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בי�  :לצדק ותגישנוהאחראי תלונות לפי חוק זכויות החולה 

  פתרו� בעיות למניעת סכסוכי�

  *עיני�'ארנה רבינובי�

 חוק לפי הממוני
 החולי
 בבתי התלונות אחראי יכולי
 מידה איזוב בוח� המאמר
 שנות באמצע התלונות אחראי תפקיד של אימוצו. לצדק נגישות לקד
 החולה זכויות


 במערכת סכסוכי
 ליישוב חלופיי
 הליכי
 של 
למיסוד טבעי המש� היווה התשעי
 חלופיי
 שהליכי
 בכ� הכרה שיק� זה מהל�. לכ� קוד
 שני
 מספר הישראלית המשפט

 נדו� ולא כמעט שבאר� בעוד .הפורמלי המשפטי ההלי� לצד לצדק נגישות לחזק יכולי

 אומבודסמ�ה", לוש האמריקאית המקבילה סביב, התלונות אחראי של תפקידו
 נרחבת לתמיכה זכה אמנ
 האומבודסמ�. הברית צותבאר ער דיו� התקיי
 ,"ארגוניה

 להשתקה מסלול היותו אודות נוקבת לביקורת ג
 א�, זכויות כמנגיש הברית בארצות
 בשני
. רחב קבוצתי היבט בעלות בעיות של פוליטיזציה�ולדה מוצדקות תלונות של

 של בתפקוד
 הדיו� את להעשיר מבקשת אשר כתיבה בריתה בארצות צמחה, האחרונות
 או" מנגיש"כ התלונות אחראי של הדיכוטומית מההצגה ולעבור, תלונות אחראי

 בפוטנציאל מכירה זו בחינה .זה מוסד של יותר מורכבת לבחינה לצדק נגישות" חוס
"כ
 על ארגונית� פני
 במסגרת בבעיות בטיפול הכרוכות הסכנות לצד ,זה תפקיד של המנגיש

. התלונות מושמעות נגדו אשר הגו� ע
 ומזדהה מזוהה קרובות לעיתי
 שהוא מי ידי
 ניתוח
 באמצעות ,נוספות שאלותו אלה שאלות על חשיבה מסגרת לספק חותר המאמר

 הספרות של וניתוח בישראל המרכזיי
 החולי
 בבתי התלונות אחראי ע
 ראיונות של
 שוביי בתופעת ג
 כמו, תלונות אחראי של תפקוד
וב בתפקיד
 העוסקת התיאורטית

   .לצדק ותגישנוב למשפט חלופיי
 בהליכי
, הפנימי הסכסוכי

 יישוב עליית. 1 ;לצדק ותגישנו הפנימי הסכסוכי� יישובעליית . ב .מבוא. א
 יישוב. 2; חלופיי	 במנגנוני	 השימוש מהתרחבות כחלק הפנימי הסכסוכי	

 יישוב לתופעת כביטוי האומבודסמ� מוסד. 3; צדקל ותגישנו פנימי סכסוכי	
יישוב . ג. צדק בפני כחס	 פנימי סכסוכי	 יישוב. 4; ארגוני�הפני	 הסכסוכי	

. רפואי אומבודסמ�. 2; וחסמי	 סכסוכי	. 1; הרפואי בהקשר פנימי סכסוכי�
; המחקר תיאור. 1 ;לימוד מהשטח על תפקיד אחראי התלונות בבית החולי� .ד

_____________________________________  

 על מור לשגית לב מקרב להודות ברצוני. חיפה באוניברסיטת למשפטי
 בפקולטה בכירה מרצה   *
 הזמ� על למרואייני
, הראיונות בניתוח העזרה על צוק ולרחלי עיני לנגה, החשובות ההערות

 המחקר ולעוזרי הבונות ההערות ועל השאלות על ובריאות במשפט הסמינר למשתתפי, הקדישוש
 .במחקר מעולה עזרה על גלי ושי ר� רחל, דורפמ� דורו�, תמרי רואי, גלייטמ� עידו
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 תוכ� חדש לתפקיד אחראי התלונות יציקת. ה. הממצאי	 ניתוח. 3; 	ממצאי. 2
 .סיכו�. ו . לצדקותגישנכחיזוק ל

“Just as health is not found primarily in hospitals or knowledge in schools, so 

justice is not primarily to be found in official justice dispensing institutions. 

Ultimately, access to justice is not just a matter of bringing cases to a font of 

official justice, but of enhancing the justice quality of the relations and 

transactions in which people are engaged”.  1  

 מבוא. א

חולי	 כאפיק חלופי להלי� המשפטי מאמר זה מבקש להאיר את תפקיד אחראי התלונות בבית ה

בכ� יוצא המאמר נגד הגישה המקובלת . לצדק נגישותאת האשר מטרתו לקד	 , הפורמלי

בסביבה המשפטית הישראלית אשר נוטה להתמקד בעצ	 גיבוש� של נורמות מהותיות ופחות 

 של בסופו) או מסכלי	( ה	 שמאפשרי	 א� שהמסלולי	 הללו ,הפרוצדוראליי	במסלולי	 מזה 

ההנחה , בהקשר של הליכי	 חלופיי	 דוגמת אחראי התלונות.  את ההגנה על הדי� המהותידבר

אול	 תמונת המצב , יה�ומחזק את ההגנה על זכויות המהותיותלהיא שמיסוד	 מאפשר גישה 

 .כפי שהמאמר יבקש להראות, במציאות היא לרוב מורכבת יותר
 בחוק זכויות –קיקה במשפט הישראלי  של אחראי תלונות מופיע בשני דברי חתפקידו

 א� עד כה לא זכה לתשומת לב מספקת מבחינה 3,ובחוק למניעת הטרדה מינית 2החולה

המאמר יתמקד באחראי התלונות לפי חוק זכויות החולה ויבקש לבחו� באיזו . תאורטית ומעשית

מצאי	 אמפיריי	 תו� שהוא נשע� על מ, לצדק נגישותמידה ובאילו תנאי	 יכול תפקיד זה לקד	 

 ולתפקודו של  של אחראי התלונות בבתי החולי	 המרכזיי	 בישראלתפקידו לתפיסת הקשורי	

 .זה
 של אחראי תלונות במסגרת הרחבה של תנועת יישוב הסכסוכי	 תפקידוהמאמר ממק	 את 

הרעיונות את ומשק� את מטרותיה ו) ADR או Alternative Dispute Resolution(החלופיי	 

הדיוני	 שליוו את תהלי� האימו� של מוסד אחראי התלונות בכנסת ובקרב . ו אותהשהזינ

הצעד של מיסוד אחראי שנראה  א� 4, לא עמדו על המניעי	 למיסודו של תפקיד זה אמנ	הציבור

_____________________________________  

1  Marc Galanter, Justice in Many Rooms, in ACCESS TO JUSTICE AND THE WELFARE STATE 141, 
161–162 (Mauro Cappelletti ed., 1981). 

