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 מ" חברה לתחבורה ציבורית בע�ד� 

 

 

ת ר ו ק י ב ה ת  ו ל ו ע  פ

במשרד התחבורה והבטיחות בדרכי� , מ" חברה לתחבורה ציבורית בע�בד� 
ובמשרד האוצר נבדקו השירות בקווי הנוסעי� של החברה ובמסופי הנוסעי� 

 .השוני� אשר בשימושה וטיפול� של הנהלת ד� ומשרדי הממשלה בתחו� זה

 

 השירות לנוסע 

 צירתק

נותנת בעיקר ) חברת ד� או החברה, ד� �להל� " (מ"חברה לתחבורה ציבורית בע�ד�"
מרעננה בצפו� עד , רוב� בגוש ד� והסביבה, שירותי תחבורה ציבוריי� בקווי� קבועי�

 .ראשו� לציו� בדרו�

 בדק משרד מבקר המדינה לסירוגי� את השירות של 2010אוגוסט �2009בחודשי� יולי 
 .במשרד התחבורה ובמשרד האוצר, הבדיקה נעשתה בד�.  הנוסעי�החברה בקווי

 

 עיקרי הממצאי�

 של הנסיעות 97% נסיעות ובוצעו 2,760,530 תכננה החברה 2008בשנת  .1
 . נסיעות82,816לא בוצעו באותה שנה . מהמתוכנ�

משרד מבקר המדינה בדק שבעה קווי� שהפעילה ד� במדג� של ארבעה חודשי�  .2
 נסיעות פחות 2,240מ� הנתוני� עולה כי היא תכננה מראש . �2008�2009 מתו( השני

 נסיעות פחות מ� המספר הנדרש 2,811ממספר� הנדרש ברישיו� הקווי� וקיימה 
הנהלת ד� לא ביררה את הדבר ולא העבירה למשרד התחבורה דוח ביצוע . ברישיו�

 ביקוש יתר לשירות בקווי� מסוימי� יש. נסיעות בקווי השירות שלה באות� שני�
 . ואול� החברה לא השתמשה בנתוניה כדי לפתור את הבעיה, בשעות מסוימות

הביקורת העלתה כי הסכ� הסובסידיה בי� החברה לממשלה לא מגדיר במדויק  .3
ולמתקני� הדרושי� להפעלת תחבורה , לשירותי�, על מי חלה חובה לדאוג לסככות

. קבע תנאי� למת� רישיו� למתק� תחבורתיושר התחבורה לא, ציבורית ברמה נאותה
1

 

__________________ 

יכול לכלול בתוכו שטחי . מקו� שבו מתבצע מעבר נוסעי� אל אמצעי התחבורה הציבורית וממנה  1
 .עסקי� ומגורי� הנמצאי� באותו מבנה או בסמיכות לו, מסחר
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ג "ר, א" תחנות אוטובוס שבשימוש חברת ד� בת30 של 2009מבדיקה ביולי  .4
בכל התחנות שנבדקו לא היה .  מה� לא הוצג מסלול הנסיעה�15וגבעתיי� עולה כי ב

 . לוח זמני� מעודכ� של הקווי� היוצאי� מה�

מנהל פניות הציבור של החברה לא ציי� . הנהלת החברה לא דנה בתלונות הציבור .5
הוא לא כלל בו נתוני� על ". מוצדקות�בלתי"ו" מוצדקות"בדוח הרבעוני שלו תלונות 

מספר הפניות שטופלו ועל מספר אלה שלא טופלו ועל אות� פניות שבטיפול בה� חרגה 
 . לפי הנוהל שלה, החברה מלוח הזמני� למת� מענה לפונה

 ההתחשבנות בי� הממשלה ובי� ד� בגי� עמידה של החברה לא נקבעו מנגנוני .6
 .ברמת השירות הנדרשת ממנה

 

 סיכו� והמלצות 

. א וגוש ד�"ד� היא המפעילה הגדולה ביותר לשירותי תחבורה ציבורית במטרופולי� ת
במחצית הראשונה , רמת השירות שלה, לפי דיווחי חברת הבקרה של משרד התחבורה

ג� במקרי� שבה� התגלו . תחתית הדירוג ובמגמת ירידההייתה ב, 2008של שנת 
חריגות לא פעל משרד התחבורה באופ� נחר, על מנת להביא לתיקו� הליקויי� ועל ידי 

 . כ( לשפר את השירות של החברה לנוסעי�

, תכנו� נסיעות: דוח זה מצביע על ליקויי� של ד� בתחו� השירות לנוסע על כל מרכיביו
ספירת , תפעול מסופי נוסעי�, צפיפות בכלי הרכב, חנותאיסו. נוסעי� בת�אי

על ד� ועל משרד התחבורה לתק� את הליקויי� . מידע לנוסע ופניות הציבור, נוסעי�
 . המצויני� בדוח זה כדי להבטיח שירות ברמה נאותה לנוסעי� בחברת ד�

 

♦ 
 

 מבוא

נותנת בעיקר שירותי ) ד�החברה או חברת ,  ד��להל� " (מ" חברה לתחבורה ציבורית בע�ד� "
מרעננה בצפו� עד ראשו� לציו� , רוב� בגוש ד�,  קווי� קבועי�101תחבורה ציבוריי� באמצעות 

אגודה שיתופית , אגד"ברק לירושלי� בשיתו� ע� �החברה מפעילה ג� קו ישיר מבני. בדרו�
. רית בגוש ד�חברת ד� הינה המפעילה הגדולה ביותר של תחבורה ציבו". מ"לתחבורה בישראל בע

 . חלק מקווי השירות שתופעלו בעבר בידי החברה עברו בשני� האחרונות למפעילי� אחרי�

�ז"התשי, פיקוח לפי חוק הפיקוח על מצרכי� ושירותי��הסעה בתחבורה ציבורית היא שירות בר
התקנות שהותקנו מכוחה , הפעלת התחבורה הציבורית נעשית על פי פקודת התעבורה. 1957

משרד התחבורה נות� רישיונות להפעלת שירותי . � בי� הממשלה ובי� מפעילי השירותוהסכמי
 .תחבורה ציבורית

רשאי המפקח על התעבורה במשרד התחבורה לקבוע , �1961א"התשכ, על פי תקנות התעבורה
המספר המזערי של אוטובוסי� : בי� השאר בענייני� אלה, תנאי� והוראות בקשר לשירות והפעלתו

 .תכיפות הנסיעות ותעריפי�, לוח הזמני�, מסלולה, בקו
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לש� כ) נחתמו בי� . הממשלה מסבסדת את תעריפי התחבורה הציבורית ואת רכישת האוטובוסי�
 �להל�  (�1.1.06החל מ,  שני��10 ל2007האחרו� נחת� במאי . הממשלה ובי� ד� הסכמי� תקופתיי�

 2007בשנת , ח" מיליו� ש550.2משלה לד�  העבירה המ2008בשנת ). 2007הסכ� הסובסידיה ממאי 
 . ח" מיליו� ש438.5 � 2006ובשנת , ח" מיליו� ש534.7 �

 בדק משרד מבקר המדינה לסירוגי� את השירות של ד� בקווי 2010 אוגוסט � 2009בחודשי� יולי 
 .במשרד התחבורה ובמשרד האוצר, הבדיקה נעשתה בחברה. הנוסעי�

 

 

 בקרה תפעולית על ד�

נקבע כי הממשלה רשאית להפעיל כל סמכות ,  הסכמי הסובסידיה שחתמה הממשלה ע� ד�על פי
משרד . באמצעות גופי פיקוח ובקרה חיצוניי�, הבקרה והפיקוח שלה, מסמכויות הביקורת

התחבורה מבצע בקרה תפעולית על מפעילי התחבורה הציבורית הכוללת בקרה על תשתיות 
את . 'תאמת הנסיעות לרישיונות הקו עמידה בלוח הזמני� וכוה, בקרה על מידע לציבור, המפעיל

בי� , הבקרה התפעולית כללה. 'הבקרה התפעולית על ד� מטע� משרד התחבורה מבצעת חברה א
בקרה לאור) מסלול הנסיעה , בקרה בתחנות מוצא, בקרת דוחות תפעוליי� של המפעיל, השאר

, ה� התנאי� המופיעי� ברישיו� כל קו וקו, �הנורמות הנדרשות מחברת ד. ובקרת תשתיות המפעיל
מהבקרה . במיוחד אלה המתייחסות להפעלת תחבורה ציבורית, ונורמות שנקבעו בתקנות התעבורה

 גדולה בענייני� 3 חריגהה היית2009יוני �2007 של ד� עולה כי בתקופה יולי 2על שלושה אשכולות
העלאה והורדה של , לצומת באור אדו�כניסה , עצירה במרחק גדול מהמדרכה(נהיגה : אחדי�

 .שלטי� בתחנות ומידע לציבור, קיו� נסיעות�אי, צפיפות באוטובוסי�, לוח זמני�, )נוסעי� ברמזור

