
  
 

 

  

  

  

  : נספחי�

 רשימת תפוצה  .א

 .טופס אישור קבלת התלונה  .ב

 טופס תשובת ביניי�     .ג

 תרשי� זרימה לפניות המתקבלות ביחידה לפניות הציבור  .ד

 עירייהשונות בקבלות דר� יחידות תרשי� זרימה לפניות המת  .ה

  

  :כללי.  1

   ולהעניק לו שירות ברמה  במרכז העשייה העירונית האזרח להעמיד את  ראש העיר הוא �חזו 1.1

  אחד המרכיבי� החשובי� בתחו� השירות לתושב הוא הטיפול בפניות הציבור . גבוהה      

  .ואיכות המענה שזוכה לו התושב      

  כמו כ� מינה  .הציבור ולצידו שתי רכזות לפניות הציבורממונה על פניות וד מכה�  בעיריית אשד1.2

  מטפל מבקר  ,בנוס� לכ�.        ראש העיר עוזר לטיפול בפניות הציבור המגיעות ללשכת ראש העיר

  .הפני�  המגיעות לעירייה  ממשרד מבקר המדינה  ומשרד  התושבי� בתלונותהעירייה         

   בי� א� הפניות מגיעות ,יעסוק בטיפול בפניות הציבור באמצעות היחידה לפניות הציבור הנוהל 1.3

  .  ישירות ליחידה לפניות הציבור ובי� א� ה� מגיעות ליחידות העירייה האחרות      

 

  :ותמטר .2

  .מטרת הנוהל היא לממש את חזונו של ראש העיר בתחו� הטיפול בתושב  2.1

   . פניות הציבורבטיפול סדר ללהגדיר תהלי� אחיד ומו 2.2

  

  

  :הגדרות .3

  שמש בתפקיד יעובד ש מנהל ראש ה ימנה מנהלבכל  –תלונות הציבור  למנהלי אחראי  3.1

   תלונות  אחראי . תלונות הציבור נושאטיפול בה האחראי על                                                          

    C.R.M.Cלתוכנת מחשב  הנקראת  חוברי מנהל הציבור מכל                                                          

  ). הציבורפניות טיפול ומעקב אחר ,רישו�  תוכנת(                                                          
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  א .4

  :הציבור תהלי! הטיפול בפניות הציבור במקרי� שהפניה מתקבלת ביחידה לפניות

  

  גור� אחראי  תחו� אחריות  'מס

  היחידה לפניות הציבור  .קבלת הפניה והקלדתה בתוכנת פניות הציבור  .1

  משלוח מכתב ראשוני לתושב על כ� שפנייתו התקבלה והיא  .2

  . תטופל בהקד�

  ידה לפניות הציבורהיח

  בהתא� למחלקה ולאג�, המנהליהעברת הפנייה לאחראי   .3

  . שאליה� נוגעת הפנייה

  היחידה לפניות הציבור

  היחידה לפניות הציבור  .ו ובדיקתהמנהלקבלת תשובת   .4

  היחידה לפניות הציבור  .קיו� בדיקות משלימות בהתא� לצור�  .5

  ות הציבורהיחידה לפני  .משלוח תשובה לפונה   .6

  היחידה לפניות הציבור  .טיפול במכתבי� חוזרי� של הפונה  .7

  מנהל היחידה לפניות הציבור  .ל העירייה" מפורט למנכרבעוניח "מסירת דו  .8

  מנהל היחידה לפניות הציבור  .ח שנתי לראש העיר"מסירת דו  .9

   

  ב .4

  ת העירייה השונותתהלי! הטיפול בפניות הציבור במקרי� שהפנייה מתקבלת ביחידו

  אחראיגור�   תחו� האחריות  'מס

  כל שהוא למינהלשפנה קבלת תלונה  של תושב   1

   לפניות הציבורהמנהלי  והעברתה לאחראי במישרי�  

 שהגיעה לידיו תלונה כל עובד עירייה

  מנהלי אחראי  תושב  בתוכנת פניות הציבורהת פנייהקלדת   2

  מנהליאחראי   ) קבועבנוסח( לתושב משלוח מכתב ראשוני  3

4  �  מנהליאחראי   מינהל/העברת התלונה לטיפול הגור� המתאי� באג

   יש צור� בגור�  אחר כאשרלמינהל העברת התלונה  5

  . נוס� מטפל

  היחידה לפניות הציבור

   והיחידה לפניות הציבוראחראי אגפי  קיו� מעקב אחר הטיפול בתלונה  6

   לפניות הציבורהיחידה  .קבלת תשובת האג� ובדיקתה  7

  היחידה לפניות הציבור   משלוח תשובה לפונה  8

  היחידה לפניות הציבור  )אחת לחודש(מעקב פניות פתוחות   9
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   :השיטה .5

