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I

 פתח דבר                  
  

  

  
  

  
  

  

  :דבר השר
  

טיפול בתלונות הציבור הינו אחד הכלים החשובים ביותר המסייעים לשיפור השירות  

  .ולייעול תהליכי העבודה בכל משרד ממשלתי
  

בתיקון , מוסד נציב תלונות הציבור הוא הגוף שמסייע להפוך את דברי הציבור למעשה

.  ציבור בעת קבלת השירותשעלולות להיגרם ל, טעויות או עוולות , חוסר הגינות 

  .הוא האור המאיר לנו את הדרך לשינוי, ח המפורסם על ידו מדי שנה"הדו
  

עם כניסתי לתפקיד חרטתי על דגלי לשפר את השירות במשרד ופעלתי לכך שיעמוד 

  .לצורך כך גם ביצעתי מספר רפורמות לשיפור השירות.תבראש סדר העדיפויו
  

נמצא בקשר הדוק ויומיומי כמעט ,  ממשלתי אחריותר מכל משרד  , משרד התחבורה

לכן .  וביםרבאווי, ביבשה, בכל מגוון השירותים שהוא מספק, עם כל אזרח במדינה 

  .עלינו להקפיד על תודעת שירות גבוהה
  

ולכן , יכול לבוא רק  באמצעות תלונות וביקורת מציבור, המשוב לשירות שאנו נותנים

ח השנתי  ואין לי ספק שבעזרתו ובעיקר בעזרת ישום "אני מייחס חשיבות רבה  לדו

  .אדיב ומהיר יותר, יעיל, יהפוך השירות במשרד, מסקנותיו
  

לעמוד על זכויותיו , חשוב כי האזרח ירגיש חופשי להעיר על ליקויים ובעיות במשרד

  .ולדעת כי פנייתו והערותיו יזכו לטיפול יעיל ומהיר
  

ומתחייב ,  באגף על עבודתם המסורהבדיהו המשרד ולצוות עתאני מודה למבקר

  .להמשיך ולפעול תמיד למען שיפור וייעול השירות לציבור
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 פתח דבר                  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  
  

  

III

 פתח דבר                 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  משרד התחבורה
  והבטיחות בדרכים
  המנהל הכללי

  
  
  
  

  
  ,שלום רב

  
משרד התחבורה והבטיחות בדרכים מהווה גורם מרכזי וחשוב עבור האזרחים 

  . בפנייתם לקבלת שרותי ממשל במגוון תחומים
  

: כל אזרח נזקק לאחד מן השירותים הניתנים בתחומי האחריות של המשרד
ועל כן על מגוון השירותים שהמשרד מספק לאזרח לעמוד , יםבאוויר וב, ביבשה

במדדי שירות גבוהים ולענות על הצרכים של כלל האוכלוסייה באדיבות 
  .וביעילות

  
תלונות הציבור מהוות אמצעי חשוב לקבלת משוב על רמת השירות הניתן על 
ס ידי המשרד ועל כן חובתנו הציבורית כעובדי מדינה ושליחי ציבור להתייח

לבחון את נסיבות היווצרותה ולהפיק ממנה לקחים , לכל תלונה ברצינות מרבית
  . לשיפור השירות

  
אשר הוכן על ידי אגף הביקורת , 2009ח תלונות הציבור לשנת "לפניכם דו

במטרה לשפר את רמת ח "בכוונתי ללמוד את ממצאי הדו. ותלונות הציבור
כדי , תוך למידה והפקת לקחים, השירות וליעל את תהליכי העבודה במשרד

  .שנוכל להעניק לאזרחי ישראל את השירות הטוב ביותר
  

הריני לברך על ההשקעה ועל הפעילות המתבצעת באגף הביקורת ותלונות 
רמים אני מצפה כי כל תלונה תטופל כראוי תוך שיתוף פעולה מן הגו, הציבור

המקצועיים ביחידות המשרד השונות זאת לשם שיפור השירות הניתן 
  .לאזרחים על ידי המשרד

  
  
  

  ,בברכה
  
  

  יעקב גנות
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 פתח דבר                 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  

  

  

V

 פתח דבר    

  

  דברפתח 
  

  

בתחום , )"האגף": להלן(מסכם את פעילותו של אגף הביקורת ותלונות הציבור  זהוח ד

ומשקף את היקף התלונות שנתקבלו , 2009  העבודההטיפול בתלונות הציבור לשנת

  . בתחומים בהם מעורב המשרד
  

, פילוח נושאי התלונות שהתקבלו, ות הציבור הטיפול בתלונעקרונותאת מציג הדוח 

כפי , דוגמאות לטיפול בתלונות הציבור וליקויים מערכתיים בדרכי פעולתו של המשרד

  . מצאי בדיקת התלונותמשעלו מ
  

מהוות , בעידן בו פעולות רבות של משרד התחבורה מופרטות לקבלני משנה פרטיים

, ועל פעילות קבלני המשנה בפרט, תלונות הציבור משוב חיוני על פעילות המשרד בכלל

לבקרה ולקבלת החלטות לשיפור איכות , לפיקוח, ת כלי ניהולי בידי הנהלת המשרדומהוו

  . השירות לציבור
  

  

הדבר מתאפשר . ןבדיקתהליך תלות ב ת אימחייבאמינות ממצאי בדיקת התלונות 

 ו אי תלותאשר,  תלונות הציבור בתפקיד המבקר הפנימישילוב תפקיד נציבבאמצעות 

  . יתמעוגנת בחוק הביקורת הפנימ
  

השילוב בין שני התפקידים מבוסס על תהליכי עבודה דומים בעריכת ביקורת ובבירור 

הסקת מסקנות ומתן , עיבודם, איסוף נתונים, בחינת פעילויות: הכוללים, תלונה

  . המלצות
  

לשילוב התפקידים תרומה גם לביקורת הפנימית בהעשרת תכנית העבודה בנושאים 

  . שעולים בתלונות הציבור
  

הדורשות בדיקה בכלי עבודת , מוקד הטיפול בתלונות ציבור הוא בבעיות מערכתיות

 במקרים בהם המתלוננים אינם שבעי "ערכאה" מהווה האגף, כן-כמו. הביקורת הפנימית

  . רצון מאופן הטיפול של הגורמים המקצועיים בעניינם
  



  

  

  

VI

 פתח דבר    

 בתלונות הציבור האגף הכשיר כוח אדם ייעודי לטיפול, כפי שצוין בדוחות הקודמים

 את התוכנה לטיפול בתלונות הציבור אגפיםוכן הטמיע ב, באגפי המשרד השונים

, הטיפול בתלונות ציבור במשרדתהליכי ולייעל את שפר הדבר נועד ל"). 2000תלונות ("

  . ל כפול בתלונותולמנוע טיפוליצור שפה משותפת 
  

  

, את הציבור מול משרד התחבורהאגף הביקורת ותלונות הציבור ימשיך במאמציו לייצג 

  . ויתמיד בפעולות לשיפור השירות לציבור
  

  .כי ממצאי דוח זה ישמשו בסיס לשיפור תהליכי העבודה במשרד, אני מקווה
  

, וסרמן-חגית חיימי' גב, )בפועל(תלונות ציבור מנהלת מחלקת י "הדוח נכתב ונערך ע

  . קופרמן לימור'גב, ומרכזת ביקורת פנימית ותלונות הציבור
  

   

  בכבוד רב          

  

    אורית קרופ            

  )בפועל(מנהלת אגף הביקורת ותלונות הציבור 

  

  2010ספטמבר 
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 עיקרי הדוח                 
 

 הדוחמגמות עיקריות העולות מן 
  כללי

מתוכן טופלו ,  תלונות2,887כ "סהאגף הביקורת ותלונות הציבור  התקבלו ב2009בשנת 

  תלונות 90%מתוכן (  תיקי תלונות2,074-הסתיים הטיפול ב 2009בשנת . תלונות 2,054  1לגופן

  .)2008תלונות שהתקבלו בשנת  10%- ו2009שהתקבלו בשנת 
  

   נמצאו מוצדקות2מן התלונות 25.2%

  

   המשרדאגפיבטיפול בתלונות 

 אגף הביקורת ותלונות הציבור ממשיך בפעילות לשיפור עבודת האגפים המקצועיים

האגף עורך הדרכות ). "2000תלונות ("עם התוכנה לטיפול בתלונות הציבור 

ת הממונים ומבצע בקרה על עבוד, מוסיף פיתוחים לתוכנה על פי הצורך, למשתמשים

  "). הרפרנטים: "להלן(על הטיפול בתלונות הציבור באגפים 
  

  

  . תלונות2,925  נתקבלובאגפי המשרד השונים

  .  תלונות5,812  התחבורהבמשרדכ התקבלו "סה

  
  

 בדיקה מקיפה באשר לאופן עבודת ך האגף ער2009נובמבר  עד 2009יולי בין החודשים 

  ."2000תלונות " עם מערכת האגפים המקצועיים במשרד
  

 חל שיפור בטיפול בתלונות ובפניות הציבור ,ביחס לשנים הקודמותכי , מהבדיקה עלה

והן , לפונים/הן מבחינת מתן מענה ענייני למתלוננים,  המשרדפיהמתקבלות באג

  . תוכנהמבחינת השימוש ב
  

א  באגפים עדיין אינם מנצלים את מלוממונים על הטיפול בתלונות הציבורה, עם זאת

נכון ומיטבי שימוש . ערכת הממוחשבת לטיפול בתלונות ציבורמהיישומים הקיימים ב

נות ובפניות הציבור המתקבלות הטיפול בתלותהליך לייעל את  אלו עשוי ביישומים

  . מתן המענה לפוניםזמן ואף לקצר את משך , באגפים
  

                                                           
מדובר בתלונות לגביהן נערך בירור וחקירה לגבי נסיבות היווצרותן ונעשה תיקון ברמה   1

  . ברמה המערכתיתלעיתים אף , האישית לרבות הפקת לקחים
. לגביהן לא נקבעו תוצאות טיפול, ל"באמצעות הדוא" זמן אמת"לא כולל תלונות שטופלו ב    2

 .35 'עמ, להלןראה 
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 עיקרי הדוח                 
  

 אחר הנתונים ותבקרמקפידים לערוך כי הממונים באגפים אינם , בנוסף עלה מהבדיקה

 לתלונות נוגע מידע מהימן בקיים קושי לאחזר,  כתוצאה מכך.המוזנים לתוכנה

 .  המקצועייםפים באג ישירותהמתקבלות
  

  אגף הרישוי

תלונות בנושא  1,147כ "סהבאגף הביקורת ותלונות הציבור התקבלו  2009בשנת 

   .2008לעומת שנת  13.5%- של כירידה. שירותי אגף הרישוי
  

  .  מהתלונות בנושאי רישוי נמצאו מוצדקות25.3%

 .2008 לעומת שנת 23%-מדובר על ירידה בשיעור של כ
  

, תגי חניה לנכים:  הם2009הנושאים הבולטים בגינם התקבלו תלונות נגד אגף הרישוי בשנת 

  . התנהגות עובדים/ בדיקות רפואיות ושירות סניפי רישוי, חידוש רשיונות נהיגה
  

הינו תגי חניה  2009בתחום רישוי בשנת ) 13% -כ( התקבלו רוב התלונות הנושא בגינו

  :מרבית התלונות עסקו ב. 1לנכים

טרטור הנובע מאי קבלת מידע באשר לצורך בהמצאת אישור מרופא מקצועי בדבר  -

  . יכולת הניידות של מבקש התג

אי ודרישה לשליחת מסמכים פעם אחר פעם בשל , עיכוב בטיפול בבקשה לתג -

 . אחזור מידע במחלקה למוגבלי ניידות
קבלת תג החניה במקרה של אבדן או במקרה של צורך בעדכון מספר זמן משך  -

 . הרכב הרשום בתג
  

  מנהל היבשה

בתחום הפיקוח תלונות  882אגף הביקורת ותלונות הציבור התקבלו ב 2009 בשנת

   .2008לעומת שנת  13.8%-עליה של כ. מנהל היבשהוהאחריות של 
  

-כ, היו בנושא תחבורה ציבורית,  מהתלונות שנתקבלו בתחום מנהל היבשה90.6% -כ

  .  בנושא תשתיות10%
  

  

                                                           
ראה פרק ". תהליך הפקת תג חניה חדש לנכים"הופץ דוח בדיקה בנושא  2009יוני בחודש  1

  .26 'מע, "דוחות בדיקה שנערכו בעקבות תלונות ציבור/ביקורות"
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 עיקרי הדוח                 
  

תלונות טופלו על ידי אגף  318,  התלונות שנתקבלו בנושא מנהל היבשה882מבין 

 תלונות הועברו לטיפול ישיר של אגף תחבורה 564-ו, הביקורת ותלונות הציבור

  . 1ציבורית
  

ומפעילי " דן", "אגד("מרבית התלונות בנושא תחבורה ציבורית היו נגד מפעילי הקווים 

-אי: הנושאים העיקריים בגינם נתקבלו תלונות כנגד המפעילים הנם. )צ חדשים"תח

 הנהגים הורדה ורמת השירות של/עצירה בתחנות איסוף-אי, עמידה בלוחות זמנים

  . כלפי הנוסעים
  

בורית מיסד את תפקיד הממונה על הטיפול בפניות על אף שאגף תחבורה צי

 תחבורה תחוםתלונות הציבור ב/השיפור בטיפול בפניותועל אף , הציבור

ומתן מענה לא , מתלוננים/ עיכובים במתן המענה לפוניםעדיין קיימים, ציבורית

  . טענותיהם/ענייני לפניותיהם

  

  אגף הרכב ושירותי תחזוקה

המצויים ים תלונות בנושא 169 קורת ותלונות הציבור באגף הבי נתקבלו2009בשנת 

עומת ל 47% -עליה של כ. ף הרכב ושירותי תחזוקהאג לבתחום הפיקוח והאחריות ש

  .2008שנת 
  

תלונות היו נגד  77-עסקו בעבודת אגף הרכב ו תלונות 92, התלונות שנתקבלו 169מתוך 

  . מוסכים ויבואני רכב: כגון, גורמים מפוקחים
  

 שהתקבלו נגד עבודת אגף הרכב עסקו בעיכוב בטיפול בבקשות מהתלונות 69%-כ

    .לקבלת רשיון ליבוא אישי של רכב

  

  ל" לטיפול בתלונות המתקבלות באמצעות הדוא המשרדערכותיה

בשנים האחרונות הפך הדואר האלקטרוני לאמצעי התקשורת המרכזי להגשת 

 מתמשכת בהיקף התלונות הדבר מתבטא בעליה. פניות למשרדי הממשלה/תלונות

  .המתקבלות באמצעות הדואר האלקטרוני

  

  

                                                           
 . 2007יוני שנכנסו לתוקף בחודש ,  להנחיות לטיפול בתלונות בנושאי תחבורה ציבוריתםבהתא 1
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 עיקרי הדוח                 
  

ונות שטופלו  מן התל80%-כ(תלונות  2,098 ל"באמצעות הדוא  התקבלו,2009 בשנת

  . )לגופן באגף בשנה זו
   

אשר , הנן תלונות ראשוניות ונקודתיות, ל"חלק גדול מהתלונות המתקבלות בדוא

תלונה בגין אי קבלת : לדוגמא(מקצועי במשרד מהגורם ה, דורשות מענה ישיר ומהיר

, הצעות, שאלות(ל פניות רבות "מתקבלות בדוא, כן-כמו). טופס חידוש רשיון נהיגה

  . דורשות גם הן מענה ישיר של הגורם המקצועיה, )ב"וכיוצ
  

משרד התחבורה טרם גיבש אסטרטגיה לטיפול בתלונות ציבור המתקבלות באמצעות 

  .הדואר האלקטרוני
  

, לא קיימים כיום באגפי המשרד השונים, לאגף הביקורת ותלונות הציבורפרט 

באתר האינטרנט קיים טופס , בנוסף. ל ייעודיים לקבלת תלונות מהציבור"חשבונות דוא

  .  בלבדאגף הביקורת ותלונות הציבור לתלונותמקוון להגשת 
  

 לטיפול בתלונות אגף הביקורת ותלונות הציבור סבור כי על אגפי המשרד להיערך

  .ל"המתקבלות בדוא

האגף פנה להנהלת המשרד בהצעה ליצירת טפסים מקוונים להגשת תלונות 

  .ם המקצועייםציבור ראשונות ישירות לאגפי
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  ציבורהטיפול בתלונות
  

  מטרת העל 

את טיב ואיכות הביצוע ברמת השירות הניתן לציבור בכלל " זמן אמת"לתקן ולשפר ב

מניעת , מקצועית לאיתור כשלים וליקוייםעל ידי יישום גישה שיטתית ו, ולאזרח בפרט

- המערכתיתת היחידה וברמה הישנותם והפקת לקחים באמצעות בקרה ומעקב ברמ

  .ארגונית

  

