
תובנות מעולם התלונות
ברוך סבו

מרכז בכיר - תלונות



על מה נדבר היום?
על היחידה ועליי

תהליך מסע הטיפול בתלונה

נתוני תלונות וסקרים

עשה ואל תעשה



הטיפול בתלונות
צוות הטיפול: דביר ברנס וברוך סבו

סמכות היחידה נגזרת מכוח
החלטת ממשלה 2950



הליך בירור תלונה

שלב ד

מכתב ‘החלטה’
דרישה לתיקון הליקוי

בתוך 14 ימים

שלב ה

שליחת מכתב ‘היעדר סמכות מעבר’
והכנסת הנילון לרשימת ‘רשויות מפירות’

מכתב ‘טיוטת החלטה’
לתיקון הליקוי
בתוך 14 ימים

שלב ג

קבלה ובחינת התלונה

שלב א

שליחת מכתב
‘דרישה להתייחסות’

בתוך 7 ימים

שלב ב



כמות )2021–2025( העילה

25 דו”ח שנתי

1638 אי מתן מענה

170 חוסר בהנמקה

131 מידע סביבתי

30 פרסום הנחיות מנהליות

העילה המנצחת...

אי מתן מענה
82.1%

חוסר בהנמקה
8.5%

מידע סביבתי
6.6%

דו"ח שנתי
1.3%



מגמה 2025 מגמה 2024 2023

היקף התלונות בשנים 2023–2025

עלייה
של 24%

525
עלייה

של 1.2%
423 418

תלונות
שהתקבלו

ירידה
של 2%

328
(63%)

עלייה
של 10%

273
(65%)

228
(55%)

תלונות
שהתבררו
לגופן

ירידה
של 6%

157
(48%)

ללא
שינוי

150
(55%)

124
(55%)

תלונות
מוצדקות

עלייה
של 19%

95
עלייה

של 86%
80 43 רשות מפירה



יעילות היחידה

במהלך השנים 2023–2025

בתלונות אי מתן מענה

המוצדקות
נמסר מידע

43%

נמסר מענה
55%

תלונות
100%



ממוצע ציונים לפי שאלות )מתחילת שנת 2025(

  באיזו מידה
אתה שבע

רצון
ממקצועיות

  אנשי היחידה
שטיפלו

בתלונה?
  

  באיזו מידה
אתה שבע רצון

מאדיבות
  אנשי היחידה

שטיפלו
בתלונה?

  

  באיזו מידה
אתה שבע רצון

מזמן
  הטיפול
בתלונה?

  

  באיזו מידה
אתה שבע רצון

מהעדכונים
  שקיבלת על

סטאטוס
הטיפול

במהלך בירור
תלונתך?

  

  באיזו מידה
עזר הטיפול

בתלונה
לקבלת
  מענה

מהרשות אליה
פנית?

  

  באופן כללי,
באיזו מידה

את/ה שבע/ת
  רצון

מהשירות
שקיבלת?

  

4.24.54.24.32.54.0

נתוני סקר שביעות רצון



עשו ואל תעשועשו ואל תעשו

אם ישנה בקשה מורכבת שהתגבש
מענה/מידע רק לחלק ממנו, וחלק עדיין
בבדיקה, יש למסור את המענה החלקי

ולציין כי השלמת המענה תימסר בהמשך.

רצוי שהמענה לבקשה יהיה במסמך מסודר,
ולא כטקסט בגוף המייל - ברור שזה לא חובה,

אך זה מכובד ורשמי יותר )לוגו, תאריך וכד’(

חשוב לתת למבקש סטטוס טיפול גם
אם הטיפול מתעכב או מתמשך, לעיתים
מבקשי המידע מרגישים כי הטיפול

בבקשתם נזנח ונשכח.

קשר ישיר ושיקוף התהליך - מונע
הגשת תלונות/עתירות 

לממונה כלי חשוב שנקרא ארכות
שימוש יעיל בו יסייע מאוד לתפקודו של

הממונה.

חשוב לציין בכל מענה את זכותו של
המבקש - לעתור על המענה שנמסר לו,

ולציין את מיקום ביהמ”ש הרלוונטי.

אם הבקשה נדחית על בסיס סעיף מסויים, יש
לצטט את לשון הסעיף ולהסביר איך מתקיים

סעיף זה במקרה הספציפי.



אף פעם לא מאוחר

גם אם הוכרזה הרשות כמפירה,
תמיד אפשר לדווח על תיקון

הליקוי,
לאחרונה העבירה ממונה ברשות
מסוימת ליחידה רשימה הכוללת

22 תלונות )מהשנים -2022
2025(, שבכולן תוקן הליקוי
ונמסר מענה בצירוף העתק

ליחידה.

בהתאם לכך, היחידה עדכנה
ברשימת הרשויות המפרות באתר
כי בכל 22 התלונות הליקוי תוקן.

חשוב
לדעת

דחיית בקשות על הסף

ישנן תלונות בעילת אי מתן מענה,
בהן אנו מזהים כי הבקשה היא

לידע ולא למידע, וחבל שהרשות
אינה דוחה את הבקשה על הסף

במקרים מסוג זה.

לעדכן את היחידה 

לאחרונה נמסר מענה בתלונה
מסויימת בעקבות התלונה, אך לא

עדכנו את היחידה ונשלחה גם
החלטה שקבעה כי התלונה
מוצדקת , וכעבור חצי שעה

התקבלה הודעת המתלונן כי קיבל
מידע לפני 10 ימים.

 לא חבל?



תודה רבה על שיתוף
הפעולה!

הצלחתכם - הצלחתנו


