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  . הדין וחשבון השלושים ושבעה של נציב תלונות הציבורמוגש בזה לכנסת

 שנה להקמתה של נציבות תלונות 40ימלאו ) 2011ספטמבר (א "באלול התשע
 - עם קום המדינה לא היו בעולם אלא שני מוסדות אומבודסמן בלבד . הציבור

חילתו של  בישר את ת1955מינוי אומבודסמן בדנמרק בשנת . בשבדיה ובפינלנד
. מסע נרחב בארצות רבות להנחלתו של מוסד האומבודסמן כמגן זכויות הפרט

 את נושא בירור תלונות 1971ישראל הייתה המדינה השישית שהסדירה בשנת 
על ידי הטלת תפקיד האומבודסמן , והיא עשתה זאת בדרך ייחודית, הציבור

 מוסדות 120- כיום מוכרים בעולם יותר מ. הלאומי על מבקר המדינה
-  גם חברים בארגוני אומבודסמנים בין-  ובהם ישראל -ורובם , אומבודסמן

  .1לאומיים

 הגוף שבאמצעותו -  שנות פעילותה של נציבות תלונות הציבור 40במרוצת 
 נעשו בחוק מבקר -ממלא המבקר את תפקידו החוקתי כנציב תלונות הציבור 

בצרים את מעמד הנציב שינויים המ, ]נוסח משולב [1958-ח"התשי, המדינה
" שופט של שכנוע"הנציב הוא , אולם ביסודו של דבר. ומוסיפים לו סמכויות

למעט במקרה של מתן צו הגנה לחושף (ואין להחלטותיו כוח של כפייה 
הרשויות רואות עצמן מחויבות לקיים את החלטותיו , אף על פי כן). שחיתות

עית וליוקרתו המוסרית של לרמתו המקצו, בשל ההערכה הציבורית לעצמאותו
ותפיסה זו הובעה זה מכבר בפסיקת בית המשפט העליון ולפיה אף , המוסד

אין , שהחלטתו של נציב תלונות הציבור היא בגדר המלצה ולא בגדר צו מחייב
  .2להסכין עם כך שהרשויות לא יתקנו כדרישתו ליקויים שהועלו בבירור תלונה

 תיקי תלונה חדשים נפתחו 14,000-כ: ים הייתה שנת שיא בכל הזמנ2010שנת 
   וגידול של 2009 במספר התלונות לעומת 10%- זהו גידול של כ. באותה שנה

הדבר מעיד יותר . 2005 במספר תיקי התלונה שנפתחו בנציבות לעומת 80%-כ
  מכול על האמון הרב של הציבור במוסד נציב תלונות הציבור ועל ההתייעלות 

___________ 
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השנה תוסי) הנציבות . ההולכת וגוברת של הנציבות במת� השירות לפרט

