
12.2.19 המועצה בישיבת אושר

 ניהולו בדרכי לליקויים בקשר בתלונות טיפול נוהל
הישראלי השידור תאגיד של

כללי .1
ח .1.1 ה מכו ת כו מ ף פי על ס ב()22 סעי ק (5) חו ר ל דו שי רי ה בו צי אלי, ה שר  הי

ד- כ״ ש 2ת 0 1 ה ,4 ט לי ח ת ה ת ועד ר קו בי ל ה ד ש אגי ת ע ה בו ק הל ל  זה נו

ר די ס מ פן ה ל או פו טי ת ה לונו ת ל ב די ש ב ד עו אגי ת ם ה רי ח א ר ו ש ק  ב

ם קויי לי לו ל הו לגבי בני ה ו הגנ תן ה תינ ם ש די ב עו לוננו ל ת ה ר. ש מו א כ

הל .1.2 ס זה נו ס בו ל מ ת ע או ר ק הו ר חו דו שי רי ה בו צי אלי, ה שר ד- הי ״ שע  ת

2 0 1 ק ,4 ה חו ל הגנ ם ע די ב ת עו שיפ ח ת ( רו בי ה ע פגיע ר ו ה טו ת ב דו מי  או ה

ל ה מינ קין(, ב ת ״ז- ה שנ 1ת 9 9 ק ,7 ר חו ק ב ה מ דינ מ ח ה ס שולב(, (נו  מ

ח- שי״ ת 1ה 9 5 ק 8 חו ב ד ו דו עי ר ל ה ת טו דו מי ת ה רו שי רי, ב בו צי ב- ה ״ שנ  ת
1992.

מטרה .2
ת .2.1 ר ט הל מ א זה נו ע הי בו ק ם ל רי ד ס ל ה פו טי ה ל לונ ת ש ב תוג ל ש ד ידי ע ב  עו

ד אגי ת ם או ה ר ר גו ח ר א ש ק ם ב קויי לי ל ל הו ד, בני אגי ת ת ה ר פ ק, ה קו חי

ה ר פגיע ה טו ת ב דו מי ל או ה ה מינ קין ב ת שי או ה ת, מע תו חי ם וכן ש רי ד ס  ה

רו ש פ א ד שי ב ע לעו די הו ם על ל קויי ל לי הו ד בני אגי ת לי ה ש ב שו ח א כי ל  הו

טר, ם או יפו ה תיגר ת פגיע ר ח ענייני א תו ב ד בו ה ע א צ תו מכך. כ

הגדרות .3
ל - ״המנכ"ל״ .3.1 ה מנ ללי ה כ ל ה ד ש אגי ת מו מי או ה טע ,מ
ק - ״חוק״ .3.2 ר חו דו שי רי ה בו צי אלי, ה שר ״ע- הי שנ 2ת 0 1 4;

ק - ״עובדים על הגנה חוק״ .3.3 ה חו ל הגנ ם ע די ב ה עו שיפ ח ת ) רו בי ה ע  ופגיע

ר ה טו ת ב דו מי ל או ה ה מינ קין(, ב ת ״ז- ה שנ 1ת 9 9 7;

ק - ״המידות לעידוד חוק״ .3.4 ד חו דו עי הר ל ת טו דו מי ת ה רו שי בור, ב צי  ה

שנ״ב- 1ת 9 9 2;
ד מי - ״עובד״ .3.5 ב עו ד, ש אגי ת ת ה בו ר ט ל דנ טו ד ס ב מני ועו ,ז

ה - ״תלונה״ .3.6 ד של תלונ ב חר או עו ר א ש ק ם ב קויי לי ל ל הו ד, בני אגי ת  על ה

ת ק הפר ת חו ר סג מ ת ב לו עי פ ד, ה אגי ת שי ב ע מ ת, ל תו חי ל או ש ה ע  פגיע
ר ה טו ת ב דו מי ל או ה ה מינ קין ב ת ,ה