 .1996–ו"התשנ,  לחוק זכויות החולה25 'ס  2
  .1998–ח"תשנה,  לחוק למניעת הטרדה מינית7 'ס  3
,  ראו הצעת חוק זכויות החולה.בהצעת החוק ובדיוני
 לאישורו בכנסת מאשש מסקנה זועיו�   4

 1200, 127ד�כ ; 2532 ח"ה, 1996–התשנ�ו, הצעת חוק זכויות החולה; 2132ה�ח , 1992–התשנ�ב
 ).ו"התשנ(
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התפתחות טבעית של מיסוד ההליכי	 החלופיי	 ליישוב סכסוכי	 במערכת הוא התלונות 

מיסוד הליכי	 חלופיי	 במסגרת המשפטית  .פורות קוד	 לכ�רע שני	 סי שא,המשפט הישראלית

 ואילו 5,שר הפניה של סכסוכי	 מבתי המשפט להליכי גישור ובוררות בהסכמת הצדדי	פא

טר	 התגבשות , ההלי� החלופי נכנס לפעולה בשלב מוקד	 יחסית,  של אחראי התלונותבהקשר

מהוות בסיס לתביעה וה� לתלונות מתו� רצו� לתת מענה ה� לתלונות שאינ� , סכסו� משפטי

 פוטנציאל להתפתח לכדי תביעה בשלב ראשוני על מנת להקל בטיפול בבעיות של מי בעלות

  . פורמלי�ירתע מקיומו של בירור משפטיי שאולי או ,שיש בידו משאבי	 וידע מוגבלי	

 �ADR  אשר חלקה ע	 אנשי ה,"לצדק נגישותה" פעלה ג	 תנועת �ADR תנועת הבד בבד ע	

אול	 התמקדה בעיקר בהנגשת הזירה , חלק ניכר מהביקורות כלפי מערכת המשפט הפורמלית

ל אחראי התלונות הוא המוסד ש .כלכלי נמו��המשפטית הפורמלית למתדייני	 מרקע חברתי

. לצדק ומרחיבה אותה נגישותזירה שמאתגרת את התפיסות המקובלות באשר למשמעותה של 

 הוא מצוי מחו� לזירות המשפטיות המובהקות והוא,  בהכרח משפט�מכיוו� שהאחראי אינו, זאת

עוסק בבעיות אשר חלק גדול מה� אינו מגבש עילת תביעה משפטית או טר	 התגבשו לכדי 

  .משפטיי	�זכויות ושימוש בכלי	 חו��תו� חריגה משיח מבוסס, תביעה משפטית

 בעיגו� ה החלה לראות והתנוע לצדקנגישותהע	 השני	 התרחבה נקודת המבט של אנשי 

 הרחבת	 של סוגי – למשפט במובנו הרחב נגישותההליכי	 החלופיי	 גור	 המגביר את ה

בזירה , לרבות סכסוכי	 לא משפטיי	, במסגרת	 יוכלו אנשי	 לטפל בבעיותשהאפיקי	 

ההלי�  מ� האפיקי	 החלופיי	 היו אמורי	 להיות יעילי	 ויצירתיי	 6.המשפטית ומחוצה לה

  7.י	צמיח	 מה� במישור ההליכי וה� במישור הפתרונות שההמשפטי 

 המקביל 8,"אומבודסמ� הארגוני" זה זמ� בחשיבות המוסד של המכירי	 בארצות הברית

 לתמיכה נרחבת כמנגיש זכויות א� ג	 לביקורת נוקבת  אצל	זכה אשר ,לאחראי התלונות שלנו

פוליטיזציה של בעיות בעלות �לדהמסלול להשתקה של תלונות מוצדקות ועל ידי מי שראו בו 

תלונות ותופעת ה של אחראי תפקודו שבה היו, לעומת ארצות הברית 9.רחב היבט קבוצתי

באר� זכתה התופעה לתשומת לב ,  הוא נמנה מושא לדיו� ערשעמה" יישוב הסכסוכי	 הפנימי"

בארצות   בשני	 האחרונות צמחה10.מועטה ה� בכתיבה התאורטית וה� במישור היישומי בשטח
_____________________________________  

  .1984–ד"התשמ, ]נוסח משולב[ב לחוק בתי המשפט 79 'ס  5
 . 2.בפרק להל� ראו   6
 .  וההפניות ש
1.בפרק להל� ראו   7
8  CHARLES L. HOWARD, THE ORGANIZATIONAL OMBUDSMAN: ORIGINS, ROLES AND OPERATIONS 

2 (2010). 
9  Lauren B. Edelman, Howard S. Erlanger & John Lande, Internal Dispute Resolution: The 

Transformation of Civil Rights in the Workplace, 27 LAW & SOC'Y REV. 497, 497–498 
(1993).  

10   
סיו� � ראו למשל פאינה מילמ�. דנו בתופעת יישוב הסכסוכי
 הפנימי בישראלמעטי
מאמרי
�משפט " על הפרטת הצדק ושוויו� בעבודה: ר בי� פרוצדורה למהותגישו"עיני �וארנה רבינובי

בספרות בישראל התייחסות מעמיקה אי� , ככל הידוע לי, זאתע
  .)2008( 517יא וממשל 
  .וקונקרטית לתפקוד
 של אחראי התלונות
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כתיבה אשר מבקשת להעשיר את הדיו� בתפקוד	 של אחראי תלונות ולעבור מההצגה הברית 

 לבחינה מורכבת יותר של מוסד אותה" חוס	"או כ" גישה מנגיש"הדיכוטומית של מוסד זה כ

 לצדק דר� נגישות האשר יכול בנסיבות מסוימות לממש את הפוטנציאל הטמו� בו להגברת

 לצד פוטנציאל זה 11.יעת הישנות	 בעתיד תו� הנעה של שינוי מבני רחבפתרו� סכסוכי	 ומנ

ידי מי שהוא לעתי	 ב, ארגונית�קיימת מודעות לסכנות הכרוכות בטיפול בבעיות במסגרת פני	

המאמר חותר לספק מסגרת  12.קרובות מזוהה ומזדהה ע	 הגו� אשר נגדו מושמעות התלונות

 ניתוח	 של נתוני	 אמפיריי	 שנאספו בראיונות ע	 חשיבה על שאלות אלה ונוספות באמצעות

הצגה של הספרות העוסקת באמצעות אחראי התלונות בבתי החולי	 המרכזיי	 בישראל ו

בהליכי	 חלופיי	 , שוב הסכסוכי	 הפנימייבתופעת י, בתפקיד	 ובתפקוד	 של אחראי תלונות

 . לצדקותגישנ ובלמשפט
רטית להבנת תפקידו של אחראי התלונות  בהצגת התשתית התאובפרק ביפתח יהמאמר 

 וה� , המעוגנת בתחו	 של יישוב סכסוכי	 בדרכי	 חלופיות,ה� המסגרת הרחבה יותר, הארגוני

 יתמקד בהקשר גפרק . ארגוניות להתמודדות ע	 סכסוכי	� המסגרת הספציפית של מסגרות פני	

 ,"אומבודסמ� ארגוני "תיאור המוסד שלשל סכסוכי	 רפואיי	 תו� ניתוח המאפייני	 שלה	 ו

ארגונית בבתי חולי	 אמריקאיי	 ע	 סכסוכי	 שוני	 שהתעוררו בי� �המודל להתמודדות פני	

, בי� השאר ינותח הקשר בי� מוסד האומבודסמ�. מטופלי	 ובני משפחותיה	 לבי� הצוות המטפל

מי	  מאפייניה	 של סכסוכי	 רפואיי	 והחסלפי לצדק נגישותהלבי� , או אחראי התלונות

נטיי	 מתו� וו יוצגו ממצאי	 רלדפרק ב. העומדי	 בפני בירור	 בזירות משפטיות פורמליות

תוצאות מחקר .  אחראי תלונות בבתי חולי	 שוני	16במסגרתו נערכו ראיונות ע	 שמחקר שדה 

 פעילותומאפייני את זה מבססות את הטווח הרחב של תפיסות התפקיד של אחראי התלונות ו

חותר לזהות דפוסי	 חוזרי	 מי שכאחראי התלונות תפקיד  להבנה עשירה של ות תשתיתומניח

תפיסת . מת� מענה לתלונות פרטניותנוס� על  ,רותי הבריאותישל סכסוכי	 ולשפר את איכות ש