  : תמול מנהלי מחלקוהמנהלי אחראי  הלי! טיפול       

  

  .המנהלימונה אחראי לטיפול בפניות הציבור שיטפל בפניות הציבור הנוגעות לפעילות מנהל בכל  5.1

  .ישירות ליחידה הרלוונטיתו נשיופ שיופנו ליחידה לפניות הציבור או אפשר, תלונות תושבי�  5.2

   תלונה  התועבר, מחלקה  כל שהיא בעירייהבבאופ� ישיר        במקרי� בה� נתקבלה תלונה 

  . במנהל לאחראי לפניות הציבור באופ� מידי        

   תוקלד ,בכתב או שהוגשה בעל פה ונרשמה מפי המתלונ�בי� שהוגשה , במנהלתלונה שהוגשה  5.3

  תיאור מפורט של העניי� שעליו נסבה , ויצוינו בה ש� המתלונ� ומענוהמנהלי האחראי י "ע      

 . של התלונהל אחר הנוגע לעניי� והמסייע לבירור יעיוכל פרט, אירעלרבות המועד שבו , התלונה     

  : הפעולות הבאות את  יבצע מנהלהאחראי על הטיפול בתלונות  ב

  יעביר אותה לטיפול , C.R.M.Cהתלונה בתוכנת יקליד את פרטי     מנהליהאחראי ה  5.3.1

  .)נספח ב(תלונהמנהל המחלקה הרלוונטי וישלח מכתב סטנדרטי למתלונ� על קבלת 

דשות שהתקבלו באגפי� ביו� היחידה לפניות הציבור תבדוק בכל יו� את התלונות הח 5.3.2

  .שלח מכתב ראשוני למתלונ�נהקוד� ותוודא ש

מעקב אחר הטיפול שנמסר  המנהליהאחראי  יבצע , 5.6בסעי� ז המפורט "י הלו"עפ 5.3.3

   .למנהל המחלקה עד לקבלת משוב חלקי או מלא

כ�  לתושב מכתב ביניי� על האחראי ישלח , א� התלונה  נמצאת בטיפול מתמש� 5.3.4

  ).'גנספח  (שהתלונה עדיי� נמצאת בטיפול 

עניינית  תשובה  המנהלי האחראי ינסח,  ע� קבלת המענה ממנהל המחלקה הרלוונטי5.3.5

  . לתושב המתלונ� ויעבירה ליחידה לנציבות תלונות הציבור

תבדוק היחידה לפניות הציבור את התשובה ותבצע , שובת המחלקה  לאחר קבלת ת5.3.6

בסופו של תהלי� תשלח היחידה לפניות הציבור מכתב . בדיקות נוספות לפי הצור�

  .תשובה למתלונ�

  יבור ובו יפרט הצתלונות לממונה על יכי� דיווח רבעוני המנהלי  האחראיאחת לרבעו�  5.3.7

    סטטוס  , נושא התלונה,למנהלכמות הפניות : דלקמ�כהנתוני� המתבקשי�  את         

  .מש� הטיפול בפנייה,)לא טופל/טופל(הפנייה         

ח מפורט אשר ישק� את כל  הפעולות "אחת לרבעו� יכי� מנהל היחידה לפניות הציבור דו 5.4

  .בנושא  פניות הציבור כפי שבא לידי ביטוי ביחידות המנהליות

  

  

  : מחלקות הנהלי משל  טיפולההלי!        

