תושב יינתן תוך ים מאמנת השירות הקובעת כי מענה לכלל המינהלים חורג .א

יחד עם זאת נכון לציין את השיפור הניכר במשך הטיפול ובזמן התגובה  לתלונות במינהל  .ב

 .2104ביחס לשנת התפעול והאכיפה  ובמינהל ההנדסה וזאת 
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 2112סיכום תלונות הציבור  .6
 

מתוכן נמצאו  23תלונות כאשר  90התקבלו במשרד הממונה על תלונות הציבור  2109במהלך שנת  .א

 .מוצדקות או מוצדקות בחלקן

 .לעומת אלו שהתקבלו בשנה הקודמת 29% –ירד ב  2109היקף התלונות שהתקבלו במהלך שנת  .ב

היקף התלונות בכלל ואלו שנמצאו מוצדקות בפרט הינן בהיקף קטן נראה כי מגמת , על פניו .ג

מאוד ביחס למספר התושבים בעיר המקבלים שירות במגוון רחב ש ל נושאים בתחומי החיים 

 .השונים

מינהל הכספים ובדגש על , עיקר התלונות שנמצאו מוצדקות  מתרכזות במינהל התפעול והאכיפה .ד

וזאת לעומת היקף תלונות מינורי ביותר שהתקבלו ביתר  ,תחום הגביה וכן במינהל ההנדסה 

 .המינהלים והתאגידים העירוניים

אך עדיין שינו מקום לשפרו וזאת , משך הטיפול בתלונות התושבים השתפר ביחס לשנה קודמת  .ה

 .בהתאם לאמנת השירות הנהוגה בעירייה

ובמקרים , עניינית ומקצועית זכו להתייחסות ( 2למעט ) זה המקום לציין כי כל התלונות שהוגשו  .ו

 .בהם נמצאו התלונות כמוצדקות הנושא טופל באופן מיידי

גם השנה ניתן לייחס את היקף התלונות הנמוך לקיומם של תהליכי עבודה מסודרים וזאת לצד  .ז

זאת לצד מחויבות העובדים והמנהלים . הקפדה על נהלים והנגשת השירות והמידע לתושב

זמינות המידע , ין לתושב באופן שוטף וזאת באמצעות ימי קבלת קהלהמייצרים מענה טוב וזמ

זמינות המוקד העירוני לאור כל שעות היממה והקמת , באמצעות אתר העירייה באינטרנט

 .השיטור העירוני והקשר הרציף עם התושבים
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    פניות הציבור

 

תמורות שכללו  בין , בעשור האחרון עברה העיר עכו תמורות רבות ששינו את פנייה ללא היכר .0

שיפור רמת החינוך בקרב ילדי , השקעה בתשתיות , מוסדות ציבור, בניית שכונות חדשות, השאר

יצירת מקומות תעסוקה , עידוד התיירות קליטת עולים ותושבים חדשים, שיפור חזות העיר, העיר

 ..ועוד ועודחדשים  

ומעודדת את        , מקדמת העירייה את המעורבות החברתית בה, לצד כל התמורות הללו .2

 .השוטפות ומעורבות התושבים  בלקיחת אחריות לשם קדומה של העיר ושיפור איכות החיים בה

דיאלוג , י דיאלוג בין התושב לעירייה"חלק ממעורבותו של התושב בחיי היום יום מתבצעת ע .3

 .בא ליידי ביטוי בפנייתו של התושב בנושאים השונים הקשורים לחיי היום יום ובכלל שחלקו

יצרה העירייה מספר אפיקים המאפשרים לתושב לפנות בכל נושא ובמשך כל שעות , לשם כך  .4

 :היממה ובכללם

 .המחלקה הרלוונטית/ישירות למינהל בבכת/פניה טלפונית .א

 .פנייה באמצעות האינטרנט .ב

 .במינהלים השונים יםימי קבלת קהל הנהוג פנייה באמצעות .ג

 .ל העירייה"מנכ/ העיר' י ר"קבלת קהל ע .ד

 .שעות ביממה 24במשך  -פניה למוקד העירוני .ה

מהווה המוקד העירוני אפיק ,מעבר לפניות המתקבלות ומטופלות באופן שוטף במנהלים השונים  .9

 .מרכזי לפניית התושבים בנושאים השונים ובזמניות מיידית

היקף פניות המעיד על , י הציבור"פניות ע 27,435התקבלו במוקד העירוני  2109שנת  במהלך .9

ותפיסת עירייה ככתובת , מעורבותם של התושבים ואכפתיות מרמת החיים וסביבת המחייה מחד

 .לפתרון הבעיות מאידך

שר והמאפ, שהיו במוקד פניות התושביםעל הנושאים המרכזיים   מלמד, שהתקבלו ניתוח הפניות .7

 .לעירייה להפיק לקחים ולקדם את הטיפול ואת איכות השירות בנושאים הללו

על  כןו, ניתוח הנתונים מצביע על המחלקות השונות הנדרשות לטפל בהיקפי התלונות , כמו כן .1