 מרבית האחראי	 רואי	 את תחו	 פעילות	 כטיפול שכ�, תפקיד רחבה זו רחוקה מהמצב בפועל

 מעטי	 אחראי	 בעוד שרק ,"שירות הלקוחות" לשפר את כדי בתלונות באמצעות בירור פורמלי

 במאגר התלונות להנעת להשתמש י	שואפבמסגרתה ה	 תפקיד מערכתית ה	 בעלי תפיסת 

בסס את תרומתה של ההתערבות במישור המערכתי להרחבת י הפרק . שינוי עומק בבית החולי	

 לאפיקי	 שוני	 ליישוב הגישה שאלת –" נגישות" לצדק של מטופלי	 ה� בהיבט של נגישותה

 וה� ,"לא משפטיות"ו" משפטיות", סכסוכי	 היכולי	 לספק מענה לתלונות קטנות כגדולות

זכויות �בי� הכרעה מבוססתהנעי	 ,  טיב ההתערבות והפתרו� הרצויי	–" צדק"בהיבט של 

  .רותי הבריאות במוסדילהצמחת פתרונות יצירתיי	 המניעי	 למידה ושיפור של איכות ש

 

_____________________________________  

 . 2.ג� ו2.בפרקי
 להל� ראו   11
 ). המבנה המוסדי (2.דפרק להל� ראו   12
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  לצדקהנגישותועליית יישוב הסכסוכי� הפנימי . ב

עליית יישוב הסכסוכי� הפנימי כחלק מהתרחבות השימוש במנגנוני�   . 1

 חלופיי�

האמונה שההלי� ,  ובה	 האכזבה מחוסר היעילות של מערכת בתי המשפט,גורמי	 שוני	

ו� ליישב סכסוכי	 המשפטי אינו יכול לספק מענה ראוי ואפקטיבי למגוו� של סכסוכי	 והרצ

 ולמיסוד	 במערכת ADRהביאו לעליית השימוש בהליכי , בתו� הקהילה על פי נורמות פנימיות

 באה כמענה ADR של מנגנוני 	התפשטות 13.השבעי	החל משנות , המשפט האמריקאית

 א	 בתי המשפט ספגו ביקורות על ,למשל. לחולשות של המערכת המשפטית במישורי	 שוני	

אז הליכי	 חלופיי	 נחשבו , הסחבת הכרוכות בניהול הלי� בפניה	על והות והעלויות הגב

במידה רבה בשל הפשטות הפרוצדורלית שלה	 ובשל האפשרות , למהירי	 ולזולי	 יותר

שהכללי	 הפרוצדורליי	 , רסריתוומערכת האדכ שלא 14.להשתת� בה	 ללא נוכחות עורכי די�

ההליכי	 , תרופות המוצעות במסגרתה ה� כספיותושה, י	 מראשקבועוהמהותיי	 שלה אחידי	 ו

 על מנת להתאי	 למאפייני ,זאת. של ההלי� והתרופה" תפירה אישית"החלופיי	 מציעי	 

הצדדי	 ולסוג הסכסו� ולהצמיח פתרונות יצירתיי	 אשר מאפשרי	 שימור של מערכות 

המוצע במסגרות שיח שונה מזה ,  דוגמת גישור,מציעי	 הליכי	 חלופיי	,  במיטב	15.יחסי	

החורגת מעבר להגדרות , במסגרתו מתקיימת תקשורת ישירה בי� הצדדי	ששיח , רסריותוואד

של הצד האחר ושל , המשפטיות של הסכסו� ומצמיחה אצל הצדדי	 הבנה טובה יותר של עצמ	

במסגרת , יטרליבפני צד שלישי נ, ות ישירה בהלי�האפשרות להשתתפ 16.הרקע לצמיחת הבעיה

 הלי� הוא ועל כ� ,הצמיחה הלי� שתוא	 את עקרונות הצדק הפרוצדורלי, בד ומאוז�הלי� מכ

יומ	 "לעתי	 יותר מהאפיק הפורמלי אשר היה אמור לאפשר לצדדי	 את , מספק ומעורר אמו�

 17."בבית המשפט

_____________________________________  

13  Deborah R. Hensler, Our Courts, Ourselves: How the Alternative Dispute Resolution 
Movement is Re-Shaping Our Legal System, 108 PENN. ST. L. REV. 165 (2003). 

�מילמ�  14� .534בעמ� , 10  ה�שלעיל, עיני�סיו� ורבינובי
15  Carrie Menkel-Meadow, Pursuing Settlement in an Adversary Culture: A Tale of Innovation 

Co-opted or the Law of ADR, 19 FLA. ST. U. L. REV. 1, 7–8 (1991). 
16  ROGER FISHER & WILLIAM B. URY, GETTING TO YES 3–14 (1991); Carrie Menkel-Meadow, 

When Dispute Resolution Begets Disputes of its Own: Conflicts Among Dispute 
Professionals, 44 UCLA L. REV. 1871, 1872 (1997). 

 .היבטי
 אלה נמצאו בספרות כמרכזיי
 להצמחת תפיסות של צדק פרוצדורלי בקרב צדדי
 לסכסו�  17
 Nancy Welsh, Making Deals in Court-Connected Mediation: What's Justice Got To Doראו 

With It?, 79 WASH. U. L. REV. 787, 817 (2001).הליכי 

 ע
 זאת יש מחלוקת בי� הכותבי
 א 
יותר או במידה שווה להליכי
 , חלופיי
 דוגמת גישור מקדמי
 עקרונות של צדק פרוצדורלי פחות

 
 Donna Shestowsky, The Psychology of Procedural ראו . היבטי
 אלהשה
 בעליפורמליי
Preference: How Litigants Evaluate Legal Procedures Ex-Ante, 99 IOWA L. REV. 637, 646–

651 (2014).  
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 ולסוגי ההליכי	 השוני	 מאפייני	 , עצמ	 אינ	 עשויי	 מקשה אחת�ADRע	 זאת הליכי ה

 ,"זכויות�מבוססי" שה	 ,נהוג להבחי� בעיקר בי� הליכי	 ליישוב סכסוכי	. ני	מגווויתרונות 

זכויות ה	 אלה שבמסגרת	 מוחלי	 כללי	 � הליכי	 מבוססי 18."מבוססי אינטרסי	"לאלה שה	 

 	 ע19.מיהו הצד הצודק –על סיטואציה ספציפית לקבלת הכרעה אובייקטיבית ודיכוטומית 

הליכי	 משמעתיי	 או הליכי בירור וחקירה ,  הליכי בוררותזכויות נמני	� מבוססיADRהליכי 

. משמעית� זכויות היא ההבטחה להכרעה חד� מוקד המשיכה של הליכי	 מבוססי. ארגוניי	� פני	

א	 כי הפרקטיקה מוכיחה (במקרה של בוררות נהוג לדבר על הלי� מהיר יחסית לליטיגציה 

הדי� הפרוצדורלי והמהותי ולקבל הכרעה במסגרתו נית� להתנות על ש) לעתי	 דווקא את ההפ�

זכויות מספקי	 � חר� ההבטחה שהליכי	 מבוססי20.של מי שהוא מומחה בתחו	 הסכסו�

ה	 עשויי	 להיחשב לבלתי מספקי	 בגלל האופי המוגבל של , שליטה ומומחיות, מהירות

רעה בשל ההכ" מפסיד"הפגיעה בצד הבגלל ו) לרוב במישור הכספי(הפתרונות שה	 מציעי	 

   21.הדיכוטומית

� אינו חורג מעבר להצגת הבעיה על ידי הצדדי	 זכויות�מבוססהבירור במסגרת הלי� , בנוס

בניגוד , זאת . ועל כ� אי� חשיפה של שורש הבעיה שהצמיחה את הסכסו� הקונקרטי,לסכסו�

המכוני	 לעתי	 הליכי	 (אינטרסי	 �לבירור העומק שנעשה במסגרת הליכי	 שה	 מבוססי

 איננו שואלי	 אינטרסי	�  בהליכי	 מבוססי22.")אינטגרטיביי	"או " עקרוניי	", צרכי	� סימבוס

