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השיעור הכללי של התלונות המוצדקות מכלל
 35.24% הוא 2018התלונות שבוררו עד תומן בשנת  
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45עיקרי דוח  
 2018לשנת  

ב ושילו (,בצינ)הר ובהצית ונלותבצינםגהוא  הנמדיהרמבקל ראישת נמדיב
ת ובצינתעומצאבתפקידו  תאאמלמבצינה.םבעולודי ייחהוא  הזםתפקידי

ת פעולות אר אמתב צינהשל   45י תנשדוח  ת(.ובצינ)הר ובהצית ונלות
.תונלור התרוך בירת דת ואובצינת המכויות ס, א2018ת נת בשובצינה

םנינילום הת לפי הגופיונלות התגוהתפל

ה נלוהתבי מכתם עליהבלו קשהתם הגופישלושת  
מי ואלביטוח למוסד הםה  2018ת נבשתר ביום בירה

בע"מ  לראישר דוארת בח (,הנלותבי מכת ,1 )101
   (.8 26ם )רכית בדובטיחהרה ווברד התחמש( ו)864

עלייה  חלה תונרוחהאם ניהשבשלוש  כי ויןיצ
 .תמוצדקות הונלור התבשיעו

םהשופכית ונשות ויוומזם ניניימעם ניתונברחנופן אבבדוח  םאיבמוה נהש
וסף נתזא ,םנינלומתהני מאפייועל   2018ת נבשטופלו שתונלוהתעל  רוא

 .תונת שווכלוסיואבם ורית נבחונלואי תושנר הטיפול בויאעל ת

ת מוצדקוהת ונלוהתר שיעושם הגופישלושת  
ת ונלוהתשל  הכללי רמהשיעוגדול  היה םעליה

7(, .2 )7%בע"מ לראישר דוארת בחם הת מוצדקוה
ת ובטיחהורה ובהתחרד משו.61(  )1%תוריאבהרד מש
(. 79.4 %ם )רכיבד

נתונים על התלונות 
ועוד  םנינילום גופיעל  הנלותבי מכת ,13 617ת ובצינבבלו קהת  2018ת שנב

 ,םעליהת ונלותררבלמכת מוסה נאית ובצינשהם גופיעל  הנלותבי מכת  844
עלייה  חלה תונרוחהאם ניהשבשלוש  ה.נלותבי מכת ,14 461הכל  בסךו

 .תובצינבלו בקה שהתנלובי התר מכתמספה בנבכל ש-7%מתמדת של כ

.םנינלומתהני מאפיילפי  תונלוהתת אתח נלת ובצינההחלה  הנרוחאל
ן נאיוכלוסייה את ווצבקאילו  תראלהיתר  בין תובצינלר מאפשר בהד

ת ובצינהנגשת להת פעולום ווליזת ובצינהשל  תהלפעילומספיק  תמודעו
לה. ת אווצבר קובע

ם מקו ,רמגדלפי  םנינלומתהני מאפיית נבחילמוקדש  בדוח ברחנרק פ
הטיפול  את הנציבות סיימה מהתלונות  42.5%ב- .גילם ורימגו

שהתלונה  משום יןב- המתלונן רצון לשביעות 

 באה  שהתלונה משום ובין מוצדקת נמצאה 

על תיקונה.  

קטן )39%( םנשישל  תונלוהתר שיעו ,ככללכי  היתר בין עולה םניתונמה
איושנבת ונלותב ,תזאם ע )60%(. םריגבשל  תונלוהתר משיעוניכרת  מידהב

גדול םנשישל  תונלוהתר שיעוה וחרווכלה הש ,ךונחי ,תואמלג,ואכלוסר דיו
 .םרית של גבונלור התמשיעו

וז מחבשעלה  ןנלומתהררמתגוו בשוז מחהלפי  תונלוהתת גוהתפלת נמבחי
,תרביוהגדול  הוא םביתוש ,000-10לתונלוהתר מספב אביל תוז מחוםרוד

