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 איכות השירות לציבור
 
 

 כללי. 1
 

 ערכנו ביקורת על השירות לציבור במועצה. 2014 אפריל –החודשים מרץ במהלך 
 

מאז ומעולם נתפשו רשויות מקומיות, ככל רשות מנהלית האחרת, כנאמן הציבור שאין לה משלה, אלה היא 
נדרשים אלה משרתי הציבור ליתן דין מכוח האמור בחזקת נאמן המופקד על ניהול ושמירת נכסי הציבור.  

 .מאידך יות קשובים לציבור ולהקפיד בשירותלהו( מחד accountabilityוחשבון )
 

ית ניהול ההתפיסה שיש לשרת את התושבים נובעת לא רק מכללי המשפט המנהלי, אלא גם מתפיס
תושב ת הוראיספק שירותים כהמועצה  ת(. תפיסConsumerismאת "הלקוח" במרכז ) הת השממתקדמ

 בהקפדה על השירות לתושב.היא  אףלקוח" מחייבת כ"
 

לא מובטל, וככזו עליה  משאבים בהיקףמקצה לכך אף המועצה הנה ספק שירותים בהיקף נרחב, והיא 
 להפעיל אמצעים כדי להבטיח שהשירות ניתן לתושב ברמה הנדרש.

 
השירות לתושב, מנהלת מחלקת  על הביקורת שיחות עם מנכ"ל המועצה מנהלת לצורך עבודה קיימה

 הגביה וכן עיינה במסמכים.
 
 

 השירותים. 2
 

בעקיפין  מערכת ענפה של חקיקה ראשית ומשנית, וכן הנחיות ונהלים, העוסקים במישרין אובעוד שקיימת 
מסדירים כיצד הכלשהם לא נקבעו כללים המקומיות לספק שירותים לתושביהן,  בחובתן של הרשויות

 .1לה יסופקושירותים א
 

 השירותים שהמועצה מעניקה, ככל רשות מקומית אחרת, נחלקים לשניים:  
 

ידי משרדי הממשלה -אך המפוקחים על תומיוקהמ תהרשויוידי -הניתנים עלשירותים ממלכתיים  (א)
 שירותי חינוך ורווחה;  ובהם 

 
סמכויות בנושא, כגון הניתנים לרוב מכוח הוראת חוק המטילה על המועצה  םמוניציפאליישירותים  (ב)

 שמירה, תאורת רחובות, ניקיון רחובות, איסוף אשפה ועוד.
 

מהשירותים הממלכתיים ששם ישנם ע"פ רוב כללים ותקנים, שכאמור נבחנים ע"י הפיקוח להבדיל 
"רבים מתחומי הליבה נעדרים מסגרת הסדרה כוללת הקובעת את שמקיימים המשרדים הממשלתיים, 

דוגמה מובהקת היא תחום הניקיון, שכן ברמה הלאומית, במובדל מיזמה מקומית של מאפייניהם ורמתם. 
רשות מקומית זו או אחרת, אין הגדרה של תקן ניקיון ראוי" )דוח מבקר המדינה על בשלטון המקומי לשנים 

2011-2012.) 
 
מכיוון שכך, וב. , הנוגע לכל תושב בישא רחב היקף, עתיר משאבים ועובדיםהו המועצהחום השירותים של ת

משליכים ישירות על יכולת המועצה לעמוד  המועצההשירות לציבור, יעילותו והתנהגות עובדי  טיב
 לספק שירותים לתושבים. תהסטטוטוריו הבהתחייבויותי

                                                 
לצו המועצות מפורטת רשימה של פעולות "חובה" אשר על העירייה לבצע לרווחת התושבים: תחזוקת רחובות, בניינים,  146בסעיף  .1 

פינוי אשפה  -מערכת ביוב ומפעלי מים, הסדרת שווקים, הפעלת משק לשעת חירום ונקיטת אמצעים לתברואה ולהבטחת בריאות הציבור 
שבידי הרשות המקומית: הקמת בנייני ציבור וביצוע עבודות ציבוריות, נטיעת  1לפקודה מפורטת רשימה של "סמכויות" 249וכו'; בסעיף 

 עצים וגנים ציבוריים, סלילה וניקוי של המדרכות ועוד. 



 

 

 בכתב מתן מענה. 3
 

 זמן תגובה 13.
בכתב,  נתבקש עובד הציבור," :קובע 1958-חוק לתיקון סדרי המינהל )החלטות והנמקות(, תשי"טל 2סעיף 

בסמכות שניתנה לו על פי דין, יחליט בבקשה וישיב למבקש בכתב בהקדם, אך לא יאוחר מארבעים  שלהשתמ
 "וחמישה ימים מיום קבלת הבקשה.

 
נים, בכתב בדרכים שונות )דואר, פקס, תושבים וגורמים שורבות מהמועצה מקבלת בכל יום פניות 

באשר לפורמט  נהליםהמועצה כללים ו/או  מבדיקה שערכנו עולה כי, למרות האמור, לא קבעהדואל(. 
 אין ביטחון כי עובדי המועצה פועלים ע"פ החוק. או לדרך בה על עובדים להשיב לפניות. הואיל וכך 

 לאור האמור הביקורת מבקשת להעיר, כדלקמן:
 

אי מתן מענה לפונה במסגרת הזמן הנזכרת יכול להביא לכך, כפי  תדמיתיתגיעה מעבר לפ (1

לא השיב עובד " :והרי החוק קובע, שיראו באי התגובה כסירוב, )ב( לחוק6שנקבע בסעיף 
)א( או )ג(, רואים בכך, לענין כל דין, החלטה 2הציבור או לא הודיע תוך שלושת החדשים כאמור בסעיף 

 .ה, ללא מתן נימוקים"לסרב לבקש
 
)א( לחוק אי מתן מענה מעביר את הנטל הראייתי מהפונה למועצה, 6יתרה מזאת, ע"פ סעיף  (2

 :וזו הלשון
 

החלטה או פעולה של עובד הציבור לא יהיו פסולות בשל כך בלבד שהוא לא מילא אחרי הוראות "
ערעור או לפני בית המשפט, על  ; ואולם בכל הליך לפני ועדת ערר או ועדת5או  4ב, 2א, 2הסעיפים 

עובד הציבור הראיה כי החלטה או פעולה שלא ניתנה לגביהן תשובה או הודעה כאמור, נעשו כדין. 
מילוי חובתו לפי חוק  -הוראות סעיף זה אינן גורעות מאחריותו המשמעתית של עובד הציבור על אי

 ."זה

 
לא משיבה ים, אך באם המועצה מעבר לאמור, החוק מאפשר למועצה לדחות בקשות של פונ (3

 ת.יועלול להקים יש מאין חבו הדבר, אזי יהנלפ
 

 דבריישום הוראות החוק,  שיבטיחו אתהביקורת מעירה כי על המועצה לקבוע בנושא זה כללים 
 ציבורי. ם גם לשמירה על תדמית המועצה כגוףשיתרו

 
 אריך עברית 23.