בסוג הלי� כזה נוטי	 הצדדי	 לחוש  23. אלא מה ה	 צריכי	 ורוצי	,לו זכויות יש לצדדי	יא

_____________________________________  

18  WILLIAM B. URY ET AL., GETTING DISPUTES RESOLVED: DESIGNING SYSTEMS FOR MANAGING 

WORKPLACE CONFLICTS 4–10 (2003). 
טה להשתמש במונח ני(עמדות �זכויות הוא סוג של הלי� מבוסס�הלי� מבוסס, למעשה  19

עמדות �הלי� מבוסס).  עילת תביעה והשיח אינו משפטיעלעמדות כאשר הסכסו� אינו נסב �מבוסס
הנחה כי הצדדי
 באשר מתקיימי
 , מתייחס בדר� כלל להלי� משא ומת� או להלי� גישור

ג  ולכ� כל היש,")סכו
 אפס"משא ומת� (המסוכסכי
 נאבקי
 על חלוקה של משאבי
 בגודל נתו� 
 והפתרו� ,גישה כזו מכוונת את הצדדי
 לניהול מאבק כוחני. לאחד הוא בהכרח על חשבו� האחר

 
 לפישהצדדי
 חותרי
 אליו הוא של חלוקה כספית או מספרית של המשאב שבמחלוקת ביניה
 .80–56'  בעמ,16 ש"הלעיל , FISHER & URY ראו .מידת הכוח שלה
פי כושר המיקוח ול

 של השבעי
בשל� רווח האימו� של הלי� הבוררות עוד הרבה לפני שנות שאלו הסיבות , ואכ�  20
EEBERS .LONALD R ,IPSKYL .BAVID D  ראו . בקרב קהילות של סוחרי
 ומהגרי
העשרי
המאה 

& RICHARD FINCHER, EMERGING SYSTEMS FOR MANAGING WORKPLACE CONFLICT: LESSONS 

FROM AMERICAN CORPORATIONS FOR MANAGERS AND DISPUTE RESOLUTION PROFESSIONALS 

75 (2003).  
בה נדרש הצד השלישי ש ,בעקבות המתח המובנה בסיטואציה" קריסת המשולש"סכנה של ל אשר  21

 MARTINראו , להכריע לטובת אחד הצדדי
 ונגד הצד האחר מבלי לאבד את הלגיטימציה שלו

SHAPIRO, COURTS: A COMPARATIVE AND POLITICAL ANALYSIS 2–5 (1986). 
 שזכה לכינוי משא ומת� ,אינטרסי
 הוא זה של יורי ופישר�המודל המוכר ביותר לשיח מבוסס  22

ולמציאת " הגדלת העוגה"מעודד את הצדדי
 לחשוב על דרכי
 לה ,"גרטיביאינט"או " עקרוני"
, 16ש "הלעיל , FISHER & URYראו . ת של הצדדי
פתרונות המתבססי
 על שוני בצרכי
 ובהעדפו

 .76–70, 59' בעמ
23  URY , 13–4' בעמ, 18 ש"הלעיל. 
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 ונטיית	 לקיי	 את הפתרונות גוברת בי� השאר משו	 שהפתרונות שמושגי	 ה	 ,שבעי רצו� יותר

 כמו כ� סוג השיח שמתקיי	 יכול 24. והצדדי	 היו מעורבי	 ישירות בגיבוש	,יצירתיי	 יותר

 על הצדדי	 הספציפיי	 לסכסו� שללמידה בלמנוע את צמיחת	 של סכסוכי	 דומי	 בעתיד ה� 

באמצעות החשיפה של דפוסי	 בעייתיי	 , הגורמי	 לצמיחת הקונפליקט וה� במישור רחב יותר

 25.ומניעת	 של סכסוכי	 עתידיי	 חוזרי	 על פני רצ� של סכסוכי	
זכויות � בו אנו מוצאי	 דיו� בכלי	 שבאמצעות	 נית� לעבור משיח מבוססשהתחו	 המרכזי 

 הוא של הגישור המאפשר במסגרת תפיסת התפקיד של אינטרסי	�מבוסס לשיח )עמדותאו (

המגשרת אינה מקבלת , שופטת או בוררתכ שלא. המגשרת והמנדט שלה להתערב בסכסו�

 במקו	 זאת המגשרת 26. וככלל איננה מתערבת במישור המהותי של הסכסו�,לטותהח

פרוצדורליי	 שמטרת	 להבטיח קיומו של שיח בי� הצדדי	 � בכלי	 גישוריי	משתמשת

יבינו זה את זה ויחפשו דרכי	 לפתרו� , יקשיבו זה לזה, במסגרתו ידברו על מה שחשוב לה	ש

לכ� פתרונות המושגי	 דר� (רכי	 של כל המעורבי	 על הצ, במידת האפשר, המשבר אשר יענו

 ,שכ� ה	 נוטי	 לשפר את מצב	 של שני הצדדי	, WIN–WINאינטרסי	 מכוני	 � מבוססיהליכי	 

במסגרתו צד אחד הוא ש מפתרו� בשונה ,ויש סיכוי רב יותר שיביאו לתוצאה אופטימלית

 ").מפסיד"והאחר " מנצח"
 המגשרת מצליחה ,ההבנה של הצדדי	את בה ובאמצעות כלי	 שנועדו לשפר את ההקש

 שלשורש הבעיה אשר הוליד את הסכסו� ואינה מסתפקת בהצגת הדברי	 השטחית אל  להגיע

סיכו	 וניסוח מחדש , שיקו�, השימוש בכלי	 הגישוריי	 של הקשבה אקטיבית דר� 27.הצדדי	

 נטיית	ור את חותרת המגשרת לעצ, עליה	 היו רוצי	 לדו�ששל דברי הצדדי	 והנושאי	 

,  המידע החלקי המצוי ברשות	דר� פריזמה שלהטבעית של הצדדי	 לעבד את הסיטואציה 

 פתרונות המתבססי	 על מה שגור	 לצדדי	 להעלות, מסננת של הטיות קוגנטיביותבהעובר 

פעמי	 רבות מתגלה בתהלי� זה כי מה שנתפס ,  כ�28.צדדית את המציאות�תפיסת	 החד

אינו יכול  זכויות�אשר הלי� משפטי מבוסס, ווה לסכסו� רגשי עמוק יותרכסכסו� כספי הוא מס

_____________________________________  

24  Menkel-Meadow, Pursuing Settlement in an Adversary Culture , 8–6' בעמ, 15 ש"הלעיל ;
 .535' בעמ, 10ש "הלעיל , עיני�'רבינובי�וסיו� �מילמ�

25  
 .561–553'  בעמ,ש
26   
" מעריכי
"מגשרי
 בא� לא ) facilitative" (מאפשרי
"מגשרי
 כשמדובר בהדברי
 נכוני

)evaluative .(ה"
 תוצאות על דעת
 לחוות,  בהלי�הפעיללהשתת� השתתפות  נוטי
 "מעריכי
על .  הפתרו� הראוי בעיניה
על פתרונות אפשריי
 ולעתי
 ג
 על, מסתברות בהלי� שיפוטי

 Leonard L. Riskin, Understandingבחנה בי� תפקיד המגשר בכל אחת מ� האסכולות ראו הה
Mediators' Orientations, Strategies and Techniques: A Grid for the Perplexed, 1 HARV. NEG. 