 .עומסים בחלק מהמחלקות 
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 הצגת הנתונים

 :ניתוח נתוני פניות התושבים יוצגו לפי  .א

 .אגפים בעירייה האמונים על הטיפול בתלונות הללו/מחלקותהיקף פניות התושבים לפי  (0

 .י התושבים"יוצגו  הנושאים המרכזיים בהם בוצעו פניות ע (2

 .2104-09השוואת פניות הציבור בין השנים  (3

 .הפניות הגדול ביותר' המינהלים בהם התקבלו מס 3 -ניתוח הפניות  ב (4

 .מינהל התפעול .א

 .המינהל ההנדס .ב

 .תאגיד מי עכו .ג

 .י רחובות מובילים"מיקוד מאפייני התלונות עפ (9

 .י נושאים נבחרים"מיקוד מאפייני התלונות עפ (9

 אגפים בעירייה האמונים על הטיפול בתלונות הללו/מוצגים היקפי פניות התושבים לפי מחלקות – 1גרף 

 

 הערה
ואינם כוללים פניות פנים ארגוניות , י התושבים בלבד"הנתונים המוצגים הינם פניות שהתקבלו ע

 .שהתקבלו במוקד העירוני
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 י נושאם באחוזים"מוצגים פניות התושבים עפ  - 2גרף 

 

 משמעויות

המרכזיים אשר עמדו במרכז פניית התושבים הינם תחום הנושאים , כמו בשנה הקודמת, 2109בשנת  .א
וביוב אשר בתחום אחריות תאגיד המים וכן נושאי חשמל  בעיות מים,ניקיון העיר,טחוןיהפיקוח והב

 .שונים

 .הינם בתחום אחריות מינהל התפעול והאכיפה( 77%) רוב הפניות , באופן מובהק  .ב

טות במיקוד מאמץ בתחומים המרכזיים בהם פנה לסייע למקבלי ההחל האמור הללונושאים הבלטת ה .ג
 .וזאת לצד המשך מתן מענה איכותי ביתר הנושאים המצריכים התערבות, התושב

 י התושבים"הנושאים המרכזיים בהם היה היקף הפניות הגדול ביותר ע

 נושא הפנייה הבולט מחלקה
היקף 

 הפניות

 2257 סתימת ביוב תאגיד המים

 1725 מוסיקה וקריוקי,רעשבהקמת  פיקוח

 1529 רהיטים וגזם,פינוי פסולת  קיוןינ

 1179 הדברות תברואה

 786 גיזום עצים ומצחייה גינון

 764 מנורות שרופות חשמל

 641 רכב חונה פיקוח

 517 תאורת רחוב לא דולקת חשמל

 401 נזילות מים תאגיד המים

 398 בעיות חתולים וכלבים וטרינר

 356 פינוי פחים ומכולות תברואה

 1%, דוברות

 1%, תרבות ורכש

 1%, גביה
 1%, ביטוח

 1%, מיקוד מאמץ

 1%, חינוך 1%, תרבות הדיור

 1%, רישוי עסקים
 1%, פניות הציבור 1%, איכות הסביבה 1%, ל"חכ 1%, הנדסה 1%, מנהלת עכו עתיקה

 1%, רווחה
 1%, תשתיות 1%, אחר 1%, מקלטים 1%, רישוי ובניה

 2%, חזות העיר 1%, מחלקת רכב

 3%, כבישים

 3%, וטרינר

 6%, גינון
 7%, שפע

 7%, תברואה

 4%, חשמל

 מים וביוב -תאגיד
12% 

 נקיון
13% 

 פיקוח ובטחון
34% 

מפניות התושבים הינם  77%
בתחום טיפול מינהל התפעול 

 והאכיפה
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 2112-2114השוואת היקף פניות התושבים בשנים 

 י נושאים"עפ 2109-2104השוואת היקפי פניות התושבים בין השנים   - 3גרף 

 

 משמעויות

פניות בשנה  33,335 פניות וזאת לעומת 27,435ל  2109בשנת  דהיקף פניות התושבים למוקד העירוני יר .א
 .07% -קודמת ירידה של כ

הניקיון ונושאי הביוב והמים ,הירידות המשמעותיות היו בהיקף הפניות בתחומי הפיקוח והביטחון  .ב
 .שבאחריות תאגיד מי עכו

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 פניות 33,339 – 2114
 פניות 27,439 – 2112
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 המינהלים בהם התקבלו מירב הפניות  3 -בפילוח הפניות  

הפניות הגבוה ' בגרפים הבאים  יוצגו עיקרי הפניות בכל אחד מהמנהלים בהם התקבלו מס .א
 .היותר

והצורך ,דרש התושב את התערבות העירייה  בהם מרכזייםל מצביעים על בנושאים ה"הגרפים הנ .ב
של עומסים  על אפשרית וזאת לצד השלכה , למקד את השירות ואיכות הטיפול בנושאים הללו

 .המחלקות השונות 
 4גרף 

 