  אופן הטיפול בתלונות הציבור

  :מתבצע בשני מישורים, הטיפול בתלונות הציבור
  

  במישור האישי 

את לייצג  ו,ערוץ תקשורת ישיר למשרד התחבורה, לאזרחים המתלונניםלספק 

  .האזרחים המתלוננים בפני המשרד במטרה לפתור את בעייתם האישית
  

  אירגוני /במישור הכלל מערכתי

ייעוץ ומידע על איכות הביצוע בכל תחומי , הערכות, ד ניתוחיםלהנהלת המשרלספק 

 אם התהליכים -את רמת טיב הביצוע ואיכות פעילות המשרד לבחון . הפעילות

 ,טוהר המידות ומדיניות ההנהלה, הניהול התקין, מתבצעים תוך שמירה על החוק

שאים לעריכת על נו ולהצביע מקור מידע על ליקויים בדרכי פעולתו של המשרדלהוות 

  .ביקורת פנימית
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 תפקידים

בתחומי האחריות הנמצאות  וכן תלונות נגד המשרדבתלונות  הטיפול ריכוז •

" גורם על "להוות .האוויר והים,  בתחום היבשה של משרד התחבורהוהפיקוח

  .המפקח על הטיפול בכלל התלונות המתקבלות במשרד התחבורה

משרדים , ממשרד מבקר המדינההמגיעות ,  הטיפול בתלונות הציבורריכוז •

המועצה : גופים אחרים כמו, לשכת נשיא המדינה, מ"משרד רה, ממשלתיים

  . ת וארגונים שוניםעמותו, התנועה לאיכות השלטון, הישראלית לצרכנות

ציבור הטיפול בתלונות ה המשרד השונים בנושא דרך לאגפיוייעוץ נחייה  המתן •

 .בהן בקרה אחר אופן הטיפול יצועוב, המגיעות ישירות אליהם

עריכת , 1אגפי המשרדבלטיפול בתלונות ציבור הטמעת המערכת הממוחשבת  •

שוטפות  הדרכות ביצועוכן , שינויים והתאמות במערכת בהתאם לצורך

  .למשתמשים השונים

, עות הדרכותבאמצ, מטפלים בתלונות ציבור באגפי המשרד השוניםההכשרת  •

 .שא טיפול בתלונות ציבורהשתלמויות וסדנאות בנו

  . העולים מתלונות ציבורם בנושאי"ביקורות זוטא"עריכת דוחות בדיקה ו •

 :  דוחותפרסום •

תחומי התלונות ואופן , מספר התלונות שהתקבלו לגבי ,דוחות רבעונים •

   .ל"מועברים לידיעת השר והמנכ, קבלתן

של  באתר האינטרנט מתפרסמים לידיעת הציבור הרחבהנתיים דוחות ש •

 הציבורכדי להבטיח שקיפות של פעילות משרד התחבורה בפני , המשרד

קבלת שירות ו לתלעמוד על זכולעודד את הציבור ו, הנזקק לשירותיו

  .יעיל ואיכותי

                                                           
הוטמעה בהנהלת , שנועדה לשפר את הטיפול בתלונות ולגרום לשקיפות המידע, התוכנה 1

ברשות תעופה , )לרבות המחוזות(צ "בהנהלת אגף תח, בהנהלת אגף הרישוי, אגף הרכב
 תחנות בקרב המשתמשים 30-כ פעילות כ"סה(ל " המנכבלשכת השר ובלשכת, אזרחית

  .)ביחידות המשרד השונות
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 1תלונות הציבוראגף הביקורת ומבנה 

ל"מנכ

שר

  סטודנטית
  

  עובדי מחלקת
  תלונות ציבור

  ) עובדים3(

 
מזכירת 

  המחלקה 

מנהלת מחלקת 
   צ"ת

 מרכז בקרה מעקב

 מזכירת
האגף

  
  

מנהלת אגף הביקורת 
  ותלונות הציבור
   אורית קרופ

   מיקור חוץ
ביקורת" שירותי"  

 

                                                           
 בכיר תקן מרכז ביקורת פנימית ותלונות ציבור בנוסף בוטל תקן מרכז - תקנים 2בוטלו  1

 . התקנים בוטלו בימים אלו במסגרת ביטול תקנים משרדי.ביקורת פנימית
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 טיפול בבדיקת תלונות ציבורעקרונות ה
לגבי הגורמים והנסיבות בירור וחקירה נעשה באמצעות תלונות הציבור ב טיפולה

  :תוך שימוש בכלי הביקורת הפנימית, שהביאו להיווצרות התלונה

  .התקנות והנהלים הפנימיים, בדיקת החוק •

  סקר
 .איתור המסמכים הרלוונטיים ובדיקתם •  מוקדם

  .פגישות ושיחות ברור עם הגורמים המעורבים והנוגעים לתלונה •

י בדיקת סבירות ההתייחסויות לתלונות המתקבלות על יד •
 .הגורמים הנילונים

  .במישור האישי, קביעה והכרעה לגבי ממצאי ומסקנות הבדיקה •

הפקת לקחים והסקת מסקנות ברמה הכלל משרדית ובמידת  •
הצורך המלצה על פעילות מתקנת לטובת הציבור ולמשרד 

 .עצמו
  ביקורת
  זוטא

  .הפצת ממצאי הבירור והבדיקה •

 מתוצאות מעקב אחר יישום תיקון הליקויים ויישום ההמלצות •
  .בדיקת התלונה

  

  ול בתלונות בנושא תחבורה ציבוריתאחר הטיפמעקב 
  

סו נשנכ, )צ"תח"להלן (בהתאם להנחיות לטיפול בתלונות בנושא תחבורה ציבורית 

  צ"תחבנושאי  באגףהמתקבלות תלונות מרבית המנותבות , 2007יוני לתוקף בחודש 

/ תחנות/כגון בקשות להוספת קווים(לרוב מדובר בפניות  .צ" תחלטיפול ישיר של אגף

מתנאי השירות שנקבעו , לכאורה, מהן עולה חריגה, או בתלונות נקודתיות) תדירות

  .צ"למפעילי התח
  

מפעיל שיקול דעת לגבי התלונות המועברות לטיפול אגף הביקורת ותלונות הציבור 

 מתערב ןמהן עולה בעיה מערכתית וכצ " בנושאי תחתלונותבודק האגף . צ"אגף תח

 על ידי אגף במקרים של חוסר שביעות רצון של המתלוננים מאופן הטיפול בתלונתם

  .  צ"תח
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  שלבי הטיפול
  

  באגף הביקורתטיפול המתבצע 

  ".2000תלונות " תוכנתופתיחת תיק בת התלונה קבל •

 . צ"הוצאת מכתב למתלונן בדבר העברת תלונתו לטיפול אגף תח •

תלונות  "באמצעות תוכנת, צ"יבור באגף תחמרכז תלונות צהעברת התלונה ל •

2000." 

 .1צ"ביצוע בקרות אחר הטיפול באגף תח •
  

 צ"טיפול המתבצע באגף תח

   .ניתוב התלונות למנהלי המחוזות •

 . או העברת התלונה לטיפול מחלקת החקירות, טיפול בתלונה באופן מנהלתי •

 . כתיבת מכתב מסכם למתלונן •

  . "2000תלונות  " בתוכנתקקביעת תוצאות טיפול וסגירת התי •
  

  

  

                                                           
כולל אגף , ן עבודת האגפים המקצועייםח בקרה אחר אופ" פורסם דו2010פברואר בחודש  1

  ".2000תלונות "אחר הטיפול בתלונות ציבור באמצעות מערכת , צ"תח
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 תהליך הטיפול בתלונות
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מבקר   
המדינה

שר /
 מנכ"ל

 

 

 

 

 

 

 

 אזרח

קבלת מכתב

האם התלונה 
בסמכות 
?המשרד

הפנייה לגורם 
 המתאים

האם מענה
? ישיר

מתן תשובה 
סופית

אישור ביניים

האם בטיפול ישיר
של היחידה ? 

העברת התלונה 
להתייחסות 

היחידה 
המתאימה  

בדיקה חקירה /

האם עברו
תזכורת   יום?30

לאגף 
 ולמלין

מכתב 
עדכון 
למלין 

האם עברו 
  יום?30

 קבלת תגובת היחידה

האם תגובת
היחידה 
 עניינית ?

האם התלונה
מוצדקת ? 

מכתב 
לגורמים 

המתאימים, 
כולל המלצות 
והנחיות

מעקב 

האם הופקו 
הלקחים? 

מאגר לנושאי 
 ביקורת פנימית

מקרא 
 
 

פעולה
 

 מיון
 

סיום טיפול           
                 

גופים  
אחרים

משרד  
 ממשלתי

כן

לא

כן

לא כן

לא

 כן לא

כן כן

לאכן

לא

כן

 כן

 לא
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 ל" המתקבלות באמצעות הדואתהליך הטיפול בתלונות
 ל"תלונות הציבור מתקבלות תלונות ופניות רבות באמצעות הדואבאגף הביקורת ו

 "זמן אמת"ל מצפים לתשובות ב"אזרחים הפונים באמצעות הדוא. )33 'עמלהלן ראה (

  12:להלן אופן הטיפול.   תלונות אלה מטופלות באופן שונה,ככלל, על כןו

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

האם התלונה
בסמכות 
 ?המשרד

הפניית האזרח 
 לגורם המתאים

המשך טיפול רגיל 
  1בתלונה

המשך טיפול רגיל 
  2בתלונה

לא

כן

האם המתלונן
צירף פרטים 

 ?מלאים

כן

לא

הפניית האזרח 
המקצועי לגורם 

תוך , במשרד
עדכונו כי אם לא

ע רצון יהיה שב
מהתשובה 

באפשרותו לשוב
  .אגףל

  מקרא
 
 פעולה
 
 

  מיון     
 

           
טיפול סיום  

לאכן

האם מדובר
?שונהבתלונה רא

  

ל"קבלת תלונה באמצעות הדוא

                                                           
  .10 'עמ, "ציבורתהליך הטיפול בתלונות "ראה  1
  .ל"כנ 2
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 נושאים שעלו על סדר היום      

 2009 בשנת נושאים שעלו על סדר היום בעקבות תלונות ציבור

 )31364(עוצמת פעמוני האזהרה במפגשי רכבת 
-לא יגרום אדם לרעש חזק או בלתי"כי  , קובע) 1961-א"התשכ(חוק למניעת מפגעים 

מקום -לאדם המצוי בקרבת, או עשוי להפריע, אם הוא מפריע, מכל מקור שהוא, סביר

  ". או לעוברים ושבים

 הנו רעש בלתי סביר, 1990-ן"התש) רעש בלתי סביר(תקנות למניעת מפגעים על פי 

  . רעש שעוצמתו גבוהה באופן משמעותי ביחס לרעש הרקע
  

, על פי המתלוננים.  נתקבלו תלונות בגין עוצמת פעמונים במחסומי הרכבתאגףב

  . לילההמפריעה את מנוחתם בעיקר בשעות ה, מדובר בעוצמת רעש בלתי סבירה
  

הנחיות לתכנון כי עוצמת הפעמונים במפגשי הרכבת קבועה ב, מבדיקת התלונות עלה

לפיהן עוצמת פעמון האזהרה צריכה לגבור על עוצמת , )2006מרץ (מפגש מסילות ברזל 

, db100-הפעמון יצלצל בעוצמה של כ, על פי ההנחיות. db110-רעש הרקע לפחות בכ

  .db85-80-סמוך לדרך סואנת נמצאת בתחום של כזאת היות שעוצמת הרעש המדודה ב
  

ממדידות רעש שבוצעו על ידי רכבת ישראל וכן על ידי המשרד להגנת הסביבה באחד 

נמצא כי עוצמת פעמוני האזהרה במקום חורגים , ממפגשי הרכבת שעלו בתלונות

  ).1961-א"התשכ( בחוק למניעת מפגעים באופן משמעותי מהקבוע 
  

  ינופנ,  שנגרם לתושבים המתגוררים בסמוך למפגשי רכבתלנוכח המטרד הקשה

על מנת לבדוק את האפשרות להפחתת ) ל בכיר יבשה"סמנכ(ל "למשנה למנכ

  . תוך שמירה על רמת הבטיחות הנדרשת, עוצמת פעמוני האזהרה במפגשי רכבת

הנושא צפוי . 2נושא רעש הפעמונים מצוי על סדר יומה של ועדת ההגוי למפגשים

  . 2010לת חודש ספטמבר י לדיון בתחלעלות

  

  . עוקב אחר הטיפול בנושאאגףה

  

  

                                                           
  .  יחידה למדידת עוצמת רעש-דציבל  1
 . בה חברים נציגי משרד התחבורה ורכבת ישראל 2
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כרטיסים "צ לצורך הנפקת "הגנה על המידע הנאגר אצל מפעילי התח

 )34690" (חכמים
שנים מפעילים משרד התחבורה וחברות התחבורה הציבורית את כרטיס  3-מזה כ

. מונת הנוסע ופרטיו המזהיםעליו מוטבעים ת, נטען,  כרטיס אלקטרוני חכם-" קו-רב"ה

  . הכרטיס יחליף בהדרגה את כל סוגי הכרטיסים המופעלים בתחבורה הציבורית
   

הנחות לאזרחים , הנחות לתלמידים: כגון(עשוי לעגן הנחות שונות " קו-רב"כרטיס ה

הנחות אלו ניתנות לאוכלוסיות ייעודיות . המסובסדות על ידי הממשלה, )וותיקים

כי הנפקת הכרטיסים תתבצע לאחר שהמבקש יזדהה בתעודת , וחלטולפיכך ה, בלבד

  .  זהות ובאסמכתאות נוספות
  

 נתקבלה תלונה נגד מפעיל תחבורה ציבורית בגין דרישתו להשאיר במשרדי באגף

המתלוננים הביעו חשש ". קו-רב"לצורך הנפקת כרטיס ה, החברה צילום תעודת זהות

  . אחריםשמא פרטיהם האישיים ידלפו לגורמים 
  

, כי הדרישה להשאיר במשרדי החברה את צילום תעודת הזהות, מבדיקת התלונה עלה

ועל מנת , נועדה לצורך בקרת משרד התחבורה על מפעילי התחבורה הציבורית

, לא קיימת חובת הזדהות(ובהתאם לחוק , כי ההנחות ניתנות לזכאים בלבד, להבטיח

וכן במקרים בהם , ות במחירי הנסיעהבמקרים בהם מבקש הכרטיס אינו זכאי להנח

  ). המבקש אינו מעוניין בביטוח לאבדן הכרטיס
  

 מעגן בתוכו הסדרים המחייבים אדם שלא לפגוע )1981-א"תשמ( חוק הגנת הפרטיות

  . בפרטיות זולתו

 ". קו-רב"כיום לא קיימת חקיקה ייעודית בנושא כרטיסי ה, עם זאת
  

סקת בכתיבת חקיקה להסדרת כרטיס הלשכה המשפטית של משרד התחבורה עו

  . בה יוסדר גם נושא אגירת המידע אצל מפעילי התחבורה הציבורית, "קו-רב"ה

רב "אבטחת המידע נבדק במסגרת ביקורת המתבצעת בימים אלו בנושא הנושא 

  ". קו

  . עוקב אחר הטיפול בנושאאגףה
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 נושאים שעלו על סדר היום      

 הסעת נוסעים בעמידה 
יצאה הנחיה שאסרה על הסעה של מעל , צ בנושא הסעת נוסעים בעמידה"בעקבות בג

  .  נוסעים בעמידה בקווים בינעירוניים10
  

אולם תגבור זה לא תרם , תוגברו תדירויות הקווים הבינעירוניים, מאז קביעה זו

איסוף נוסעים -והגבלת מספר הנוסעים בעמידה יצרה בעיה של אי, לשיפור השירות

  . ם בינעירונייםבעיקר בקטעי הביניים בקווים מאספי, בתחנות

  

ולקבוע כי מספר , בכוונת אגף תחבורה ציבורית לשנות את הוראת הנוהל

אלא אם קיימת מגבלה טכנית ספציפית , 20הנוסעים המקסימלי בעמידה יהיה 

. תקינה באגף הרכב קביעה נמוכה יותרההמחייב לדעת מחלקת , לדגם האוטובוס

, צ ללשכה המשפטית"כיר תחפנה מנהל אגף ב, על מנת להוביל לתיקון הנדרש

  . אשר מקדמת את הנושא מול הפרקליטות

  . עוקב אחר הטיפול בנושאאגףה

  

 )41538(ייבוא לימוזינות ורכבי אשכול לצורכי הדרכה והסעת תיירים 
אשר אינו מאפשר לייבא רכב ביבוא , )1978-ח"תשל(לצו יבוא חופשי ) ג (2לנוכח סעיף 