קר - ״הפנימי מבקר״ .3.7 מי מב ד של הפני אגי ת ,ה

ת יו״ר - ״המועצה יו"ר״ .3.8 צ ע ד, מו אגי ת ה

ת יו״ר - ״ביקורת ועדת יו"ר״ .3.9 ת ועד ר קו ל בי ד, ש אגי ת ה
ל - ״עבודה ענייני״ .3.10 ד כ ח ה: א אל מ

אי .3.10.1 ה, תנ ד בו ע

ם .3.10.2 דו ה, קי ד בו ע ב

ה .3.10.3 ר ש כ ת או ה מו ל ת ש ת, ה עי צו ק מ
3.1 0 ם .4. רי טו צויי או פי ם, פי רי טו פי

ת .3.10.5 בו ט ם או ה מי לו ש ם ת תני ד הני ב ר לעו ש ק ה ב ש רי פ ה. ל ד מעבו
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תלונה הגשת דרך .4

ל .4.1 ד כ ב כל עו ם ו ר אי גו ש ש ר הגי ה ל ר תלונ ש ק ם ב קויי לי ל ל הו ד, בני אגי ת  על ה
ת ק הפר ד חו אגי ת ל או ב ת ע ר פ ק ה ר חו ש ק ת ב ד בו ע ד ל ב ר או העו ש ק  ב

ת עילו ד, לפ אגי ת ל ה ה ע ר פגיע ה טו ת ב דו מי ל או ה ה מינ קין. ב ת ה

תן .4.2 ש ני הגי ת ל ה א תלונ ב ה ת כ ת ב בו ר ל ל ) מיי רוני( ב ט ק ל ל או א ע פה. ב

ל .4.3 תלונן ע מ ציין ה ה ל לונ ת ת ב מו, א ה ש ב טי ח ה ה א ב ק, הו ס ם מוע טי  ופר
ת ר צי שר לי מו. ק עי

תן .4.4 ש ני הגי ה ל מו תלונ ש ל ב ד ש ב ר עו ח אי א תנ לונן ב ת מ ה ל ש ב ת קי תו א כ מ ס  ה
ל תו ש ד או ב ש עו הגי ה ל עניינו. תלונ ב

ה .4.5 תלונ ה ה כול ת י היו ת ל ש ד מוג ח א ם ל מי ר הגו ם, מ אי ב ם ה הינ ם ש שי  מור
ל פו טי ת ל לונו ת פי זה, לעניין ב תו ל ר חי :ב

4.5 ת יו״ר .1. ד ע ת, ו ר קו בי ה
4.5 ר .2. ק ב מ מי; ה הפני
4.5 ץ .3. ע טי. היו שפ מ ה
4 .5 ת .4. רו שי ת י ב תי ר ל א רוני דו ט ק ל ר א ש ך תיועד א כ tlu ל n o t@ k a n .o rg .il 

ת ריו ח א ר ב ק ב מ מי ה ל הפני ה ת לנ ה א ב תי ה. ה ר מו א ה
הלן: ״(.התלונה מקבל״ )ל

בל .4.6 ק ה מ תלונ ד ה תע ת י ד א ע מו אופן ה ת ו בל ה. ק לונ ת ה ה סר מ ה נ תלונ ל ה ע  ב
ד פה, תע בל י ק ה מ תלונ ת ה ה. א רי ק ה עי תלונ ח ה א תדוו חוי לל ר די ק ב מ  ל

מי, ר הפני ש ת ירכז א ת א לונו ת על ה ע ויפ מנו ת ל לו פי לן. כ פו טי ב

בל .4.7 ק ה מ תלונ ביר ה לונן יע ת מ ר ל שו ל אי ת ע בל ה ק תלונ ה ה ש הוג ל ש  ובו ידיו, ע
צויין פניו י ם כי ב ה א תלונ א ה צ מ ת, תי ס ס בו א מ ה הו הי אי י ש ל ר ב ק ת ל ד עו ת  ״

ם״ אי צ מ שר מ ה א צוינו ב אי י צ מ ה מ ק די ב ה או ה תי או צ ט תו ר פו מ ק כ חו  ב
ד דו ר לעי ה ת טו דו מי ת ה רו ש רי, ב בו צי ב ה ״ שנ .1992 ת