L. REV. 7 (1996). 
27  
 .34–32, 29–28' בעמ, ש
 ROBERT H. MNOOKIN ETלהטיות קוגניטיביות שמשפיעות על תפיסות הצדדי
 את הקונפליקט ראו   28

AL., BEYOND WINNING: NEGOTIATING TO CREATE VALUE IN DEALS AND DISPUTES 156–172 

 Carol Izumi, Implicit ראו .פני הטיות קוגניטיביותת אינ
 חסיני
 ב/שרגכמוב� שג
 המ. (2000)
Bias and the Illusion of Mediator Neutrality, 34 J. L. & POL'Y 71 (2010). 
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פריחתו המחודשת של הלי� הגישור בעשורי	 האחרוני	 של , ואכ� 29.לתת לו מענה מספק

הקורסת תחת ,  של מערכת משפטית פורמלית ופומביתיההמאה שעברה משקפת הכרה במגבלות

צמיחת	 של מרכזי גישור ע	  בד בבד כ� על. עומס של תיקי	 ותקציבי	 הולכי	 וקטני	

 בארצות הברית אימצה אל חיקה המערכת המשפטית בארצות הבריתישובי	 שוני	 יקהילתיי	 ב

השבעי	 החל משנות ,  במסגרת זו30.ינו לעיל מכל אות� סיבות מגוונות שצו�ADRאת הליכי ה

 הוקמו בתו� בתי אשר חלק�, צמחו תכניות גישור,  בישראלהתשעי	 ושנות בארצות הברית

דר� ההבטחה של המערכת תו� שה� זוכות לגיבוי מצדה , המשפט פנימה וחלק� מחו� למערכת

  31. ההחלטה או ההסכ	 המושגי	 במסגרת ההלי� החלופיתלאכיפ
 להתפשט ג	 לשלבי	 מוקדמי	 יותר בהתפתחות ADRבהמש� החל השימוש בהליכי 

יישוב סכסוכי	 "או " יישוב סכסוכי	 פנימי"באמצעות מה שכונה , טר	 הגשת תביעה, הסכסו�

 הכוונה היא למגוו� של IDR”.(32“ או ”Internal Dispute Resolution“ :ובאנגלית" (ארגוני�פני	

 מענה כדי לתת	 מיימוסד או גו� מסו, המוקמי	 במסגרת ארגו�, מנגנוני	 או הליכי	, מערכות

 .גו�לתלונות ולסכסוכי	 של העובדי	 או הלקוחות של האר
כדאי תה ההכרה ההולכת וגוברת של ארגוני	 כי י בתחו	 היהחשובותאחת ההתפתחויות 

  לרשות העובדי	 שלה	 מנגנוני	 אפקטיביי	 ומשביעי רצו� לבירור סכסוכי	לה	 להעמיד

תכנו� מערכות יישוב סכסוכי	 של תחו	 �צמיחה של תתב התפתחויות אלה לוו 33.	וליישוב

)“Dispute Systems Design” או “DSD” (	הכללי יותר של יישוב סכסוכי 	במסגרת התחו.   

יורי וגולדברג בסו� שנות ,  נוהגי	 לייחס לפרסו	 ספר	 של ברט�DSD  של תחו	 הלידתואת 

 המחקר שלה	 היה תוצר של ייעו� שסיפקו לגורמי	 בענ� המכרות כיצד עליה	 34.השמוני	

ד הממצאי	 המרכזיי	 שלה	 היה חשיבות אח. להתמודד ע	 תופעה חוזרת של שביתות פראיות

י	 בשלבי	 מוקדמי	 של הניסיו� ליישוב סכסוכי	 במסגרת אינטרס�קיומ	 של אפיקי	 מבוססי

קבלתו של , במישור הציבורי.  יזמות ספוראדיות ממי� זה קיבלו בהמש� חיזוק כפול35.הארגונית

בארצות בה למעשה כל רשות  חייתשעי	 בשנות ה�36Administrative Dispute Resolution Actה

 היו במישור הפרטי ; לאמ� מנגנוני	 חלופיי	 ליישוב סכסוכי	 ולעודד את השימוש בה	הברית

_____________________________________  

ש
 מעידי
 מחקרי
 שוני
 כי , דוגמה בולטת נית� למצוא בהקשר של סכסוכי רשלנות רפואית  29
לו היו המתלונני
 זוכי
 י משפחתו אימנע מתביעה מצד המטופל או בניבמקרי
 רבי
 היה נית� לה

 :Jay L. Hoecker, Guess Who is Not Coming to Dinnerראו . התנצלותלהבנה ול, להקשבה
Where Are The Physicians at the Healthcare Mediation Table?, 29 HAMLINE J. PUB. L. & 

POL'Y 249, 257–258 (2008). 
30  Hensler , 13 ש"הלעיל. 
�מילמ�  31� 89–74 תורת הגישורמיכל אלברשטיי� ; 532' בעמ, 10 ש" ה לעיל,עיני�'סיו� ורבינובי

)2007.( 
32  Edelman, Erlanger & Lande , 9 ש"הלעיל . 
33  INCHERF & EEBERS ,IPSKYL, 32' בעמ ,20 ש"ה לעיל. 
34  URY , 18ש "הלעיל. 
35  
 .15–10' בעמ, ש
36  The Dispute Resolution Act, 28 U.S.C. §§ 82–471 (1998). 
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 בארצות הבריתבי� היתר משו	 שבתי המשפט , תמריצי	 לאימוצ� של מערכות כאלהלארגוני	 

 37.ניתראו בקיומ� של מסגרות אלה גור	 הפוטר את המעסיק מאחריות שילוחית להטרדה מי

 את מוסד אחראי התלונות בהקשרי	 התשעי	באר� כאמור אימצו שני דברי חקיקה בשנות 

 38. הטרדה מינית וזכויות חולי	–ספציפיי	 
 מראה כי אימו� ופיתוח של מנגנוני	 �IDRהספרות הענפה בתחו	 ה, כפי שיפורט בהמש�

וא כדאי לארגוני	 מסיבות ה, פורמליי	 ודיסקרטיי	 דוגמת אומבודסמ�� הכוללי	 הליכי	 א, אלה

מיסוד	 של הליכי	 כאלה מעצי	 את יתרונותיה	 של הליכי	 חלופיי	 כפי ,  ראשית39:שונות

הבנות �  יעיל ויצירתי של איליישוב הליכי	 אלה מביאי	 –שנמנו בהקשר שלאחר הגשת תביעה 

 נשירת עורשי את מפחיתי	ובכ�  , לעבודה ועל כ� מפני	 זמ� רב יותר,וסכסוכי	 בשלב מוקד	

קיומ	 של ,  שנית40;ה ניכרת בפריו� העבודה ובהתמקצעותיהעובדי	 ויכולי	 להביא לעלי

אפיקי	 פנימיי	 ליישוב סכסוכי	 מעודד העלאת בעיות בשלבי	 מוקדמי	 במסגרת הלי� 

דבר מעלה את הסיכויי	 ליישוב הסכסו� תו� פגיעה מינימלית במרק	 וה, אטרקטיבי ומספק

 שביעות רצו� 41. של התדיינויות משפטיות יקרותפ� את היקומצמצ	וניי	 ארג�היחסי	 הפני	

 ביותר הגדולהיתרו� , לבסו�. מצד העובדי	 והלקוחות סביר שתתורג	 למוניטי� חיובי לארגו�

 למניעת סכסוכי	 עתידיי	 ולהצמחת למידה ושינוי במישור תרומת	 הוא IDRשל מנגנוני 

	 בשלב מוקד	 מתו� רצ� של סכסוכי	 המגיעי	 לגור	 הארגוני דר� איתור דפוסי	 בעייתיי

  42.הפנימי
ארגוניות ליישוב סכסוכי	 היו גורמי	 �לצמיחת� ולהתפשטות� של מערכות פני	, לסיכו	

 באמצעותאבל עיקר המשיכה שלה� היה בהפחתת חסמי הגישה למנגנוני יישוב סכסוכי	 , שוני	

מבלי לסכ� את מערכת היחסי	 , בשלב מוקד	נוח ודיסקרטי להצפת בעיות , הבטחת משאב זמי�

מאפייני	 אלה של . הליכי	 ממושכי	לבי� הצדדי	 הניצי	 ומבלי להיגרר לעלויות גבוהות ו

של ) ואופיי	(ארגוניי	 ליישוב סכסוכי	 מאירי	 את הקשר בי� שאלת קיומ	 �הליכי	 פני	

  .ק הבאכמפורט בחל,  לצדקנגישותאפיקי	 ליישוב סכסוכי	 לבי� קיומה של 
  
  

_____________________________________  

37  The Endogeneity of Legal , Erlanger. Howard S & Christopher Uggen, Edelman. Lauren B
Regulation: Grievance Procedures as Rational Myth, 105 AMERICAN J. OF SOC. 406, 445 

(1999) . 
 . לחוק למניעת הטרדה מינית7 'וס  לחוק זכויות החולה25 'ס  38
 .2.בפרק להל� ראו   39
40  INCHERF & EEBERS ,IPSKYL, 210–101, 77' בעמ, 20ש "ה לעיל . 
41  Orna Rabinovich-Einy, Beyond IDR: Resolving Hospital Disputes and Healing Ailing 

Organizations Through ITR, 81 ST. JOHNS L. REV. 173, 185 (2007). 
42  CATHY COSTANTINO & CHRISTINA MERCHANT, DESIGNING CONFLICT MANAGEMENT SYSTEMS: 

A GUIDE TO CREATING PRODUCTIVE AND HEALTHY ORGANIZATIONS 96–100 (1996) ;
Rabinovich-Einy, Beyond IDR ,185' בעמ, 41ש "לעיל ה. 
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  לצדקנגישותיישוב סכסוכי� פנימי ו. 2

 ," לצדקנגישותה" צמחה ג	 תנועת השבעי	 מהפכת ההליכי	 החלופיי	 בשנות בד בבד ע	

תו� הדגשת ,  נמו�כלכלי� חברתיאשר קראה להנגשת מערכת המשפט לקבוצות מוחלשות מרקע 

ממוש� , שפטי יקרהעלויות הכבדות הכרוכות במימוש זכויות משפטיות במסגרת הלי� מ

  43.ומסורבל
 לצדק שלושה גלי	 בהתפתחות נגישותומאורו קפאלטי מזהי	 בספר	 על ' בריא� גארת

 ;ספקת סיוע משפטי לנזקקי	ה דר� חסמי הגישהבגל הראשו� נעשתה ההתמודדות ע	 . התנועה

 בגל ;בגל השני נית� מענה לאינטרסי	 קבוצתיי	 ומבוזרי	 בדמות ההכרה בתובענות ייצוגיות

 הדגש 44.השלישי הורחבה ההתייחסות לכלל ההליכי	 והמוסדות להתמודדות ע	 סכסוכי	

שיפורי	 הנחוצי	 להפיכת ההלי� השיפוטי ב לצדק היה נגישותההראשוני והעיקרי של תנועת 

 אי אפשרבה שבמציאות (רותיה	 של עורכי הדי� ימי שידו אינה משגת לשכור את שללנגיש יותר 

בהמש� הדר� אול	 , )ת האזרחית המורכבת והמסורבלת ללא ייצוג הול	לצלוח את המערכ

 אל , מחו� לכותלי בית המשפט והזירה המשפטית הפורמלית אלהורחבה נקודת המבט ג	

 45.משפטיי	�הכוללי	 הליכי	 חו�, נוספי	" חדרי	"
	  לצדק לתנועת ההליכינגישותאנו רואי	 אפוא את הקשר ואת אזורי החפיפה בי� תנועת ה

שתיה� הדגישו את הקושי הכרו� בניהול תביעה משפטית עבור מי שידו אינה משגת . החלופיי	

מבפני	 , את המערכת המשפטית" לתק�"לשל	 אגרת בית משפט ולהעסיק עורכי די� וחיפשו 

_____________________________________  

ולא "  לצדקנגישות"ההתייחסות במאמר זה היא ל. 30–29' בעמ, 31 ש"הלעיל , אלברשטיי�  43
נקודת , כפי שעולה מהדיו� בפרק זה.  בכמה מישורי
בעלת חשיבותבחנה זו ה ." למשפטנגישות"ל

 , לצדק נית� למצוא ג
 מחו� לזירה המשפטית הפורמליתנגישותהמוצא של מאמר זה היא שאת ה
 נגישות"יש להבחי� בי� . ידואליותוו ע
 מימוש� של זכויות אינדי בהכרחנו מזוההיוכי צדק א

 זכות זו מכירה בחשיבות הפ� הפרוצדורלי במסגרת ההלי� ."לערכאותזכות הגישה "לבי� " לצדק
ראו יור
 ( בחשיבות היכולת להביא תביעות משפטיות לבירור משפטי פורמלי ובעיקרהשיפוטי 

ג
 הכתיבה ,  לצדקנגישותבדומה לתנועת ה )).1998 (זכות הגישה לערכאות כזכות חוקתיתרבי� 
השלכותיה על חברי את את חשיבות ההכרה בזכות זו ומדגישה לערכאות בנושא זכות הגישה 

 אול
 .))2005 (36–35 נגישות לצדק בישראל: זרי� במשפטראו יובל אלבש� (קבוצות מוחלשות 
לזכות הגישה ש מפתיע אי� זה. פורמלית�מטבע הדברי
 היא נטועה בשיח זכויות ובזירה השיפוטית

�לערכאות יחסי
 מורכבי
 ע
 הליכי הADR .מחד , 
עשויי
 ההליכי
 החלופיי
 להיות מושכי
 
 העומס של בתי המשפט ולכ� ג
 לחזק גישה אתתובעי
 מסוימי
 ויכולי
 להקל לומספקי

בייחוד כאשר היא ,  יכולה ההפניה להליכי
 חלופיי
 להוות חס
 גישהומאיד� ,ליחידי
 ולקבוצות

הכרעה � צדדי
 הוא מחייב ומבוססו מופני
 היאלשודאי ככל שההלי� ו וב,נעשית תו� חיוב הצדדי

 Jean R. Sternlight, Fixing the Mandatory Arbitration Problem: We Needראו ) (כמו בוררות(
the Arbitration Fairness Act of 2009, 16 DISP. RESOL. MAG. 5 (2009)(.  

44  MAURO CAPPELLETTI & BRYANT GARTH, ACCESS TO JUSTICE: A WORLD SURVEY 21 (1978). 
45  Marc Galanter, Justice in Many Rooms: Courts, Private Ordering and Indigenous Law, 19 J. 

OF LEGAL PLURALISM 1 (1981); Mauro Capalletti, Alternative Dispute Resolution Processes 
Within the Framework of the World-Wide Access-to-Justice Movement, 56 MODERN L. REV. 