 לדוח למחצית הראשונה של אותה שנה 2008למחצית השנייה של ' השוואה נוספת של דוח חברה א
ההשוואה . עילי� האחרי� שעלתהמלמדת כי רמת השירות בד� ירדה לעומת רמת השירות של המפ

מלמדת כי החריגות של חברת ד� מתנאי הרישיו� שניתנו לה לקווי� שאות� היא מפעילה גדולות מ� 
 דורגו האשכולות של 2003�2008כי בשני� , עוד עולה מהדוח. החריגות אצל מפעילי� אחרי�

גשו חמישה דיווחי� של  הו�2009 ל2007בי� , במש) שנתיי� וחצי. חברת ד� במקומות האחרוני�
לעומת , ובה� הייתה חברת ד� בתחתית רמת השירות, על שלושה אשכולות של חברת ד�' חברה א

 נית� ללמוד כי 2009עבור המחצית הראשונה של שנת ' מדוח נוס� של חברה א. מפעילי� אחרי�
, כמו כ�. פהרמת השירות בחברת ד� נותרה נמוכה בהשוואה לזו של המפעילי� האחרי� באותה תקו

בבדיקת נהיגה : לדוגמה. באותה תקופה נמשכת החריגה של חברת ד� מתנאי הרישיו� שניתנו לה
ואשכולות ד� מדורגי� בתחתית דירוג , מסוכנת קיימת חריגה של ד� לעומת המפעילי� האחרי�

י דוח שנת, ראו מבקר המדינה, בעניי� טיפול משרד התחבורה בממצאי דוחות הבקרה. (המפעילי�
 ) .1075�1076' עמ, )2009(' ב59

 כי לא נית� כלל ועיקר להשוות בי� חברה שמפעילה 2010ד� הסבירה למשרד מבקר המדינה ביוני 
תחבורה ציבורית במטרופולי� עמוס וצפו� ביותר לבי� מפעילי תחבורה ציבורית אחרי� שפועלי� 

 .בערי� הקטנות ובדרכי� בינעירוניות

__________________ 

רה גיאוגרפית בה� פועלי� מספר קווי� של אותו מפעיל תחבורה  אזורי הסעה הנקבעי� בצו�אשכולות   2
 . ציבורית

 .מדד יחסי בהתא� לפרמטר הנבדק ולדירוג המפעיל בהשוואה לשאר המפעילי�  3
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שההשוואה בי� מפעילי התחבורה , 2010רד מבקר המדינה ביוני משרד התחבורה הסביר למש
 של המפעיל מובאי� �והתנאי� האובייקטיבי, הציבוריי� בכל האר. מבוצעת על סמ) שיטה אחידה

 . בחשבו� בקביעת דרכי הפעולה של המשרד

 ד� התחייבה להגיש למשרד התחבורה דיווחי� שוני� בדבר, 2007על פי הסכ� הסובסידיה ממאי 
הפצת כרטיסי� , מספר תלונות ומיונ�, מידע לציבור, רמת שירות לנוסע כגו� משכי נסיעות בכל קו

שמונה מ� הדיווחי� מתייחסי� לפרמטרי� שעל פיה� נית� לאמוד את טיב . חכמי� וספירת נוסעי�
 .השירות לנוסע

 ¯‡Â�È „Ú ÈÎ ‡ˆÓ�2010‡˘ ÌÈÁÂÂÈ„‰ ˙�ÂÓ˘Ó ‰Ú·˘ ‰¯Â·Á˙‰ „¯˘ÓÏ ‰¯ÒÓ ‡Ï Ô„  Ì˙Â
 ÌÈ�˘· ÂÏ ¯ÂÒÓÏ ‰·ÈÈÁ˙‰2008-2009 .ÌÎÒ‰· ‰„ÓÚ ‡Ï ‰¯·Á‰˘ ˙Â¯ÓÏ , ‰�ÓÓ ˘¯„ ‡Ï

˙ÂÁÂ„‰ ˙‡ ÂÏ ¯È·Ú‰Ï „¯˘Ó‰ . 

 נקנסה ד� בסכו� 2009 כי במהל) שנת 2010משרד התחבורה הודיע למשרד מבקר המדינה ביוני 
 .דיווח לממשלה�ח בגי� אי" אל� ש�500של כ

 

 

 עמידה בתנאי רישיונות הקו

רישיו� זה כולל . מוגדר רישיו� קו כרישיו� להפעלת קו שירות, �1961א"פי תקנות התעבורה תשכעל 
 של אוטובוסי� שיש להפעיל בקו ימספר תחומי� הנוגעי� לתפעול הקו ובניה� המספר המינימאל

את , על פי נתוני� שמסרה ד� למשרד התחבורה, משרד מבקר המדינה בדק. השירות וסוגיה�
לצור) זה נבדקו דוחות הנסיעות . ת תנאי רישיו� הקו ואת הביצוע לעומת התכנו�התכנו� לעומ

2009 ובחודשי� ינואר ויוני בשנת 2008בשבעה קווי� של החברה בחודשי� ינואר ויולי בשנת 
 ). חודשי�28כ "סה(

˘¯„�‰ ÔÓ ˙ÂÚÈÒ� ˙ÂÁÙ ‰ÓÈÈ˜Â ˘‡¯Ó ‰��Î˙ Ô„˘ ‰ÏÂÚ ÌÈ�Â˙�‰ ÔÓ :·-19 ÍÂ˙Ó 28 
„·�˘ ÌÈ˘„ÂÁ‰ Â��ÎÂ˙ Â˜2,240ÌÈÂÂ˜‰ ÔÂÈ˘È¯· ˘¯„�‰Ó ˙ÂÁÙ ˙ÂÚÈÒ�  .·-24 ÔÓ 

 ‰¯·Á‰ ‰ÓÈÈ˜ Â˜„·�˘ ÌÈ˘„ÂÁ‰2,811ÌÈÂÂ˜‰ ÔÂÈ˘È¯· ˘¯„�‰Ó ˙ÂÁÙ ˙ÂÚÈÒ�  . 

 

 

 דוגמאות

 6,961, א" מבת י� לת18לפי רישיו� הקו של קו ,  היה על החברה לקיי�2008בחודש יולי  .1
 6,690וקיימה רק )  פחות מ� הנדרש241( נסיעות 6,720דש ואול� חברת ד� תכננה לאותו חו. נסיעות

 ).  פחות מ� הנדרש271(

 2,236, א" מכפר סבא לת149לפי רישיו� הקו של קו ,  היה עליה לקיי�2009בחודש ינואר  .2
 167 (2,069וקיימה )  פחות מ� הנדרש148( נסיעות 2,088ואול� היא תכננה לאותו חודש , נסיעות

 . )פחות מ� הנדרש
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בבחינת הנתוני� עלה כי בכל הקווי� שנבדקו היו חריגות במספר הנסיעות בפועל לעומת  .3
 היו חריגות בכל ארבעת החודשי� �149 ו47, 18בקווי� מספר : מספר הנסיעות שנקבע ברישיו�

 .  היו חריגות בשלושה מארבעת החודשי� שנבדקו�400 ו82, 67, 1בקווי� . שנבדקו

Ò· ‰�„ ‡Ï Ô„ ˙Ï‰�‰ÔÂÈ˘È¯· Ú·˜�˘ Ô¯ÙÒÓ ˙ÓÂÚÏ ÏÚÂÙ· ˙ÂÚÈÒ�‰ ¯ÙÒÓ ˙˙ÁÙ‰Ï ˙Â·È .
ÈÈ�Ú· ·¯Ú˙‰ ‰¯Â·Á˙‰ „¯˘Ó ÈÎ ‡ˆÓ� ‡ÏÔ‰Ê . 

 נקבע כי החברה תעביר מידי חודש למשרד התחבורה דוח ביצוע 2007 ממאי הבהסכ� הסובסידי
  .נסיעות הכולל מספר נסיעות בפועל לעומת מספר נסיעות על פי הרישיו� בכל קו כל יו�

 „¯˘ÓÏ ¯È·Ú‰Ï ‰ÏÎÈ ‡Ï ÔÎÏÂ ‰ÊÎ ÁÂ„ ‰˜ÈÙ‰ ‡Ï ‰¯·Á‰ ÈÎ ‰ÏÚ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó
 ÌÈ�˘· ‰Ï˘ ˙Â¯È˘‰ ÈÂÂ˜· ˙ÂÚÈÒ�‰ ÏÚ ÁÂ„ ‰¯Â·Á˙‰2008-2009 ,ÌÎÒ‰· ˘¯„�Î . „¯˘Ó

‰ÊÎ ÁÂ„ Ô„Ó ˘¯„ ‡Ï ‰¯Â·Á˙‰. 