 2גרף 

 

  6גרף 

 

 9,449  
47% 

 3,548  
18% 

 2,027  
10% 

 1,826  
9% 

 1,555  
8% 

 898  
4% 

 501  
2% 

 227  
1% 

 157  
1% 

 40  
0% 

 20  
0% 

 מינהל התפעול והאכיפה -פילוח פניות 

 פיקוח ובטחון

 נקיון

 תברואה

 שפע

 גינון

 וטרינר

 חזות העיר

 מחלקת רכב
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 רחובות נבחריםי "עפניתוח פניות התושבים 

דבר שיכול לסייע באיתור ,נכון לבחון את מיקוד הפניות על פי הרחובות השונים, בראייה עירונית .א
 .אזורים בעייתיים והצורך המיקוד מאמץ  למתן פתרונות מערכתיים

בכל אחד  מאפייני הפניותוכן את , להלן יוצגו הרחובות בהם התקבלו מספר הפניות הרב ביותר  .ב
 .ל"מהרחובות הנ

 - 7גרף 

 

 

 משמעויות

רחובות אשר , עכו ן מובהק ברחובות הראשיים של העיררוב פניות התושבים מתרכזות באופ .א
 .ומגוריםתיירות ,מקומות מסחר, מרכזי החיים העירוניים אם בתנועהמהווים 

ואת המאפיינים , היקף הפניות בכל רחוב יכול לסייע בהבנת העומסים והדרישות למענים בכל רחוב .ב
 .ח"ועוצמתם כפי שמפורט בגרפים בהמשך הדו

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1120 
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 הפניות הגבוהה ביותר' רחובות בהם התקבלו מס
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 בהם התקבלו עיקר הפניותרחובות ה י"עפ פניותמיפוי מאפייני ה

הפניות שהתקבלו בכל אחד מהרחובות בן התקבלו הנתונים המפורטים מטה ממקדים את עיקרי  .א
  . מספר הרב ביותר של פניות תושבים

עיקרי הפניות מתמקדות באופן טבעי ברחובות הראשיים המהווים את מרכזי החיים , לרוב .ב
 .העירוניים

וכן  , על כך האמוניםוהמינהלים  האגפים , סייע לראשי המחלקותעשויים ל אמורים "הנתונים הנ .ג
ממקדים את הבעיות ואת עוצמתם  שהםל בכך "על הטיפול בפניות הנבלי ההחלטות עבור מק

מהרחובות וזאת מעבר לחובה לטפל באופן מהיר ומקצועי ביתר הפניות שהתקבלו בכל אחד 
 .בשאר רחובות העיר
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 י נושאים"מיקוד פניות התושבים עפ

י "עפהנתונים המפורטים מטה משקפים את עיקרי הנושאים בהם פנו התושבים ומיקודם  .א
 .רחובות מובילים

 .עיקרי הפניות מתמקדות באופן טבעי ברחובות הראשיים ובמרכזי החיים העירוניים, לרוב .ב

ולסייע במציאת פתרונות , צמתםל עשויים להצביע על מוקדי הבעיות בכל תחום ועו"הנתונים הנ .ג
 .מערכתיים לכך
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 סיכום פניות התושבים .9

ובכך מעודדת את מעורבותו והשפעתו על , העירייה מאפשרת לתושב לפנות אליה במגוון דרכים .א

 .חיי היום יום ועל איכות החיים בעיר

 .התושב לפנייה לעירייה הינו באמצעות המוקד העירוניהאפיק המרכזי בו משתמש  .ב

והינו נמוך בהיקף של , פניות 27,439 עומד על 2109היקף פניות שהתקבלו במוקד העירוני  בשנת  .ג

 .ביחס לשנה קודמת 29%

יחד עם זאת היקף הפניות מצביע על מידת מעורבותו של התושב בנעשה בחיי היום יום וזאת לצד 

 .העירייה ככתובת מרכזית לפתרון הבעיותמציאתה של 

ח מדגישים את השפעתה הרבה של "ניתוח הנושאים בהם פנה התושב כפי שבאים ליידי ביטוי בדו .ד

 .הרשות על כל אחד מתחומי החיים אשר קובעים את איכות חייו של התושב

בעייתיים יכולים רחובות ומיקוד נושאים ,תחומי אחריות, י נושאים"פניות  התושבים ופילוחם עפ .ה

להוות לעזר עבור מקבלי ההחלטות והבנת הנושאים המרכזיים בהם התושב מבקש את מעורבות 

 .וכן למקד את עיקרי הביות בכל רחוב ובכל תחום לשם מתן מענה מערכתי טוב יותר, העירייה

וזאת בכדי , על העירייה חלה החובה להמשיך ללמוד ולהפיק לקחים כפי שנעשה באופן שוטף .ו

 . ולשפר באופן מתמיד איכות חייהם של התושבים ואת איכות השירותים הניתנים להם
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 מבקר העירייה, יוסי כהן                

  וממונה על תלונות הציבור                

 