בי� א� קיבל את  (כדלקמ�את הפעולות   מנהל המחלקה הרלוונטי יבצע ע� קבלת התלונה  5.4

  :) ובי� א� קיבל אותה מהיחידה לפניות הציבורהמנהלי התלונה מהאחראי 
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הא� המתלונ� כבר קיבל מענה , הסיבות להיווצרותה (התלונהראשוני של  בירור 5.4.1

  ).כלשהוא וכדומה

תו� יומיי� מיו� קבלת (על הלי� הטיפול ושלביוהמנהלי ראשוני לאחראי  מסירת מענה 5.4.2

  ).הפנייה

ראה פירוט (   יו�60תו�   ומת� התשובה הסופית תעשה תלונה ה בירור יסודי של  5.4.3

  . )5.6סעי�  ב

  .במנהללאחראי  דיווח על סיו� הטיפול 5.4.4

או /כשל תפקודי ובבכשל ניהולי או הא� מדובר , יבח� ויאתר את מקור התלונה המנהל 5.4.5

וי באמצעות תהלי� מובנה המנהל יסדיר את הליק . מערכתיכשל כל כשל אחר לרבות 

  .ו� לוחות זמני�המלצות ותוכנית מפורטת בציר,שיכלול תכני� ע� מסקנות

  

  

  תלונה התועבר , אינה מיועדת ליחידתוהיא  כל שהוא ונמצא כי במנהל אחראי שהגיעה לתלונה  5.5

   .ציבור וה� יעבירו את התלונה במסלול המתאי�ליחידה לפניות ה     

  

  : לפי הפירוט כדלקמ� יקבל המתלונ� מענה  המתלונ� 5.6

  

  .תשלח לתושב תו� יומיי� מיו� קבלתה ביחידה המטפלת     תשובה ראשונית 

   . ביחידה המטפלת  מיו�  קבלת התלונה– ימי עבודה  14 תו� לתושב תישלח  תשובת ביניי�     

   . ביחידה המטפלת מיו�  קבלת התלונה   ימי עבודה30 תו� לתושב תישלח  תשובה סופית     

    מיו�  קבלת התלונה  ימי עבודה60 תו� לתושב  תישלחהתשובה במיוחד  במקרי� מורכבי�     

  .המטפלת  ביחידה     

  

  .ז הטיפול בתלונה "חידתו תעמוד בלוהמנהל ידאג שי 5.6.1

  בכתב ולהטמיע את הנתוני� מפורט ומענה מלא לתושב יש לתת ,  ע� סיו� הטיפול5.6.2

  . הציבור בתוכנת פניות        

תו� קביעת מועד משוער  )'גנספח ( לתת תשובת ביניי� יש,  א� טר� הסתיי� הטיפול5.6.3

  .סביר לסיו� הטיפול

  

   הפניות הפתוחות ותבדוק מול כמות אחת לחודש תקיי� היחידה לפניות הציבור מעקב על 5.7

  .  את הסיבות להתמשכות הטיפול בתלונהמנהל      האחראי� בכל 

  קוי בעבודת המחלקה או האג� בנוגע לטיפול א� ימצא לי, ל "    נציב תלונות הציבור ידווח למנכ

  .     בתלונה מסוימת
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  : לא יטפל בה�שנציב תלונות הציבור תלונות  5.8

  

  ת משפט או בית די� הכריע בו  תלונה בעניי� התלוי ועומד בבית משפט או בבית די� או שבי5.8.1

  .         לגופו

  . תלונה שהממונה על תלונות הציבור סבור שהיא קנטרנית או טורדנית5.8.2

  . תלונה על פעולה שיפוטית או מעי� שיפוטית5.8.3

  ואול� יהיה בירור על מעשה החורג מהוראות ,  תלונה על עובד בנוגע לשירותו כעובד5.8.4

  .הסכ� קיבוצי או הסדרי� כלליי� שנקבעו כדי�,תתקנו,         החוק

  תלונה בעניי� שכבר הוגשה לגביו תלונה למבקר המדינה בתפקידו כנציב תלונות הציבור לפי 5.8.5

   .1958 –ח "התשי,          חוק מבקר המדינה

  

  

5.9 �  :תטלפוניהטיפול בפנייה  אופ

    

  להקשיב , באופ� אדיב ומנומס, ת מיד לטלפו�יש לענו, בפניה טלפונית של אזרח אל משרדי העירייה

  : כמפורט כדלקמ�, לתת מענה בסבלנות ו

  

  ....".ת/מדבר, ......מחלקת , שלו�: "ע� הרמת שפופרת הטלפו� יש לומר באדיבות 5.9.1

  .ולתת מענה ראשוני יש להאזי� לפונה 5.9.2

שמקבל השיחה יעביר  או יחלקפתרו� , פתרו� מלא לפנייה בומענה ראשוני יכול שיהיה  5.9.3