נת מסיי� המשרד הכ" בימי� אלה" כי 2010משרד התחבורה הודיע למשרד מבקר המדינה ביוני 
ובמסגרתה יועברו דיווחי המפעילי� בצורה ובתדירות שנקבעו , מערכת פיתוח של דיווחי מפעילי�

 .2007בהסכ� הסובסידיה ממאי 

 

 

 נסיעות

� נקבע כי מספר הנסיעות היומיות בפועל בשיא ובשפל לא יפחת מ2007 ממאי הבהסכ� הסובסידי
לשנת  . ואיל)2011 משנת � זה  ממספר�98%ומ, 2009�2010 ממספר� המתוכנ� בשני� 97.5%

אג� התכנו� בחטיבת התנועה של ד� מעדכ� את תכנו� .  לא נקבע אחוז הביצוע המזערי הנדרש2008
הנסיעות המתוכננות מפורסמות לציבור ; הנסיעות בכל הקווי� וכ� את השינויי� בתכנו� זה

 .באמצעות לוח הזמני� של נסיעות ד�

: 4 עולי� הממצאי� הבאי�2008�2009עות מתוכננות בשני� מעיו� בנתוני חברת ד� על נסי .1
לא בוצעו .  של הנסיעות מהמתוכנ�97%ובוצעו ;  נסיעות2,760,530 תכננה החברה 2008בשנת 

 . נסיעות82,816באותה שנה 

 :להל� שתי דוגמאות למספר נסיעות שונה מ� המתוכנ�

, כלומר( מה� 95.5% קוימו 2008 בשנת . נסיעות מידי יו�70א תוכננו " בי� רעננה לת47בקו  )א(
 ).  פחות מ� המתוכנ�520, כלומר( מה� 97% קוימו 2009ובשנת , ) פחות מ� המתוכנ�780

 מה� 91.9% קוימו 2008בשנת .  נסיעות מידי יו�55 בי� בני ברק לירושלי� תוכננו 402בקו  )ב(
 פחות מ� 605, כלומר(�  מה95.6% קוימו 2009ובשנת , ) פחות מ� המתוכנ�1,114, כלומר(

 ).המתוכנ�

2008כי אי� מסמכי� שיצביעו על כ) שחברת ד� השוותה בשני� , משרד מבקר המדינה העלה .2
לא נמצאו מסמכי� המעידי� על כ) , כמו כ�.  את הנסיעות המתוכננות לאלה שקוימו למעשה�2009

 .כי הנהלת ד� קיימה בירור בעניי� הסיבות לסטייה מ� המתוכנ�

__________________ 

 .ספטמבר בלבד� מסרה החברה נתוני� לתקופה ינואר2009עבור שנת   4
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 כי בישיבות הנהלתה ובישיבות עבודה ע� 2010הסבירה למשרד מבקר המדינה בתשובתה מיוני ד� 
ראש חטיבת התנועה וע� ראש חטיבת משאבי אנוש מתנהלי� דיוני� ממוקדי� על הנסיעות שקוימו 

 .ועל פעולות שיש לנקוט לגבי הפערי� בי� הביצוע לתכנו�

‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï ,‰‡ÂÂ˘‰ ÍÂ¯ÚÏ Ô„ ÏÚ˙Â��ÎÂ˙Ó‰ ˙ÂÚÈÒ�‰ ÔÈ· ˙È˙ÙÂ˜˙  , ÔÈ·Ï
‰˘ÚÓÏ ÂÓÈÂ˜˘ ‰Ï‡ ,È‡Ï ˙Â·ÈÒ‰ ÏÚ ÌÈ�ÂÈ„ ÍÂ¯ÚÏÂ-˙Â��ÎÂ˙Ó‰ ˙ÂÚÈÒ�‰ ÌÂÈ˜ . ÌÈ�ÂÈ„

ÌÈÈ˙ÈÈÚ· ÌÈÂÂ˜· „˜Ó˙‰ÏÂ ÌÈÈ˙ËÈ˘ ˙ÂÈ‰Ï ÌÈ·ÈÈÁ ÂÏ‡ , ÌÈÎÓÒÓ· ÌÈÂÂÏÓ ˙ÂÈ‰Ï Ì‰ÈÏÚÂ
‡‰ ÏÎÎ ÔÈË˜‰Ï ‰¯ËÓ· Â�˙È�˘ ˙ÂÈÁ�‰ÏÂ ÂÏ·˜˙‰˘ ˙ÂËÏÁ‰Ï ÌÈ˜ÂÓÈ� Ì‰·˘ ˙‡ ¯˘Ù

ÏÚÂÙÏ ˙Â‡ˆÂÈ ‡Ï˘ ˙Â��ÎÂ˙Ó‰ ˙ÂÚÈÒ�‰ ¯ÙÒÓ . 

 

 

 ספירת נוסעי� 

הוא אינדיקציה לרמת העומס ) בשעות שונות של היממה בימות השבוע(מספר נוסעי�  .1
ד� התחייבה , 2007על פי הסכ� הסובסידיה ממאי . באוטובוס ובתחנות ולביקוש לנסיעות בקו

 . ולדווח על התוצאות למשרד התחבורה) לא נקבעה בו התכיפות(לספור נוסעי� 

‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙˜È„· ÈÙÏ , ÌÈ�˘· ‰¯Â·Á˙‰ „¯˘ÓÏ ‰ÁÂÂÈ„ ‡Ï Ô„2008-2009 ÏÚ 
ÔÎ ˙Â˘ÚÏ ‰ÈÏÚ ‰È‰ ÌÎÒ‰‰ ÈÙ ÏÚ˘ Û‡ ‰ÈÚÒÂ� ˙¯ÈÙÒ. 

, צוי� כי על פי הנחיות פנימיות של ד�, 19995בדוח מבקר המדינה על חברת ד� שפורס� בשנת  .2
חמישה חודשי� א� הקו �ולחזור על כ) אחרי ארבעה, � בכל קו לפחות אחת לשנהיש לספור נוסעי

�1990בדוח צוי� כי על פי נתוניה לא ספרה ד� בי� השני� . שונה כדי לבדוק את השפעת השינוי
 . את נוסעיה אחת לשנה בכל קו1996

ÌÈÚÒÂ� ˙¯ÈÙÒ ¯·„· ˙ÂÈÓÈ�Ù‰ ˙ÂÈÁ�‰‰ ˙‡ Ô„ ‰ÏËÈ· ÌÈ�˘‰ ÍÏ‰Ó· . ÌÈÎÓÒÓ ÔÈ‡ ÏÚ Ô„·
‰Ê ÏÂËÈ·Ï ‰·ÈÒ‰ ;‰ÈÂÂ˜· ÌÈÚÒÂ�‰ ˙¯ÈÙÒ È·‚Ï ÌÈÏ‰� ‰Ï ÂÈ‰ ‡Ï ˙¯Â˜È·‰ ˙ÙÂ˜˙· , ÏÏÂÎ
ÌÈÒÂÓÚ‰ ÌÈÂÂ˜·. 

·Â˘ ÌÈÚÒÂ�‰ Â¯ÙÒ� ‡Ï ÌÈÈÂ�È˘ Ì‰· Â˘Ú�˘ ÌÈÂÂ˜· ÈÎ ‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰. 

 

 

 איסו� נוסעי� בתחנות �אי

 קיבולת הרכב  נקבעו הגבלות על מספר הנוסעי� על פי2007בהסכ� הסובסידיה ממאי  .1
 �30 לא ייסעו בעמידה יותר מ�42 ל36ברכב עירוני בו מספר המושבי� בי� . ובהתא� לסוג הנסיעה

__________________ 

פרק , "מ"לתחבורה ציבורית בעד� אגודה שיתופית ", )1999 ('‡50 דוח שנתי, ראו מבקר המדינה  5
 .5' שלישי עמ
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ברכב בינעירוני שבו . �40 לא ייסעו בעמידה יותר מ55 שבו מספר המושבי� 6ברכב מפרקי. איש
 . אד�� בני�10 לא ייסעו בעמידה יותר מ50מספר המושבי� 

 

 : גבוהה מ� המותר באוטובוסי� במספר קווי�בביקורת נמצאה צפיפות 

 :1טבלה 

 נתוני� על מספר נוסעי� בקווי שירות של ד�

 ‰‚È¯Á
 ¯ÙÒÓ·
 ÌÈÚÒÂ�‰
‰„ÈÓÚ· 

 ¯ÙÒÓ
 ÌÈÚÒÂ�‰

) ÏÏÂÎ
 ÌÈÚÒÂ�
‰„ÈÓÚ·( 

 ˙ÏÂ·È˜
 ÌÈÚÒÂ�‰
 ·Î¯·

) ÏÏÂÎ
‰„ÈÓÚ( 

 ˙ÏÂ·È˜
ÌÈ·˘ÂÓ‰ 

 ‚ÂÒ
·Î¯‰ 

 ˙Ú˘
¯˜Ò‰ 

 ÍÈ¯‡˙
¯˜Ò‰ 

ÒÓ '
Â˜‰ 

 7 30.03.08 8:06 עירוני 34 64 80 16

 16 20.10.08 7:14 עירוני 34 64 78 14

 20 09.09.08 7:34 עירוני 36 66 79 13

 40 16.02.09 16:41 מפרקי 55 95 107 12

 42 04.02.09 7:30 מפרקי 55 95 104 9

 