 הוראת נוהל יבוא אישי של כלי רכב 2005יולי דש בוטלה בחו, אישי למטרות עסקיות

לייבא כלי רכב , באופן חריג, הוראת נוהל זו אפשרה. המיועדים לצרכים עסקיים

  .מוניות ורכבי  סיור: כגון, המיועדים לצרכים עסקיים
  

.  נתקבלה תלונה בגין אי מתן אישורי יבוא לרכבים לצורכי הדרכה והסעת תייריםאגףב

 הוגשה עתירה כנגד משרד התחבורה בגין ביטול 2007כי בשנת ,  עלהמבדיקת התלונה

  .  )7006/07צ "בג(הנוהל האמור 
  

משרד התחבורה נתבקש על ידי בית המשפט למצוא פתרון לשאלת ייבוא רכבים 

צו הפיקוח "כי נבחנת האפשרות לתיקון , במסגרת זו השיב המשרד.  למורי דרך

כך שיחייב , 1978-ט"תשל, )ומתן שירותים לרכבייבוא רכב (על מצרכים ושירותים 

המיועד לצרכים יחודיים המתחייבים , את יבואני הרכב לייבא ולמכור רכב חדש

בתנאים מסוימים שיפורטו בתיקון המוצע לצו , במסגרת עיסוקו של המבקש

  . הפיקוח
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 נושאים שעלו על סדר היום      

  . עודכנת בנושאהודעה מלבית המשפט על משרד התחבורה להגיש 
  

  .יפול בנושא עוקב אחר הטאגףה

 

 )41538(אי אכיפת הסעה בלתי חוקית של נוסעים בלימוזינות 
ניתן , עד לאחרונה. בשנים האחרונות חלו שינויים במדיניות ייבוא הלימוזינות לארץ

לפיו הרכב , בתנאי שהמבקש חתם על תצהיר, היתר לייבא לימוזינות בייבוא אישי

  . מיועד לצרכים אישיים ולא לצורכי עבודה
  

לצו ייבוא חופשי כי אותם מייבאים עשו שימוש עסקי ברכבם בניגוד , ועל הסתברבפ

ן הפעלה מטעם המפקח על רישיווסיפקו שירותי הסעה בשכר ללא , )2008-ט"תשס(

  . התעבורה
  

היות ששירות ההסעה בלימוזינות מיועד , לטענת הגורם המקצועי האחראי על הפיקוח

קיים קושי לפקחי המשרד לבצע , וזוגות מתחתניםכגון ידוענים , לאוכלוסיה ייעודית

  . נסיעות הנדרשות לצורך הוכחת העבירה

החליט לאחרונה הגורם המקצועי באגף הרכב למנוע ייבוא , בשל היעדר האכיפה בנושא

  . אישי של לימוזינות לארץ

הנה , כי היות שאכיפת הסעת נוסעים בלימוזינות ללא רישון הסעה, אנו סבורים

והיות שלהיעדר האכיפה בנושא יש השלכות על , משרד התחבורהבאחריות 

 למצוא פתרון אשר יאפשר את ביצוע ראוי, מדיניות ייבוא הלימוזינות לארץ

  . בורה ציבורית בנושא לאגף בקרה ופרוייקטים בתחאגף פנהה. האכיפה
  

  .האגף העלה את הנושא על סדר היום

      

 )35565(הפסקות מרוכזות במשרד הרישוי 
קהל , על פי התלונות.  נתקבלו תלונות בגין הפסקות מרוכזות בסניפי הרישויאגףב

  . בזמן שאלו שוהים בהפסקה מרוכזת, הפונים נאלץ להמתין לעובדי משרדי הרישוי
  

אין "הנחיה לפיה , 2010ינואר בחודש , הוציא מנהל אגף הרישוי, בעקבות התלונות

יש לקיים את ההפסקות באופן . ופן גורףלהוציא את עובדי סניפי הרישוי להפסקה בא

יש לוודא שגם בשעת . תוך מתן גיבוי לאותם העובדים אשר בהפסקה, הדרגתי
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 נושאים שעלו על סדר היום      

  ".ההפסקה יקבלו האזרחים הממתינים את השירות המבוקש
  

כי למרות הנחיה זו מתקיימת ,  בסניף הרישוי בחולון עלהאגף הךמבדיקה שער

  . ההפסקה נפגעוהשירות לציבור בזמן , ההפסקה המרוכזת
  

ממנו עלה כי בסניף הרישוי , המשרדי "הדבר התבטא גם בסקר שביעות הרצון שבוצע ע

  . בחולון גורמות ההפסקות המרוכזות לחוסר שביעות רצון של הציבור
  

יש למצוא את , עם זאת. כי יש לעובדים זכות בסיסית להפסקות, ים סבוראנו

ן שירות איכותי לציבור הפונים האיזון בין זכות העובדים להפסקה לבין מת

  . לסניף

ההפסקות המרוכזות עודכנו כי בוטלו , בעקבות פנייתנו למנהל אגף הרישוי

  . בסניפי הרישוי
  

  . בנושארוך מעקבממשיך לע אגףה

 

 )33850(אי פרסום ספרי לימוד למבחנים עיוניים בשפות זרות 

יגה העיונית בשפות זרות  נתקבלו תלונות בגין היעדר ספרי לימוד לבחינת הנהאגףב

  ). אנגלית וספרדית(
  

כי על אף שבאתר האינטרנט מצוין כי הספר מתפרסם בשש ,  עלהמבדיקת התלונות

בפועל הספר מתפרסם , )צרפתית וספרדית, אנגלית, רוסית, ערבית, עברית(שפות 

  . ערבית ורוסית בלבד, בשפות עברית
  

, אשר דרש את תיקונן, מוד שהתפרסםהדבר נבע הן מטעויות רבות שנתגלו בספר הלי

  . והן מתביעות משפטיות לעניין זכויות היוצרים במאגר השאלות, טרם תרגום הספר
  

המאגר . כי לאחרונה הסתיימה עבודת תיקון מאגר השאלות,  עלהאגףמבדיקת ה

, אנגלית, ערבית:  שפות5-והוא נמסר לתרגום ל, אושר על ידי מנהל אגף הרישוי

  . ת וצרפתיתרוסי, ספרדית

פרסום רשמי הספר צפוי להתפרסם כ,  ברשות הרישוייםם המקצועימיעל פי הגור

  .  התחבורה בחודשים הקרוביםדשל משר

 

 



  
  

  

18

 נושאים שעלו על סדר היום      

 )42282, 37353, 39137(אי תיעוד מסמכים בסניפי הרישוי 

 נתקבלו תלונות אשר במסגרת בדיקתן לא הצלחנו להתחקות אחר מסמכים אגףב

  ). ב"בקשות לקורס לרכב ציבורי וכיוצ, ווי ירושהצ(שהוגשו לרשות הרישוי 

  . תיעוד מסמכים בסניפי הרישוי-כי קיימת בעיה של אי, עלהות מבדיקת התלונ
  

את מחשוב , בין היתר, מנהל אגף הרישוי הורה על הקמת ועדה אשר תבחן

  . הבקשות מול אגף מערכות מידע

יש למצוא דרכים .  מהווה ליקוי בעבודת רשות הרישויאי איחזור המסמכים

לרבות , לתיעוד מסמכים בסניפי הרישוי לתקופות המוגדרות בחוק הארכיונים

  . תיוק רגיל

  . אחר הטיפול בנושאאגף עוקבה
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 נושאים שעלו על סדר היום      

 1 ונפתרו2007בעיות שפורטו בדוח לשנת 
  

 ן נהיגהרישיוגובה אגרת 

וארך ן הנהיגה ירישיוכי תוקף , אישרה ועדת הכלכלה של הכנסת 2007אוקטובר בחודש 

מכפל  65%-כ (₪2 367ן יעמוד על סך של רישיווכי גובה האגרה בגין מתן ה, שנים 10-ל

 10-לא חל כל שינוי לגבי אגרות לתקופות הקצרות מ).  שנים5-האגרה שהיתה נהוגה ל

  . שנים
  

כי נהגים המחדשים את ,  החליטה ועדת הכספים של הכנסת15/9/2008בתאריך 

  .  ידרשו בתשלום אגרה מופחתת,  שנים10-נם לתקופה הקצרה מרישיו

 

 קביעת דרגות נהיגה על אופנוע 

  . A2- וA1בקביעת דרגות הנהיגה על אופנוע , לכאורה,  נתקבלה תלונה בגין טעותאגףב
  

כי המשרד אכן טעה ,  מול אתר האיחוד האירופאי עלה על פניומבדיקה שערכנו

, על פי אתר האיחוד האירופאיאשר , A1קטגוריה . בהגדרת דרגות הנהיגה האמורות

בעוד ; A2הוגדרה על ידי משרד התחבורה כדרגה , ס"כ 14.6מתייחסת לאופנועים עד 

הוגדרה , ס" כ33אשר על פי האיחוד האירופאי מתייחסת לאופנועים עד , A2שקטגוריה 

    .A1על ידי המשרד כדרגה 
  

  . שאאין מקום לפעולה כלשהי בנו, על פי הלשכה המשפטית של המשרד

. בישראל תקנות התעבורה מגדירות באופן ברור מה כוללת כל אחת מהדרגות

ן שמות הדרגות לצד הסמלילים רישיומצוינות על גבי ה, ל"לצורך שימוש בחו

ן לא יהיה רישיול שיעיין בגב ה"כך שלגורם בחו, המקובלים בעולם לכל אחת מהן

  . A2 - וב A1-כל ספק למה הכוונה ב

 

                                                           
  . לא פורטו בעיות2008בדוח תלונות ציבור לשנת  1
 . באפריל1-גובה האגרה מתעדכן מדי שנה ב 2
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 נים להפניה למכון הרפואי לבטיחות בדרכיםקביעת קריטריו
שתפקידם לקבוע כשירות נהיגה , רשות הרישוי מינתה שלושה רופאים מטעמה

  . במקרים בהם קיים ליקוי רפואי בטופס הבדיקות של תלמיד נהיגה
  

ן ישירות רישיוכי במקרים מסוימים הופנו מבקשי ה,  נתקבלו תלונות מהן עלהאגףב

 דבר אשר עיכב את -ת בדרכים במקום לרופא אגף הרישוי למכון הרפואי לבטיחו

  .  הטיפול בבקשתם
  

בדיקות רפואיות למבקש או " ,3/2000' כי בהוראת נוהל מס, מבדיקת התלונות עלה

 לא נקבעו הנחיות חד משמעיות לגבי המקרים ,6/4/2000מתאריך , "ן נהיגהרישיולבעל 

  . מכון הרפואיהמחייבים העברת הטופס ישירות לבדיקתו של ה
  

במקרה של מבקש ,  פרסמה הנהלת אגף הרישוי הנחיה לפיה2009בחודש מרץ 

, "בעיות נפשיות"נהג הממציא טופס רפואי בו מופיע ליקוי הקשור ל/ן נהיגהרישיו

יש להעביר את הטופס לרופא אגף הרישוי ולא ישירות למכון הרפואי לבטיחות 

  . בדרכים

 

  )2005עלה בשנת (רד התחבורה קישור בין מכוני הרישוי למש

קיימים מקרים בהם בעל הרכב ביצע מבחן רישוי אך המבחן לא עודכן במאגר המידע 

מדובר בתקלה בהעברת המידע ממכון הרישוי לרשות . הממוחשב של משרד התחבורה

מופנה , אשר לצורך עדכון הנתונים, אולם במקרים אלה מטורטר בעל הרכב, הרישוי

  . בו ביצע את הבדיקה, הרישויפעם נוספת למכון 
  

 הוחל בפיילוט לבחינת הממשק להעברת מידע מקוון בדבר 2010מאי בחודש 

  .למשרד התחבורהבין מכוני הרישוי מבחני כשירות ושינויים טכניים 

   . יחליטו הגורמים המקצועיים על המשך הפעילות, בתום הפיילוט
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  וטרם נפתרו2007בעיות שפורטו בדוח לשנת 

 דר קורס רענון נהיגה לאוכלוסיות בעלות צרכים מיוחדיםהיע
כי לא קיימים קורסי רענון נהיגה העונים על צרכיהן של ,  עלהאגףמתלונות שנתקבלו ב

  ). ב"כבדי שמיעה וכיו, דוברי שפות זרות(אוכלוסיות בעלות צרכים מיוחדים 
  

אחד . מורההגורמים המקצועיים במשרד התחבורה החלו לגבש פתרונות לבעיה הא

. הפתרונות המסתמנים הנו לפטור נהגים אלה מנוכחות פיזית במפגשי הקורסים

באמצעות חומר לימודי שיועבר אליהם על ידי המכללה , הנהגים יחויבו בלימוד עצמי

יישום . ובסיום הלימוד יידרשו בבחינה במכללה בעל פה או בכתב, אליה הם נרשמו

  . חלופה זו כרוך בשינוי חקיקתי
  

יידחה ביצוע הקורסים באופן , כי עד לפתרון הבעיה, נהלת אגף הרישוי החליטהה

  . זמני עבור נהגים בעלי צרכים מיוחדים

באשר למתן סמכות לרשות הרישוי לפטור נהגים בעלי , 213בקשה לתיקון תקנה 

הועברה לועדת הכלכלה של , צרכים מיוחדים מנוכחות פיזית בקורסי חובה

  . 2008ולחנה החל ממרץ הכנסת ומונחת על ש

  . התקנה טרם תוקנה

  . עוקב אחר הטיפול בנושאאגףה

        

 נכים

   )2002עלה בשנת (אי מתן אישור לפטור רטרואקטיבי מאגרות רישוי לנכים 

נמנעת מן , הואיל וכך. משרד הבריאות הפסיק להעניק אישורי נכות רטרואקטיביים

  .שנים אחורה 7רכב עד הנכים זכותם החוקית לקבלת החזר אגרת רישוי 

האישור לתגי חניה ופטור מאגרה ניתן על ידי רופא אגף , 2007החל משנת 

  . אשר אינו מאפשר מתן החזר אגרה באופן רטרואקטיבי,  הרישוי
  

  .הנושא מצוי בבדיקה מול הגורמים המקצועיים והלשכה המשפטית
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  )2005עלה בשנת (ל "תו חניה לנכים השוהים בחו

כי התו המופק על ידי , ל העלתה"בדיקת תלונות בנושא תו חניה לנכים השוהים בחו

  . ונכה המשתמש בו עלול להיקנס, ל"רשות הרישוי אינו תקף חוקית בחו
  

החליטה רשות הרישוי על הפסקת הנפקת תווי חניה , בעקבות דיונים שנערכו בנושא

ן פרטי לנוטריון ולתרגם את תו הנכה יכול לפנות באופ, כפתרון זמני. ל"לשימוש בחו

פנה משרד התחבורה למשרד החוץ על מנת , במקביל. הנכה לשפת המדינה המארחת

  . ליצור הכרה בתווי נכה ישראלים

בהשתתפות נציגי משרד ,  התקיים דיון בנושא במשרד החוץ31/5/2010בתאריך 

ף ארופאי כי קיים גו, מבדיקה שנערכה בנושא על ידי משרד החוץ עלה. התחבורה

אשר בין היתר , )בו חברה מדינת ישראל,  OECD-י ה"אשר נוסד ע ( ITF בשם

  . אחראי על הסדרת ההכרה בתגי חניה בינלאומיים לנכים

, כי נציגי משרד החוץ יפנו לרשויות המאימות באיחוד האירופאי, בדיון הוחלט

  .טרף לגוף זהצעל מנת לבדוק אפשרות לה

  .שא עוקב אחר הטיפול בנוהאגף

  

  )2006עלה בשנת (י רופא אגף הרישוי "ערעור על בקשות לתו חניה לנכה ע

  . אם לאו, המחליט אם לאשר תו חניה, י רופא האגף"בקשות לתווי חניה לנכים נבחנות ע

בה מנומקת הדחייה , נכים שבקשתם נדחית מקבלים את תשובת רשות הרישוי בכתב

תנועתך בדרכים בלי רכב אינה "או " 60%-נכותך אינה מגיעה ל(", באופן כללי בלבד

 . על הנכה לעתור לבית משפט, לשם ערעור על החלטת רופא האגף"). מסכנת בריאותך

משרד התחבורה גיבש טיוטא . נושא תווי חניה לנכים מעוגן בחוק חניה לנכים

טיוטת החוק מסדירה את . אשר הועבר להערות משרד המשפטים, לתיקון החוק

ניינים מנהליים לדון בעתירות נגד החלטות רופאי אגף ש לע"סמכות ביהמ

  . הרישוי

  . עוקב אחר הטיפול בנושאהאגף
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 הליך בדיקת כשירות רפואית לנהיגה

  )2006עלה בשנת (אי קבלת מידע לגבי מצב הטיפול בטפסים הרפואיים 

 חודשים טרם חידוש 8-כ, נדרשים) 50ונהגים מקצועיים מעל גיל ( 65נהגים מעל גיל 

  . למלא טופס בדיקות רפואיות ולהשיבו למחלקת עדכון ובקרה, נםרישיו
  

לא ניתן ) ן הקודםרישיוכחודש לפני פקיעת תוקף ה(ן רישיועד לקבלת טופס חידוש ה

המחלקה אינה מעדכנת את . לקבל מידע באשר למצב הטיפול בטפסים הרפואיים

במחלקה מענה טלפוני וכן לא קיים , כי טופס הבדיקות הרפואיות התקבל, הנהגים

, הדבר גורם לתרעומת ולתלונות רבות מנהגים. לצורך בירורים בדבר מצב הטיפול

  .  נם לא יחודש בזמןרישיוהחוששים כי , נם עומד לפוגרישיובעיקר מאלו ש
  

, שהטיפול בטופס בדיקותיהם הסתיים,  לנהגיםשולחתמחלקת עדכון ובקרה 

  . ות טופלמכתב המעדכן כי טופס הבדיקות הרפואי

עדיין לא קיים במחלקה מענה טלפוני לצורך בירורים בדבר מצב , עם זאת

  .הטיפול בכל המקרים האחרים

נושא השירות הטלפוני במחלקה נבדק במסגרת ביקורת המתבצעת בימים אלו  

    ". מחלקת עדכון ובקרה"בנושא 
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  כללי-רישוי 
  