ותפעל להגברת נגישותה לנזקקי לשירותיה על ידי פתיחת שתי לשכות 

 נוס) על �לוד במרכז ובקריית שמונה שבצפו� � באזור רמלה�אזוריות חדשות 

 .רת ובנצרת עיליתבנצ, אלה הפועלות בבאר שבע

, מאז הקמתה ועד היו טיפלה הנציבות במאות אלפי פניות מ� הציבור הרחב

אנשי בעלי צרכי מיוחדי , בני מיעוטי, קשישי, ובכלל זה עולי חדשי

לכול שימשה כפֶה ; ובעלי הכנסה נמוכה שיד אינה משגת לשכור עור' די�

הדוח .  מה הביאה על תיקונוואת עניינ של רבי, אל מול רשויות המדינה

תיאור של הנושאי המגווני שבה טיפלה , כמדי שנה בשנה, השנתי כולל

, כ'. הנציבות בשנה החולפת כדי לסייע לפרט בהגנה על זכויותיו ובמימוש�

פעלה הנציבות לפתרו� בעיית היעדרו של מיגו� ראוי לשעת חירו בגני , למשל

 להתאמת כיתת ; בשכונה חדשה בפתח תקוהילדי הפועלי במבני זמניי

להקלת מצוקתה של א שאינה ; לימוד לצרכיו של תלמיד בעל ליקויי שמיעה

זכאית לסבסוד שכר הלימוד של בתה הפעוטה במעו� יו א) שלא נמצא לבת 

למת� פטור לעיוורי מתשלו אגרת טלוויזיה כבר ; מקו מתאי בג� עירייה

 . ועוד3ממועד הנפקת תעודת העיוור

בבירורה של תלונה נחשפי לעיתי ליקויי כלליי שאינ נוגעי רק לעניינו 

מת� מענה לפוני �דוגמה לליקוי כללי כזה היא אי. של המתלונ� היחיד

התקבלו בנציבות תלונות רבות , בדומה לשני קודמות, 2010�ב. לרשויות

גבוה , למרבה הצער, ושיעור התלונות שבוררו ונמצאו מוצדקות היה, בנושא זה

לפיכ' מצאה . במידה ניכרת מהשיעור הממוצע של התלונות המוצדקות

העניי� נדו� באחרונה בוועדה לענייני : הנציבות לנכו� להפנות זרקור אל הנושא

ונציגי הנציבות הציגו בדיו� את הקשיי הרבי , ביקורת המדינה של הכנסת

כל הקשור למת� מענה שבה נתקל הציבור במגעיו ע משרדי הממשלה ב

בדיו� השתתפו ג נציגי ביקורת המדינה שעשו . 4ענייני לפניותיו בתו' זמ� סביר

של ביקורת המדינה ושל , הטיפול המשולב בעניי�. 5בעבר ביקורת בנושא

מלמד ג הוא על היתרונות שבאיחוד התפקידי של , נציבות תלונות הציבור

ובביצוע הסינרגטי במסגרת ארגונית מבקר המדינה ושל נציב תלונות הציבור 

 .6אחת

___________ 
 .297' בעמ, 54תלונה ; 183' בעמ, 14תלונה ; 223' בעמ, 28תלונה ; 219' בעמ, 27תלונה , ראו  3

מת  � אי�ראו להל  את הסקירה בנושא השירות לציבור . �15.3.11 הוועדה התקיימה בישיבת  4
 .135' בעמ, מענה
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ג השנה תוסי) נציבות תלונות הציבור , כבכל השני שחלפו מאז הקמתה

לסייע לפוני הרבי אליה במימוש זכויותיה ובהקלת מגעיה ע הרשויות 

 .תו' שיפור סדרי המינהל הציבורי והשירות שהוא נות� לציבור
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נוסח  [�1958ח"התשי, לחוק מבקר המדינה) א(46על פי סעי� 
מוגש בזה לכנסת הדי" וחשבו" השנתי של נציב תלונות , ]משולב
 .הציבור

די" וחשבו" זה מסכ' את הפעולות של הנציב ושל נציבות 
 וכולל סקירה על סמכויותיו של 2010ציבור בשנת תלונות ה

נתוני' על התלונות שהתקבלו בנציבות ותיאור הטיפול , הנציב
 . במבחר תלונות

 



 

 

 



 

 

 תוכ� הענייני�

 סקירה כללית

 21 .......................................................על נציבות תלונות הציבור
 

  סמכויותיה של נציבות תלונות הציבור

 22 ............................................הגופי� שנית� להגיש עליה� תלונה

 22 ............................................ והעילות להתערבותנושאי התלונות

 22 .................................................................מי רשאי להגיש תלונה

 23 .......................................................................דר� הגשת התלונה

 23 ....................................................................הלשכות לקבלת קהל
 25 .....................................................................הלי� בירור התלונות

 25 .............................................................................תוצאות הבירור

 25 ............................................................סוגי התלונות שלא יבוררו

 

 הגנה על חושפי מעשי שחיתות

 27 ...........................סמכותו של נציב תלונות הציבור לתת צו הגנה

 27 .............................................................התנאי� לבירור התלונות

 28 .............................................................� צו הגנה או סעד אחרמת

 29 ............................................................התוצאות של מת� צו הגנה

 29 ............................................................מת� צו הגנה�הסיבות לאי

 31 .........................הרחבת היק� ההגנה על חושפי מעשי שחיתות

 

 



 

 

 2010נתוני� על התלונות בשנת 

 נתוני� כלליי�

 35 ............................................................מספר התלונות שהתקבלו

 36 ............................התפלגות התלונות לפי סוגי הגופי� הנילוני�

 37 .............2010 תלונות ויותר בשנת 100גופי� שעליה� התקבלו 

 39 ...................................................התפלגות התלונות לפי נושאי�

 41 .................................התפלגות התלונות לפי דר� קבלת התלונה

 הפעילות בלשכות לקבלת קהל בפריפריה

 42 ..........................................................................לשכת באר שבע

 44 ..............................................................נצרת עילית�לשכת נצרת

 46 .................................................................תוצאות בירור התלונות

 51 ...........................................................................תלונות מוצדקות

 

 תלונות של חושפי מעשי שחיתות 

 53 .....................................................י� על התלונות שהתקבלונתונ

 53 ........................................................תוצאות הבירור של התלונות

 

 54 ............................................................תלונות של חברי כנסת