  השימוש בתאריך 3.2.1
 וין בכל מכתב רשמי בשפהיצאריך העברי הת" קובע 1998-חוק השימוש בתאריך העברי, תשנ"חל 2סעיף 

 "יבור בשפה העברית המתפרסמת מטעמה.צציבורית, ובכל הודעה רשמית ל רשותהעברית הנשלח על ידי 
 

 המועצה לא מקפידה על הכלל האמור.  מבדיקה שערכנו עולה כי
 

 קביעת הנחיות 3.2.2
 ות ציבורית תקבע הוראות בדבר השימושרשקובע כי " 1998-חוק השימוש בתאריך העברי, תשנ"ח 4סעיף 

בפועל המועצה לא  מינהליות. ותבתאריך העברי בהודעות ובמסמכים רשמיים המוצאים על ידה, בהנחי
 קבעה ההוראות בדבר השימוש בתאריך העברי כנדרש בחוק. 

 
 

 . מבני המועצה4
 

 2כולל , כאשר הראשון 56 וברחוב הגפן 1רובם ברחוב הרצל משרדי המועצה שוכנים במבנים המרוכזים ב
 בכל המבנים מקיימת קבלת קהל. מבנים ישנם כאשר אחד מהם הנו צריף. 3 -חדשים, ו טרומייםמבנים 
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 חדרי המתנה 14.
יש לא מצאנו כי קיים תקן לגודל חדרי המתנה, אך נראה כי למעט בבניין הראשי, ביתר המבנים בהם 

 .לכך, יש מקום מספק קבלת קהל
 

 שתייה מים 24.
 קובע, כדלקמן:,  1986חוק בנינים ציבוריים )מיתקני שתיה למים צוננים(, תשמ"זל 2סעיף 

 

ינהל ולא יחזיק בנין ציבורי, בין כבעל ובין באופן אחר, אלא אם כן א א יפתח אדם, לל" (א)
 מותקן בו מיתקן שתיה.

יתקן השתיה יוצב במקום מרכזי, הנראה לעין הציבור והוא יהיה שמיש בשעות הפעילות מ (ב)
 "בבנין הציבורי. 

 
תקנות התכנון והבניה )בקשה חוק זה חל על המועצה הואיל ומשרדיה מוגדרים כבניין ציבורי ב' מכוח 

 1970-להיתר, תנאיו ואגרות(, תש"ל
 

 מבדיקה שערכנו עולים הממצאים הבאים:
 
 יש מתקן מים צוננים במטבחון שדלתו פתוחה. –הראשי יין בבנ (1
 יש קולר –בבניין מחלקת הגביה  (2
 אין קולר –בבניין מחלקת הנדסה  (3
 יש קולר –בבניין אגף חינוך  (4
 יש קולר נגיש –בבניין השפ"ח  (5
 

ברוב מתקני המועצה מכשירי המים נועדו לשימוש עם כוס )דהיינו אין אפשרות לשתות מים ללא כוס(. 
הואיל וכך כדי לעמוד בהוראת החוק נדרש כי בצמוד לקולר יהיו כוסות שתיה חד פעמיות. מהסברים 

מי , אך הביקורת מתרשמת כי מצבים אלה לא מונעים מהציבור לעתים אין כוסותשקיבלנו עולה כי 
     יש להבטיח כי הוראת החוק הנזכרת נשמרת.. שתייה

 
 

 שילוט. 5
 

מספקת שירותים לתושבים ממבנים שונים ברחבי הישוב. הואיל וכך, נדרש כי יקבעו בצירים  המועצה
 וכן שלטים המורים על שעות עבודה.לישוב שלטי הכוונה, על מבנים צ"ל שלטים,  המרכזים וכניסה

 
 שלטי הכוונה 15.

יש המועצה.  ןלבניישלטי הכוונה ברחבי הישוב מתלונה שקיבלנו עולה כי אין בכניסות לישוב ובכלל 
  להבטיח כי בצירים המרכזיים יהיו שלטי הכוונה לבנייני המועצה.

 
 שלטים על מבני מועצה 25.

המועצה חייבת לדעת הביקורת בקביעת שלטים על מבני ציבור, ולא להסתפק בשלטי הכוונה, וזאת 
המשרד המבוקש. מסיור שערכנו עולה כי אין על גבי בניין ההנדסה שלט כדי לאפשר לציבור למצוא את 

 .(ניתן לראות שיש שלט על בניין הגביה, אך לא על בנין ההנדסה תמונהב)
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 גבי בניין ההנדסה.-ה כי יש לקבוע שלט עלהביקורת מעיר 
 

 שלטי שעות פעילות 35.
חלק לא מבוטל ממשרדי המועצה מקבלים קהל. בכל מבנה כזה צריך להיקבע שלט המציג את שעות 

 .. מבדיקה נמצא כי במחלקת הגביה יש שלט מתאים )ראה תמונה(הפעילות
 

 
 

 המקבלים קהל שלט דומה.הביקורת מעירה כי יש לקבוע בכל מבני המועצה 
 

 שלטים המורים כי המקום מצולם 45.
לחוק לפגוע בפרטיותו של אדם ללא  1האיסור שבסעיף " ת:קובע 4/2012הנחית רשם מאגרי מידע מס' 

לחוק מחייבים ליידע את הציבור על הצבת מצלמת מעקב. אמצעי  11הסכמתו, ודרישת השקיפות המוטלת בסעיף 
הידוע המינימלי הוא הצגת שלטים בסמוך למקום בו המצלמה מותקנת, וכן בכניסה לאזור הכיסוי של המצלמה 

ק ממיקומה הפיזי של המצלמה), כדי להתריע על קיום מצלמת מעקב בפני הציבור (אם הכניסה ממוקמת הרח
בטרם כניסתו לאזור המצולם. בבניינים או במתחמים מגודרים רצוי להציב שלט גם על דלת הכניסה לבניין/מתחם. 