בל .4.8 ק ה מ תלונ אי ה ש ת ר תנו ה ת ל ל א פו טי ה ה לונ ת ה ב ת ל ב ק ב ב ת כ או ב  ו/
ת איו ר ם, ב כי מ ס מ פי ו ה כ א ר ם לנכון, לו שי א ת ה פי ב או ה ל תלונ ה. ה ת הו מ ו

בתלונה טיפול .5

בל .5.1 ק ה מ תלונ אינו ה ר ש ק ב מ מי, ה אי הפני ש ק ר דו ב ה ל ת מו או צ ע  או ב
ה ר בי הע ת ל ק די ב קר ל ב מ מי, ה א כפי הפני צ מ כון, שי ל לנ פ ט מ ה א ו  מול יווד

קר ב מ מי, ה ה הפני אינ ת ש ל פ טו די מ ם בי ר חר. גו א

קר .5.2 ב מ מי ה פני אי ה ש ר ר בי הע ת ל ת תלונו ק די ב ת ל דו חי ת י רו ח ד, א אגי ת ם ב  א
א ם הן כי מצ ר ם הגו אי ת מ עיל ה הי תן, ו ק די ב ה תוך ל ש רי ת ד ל ב ק ת ל או צ  תו

ה. ק די ב ה

ל .5.3 כ אין כ ה, ש פ״י מניע ל ע קו ת שי ע ל ד ל ש פ ט מ ה, ה לונ ת ה ב תלונ א ה  תוב
ת דיע ל לי ״ כ מנ ת ה דיע לי א ו שו ה. נ לונ ת ה

ם .5.4 א ת ה ת ב הו מ ה, ל תלונ ל ה קו ש קר י ב מ מי ה פני ך ה ר צו ח ה דיוו די ב  ליו״ר מיי
ת ת. ועד ר קו בי ה

2

mailto:tlunot@kan.org.il


בל .5.5 ק ה מ תלונ ט, ה חלי ם י א ת ה ל ב קו שי תו, ל ם דע א ת ב פנו ת ל הל הנ ד ל אגי ת  ה
ם ש ת ל ר צי ם ע כי לי ם, ה מי קיי ת מ ר ה ש ם א ם ה ה נוגעי תלונ תלונן. או ל מ ל

בי .5.6 ת לג ת תלונו עו ם הנוג די ב עו ם ל רי כי ם ב די ב עו ם ) פי פו כ ת ה רו שי ל י ה מנ  ל
כללי(, בל ה ק ה מ תלונ סור ה מ ח י ר דוו ״ ה ליו צ ע מו ם מיד ה תן, ע ף קבל ס  בנו

ח ל לדוו ת יו״ר א ת. ועד ר קו בי ה

כל .5.7 ה ל בל, תלונ ק ת ת תן ש ם יינ ה ע ת בל ספר ק ה. מ ה ל מז כ תן כ ה הני ש  יע
ש מו ק שי ר ר פ ס מ ה ב ה מז א ה מו ול ש ל ב תלונן ש מ דו. או ה קי פ ת ספור ב  מי

ת תלונו ה ה הי ם י א תו ם בין מ מי ר ם הגו שי ר מו ל ה פו טי ה ל לונ ת ת ב ח ת  ו
ת איו ר ח ר א ק ב מ מי. ה הפני

תו .5.8 הו טיו ז ל ופר ד ש ב לונן עו ת ה שר ש א ש ו ק ע בי מנו ת ל פ שי מו, ח מרו ש ש  יי
ם סויי ך ח ל ה מ ת ב ק די ה ב תלונ ה, ה רי ח א ת ול א ף וז פו כ ל ב כ ה דין. ל ר ק מ  דנן, ב
ך הלי ר ת רו ה בי תלונ ה ה ש לו ייע אי בר כ ה מדו לונ ת ת. ב מי אנוני