חרגה צפיפות הנוסעי� מ� המדדי� , מהנתוני� בטבלה עולה שבכמה קווי� של חברת ד� שנבדקו
היה , בעיקר בשעות השיא בבוקר, מספר הנוסעי� העוד�. �2007 הסובסידיה ממאי שנקבעו בהסכ

 . נוסעי� בעמידה16 � ל9בי� 

  140 נסיעות שנדגמו בקווי ד� במש) שנה וחצי היו �5,428עולה שב' מניתוח נתוני� של חברה א

 .חריגות צפיפות) 2.6%(

ÚÒÂ�‰ ¯ÙÒÓ ÏÚ Ë¯ÂÙÓ Ú„ÈÓ Ô„ ˙¯·Á· ‰ÚÂ�˙‰ ˙·ÈËÁ È„È· ÏÚ ÚÈ·ˆÓ‰ ÌÈÒÂ·ÂËÂ‡· ÌÈ
 È‡ÓÓ ‰È„ÈÒ·ÂÒ‰ ÌÎÒ‰Ó ‰‚È¯Á2007 . ˙ÂÚÈÒ�‰ ˙‡ ˜ÙÒÏ ‰ÏÚÙ ‡Ï ‡È‰ ˙‡Ê ˙Â¯ÓÏ

ÌÈÚÒÂ�‰ ˙ÁÂÂ¯Ï ˘¯„�Î. 

 הוא חדר בקרה של החברה שבו מתקבלי� דיווחי� מגורמי� �" חֲדַר אלחוט"בחברת ד� קיי�  .2
עולה כי " חדר האלחוט"קולי� של מעיו� בפרוטו. בה ומחוצה לה בנוגע לשינויי� ולבעיות בתנועה

 דיווחי� בנוגע לנוסעי� שלא נאספו מתחנות האוטובוס עקב תפוסת 10 נמצאו 2009במהל) שנת 
 . יתר בכלי הרכב

 ÔÂ„� ‡Ï ‰Ê ‡˘Â� ÈÎ ‰ÏÂÚ ‰¯·Á‰ ˙Ï‰�‰ Ï˘Â ‰ÚÂ�˙‰ ˙·ÈËÁ Ï˘ ÌÈÏÂ˜ÂËÂ¯Ù· ÔÂÈÚÓ
ÏÏÎ ,ÚÒÂ�‰ ÂÙÒ‡� ‡Ï Ì‰· ¯˘‡ ÌÈÂÂ˜Ï ÔÂ¯˙ÈÙ ÚˆÂ‰ ‡Ï ÔÎÏÂÌÈ . 

 אשר התבקשה לבדוק את פעילות מפעילי האוטובוסי� עבור משרד התחבורה ביותר ', חברה א

מבקר המדינה ציי� ג� . איסו� הנוסעי� בתחנות�לא הונחתה על ידיו לבדוק את אי,  היבטי��30מ

__________________ 

 .רכב הכולל שני קרונות המחוברי� באמצעות מפרק צירי מסתובב  6
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כי משרד התחבורה מזמי� ספירת נוסעי� בקווי� שוני� מחברת סקירה , 20097בדוח שפורס� במאי 
 .א) אינו כולל בספירה את אלה שאינ� נאספי� ונשארי� להמתי� בתחנה, וניתחיצ

 החל ניסוי חלו. 2008כי בחודש נובמבר , משרד התחבורה ציי� בתשובתו לדוח הנזכר לעיל
 . היא לא החלה, 2010ינואר , א) עד מועד סיו� הביקורת, לבדיקת יישו� הבקרה בתחו� זה) פיילוט(

איסו� � שבניסוי הסתבר כי בדיקת אי2010משרד מבקר המדינה ביוני משרד התחבורה הודיע ל
, באותו שלב לא הוקצו לו המשאבי� הנדרשי� לביצוע המטלה, נוסעי� בתחנות מורכבת ויקרה

 .להעמיד את התקציב הדרוש לבדיקות" בעתיד הקרוב"וספק רב א� משרד האוצר יסכי� 

‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï ,‡ ÈÒÈÒ· ÔÂ˙�· ¯·Â„Ó Ì˙Â¯È„˙Â ÌÈÂÂ˜‰ ÔÂ�Î˙Ï Â˙ÂÈ�ÂÈÁ ¯˘
‰ÏÂ„‚ ,˙Â¯È˘‰ ¯ÂÙÈ˘Ï ÌÈ˘Â¯„‰ ÌÈ„Úˆ‰ ¯·„· ‰ËÏÁ‰ ˙Ï·˜· ÚÈÈÒÏ ÈÂ˘Ú ‡Â‰Â . ÏÚ ÔÎÏ

˙Â�Á˙· ÌÈÚÒÂ� ÛÂÒÈ‡ ÏÚ ‰¯˜· ÌÈÈ˜Ï ÌÈÎ¯„ ÔÂÁ·Ï ¯ˆÂ‡‰ „¯˘Ó ÏÚÂ ‰¯Â·Á˙‰ „¯˘Ó . 

 

 

 מסופי נוסעי�

 כמקו� מעבר לנוסעי� בי� קו מסו� הינו מתח� המשמש כתחנת מוצא וכיעד לקו שירות או .1
שר התחבורה יקבע תנאי� למת� רישיו� למתק� , 1961לפי פקודת התעבורה . שירות אחד לאחר

סדיר והוג� לנוסעי� בתחבורה , תחבורתי לרבות לעניי� תקופת תוקפו במגמה להבטיח שירות תקי�
 .הציבורית ולמשתמשי� אחרי� במתק�

·‰ ÌÂÈÒ „ÚÂÓ „Ú ÈÎ ‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ ËÒÂ‚Â‡· ˙¯Â˜È2010 , ÌÈ‡�˙ Ú·˜ ‡Ï ‰¯Â·Á˙‰ ¯˘
È˙¯Â·Á˙ Ô˜˙ÓÏ ÔÂÈ˘È¯ Ô˙ÓÏ . ÂÈÏÚ ÈÎ ‰¯Â·Á˙‰ „¯˘ÓÏ ¯ÈÚ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó

‰˜ÂÊÁ˙ ÔÈÈ�Ú· ÌÈ·ÈÈÁÓÂ ÌÈ¯Â¯· ÌÈÏÏÎ ÚÂ·˜Ï ,ÌÈÈÊÈÙ ÌÈ‡�˙ , ˙Â„ÓÚÂ ¯Â·ÈˆÏ Ú„ÈÓ
ÌÈÙÂÒÓ· ÔÈÚÈ„ÂÓ8ÈÂ‡¯ ‰È‰È Ì‰· ˙Â¯È˘‰˘ È„Î  .ÓÏ ÚÈ„Â‰ ‰¯Â·Á˙‰ „¯˘Ó ¯˜·Ó „¯˘

 È�ÂÈ· ‰�È„Ó‰2010‰Ï‡‰ ÌÈ�ÈÈ�Ú· Ô˜˙ ÚÂ·˜Ï ÏÚÙÈ ÈÎ . 

כי ע� כניסתו לתפקיד הנחה , 2010באוגוסט , שר התחבורה מר ישראל כ. הודיע למבקר המדינה
תו) , את אג� תחבורה ציבורית של משרד התחבורה לבצע מיפוי של כלל המתקני� התחבורתיי�

 במטרה להעמיד את התנאי� בתחנות על סטנדרט הול� ,מת� דגש על הטיפול בתחנות המרכזיות
החל משרד התחבורה בגיבוש ,  הצרכי�יכי במקביל להלי) המיפוי לעיקר, עוד הודיע השר. וראוי

השר הודיע כי גיבוש התנאי� יושל� במהל) שנת . תנאי� מחייבי� למת� רישיו� למתק� תחבורתי
 . העבודה הבאה

 מספר מסופי� של חברת ד� הנמצאי� בתחו� השיפוט 2009 משרד מבקר המדינה בדק ביולי .2
ולפי הסכ� בינה , א"המקרקעי� שעליה� בנויי� המסופי� ה� בבעלות עיריית ת. א"של עיריית ת

 . ובי� ד� החברה משלמת לעירייה עבור השימוש בה�

‰ )א( � Â Â Î ‰ Â  ˙ Â ‡ ˆ Ó ˙ ‰:  �אשר , הסמו) לשוק הכרמל בתל אביב, "כרמלית"במסו
לא היו שלטי הכוונה לתחנות , � וברחובות הסמוכי� לו תחנות לעשרות קווי� של ד�מכיל במתח

__________________ 

 .1085' עמ, "השירות לנוסע באוטובוסי�", )È˙�˘ ÁÂ„59 ·)2009 , ראו מבקר המדינה  7
 .1ראו הערה   8
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, נוס� על כ)). 1' ראו תמונה מס(ולא הוצגו בו סדר יציאת� וחלוקת הרציפי� במתח� , האוטובוסי�
הנציגות היחידה של חברת ד� במקו� הייתה משרד הסדר� וחדרי .  בו עמדת מודיעי�הלא היית
 ". אי� כניסה לזרי�"קו� מוצב שלט א) במ, הנהגי�

Ì )ב( È È ¯ Â · È ˆ  Ì È ˙ Â ¯ È ברוב המסופי� שנבדקו לא היו שירותי� ציבוריי� עבור  :˘
בתחנה . לא היו שירותי� כלל" כרמלית"הסמו) לנמל תל אביב ובמסו� , "רידינג"במסו� : הנוסעי�

 המתקני� שבורי� ,א) רמת התחזוקה במקו� ירודה, א יש שירותי� בקומת הביניי�"המרכזית בת
 . בחלק� ואינ� נקיי�

‰ )ג( · È ˘ È  ˙ Â Ó Â ˜ Ó:  אשר ברוב שעות היו� עמוסי� , "ארלוזורוב"ו" כרמלית"במסופי
 . לא היו די מקומות ישיבה עבור הנוסעי�, בנוסעי�

Ì )ד( È È Ê È Ù  Ì È ‡ � לא היו אמצעי ) א"פרט לתחנה המרכזית בת(בכל המסופי� שנבדקו  :˙
בשעת עומס . מספקי� לציבור הנוסעי� מפני פגעי מזג האוויר) ת מג�סככות מקורות וקירו(הגנה 

 . הסככות הקיימות אינ� מספיקות כדי להכיל את כל ציבור השוהי� במסופי�

,  לא מגדיר במדויק על מי חלה חובה לדאוג לסככותההביקורת העלתה כי הסכ� הסובסידי
 . מה נאותהולמתקני� הדרושי� להפעלת תחבורה ציבורית בר, לשירותי�

 ˙‡ È¯˘Ù‡‰ Ì„˜‰· ¯È„Ò‰Ï Ô„ ˙¯·Á ÏÚÂ ‰ÈÈ¯ÈÚ‰ ÏÚ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï
‰Ê ‡˘Â�· ˙ÂÈ¯Á‡‰ ,È‡Â ÏÈ‡Â‰-ÌÈÚÒÂ�· Ú‚ÂÙ ‰Ï‡ ÌÈ‡˘Â�· ÏÂÙÈË‰. 

 

 "כרמלית" נוסעי� תרי� אחר תחנות במסו� נוסעי� 
 1' תמונה מס
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 מידע לנוסע

, טובוסי� שלה כגו� שירותי מודיעי� טלפוניי�לד� יש כמה אמצעי� להעברת מידע בנוגע לקווי האו
סמו) לתחנת רכבת " ארלוזורוב"ומרכזי מידע מאוישי� בתחנה המרכזית ובמסו� , אתר אינטרנט

 . מרכז

1. Ì È Ò Â · Â Ë Â ‡ · Â  ˙ Â � Á ˙ ·  Ú „ È Ó: על חברת , 2007 על פי הסכ� הסובסידיה ממאי
ט לכל השבוע לכל הקווי� ד� לפרס� בכל תחנה במקו� נגיש ובולט לוח זמני� מעודכ� ומפור

עוד נקבע בו כי על ד� לפרס� מפה ע� .  בהבלטת שעת ההתחלה ושעת הסיו��היוצאי� ממנה 
נקבע ג� כי יוצגו באוטובוסי� לוחות זמני� מפורטי� . תיאור מסלול הנסיעה וציו� התחנות לאורכו

 . האחרונהשבה� יצוינו הנסיעות לפי ימי� ושעות ויודגשו הנסיעה הראשונה והנסיעה 

 ˙˜È„·Ó30˙· Ô„ ˙¯·Á ˘ÂÓÈ˘·˘ ÒÂ·ÂËÂ‡ ˙Â�Á˙ "‡ ,¯·" ÈÏÂÈ· ÌÈÈ˙Ú·‚·Â ‚2009 ‰ÏÂÚ 
· ÈÎ-15‰ÚÈÒ�‰ ÏÂÏÒÓ ÔÈÂˆ ‡Ï Ô‰Ó  ; ÌÈÂÂ˜‰ ¯Â·Ú ÌÈ�Î„ÂÚÓ ÌÈ�ÓÊ ˙ÂÁÂÏ ÂÈ‰ ‡Ï ÔÏÂÎ·

Ô‰Ó ÌÈ‡ˆÂÈ‰. 

2. Ì È Ù Â Ò Ó ·  Ú „ È Ó : ˘Â‚· ÌÈÙÂÒÓ ‰˘È˘· ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ‰˘Ú˘ ‰˜È„·Ó
 ÈÏÂÈ· Ô„2009 ÌÈ¯Â¯· ÌÈ�ÓÊ ˙ÂÁÂÏ ÌÈËÏÂ· ˙ÂÓÂ˜Ó· Â‡ˆÓ� ‡Ï Ì‰Ó ‰˘ÈÓÁ· ÈÎ ‰ÏÂÚ 

Ì‰Ó ÌÈ‡ˆÂÈ‰ Ô„ ÈÂÂ˜Ï ÌÈ�Î„ÂÚÓÂ . È�ÓÊ ÏÚ Ú„ÈÓ ÌÚ ˙ÂÁÂÏ ÏÏÎ ÂÈ‰ ‡Ï Ì‰Ó ÌÈÈ�˘·
ÌÈÒÂ·ÂËÂ‡‰ ˙‡ÈˆÈ . 

 ÈÏÂÈ· Ô„ Ï˘ ÌÈÒÂ·ÂËÂ‡· ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ‰˘Ú˘ ˙ÙÒÂ� ‰˜È„·2009‰˙ÏÚ‰  ,· ÈÎ-
29Ó -30˜„·�˘ ÌÈÒÂ·ÂËÂ‡ ÒÂ·ÂËÂ‡· ËÏÂ· ÌÂ˜Ó· Â˜‰ ÏÂÏÒÓ ÌÚ ‰ÙÓ ‰˙ÈÈ‰ ‡Ï Â .

Â˜‰ Ï˘ Ë¯ÂÙÓ ÌÈ�ÓÊ ÁÂÏ ‰È‰ ‡Ï ÌÏÂÎ·. 

 כי התקינה באוטובוסי� מפות ע� 2010בעקבות הביקורת הודיעה ד� למשרד מבקר המדינה ביוני 
 . מסלולי הקווי�

3. Ú „ È Ó  È � Â Ï Ú: פי. החברה התחייבה להדפיס ולה, 2007 על פי הסכ� הסובסידיה ממאי
המידע בעלו� יכלול את . נוס� על מידע כללי על החברה, עלוני� ע� מידע מפורט על כל קו בנפרד

לרבות (מחירי הנסיעה , לוח הזמני� של כל יו�, מיקו� התחנות לאורכו, מסלול הקו: הנתוני� האלה
 .ת לחברהבעלו� תהיה מפה ויפורטו בו כל דרכי ההתקשרו; רשימת קווי ד� בחלוקה אזורית, )הנחות

‰Ï‡Î Ú„ÈÓ È�ÂÏÚ Â‡ˆÓ� ‡Ï Â˜„·�˘ ÌÈÚÒÂ� ÈÙÂÒÓ ‰˘È˘· . ¯ÂÓ‡Î ‰˙˘Ú�˘ ‰˜È„·‰ Ì‚
·-30 ÈÏÂÈ· Ô„ ˙Â¯È˘· ÒÂ·ÂËÂ‡ ˙Â�Á˙ 2009 ÌÈ�ÂÏÚ ıÈÙ‰Ï ‰‚‡„ ‡Ï ‰¯·Á‰ ÈÎ ‰˙ÏÚ‰ 

Ô‰·. 

4. Ë � ¯ Ë � È ‡ ·  Ú „ È Ó  Ô ˙ Ó: אתר האינטרנט של , 2007 על פי הסכ� הסובסידיה ממאי
 .ת של מפעילי תחבורה ציבורית אחרי� באזור גוש ד�החברה יפרס� קווי שירו

 ÏÚÂÙ‰ ¯Á‡ ˙È¯Â·Èˆ ‰¯Â·Á˙ ÏÈÚÙÓ ÏÎÏ ¯ÂÎÊ‡ ÏÎ ÔÈ‡ Ô„ Ï˘ Ë�¯Ë�È‡‰ ¯˙‡· ÈÎ ¯¯·˙‰
‰¯·Á‰ Ï˘ ˙ÂÏÈÚÙ‰ ¯ÂÊ‡· Ô„ ˘Â‚· . ÔÈÚÈ„ÂÓ‰ ÔÂ‚Î ‰¯·Á‰ Ï˘ ÌÈ¯Á‡ Ú„ÈÓ ÈÚˆÓ‡ Ì‚