בשל )להבחין בקיומה של המצלמה החובה להציב שלטי אזהרה מקבלת משנה חשיבות ותוקף כאשר קשה 
. במקומות כינוס של ילדים, כגון מוסדות חינוך או מתנ"סים, ראוי לפרסם את הצבת המצלמה (קומה או צורתהמי

 בדרכים נוספות, ובמידת האפשר גם ליידע באופן אקטיבי את ההורים. 
 . שלט האזהרה חייב להיות קריא וברור, לרבות מבחינת גודלו, ורצוי שיכלול את הפרטים הבאים: 3.1.3.2
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רצוי ). ציור של מצלמה, או סמל גרפי מקובל אחר המעביר בצורה ברורה את המסר שהאתר מצולם 3.1.3.2.1
 (;לקבוע סימול אחיד

 . שמו של הארגון האחראי על הצבת המצלמה;14 2
. תיאור תמציתי של מטרת הצבת המצלמה, למשל: "בטיחות", "מניעת עבירות", "בקרת 3.1.3.2.3

 תחבורה"; 
 כמפורט). כתובת אתר האינטרנט, אם קיים, בו מצויה רשימת המצלמות  ומדיניות השימוש בהן 3.1.3.2.4

 או מספר טלפון וכתובת דוא"ל למענה על שאלות בנוגע לשימוש במצלמה. (, להלן 3.1.3.3בסעיף 
שית לחוק, ואם אין לכך מניעה חוקית או חשש לפגיעה ממ 11. לקיום דרישת השקיפות לפי סעיף 3.1.3.3

בתכלית הלגיטימית של הצבת המצלמה, רצוי שהגורם האחראי על התקנת מצלמת המעקב יפרסם גם רשימה 
 "מרוכזת של מקומות התקנת מצלמות מעקב באתר האינטרנט שלו. 

 
הביקורת שלט מתאים.  ,שמותקנת בו מצלמה ,מבדיקה שערכנו עולה כי אין בבניין המועצה

 בכל בניין, כבתי ספר, בהם ישנם מצלמות.כן המועצה, ומעירה כי יש לקבוע שלט בבניין 
 
 

 במקומות ציבור .  עישון6
 

 "החוק"( אוסר על עישון –)להלן  1983-חוק למניעת העישון במקומות ציבוריים והחשיפה לעישון, תשמ"ג

 .ות שונותיובחהחוק מטיל על מחזיק של מקום ציבורי  במקום ציבורי.
 

 מינוי מפקח 16.
. "כמפקחים לעניין חוק זה ראש רשות מקומית יסמיך עובדים ברשות המקומית"קובע כי א)א( לחוק 6סעיף 

 יש להסמיך פקח כנ"ל. מינתה ולא הסמיכה מפקח לצורך אכיפת חוק זה.בפועל המועצה לא 
 

 מניעת עישון 26.
לפקח ולעשות כל שניתן למניעת עבירות לפי "על מחזיק של מקום ציבור חובה  2מטיל בסעיף החוק 
 המועצה לא פועלת לאכוף את החוק.בפועל  .")ב( בתחום המקום הציבורי שבהחזקתו-)א( ו1סעיף 

 
 הצבת מאפרות 6.3

מאפרה במקום ציבורי שבהחזקתו, בהתאם " להציב ב על מחזיק של מקום ציבור2אוסר בסעיף החוק 
בעבר  ."כלי המיועד לשמש להשלכת אפר ושיירי מוצרי טבק לתוכו –פרה" למפורט בתוספת; בסעיף זה, "מא

רה. מברור שערכנו עולה כי עם המעבר למבנה ישנה מאפקיבלנו תלונות על כי במחלקת הגביה 
תלונה נוספת הגיעה על עישון במשרדים של מחלקת חשמל ומחלקת החדש, אין בגביה מאפרות. 

מעירה כי יש להפקיד על הוראות החוק, לא להחזיק מאפרות ולא פיקוח שנמצאו נכונות. הביקורת 
 לעשן במשרדים.

 
 פרסום באתר אינטרנט 4.6

")ג( כל רשות מקומית תפרסם באתר האינטרנט שלה או בדרך אחרת, מספר טלפון )ג( לחוק קובע כי 2סעיף 
, המועצהבפועל  ."(2שעות ביממה, לצורך הגשת תלונה למפקח לפי סעיף קטן )ב() 24שיהיה פעיל 

 שממילא לא הסמיכה פקח, לא מפרסמת פרטים אלה באתר האינטרנט שלה.
 

 שילוט 6.5
 מחזיק למעשהה" קובע כי על 1983-חוק למניעת העישון במקומות ציבוריים והחשיפה לעישון, תשמ"ג

המחזיק(, למעט מעלית לנשיאת בני אדם בבית  –של מקום ציבורי כבעלים, כשוכר או בכל אופן אחר )להלן 
 מגורים, יקבע בו שלטים המורים על איסור העישון, ויחזיקם במצב תקין."