  ) 6200עלה בשנת (ן זר רישיוהיגה בארץ תוך שימוש בנ

ן בר רישיוכי מי שאינו תושב ישראל יחשב כבעל ,  לתקנות התעבורה קובעת567תקנה 

, אינה עולה באופן מצטבר על שנה, מיום כניסתו האחרונה, אם שהותו בישראל"תוקף 

 .1"אלא אם כן הוא יצא מישראל במשך תקופה זו ליותר משלושה חודשים באופן מצטבר
ויוצר , משמעי מהי הכניסה האחרונה לישראל-חדנוסח תקנה זו אינו מגדיר באופן 

  . ן נהיגה זררישיוחוסר בהירות באשר למשך התקופה בה רשאי הנהג להחזיק ב
  

שכן חברות , הדבר משפיע על תחולת הכיסוי הביטוחי בעת תאונת דרכים, בנוסף

בטענה שהנהגים נהגו ללא , הביטוח נוטות להחמיר עם פרשנות התקנה לטובתם

  .  תוקףן בררישיו
  

, ן נהיגה זררישיוממליצה רשות הרישוי לבעלי , על מנת להימנע מהבעייתיות לעיל

ן הזר רישיולבצע המרה של ה, אשר מתאפיינים בכניסות וביציאות רבות מישראל

  . ן נהיגה ישראלירישיול
  

. החליטה הלשכה המשפטית לתקן את נוסח  התקנה, 567לנוכח חוסר הבהירות של תקנה 

  . לא נעשו פעולות משמעותיות לקידום התיקון,  נכון למועד כתיבת הדוח,עם זאת

  

היות שתיקון התקנה הנו מורכב ומערב בעלי עניין , לטענת הלשכה המשפטית

  .מחייב התיקון עבודת מטה של הגורמים המקצועיים במשרד, רבים
  

  . אחר הטיפול בנושאאגף עוקבה

    

 מנהל יבשה

  ) 2005עלה בשנת (מודיעין בתחבורה ציבורית היעדר מוקד מרכזי לשירותי 

נאלצים נוסעים רבים להחליף , מאז תחילת הפרטת קווי השירות בתחבורה הציבורית

: כגון(לשם בדיקת מידע בנושא הקווים . מספר קווי שירות לצורך הגעה ליעד מסוים

) נטבאמצעות הטלפון או האינטר(נדרשים הנוסעים לפנות , )לוחות זמנים ומסלולים

  .  למספר מפעילי תחבורה ציבורית שונים במקום למרכז מידע אחיד

                                                           
  רכב מסחרי עד , )B(רכב פרטי , )1(טרקטור , )A, A1,A2(ן נהיגה לאופנוע רישיומתייחס לבעלי  1

  .)C1( טון 12   
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  . ' ב59הנושא עלה גם בדוח מבקר המדינה 

רכז מידע מאשר  )il.gov.bus.www (אגף תחבורה ציבורית השיק אתר אינטרנט

  . יבוריתצבורה השל כלל מפעילי התח
  

  .בנושאך מעקב ממשיך לערו אגףה

 

 הסעת תלמידים בקווי שירות 

 נתקבלו תלונות בגין היעדר חגורות בטיחות באוטובוסים מסוימים המשמשים אגףב

  . כהסעות תלמידים

. כי התקנת חגורות בטיחות מחויבת בהסעות המיוחדות בלבד, מבדיקת התלונות עלה

גילים בפריסת וכן כקווי שירות ר(בעוד שבאוטובוסים המשמשים כקווי שירות 

וניתן להסיע בהם תלמידים , אין חובת התקנת חגורות בטיחות) התחבורה הציבורית

  .  בעמידה
  

ומרכז , משרד החינוך, נציגי משרד התחבורההשתתפו בה (ועדה בינמשרדית 

  .  את נושא הסעות התלמידים בקווי שירותהבחנ) השלטון המקומי

  .וי במדיניות המשרדולא חל כל שינ, טרם נתקבלו החלטות בנושא
   

  . עוקב אחר הטיפול בנושאאגףה
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 דוחות בדיקה שנערכו בעקבות תלונות ציבור/ביקורות
        

  

  תהליך הפקת תג חניה חדש לנכים-דוח בדיקה 
 

  .2009יוני :  תאריך הפצה
  

   :מטרות  הבדיקה

  . לבחון את הכשלים בתהליך הנפקת תגי חניה חדשים לנכים  .א

  . ול המשרד ונותני השירותים החיצוניים בפניות ובתלונות של נכיםלבחון את טיפ  .ב
  

 היקף הביקורת
דרך , החל מקביעת המדיניות להחלפתו, הביקורת בדקה את תהליך הפקת התג החדש

וכלה במתן , )לרבות התהליכים הממוחשבים(הפקתו בפועל , ההיערכות להחלפת התג

  . השירותים החיצונייםהשירות לנכים על ידי המשרד ועל ידי נותני 

 

  עיקרי הממצאים 

לא נקבעה תקופת מעבר בה ניתן יהיה , למרות שנקבע יעד ליישום הרפורמה  .1

  . להשתמש בשני סוגי התווים

עובדה שלא , באיחור" דפוס בארי"הנתונים הדרושים להפקת התווים הועברו ל.   2

  . הותירה די זמן להפיק את התווים במועד

דפוס "ו" רישוי קול"ולא ניתנה הדרכה מספקת לעובדי ה, לים והוראותלא הוכנו נה.  3

  . אשר הנם שותפים במתן השירות לציבור הנכים, "בארי

  . פרסום המידע לציבור היה לוקה בחסר  .4
  

  .21/2/2010ממצאי הדוח נדונו בישיבת צוות תיקון ליקויים בתאריך 

  .  לציבור הנו עדכניוהמידע שנמסר, כיום תהליך הפקת התגים מהיר יותר
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  עובדי רשויות מקומיות בסניפי הרישוי- 42' דוח ביקורת מס
  

  2009אוגוסט :  תאריך הפצה
  

   :מטרות  הביקורת

לבחון את מעמדם המשפטי של עובדי הרשויות המקומיות העובדים בסניפי   .א

  ;הרישוי

  ; פי הרישוילבחון את הליכי הקבלה ותחילת הפעילות של עובדי רשויות בסני.   ב

  ; לבחון את תהליכי הפיקוח והבקרה של המשרד על תפקודם של עובדים אלו.   ג

  . המופעל על ידי עובדת הרשות המקומית, לבחון את פעילות סניף הרישוי בעפולה.   ד
  

 עיקרי הממצאים 
בהן נפתחו , לא קיימים הסכמים כתובים בין המשרד לבין הרשויות המקומיות .1

והמגדירים את האחריות , מעגנים את פתיחת סניפי הרישוי בשטחןה, סניפי רישוי

  . והחובות של כל אחד מן הצדדים

, מסניפי הרישוי מופעלים רק על ידי עובדי הרשויות המקומיות)  סניפים13( 40%-כ .2

 עובד רשות מקומית -מופעלים כסניפים מעורבים )  סניפים7(מהסניפים  22%-וכ

 . ועובד המשרד
לא באגף , ימה מסודרת של עובדי הרשויות המקומיות בסניפי הרישוילא קיימת רש .3

הרישוי ולא אצל האחראי באגף מערכות מידע על מתן הרשאות כניסה למערכת 

 . הממוחשבת של רשות הרישוי
 –כהגדרתם בפקודת התעבורה " עובדי ציבור"עובדי הרשויות המקומיות אינם  .4

, ים לבצע פעולות של סמכות הרישויולפיכך אינם רשא, עובדים בשירות המדינה

נות רישיוהדפסת : כגון, כי אם פעולות טכניות בלבד, הדורשות האצלת סמכויות

 . ב"קבלת מסמכים וכיוצ
, לרוב עובדי הרשויות המקומיות הפועלים בסניפי הרישוי, בניגוד לאמור לעיל .5

 . םנהיגה וזימון תלמידי, הרשאות לכל הפעולות שניתן לבצע במערכות רכב
, בהיעדר כפיפות זו. ר"עובדי הרשויות המקומיות אינם כפופים להוראות התקשי .6

נגד עובד רשות " הליך משמעתי",  במידת הצורך, אין באפשרות המשרד להפעיל

 . מקומית
ואין לו שיקול דעת , המשרד אינו מעורב. העובד נבחר על ידי הרשות המקומית .7

צון של המשרד מפעילות העובד במקרה של חוסר שביעות ר. בבחירת העובד
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 נושאים שעלו על סדר היום      

 .  אין הרשות חייבת להחליפו, בסניף הרישוי
כ "ובד, כפוף להוראות ונהלי הרשות המקומית, העובד הנו עובד הרשות המקומית .8

 . עובד תחת הסכם קיבוצי המעניק לו קביעות בעבודה
לא קיימים במשרד נהלי עבודה המסדירים את דיווחי עובדי הרשויות המקומיות  .9

 . ימי מחלה והיעדרויות מתוכננות, ניפי רישוי בכל הנוגע לחופשותבס
הבקרה והפיקוח של ממוני , לא קיימים במשרד נהלי עבודה המסדירים את המעקב .10

רכב ונהיגה או מי מטעמם על פעולות סניפי הרישוי המופעלים על ידי עובדי 

 . רשויות מקומיות
 סדירים על הפעולות הנעשות מעקב ופיקוח, המשרד אינו מקיים תהליכי בקרה .11

 . בסניפי הרישוי בהם עובדים עובדי הרשויות המקומיות

  . 21/2/2010ממצאי הדוח נדונו בישיבת צוות תיקון ליקויים בתאריך 

ל המשרד הנחה את מנהל אגף הרישוי להכין נוהל שיעגן את מעמדם "מנכ

הנוהל יכלול . יהסטטוטורי של עובדי הרשויות המקומיות העובדים בסניפי הרישו

  . ב"וכיו, נהלי בקרה על העובד, כפיפויות, סמכויות, את מהות יחסי העובד מעביד

ל את אגף מערכות מידע להעביר לאגף הבטחון את רשימת "הנחה המנכ, כן-כמו

ט יבצע בדיקות בטחוניות "על מנת שהקב, העובדים שאינם עובדי המשרד

  . מדגמיות
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 נושאים שעלו על סדר היום      

 מערך תחנות הצילום למחדשי ולמבקשי  הפעלת- 43' דוח ביקורת מס
 נות נהיגהרישיו

  
  2009ספטמבר :  תאריך הפצה

  

   :מטרות  הביקורת

, עומדים בתנאי הסכם ההתקשרות עמם, ספקי השירות, לבחון האם הזכיינים  .א

  ;והאם אכן מושגות מטרות ויעדי ההתקשרות

רד על פעילות לבחון האם קיימים תהליכי פיקוח ובקרה אפקטיביים של המש.   ב

  ;הזכיינים

  . לבחון האם הושגה המטרה לשיפור איכות השירות הניתן לציבור.    ג
  

 היקף הביקורת
הביקורת בדקה את תהליכי ההתקשרות עם הזכיינים של תחנות הצילום ואת 

  . פעילותם

 –בתחנות הצילום המופעלות על ידי שתי הזכיניות , הביקורת נערכה באגף הרישוי

  ". רישוי קול"באגף מערכות מידע וב, "טלדור" וחברת " תמרמנ"חברת 
  

 : עיקרי הממצאים
מספר תחנות הצילום הפעילות גדול יותר מזה לו . הזכיינים עומדים בתנאי המכרז .1

 . התחייבו במסגרת המכרז
מבחינת , פעלו כולן על פי תנאי המכרז, תחנות הצילום שנבחנו במסגרת המדגם .2

כמו גם , הסבר ללקוחות ושימוש בהרשאות, חנותהפרדה מפעילות ה, נגישות

  . בנוגע לציוד הקיים ובתפעולו

 .במפרט המכרז לא נקבעו כללים לפיקוח ולבקרה על פעילות הזכיינים .3
אגף הרישוי לא קבע הנחיות ואופן ביצוע לפיקוח ולבקרה על פעילות הזכיינים  .4

 . ולא נערכו פעולות פיקוח ובקרה מוסדרים, בתחנות הצילום

  . 21/2/2010ממצאי הדוח נדונו בישיבת צוות תיקון ליקויים בתאריך 
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 נושאים שעלו על סדר היום      

  יבוא אישי של כלי רכב- 44' דוח ביקורת מס
  

  2009ספטמבר :  תאריך הפצה
  

   :מטרות  הביקורת

  ; לבחון את השינויים שנערכו בתחום היבוא האישי.   א

  ;לבחון את הערכות משרד התחבורה לשינוים.   ב

  .  תהליך יבוא אישי של רכבלבחון את.   ג
  

 : עיקרי הממצאים
לא נערכו מבעוד מועד להתמודדות עם העלייה , ואגף הרכב בפרט, המשרד בכלל .1

ולא מבחינת , א"לא מבחינת כ, נות יבוא של רכביםרישיוהמשמעותית בבקשות ל

 . מערכות מחשוב לליווי ההליך
לעיכוב בטיפול  גרם 2009 ומחצית שנת 2008העדר מחשוב לאורך כל שנת  .2

וכן לא אפשר מעקב אחר הטיפול , ן ליבוא אישי של רכברישיובבקשות לקבלת 

 . בבקשות האזרחים
חל , ן למערכת הממוחשבתרישיועם הקלדת נתוני בקשת ה, 2009מאי החל מחודש  .3

ניתן לעקוב אחר הטיפול ולספק מידע זמין על מצב הטיפול . שיפור בשירות לאזרח

 . בבקשה
פול בבקשות ליבוא נתקלו עובדי המשרד בתופעה של חשדות במסגרת הטי .4

, במועד הביקורת. ן יבוארישיולכאורה בהצגת מסמכים מזוייפים על ידי מבקשי 

ההחלטה לגבי הטיפול היתה נתונה , בהעדר נוהל לטיפול במסמכים חשודים

עם . כמו גם ההחלטה על המשך הטיפול בבקשה, לשיקול דעת עובדי המחלקה

 . הוחלט על העברת מסמכים אלו לטיפול משטרת ישראל, קורתתום הבי
ואם חסר , הטפסים אינם נסרקים ונשמרים במאגר הממוחשב, ההליך עדיין מורכב .5

 . כאשר בכל פעם מתחיל התהליך מחדש, מידע על המבקש להגיש אותם שוב ושוב
 אגף הרכב ממשיך להתמודד עם תופעת המעאכרים והלחצים המופעלים על עובדי .6

 . האגף בכל הקשור ליבוא אישי של רכב

  . 21/2/2010ממצאי הדוח נדונו בישיבת צוות תיקון ליקויים בתאריך 

ל הנחה את מנהלת אגף בכיר מערכות מידע לבצע ניתוח נתונים של כמות "המנכ

וזאת , נסיונות הזיוף וכמות מקרי העברת בעלות ונסיונות לשנות סטאטוס רכב

 . לת ההחלטות בנושאבמטרה לשפר את אופן קב
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 כללי פרק                         

 פרק כללי
   .תלונות הציבורבאגף הביקורת ו תלונות 2,887כ " התקבלו סה2009בשנת 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

מספר התלונות שהתקבלו 1999-2009

38013710

2155223022342330

15871465

2887
29773079-19%

+2.5%

+72.2% -3.3%

-0.2% -3.4%
+46.8%

+8.3%
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-4.1%

0

500

1000

1500

2000

2500

3000

3500

4000

4500

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

  .אגף במספר התלונות שהתקבלו ב97%-עליה של כבעשור האחרון חלה 

  ).72% עליה בת (2005-ו)  47% עליה בת (2001 ניכרו בשנים מגמות עליה חדות

  .אגף תלונות שהתקבלו ב3000- כנשמרה מגמה של, 2008בדומה לשנת , 2009בשנת 

  

 תלונות שהתקבלו בשנת 90%מתוכן  (תיקי תלונות 2,074 כ"נסגרו סה 2009 בשנת

  . )2008 תלונות שהתקבלו בשנת 10%-ו 2009
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 כללי פרק                         

 פניות/תלונותהסוגי 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

התפלגות התלונות שהתקבלו בשנת 2009

פניות

2%
תלונות 

שהועברו 

לידיעתנו

9%

תלונות 

שהועברו לאגף 

תח"צ

17%

תלונות

72%

  

   תלונות שטופלו לגופן

  התלונות מסך%71.1 (תלונות 540,2טופלו לגופן , התלונות שהתקבלו 2,887מבין 

  ). שהתקבלו

  