ם .5.9 ל גור פ ט מ ה, ה לונ ת חל ב ל י פו טי ה ב לונ ת ם ב ד ק ה ל ב כ תן, כ ם שני  לא אול
חר או 1מ- י ם 5 ד יו ע מו ת מ ל ב ה. ק לונ ת שך ככלל, ה ל מ פו טי ה ה תלונ  לא ב
חרוג ם 60מ- י ם יו ה. מיו ת ל ב ק

ת .5.10 ר סג מ ה, ב ק די ל הב כ אי כ צ מ מ ה ש ק די ב ביעו ה צ ל י ת ע ריגו ה ח ר או כ  ל
הל מנ ק תקין, מ בוד ד ה פי ק ל י ב ק ת ל תו א ב ל תגו ם ש ר א הגו שו ה נ תלונ  ה

ם אי צ מ מ ם. ל שי ב תג מ ה

ל .5.11 בי כ ל ל ש פו טי ת ה לונו ת תן ב ק די ב ב ד ילוו ו עו תי ם ב די הול ם בי ר ל הגו פ ט מ  ה
ה. לונ ת ד ב עו תי א, ה מל ת ה בו ר ם ל כי מ ס לו מ ב ק ת ה ך ש ל ה מ ה, ב ק די  הב

ברו ם יוע תו ה ב ק די ב ל ה קר א ב מ מי ה פני כז ה ת שיר ד א עו תי ה ה קיי תי  ב
ת דע לכך. מיו

בל .5.12 ק ה מ תלונ א ה ב ל ק חיי דו ב ת ל ת א לונו ת ם ה בי צ מ ם ב רי א תו מ הלן: ה ל
ה אין .5.12.1 לונ ת ם ב תוני ם נ קי ספי ך מ ר צו ה. ל ק די ב ה
ת .5.12.2 ם תלונו די מ ע ה, מו ד ם, לעבו בדי ם עו די ב ר, עו ב שע ם ל רי סיונ  פנ

ר ש ק אי ב תנ ם, ל ת ק ס ע ת ה ק ס פ ם, ה ת ד בו שו ע הוג ם ש ר ט צוי ב  מי
ם כי לי ה ל ה ם מו מי ר ם הגו עיי צו ק מ ם ה טיי בנ רל ה ד. ו אגי ת ב

ה .5.12.3 תלונ ת ה ר ה על חוז ה תלונ ק ד ב ר שנ ב ל בע ת ידי ע ר קו בי ם או ה  גור
חר, א א ם אל ש א ה י דע ב סף מי א נו ה של ת הי שו ר ם ב ר פל הגו ט מ  ה

ה לונ ת ה ב ק די ב ת. ב מ ד קו ה
5.1 2 ה .4. תלונ א ה עניין הי לוי ב ת ד ה מ עו ת ו בי ט ב פ ש מ ע או ה ר כ הו ל ש  ידי ע

ת ט. בי שפ מ ה
ה .5.12.5 תלונ ת ה א צ מ ת נ ר קי ח ה. ב ר ט ש ר אין מ מו א די ב ע כ מנו ל ל פו  טי

ף פו כ כל ב ת דין ל לונו ת ת ב רו שו ק ם ה קויי לי כי ל לי ה ת ה ב ד בו  הע
ם בעי ע הנו רו אי ה קר. מ ח הנ

ה .5.12.6 שר תלונ ם א א ת ה ל ב קו שי ת ל ע קר ד ב מ ה ה ת הינ רני ט או קנ  ו/
ת ק ס ת, עו טו שר בזו א ה ו ת ק די ה ב ה אינ ת צפוי לו ע ה ם ל אי צ מ  מ

ם. תיי עו מ ש מ

ת .5.13 ט ל ח ם ה ר הגו ר/ ק ב מ ל ה פ ט מ א ה ל של פ ט ה ל לונ ת ק ב מ ב תנו ת כ ח ב דוו ת  ו
ת ד ע ת לוו ר קו בי ל ה קר ידי ע ב מ מי, ה פן הפני או כז ב די מרו ה. מי שנ
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התלונה בירור תוצאות דווח .6