282 (1993). 
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�תנועת לעומת ע	 זאת . כדי להפו� את מרחב יישוב הסכסוכי	 שלנו לנגיש יותר, ומבחו

 אלה היה קבוצות מוחלשות ובקרב  לנגד עיניה קבוצות אוכלוסייהשראתה , לצדקנגישותה

הליכי	 החלופיי	 ב ראה �ADRעול	 ה,  נמו�כלכלי�חברתימי שהגיע מרקע בהמיקוד בעיקר 

לעתי	 אפילו תו� קידו	 ,  רבות ושונותלקבוצות אוכלוסייהבמגוו� של הקשרי	 " טובי	 יותר"

רסריי	 והתייחסות להלי� וולופיי	 על פני אדטענה של עליונות אבסולוטית של הליכי	 ח

, במידה רבה,  לצדק נותרנגישות המיקוד במסגרת תנועת ה,כמו כ� 46.השיפוטי כמוצא אחרו�

תה מער� יא� הי, פורמליי	 הוכרה� ה להליכי	 איכאשר אפשרות הפני, הלי� המשפטי הפורמליב

פיתוח הנורמות המהותיות במשלי	 בעל משמעויות מוגבלות במסגרת תנועה ששמה את הדגש 

הדגישה חסמי גישה בעלי אופי ש לצדק נגישותהתנועת לעומת ,  לבסו�47.בזירה השיפוטית

אשר היו עשויי	 למנוע את הבאת הסכסו� ,  חסמי	 מסוגי	 שוני	�ADRהדגישו אנשי ה, כספי

הסכסו� א� ג	 היו יכולי	 לפעול בשלבי	 מוקדמי	 יותר ולמנוע את התגבשות , לבירור פורמלי

נית� לראות במה שכונה פעמי	 רבות בספרות ,  למעשה48.העלאתו בפני הגור	 הפוגעאת או 

ג	 מאפייני	 אשר , של ההליכי	 הללו ביחס לזירה הפורמלית" יתרונות" יישוב סכסוכי	 בנושא

בי� ,  בירור הסכסו� לעומק במסגרת הלי� מתאי	– לצדק במוב� הרחב שלו נגישותמחזקי	 

מדובר במנגנו� שצמח מלמטה ש המדינה במסגרת פורמלית ובי� מטע	י� שמוצע מדובר בהלש

 .וכפו� לנורמות פרטיות
המורכבות את את הסרבול ו,  לצדקנגישותבדומה לתנועת ה, ההליכי	 החלופיי	 ביקרו

אול	 הביקורת של .  ג	 את העלויות הכרוכות בוובעקבות זאתהכרוכי	 בניהול ההלי� השיפוטי 
_____________________________________  

46  Hazel Genn, What is Civil Justice For? Reform, ADR, and Access to Justice, 24 YALE J. OF L. 
AND THE HUMANITIES 397, 409–410 (2012). 

ע
 זאת בשני
 האחרונות . DEBORAH L. RHODE, ACCESS TO JUSTICE (2004)לגישה השלטת ראו   47
 
לצד הביקורת על ההשלכות , יותר ויותר הכרה במשמעויות של דרכי גישה חלופיותרואי


 Rebecca ;45 ש"הלעיל , Capalletti ראו. שעשויות להיות להליכי
 חלופיי
 על צדדי
 מוחלשי
L. Sandefur, The Fulcrum Point of Equal Access to Justice: Legal and Non-legal Institutions 
of Remedy, 42 LOY. L.A. L. REV. 949 (2009); Steven H. Hobbs, Shout from Taller Rooftops: 
A Response to Deborah L. Rhode's Access to Justice, 73 FORDHAM L. REV. 935 (2004); 
Lawrence M. Friedman, Access to Justice: Some Historical Comments, 37 FORDHAM URB. L. 
J. 3 (2010); William Davis & Helga Turku, Access to Justice and Alternative Dispute 

Resolution, 1 J. DISP. RESOL. 47 (2011) . האחרונות על 
מארק גלנטר עומד במאמר מ� השני
�  לצדק ותנועת הנגישותהתמורות ביחסי הגומלי� בי� תנועת הADR.  וצא כי לאחר תקופה של מהוא

 נגישותהתקרבות בי� שני הזרמי
 חל בשני
 האחרונות תהלי� היפרדות ע
 התמקדות תנועת ה
הנגשת השפה , ייעול מערכת בתי המשפט" (צרכי
 משפטיי
 שאינ
 זוכי
 למענה"הגשמת בלצדק 

�תנועת ה לעומת )הרחבת ייצוג וכיוצא באלה, המשפטיתADR התמקדה בהפחתת עלויות ש
יה צרה זו היא בעייתית לדידו כאשר ירא. פורמלי�העסקה וההחצנות שנלווי
 למסלול משפטי

יסה למערכות יחסי
 או  לפני הכנ–אנטה �מרבית הצרכי
 המשפטיי
 של אנשי
 מתעוררי
 אקס
 Marc Galanter, Access to Justice in a World of Expanding Socialראו . ותימלעסקאות מסו

Capability, 37 FORDHAM URB. L.J. 115, 122–124 (2009). 
הפרספקטיבה של " לצדק הדגישה חסמי
 לא כספיי
 והושפעה מנגישותא
 כי ג
 תנועת ה  48

 .121' בעמ, ש
 ראו .השבעי
 והשמוני
משפטית בשנות �בכתיבה הסוציו" הסכסו�
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 של ההלי� השיפוטי חרגה מהמישור הכלכלי ונגעה ג	 נגישותו כלפי מידת �ADRתנועת ה

 נדב� חשוב שה	, רסרי מקד	 עקרונות של צדק פרוצדורליוולשאלה באיזו מידה הלי� אד

בהצמחת שביעות רצו� של המשתתפי	 מההלי� ומהתוצאה ולגיטימציה כלפי המוסד שעומד 

 את ההשלכות של ההלי� �ADRרו אנשי הביק, בנוס� 49.מאחורי ההלי� ליישוב הסכסו�

היכולת שלה	 להצמיח פתרונות מספקי	 החורגי	 את רסרי על מערכות יחסי	 נמשכות וווהאד

מעבר לשיח באמצעות יתה שי המחשבה ה50.של פיצוי כספי" דמיו� התרופתי המוגבלה"מעבר ל

כת היחסי	 בי� לשמר את מער,  לקיי	 הלי� מספק יותראפשר יהיה, אינטרסי	 כמפורט לעיל

שני הצדדי	 ג	 יחד ולשבור את הפרדיגמה להצדדי	 ולהצמיח פתרונות מספקי	 יותר 

להפחית את ג	 מודל דיוני כזה צפוי  51.במסגרתה יש צד מנצח וצד מפסידשרסרית ווהאד

מורכבות ההליכית שמשמעה קצב בירור רמת ההעלויות הכרוכות בבירור הסכסו� בשל הירידה ב

  52.ללא תיווכ	 של עורכי די�, שרות להשתתפות ישירהמהיר יותר ואפ
קיומ	 של הליכי	 גמישי	 וסודיי	 היה אמור להפחית חסמי	 , השלכות הכספיותה מלבד

רסרי וההתמודדות ע	 האתגרי	 וונוספי	 כמו הרתיעה מחשיפה פומבית במסגרת הלי� אד

במפגש לעומתי ע	 הצד י	 הכרוכהפחדי	 �  להפחית מ שינוי זה היה אמור53.הכרוכי	 בניהולו

לאפשר דיו� על מחלוקות מבלי להעמיד בסכנה את מערכת היחסי	 בי� הצדדי	 ואת ושכנגד 

המעבר משיח זכויות , לבסו� 54.האפשרות להמשי� ולשת� פעולה ג	 לאחר בירור הסכסו�

 ובכ� יצר אפיק , עילת תביעהמהוות ג	 דיו� בבעיות שאינ� אמור לאפשרלשיח אינטרסי	 

  55. א� אי� אפשרות לברר� בבית המשפט,ירור וליישוב מחלוקות שה� משמעותיות לאנשי	לב
רבי	 מיתרונותיה	 , ארגונית�כאשר ההליכי	 ליישוב סכסוכי	 מוצעי	 במסגרת פני	