  פניות

בירור וחקירה לגבי הגורמים והנסיבות שהביאו  קיים האגףלגביה מ, "תלונה"בניגוד ל

אשר הטיפול בה אינו מצריך , מידע או סיוע, בקשה לשירות היא "פניה", להיווצרותה

  .תהליך אובייקטיבי של בירור ובדיקה

 58 מחלקהטופלו על ידי ה 0092בשנת , מטפלת בפניותאינה  מחלקההשככלל על אף 

 השוני בין מאפייני תלונה בשל, אך אלה לא נכללו במסגרת ניתוח התלונות, פניות

   .לפניה

  

  האגףשהועברו לידיעת תלונות 

במקרים אלה מופעל . או בהעתק בלבד,  כמכותב משנילאגףתלונות רבות נשלחות 

לידיעת שהועברו  לונותמן הת )9.4%-כ (261-ב. שיקול דעת האם לבדוק את התלונה

  . מקום להתערבותנמצאלא , האגף
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 כללי פרק                         

  

  צ"תלונות שהועברו לאגף תח

מנותבות על , תלונות בנושאי תחבורה ציבוריתמרבית ה ,2007יוני החל מחודש  ,כאמור

 באגף שהתקבלו ן התלונותבימ ,1 לטיפול ישיר של אגף תחבורה ציבוריתהאגףידי 

  .צ"לטיפול אגף תח )16.7%-כ( תלונות 464הועברו , 2009בשנת 

  

  ל"תלונות שהתקבלו באמצעות הדוא

באמצעות  )80%-כ( 2098התקבלו , 2009בשנת  באגףמבין כלל התלונות שטופלו לגופן 

  .וקיבלו טיפול נקודתי בלבד" זמן אמת" נענו בתלונות רבות .דואר אלקטרוני

   

75%

25%

65%

35%

43%
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76%
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אופן קבלת התלונות שטופלו לגופן 2003-2009

באמצעות דואר או פקס באמצעות דוא"ל

                                                           
 ."צ"מעקב אחר הטיפול בתלונות בנושא תח" סעיף, 8 'ראה עמ 1
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 כללי פרק                         

 תחומי התלונות אשר טופלו לגופן

  
תחומים בהם התקבלו מעל 30 תלונות, 2009

רישוי

70.3%

רכב ומוסכים

9.5%

תח"צ

7.4%

מוניות

3.6%

אגד

4.2%

רכבת

3.1%

מע"צ

1.9%

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  1ת השוואה בין שנתי תלונות30בהם התקבלו מעל התלונות תחומי 

 מגמה  2009  2008 נושא התלונה

    65%  77% רישוי

  10% 6% רכב ומוסכים

    7%  7% כללי וחברות חדשותצ "תח

  4% 2% אגד

   3% 3% רכבת

   3%  3% מוניות 

   2% 2% צ"מע

  

  . היו בנושאי רישויבאגףתקבלו התלונות שה רוב 2009 בשנת גם, לשנים קודמותבדומה 

                                                           
ההשוואה בטבלה מתייחסת , נות תלו30גינם התקבלו מעל  ההשוואה בגרף הינה בין התחומים ב 1

 30- ואינה כוללת תלונות בתחומים בהם התקבלו פחות מ2009לכלל התלונות שהתקבלו בשנת 
 ). מכלל התלונות שהתקבלו6%-כ(תלונות 
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 כללי פרק                         

 1תוצאות הטיפול בתלונות

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

36.3%

42%

21.7%

36.1%

25.1%

38.8%

70.1%

11.5%

18.4%

37.3%

21.9%

40.8%

42.8%

32%

25.2%

0%
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80%

100%

2005 2006 2007 2008 2009

תוצאות הטיפול בתלונות 2005-2009 (לא כולל תלונות שטופלו בדוא"ל)

לא נקבעה עמדה לא מוצדק  מוצדק

1 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

שעור התלונות המוצדקות 2005-2009

21.7%

38.8%

18.4%

40.8%

25.2%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

2005 2006 2007 2008 2009

  . בשיעור התלונות שנמצאו מוצדקות15.6% -של כירידה  חלה 2009בשנת 

  

  

  

                                                           
והן הואיל , ל לא הוכנסו להצגת הנתונים לגבי תוצאות הטיפול"תלונות המטופלות בדוא 1

וללא בדיקת  המתלונןן פתרון לבעייתו האישית של  מתתוך, יבמישור הנקודתמטופלות לרוב 
  . המקרים לא נקבעת עמדה לגבי תוצאות הטיפול בחלק גדול מ,לפיכך. נסיבות היווצרות התלונה
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 כללי פרק                         
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 מנהל יבשה                        

 מנהל יבשה
הנן ,  בנוגע למנהל יבשהבאגף הביקורת ותלונות ציבורמרבית התלונות המתקבלות 

         .בתחום התחבורה הציבורית
  

-תלונות בנושא מנהל היבשה וגורמים המפוקחים על 882כ " התקבלו סה2009בשנת 

  .1תלונות בנושא 775 בה התקבלו 2008 לעומת שנת 13.8%- של כעליה. ידו

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

מס' תלונות שהתקבלו לעומת מס' תלונות שטופלו באגף 2005-2009

882
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369
296

198
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סה"כ  טופלו באגף הביקורת

  

  

  

 )2007יוני שנכנסו לתוקף ב(צ "במסגרת ההנחיות לטיפול בתלונות בנושאי תח, כאמור

  .  צ"מנותבות לטיפול ישיר של אגף תח,  זהבנושא אגף התלונות המתקבלות ב,ככלל
  

  

במקרים של חוסר שביעות  מהן עולה בעיה מערכתית וכן מתערבתלונות  בודק אגףה

  .  צ"יפול בתלונתם על ידי אגף תחרצון של המתלוננים מאופן הט
  

, האגףי " תלונות טופלו ע318, בנושא מנהל היבשה באגףשהתקבלו  התלונות 882מבין 

  .צ"אגף תח ישיר של  תלונות הועברו לטיפול564-ו

                                            
 נובעת מהעובדה שבאותה שנה החלו להתקבל תלונות 2006בשנת התלונות הירידה במספר  1

 ,ל"התלונות שהתקבלו בדואהנתונים לגבי  היה לפלח את טרם ניתן 2006בשנת  .ל"ואדות ברב
    .חות העיתיים"ועל כן תלונות אלה לא נכללו בסך התלונות שהוצגו בדו
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 מנהל יבשה                        

 תחומי התלונות
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

תחומי התלונות בנושאי מנהל יבשה שטופלו באגף, 2009

אגד

23.3%

תח"צ כללי

23.6%

מוניות 

20.1%

חברות תח"צ 

חדשות

17.6%

נושאי תכנון 

תחבורתי 

ותשתיות

9.4%

דן

6%

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

תלונות נגד חברות תח"צ חדשות, 2009

סופרבוס

37.5%

נתיבי אקספרס

21.4%

קווים

17.9%

מטרופולין

8.9%

אגד תעבורה

5.4%

קונקס

1.8%
עלית תחבורה 

ציבורית

7.1%
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 מנהל יבשה                        

  

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

נושאי התלונות נגד חברות תח"צ ומוניות, 2009

התנהגות נהג

25.5%

אי עמידה בלוח 

זמנים

16.4%

הפקעת מחירים / 

אי הפעלת מונה

10%

סירוב

 להסיע נוסע

6.4%

תדירות

6.4%

אי עצירה בתחנה

6.4%

תנאי נסיעה

5.5%

שינוי מסלול נסיעה

4.4%

אחר

13.5%

תחנות מוניות

5.5%

  

התנהגות נהג בנושאים כגון הינן , צ"ילי תח נגד מפעאגףמתקבלות ב התלונות הרוב, כאמור

בהתאם לנוהל הטיפול . ' וכו)10%(הפקעת מחירים , )16.4% (אי עמידה בזמנים) 25.5%(

  .צ"לטיפול אגף תחתלונות אלה מועברות , ) לעיל8 'ראה עמ(צ "בתלונות בנושאי תח

  

נושאי התלונות נגד עבודת אגף תח"צ, 2009  

קווי 

נסיעה

3.3%

בקשה למתן מידע

3.3%

אחר

7.8%

נגישות 

למוגבלים

2.2%

התנהגות עובד

3.3%

רישוי מוניות / 

שירותי 

אוטובוסים

8% חופשי חודשי/

רב-קו

11.1%

טיפול לקוי בפניות

13.3%

מחירי כרטיסים

13.3%

כרטיסיות 

לזכאים

34.4%
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 מנהל יבשה                        

  92001 פירוט שנת - תוצאות הטיפול
  

 אחוזים תוצאת הטיפול

  29.7% מוצדק

 15.2% לא מוצדק

 25.4% מצד המתלונן חוסר בפרטים

 213%לא בפיקוח משרד התחבורה

  8% פניה

 1.4% אי שיתוף פעולה מצד המתלונן

לא 

נקבעה 

 עמדה

 7.3% אחר

 

 100% כ"סה

55.1%  

  

  

  

  

  

  

                                            
 .ל"באמצעות הדוא" זמן אמת" לא כולל תלונות שטופלו ב 1
  . משטרת ישראלאשר באחריות', צ וכו"נושאים כגון עישון ברכב  ועבירות תנועה של נהגי תח  2



  
  

  

41

 מנהל התנועה 

  הרישוירשות
 1,441זאת לעומת , תלונות נגד שירותי אגף הרישוי 1,247כ " התקבלו סה2009בשנת 

  .13.5%- של כירידה - 2008תלונות שהתקבלו בשנת 

 
  

  

  

  

  

  

 
 
 
 

מספר התלונות שהתקבלו 2005-2009

662

817

1208

1441

1247+19.3%

+47.9%

+23.4%

-13.5%

  

0

200

400

600

800

1000

1200

1400

1600

2005 2006 2007 2008 2009

תלונות ציבור בשנת באגף הביקורת וטופלו לגופן התלונות ש מכלל 65%-ככי , יצוין

  .) לעיל34 'מראה ע(היו נגד שירותי רשות הרישוי  2009

69%

31%

73%

27%

81%

19%

90%

10%

62%

38%

20%

80%

15%

85%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

אופן קבלת התלונות בנושא רישוי 2003-2009

באמצעות דואר או פקס באמצעות דוא"ל
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 מנהל התנועה 

 נושאי התלונות
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

נושאים לגביהם התקבלו מעל 40 תלונות, 2009

תגי חניה לנכים

13.7%

חידוש רשיונות 

נהיגה

10.8%

בדיקות 

רפואיות

10.3%

אי קבלת רשיון 

נהיגה קבוע

10.1%
שירות סניפי 

רישוי/התנהגות 

עובדים

9.2%

החזרי 

אגרות רכב

קורס נהיגה 5%

נכונה/קורס רענון

5.8%

חידוש רשיונות 

רכב

6.4%

רישום פרטי 

רשיונות

6.7%

אי רישום תאריך 

הוצאת רשיון ע"ג 

רישיון קבוע

7.6%

מבחנים 

עיוניים

8.6%

שלילת 

רשיונות

5.8%

 תגי חניה לנכיםהינו , 2009בשנת  רישוי בתחוםהנושא בגינו התקבלו רוב התלונות 

  :רוב התלונות בעניין זה עסקו ב. )13.7%(

טרטור הנובע מאי קבלת מידע מלא לגבי הצורך בהמצאת אישור מרופא מקצועי  •

  .ותהמתייחס באופן ישיר ליכולת נייד

 .עיכוב בטיפול ודרישה לשליחת מסמכים פעם אחר פעם בשל אי אחזור המידע •
צורך בעדכון מספר הרכב הרשום /  במקרה של אבדן קבלת תג החניהמשך  •

  .1בתג

  

                                                           
ראה " (תגי חניה לנכים"ל דיון בדוח הביקורת " נערך בלשכת המנכ2010בחודש פברואר    1

  הנכיםלציבורהניתן בשירות  אגף הרישוי טענו כי טיפלו בליקויים נציגי).  לעיל26 'עמ
  . מוסיפות להתקבל תלונות רבות בנושא2010אולם גם בשנת , ח"תוארו בדואשר 
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 מנהל התנועה 

  1 השוואה בין שנתית תלונות40בהם התקבלו מעל תחומי התלונות 
  

 מגמה  2009  2008 נושא התלונה

  13.7%  9.4%  חניה לנכהגת
   10.8%  13% נהיגה ןוש רשיוחיד

  10.3%  5.2%       בדיקות רפואיות

   10.1%  4.8%  אי קבלת רישיון קבוע

   9.2%  7.2% התנהגות עובדים/ שירות סניפי רישוי 
    8.6%  4.5%  מבחנים עיוניים

    7.6%  -  ג רישיון קבוע"אי רישום תאריך הוצאת רישיון ע

    6.7%  3.6% רישום פרטי רשיונות

    6.4%  3.6%    חידוש רשיונות רכב

    5.8%  4.6%  רישיוןשלילת

    5.8%  3.2%  קורסי נהיגה נכונה

  5% 6.3%      רכב אגרותיהחזר
  
  

  
  

                                                           
ההשוואה בטבלה מתייחסת ,  תלונות40גינם התקבלו מעל בין התחומים ב ההשוואה בגרף הינה  1

 .2009 בשנת באגףלכלל התלונות בנושאי רישוי שהתקבלו 



  
  

  

44

 מנהל התנועה 

 1תלונותתוצאות טיפול ב

  

  

  

  

  

 
 
 
 
 

27.6%

33.6%

38.8%

20.4%

31.3%

48.3%

37.1%

23.6%

39.3%

26.3%

25.2%

48.5%

42.8%

31.9%

25.3%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

2005 2006 2007 2008 2009

תוצאות הטיפול בתלונות 2005-2009 (לא כולל תלונות שטופלו בדוא"ל)

לא נקבעה עמדה לא מוצדק  מוצדק

  
  

 אחוזים תוצאת הטיפול

  25.3% מוצדק

 31.9% לא מוצדק

אי שיתוף פעולה / חוסר בפרטים 
 המתלונןמצד 

18% 

 13.3% לא בפיקוח משרד התחבורה

  5% פניה

 0.7% גרסאות סותרות

 20.5%הועבר לביקורת

 0.5%  הפסקת טיפול

לא נקבעה 

 עמדה

 4.8% אחר

 

 100% כ"סה

42.8%  

  

                                                           
  .ל"באמצעות הדוא" ן אמתמז"לא כולל תלונות שטופלו ב  1
 תוהביקורמועברות תלונות ציבור לידיעת עורכי , בהתאם לשיקול דעת, קיימים מקרים בהם  2

  .תוע ביקורבמסגרת ביצ
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 אגף הרכב ושירותי תחזוקה
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

מספר התלונות שהתקבלו 2005-2009

106
91 96

115

169

+47%

+19.8%
+5.5%

-14.2%

0

50

100

150

200

2005 2006 2007 2008 2009

  

וחלקי  רכב חדש, יבואניםכגון (תלונות העוסקות בנושאי רכב  169 התקבלו 2009בשנת 

 תלונות שהתקבלו 115זאת לעומת ) מוסכים ומכוני רישוי(ושירותי תחזוקה ) חילוף

  !47%-עליה של כ - 2008בשנת 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

רכב ומוסכים - תחומי תלונות 2009

נגד גורמים 

מפוקחים 

בנושאי מוסכים

26.0%

נגד גורמים 

מפוקחים 

בנושאי רכב

19.5%
נגד אגף הרכב

54.5%
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 תוצאות הטיפול
 124התקבלו  2009בשנת  בנושאי רכב ומוסכים באגף תלונות שהתקבלו 169מבין 

  . ל"באמצעות הדוא)  מסך התלונות73.4%(תלונות 

. טיפול בתלונהה פרטים ומסמכים הנדרשים לשם ים נשלחו התלונות ללאבמקרים רב

לצרף מסמכים , לפיה עליהם לפרט טענותיהם, במקרים אלה נשלחה תשובה לפונים

 מן 43.5%- תשובה זו נשלחה ל .לאגף הרכברלוונטיים ולהפנות תלונתם הראשונית 

  .הפונים בנושאי רכב ומוסכים

  

  
  

תוצאות הטיפול בתלונות, 2009

חוסר בפרטים/

הפניה לגורם 

המקצועי

43.5%

לא מוצדק

14.3%

לא נקבעה עמדה

18.4%

מוצדק

23.8%
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 מנהל התנועה 

  :  אגף הרכבתלונות נגד יחידות

 מכלל 54.4% (רכב עבודת אגף התלונות העוסקות בנושאי 92 התקבלו 2009בשנת 

   .2008שהתקבלו בשנת  תלונות בנושא זה 25לעומת , )התלונות בנושאי רכב ומוסכים

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  

נושאי התלונות, 2009

יבוא אישי

68.8%

שירות יבואן רכב

4.3%

אי מענה 

טלפוני/למכתבי 

אזרחים

8.6%

תקינה

10.8%

פיקוח על מחירים

2.2%

אחר

5.3%

 יבוא אישיבעסקו התלונות בנושאי עבודת אגף הרכב רוב , 2009בשנת גם , 2008 בדומה לשנת

שאינם בוא אישי של דגמי רכב הותר י" 2008-ט"צו יבוא חופשי תשס" בעקבות עדכון .של רכב