 
 לטשקובעת כי "  1984-תקנות הגבלת העישון במקומות ציבוריים )קביעת שלטים(, תשמ"דל 2תקנה 

המורה על איסור העישון יכיל סמל וחלק מילולי, מודפסים, הכל לפי הנוסח, סדר הדברים והצבע באחד 
 כמופיע בתוספת השניה, לפי הענין" םוסחיהנ

 עישון.בבנייני המועצה שלטים האוסרים על למרות החובה הנזכרת אין בפועל 
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 מוקד עירוני. 7
 

לצורך הקמת מוקד עירוני התקשרה המועצה ב מה המועצה את המוקד שירות לתושב. הקי 11/2012ב 
( וכן שירותי מוקד ממוחשב מחברה חיצונית. ₪ 22,704עם יועץ )היקף ההתקשרות עמד על  4/2012

 , להלן הממצאים:במסגרת ביקורת בחנו את תפקוד המוקד
 

 משאבים 7.1
 מוקד הקצתה המועצה את המשאבים הבאים:לצורך התושב. המועצה מקיימת מוקד שירות ל

 
 משרה 50%עובדת ב  (1
 8מערכת מוקד ממוחשבת )ראה סעיף  (2

 בהמשך(
התקשרות עם חברה המספקת שירותי  (3

 24/7מוקד 

 

2013

116,341 ₪אחזקת שירותי מוקד

58,387 ₪שכר

 174,728 ₪סה"כ

 השירותים 7.2
התקשרנו למוקד ובקשנו לקבל  מוניציפאלי וכן שירותי מידע. מוקד עירוני יכול וצריך לספק שירותים

 , להלן הממצאים:(16:26בשעה  8.4.2014 -השיחה התקיימה עם קארין ב) מידע
 

התשובההשאלהמס'

8:00-16:00מהם שעות קבלת קהל במועצה ביום חמישי )מנכ"ל/הנדסה(1

09-8636000מה מספר הטלפון של שרונים2

לא יודעתמתי האוטובוס האחרון יוצא מקדימה-צורן לנתניה3

 לא יודעתאיזה הצגה יש השבוע במתנ"ס4
 

מידע כללי, ואף לא מידע  סיפק מידע על המועצה אך לאכפי שניתן לראות הטבלה שלעיל, המוקד לא 
הרחבת שירותי המידע שמספק המוקד לדעת הביקורת יש לשקול  מתנ"ס.שירותים שמספק הנוגע ל

 ושיכלול לפחות גם את השירותים שנותן המתנ"ס.
 
  של המוקד פעילותשעות  3.7

 מוקד טלפוני 7.3.1
שעות ביממה, כאשר הפניות הטלפוניות מתקבלות במוקד חיצוני המנוהל  24המוקד הטלפוני פועל 

(. ההתקשרות עם החברה הקודמת שפעלה ב "גלבוע אונליין"ידי חברה שזכתה במכרז )חברת -על
( הופסקה הואיל וזו נבחרה בהליך של הצעת מחיר, והיקף ההתקשרות "טלאופיס")חברת  2013

 עבר את הסכום המחייב מכרז.
 

 קבלת הודעות באינטרנט 7.3.2
הללו מוזנות באמצעות אתר האינטרנט של המועצה ניתן להעביר פניות למוקד, כאשר הפניות 

ידי תושב, היא נקלטת כתלונה של גורם -באופן ממוכן לתוכנת המוקד. ברם, הואיל והפניה מוזנת על
אותה ושולחת אותה  ומשכתבתדבר המחייב בתיווכה של מנהלת המוקד, שעוברת על הפניה  ,חוץ

 ., בשעות העבודהלמחלקה הרלוונטית
 

ועד לסוף  מועצהשל ה טאינטרנאתר העת נקבעה האפשרות להזין פניות דרך , 2013מרץ למן 
 (8.4.14למועד הביקורת )עד  2014בשנת  פניות. 144 באמצעות האתראותה שנה התקבלו 

 פניות דרך אתר המועצה. 82 – התקבלו
 

הטיפול  עלותכי  יצוין בחודש, מתעכב. 30הטיפול בפניות הללו, שמספרן הוא כ לאור האמור לעיל, 
  (.5.2.14+ מע"מ לפניה, ע"פ הצעת מחיר מיום  ₪ 1.14זניח יחסית ) , כך נמסר,בפניות הללו

 
ידי -, עליש לבחון הרחבת השירות כך שגם פניות דרך האינטרנט יוזנו למערכת המוקד הממוחשב

 .שעות ביממה( 24המוקד החיצוני )
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 פרסום 4.7
י. כמו המוקד ודרכי הגישה אליו, בין היתר, בעיתון המקומעם השקת המוקד פרסמה המועצה את דבר 

בפרסומים ; ברכבי המועצה; באתר האינטרנט של המועצה פורסם:כן מספר הטלפון של המוקד 
 אין לביקורת הערות.. במעטפות; בהודעות החיוב; ובעלונים של המועצה

 
 

 . תוכנת המוקד העירוני8
 

 (. התוכנה מותקנתCRMCנרכשה לצורך כך תוכנה ממוחשבת )משרה וכן  50%במוקד ישנה עובדת ב 
 ביחידות המועצה. בחנו את השימוש בתוכנה, להלן הממצאים:

 
 התוכנה 18.

רצון מחד ועל  שביעותרמת תוכנת המוקד הנה כלי ניהולי היכול לספק למנהלים במועצה תמונה על 
בתשובה לשאלת הביקורת לאור האמור בדקנו למי יש חיבור למערכת. בעיות שלא נפתרו מאידך. 

מבדיקה שערכנו עולה  נתנה לכל מנהלי יחידות המועצה ולמזכירותיהם. גישה לתוכנת המוקדנמסר כי 
 , כדלקמן:(usersמשתמשים )  28כי ישנם 

 

מנהל המחלקהמספר משתמשיםהמחלקה

7חינוך

7תפעול

4רווחה 

3הנדסה

2ביטחון

2לשכת ראש המועצה

1גביה

1מנכ"ל

 1שפ"ח
 

 להלן הערות הביקורת:
 
המועצה שם משתמש. לדעת הביקורת, הן כדי לתמרץ את העובדים בשימוש בכלי  מנכ"לאין ל .1

 זה והן לצורך הגברת היעילות הניהולית, יש לקבוע שם משתמש למנכ"ל.
 
 שם משתמש.  רישוי עסקיםלא נקבע ל .2
 
 לא נקבע לאדריכל המועצה שם משתמש .3
 
 למעט הגביה, לא נקבע לגזברות המועצה משתמש. .4

 
כי פעולה זו  יצויןהמנהלים במועצה למערכת המוקד העירוני. מחשבי חבר את כל ל יש לדעת הביקורת
 לא כרוכה בעלויות.

 
 תקן זמן ביצוע 28.