È�ÂÙÏË‰ , Ú„ÈÓ ÌÈ˜ÙÒÓ Ì�È‡ ˘ÈÂ‡Ó Ú„ÈÓ‰ ÊÎ¯Ó Â‡ Ú„ÈÓ È�ÂÏÚ ‰¯Â·Á˙ ÈÚˆÓ‡Ï Ú‚Â�·
ÌÈÙÒÂ� ,Ï‡¯˘È ˙·Î¯ ˙Â·¯Ï ,˙ÂÏÈÚÙ‰ ¯ÂÊ‡· . 
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בערבי חג או , מצמצמת אותו עקב אירועי� מיוחדי�, חברת ד� משנה את היק� השירות ביזמתה
הבדיקה של משרד מבקר המדינה העלתה כי שינויי� בלוחות הזמני� אינ� מצויני� . מסיבות אחרות
 . להטעות את הנוסעי�דבר אשר עלול , באינטרנט בזמ�

 È‡Ó· „ÂÚ ‰¯Â·Á˙‰ „¯˘ÓÏ ¯ÈÚ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó2009 Èˆ¯‡ Ú„ÈÓ ÊÎ¯Ó ÌÈ˜‰Ï ÈÂ‡¯ ÈÎ 
ÌÈ�Â˘‰ ÌÈÏÈÚÙÓ‰ ÏÎ Ï˘ ÌÈÂÂ˜‰ ÏÎ ÏÚ Ú„ÈÓ‰ ÊÎÂ¯È Â·˘9 . ˙¯Â˜È·‰ ÌÂÈÒ „ÚÂÓ „Ú

 ‰Ê ‡˘Â�·) ¯‡Â�È2010 (‰ÊÎ ÊÎ¯Ó ‰¯Â·Á˙‰ „¯˘Ó ÌÈ˜‰ ‡Ï. 

 .ע ארצי לציבור הנוסעי� נפתח מרכז מיד2010בסו� חודש אוגוסט 

 

 

 טיפול בפניות הציבור

הוא לברר תלונות שמגיעות )  המחלקה�להל� (תפקידה של מחלקת פניות הציבור , לפי נוהלי ד�
לגבש מסקנות מקצועיות ולקיי� מעקב ובקרה על המשמעת בחברה ועל , מהציבור ומעובדי החברה

לעדכנו בעניי� הטיפול , קשר ע� הפונהעל המחלקה ליצור . רמת השירות שהיא נותנת לציבור
 .ל החברה"המחלקה כפופה ישירות למנכ. בפנייתו ולהשיב לו עליה

בקשות להגדלת תדירות , המחלקה מטפלת ג� בפניות שאינ� מחייבות מענה אישי לפונה לדוגמא
סת לפניות המצריכות מענה אישי מתייח. מכתבי תודה ועוד, הערות על איכות האוטובוסי�, קווי�

 .החברה כתלונות

 לפי דיווחי המחלקה להנהלת 2006�2008להל� נתוני� על התפלגות פניות הציבור לד� בי� השני� 
 .החברה

 : 2טבלה 

  2006�2008נתוני� על התפלגות פניות הציבור לד� בשני� 

 .ג� מקולקל וציוד לקויפניות בנושאי� תפעוליי� כגו� מז * 
 .פניות בנושאי� כללי� כגו� לוח זמני� **

__________________ 

 .1069' עמ" �השירות לנוסע באוטובוסי", )È˙�˘ ÁÂ„ 59 ·)2009 ,ראו מבקר המדינה  9

2006 2007 2008  

 ÊÂÁ‡‰ 

) ÏÎÓ 

˙ÂÈ�Ù‰( 

 ¯ÙÒÓ 

˙ÂÈ�Ù‰ 

 ÊÂÁ‡‰ 

) ÏÎÓ 

˙ÂÈ�Ù‰( 

 ¯ÙÒÓ 

˙ÂÈ�Ù‰ 

 ÊÂÁ‡‰ 

) ÏÎÓ 

˙ÂÈ�Ù‰( 

 ¯ÙÒÓ 

˙ÂÈ�Ù‰ ‰ÈÈ�Ù‰ ‡˘Â� 

 נהג 1,793 52% 2,019 49% 1,632 45%

 *מערכת 1,072 31% 1,358 33% 1,134 31%

 ציו� לשבח 134 4% 226 6% 202 5%

 **אחר  425 13% 484 12% 682 19%

100% 3,650 100% 4,087 100% 3,424 ‰Ò"Î 
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הסיבה . 2006 לעומת שנת �400 גדל מספר התלונות בכ2007מהנתוני� בטבלה עולה כי בשנת 
העברת מספר קווי� שלה באזור פתח תקווה ובקעת אונו , לפי הסברי ד�, המרכזית לגידול היא

 לעבודות תשתית עבור הרכבת הקלה 2007הנוסעי� בשנת קשיי הסתגלות של ציבור , לזכיי� חדש
 ירד מספר 2008עוד עולה מהטבלה כי בשנת . 10קוויי� ולכרטיסי הסטודנטי��ולכרטיסי� הרב

 . 2007 לעומת שנת �600הפניות בכ

 . להל� נתוני� לגבי התפלגות הפניות למחלקה על פי הסיבות העיקריות

 : 3טבלה 

 ות הציבור בד� על פי סיבת הפנייההתפלגות הפניות למחלקת פני

 ÏÎÓ ÊÂÁ‡‰

˙ÂÈ�Ù‰  ˙�˘2007 

 ÏÎÓ ÊÂÁ‡‰

˙ÂÈ�Ù‰  ˙�˘2008 ‰È�Ù ˙·ÈÒ 

  הולמת של נהג�התנהגות בלתי 467 13% 515 12%

 קליטת נוסעי��אי 407 12% 446 10%

 עמידה בלוח זמני��אי 312 9% 292 7%

 מידע 275 8% 492 12%

 הירהז�נהיגה בלתי 224 7% 358 8%

 אחר 1,777 51% 2,200 51%

 כ"סה 3,462 100% 4,303 100%

 �17%עמידה בלוח זמני� עלה מ�קליטת נוסעי� ועל אי�מהטבלה עולה כי שיעור התלונות על אי

 �12%הולמת של נהגי� עלה מ�ושיעור התלונות בגי� התנהגות בלתי, �2008 ב�21% ל�2007 ב
 .2008 בשנת �13% ל2007בשנת 

 

 עקב על הטיפול בפניות הציבורבקרה ומ

1. Î � Ó ‰  Ì Ú  ˙ Â È ˙ Ù Â ˜ ˙  ‰ „ Â · Ú  ˙ Â · È ˘ È  Ì Â È ˜"Ï:  ˙ÂÈ�Ù Ï‰Â�·
Î�Ó‰ ÌÚ ˙ÂÈ˙ÙÂ˜˙ ‰„Â·Ú ˙Â·È˘È ÌÈÈ˜È ‰˜ÏÁÓ‰ Ï‰�Ó˘ Ú·˜� ¯Â·Èˆ‰" ‚Èˆ� ÌÚ Â‡ Ï

 ÌÈÓ¯Â‚‰Â ÌÈÈÂ˜ÈÏ‰ „ÂÓÈÏÏÂ ‰¯·Á‰ Ï˘ ÛËÂ˘‰ „Â˜Ù˙· ÌÈÈ˘˜Â ˙ÂÈÚ· ÔÂÈˆÏ ÂÓÚËÓ
ˆ‰ Ï˘ ˙Â�ÂÏ˙ÏÂ ˙ÂÈ�ÙÏ Â‡È·‰˘‰ÈÏ‡ ¯Â·È .‰ÏÚ‰ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó , ÌÈÎÓÒÓ ÔÈ‡ ÈÎ

Î�Ó ÌÚ ‰Ï‡ ˙ÂÈ˙ÙÂ˜˙ ‰„Â·Ú ˙Â·È˘È˘ ÚÂ·˜Ï ¯˘Ù‡ Ì‰ÈÙÏ˘ ‰¯·Á·" ‚Èˆ� ÌÚ Â‡ Ï
ÂÓÈÈ˜˙‰ Ì�Ó‡ ÂÓÚËÓ. 