 אגף הרכב לא נערך לעליה במספר הבקשות  1.י יבואן מורשה"מיובאים בייבוא סדיר ע

  .2בנושא התקבלו תלונות רבות ולכן ,וקביעת נהלי עבודהמבחינת הקצאת כוח אדם 
        

 אחוזים תוצאת הטיפול

  34.8% מוצדק

 19.6% לא מוצדק

  45.6%  לא נקבעה עמדה

 100% כ"סה

                                                           
טיפוס במחלקת - בתנאי שהיבואן המורשה סיפק אישור שירות כתמיכה טכנית לרכב ונבדק אב 1

 .התקינה של המשרד
).  לעיל30 'עמראה (יבוא אישי של כלי רכב "ח ביקורת " פורסם דו2009 ספטמברחודש ב 2

 .21.2.10ח נדונו בתאריך "ממצאי הדו



  
  

  

48

 מנהל התנועה 

 מוסכים -תחומים מפוקחים 
 תלונות 56עומת ל. תלונות העוסקות בנושאי מוסכים 44 התקבלו 2009בשנת 

  .2008 שהתקבלו בשנת העוסקות בנושאי מוסכים

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

נושאי התלונות, 2009

מכון רישוי - 

מבחן שנתי

מוסך לא מורשה38.7%

6.8%

שירות פנצריה

6.8%

אחר

6.8%

שרות לקוי 

במוסך

13.6%

מכון בדיקת רכב 

לפני קניה

9.1%
מוסכים - עבודה 

לקויה

18.2%

  

 אחוזים תוצאת הטיפול

  4.8% מוצדק

 4.8% קלא מוצד

  90.4%  1לא נקבעה עמדה

 100% כ"סה

  

                                                           
  ."תוצאות הטיפול"סעיף , 46' ראה עמ 1
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 רכב -תחומים מפוקחים 
 תלונות בנושאי רכב 59לעומת , תלונות העוסקות בנושאי רכב 33 התקבלו 2009בשנת 

   .2008שהתקבלו בשנת 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

נושאי התלונות, 2009

פגמים ברכב 

חדש

41.1%

זיהום אוויר

8.8%

אביזרים נלווים 

לרכב

5.9%

אחר

11.8%

חלקי חילוף

32.4%

 אחוזים תוצאת הטיפול

  17.6% מוצדק

 11.8% לא מוצדק

  70.6%  1לא נקבעה עמדה

 100% כ"סה

  

  

  

  

  

                                                           
  ".תוצאות הטיפול"סעיף , 46' ראה עמ 1
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 יחידות המשרד האחרות                

  האזרחיתתעופה הרשות
לעומת  57%- של כירידה . תלונות העוסקות בנושאי תעופה20 התקבלו 2009בשנת 

  .תלונות 46 בה התקבלו, 2008שנת 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  

מספר התלונות שהתקבלו 2005-2009

20

46

25
17

34

+84%

+47.1%
-50% -56.5%

0

20

40

60

80

100

2005 2006 2007 2008 2009

  

  :2009תחומי התלונות בנושא תעופה בשנת 
      

  תלונות' מס  תחום

  57.9%חברות תעופה

  42.1%  רשות התעופה האזרחית

  100% כ"סה
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 יחידות המשרד האחרות                

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

תלונות נגד חברות תעופה, 2009

ארקיע

18%

ישראייר

18%

אל על

18%

חברת תעופה 

זרה

46%

  

  :2009 בשנת נושאי התלונות שבאחריות רשות התעופה האזרחיתהתפלגות 
      

  2009  2008  נושא התלונה

  4  8רעש מטוסים

  2  -אופן טיפול בפניות אזרחים

  1  3  בטיחות בטיסה

  1  -  רישוי צוות אוויר

  -  15 אחר

  8  26 כ"סה

  

  

  :2009 בשנת נושאי התלונות שבאחריות חברות התעופההתפלגות 
  

  2009  2008  נושא התלונה

  4  6שירות בטיסה

  5  3איחור טיסה/ ביטול 

  1  -בטיחות בטיסה

  1  5 כבודה

  1  6 אחר

  12  20 כ"סה
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 יחידות המשרד האחרות                

  :שהטיפול בהם הסתייםנושאים תוצאות הטיפול ב
  

 אחוזיםתוצאת הטיפול
  30% מוצדק

 15% לא מוצדק

לא  145%התחבורה לא בפיקוח משרד

נקבעה 

  10%  אחר מדהע

 

 100% כ"סה

55%  

  

  

                                            
בעת מכך שאזרחים רבים פונים למשרד  בנושאי תעופה  נובתלונות רבותאי קביעת עמדה   1

התחבורה במטרה לקבל סיוע בקבלת פיצוי כספי בגין נזק או הוצאות שנגרמו להם על ידי 
 .המשרדהפיקוח של אינו בסמכות שתחום  - )'ביטול טיסה וכו, איחור (חברת תעופה
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 יחידות המשרד האחרות                

  הספנות והנמליםרשות
  מספר התלונות

בה , 2008לעומת שנת , ספנות תלונות העוסקות בנושאי 7 התקבלו 2009בשנת 

  . תלונות12התקבלו 
  

  2009 בשנת הנושאיםהתפלגות 

  

 תלונות' מס נושאים

  4 כלי שייט קטנים

  2 אי מענה טלפוני

  1 אחר

 7 כ"סה

  

  שהטיפול בהם הסתייםנושאים ל בתוצאות הטיפו

  

 2009 תוצאה

  -  מוצדק

  -  לא מוצדק

  1  לא נקבעה עמדה

  6  ל"טופל ישירות בדוא

 7 כ"סה
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 יחידות המשרד האחרות                

 אגף הכספים
  מספר התלונות

בה , 2008לעומת שנת , כספים תלונות העוסקות בנושאי 11 התקבלו 2009בשנת 

  . תלונות19התקבלו 
  

  2009 בשנת נושאיםהתפלגות ה

 עיכוב בביצועכל התלונות נגד אגף הכספים עסקו בנושא , 2008כמו בשנת , 2009בשנת 

  . אגרות רישוייהחזר

 רשות הרישוי -טיפול בבקשות להחזרי אגרות רישוי מתבצע על ידי מספר גורמים 

מזינה את המידע ואילו אגף הכספים מאשר את ההחזר ובמידת הצורך מפקיד אותו 

נות בנושא החזרי האגרות סווגו בהתאם לגורם התלו. בחשבונו של מבקש ההחזר

   1.)אגף הכספים/ אגף הרישוי  (האחראי על העיכוב בביצוע ההחזר

  

  שהטיפול בהם הסתייםנושאים תוצאות הטיפול ב
  

 תלונות' מס תוצאה

  5  מוצדק

  1  לא מוצדק

  1  לא נקבעה עמדה

 7 כ"סה

  

                                            
 .42 'עמ" אגף הרישוי"ראה פרק   1
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 יחידות המשרד האחרות                
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יחידות סמך ותאגידים    

 )צ"מע ( בישראלהחברה הלאומית לדרכים
,  בבעלות מלאה של המדינההיא חברה ממשלתית,  בישראלהחברה הלאומית לדרכים

הקמת החברה הביאה לסיום תפקידה של .  החלטת הממשלהפ"ע, 2003 שנתשהוקמה ב

מערכת הכבישים החברה אחראית על . צ במשרד התחבורה"עיחידת הסמך מ

, שיפור תחזוקת הדרכים, ל תכנון ופיתוח כבישים חדשיםע, הבינעירוניים בישראל

  .בטיחות וניהול ובקרת תנועה

 עליה.  תלונות31 בה התקבלו 2008זאת לעומת שנת ,  תלונות35 התקבלו 2009בשנת 

  .12.9%-של כ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

מספר התלונות שהתקבלו 2005-2009

22 19
25

31
35

+24%
+31.6%31.6%

+12.9%
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נושאי התלונות, 2009

שילוט ותמרור

37.1%

אופן ביצוע 

פרוייקט

11.4%

אחר

8.6%

שיבושים 

בכבישים

בינעירוניים

42.9%
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יחידות סמך ותאגידים    

  שהטיפול בהם הסתייםנושאים תוצאות הטיפול ב
  

  2009  2008 תוצאה

  2  2  מוצדק

  5  3  לא מוצדק

  16  3  לא נקבעה עמדה

  11  21  ל"טופל ישירות בדוא

 34 29 כ"סה
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יחידות סמך ותאגידים    

 רכבת ישראל
  . רכבת ישראל הינה חברה ממשלתית בבעלות מלאה של המדינה

 57בה התקבלו , 2008 זאת לעומת שנת, תלונות בנושאי רכבת 55 התקבלו 2009 בשנת

  .3.5%- של כירידה. תלונות בנושאי רכבת

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

מספר התלונות שהתקבלו 2005-2009

45
38

106

57 55
-46.2%

-3.5%

-15.9%

+178.9%

0

20

40

60

80

100

120

2005 2006 2007 2008 2009

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

נושאי התלונות, 2009

תעריפי נסיעה

16.4%

אחר

7.3%
אי מענה למכתבי 

אזרחים

3.5%
התנהגות עובד

3.6%

תנאי נסיעה

5.5%

בטיחות בנסיעה

7.3%

שינויים בלוחות 

זמנים 

9.1%

תחנות ותשתיות

20%

אי עמידה בלוחות 

זמנים

27.3%

. אי עמידה בלוחות זמנים עוסקות ב ישראלרוב התלונות המתקבלות נגד רכבת, כמידי שנה

  . נגד הרכבת בנושא זה מהתלונות27.3%עסקו  2009בשנת 
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יחידות סמך ותאגידים    

  שהטיפול בהם הסתייםנושאים תוצאות הטיפול ב
  

 אחוזים תוצאת הטיפול

  17.3% מוצדק

 17.3% לא מוצדק

 38.5% )ל"בדוא(ועבר לגורם המקצועי ה

 3.8% חוסר בפרטים מצד המתלונן

 3.8% לא בפיקוח משרד התחבורה

לא 

נקבעה 

1עמדה

 19.3% אחר

 

 100% כ"סה

65.4%  

  

                                            
זאת משום שמרבית התלונות שנתקבלו , לגבי חלק גדול מן התלונות שטופלו לא נקבעה עמדה 1

,  מוגבלותד התחבורהמשרבהם סמכויות , היו בנושאים תפעוליים" רכבת ישראל"נגד חברת 
כי , נדגיש,  עם זאת.ועל כן הועברו התלונות לטיפולו הישיר של הגורם המקצועי בחברה

, גורמי הרכבתבמקרים של חוסר שביעות רצון של המתלוננים מאופן הטיפול בתלונתם על ידי 
  .עד כמה שניתן במסגרת סמכויות הפיקוח של המשרדאגף מתערב ה
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יחידות סמך ותאגידים    

 6'  כביש מס-" דרך ארץ"
החברה אחראית על .  6קיבלה זיכיון מהמדינה להקמת והפעלת כביש " דרך ארץ"חברת 

 .אחזקת ושיווק הכביש, תפעול
  

, "ארץ-דרך"שנבדקו מול חברת , 6' תלונות בנושאי כביש מס 23 התקבלו 2009 בשנת

  .6'  תלונות בנושאי כביש מס17בה התקבלו , 2008 זאת לעומת שנת

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

נושאי התלונות, 2009

אחר

17.4%

תשלום אגרות/

גובה קנסות

82.6%

מגמה .  תשלום האגרות וגובהןבנושאהיו " דרך ארץ" מן התלונות נגד חברת 82.6%

  .2008- ו2007דומה לשנים 
  

  שהטיפול בהם הסתייםים נושאתוצאות הטיפול ב

  2009 תוצאה

  2  מוצדק

  1  לא מוצדק

  16  1לא נקבעה עמדה

  4  )ל"בדוא(הופנה לגורם המקצועי 

 23 כ"סה

                                            
זאת בשל סמכויות הפיקוח המוגבלות , ונות שטופלו לא נקבעה עמדהלגבי חלק גדול מן התל 1

  .שיש למשרד התחבורה על החברה
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יחידות סמך ותאגידים    
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  משרד התחבורהתלונות שהתקבלו באגפי    

  משרד התחבורהתלונות שהתקבלו ישירות באגפי
לאגף הביקורת ותלונות מידי שנה מתבקשים אגפי משרד התחבורה השונים להעביר 

שלא  (אצלם ישירותח נתונים מפורט לגבי תלונות הציבור שהתקבלו " דוהציבור

  ).  האגףבאמצעות 
  

  :האגפים מתבקשים לנתח את הנתונים על פי המדדים הבאים

  .לונות שהתקבלומספר הת •

  . עיקריםנושאיםחתך  •

  . הטיפולתוצאותניתוח  •
  

בהתאמה ובהטמעה של התוכנה לטיפול , בפיתוח האגף  עוסק2004החל משנת 

במשרד נועדה להביא  הטמעת התכנה .באגפי המשרד") 2000תלונות ("בתלונות ציבור 

וכן , דלשקיפות המידע ולשיפור הטיפול בתלונות המתקבלות ישירות באגפי המשר

  . לצורך אחזור מידע

רשות , )2004יוני (אגף הרישוי הנהלת , )2003אוקטובר (אגף הרכב  בהתוכנה הוטמעה 

יולי (ל " לשכת מנכ)2006אפריל ( אגף תחבורה ציבורית ,)2005נובמבר (תעופה אזרחית 

  ).2007פברואר ( ולשכת שר )2006
  

לגבי הטיפול ברוב שקיפות ת קיימ" 2000תלונות "בעקבות הפעילות באמצעות תכנת 

/  באגפיםהותקנהעם זאת התוכנה לא . גפי המשרדהתלונות שהתקבלו ישירות בא

 כמידי שנה נדרשים מנהלי ,כאמור, מחוזות בעלי שיעור תלונות קטן יחסית ועל כן

 לגבי תלונות שהתקבלו וטופלו נתוניםהאגפים להעביר לאגף הביקורת ותלונות הציבור 

  .אצלם ישירות
  

להטמיע את התכנה בקרב עובדים ומחלקות  אגף הביקורת ותלונות הציבור ממשיך

הדרכות למשתמשים , הוספת פיתוחים ועדכונים לתוכנהנוספות במשרד וכן פועל ל

  .הממונים על תלונות הציבור באגפים השוניםה על עבודת ביצוע בקרו
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  משרד התחבורהתלונות שהתקבלו באגפי    

 אגף תחבורה ציבורית

המותקנת באגף " 2000תלונות "צעות מערכת בפרק זה מובאים הנתונים שהתקבלו באמ

מערכת (" מיכאל" וכן הנתונים שהתקבלו באמצעות מערכת צ שבמנהל היבשה"תח

  .)צ"י אגף תח"ייעודית לטיפול בתיקים חקירות המופעלת ע
  

  :מספר התלונות

  .תלונות 1543צ "באגף תח התקבלו ישירות 2009בשנת 

נושאים לגביהם התקבלו מעל 30 תלונות, 2009   

קווי נסיעה

34.7%

התנהגות נהג

21.8%
אי עצירה

 בתחנות איסוף

10.7%

מחירי

 כרטיסים

7%

תדירות

5.3%

כרטיס חופשי 

חודשי

3.9%

שינוי מסלול 

נסיעה

2.2%

כרטיסיות

 לזכאים

2.7%

תנאי נסיעה

5.2%

תחנות 

אוטובוס

3.3%

הפקעת

 מחירים

3.2%
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  משרד התחבורהתלונות שהתקבלו באגפי    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

תחומי התלונות, 2009

אגד

29.2%

תח"צ כללי

סופרבוס27.9%

10.3%

מוניות

10.3%

דן

6.3%

קונקס

4.1%

חברת הנסיעות  

נצרת

עלית  תחבורה 0.3%

ציבורית

1.9%

מטרודן

0.8%

גי. בי. 