הוא  םביתוש ,000-10לתונלוהתר מספם רושלייוז מחוןצפווז מחבואילו  
 .תרהקטן ביו

של  רכזיתמההגיל  תוצבקשמצא נ,םנינלומתהשל  םהגילית גולהתפלר אש
ם נינלומתהשל  םרשיעושציין לבחשו 54. - 25ני בתוצבקהיא  םנינלומתה

וכלוסייה. אבם רמשיעום ניישפי  כמעט גדול ( 65גיל )מעל םיקיתום רחיזאם שה
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נושאי התלונות 
ם ניומגוום בירם איושנבת ונלותבלת מקת ובצינה
ידי  על םנינלומתהשל  םיהתבזכויולפגיעה  םגעיונה

 .םרייובם ציגופין ות השלטורשויו

36% 
עלונסב 2018תנבשבלוקשהתתונלומהת

ם תניונםניהשוםשהגופיתרובשיםליקויי
ם איושנבעסקותונלוהתיתר.םליהאםנילפו

רית ובהציתהפעילושלהברחקשתםמקיפיה
, ואכלוסרדיו,תוריאבה,וחרוןכגו,לראביש

. תואמלגך וונ, חיה לפועלהוצאהליכי גבייה ו

וא מצלניתןרובצילתרובשיהעוסקרקבפ
ת רוהשיאושנבתונלוהתתגוהתפלשלניתוח

על תונלולתגעונבםרטימפוםניתונוכןרובציל
ר שיעושבע"מ,לראישרדוארתבחם:גופיניש

היה  2018תנבשעליהתמוצדקוהתונלוהת
רה ובהתחרדמשו(,2.7)7%תרביוהגדול 

רמספהבלקהתעליוש,םרכיבדתובטיחהו
ר ובצילתרוהשיאושנבתונלותשלתרביוברה
2018. תשנב 

ר ובצית לרוא השיושנת בונלות התגוהתפל

38%13%9%8%7%6%6%4%9% 

ראח בעיכו ריסד בעיכו נפקתה תפקוד תהגוהתנ טיפול ה ענמ
מתןב בלת קהלק בטיפול םריאישו מוקד רובבדי ציעו תנוולבת תניועל פ

תרוהשי תניובפ תעודותו ת רוהשי

בירור התלונות ומתן סעד למתלוננים 
כפופה  הנאיהיא ולה,  הראישתך רדבכל  תונלותררבל מכת מוסת ובצינה

הליכי  תובצינהמת מקיים ילעית .תראיוהני בדיו אהדין  רבסדשת וראלהו
היא  ךרוהצמידת בו,םנינילום גופיכמה  םבירמעום הבשםרכבימור רובי

 .חדן אחב שולם סביגי הגופיצית נמפגישה א

רקבפ .רגישוך הלית עומצאבתמטופלולכך  תמואימתו מצאנשתונלות
טופלו שתולטובתונלותתרומתואר גישות עומצאבתונלותבהטיפול  על 

כל  על םמוסכמיהםיירתיצית ונפתרוו מצאנרתו גמסבש,רגישוך הליב
םטיסניסת הטברו מקושרעש  רדמטעל  הנלותתובבעקמה, גדול.םהצדדי
ת נחמתאמית מקוהתרשוהרסה היה תובבעקשלהסכמה  םהצדדיהגיעו  
 .םנינלומתם של הני-השבם רו סבלל קיצא אבכך ב, וםהטיסני

ִ

ר ולעזם העשויים מכימסומידע  ףגוו אםדאמכל  בקשלאית רשת ובצינה
ה. נלור התרובבי

ן נלומתלתובצינהמודיעה  ,מוצדקתה נלוהתה מצאנררוביהםבסיום א
בפעולת  ליקוי הנלוהתר רוביהעלה  םא.ררוביהמצאי מעל  ןנילוהףגוול

ועד  ונקלתיש  כיצד ןנילוהףגולתובצינהמודיעה  ,ונקלתשיש  ןנילוהףהגו
 .ן הליקוייקור תחת אבת ועוקת זאי יש לעשומת

ם אהתב,םנישום סעדיבל לקם יכולימוצדקת  המצאנתם נלושתם נינלומת
ם: הב, ותםנלור תרום שהעלה בילליקויי