כי בעקבות הערת משרד מבקר המדינה הורתה , 2010ד� הודיעה למשרד מבקר המדינה ביוני 
 .ד על הכנת תיעוד מסודר של הדיוני� בנושא זההנהלתה לבעלי תפקידי� הנוגעי� בדבר להקפי

2. Ì È ‚ Â Â È Ò  ‡ Ï Ï  ˙ Â Á Â  �ל "בנוהל החברה נקבע כי מנהל המחלקה יעביר לעוזר מנכ :„
ובו פירוט מספר הפניות החדשות ) שנתי, רבעוני, חודשי( דיווח תקופתי �ל "ועל פי דרישה ג� למנכ

עוד נקבע בנוהל שהדוח התקופתי . ולשנפתחו ומספר פניות שנסגרו לפי סוג הפניות ומצב הטיפ
יכלול בי� השאר את מספר הפניות המוצדקות ויצביע על מגמות בפניות , יתבסס על חת) אגפי

__________________ 

 .כרטיס נסיעה המיועד לסטודנטי� המותא� לתקופת הסימסטר  10
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 דוח המציי� את הפניות �ל " ועל פי דרישה למנכ�ל "הוא יעביר לעוזר המנכ, נוס� על כ). ובתלונות
ני� ולא השיבה בעניינ� לפוני� והתלונות המטופלות אשר החברה חרגה בטיפול בה� מלוח הזמ

 ). ראו להל��על לוח הזמני� לטיפול בתלונה ומת� מענה לפונה (במועד 

�נמצא כי מנהל המחלקה לא כולל בדוח התקופתי כל אזכור לסיווג התלונות כמוצדקות או בלתי
� את מספר הפניות שהטיפול בה, הוא לא כלל בדוח את מספר הפניות שהוחל לטפל בה�. מוצדקות

נסתיי� או הוחלט שלא לטפל בה� ואת מספר הפניות שהחברה חרגה מלוח הזמני� בטיפול בה� ולא 
בעקבות הביקורת הודיע ד� למשרד מבקר המדינה כי יופק דוח כזה . השיבה לפוני� בעניינ� במועד
 . בהתא� להוראות נוהל החברה

3. Ï Â ‰ È � ‰  ˙ Â Â ˆ  È � Â È  מדי 11 של החברההמחלקה דיווחה בדר) כלל לצוות הניהול :„
. על פילוח� בהתא� לסיבה ועל הקווי� שעליה� היו התלונות הרבות ביותר, רבעו� על מספר הפניות

 עולה כי הוא לא ד� 2009 עד יוני 2007מעיו� בפרוטוקולי� של צוות הניהול בישיבותיו מינואר 
רו לגור� המתאי� לא הועב) על פי סיווג� המקצועי(ההמלצות , כמו כ�. בנתוני� שהוצגו לפניו

 .בחברה על מנת לבדוק אות� ולנסות ליישמ� כדי לשפר את הליקויי� שהוצגו להנהלה

4. È ‡-˙ ¯ Â ˜ È · ‰  ˙ „ Ú Â Â Ï  Ì È Á Â Â È „  ˙ ¯ · Ú ‰: ‰¯·Á‰ ÈÏ‰Â� ÈÙÏ , Ï‰�Ó ÏÚ
 ËÂ¯ÈÙÏ Ì‡˙‰· ÔÂÈ¯ÂË˜¯È„‰ Ï˘ ˙¯Â˜È·‰ ˙„ÚÂÂÏ ÌÈÈ˙ÙÂ˜˙ ˙ÂÁÂ„ ¯È·Ú‰Ï ‰˜ÏÁÓ‰

Ú·˜�˘ .‡ˆÓ� , ‰¯È·Ú‰ ‡Ï ‰˜ÏÁÓ‰ ÈÎ ¯ÙÒÓ ËÂ¯ÈÙ ÌÚ ÊÎÂ¯Ó ÁÂ„ ˙¯Â˜È·‰ ˙„ÚÂÂÏ
Ô‰· ÏÂÙÈËÏ Ë˜��˘ ÈÚˆÓ‡‰ ÔÂÈˆ·Â ÌÈÈ¯˜ÈÚ ÌÈ‡˘Â� ÈÙÏ Ô˙Â‚ÏÙ˙‰Â ˙Â�ÂÏ˙‰ . 

5. Ì È Ú Ò Â � Ï  Ì È È Ù Ò Î  Ì È È Â ˆ È Ù  Ï Ú  Á Â Â È „:  ˜ÒÂÚ‰ ‰¯·Á‰ Ï‰Â� ÈÙÏ
ÚÒÂ�Ï ÈÙÒÎ ÈÂˆÈÙ· ,Î�ÓÒÏ ˘È‚‰Ï ˘È ‰�˘ ÏÎ" ˜ÂÂÈ˘‰ Ï)Â¯ÊÂÚÏ Â‡ ( Û‚‡ ·˘ÁÏ ÔÎÂ

˜˙ ÁÂÂÈ„ ˜ÂÂÈ˘‰ ÈÂˆÈÙ Â˘¯„ Ì‰·˘ ˙Â�ÂÏ˙‰ ¯ÙÒÓ ÏÚ ‰�˘ ‰˙Â‡ ˙ÏÈÁ˙Ó ¯·ËˆÓ È˙ÙÂ
ÌÈ�ÂÙÏ ‰ÙÂ˜˙ ‰˙Â‡· ÂÓÏÂ˘˘ ÈÂˆÈÙ‰ ÈÓÂÎÒ ÏÚÂ .‰ÊÎ ÁÂÂÈ„ ÏÏÎ ‡ˆÓ� ‡Ï. 

6. Ì È È ˙ È È Ú ·  Ì È Â Â ˜ ·  Ï Â Ù È Ë:  משרד מבקר המדינה בדק את התפלגות פניות הציבור
 העלתה כי על קווי� מסוימי� הבדיקה. 2007�2008על פי קווי השירות השוני� של חברת ד� בשני� 

) א לבת י�"מת (25קו , )מבני ברק לירושלי� (402קו , )א"ס לת"מכ (149קו : הוגשו תלונות רבות
 ). א"בתו) ת (7וקו 

 ÌÈÒÂÓÚ ÂÏ‡ ÌÈÂÂ˜ ÈÎ ¯È·Ò‰ ‡Â‰ ‰˜ÏÁÓ‰ Ï‰�Ó ÌÚ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó Í¯Ú˘ ¯Â¯È··
„ÁÂÈÓ· .‰ ¯ÂÙÈ˘· ‰�„ ‡Ï Ô„ ˙Ï‰�‰ ÈÎ ‰˙ÏÚ‰ ˙¯Â˜È·‰ÈÈ˙ÈÈÚ·‰ ÌÈÂÂ˜· ˙Â¯È˘Ì È„Î 

ÈÈÒÂÏÎÂ‡‰ ÏÚ Ï˜‰Ï‰È¯˜ÈÚ ‰¯Â·Á˙ ÈÚˆÓ‡ ‰ÏÈ·˘· ‡È‰ ˙È¯Â·Èˆ‰ ‰¯Â·Á˙‰˘  . 

 

 אופ� הטיפול בתלונה

1. ¯ È ˘ È  Ï ‰ � Ó Ï  ‰ È � Ù: בתלונות העוסקות בהתנהגות נהג יש , י נוהלי המחלקה"עפ
מחלקה לא ער)  פניות בנושא נהגי� עלה כי מנהל ה12בבדיקת . לפנות למנהלו הישיר של הנהג

 .בירור ע� המנהלי� הישירי� של הנהגי�

דבר אשר , "המנהל הישיר של הנהג"למשרד מבקר המדינה התברר כי אי� הגדרה מדויקת של 
אי� משמעות למונח ממונה ישיר על "ל הסביר כי "עוזר המנכ .משפיע במישרי� על איכות הבדיקה

__________________ 

ראש , ראש חטיבת משק, ראש חטיבת תנועה, מנהל כללי: צוות המורכב מבעלי התפקידי� הבאי�  11
 . ראש חטיבת משאבי אנוש וראש אג. דוברות ושיווק, חטיבת כספי�
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מנהל עבודה בכל . י� שוני� ובאזורי� שוני�אשר עובדי� בקוו,  נהגי��1600בד� ישנ� כ. נהגי�
לאחר מכ� . אזור קובע את תוכנית עבודתו של הנהג וכ� מאשר לו חופשות עד לפרק זמ� קצוב

הגור� אשר מוודא כי תוכנית עבודה יומית תצא לפועל , במסגרת פעילות שוטפת ונסיעתו של הנהג
בחטיבת תנועה יש . וליות ומקצועיות לנהגפעילות זאת כוללת בי� היתר מת� הנחיות תפע. הוא סדר�

. אשר עובד מול מנהלי עבודה ומטפל בכל היבטי כוח אד� של הנהגי�, מנהל כוח אד� תנועה
אשר אחראי על כל מער) , מנהל כוח אד��בנוס� לכ) יש בחברה בעל תפקיד בחטיבת משאבי אנוש

 ".כולל נהגי� וג� מגזר תחזוקה ומנהלה, כוח אד� בחברה

 ˙Ú„Ï‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó , ˙ÂÎÓÒ‰ ÏÚ· ÈÓÂ ‚‰�‰ Ï˘ ¯È˘È‰ Ï‰�Ó‰ ÈÓ ÚÂ·˜Ï Ô„ ÏÚ
Ë¯Ù· ÌÈÈ˙ÚÓ˘Ó ÌÈ�ÈÈ�ÚÏÂ ÏÏÎ· ÂÈÏÚ ‰�ÂÓÓ‰. 