נצרת

0.3%

אגד תשתיות

0.3%

נתיבי אקספרס

2.5%

קווים

4.6%

מטרופולין

1.2%

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 תוצאות טיפול, 2009

לא נקבעה עמדה

64.2%

מוצדק

28.3%

לא מוצדק

7.5%
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  משרד התחבורהתלונות שהתקבלו באגפי    

 

                                                                                    

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

מספר תיקים שבגינן נפתח תיק חקירה, 2009

מטרודן

0.7%

קונקס

3.7%

עלית

1.7%

אגד 

תעבורה

0.7%

מטרופולין

0.9%

נתיב אקספרס

2.4%

קווים

5.6%

סופרבוס

5.6% דן

7.2% אגד

21.2%

מוניות וחברות 

פרטיות אחרות

50.3%

1 

מוניות וחברות היו נגד  2009בשנת ) 50.3%(רוב התלונות בגינן נפתחו תיקי חקירה 

, רכב פרטי , אוטובוס זעיר פרטי , השכרת רכב , חברות הסעה פרטים (פרטיות אחרות 

  1).' וכואגידי מוניות שרותת

  
 המערכת. המיועדת לטיפול בתיקי חקירות" מיכאל"מערכת מופקים באמצעות הנתונים  1

  .צ"י אגף תח"מופעלת ע
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  משרד התחבורהתלונות שהתקבלו באגפי    

  הרישויאגף

המותקנת " 2000תלונות "קבלו באמצעות מערכת בפרק זה מובאים הנתונים שהת

  .1 אגף הרישויבהנהלת
  

  :מספר התלונות

, "2000תלונות ", על פי המידע הקיים במערכת הממוחשבת לטיפול בתלונות ציבור

  2.תלונות 1037 רשות הרישוי בהנהלת התקבלו ישירות 2009בשנת 
  

נושאים לגביהם התקבלו מעל 30 תלונות, 2009

חידוש רשיונות 

נהיגה

14.4%

תגי חניה לנכים

13.8%

גובה תשלום 

אגרות

10.1%

שיטת הניקוד 

החדשה

9.9%

העברת בעלות על 

רכב

9%

בדיקות רפואיות

8.5%

מבחנים עיוניים

8.4%

המרת רישיונות

5.2%

התנהגות עובד

4.6%

החזרי אגרות

6.2%

רישום פרטי 

רשיונות

9.9%

1

 

                                                                                      
 .רות להישלח להנהלת אגף הרישויקבלות במחוזות הרישוי אמותתלונות המ 1
 רוב התלונות שהתקבלו באגף הביקורת ותלונות הציבור בתחום הרישוי היו בנושא 2009בשנת  2

  . לעיל42 'ראה עמ, לפירוט). 13.7%(תגי חניה לנכים 
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  משרד התחבורהתלונות שהתקבלו באגפי    

  

  
תוצאות הטיפול 2009

מוצדק

1.6%

לא מוצדק

9.1%

לא נקבעה עמדה 

- פנייה

11.7%

לא נקבעה עמדה 

- אחר

77.6%

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

פניות שטופלו באגף באמצעות / בלבד מן התלונות11% נקבעה עמדה לגבי 2009בשנת 

אגף הביקורת ותלונות .  לא נקבעה עמדהפניות/תלונותה מן 90%- לגבי כ.כנהוהת

  . 20071שנת מספר פעמים החל מ עיר למנהל אגף הרישוי בנושאהציבור ה

  

  

                                                                                      
  .ר באופן הגדרת תוצאות הטיפול חל שיפו2010בשנת  1
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  משרד התחבורהתלונות שהתקבלו באגפי    

 אגף הרכב ושירותי תחזוקה

  .לונות שהתקבלו ישירות באגףח מפורט לגבי הת"אגף הרכב לנציבות דועביר מ, כמידי שנה

  
מספר התלונות שהתקבלו ישירות באגף הרכב  2005-2009

231
170

336

280
330

0

100

200

300

400

500

600

2005 2006 2007 2008 2009

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 תלונות 170זאת לעומת תלונות  231 ישירות באגף הרכב  התקבלו2009בשנת 

 .36%1- של כעליה. 2008שהתקבלו בשנת 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                                                      

נושאי התלונות, 2009

שירותי תחזוקה 

- אחר

31.6%

תקינה

7.1%

סחר ויבוא מוצרי 

תעבורה

6.2%

מחלקת ניידות

1.8%

עבודה לקוייה 

של מוסך

53.3%

 באגף בלו בנושא רכב ושירותי תחזוקה בשעור התלונות שהתק47%חלה עליה בת  2009בשנת  1
  .הביקורת ותלונות הציבור
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  משרד התחבורהתלונות שהתקבלו באגפי    

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 תוצאות טיפול, 2009

לא נקבעה עמדה

39.3%
מוצדק

24%

לא מוצדק

36.7%
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  משרד התחבורהתלונות שהתקבלו באגפי    

 רשות התעופה האזרחית

  :מספר התלונות

 93לעומת , תלונות 106 רשות התעופה האזרחית בהנהלת התקבלו ישירות 2009בשנת 

  .2008תלונות שהתקבלו בשנת 

  

  2009 בשנת נושאיםהתפלגות ה

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

2009 נושאים

  39 בקשות למידע

  27 חברות תעופה

  17 בטיחות

פגיעה באיכות הסביבה 
 )זיהום/רעש(

11  

  6 רישוי צוות אויר

  4 שינוי מסלולי טיסה

הגבלות בניה ותשתיות קרקעיות 
 הנוגעות לתעופה

2  

106 כ"סה

  תוצאות הטיפול 
  

2009תוצאה

  17  מוצדק

  14  לא מוצדק

  75  לא נקבעה עמדה

106 כ"סה
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  משרד התחבורהתלונות שהתקבלו באגפי    

 מנהל הספנות והנמלים

  :מספר התלונות

 תלונות שהתקבלו 6לעומת , תלונות 8 התקבלו ישירות במנהל הספנות 2009בשנת 

  .2008בשנת 
  

  2009 בשנת נושאיםהתפלגות ה

  

  

  

2009 נושאים

  3חידוש רישיון משיטאי 

  1כשלון במבחני רישוי

  1ניהומפגע בטיחות בא

  1 תשלומים

  1תוקף תעודת משיט

  1התנהגות לא ראויה

8 כ"סה

  שהטיפול בהם הסתייםנושאים תוצאות הטיפול ב

  

2009 תוצאה

  0  מוצדק

  8  לא מוצדק

  0  לא נקבעה עמדה

8 כ"סה
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  משרד התחבורהתלונות שהתקבלו באגפי    

  מחלקת תביעות 

זאת . תיקים בעקבות תלונות מהציבור 1277 במחלקת תביעות לוטופ 2009בשנת 

  .2008 בשנת שטופלו תלונות 1513לעומת 
  

  

תיקים שנפתחו במחלקת תביעות בשנת 2009   

בעקבות תלונות ציבור

אוטובוסים

63%

מוניות

36.3%

היסעים

0.7%

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

  

  
תוצאות טיפול בתלונות שהטיפול בהן הסתיים בשנת 2009

הוגש כתב 

אישום

15.6%

התקבל פסק דין

0.2%

נסגרו מחוסר 

ראיות מספיקות

84.2%
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  משרד התחבורהתלונות שהתקבלו באגפי    
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 דוגמאות                                    

 

 

  

  

  

 במהלך טופלו על ידנולהלן דוגמאות לתלונות ש

המקרים מתוארים בתמצית וחלק . 2009שנת 

 .מפרטי הטיפול והנסיבות הושמט
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 דוגמאות                                    
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 דוגמאות                                    

 )40500(אי עדכון שינוי תקנות לגבי רכב אספנות 

 רקע

הואיל וידע כי פורסמו . ביקש לחדש את רישיון רכבו, בעל רכב אספנות, המתלונן

החליט , לפיהן הטסט לרכב אספנות יהיה תקף לשנה במקום לחצי שנה, תקנות חדשות

על מנת לחדש את , )2009בר אוקטו(המתלונן להמתין למועד כניסת התקנות לתוקף 

  .2009ספטמבר רישיון רכבו אשר פג בחודש 

אולם הסתבר לו כי התקנות , פנה המתלונן לסניף רישוי 2009אוקטובר במהלך חודש 

חידש המתלונן את רישיון רכבו לחצי , לפיכך. החדשות אינן מוכרות לפקידת הסניף

הוא יידרש לבצע מבחן , ויכי בשל הטעיית פקידת הריש, המתלונן טען. שנה בלבד

  . רישוי נוסף
  

 ממצאים

כי היות ששינוי החקיקה האמור נעשה במסגרת שינויי חקיקה ,  עלהנומבדיקה שערכ

הועבר המידע לגבי התקנות החדשות לאגף מערכות , שהמתינו לאישור הכנסת, רבים

  .  במועדועל כן קובץ הרכב לא עודכן, )2009אוקטובר במחצית חודש (מידע באיחור 

  

 :  תוצאות הטיפול

  .התלונה נמצאה מוצדקת
  

אותרו בעלי רכבי האספנות שמועד חידוש רישיונם היה , עם קבלת התיקון

ונשלחו אליהם טופסי חידוש רישיונות בעלי , 2009אוקטובר ונובמבר בחודשים 

  .   בצירוף מכתב המיידע אותם לגבי השינוי האמור, תוקף עדכני
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 דוגמאות                                    

 ) 40532(רת רישיון הוראת נהיגה גובה אג

 רקע

 270בסך , קבל על גובה אגרת רישיון להוראת הנהיגה שקיבל, מורה לנהיגה, המתלונן

 250אגרת רישיון להוראת נהיגה לשנתיים הנה , על פי תקנות התעבורה, לטענתו. ח"ש

  . נוספים ₪ 20והוא ביקש לברר מדוע נדרש לשלם , ₪

  

 ממצאים

מורה לנהיגה נדרש לשלם אגרה בגין , כי על פי תקנות התעבורה, ונה עלהמבדיקת התל

 אגרה בגין כןו, )ח" ש20(בתוספת אגרה בגין הנפקת רישיון נהיגה , רישיון נהיגהחידוש 

  . רישיון להוראת נהיגה

כי אם , רישיון נהיגהחידוש רשות הרישוי לא גבתה ממורי הנהיגה אגרה בגין , בפועל

כי הסכום שנגבה ממורי , מכאן. ח" ש20רישיון הנהיגה בלבד בסך קת הנפאגרה בגין 

  .הנהיגה נמוך מהנדרש בתקנות התעבורה

  

 :  תוצאות הטיפול

  .התלונה נמצאה מוצדקת
  

החליטו הגורמים המקצועיים במשרד לתקן את תקנות התעבורה , עם גילוי הטעות

שיון להוראת נהיגה לא כי המחדש רי, הוחלט. בהתאם לגבייה המתקיימת בפועל

ומכאן שגם לא בגין הנפקה חוזרת , רישיון נהיגהחידוש יידרש לשלם אגרה בגין 

  . של רישיון נהיגה

אושרה החלטה זו על ידי ועדת האגרות ברשות מנהל הכנסות  9/11/2009בתאריך 

המבטל את האגרה בגין , התיקון לתקנות התעבורה. המדינה במשרד האוצר

  .31/8/2010 לתוקף בתאריך  ייכנס,הנפקה חוזרת של רשיון נהיגההנפקה ראשונה ו
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 דוגמאות                                    

 ) 41461(אי כיבוד יפויי כוח בסניף רישוי 

 רקע

בגין אי כיבוד יפויי כוח שהמציא , קבל נגד פקידות בסניף רישוי, עורך דין, המתלונן

ד "וזאת בטענה כי בחותמת העו, מתמחה ממשרדו לצורך הוצאת רישיון רכב למרשתו

  . לא צוין מספר רישיונו

ודי ברישום , ד"הוראות החוק אינן מחייבות רישום מספר רישיון בחותמת העו, לטענתו

  . ד אף ללא חותמת"שם העו

 ממצאים

מקפידה רשות הרישוי במסירת מידע , )1981-א"התשמ(חוק הגנת הפרטיות מתוקף 

  . המצוי ברשותה לגורמים הרשאים לקבלו על פי דין

אין שלוח עושה שלוח לנושא "כי ,  קובע)1965-א"תשכ( לחוק השליחויות 16סעיף 

  ...". אלא אם הורשה לכך במפורש או במכללא, שליחתו

ד להעביר "כי יפויי כוח זה הסמיך את עו, מעיון ביפויי הכוח שנתחם בידי מרשתו עולה

אלו ועל כן לא ניתן להאציל סמכויות , ד אחר"את הסמכויות המוקנות לו לעו

  . ד"שלפי החוק אינו עו, למתמחה

ואינו , המופנה למספר משרדי ממשלה, כי מדובר במכתב כללי, עוד עלה מהבדיקה

  . מתייחס באופן נקודתי לעניינה של מרשתו

  

 :  תוצאות הטיפול

  .התלונה נמצאה מוצדקת
  

כי פקידות הרישוי פעלו כדין בסרבן לספק את , מבדיקת התלונה עלה אמנם

  . ד"ות הנדרש על ידי המתמחה מטעם משרדו של עוהשיר

. רישיון בחותמת עורך הדין' אכן לא נמצא בסיס חוקי לחובת ציון מס, עם זאת

  . הדבר הובא לידיעת הנהלת אגף הרישוי

. המלצנו להסדיר את ההיבטים השונים הנוגעים לנושא ייפויי כוח בנוהל אחיד

לכל הבעיות , לדעתנו, ה אינו נותן מענהאולם נוהל ז, אגף הרישוי אכן פרסם נוהל

  . שעלו בנושא

  . העברנו את הערותינו בנושא לאגף הרישוי

 



  
  

  
80

 דוגמאות                                    

 )36000(חיוב בעל זכות ציבורית בעבירה שלא ביצע 

 רקע

, לטענתו. קבל על חיובו בעבירת תנועה שלא ביצע, 91בעל זכות ציבורית בן , המתלונן

וכתוצאה מכך , כר את הזכות הציבורית שלועבירת התנועה בוצעה על ידי נהג שש

  . והוא נדרש לעבור קורס נהיגה מונעת,  נקודות8נרשמו לחובתו 

וכי , המעיד על כך שבעת האירוע הוא נהג במונית, המתלונן הציג תצהיר מנהג המונית

  . העבירה בוצעה על ידו

עבורה למשטרת ישראל ולבית המשפט לת, בצירוף התצהיר, על אף שהמתלונן פנה

  . נדחתה בקשתו בשל איחור בהגשתה, בבקשה למחיקת ההרשעה

 ממצאים

מיוחסת , כפי שנתפסת על ידי המפקח על התעבורה, האחריות על השימוש במונית

גם אם מבחינת , המונית נרשמת על שם בעל הזכות להפעלתה. לבעל הזכות הציבורית

 .דיני הקניין היא שייכת לשוכר הזכות
 -ב "אגרת רישיון הסעה וכיו, חות תנועה וחניה"דו, גרת חידוש הרישיוןא, בהתאם לכך

 . כולם נשלחים לבעל הזכות הציבורית
  

 רשות הרישוי מקבלת את המידע לגבי הרשעות בעבירות תנועה -באשר להרשעה 

הסמכות לשינוי כל פרט הנוגע לעבירה הינה בידי הגורם שהטיל את . ממשטרת ישראל

  . לשנות או לתקן רישום עבירות, בסמכות רשות הרישוי לבטלואין , הקנס בלבד

  

כי על אף שהנושא אינו בסמכותה ,  מול הלשכה המשפטית עלהנומבדיקה שערכ

אם זו תחליט לפטור , הלשכה המשפטית תגבה את הרשות, ית של רשות הרישוירשמה

  . את המתלונן מאמצעי תיקון

לצורך , הציבור במשרד לבטחון פניםלממונה על הטיפול בתלונות ינו פנ, במקביל

ורישומה על שם הנהג אשר הצהיר , בדיקת האפשרות למחוק את ההרשעה מרשומותיו

 . כי ביצע את העבירה
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 דוגמאות                                    

 :  תוצאות הטיפול

  .התלונה נמצאה מוצדקת
  

,  לגורמים המקצועיים במשרד התחבורה ובמשרד לבטחון פניםנובעקבות פניית

וכן בוטל אמצעי התיקון אותו נדרש , יו של המתלונןבוטלה ההרשעה מרשומות

  . המתלונן לבצע

תפקידה לבחון את כל ההיבטים הנוגעים לבעלי זכויות אשר , הוקמה ועדה, כן-כמו

  .ציבוריות
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 דוגמאות                                    

 ) 40882(כפל תשלום רישיון רכב 

 רקע

ר פג אש, כי היא ביקשה לשלם את אגרת חידוש רישיון הרכב, המתלוננת פנתה בטענה

כי אגרת חידוש רישיון הרכב ששילמה    היתה , הסתבר לה, בדיעבד. 2009יולי בחודש 

  ). 2009(בעלת תוקף של השנה הקודמת 

 ממצאים

כי המתלוננת שילמה פעמיים עבור רישיון רכב שתוקפו פג , מבדיקת התלונה עלה

קה בתאריך  שולמה אגרת חידוש רישיון שהופ2/7/2008בתאריך  (2009יולי בחודש 

 שולמה אגרת חידוש רישיון שהופקה בתאריך 5/7/2009 ובתאריך, 30/6/2008

  .  2010יולי אולם לא בוצע תשלום עבור הרישיון שתוקפו עד לחודש , )22/6/2008

  

 :  תוצאות הטיפול

  .התלונה נמצאה לא מוצדקת
  

ביר את להע, לפנים משורת הדין, החליט הגורם המקצועי,  התערבותנובעקבות

עבור רישיון הרכב שתוקפו ( 5/7/2009התשלום שביצעה המתלוננת בתאריך 

  . 2010יולי לשנת התוקף שמסתיימת בחודש ) 2009יולי הסתיים בחודש 

, נוכח ריבוי מקרים של טעויות אזרחים בביצוע תשלום כפול של רישיונות רכבל

משרד מידע בדבר  באתר האינטרנט של ה, בהמלצתנועודכן ,ובהיעדר פתרון אחר

  . הקשיים הטכניים העומדים בפני המשרד בהחזר תשלום האגרה הכפול
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 דוגמאות                                    