ת .6.1 או צ ר תו רו ה ב תלונ דו ה ע תו ב י ת כ ל ב ל מי ידי ע פ טי ה, ש ת ק די ב חו ב דוו  וי

ד ה מיי מ סיו ל ב ר א ק ב מ מי, ה כוז הפני רי ד. ל עו תי ל ה כ ת כ או צ תו ה  ש

ת עו בי צ ל מ ם ע קויי ל לי ה מינ קין ב ת חו הן ה דוו ל י ה, יו״ר א צ מוע  יו״ר ה

ת ת ועד ר קו מנכ״ל. בי ה ו

ם .6.2 ל הגור פ ט מ ה ה לונ ת ה ב ש הוג ד ידי על ש ב ם עו תו ב ב ם פי ועל ל הלי  נ

ם, קיני ל ת ה ע ש ת מע תו חי ל או ש ה ע ת פגיע ר ח ר א ה טו ת ב דו מי ה ה תלונ ה  ו

ה א צ מ ת, נ ס ס בו שר מ אפ לונן י ת מ ל ל ב ק ת ל ד עו ם ת אי צ מ ה מ צוינו וב  י

אי צ מ ה מ ק די ב ה או ה תי או צ ב תו ת כ הלן ב ת ״(,ממצאים תעודת״ :)ל א  וז
ם א ת ה ת ב או ר הו ק ל חו ד ה דו עי הר ל ת. טו מידו ה

ק .6.3 ת כל הע ת מ ד עו ם ת אי צ מ ה מ ר ס מ תלונן, שנ מ בר ל ר יוע ק ב מ מי ל  הפני

שר ד ירכז, א תע ר י מו ש תן. וי או

ם .6.4 א ת ה ק ב חו ד ל דו עי ר ל ה ת טו דו מי ת ה רו ש רי, ב בו צי ב ה ״ שנ  לא ,1992 ת

חר או שרי, מל' י די ת ה, מי ר שנ סו מ ה, יו״ר י צ מוע ח ה ב דיוו צי ת לנ  תלונו
ר בו צי ד ה ר ש מ ר ב ק ב ה, מ דינ מ ל ה ה: ע אל

ת .6.4.1 תלונו שו ה הוג רו או ש ב ק לפי לו הוע ה חו הן, ז אי ש א ונו ם אל  כן א
לוי ל הגי לו א ע בי ה ש ל בו שי כי ל לי ה ה ק די ב ה. או ה ר קי ח ה

ת .6.4.2 דו עו ם ת אי צ מ סר, מ מ ף ש רו צי הן ב קי ת ע ח ,ה דיוו ר ב מו א  יצוינו כ
ת מו ם, ש לונני ת מ א ה ם אל עו כן א די ם הו אינ ם ש עונייני בכך, מ
צוין לו בו וי אי ת ב דו עו ת ה ש מ דע י אין מי תו ש לו ל לג ש ה ב  מן עיל

ת ת העילו מנויו ף ה עי ס א(9 ב ק ) חו ש ל מידע, חופ ח- ה ״ שנ ת 1ה 9 9 8.

הביקורת בוועדת ודיון דיווח .7

ת .7.1 ח ה א שנ ש ל ר יגי ק ב מ מי ה ריון הפני טו ק ר די ת ל ד ע לוו ת, ו ר קו בי ח ה  דו״

כז מר ת ה ת א לונו ת לו ה ב ק ת ה ל ש פו טי ה הן. ו ב

ת .7.2 ר תלונו ש ת א דע ת יו״ר ל ת ועד ר קו בי או ה קר ו/ ב מ מי ה הן יש הפני  ב

ה ר או כ קוי ל תי לי הו ל מ הו ד, בני אגי ת או ה דיון יוב ת ל ד ע ת בוו ר קו בי א ה  לל

חוי. אי זה, לעניין די ש ת יו״ר ר ת ועד ר קו בי ט ה לי ח ה ם הדיון כי ל קיי ת  י
א ת לל חו כ ל נו אי ש ש ה נו ר ש ד, מ אגי ת ל ב כ כ - ו תן י ת הנ חו כ ר בנו ק ב מ  ה