2. ˙ Â � Â Ï ˙  ˙ ˘ Á Î ‰ ·  Ï Â Ù È Ë  Ô Ù Â מעיו� במסמכי המחלקה עולה כי מנהל  :‡
ד משר. המחלקה נוהג לפנות לנהג נִילו� לצור) בירור התלונה ולבקש את תגובתו בכתב או בפגישה

 מקרי� שנהג נילו� התכחש לתלונה ומנהל המחלקה לא נקט אמצעי� 12מבקר המדינה איתר 
הנהלי� של ד� לא הגדירו דרכי פעולה במקרי� שבה� נהג מתכחש . נוספי� כדי לאמת אותה

 . לתלונה

3. È ‡-‰ � Â Ï ˙ ‰  ¯ Â ¯ È ·  Ï ˘  · ˙ Î ·  „ Â Ú È כאשר התלוננה נוסעת , במקרה אחד :˙
לא נמצאה במסמכי מחלקת פניות הציבור , ביצע בה מעשה מגונהקילל אותה ו, שנהג תק� אותה

הוא , בבדיקה שקיי� משרד מבקר המדינה ע� מנהל מחלקת פניות הציבור. תגובה בכתב של הנהג
 .הסביר כי בירר את העניי� בעל פה ע� הנהג ולא רש� את פרטי הבירור

¯Â¯È· ÈË¯Ù ÌÂ˘È¯Ï ‰·¯ ˙Â·È˘Á ˙ÓÈÈ˜ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï ÌÈ‚‰�‰ ÌÚ ˙Â�ÂÏ˙‰ 
ÌÈ�ÂÏÈ�‰ ,Í¯Âˆ‰ ‰¯˜Ó· È„È˙Ú ·˜ÚÓÏ ˙ÏÂÎÈÂ ÔÈÈ�Ú‰ „ÂÚÈ˙ Í¯ÂˆÏ ˙‡Ê . ¯˜·Ó „¯˘Ó

 ÏÎÏ ·˙Î· ¯·Ò‰ ÌÈ‚‰�‰Ó ˘Â¯„Ï ¯Â·Èˆ‰ ˙ÂÈ�Ù ˙˜ÏÁÓ Ï‰�Ó ÏÚ ÈÎ Ô„Ï ¯ÈÚ‰ ‰�È„Ó‰
‰�ÂÏ˙. 

ג  כי בעקבות הערת הביקורת כל סיכו� שיחה ע� נה2010ד� הודיעה למשרד מבקר המדינה ביוני 
 .יירש� ויצור� לתיק

4. Ì È � Â Ù Ï  ‰ � Ú Ó: תגובה ראשונית : לפי נוהלי החברה זמני תגובה לפוני� יהיו כדלקמ�
תגובה . לפונה שמציינת את קבלת הפנייה ותחילת הטיפול בה תישלח תו) שבוע ימי� מיו� קבלתה

עוד . הסופית שבה יפורטו המהלכי� שננקטו בעקבותיה תישלח בתו) שלושה שבועות מיו� קבלת
�טיפול בה או התארכות הטיפול בה ואי�אי, כי בכל מקרה של עיכוב הטיפול בפנייה, נקבע בנוהל

הטיפול ועל המש) �יישלח לפונה הסבר על נסיבות העיכוב או אי, משלוח תגובה סופית במועד
  פניות של נוסעי� שהתקבלו בתקופה ינואר12משרד מבקר המדינה בדק . א� צפוי, הטיפול הצפוי

מהבדיקה עולה כי לא נשלחה כלל תשובה עניינית לשו� פונה והמחלקה הסתפקה . 2009יוני �2008
 .בתשובתה הראשונית

כי בעקבות הערתו תקפיד על מענה לפוני� בהתא� , 2010ד� הודיעה למשרד מבקר המדינה ביוני 
 . לנהליה

5. Ï Â Ù È Ë ‰  ˙ Â Ó „ ˜ ˙ ‰  Ï Ú  ‰ ˜ Ï Á Ó ‰  Ï ‰ � Ó  Ï ˘  ‰ ¯ ˜ · Â  · ˜ Ú Ó:  לפי
מנהל המחלקה יקיי� מעקב ובקרה שוטפי� על התקדמות הטיפול בפניות במחלקות , רהנוהלי החב

. של דוח תלונות פתוחות) לפי הצור), או בתדירות אחרת(השונות באמצעות הפקה אחת לשבוע 
משרד מבקר המדינה העלה כי המחלקה לא מפיקה את הדוח הזה כלל למרות חשיבותו בעניי� 

 .השירות לציבור
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 תמדדי שירו

צוי� בו כי .  יש נספח הנוגע להגדרת מדדי השירות של החברה2007 ממאי הבהסכ� הסובסידי
עניינו של נספח זה בקביעת מדדי� לבחינת עמידתו של המפעיל ברמת השירות הנדרשת ממנו לפי "

במסגרת נספח זה יוסדרו עקרונות למדידת . נספח זה ולפי דרישות הממשלה כפי שיהיו מעת לעת
ומנגנוני התחשבנות בי� הממשלה למפעיל בגי� עמידה ברמת , רות הנדרשת מע� המפעילרמת השי

 ."השירות

 ˙¯Â˜È·‰ ÌÂÈÒ „ÚÂÓ „Ú) ËÒÂ‚Â‡2010 ( Ô„Â ‰Ï˘ÓÓ‰ ÔÈ· ˙Â�·˘Á˙‰‰ È�Â�‚�Ó ÂÚ·˜� ‡Ï
Ô„Ó ˙˘¯„�‰ ˙Â¯È˘‰ ˙Ó¯· ‰„ÈÓÚ ÔÈ‚· . ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘ÓÏ ÚÈ„Â‰ ‰¯Â·Á˙‰ „¯˘Ó

 È�ÂÈ·2010ˆÁÓ‰ ÌÂ˙· ÈÎ  ˙�˘ Ï˘ ‰�Â˘‡¯‰ ˙È2010 ÔÂ�‚�Ó ÏÏÂÎ‰ ˙Â¯È˘‰ „„Ó ÏÚÙÂÈ 
Â· ‰„ÈÓÚ ÔÈ‚· ˙Â�·˘Á˙‰ . 

 

 

 סיכו	 

˙ ÔÈÏÂÙÂ¯ËÓ· ˙È¯Â·Èˆ ‰¯Â·Á˙ È˙Â¯È˘Ï ¯˙ÂÈ· ‰ÏÂ„‚‰ ‰ÏÈÚÙÓ‰ ‡È‰ Ô„"Ô„ ˘Â‚Â ‡ . ÈÙÏ
‰¯Â·Á˙‰ „¯˘Ó Ï˘ ‰¯˜·‰ ˙¯·Á ÈÁÂÂÈ„ ,˙ÈÈ‰ ‰Ï˘ ˙Â¯È˘‰ ˙Ó¯‰ ‰�Â˘‡¯‰ ˙ÈˆÁÓ· 

 ˙�˘ Ï˘2008 ˙È˙Á˙· ‰„È¯È ˙Ó‚Ó·Â ‚Â¯È„‰ . ÏÚÙ ‡Ï ˙Â‚È¯Á ÂÏ‚˙‰ Ì‰·˘ ÌÈ¯˜Ó· Ì‚
 ‰¯Â·Á˙‰ „¯˘Ó- ˙È¯Â·Èˆ‰ ‰¯Â·Á˙‰ È˙Â¯È˘ ÏÚ Á˜ÙÓ‰ - ‡È·‰Ï ˙�Ó ÏÚ ı¯Á� ÔÙÂ‡· 

ÌÈÚÒÂ�Ï ‰¯·Á‰ Ï˘ ˙Â¯È˘‰ ˙‡ ¯Ù˘Ï ÍÎ È„È ÏÚÂ ÌÈÈÂ˜ÈÏ‰ ÔÂ˜È˙Ï . 

ÂÈ·ÈÎ¯Ó ÏÎ ÏÚ ÚÒÂ�Ï ˙Â¯È˘‰ ÌÂÁ˙· Ô„ Ï˘ ÌÈÈÂ˜ÈÏ ÏÚ ÚÈ·ˆÓ ‰Ê ÁÂ„ :˙˙ÂÚÈÒ� ÔÂ�Î ,
È‡-˙Â�Á˙· ÌÈÚÒÂ� ÛÂÒÈ‡ ,ÌÈÚÒÂ� ÈÙÂÒÓ ÏÂÚÙ˙ ,·Î¯‰ ÈÏÎ· ˙ÂÙÈÙˆ ,ÌÈÚÒÂ� ˙¯ÈÙÒ , Ú„ÈÓ

¯Â·Èˆ‰ ˙ÂÈ�ÙÂ ÚÒÂ�Ï . Ô„ ÏÚ ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï- ˙È¯Â·Èˆ ‰¯Â·Á˙ ˙ÏÈÚÙÓ ‡È‰˘ 
Ô„ ˘Â‚· ˙È¯˜ÈÚ , ‰¯Â·Á˙‰ „¯˘Ó ÏÚÂ-˙È¯Â·Èˆ‰ ‰¯Â·Á˙‰ È˙Â¯È˘ ÏÚ Á˜ÙÓ‰  , ÏÂÚÙÏ

Ï‰ ÔÂ˜È˙Ï ‰˙Â‡� ‰Ó¯· ˙Â¯È˘ ˜ÙÒÏ È„Î ‰Ê ÁÂ„· ‰�È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ÔÈÈˆ˘ ÌÈÈÂ˜È
ÌÈÚÒÂ�‰ ¯Â·ÈˆÏ . 

 



 