ןנלומתגע במעשה שפוהפסקת ה 

 בדוח; 176מ' מה עגדוו לרא

א כדיןו שלנגבם שת כספיבהש 

 בדוח; 106מ' מה עגדוו לרא

ןנלומתוי כספי למתן פיצ 

 בדוח; 117מ' מה עגדוו לרא

ולטצדק בר אי-ן היא בגדנילוף הביעה כי פעולת הגוק 	
ם אהתת הליקוי בקן אך לתרובעה על הצהצת יתרה ווקשונו

 בדוח; 180מ' מה עגדוו לרא

תושפי שחיתוחה לנו הגמתן צ 

 5 .בדוח 123-144מ' ה עברחהו ברא



 

 

 

 

 

 

 

 



	ירושלים

	תל אביב-יפו

	חיפה

	באר שבע

	לוד

	נצרת

	קריית שמונה

הנגשת הנציבות  
ר ובהציב רבקר להגביכדי  תונושות וברם רכיבדפועלת  תובצינה
כדי  הבר להיעזרט לפשיש  תרואפשולמה לקיות מודעוהת א

ם הללו: רכי. להלן כמה מהדת לומגיעות הבל זכויולק

ריוזאבת וברל ,רץהאבי רחבקהל  בלתלקת כולשהפעלת 
ת; ונלום להגיש תביריה, כדי להקל על התושריפהפ



תכובלשיה תמכויווסת ובצינלגע ונברה הסבת פעולום קיו
ריה, ריפהפבי ביישות וברל ,תמיומקוהת רשויוהשל  הוחרוה

ם; יירתבם חניגורם ואביני מתנדגורב ארוכן בק



קהל בלתלקת כובלש .תרוזת שפורי בדולת ובצינהנגשת ה
ם מסייעישרית מהוארוסית  ,ביתרערי בדום בדיעויש  תובצינב
ת אלהגיש  תכוללשם מגיעישלה את שפורי בדום נינלומתל
ם; יהתונלות



מבקשהת גבלומום עם דאלמידע המתן ות רוהשימת אהת
ה. נלולהגיש ת



ת ובצינההחליטה  הנהש .ןנלומתלסעד  לתת וא
תם ואשל  ביתהחיופעולתם  תאבדוח  בליטלה

 .בחיום לנציים ולנים נילוגופי

רתם ניה תובבעקשה נלותת אבמובדוח  ,משלל
תבתושת ננלומתללסייע  מיואלביטוח למוסד ה

ם בגפייגבלת מוומוחין  משיתוק בלתסושאילת  
 .תונתוהתח

תה רואפשבאין שעל  תננלומתההנהליתה נלותב
רי מואילת באין שרחמאריה, מגור בעיגה הינמוד לל

ם עםנשיאלגה הינתראלהום אתמום רכבשגה הינ
 .תגבלומו

,מיואלביטוח למוסד הלידיעת  הנלוהתה אבמשהו
 ,םשיקוסל  רתגמסב,גריחופן אבראשלםהסכיהוא  
 .באביל תבתננלומתלגה הינרי שיעון מומילהומתו

ת אמיואלביטוח למוסד המןמיה ומתוהרת גמסב
ף וארה בחזובאביל לתת ננלומתהשל  יהתטיסו

גה. הינרי הת שיעות עלומן לה אמי

תיקון ליקויים 
כללי  ליקוי ניתרטפה נלותשל  רהרובימעלה  תחאא ל
לה כאם רימקב.ריתובהצית רשוהפעולת  ופןאב
 ,מוצעןנלומתלסעד  מתןבמסתפקת  הנאית ובצינה
,הכלליהליקוי  תאקן לתך רוהצעל  ביעהמצם גא לא

מת רתובכך  .םריחאםנשיאונממייפגעו  אשלכדי  
ן נלומתלניקה מעשהיא  הסיוע על וסףנ ,תובצינה
רי ובהציהל נמיהשל  פעולתו ךרדר לשיפו ,מוצע