בדיקה  נעשיתידי מנהלי המחלקות. עד כה לא -נקבעו זמני תקן על 2013עם הקמת המוקד בראשית 
אמפירית של התקנים. יחד עם האמור במהלך הזמן הוכנסו למערכת נושאי פניות נוספים, בין אם 

 תקנים. 210 נקבעוסה"כ  ביוזמת המחלקות ובין אם ביוזמת מנהלת המוקד, שלהם לא נקבעו תקן זמן.
 

ה לא נקבע בדרך הביקורת מעירה כי תקני זמן ביצוע מהווים כלי עבודה ראשון במעלה, וכי באם נתון ז
זו בלבד שלא ניתן להפיק  לאידי יחידות הביצוע עצמן, -אמפירית, על אחת כמה וכמה שהדבר נקבע על

 יש לבחון את התקנים בצורה אמפירית. מכלי זה את המירב, אלא כלי זה יכול להסוות אי יעילות.
 



 

 

 מסגרת הזמן 38.
 מניתוח תקני זמן ביצוע עולים הממצאים הבאים:

 
 . ביחידה של יום )לא שעות(כל תקני זמן הביצוע הם  (1

 
 (.1,2,3,7,14,30יחידות זמן ) 7למרות הנושאים המגוונים ישנם רק  (2

 
הקבועים במערכת המוקד נושאים  51 ל( נקבע תקן זמן. דהיינו 76%) מהתקנים 159רק ל  (3

 תקן זמן. הממוחשב לא נקבע
 

 את מסקנת הביקורת כי השימוש במוקד העירוני ככלי ניהולי אינו יעיל. יםמחזק ים אלהממצא
 

 סגירת תלונה 8.4
למתלונן.  SMSמביאה לכך שהתלונה נסגרת, והודעה על כך נשלחת ב ידי המחלקה -הזנה "טופל" על

מזכירות  ידי-נעשה עלכיוון שאת הזנת הפרטים לתוכנת המוקד הממוחשב שקיבלנו עולה כי מהסברים 
עוד נמסר כי באיחור.  נסגרתהתלונה ש, יוצא לא אחת )גם לאור היקף שעות עבודתן( /מחלקותהאגפים

 הביקורת, כדלקמן: לאור האמור מעירה לאור עובדה זו זמני התקן נקבעים תוך לקיחת מקדמי ביטחון.
 

 טיפול בליקוי. הואיל וכך, להזנת סיום טיפול ישהאת  נכוחהתקן זמן ביצוע חייב לשקף  .1
, כדי לדעת האם הפעולות שביצע האגף הרלוונטי, אכן נעשו תוך עמידה חשיבות רבה

  . בתקנים
 

בנתונים, ואינו מאפשר  הטיהת לא במועדה, יוצר בהמצב בו תלונה נסגרת במערכת הממוחש .2
 שימוש.בם ולמועצה לעשות 

 
שתוכנת לשון אחר, במצב הקיים בו נתון "שעת סגירת תלונה" נעשה שלא במועד, מביא לכך  .3

כלי מהימן לבחינת הביצוע, כל שכן לשמש כלי המוקד העירוני לא משמשת, ולא יכולה לשמש, 
 ניהולי.

 
לאור כל האמור יש, ניתן וחשוב שיקבע בנוהל עבודה לפיו הזנת "סגירת תלונה" תעשה בסמוך ככל 

כדי להסדיר זאת יש להנחות מנהלי שעות ממועד התיקון.  3ניתן, ובכל מקרה לא יאוחר מ ש
  מחלקות/אגפים להתקשר למוקד ולדווח על סגירת תלונה.

 
 סבירות התקנים 5.8

 רותם, להלן הממצאים:יבידי יחידות הביצוע בחנו את ס-על נקבעוהואיל וכאמור התקנים 
 

, יום עבודהישנם נושאים שהטיפול בהם דחוף, ולמרות זאת תקן הזמן שנקבע לו הוא  (1
אירוע ; (כנגד עובד ציבורבגן, אלימות )בני נוער, ; איום בהתאבדות; חפץ חשוד כדלקמן:

עמוד ; פינוי פגרים; נשיכה ע"י בעל חיים; נפילת עץ; לכידת נחשים; נזילה בצינור ;חבלני
לדעת הביקורת לנושאים אלה היה צריך להיקבע תקן זמן המסתכם בשעות  .תאורה נפל

 ספורות.
 
שהם על פניו דחופים, כדלקמן: , למרות יומייםישנם נושאים שתקן הזמן שנקבע לביצועם הוא  (2

 .אלימות במהלך הסעה, ילד לא מגיע למוס"ח, בעל חיים משוטט, בור במדרכה, בור בכביש
היה צריך להיקבע תקן זמן המסתכם בשעות ספורות, בטח לא  לדעת הביקורת לנושאים אלה

 יומיים.
 

ימים למרות שהם על פניו דחופים, כדלקמן:  3ישנם נושאים שתקן הזמן שנקבע להם הוא  (3
 .מתקן משחק לא תקין בגן ציבורי, תקלות בכיבוי אש במוסדות המועצה

 
תקן זה אינו ימים. לכל הדעות  10הוא  תאורת רחוב לא תקינהנקבע כי תקן הזמן לתיקון  (4

 איכות החיים.לא יכולה להבטיח לפיו  תותנהלוהסביר, 
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 ימים. 14יהיה  תיקוני אחזקה במוס"ח, טיפול בגינון ציבורינקבע כי  (5
 

 סככה לא תקינה בגן ציבוריו שורשי עצים בולטים ופוגעים במדרכה או כבישנקבע כי טיפול ב (6
תקן הזמן לתיקון סככה בגן ציבורי יכול לחשוף את המועצה  לדעת הביקורת .יום 30יהיה 

)טווח  וסילוק המפגע הבטיחותי : הסרה של סככהשניםלסיכונים. מומלץ לפצל את התקן ל
 .)ניתן בטווח זמן מאוחר יותר( מידי( וקביעת סככה חדשה

 
ישנם כאלה , ואף יאופטימאלאינו לחלק לא מבוטל מהנושאים  וזמן שנקבעהלדעת הביקורת תקן 

ממצאים אלה מצביעים על כך כי למרות שהמועצה השקיעה  פניו במבחן הסבירות.-שאינם עומדים על
צה לא עושה , בפועל המועלמן הטמעת המוקדזמן לא מבוטל בנושא זה משאבים, ולמרות שחלף 

 על חוסר יעילות. ותחפדבר שיכול אף לבמשאב זה שימוש יעיל, 
 

 אכיפת זמן תקן 6.8
ב אחר הטיפול בפניות, כאשר היא משווה בין רות לתושב כוללת אפשרות לקיים מעקהמוקד שימערכת 

זמן פתיחת הפניה לתקן זמן שנקבע. המערכת מסוגלת להציג את המידע הזה בחתכים שונים )לדוגמא 
 חריגה מזמן תקן לפינוי אשפה(. 