 )33362(טעות בספירת ימי הפקדת רישיון נהיגה 

 רקע

כי , המתלונן טען. נתקבלה תלונה בגין טעות בספירת ימי הפקדת רישיון נהיגה

,  חודשים3 למשך  הוא נידון על ידי בית המשפט לשלילת רישיון14/5/2008בתאריך 

  .  ימי פסילה25בניכוי 

אולם ,  הגיע המתלונן לסניף רישוי על מנת לחדש את רישיונו21/7/2008בתאריך 

לטענת . 22/7/2008כי ניתן לחדש את הרישיון רק בתאריך , פקידת הרישוי טענה

 דבר אשר גרם לריצוי עונש ארוך מזה שקבע בית -הפקידה טעתה בספירה , המתלונן

  .המשפט

 ממצאים

קובעת הוראת נוהל בנושא חישוב ) 1980-א"התשמ ( לחוק הפרשנות10בהתאם לסעיף 

, כי במקרה בו נפסל אדם לתקופה הקצובה בחודשים או בשנים, ימי הפקדת רישיון

כך אם נפסל אדם . תסתיים הפסילה ביום שמספרו זהה ליום בו החלה תקופת הפסילה

ורישיונו , בחודש הבא 1-ים תקופת הפסילה בתסתי,  בחודש לתקופה של חודש1-ב

  . בחודש 2-כלומר ב, יוחזר ביום שלמחרת

, שנקבעה למתלונן,  החודשים3היום האחרון של הפסילה בת , על פי הוראת נוהל זו

ובתאריך , 20/7/2008הנו התאריך , יום מתאריך זה 25ניכוי של . 14/8/2008הנו התאריך 

  . לחדש את רישיונו היה המתלונן זכאי 21/7/2008

  

 :  תוצאות הטיפול

  .התלונה נמצאה מוצדקת
  

, פנינו להנהלת אגף הרישוי, לנוכח הטעות שאירעה בספירת ימי הפקדת הרישיון

  . ובקשנו לרענן את הנהלים בנושא

והיא נמסרה לגורמים , כי הסתיימה הכנת טיוטת הוראת הנוהל, עודכנו

ובהמשך תועבר להערות הלשכה , המקצועיים באגף הרישוי לצורך מתן הערות

  . המשפטית טרם הפצה
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 )37287( שנים 10-גובה אגרת רישיון נהיגה לתקופה הקצרה מ

 רקע

כי הוא , המתלונן טען.  לשנתייםהיגהנתקבלה תלונה בגין גובה אגרת חידוש רישיון נ

הוא קיבל טופס ,  אולם לאחר מספר ימים,₪ 141שילם אגרת רישיון נהיגה בסך 

 .  ומכתב לפיו הוא זכאי להחזר הסכום העודף ששילם,₪ 99חידוש רישיון נוסף על סך 
  . המתלונן קבל על עיכוב בביצוע ההחזר הכספי

  

 ממצאים

תוספת לתקנות " רשומות" פורסמה ב2/11/2008אריך כי בת, מבדיקת התלונה עלה

התעבורה בדבר עדכון מחיר אגרות הנהיגה לבעלי רישיונות המחדשים את רישיונם 

אגרת  ₪ 80( ₪ 99 -הופחת ללשנתיים גובה האגרה . 1 שנים10 -לתקופה הקצרה מ

  .2)עבור הנפקת הרישיון ₪ 19+חידוש רישיון

  

כלומר הפחתת האגרה תקפה , 1/12/2008ת לתקנה נכנסה לתוקף בתאריך התוספ

  . 2008דצמבר לאזרחים אשר רישיונם חודש החל מחודש 

  

מאחר שלא יצאה הנחיה מפורשת מהגורמים המקצועיים במשרד בנוגע , עם זאת

, אשר שולח את חידושי הרישיונות, פירש אגף מערכות מידע, לתחילת תוקף התקנה

למחדשי רישיון הנהיגה , קרי, 2008בדצמבר חלה על ההנפקה שתתבצע כי התקנה 

   .2009פברואר לחודש 

                                                 
 .19 'עמ, " ונפתרו2007 בעיות שפורטו בדוח לשנת -נושאים שעלו על סדר היום"ראה פרק  1
  . ₪ 86סכום אגרת חידוש הרשיון לשנתיים הנו וכיום , מתעדכנת מדי חודש אפרילהאגרה  2
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 :  תוצאות הטיפול

  .התלונה נמצאה מוצדקת
  

הוציא אגף מערכות מידע הודעת תיקון לכל הנהגים אשר חידשו , עם גילוי הטעות

ב צורף למכת. 2008דצמבר במהלך חודש , שנים 10-את רישיונם לתקופה הקצרה מ

וצוינה בו הכתובת לפניות לצורך קבלת החזר הסכום , שובר אגרה בסכום המתוקן

  . העודף ששולם

תקנה  מתקנים/המלצנו כי כאשר מאשרים, בעקבות ממצאי בירור התלונה

על האגף האחראי והלשכה המשפטית , שבביצועה מעורבים גורמים שונים במשרד

 של כל אחד האחריות והתפקידים, להלכל המעורבים בדבר על מועד התחויע דלהו

    .מהמעורבים

כי , נציין. הסכום העודף ששילם המתלונן הופקד בחשבונו, באשר למקרה הנקודתי

  . ואורך מספר חודשים, הליך החזר אגרות הנהיגה אינו ממוחשב

נושא מחשוב החזרי אגרות הנהיגה מצוי על סדר יומם של הגורמים המקצועיים 

  . במשרד התחבורה
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 )38534(טעות ברישום פרטי רישיון רכב 

 רקע

, לטענת המתלונן. תקבלה תלונה בגין טעות בפרטי רישיון רכב שיובא ביבוא אישינ

לצורך תיקון ". רכב משומש"אולם הרכב נרשם על ידי המכס כ, מדובר ברכב חדש

את אולם משרד הרישוי לא פתר , הפנה המכס את המתלונן למשרד הרישוי, הטעות

 . בעייתו

 ממצאים

לפיו , כי המתלונן הגיע למשרד הרישוי עם אישור ידני מהמכס, מבדיקת התלונה עלה

ביקש המתלונן כי , על סמך אישור ידני זה. הרכב שייבא הנו רכב חדש ולא משומש

  . משרד הרישוי יוציא עבורו רישיון רכב מתוקן

  . רכב והן על המיסוילשינוי פרט זה ברישיון הרכב השלכות הן על ערך ה

בהם נעשה נסיון לשנות את קבוצת האגרה הרשומה , בעקבות גילוי מקרים של זיופים

, באמצעות תיקונים ידניים על גבי הרישומים הממוחשבים של המכס, ברישיון הרכב

לפיה משרדי הרישוי לא יקבלו מבתי המכס ניירת , הוציא מנהל אגף הרישוי הנחיה

  . כתב ידובה תיקונים שנעשו ב

ואף הוצע כי המכס ייצור תוכנת , מנהל אגף הרישוי הודיע על כך לראש מינהל המכס

באמצעותה ניתן יהיה להעביר מידע מקוון , גישה למאגר המידע של רשות הרישוי

  . מהמכס לרשות הרישוי

ונענה על ידם כי על מנת שהמכס יעביר , המתלונן הופנה למכס פעם נוספת

על רשות הרישוי , את הנתונים המתוקנים לגבי רכבו, פן מקווןבאו, לרשות הרישוי

אולם על פי תקנות התעבורה רשות הרישוי , לבטל קודם את רישיון הרכב הקיים

  . אלא אם מדובר ברכב מיושן שפורק, מנועה מלבטל רישיון רכב

  

 :  תוצאות הטיפול

  .התלונה נמצאה מוצדקת
  

צועי ברשות הרישוי את פרטי הרכב מול בדק הגורם המק, בעקבות התערבותנו

והרישום ברישיון , כי אכן אירעה טעות ברישום פרטי הרכב, מהבדיקה עלה. המכס

  ".  רכב חדש"ל" רכב משומש"תוקן מ
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 )37491(בנושא רישיונות טיס , על פי חוק חופש המידע, אי קבלת מידע

 רקע

קבלת מידע בנושא רישיונות המתלונן פנה לממונה על חוק חופש המידע בבקשה ל

  . טיס

שכן הפקת , כי לא ניתן לספק לו את המידע המבוקש על ידו, בתגובה נענה המתלונן

  . המידע כרוכה בהשקעת משאבים בלתי סבירה

  . המתלונן ביקש לערער על החלטת הרשות

 ממצאים

 לקבל לכל אזרח ישראלי או תושב הזכותכי , קובע) 1998-ח"התשנ(חוק חופש המידע 

מנימוקים רשות רשאית לדחות בקשה לקבלת מידע כאשר ה, מידע מרשות ציבורית

  .  לצורך הפקת המידעהקצאת משאבים בלתי סבירהב ביניהם הצורך, שונים

  . ינים מינהלייםיהחלטת רשות ציבורית בבית משפט לענניתן לעתור על , על פי החוק

  

פנתה הממונה על חוק חופש , נדונהכי לצורך הטיפול בבקשה ה, מבדיקת התלונה עלה

ונענתה כי בהיעדר מערכות , המידע לגורם המקצועי ברשות התעופה האזרחית

  . לא ניתן להכין את החומר המבוקש, ממוחשבות וחוסר במשאבי כוח אדם

  

כי אין זה סביר שהמידע המבוקש על ידי המתלונן אינו מצוי , במקרה הנדון סברנו

הדבר קיבל חיזוק גם בחוות דעת שנתקבלה . ה האזרחיתבאופן שוטף ברשות התעופ

, לפיה אם יגיע המקרה לבית המשפט לעניינים מינהלים, בנושא מהלשכה המשפטית

  . סביר כי עמדת המשרד לא תתקבל

  

 :  תוצאות הטיפול

  .התלונה נמצאה מוצדקת
  

 את הגורם המקצועי ברשות התעופה האזרחית לפעול בהתאם להוראות נוהנח

  . ולהפיק את המידע המבוקש על ידי המתלונן, החוק

  . קיבל המתלונן את המידע שביקש, נובעקבות התערבות
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 )36182" (דרך ארץ"חסימת רישיון רכב על ידי חברת 

 רקע

. ורשות הרישוי בגין חסימת רישיון רכבו" דרך ארץ"המתלונן פנה בתלונה נגד חברת 

והסתבר לו , ס חידוש רישיון הוא פנה לרשות הרישוימשלא נתקבל בביתו טופ, לטענתו

  ". דרך ארץ"כי רישיון הרכב נחסם על ידי חברת 

מנוי (באמצעות הוראת קבע  6הוא משלם עבור נסיעותיו בכביש , לטענת המתלונן

כי לא נתקבלה , בנוסף טען המתלונן. ועל כן לא ברור מדוע רישיונו נחסם, ")פסקל"

  . כוונה לחסום את רישיון רכבואצלו כל התרעה בדבר ה

  . אשר בבדיקתה הסתבר כי רישיון הרכב נחסם בטעות, "דרך ארץ"המתלונן פנה לחברת 

  . בסופו של דבר חודש רישיון הרכב באמצעות פניה נוספת לרשות הרישוי

  . המתלונן ביקש לבדוק את הנסיבות אשר הובילו לטעות האמורה

 ממצאים

' ד 12מעוגנת בסעיף , חסום רישיון רכב בגין אי תשלום חובל" דרך ארץ"סמכות חברת 

ובלבד שנשלחו על ידה ועל , 1995 –ה " התשנ-) כביש ארצי לישראל(לחוק כביש אגרה 

ידי רשות הרישוי הודעות לבעל הרכב בדבר הכוונה שלא לחדש את רישיונו אם לא 

  . ישלם את מלוא החוב

עם הרשאה  , משרד התחבורה לצורך צפייהמחוברת לקובץ הרכב של " דרך ארץ"חברת 

וזאת על מנת לאפשר לחברה , להטיל הגבלת חידוש רישיון רכב ולהסיר הגבלת חידוש

  . לנקוט בסנקציות אשר התיר לה המחוקק

כי החברה נוקטת בסנקציה של חסימת , עלה" דרך ארץ" מול חברת נומבדיקה שערכ

צו הליכים קודמים לגביית החוב לאחר שמו, רישיונות רכב במקרים חריגים בלבד

  . והדבר נעשה תוך יידוע הלקוח בכתב, )ב"פ וכיו"פניה להוצל, התרעות(

לא ננקטו על ידי החברה ההליכים , היות שרישיון הרכב נחסם בטעות, במקרה הנדון

  . המקובלים טרם חסימת הרישיון

ת מידע מפעיל כי אגף מערכו,  עלהנו מבדיקת-באשר לאחריות משרד התחבורה בנושא 

, "דרך ארץ"הבודקת אם קיימים רכבים בעלי הגבלת חידוש של חברת , תוכנית חודשית

רכבים אלו מודפסים בדוח ומועברים . חודשים 3ואשר מועד חידוש רישיונם הנו בעוד 

  . לאגף הרישוי בירושלים לצורך משלוח מכתבי התראה לבעל הרכב
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מכתבים לבעלי רכבים , כפי הנראה, שלחוכי במשך כשנה לא נ, מברור התלונה הסתבר

זאת בשל אי הסדרת " (דרך ארץ"שברישיונם הוטלה הגבלת חידוש על ידי חברת 

  ).הטיפול בנושא לאחר פטירת העובדת שהיתה אחראית על הפקת ומשלוח המכתבים

  

 :  תוצאות הטיפול

  .התלונה נמצאה מוצדקת
  

די משרד התחבורה עבור חברת בעקבות התלונה שודרגה המערכת שפותחה על י

למנוע טעויות בהטלת הגבלה , שנועדה בין היתר, ונוספה בקרה נוספת" דרך ארץ"

  . דוגמת המקרה הנדון, על רישיונות רכב

הוסדר נושא ,  בעקבות התלונה–באשר למשלוח ההתרעות על ידי רשות הרישוי 

' ימית מסהוסדר הנושא בהוראת נוהל פנ, בנוסף. הוק-שליחת המכתבים אד

  ".  עיכוב חידוש רישיון רכב–כביש אגרה " :4/2003
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  2009 של מבקר המדינה לשנת 36'  תלונות הציבור מסדוח
 תלונות הציבור דוחהניח מבקר המדינה על שולחן הכנסת את , 2010 אפרילבחודש 

תיאור הטיפול במבחר של ,  סקירה כללית כוללדוח ה.2009 לשנת 36' השנתי מס

  .השוואתיים לגבי התלונות נתונים סטטיסטייםתלונות ו
  

   הנוגעים למשרדדוחולים מהלהלן הנתונים הע
  

 מכלל 2.5%- תלונות נגד המשרד שהיוו כ321כ "התקבלו סה, 2009במהלך שנת     -
  .שהגיעו למשרד מבקר המדינה בשנה זו) 12,639(התלונות 

  
כולל תלונות שנתקבלו ( נושאי תלונות בנושאי תחבורה בהם הסתיים הטיפול 198  -

  .הוכרעו לגופו של עניין, )קודם לכן
  
  

  ).54%-כ( נושאים נמצאו מוצדקים 108
  

  
הפקת (עסקו בנושאי רישוי ) 47%-כ( מן התלונות נגד משרד התחבורה 151  -

החזרי אגרות , טיפול במתן תווי חניה לנכים, שלילת רישיונות, רישיונות נהיגה
  .  מתלונות אלה נמצאו מוצדקות50%). 'רישוי וכו

  
התלונות ' לעומת מס, ו כנגד משרד התחבורההתלונות שהתקבל' השוואה בין מסלהלן 

  :שהתקבלו כנגד משרדים ממשלתיים אחרים

אחוז מסך כל  כ התלונות"סה המשרד
  התלונות

שעור נושאים 
  מוצדקים

 25.5% 3.5% 440 משרד הפנים
 28.2% 3.2% 405  משרד האוצר

 18.5% 3.2% 400 משרד המשפטים
 54.5% 2.6% 324  משרד התחבורה
 33.7% 2.2% 282  משרד החינוך

 8% 2% 258  משרד הבינוי והשיכון
 15.2% 1.8% 225  משרד הבריאות

 13.6% 1.5% 186  ת"משרד התמ
 33.3% 0.9% 116 משרד הביטחון
 29.4% 0.6% 78  משרד הרווחה

 6.9% 0.6% 78 המשרד לקליטת עליה
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לונות שהתקבלו נגד מספר הת, כי בדומה לשנים קודמות, מבדיקה השוואתית עולה

, עם זאת, המצוינים בטבלה, משרד התחבורה אינו גבוה באופן יחסי למשרדים אחרים

אשר , שיעור הנושאים שנמצאו מוצדקים הינו הגבוה ביותר מבין משרדי הממשלה

  . בלבד21.2%ממוצע הנושאים המוצדקים בהם עומד על 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

שעור התלונות המוצדקות 2003-2009
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ור התלונות המוצדקות שנמצאו במשרד שע, 2009כבשנים קודמות גם בשנת 

  .התחבורה הינו הגבוה ביותר בקרב משרדי הממשלה
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