 .ריובת הצירום לשינזקקיה על כלל הנולהג

ן יקות
ליקוי כללי 

ת וונלת 33של  רןרוביביא ההנהש
ם ליקויין יקולתבדוח  תרומתואה

בדוח  תונממסולה את ונלות .םכלליי
 .ן מיוחדמובסי

בלה הקגבי  על כי הלין נפשי רקע על נכה ,משלל
רית ובהצירה ובתחבוסע נשהוא  בעת לו נפקתמוש

ה ברנפש  מתגעולו  םרגור בהדו ","נכהשהוא  ויןמצ
ר חאולה נלוהתר רובית ובבעק .תורטיובפגע ופו
עליו  כי רהובהתחרד משלהודיעה  תובצינשה
ר ובעםשלותבהנחלהת והזכאת אציין לקול לש

הפגיעה  תאם מצצלכדי  ,רתחאך רבדנסיעה ה
תארה ובהתחרד משה נחהִ ,םוסעינהת רטיובפ

ת ארק  בלהבקציין לרית ובהצירה ובהתחמפעילי  
וסע. נני הת מאפייא אה ולנחקוד הה

מילה 
ט ובה

וכח להיות ובצינהה מחשם ילעית
ליקוי  שהיה מגלה ןנילוהף הגור כאשש

ת ובנסיבשם מתרשו אפעולתו  ךרבד
ם נילפפעולה  נקוטלעליו  ניולפא במושרה מקה

 7הליקוי  תאקן לתמתו ביוזמחליט  הוא ,הדיןרת משו



  

תיאור הטיפול בתלונות נבחרות
ם רינבחת ונלותאי ושנבהטיפול  רויאלתמוקדש  הדוח של ניהשחלקו  

ת ונלותבהטיפול  רויאתה זבחלק  אבמוכן  .תרוגדמות וכלוסיואבו
ת: ונלור תר של מבחויא. להלן תרת גישועומצאב

ם דת האה על זכויונההג

של  תפקידיה מכלול בין הרואר ובהצית ונלותב צינוה נמדיהר מבק
של  יהןתזכויוועל  ,בכללם דהאת זכויועל  הנההגת אם גת ובצינה

ם רימקם רימתואי תנהשבדוח  .רטבפרה בבחת מוחלשוהתוכלוסיוהא
הן בו ,םנינלומתשל  היסוד תזכויועל  להגן תובצינהסייעה  םהבשם ביר