לניתוח נתונים שימוש ב הממוחשבמערכת המוקד לא נעשה  ,בפועל, למרות שהאפשרות הזו קיימת
 .לצורך, בין היתר הגברת יעילות ואפקטיביות של עבודת המועצה

 
 מסקנה 7.8

מכיוון שכך בעבר לא  ים.על העברת דיווח ןהאמו אורגןמוקד עירוני הנו , תפונקציונאליבפרספקטיבה 
להוות זו  פונקציהרתימת טכנולוגית המחשב, בכוחה של נהגו ליחס לפונקציה זו חשיבות. כיום עם 

לצורך  לה כלי ניהול המאפשר, בין היתר, מתן תמונה על ביצועי המועצה ועמידה ביעדים.העבור ההנ
 ,שלאורם נבחן הביצוע ,הנתוניםלהבטיח שאלא  למערכת המחשב כך נדרש, לא רק להזין את הנתונים

משוב בפועל את ההנהלה ככלי לקבלת שהמערכת הממוחשבת תשמש , ומאידך ואמינים מדויקים יהיו
 נים למקבלי החלטות, כגון:ומערכת זו צריכה, לספק נת יחידות המועצה. ועלותבו פעל האופן 

 

 מידע על חריגות מתקן זמן ביצוע. 

 מידע על אפקטיביות עבודת יחידות המועצה ואף עובדי המועצה. 

  מסויםמידע על ריכוז תלונות שהתקבלו בתחום או אזור. 

 ב על קבלנים )לדוגמא: תלונות בנושא גינון יכול להצביע על שירות לקוי של קבלן הגינון(.משו 
 

. יתרה ש ככלי ניהוליבמוקד העירוני שימולומים בכך, המועצה לא עושה בפועל, למרות היתרונות הג
אם המועצה תרצה  גם, המערכת הקיימת לא מאפשרתמזאת, כיוון שתקני זמן ביצוע אינם אמינים, 

  . בכך, לנצל את הפוטנציאל הטמון בה
 

כלי ניהול ניצול מקסום  הטמעה של מוקד בגישת הניהול המתקדמת מחייבת בשינוי תרבותי. הואיל וכך
זה מחייב במעין שינוי ארגוני בו יחידות המועצה מנתחות את התהליכים השונים המתקיימים בם, 

תחת האמור המועצה הסתפקה רק קובעים תקני זמן ביצוע. מנסים ליעיל את אותם תהליכים, ו
לעשות רביזיה בדרך בה נתפס לדעת הביקורת יש בקביעת ערוץ דיווח מתושבים ליחידות המועצה. 

 המוקד, ולאמץ גישה ניהולית הרואה בו רכיב חיוני במערך הניהול של המועצה.
 
 

 אתר אינטרנט. 9
 

 אתרה 19.
 ,2לקיים ולהפעיל את אינטרנטהחוק מחייב את המועצה 

 

                                                 
 ו לפקודת המועצות(.13)סעיף   מקומית"ב לפקודת העיריות יחולו, בשינויים המחויבים, על מועצה 248. "הוראות סעיף  2



 

 

עיריה תקים ותפעיל אתר אינטרנט נגיש לציבור ללא תשלום, שבו תפרסם, בין "ב. 248
 –השאר 

מידע שעליה לפרסם וכן מידע בנוגע אליה ששר הפנים פרסם בהתאם להודעת   (1)
פרסום על פי דין ברשומות או  –העיריה, לאחר שהשר פרסמו; בפסקה זו, "פרסום" 

 בעיתון;

פרוטוקולים של ישיבות המועצה בדלתיים פתוחות, לא יאוחר משני ימי עבודה   (2)
 "מיום אישורם במועצה, והקלטות או תמלילים של ישיבות כאמור.

 
 zoran.muni.il-www.kadimaהמועצה מפעילה אתר אינטרנט שכתובתו הוא 

 
 פרסום מידע  2.9

מבדיקה  של המועצה כל מידע "שעל המועצה לפרסם". כאמור החוק מחייב לפרסם באתר האינטרנט
 שערכנו עלו הבאים:

 
אינה מפרסמת , יחד עם זאת היא זים כנדרשומכר חוקי עזר המועצה מפרסמת צו ארנונה .1

 . 1999-תקנות חופש המידע, תשנ"טל 3כנדרש בתקנה הנחיות מנהליות , 

 

תקנות חופש המידע )העמדת מידע על איכות ל 2תקנה המועצה חייבת להעמיד לעיון הציבור ע"פ  .2
מידע שמקורו בדיווח או באיסוף מידע, ובלבד שאותו מידע "  2009-הסביבה לעיון הציבור(, תשס"ט

ים או לים, והם מסוג העלול הוא לגבי חומר, רעש, ריח או קרינה שנמדדו או שנפלטו לאוויר, לקרקע, למ
 לגרום למפגע סביבתי, לרבות המידע המפורט בתוספת הראשונה, אף אם הפליטה או תוצאות המדידה

בפועל  "אינן עולות על המותר על פי כל חיקוק, צו, תכנית, רישיון עסק או כל היתר או רישיון אחר.
 המועצה מפרסמת דוחות אך הקישור שלהם לא מפורש, כדלקמן

 

 
 

 בעקבות הביקורת נוסף לקישורים הללו המילה "לחץ כאן"
 