  .התלונה אל היחידה הרלוונטיתאת 

  .יש לשת� את הפונה ולומר לו במדויק מה נעשה בפנייתו, בכל מענה שיינת� 5.9.4

במקביל לשיחה , לברר פרטי� ע� יחידה עירונית אחרתעל מקבל השיחה במקרה בו  5.9.5

אי� . לבירור הפרטי�הפונה לשיחה ממתינה עד את העביר ליש להתנצל ו, הטלפונית

  ,יש לסיי� את השיחה, א� מדובר על בירור ממוש� .הפונה מעל לזמ� סביראת לעכב 

  .זמ� סביר   לערו� את הבירור ולחזור לפונה בצורה מסודרת ע� המידע המבוקש בתו�          

  .באופ� מהירכל פניית אזרח יש לענות ל, עקרונית 5.9.6

יש לפתוח את יו� העבודה במשיכת ההודעות , בה קולית תי ביחידות בה� מותקנת 5.9.7

פתיחת התיבה .  לפי העניי�, בצירו� מענה חלקי או מלאי�השבת מענה לפונ, תיבהמה

  .מענה וטיפול שוט� לש�,  שעות3/לפחות אחת ל תתבצע במהל� היו� 

 הגור� .לשלוחה שכנה יבצע בצורה מתואמת הפניית שיחות, עובד הנעדר מעמדת עבודתו 5.9.8

א� אי� . יכולתו ג� ישיב לפניות ת במידו, ירשו� את ההודעות המאייש את השלוחה

תו� ציו� מועד חזרתו  , כי הוא משמש מחלי� מקבל השיחה יציי�, ביכולתו לעשות זאת

להשיב לפוני� בהתא� לכללי� עליו , ע� חזרתו של העובד הקבוע. של העובד הקבוע

  .מ"הר
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______________________                  ____________________  

  תארי!נציב תלונות הציבור                                                               חתימת 

  

  

______________________                  ____________________  

  חתימת גזבר העירייה                                                                         תארי!

  

  

_______________________      ____________________  

  לית                                              תארי!" סמנכ–חתימת אחראית הנהלי� 

  

  

________________________  ____________________                            

                                             תארי!    ל העירייה"חתימת מנכ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  2/9/09 תמר פרידמ� –עריכת הנוהל לפורמט העירייה                  

  13/12/09 תמר פרידמ� –� כתיבה מחדש של ההלי                 
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  ' נספח א

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  רשימת תפוצה

  

  

 ראש העיר  )1

 ל העירייה " מנכ )2

 ל העירייה " סמנכ )3

  גזבר העירייה  )4

  מבקר העירייה )5

  יוע0 משפטי )6

 מנהל מחלקת מחשוב )7

 ייהדובר העיר )8

 פורו� מנהלי אגפי� )9

 רכזי פניות הציבור )10
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    'בנספח 

    
  :מספרינו

  
  
  
  

  לכבוד
  
  
  
  ,.נ.ג.א
  
  
  

   _________מנהל/אג�/מחלקהלפניית� : הנדו�
  
  
  

  _________בנושא ______  _אנו מאשרי� את קבלת פניית� מיו� 
  
  

  .תקבל מענה מהיחידה לפניות הציבור, ע� סיו� הטיפול . פניית� נמצאת בבדיקה
  
  
  
  

  יחידה לפניות הציבור: העתק
  
  
 

  

  

  

  בכבוד רב

                        אחראי פניות הציבור                                                                                                                  

  _________                                                                                                                                        במינהל 
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    'גנספח 

  
  
  :מספרינו

  
  
  
  

  לכבוד
  
  
  
  ,.נ.ג.א
  
  
  

   _________מנהל/אג�/למחלקה פניית� : הנדו�
  
  

  .ברצוננו להודיע� כי הנושא עדיי� בבדיקה, ______ מיו�בהמש� לפניית�
  
  

   . הבדיקה ממצאינשוב אלי� לאחר  קבלת 
  
  
  
  

  יחידה לפניות הציבור: העתק
  
  
  
  
  

  בכבוד רב

                                                                                                                                          אחראי פניות הציבור

  _________                                               במינהל                                                                                          
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    'דנספח 

  

  

  

   פניות ציבור המתקבלות דר! היחידה לפניות הציבור
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    'הנספח 

 פניות ציבור המתקבלות דר
 יחידות שונות בעירייה פניות ציבור המתקבלות דר
 יחידות שונות בעירייה פניות ציבור המתקבלות דר
 יחידות שונות בעירייה פניות ציבור המתקבלות דר
 יחידות שונות בעירייה 
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