ת רוחיוד ולת לכבפגיעה בזכו

ת לקיחכי  בעהקת ובצינה

רה חקילגה וזן בות ננלומתה

ם ודבכבפגעה  רהטמשניידת ב

 .רשנדעולה על המידה שב

הפיץ  תובצינהבעת הצת ובבעק

של  מודיעיןולת רוחקילף האג

רה טמשהתיחידולכל  רהטמשה

עי מצאםמהרטת מפהנחיה ה

ה נחהותופחם נייגעהפוב העיכו

,ככללשרה טמשהתיחידות א

ם עימצאנקוט לף להעדייש  

רה. מקת הובלה, על פי נסיא

ןויות לשופגיעה בזכו

הננלוהתראייה  לקוית אישה 

ודה, בהערד משהחלטת  על 

ם יירתבהחם יתרוהשיוהוחרוה

ת אתודחל(ודהבהערד )מש

 .וימי ליובל דבקשתה לק

ת ובצינהת וברעהתת ובבעק

רד משהחליטו  וזה נלותניין בע

ת ולהשור וצהארד משוודה בהע

של  בירמהת והזכאגיל  תא

מי דבלת לקראייה  תלקויום נשי

ם אהתבו ,םריגבשל  הזלוי ליו

 .תננלומתוי למי ליורו דושלכך א

ביטוי ופש הה על חנההג

ה אבהום מיהקודת והדוחני בש

מחיקת  אושנבב צינהמדת ע

מתחסיו אםנשיאשל  תובתגו

ם דפילכדין  אשלגישתם  

רובצית רשויושל  םרייובצי

ת רשתובר ובצינשי אושל  

.תיורתבהח

תויוההתפתחרו נסקה זבדוח  

2018ת נבשה זא ושנבשחלו  

ת ונלותשל  רןויאתא במווכן  

ם רייובצים גופיעל  הזא ושנב

 .תריוובת צירואי משושנו

ם בירםרימקב.תרטיולפת הזכווןויולשות הזכו ,תרוחיולוד לכבת הזכו
ם נשיאבפגיעה  ניעתמולכללי  ליקוי ןיקולתה נלותשל  רהרוביביא ה
 9ים. רחא
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ת רוגדת מווכלוסיות של אונלות
רת גמסבו ,תרוגדמות וכלוסיואלת געוונהת ונלותבדוח  בלטוהוה נהש
בעה ראבםניומגווםנישום מיותחבתונלותבדוח  ביעירהרק בפו רוכזת זא
של  הזהנמב .םדיוילם נשי ,םיקיתוםרחיזא,תגבלומום עםנשיאם: כיתח

ם ייכימשתהשל  מבטהנקודת מתובצינהודת בעתאגלהציועד נרק הפ
 .םיהתרה על זכויומילה וכן לסייע בשת אוכלוסיואל