)ד( 8תקנה וזאת מכוח דוח שנתי מכוח חוק חופש המידע המועצה חייבת לפרסם כל שנה את  .3
 , את הדוח.2012ב  ,אחת. בפועל המועצה פרסמה רק פעם 1999-תקנות חופש המידע, תשנ"טל

 
 פרסום מידע לא רלוונטי 3.9

 מעיון באתר האינטרנט עולה כי הוא מקיף גם מידע שאינו רלבנטי, כדלקמן:
 

 מידע על מתן הנחות ותמיכות, כדלקמן: .1
 

 
 

ט אחד )הקמת ביהכ"נ בצורן( שע"פ פרויקרשימת "הפרויקטים" )שבביצוע( מופיע רק ב .2
  אשתקדייתו הסתיימה הפרסום בנ

 
ללא כל הסבר או  2010-11מהשנים  םפרוטוקוליבסעיף "תוכנית מתאר" המידע המוצג הוא  .3

 סטאטוס עדכני, כדלקמן: רתיאו

file:///C:/Users/alon_k/Downloads/500_103.doc
file:///C:/Users/alon_k/Downloads/500_103.doc
file:///C:/Users/alon_k/Downloads/500_103.doc
file:///C:/Users/alon_k/Downloads/144M1_002.doc
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 )אינו עדכני(, כדלקמן: 2011המידע המפורסם בדף זה הוא מ  –ימי פינוי אשפה וגזם בסוכות  .4
 

 
 
 שפורסמה לפני שנתיים, כדלקמן:צורן בחדשות" כולל ידיעה אחת -. המידע בדף "קדימה5

 
 

 קפיד להוריד פרסומים ישנים.האת הפרסומים שבאתר, ול שוטףיש לבדוק באופן הביקורת מעירה כי 
 מומלץ לקבוע לצורך כך נוהל עבודה.

 
 "לוח מודעות" 9.4

העמוד, כפתור בשם "לוח מודעות". באתר האינטרנט של המועצה ישנו, בשורת האייקונים שבראש 
 כי מדובר בלוח "יד שניה", כדלקמן: מעלההקלקה עליו 

 

 

 
 

 להלן הערות הביקורת:
 

כך שיהיה בברור, במקרה , עצההמוממובחן הבאופן  כך, יש לקבוע לוח זהל שאין מניעה לוככ .1
 דנן, שלא מדובר בשירות או "מוצר" של המועצה.

 
למועצה אחריות על האמור אין פטור, לפיה  תייתנחלה חובה לקבוע במקום בולט בפרסום  .2

 בפרסום.
 



 

 

בדף "הוספת הודעה חדשה" חייבת להיות הודעה המבהירה כי האחריות לפרסום היא על  .3
המפרסם מאשר שכתנאי לפרסום, לקבוע המפרסם. כמו כן נדרש לקבוע בדף הנ"ל מקום בו 

עליו וכי לא חלה בזאת כי הוא קרא ומודע לכך והוא מאשר בזאת כי האחריות לפרסום היא 
 כל טענה כלפי המועצה. בעניין זה תשמע 

 
 נגישות המידע 5.9

 מגלישה באתר האינטרנט של המועצה עולה כי אין בו מידע חיוני, כדלקמן:
 

כללי,  עדמיבדף בנושא מופיע רק קישור לדף באתר משרד הפנים המציג  –רישוי עסקים  (1
 כדלקמן:

 
 

 לציבור הכולל את הבאים:לדעת הביקורת חלה חובה להציג מידע 

 שם פקיד רישוי עסקים, מיום המשרד, ושעות קבלת קהל. 

 .מידע באשר לאופן בו נדרש להגיש בקשה לרישיון עסק 

 .פרטי גישה לגורמים המאשרים 
 

מצוי בדף על אגף תפעול, דבר המקשה על  ערעורים על קנסותהדרך בה ניתן להגיש מידע על ה (2
מציאתו. לשעת הביקורת חלה חובה לקבוע את הפרטים הללו בדף נפרד עם קישור ישיר מדף 

 הבית של האתר.
 

 .אין מידע על היועץ המשפטי/תובע עירוני (3
 

4) GIS ( בדרך של קישור לדפים המתאימים באתרי האינטרנט ממשלתיים כגון זה של ניתן גם
 "שרונים"(.

 
מהווה את כל המידע שראוי שיפורסם באתר, אלא בכוחו להצביע על כי אתר  אינוהמידע המוצג כאן 

מן הראוי שנושא זה לא מציג את כל המידע שניתן וראוי שיוצג. לדעת הביקורת  הצט של המועהאינטרנ
 להנגשת מידע לציבור יהאופטימאלכיסוי יבחן, גם בהשוואה לנעשה ברשויות אחרות, ויקבע 

 .באינטרנט
 

 ניתוח מידע 6.9
סוף אל (Google Analytics הפלטפורמה בה פועלים אתרי אינטרנט מאפשרים, באמצעות כלים )כגון 

כולל פירוט על מקורות  אינטרנט מפורטים על תנועות גולשים באתר סטטיסטיים נתוניםליצר ולנתח 
יכול לסייע למועצה  (פידבק על השימוש באתר האינטרנטמידע זה ) .וסוג המידע שנצפההתנועות 

מהסברים שקיבלנו עולה כי  ת באשר לדרכים ולאופן בו ניתן להנגיש מידע לציבור.בקבלת ההחלטו
הביקורת . האינטרנטהסטטיסטי על גלישת הציבור באתר  שימוש במידע עד כהמועצה לא ערכה ה

 ה לשקול לעשות שימוש במידע הנזכר.ממליצ
 

 תאימות לגלישה בסמארטפון 9.7
אמת אתר תהנה שכיחה. הואיל וכך ישנה חשיבות לה סלולריבאינטרנט באמצעות טלפון כידוע גלישה 

האינטרנט של המועצה לגלישה באמצעות סמארטפונים. מבדיקה שערכנו עולה כי האתר אינו מותאם 
 . לדעת הביקורת יש לשקול התאמת האתר לגלישה בסמארטפונים.בסלולרי לגלישה

 
 