 

 נתוני� על התלונות לפי הגופי� הנילוני�

 57 ...............................................נתוני התלונות על משרדי ממשלה

 77 ................................................נתוני התלונות על מוסדות מדינה

 95 .............................................נתוני התלונות על רשויות מקומיות

 111 ..................................רי�נתוני התלונות על גופי� ציבוריי� אח

 

 



 

 

 תלונות בעניי� הפליית נשי�

 123 ...........................................................תיאור הטיפול בתלונות

 

 בירור תלונות במסגרת הלי� גישור

 129 ...........................................................תיאור הטיפול בתלונות

 

 השירות לציבור

 135 ..........................................מת� מענה� אי�השירות לציבור 

 

 החלטות בעניי� תיקו� ליקויי� כלליי� 

 139 .............................................................................משרדי ממשלה

 141 ..............................................................................מוסדות מדינה

 142 ...........................................................................השלטו� המקומי

 142 ................................................................גופי� ציבוריי� אחרי�

 

 לאומיי��קשרי� בי�

 147 ...........................................2010סקירה על הפעילות בשנת 

 

 

 תיאור הטיפול במבחר תלונות

 משרדי ממשלה 

 משרד האוצר

 מ" אג� המכס ומע�רשות המסי� בישראל 

 155 ............................................חיוב עולה במסי יתר בגי� מכירת רכב . 1



 

 

 המשרד לביטחו� הפני� ושירות בתי הסוהר 

 157 .......................................................ול לקוי בפניית חבר כנסתטיפ . 2

 משרד החו�

 159 .................................רישו� פרטי� אישיי� ישני� בדרכו� חדש�אי . 3

 163 ...................................................עיכוב בביטול ייפוי כוח נוטריוני . 4

 משרד החינו� 

 165 .......הכרה בעבודה מנהלית במוסד חינו� לעניי� הזכאות למענק יובל .5

 167 .................................ביטול שלא כדי� של זכאות למענק השתלמות .6

 169 ....................................פול לקוי בבקשה למלגת הבטחת הכנסהטי .7

 171 ......................עיכוב בהענקת תעודת בגרות בגי� חוב תשלומי הורי� .8

 זכות העיו� של תלמידי� אקסטרניי� במחברת בחינה  .9

 173 ........................................................................לפני הגשת ערעור

 175 ......................................עיכוב בתשלו� פיצויי� שנקבעו בפסק די� .10

 משרד הפני� 

  ההגירה ומעברי הגבול, רשות האוכלוסי�

 177 .............הארכת התוק� של היתרי� להעסקת עובדי� זרי� מומחי� .11

 המשרד לקליטת העלייה 

 179 .............................................שלילת זכאות של עולה לדיור ציבורי .12

 משרד התחבורה והבטיחות בדרכי� 

 אג� הרישוי

 181 ..............................................גביית אגרת רישיו� נהיגה שלא כדי� .13

 המסחר והתעסוקה , משרד התעשייה

 183 ....................................................מעונות יו�סבסוד שכר לימוד ב .14

 



 

 

 מוסדות מדינה 

 המוסד לביטוח לאומי

 187 ...........................................הקמת מצבה על קברו של נפטר גלמוד .15

 189 .....................................שלילה שלא כדי� של גמלת הבטחת הכנסה .16

 191 .......................דחיית תביעה לגמלת סיעוד ללא ביצוע בדיקת תלות .17

 193 ..................הטלת עיקול בגי� חובות שמקור� בתשלו� גמלאות יתר .18

 195 ................ידע שגוי בעניי� מספר ימי הזכאות לדמי אבטלהמסירת מ .19

 מערכת בתי המשפט ובתי הדי� לעבודה

 הנהלת בתי המשפט ובית המשפט לענייני משפחה ברמת ג� 

 197 .................ליקויי� בטפסי� שעניינ� הזמנת עדי� והבאת מסמכי� .20

 משטרת ישראל 

 199 ...................................................התנהגות בלתי הולמת של שוטר .21

 201 ................................................עור� די� לעצורהמניעת פגישה בי�  .22

 ליקויי� בבירור תלונה על ידי היחידה לתלונות הציבור  .23

 203 .........................................................................במשטרת ישראל

 מינהל מקרקעי ישראל

 205 ......דרישה לתשלו� דמי חכירה עבור דירה שנמכרה לפני שני� רבות .24

 נציבות שירות המדינה 

 207 ...................................................................ליקויי� בהלי� מכרז .25

 