ת גבלום מום ענשיאת לגעוונת הונלות

.תגבלומום עם נשיאשל  תונלותבבטיפול  מיוחדת תובחשיה רואת ובצינה

 ,תגבלומום עםנשיאלתובצינהסייעה  הןבשתונלותשל  רןויאתאבמובדוח  

הנלותר; תובהמתנהאללר דואף בסנינכה לתרושימתן אי-על  הנלותבכללן ו

כדי  מביתו תצאלו נממרישה ודת גבלומום עם דאלר דואר בדרת מסיאי-על  

 .ררי דואברת דמסירכז לנגשת מה על אי-הנלותר; ור הדואבת דבל אלק

באביל תריית עיהודיעה  רתחאה נלולתגע ונבת ובצינהת וברעהתת ובבעק

 ,ךמוהסן ניובחרת בעון רדוגוריכת בלהיחידה  נגישההךרשהדר חמאכי  יפו 

ה. ן זניום בחנניה חית חעוש שת עד שגבלום מום ענשיאמן להיא תמ

 .רפואינביס לקם הזקוקים וליחשל  תונלותבדוח  הנהשת ונוימצ ,כךעל  וסףנ

רפואי  נביסלקהיחידה  על 2018ת נבשבלו קשהתת ונלוהתר מספשר חמא

בלוקשהתת ונלוהתר מספמוחצי  םניישפי  כמעט גדול תוריאבהרד משב

ו מצאנ 2018ת נבשהיחידה  על תונלומהת 85%ש חר אומ 2017, תנבשעליה  

עוסק שרק בפא במו ,תובצינהת וברעהתת ובבעקן ניקותעל  ואבו את מוצדקו

ת על היחידה. ונלורט של התר מפוויאת תוריאבם הותחב

ם יקיתם ורחיזאת לגעוונת הונלות

החלטת  תאבמולה את ונלותר אמתהרק בפ

אי מלגשל  םאיהתנת אתולהשויש  שלפיה בצינה

יתר  של םאיהלתנרוקו מיוצאי  רההסוי תבת רושי

ולי כניצם הבם גר ולהכיה נמדיהבדי עום אימלהג

ב בחישותם רושיקופת תהגדלת  נייןלעה השוא

 .םרישה שלהת הפבקצ

ם דית לילגעוונת הונלות

מתמקד  םדילילת געוונהת ונלותר הסוקרק הפ

על תונלותראהשבין  ובתרומתואו,ךונהחים ותחב

ר אישומתן  רובעם שלותשל  וקיתחי בלתגבייה  

 ,מיתמקוה צמועשל  השיפוט םולתחוץ מחם מודיללי

קטן  רבחדמיוחד  ךונחילא בכיתה  םמודילים קיו

 .ם ועודאיי מתבלתו

םנשית לגעוונת הונלות

וא מצלניתןםנשילתגעוונהתונלולתשיוחדרקבפ

, תבדיקוןמו)מיולידהןריוהיאיושנבתונלות

וכן (לידהופשתוחןריוהירתמישמלתגבלתק

ודה, בהערדמששלבטיפולתוקשוננייןבעתונלות

ה נחלהתבבקשוםיירתבהחםיתרוהשיוהוחרוה

. תבדות עומהודי אימוד של ילכר הליבש

ם יתרוהשיוהוחרוהודה,בהערדמשמה,גדול 

יששלפיהתובצינהמדתעתאבלקיםיירתבהח

מדת שלומישבעהקוהכללתאעדכניופןאברשלפ

ת ונמעובמודליכרשלסבסודזכאיתהרפואמודילי

ולהחילו םמודיהליתונשכלךמשבםניתומשפחבו

ריה.נרימודי וטמדת לים על מי שלוג
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גל רת מעגיס

רייה: העינדסת מהלת שחיתוושפת מח
נדסת מהנית גסמשה שיש ,תננלומתה
 2015ת נבשתה נפ,גןמת רריית עי
ה נהגו צביקשה ורובהצית ונלותבצינל

וכחנבקש התו הצ .תשחיתוושפת כח
בעת  לראישרת טמשלניקה שהעסיוע  

םפליליים מעשיוע ביצלת חשדורת חקי
רייה. בעים ריבכיוז דארייה העיראש  בידי 
ת ננלומתלניתן  הנלוהתר רובית ובבעק

ריה פיטות אביטל  ראשוע בקהנהגו צ
להעסיקה  ךמשילהרייה לעירה הוו
יה. תא פגיעה בזכויותפקידה ללב

רייה העיראש  ףהוחל 2018ר בוקטואב
 ,תמיומקוהתרשויולתרובחיהתובבעק

רה נבחה נרוחאלם קיישהתמכרז בו
רייה. נדסת העימהת לננלומתה

12 
ת ושפי שחיתויוה על חנההג

םמיוחדים נימאפייבעלי  םנינלומתשל  וסףנגסו
,תהשחיתוושפי חם בדיהעווכלוסיית אהוא  

 .בדוחרק פיוחד  שהגישו תונלותבום הבשלטיפול  

םבדיעועל  להגן בצינהת אך מיהסוקק מחה
חשיפת לםניקיתםהלינולפי  בלםתובשפעלו  

פגיעה  ואחיקוק  של רהמוחרה הפ ,תשחיתו
 ,ודתםבעםמקובקין תהל נמיבכללי  רהמוח
ביקשו  ואם לההתנכלו  םעליהם נימומהו

ם מעשיהעל  ההודעה על הבתגובם רלפט
לתת  בצינהתאוקק מחהךמיהסכן  כמו .רמוכא
ת מהתנכלוסבלו שם מייניפם רימבקלה נהג
 .םמיינים פרים כמבקיהתה על פעולובתגוב

ם בדיעושל  תונלות 44גשו הו 2018ת שנב
ם יהתבזכויופגעו  םעליהם נימומהכי  ונעטש

 22.תשחיתומעשי  חשיפת תובבעק
בלו קים ייהסתתם נלותר רובישם בדימהעו
חד )אם בדיעומישה ח.בצינמהם נישום סעדי

 ,םועיבקהנהגוי וצבלו קימי( ניפרמבקם מה
ת רוחהאת ונלוהת 17של  רןרובירת גמסבו

ו א ,בצינהבסיוע  םהצדדיבין  תמחלוקוהו ביוש
החלטה  בללקב צינהת אמיכו הסם שהצדדי

 .םניהת בימחלוקוניין הבע

ת שחיתוושפי חלב צינהתן ונשם הסעדיעל  וסףנ
ת פעולוב צינהוקט נ,מוצדקתה מצאנתם נלושת
ם נינלומתשהםבירהםהקשייתאלהקלכדיתונשו

חשיפת  תובבעקם הבם קליתנם יהתומשפחני בו
2018ת נבש .תובצינלה נלוהתהגשת ות השחיתו

וי ליום לש ,ליתסוציאבדת עות ובצינלגויסה  
 .םיהתוני משפחבם ונינלומתה

כל של ותיאורן התלונות על הנתונים של מפורט תיאור
שלפניכם בדוח מובאים השונים לנושאים בחלוקה התלונות