 
 

http://he.wikipedia.org/wiki/%D7%A1%D7%98%D7%98%D7%99%D7%A1%D7%98%D7%99%D7%A7%D7%94
http://he.wikipedia.org/wiki/%D7%A1%D7%98%D7%98%D7%99%D7%A1%D7%98%D7%99%D7%A7%D7%94
http://he.wikipedia.org/wiki/%D7%90%D7%99%D7%A0%D7%98%D7%A8%D7%A0%D7%98
http://he.wikipedia.org/wiki/%D7%90%D7%99%D7%A0%D7%98%D7%A8%D7%A0%D7%98
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 תוכנית אב . 10
 

גוף ציבורי תרבות הניהול שכ מה גם, עליה להיות מכוונת ללקוח )תושב(, וככזו ה הנה ספק שירותיםהמועצ
לעגן בדרך הואיל וכך עליה . , מתן דין וחשבון לציבור(accountabilityאחריויות ) תמוט צריכה להיותשלה 

מצופים. לצורך ובקודי התנהגות  עמדו בסטנדרטיםהלותה אמצעים כוללים שיבטיחו כי נותני השירות ינהת
, נהוג לאמץ כלים שונים כדי שיבהירו, הן לעובדים והן לציבור, מהי עסקינן בתרבות ארגוניתשכך, וכיוון 

מכתבי ל templates קביעת ואףכללי ניסוח קביעת ; קוד אתיהם ניסוח מסגרת הכללים המחייבת, וב
ימי עבודה, ובכל  Xתגובה לפניה בכתב תהיה תוך  –לתגובה )לדוגמא  םסטנדרטי; קביעת תגובה/תשובה

 ימי עבודה(; אמנת צרכנים; הקלטת שיחות לצורך בקרה וכיוצ'ב. Yמקרה לא יותר מ 
 

בפועל המועצה לא יישמה ולא הטמיעה תוכנית כלשהי כדי להבטיח כי השירות לציבור ניתן בצורה נאותה. 
הביקורת מוקד עירוני ותוכנה לטיפול בפניות. ברם,  ע"י הכנסת מסויםיחד עם זאת ערכה המועצה שינוי 

לאור כשעצמן אין בהם די כדי להבטיח שהשרות לציבור יהיה ברמה המצופה. מתרשמת כי פעולות אלה ל
להקים צוות ייעודי לנושא זה בראשות מנכ"ל המועצה שיבחן דרכים כדי לגבש האמור יש לדעת הביקורת 

 . תוכנית אב לשיפור השירות לציבור
 

 

 

 . סיכום והמלצות11
 

והתפתחות  הדמוקרטיזציהבין גוף ציבורי לציבור השתנה. התקדמות  21מערכת יחסי הכוחות במאה ה 
מחד, והתפתחות טכנולוגית התקשוב ובראשם האינטרנט מחייבת את המועצה  םמוניציפליישירותים 

, בין בסד דברים אלה קיימת רגולציה המחייבת את הרשותלהקדיש תשומת לב לסוגיית איכות השירות. 
ולאפשר לציבור לפנות לרשות )כגון חובה להנגיש מידע )כגון להקים אתר אינטרנט ולפרסם בו מידע(  היתר,

ממצאי הדוח מעלים כי המועצה פועלת ומקצה משאבים בתחום אך דרך התנהלותה לוט(. לקבוע שי
אינה מאפשר עמידה הכללים מחד, ואופטימליות בתחומים הנזכרים מאידך. הממצא המרכזי הוא 

 :הממצאים. להלן עיקר שהמועצה לא עושה שימוש במוקד העירוני ככלי ניהולי
 

לפניות, במסגרת הזמן ובציון תאריך עברי כנדרש בחוק לא נקבעו כללים למתן מענה בכתב  .א
 .לעיל( 3)ראה סעיף 

 
למעט הגביה אין בכל מבנה שלט המורה על שעות פעילות,  .אין שילוט על מבנה אגף הנדסה .ב

 .(5שלט המורה כי המקום מצולם )ראה סעיף  ובמוס"ח וכן אין בבניין המועצה
 

להבטיח מניעת עישון במקומות ציבור )ראה  המועצה לא נוקטת בפעולות כנדרש בחוק כדי .ג
 .לעיל( 6סעיף 

 
ידי יחידות המועצה ולא בדרך -תקני זמן ביצוע שעל פיהן מנוהל המוקד העירוני, נקבעו על .ד

אמפירית, כך יוצא שמספר רב של תקנים אינם סבירים, מה גם שחלק מהתחומים כלל לא 
כלי ניהולי  ההווהעירוני אינו ממשמע המוקד   - תלונות לא נסגרות במועדה, ונקבעו תקנים

 .לעיל( 8)ראה סעיף אפקטיבי 
 

 .לעיל( 9המועצה מקיימת אתר אינטרנט, אך חלק מהמידע לא שלם ולא עדכני )ראה סעיף  .ה
 

 להלן ההמלצות:
 

יש לקבוע נוהל למתן מענה בכתב המחייב בציון תאריך עברי וכן מומלץ לקבוע תבניות לכך )ראה  11.1
 לעיל(. 3 סעיף

 
 לעיל(. 5.2יש לקבוע שלט באגף הנדסה )ראה סעיף  11.2

 



 

 

יש לקבוע בבניין המועצה ובכל בניין ציבורי אחר, ככל שרלוונטי, שלטים המורים על כי המקום מצולם  11.3
 לעיל(. 5.4)ראה סעיף 

 
מתאים בבניני , וכן לקבוע שלט יש לפעול בהתאם לחוק כדי להבטיח שלא מעשנים במקומות ציבור 11.4

 לעיל(. 6)ראה סעיף  המועצה
 

יש לשקול העברת הפניות מאתר האינטרנט למוקד העירוני ולחייב את המוקד לתת מידע כללי רלוונטי  11.5
 לעיל(. 7)ראה סעיף 

 
 לעיל(. 8תקן זמן ביצוע אמפירי )ראה סעיף יש לקבוע  11.6

 
 לעיל(. 9)ראה סעיף  לסלולרייש להבטיח שהמידע באתר עדכני ונגיש, וכן לשקול התאמתו  11.7

 
 לעיל(. 10לאור חשיבותו הנושא מומלץ לקבוע תוכנית אב ייעודית לנושא איכות השירות )ראה סעיף  11.8

 
 
 
 
 
 

 