מי ה או הפני א בון רו ש ח ר, ה ק ב מ פי ה העניין. ל

ת .7.3 ת ועד ר קו בי ל ה קו ש ך ת ר צו ת ה ת ת ל מנו ד ל הז ע ב ד ל קי פ ת הינו ה א ש שו  נ

ה תלונ א ה בי ה ת ל תו א ד מ ה, ע פני ת וכן ב אי ש מין ר הז אי ל ש ה נו שר ת מ היו  ל

ם חי ה נוכ ב שי ם בי ש ת ל צג ם ה ת ד מ א ע ש מי בנו חו ת ב ם. ש ת ריו ח ה א  הוועד

שר אפ א ת שו ה לנ תלונ א ה בי ה דיון ל מו נציג ל טע ה מ ד מי ש ב ק ת. ויב א ז
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ה .7.4 תי קנו ס או מ ה ו/ תי צו מל ת של ה ת ועד ר קו בי או ה תו יוב ע די לו לי פו טי ל  ו

ה. יו״ר של צ מוע ה

תלונה שהגיש עובד על הגנה .8

ד .8.1 אגי ת מו מי או ה טע א מ פגע ל ענייני י תו ב ד בו ל ע ד ש ב א עו טרו ול ל יפ ש  ב

ש כך הגי ה ש ד נגד תלונ אגי ת ד נגד או ה ב ר עו ח אגיד, של א ת ע או ה סיי  ש

ד ב ר לעו ח ר א ש ק ת ב ש הג ה ל ר. תלונ מו א כ

ת .8.2 ריו ח א ל ה ת ע ר מי תו ענייני ש ד בו ל ע ד ש ב עו ת ה בו סי ת בנ טו ר פו מ  לעיל, ה

ת טל ל מו כ״ל. ע מנ ה

ד .8.3 ב ל עו ע ב ת ש כו מ ד ס אגי ת ע ב ב בו פג ק ת ע ש ה, הג אי תלונ ש תלונן ר ה ל ל  כך ע

פני ל ב ד כ ח ה: א אל מ

ה, יו״ר .8.3.1 צ ע מו ה
ת יו״ר .8.3.2 ת, ועד ר קו בי ה
8.3 ל, .3. ״ כ מנ ה
8.3 ץ .4. ע טי, היו פ ש מ ה
ר .8.3.5 ק ב מ מי, ה פני ה
8.3 קר .6. ב ה מ דינ מ עו ה ב כו ב ב צי ת כנ ר תלונו בו צי ,ה
8.3 ל .7. ם כ ר חר גו ך א מ ס מו ל ה ל דין פי ע פ ט ה. ל ר ק מ ב

ה .8.4 הגנ ה ה ר מו א ף ה עי ס ה ב ל ז עי תן ל ד תינ ב עו אי ל תנ מו ב קיי ת ה ה ש  כל ב

ה: אל

ה .8.4.1 תלונ ה ה ש די הוג ד בי ב עו ם ה תו ב ב ד או ל ב עו ה ע ש ת סיי ש הג  ב
ה תלונ ם ה תו לב. ב

ה .8.4.2 תלונ ה ה ש ל הוג ת ע ר פ ק ה קו ד, חי אגי ת ל או ב ת ע ר פ ק ה קו  חי
ר ש ק ת ב ד בו ע ד ל ב ר או העו ש ק קו ב ס תו או לע לו עי ד, של פ אגי ת ה

ה על או ר פגיע ה טו ת ב דו מי ל או ה ה מינ קין, ה ת ל או ה ה ע ש  מע
ת. תו חי ש

8.4 ה .3. תלונ ה ה ש ך הוג ר ד ה ב ע ב ק ל שנ ה זה. בנו

ואחריות סמכות .9
אי .9.1 ר ח א ל ה ם ע שו הל יי ה נו א ז קר הו מי. מב פני ה
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