 השלטו� המקומי 

 איכות הסביבה

 215 ....... טיפול מתמש� במטרדי רעש מבית עסק� עיריית קרית אתא .26

 חינו� ורווחה

 219 ............ העדר מיגו� לשעת חירו� בגני ילדי�� עיריית פתח תקוה .27



 

 

  עיכוב בטיפול בבקשה � מועצה מקומית עילוט .28

 223 ..........................להתאמת כיתת לימוד לתלמיד בעל ליקויי שמיעה

 225 .....................ה השמור לרכב נכהביטול מקו� חני �עיריית חולו�  .29

  הסדרת נגישות של � מועצה אזורית לב השרו� .30

 227 ........................................................................מבני ציבור לנכי�

 אגרות מי� וביוב

 231 .............................. חיוב שלא כדי� באגרות מי�� עיריית טבריה .31

 מ"חברת הגיחו� בע

 233 ................רישו� צריכות מי� חריגות במדי מי� שלא נבדקו כנדרש .32

 235 .....................................................................סחבת במת� אישור .33

 237 ................לנכה) היטל בצורת(מת� הנחה בהיטל צריכת מי� עודפת  .34

  �מ "ברק בע�מי ברק תאגיד המי� והביוב של בני .35

 239 ............................................................חיוב ביתר של אגרות מי�

 ליקויי� במדידת צריכת  �מ "תיעול וביוב בע, מיתב מי� .36

 241 ..................................................................................מי� בנכס

 243 ........... ליקויי� בחיוב עבור צריכת מי��מ "בע) 2008(גת . מי ק .37

 ארנונות והיטלי� 

  סירוב להחזיר ארנונה ששולמה � יפו�עיריית תל אביב .38

 247 ................................................................בגלל טעות של העירייה

 249 ...................... חיוב שלא כדי� בהיטלי פיתוח�עיריית קריית גת  .39

  חיוב שלא כדי� � ידאת' נוג�מועצה מקומית בועיינה  .40

 253 ................................................................................בהיטל ביוב

 גביית חובות 

 257 .............תיקו� טעות� הטלת עיקול בעקבות אי� עיריית ירושלי� .41

 הליכי גבייה מנהליי� � עיריית חדרה ועיריית נהריה .42

 259 .........................................................................של חובות ישני�

 263 .......................................... טיפול לקוי בגביית חוב�עיריית לוד  .43

 265 ............................... עיקול חשבונות בנק שלא כדי�� עיריית צפת .44



 

 

 ענייני עובדי�

 269 .סדרי� ומעשי שחיתות�על איפיטורי עובד שדיווח  �עיריית חיפה  .45

 תכנו� ובנייה

 � והוועדה המקומית לתכנו� ובניה ירושלי� עיריית ירושלי� .46
 273 ...........................טיפול לקוי בהשגות על אישור בקשה להיתר בניה

 275 ...............בניית מבנה ושימוש בו שלא לפי היתר �י� �עיריית בת .47
 

 גופי� ציבוריי� אחרי� 

 מ "חברת דואר ישראל בע

 281 .....................................................ניתוב שגוי של דבר דואר רשו� .48

 מ "חברת החשמל לישראל בע

 הלי� לקוי להפסקת העסקתו של המבקר הפנימי  .49

 283 .......................................................................של חברת החשמל

 מ"החברה הלאומית לשיכו� בישראל בע, עמידר

 התמשכות הטיפול בבניי� בעל יסודות מעורערי�  .50

 287 ............................................................בשיכו� ציבורי בבית שמש

 קופת חולי� לאומית

 291 .............................הפליה גיאוגרפית במת� שירותי בריאות נוספי� .51

 293 ...................................גביית תשלומי השתתפות עצמית שלא כחוק .52

 רשות השידור 

 295 ....................................................עדכו� המענה הקולי של הרשות .53

 297 ......................................פטור לעיוורי� מתשלו� אגרת הטלוויזיה .54

 299 ..................................................דרישה לא מוצדקת לתשלו� חוב .55

 רשות השידור והמוסד לביטוח לאומי 

 סיוע בקבלת פטור מתשלו� אגרה ובהסדרת הזכאות  .56

 301 .................................................................לגמלת הבטחת הכנסה



 

 

 שירותי בריאות כללית 

 303 ................................................טיפול לקוי בהפניית חולה לבדיקה .57

 

 נספחי�

 307 ...................................2010התפלגות התלונות לפי גופי� נילוני� בשנת 

 

 319 ........................................כתובות משרדי הנציבות ושעות קבלת הקהל

 

 323 ...................................................................מבקר המדינה: חוק יסוד

 325 ..................................]נוסח משולב [1958�ח"התשי, חוק מבקר המדינה

 