 ובכ� גדל הפוטנציאל של מנגנוני	 אלה להפחית חסמי גישה ולספק אפיקי	 ,מועצמי	

כאשר מציעי	 הליכי	 לפתרו� מחלוקות , בתו� הארגו� .אפקטיביי	 להתמודדות ע	 סכסוכי	

ות ו וה� אינ� צריכות לה,אי� צור� להמשיג את התלונות בשפה משפטית, בשלב ראשוני ביותר

אשר , י	בכ� מופחתי	 ה� החסמי	 הכלכליי	 וה� החסמי	 המושגי. עילת תביעה משפטית

_____________________________________  

49  Tom R. Tyler, Procedural Justice and the Courts, 44 COURT REV. 26 (2009). 
50  Menkel-Meadow, Pursuing Settlement in an Adversary Culture , 3' בעמ, 15 ש"הלעיל. 
51  
 .7' בעמ, ש
52  Hensler ,174' בעמ, 13ש "ה לעיל; Louise P. Senft & Cynthia A. Savage, ADR in the Courts: 

Progress, Problems and Possibilities, 108 PENN. ST. L. REV. 327, 328 (2003). 
53  Donna Shestowsky, Empirical Evidence for Parties' Preference for Mediation Over 

Litigation and for Facilitative Over Evaluative Mediation: Procedural Preferences in 
Alternative Dispute Resolution: A Closer, Modern Look at an Old Idea, 10 PUBLIC POL'Y & 

LAW 211 (2004). 
54  Jean R. Sternlight, ADR Is Here: Preliminary Reflections on Where it Fits in a System of 

Justice, 3 NEV. L.J. 289 (2003).  
55  Orna Rabinovich-Einy, Escaping the Shadow of Malpractice Law, 74 L. & CONTEMP. PROBS 

241, 276 (2011) . 
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פשרות לערו� בירור דיסקרטי הא 56.ימי	 מבירור המחלוקות שלה	יכולי	 לחסו	 נפגעי	 מסו

על המוניטי� של המעורבי	 ,  להג� על מערכות יחסי	 נמשכותיכולהבתו� המסגרת הארגונית 

הכלי	 הארגוניי	 לבירור  57.חש� במעמד בירור מעי� זהיועל פרטיות מידע רגיש שעשוי לה

י משא ומת� מהליכ,  הליכי	 כמפורט לעילערב רב שלמחלוקות יכולי	 להיות מגווני	 ולכלול 

 58.זכויות�בוררות או הלי� משמעתי מבוססי, אינטרסי	 ועד לחקירה�וגישורי	 מבוססי

הצדדי	 ולמאפייני את מאפייני האפיק לבירור המחלוקת לאופי הסכסו� " לתפור"האפשרות 

של ) מי	בחריגי	 מסוי(סובסטנטיבית � הטרנסות מוקד משיכה נוס� על פני האחידות י לההיכול

ארגוני על פני זמ� מייצר � הטיפול בבעיות במישור הפני	, לבסו� .פטית הפורמליתהמערכת המש

שמאפשר זיהוי דפוסי	 של סכסוכי	 ואיתור מאפייני	 רוחביי	 של " כרו� ארגונייז"

 תמניעעל עבודה במישור המערכתי המתבססת על זיהוי מוקדי סכסוכי	 ו. קונפליקטי	

 בהבשלת ההכרה ללא תלות ש של זכויות מהותיותלאפשר מימוקונפליקטי	 עתידיי	 עשויה 

אלא מונעת את היווצרות ,  ובגישה להלי� כלשהובקיומו של סכסו� אצל נפגעי	 פוטנציאליי	

 59.הנסיבות הבעייתיות מלכתחילה
, המקבילה האמריקאית לאחראי תלונות, בחלק הבא נעמוד על מאפייני מוסד האומבודסמ�

את עבודת , כפי שנראה. ארגוני ליישוב סכסוכי	�� פני	ועל הדפוס הרווח לאימו� מנגנו

ארגוני לבי� הצור� �המתח שבי� המיקו	 הפני	: האומבודסמ� מלווי	 שני מתחי	 מרכזיי	

והמתח שבי� אופיו הדיסקרטי של המוסד לבי� הרצו� לזהות , לשמור על ניטרליות ועצמאות

לה ה	 חלק בלתי נפרד מעבודתו של מתחי	 א. דפוסי	 בעייתיי	 בארגו� ולעורר מודעות לה	

מערכות יישוב , כפי שנראה, לכ�. ובמידה רבה ה	 חלק מכוח המשיכה שלו, האומבודסמ�

אשר מצליחות ליצור איזו� , חותרות למצוא נקודות איזו� לאור� הצירי	 הללו סכסוכי	 מוצלחות

  .ראוי ג	 א	 אי� ביכולת� להעלי	 את המתחי	 הללו כליל

  ארגוני �ודסמ� כביטוי לתופעת יישוב הסכסוכי� הפני�מוסד האומב  .3

האומבודסמ� עבר לאור� .  הוא מוסד האומבודסמ��IDRאחד הגורמי	 המרכזיי	 במישור ה

אשר תפקידו לספק מענה לתלונות , "ציבורי"או " נציב קבילות קלאסי"מ, ניכרותהשני	 תמורות 

אשר תפקידו לברר , "ב קבילות ארגונינצי"ועד למה שמכונה , אזרחי	 נגד מוסדות ציבוריי	

מנדט המקורי של ה מ�תלונות של עובדי	 או לקוחות כלפי מגוו� רחב של ארגוני	 החורגי	 
_____________________________________  

 & William L.F. Felstiner, Richard L. Abelעל הקשיי
 בהמשגת עוולות במונחי
 משפטיי
 ראו   56
Austin Sarat, The Emergence and Transformation of Disputes: Naming, Blaming and 

Claiming, 15 L. & SOC'Y REV. 631 (1980). 

 ודיסקרטיי
 להצפת תלונות ראו יפורמלי�על החשיבות של אפיקי
 א  57Mary P. Rowe, People 

Need a Complaint System with both Formal and Informal Options, 6 NEG. J. 161 (1990). 
58  INCHERF & EEBERS ,IPSKYL,  821–681' בעמ, 20ש "הלעיל. 
�מילמ�  59� ,Orna Rabinovich-Einy; 561–557' בעמ, 10ש "הלעיל , עיני�'סיו� ורבינובי

Deconstructing Dispute Classifications: Avoiding the Shadow of the Law in Dispute System 
Design in Healthcare, 12 CARDOZO J. OF DISP. RESOL. 55, 78–80 (2010). 
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 והתפשט עשרה�השמונה מוסד האומבודסמ� לבש את פניו המודרניי	 במאה 60.האומבודסמ�

כבר בשנות  61.לרבות ישראל, תחילה לארצות סקנדינביות אחרות ובהמש� למדינות נוספות

 המוקדמות אומ� באר� מוסד האומבודסמ� במתכונתו הקלאסית ע	 הפיכתו של מבקר השבעי	

  62.המדינה לכתובת לתלונות הציבור

צמח במישור הציבורי ותפקידו היה לשמש זרוע לביקורת ש ,האומבודסמ� המסורתילעומת 

וני ליותר ויותר בעשורי	 האחרוני	 הופ� המוסד של אומבודסמ� ארג, ות השלטו�מוסדעל 

אמו� על הטיפול הוא  ו, כלשהואו בגו�כלשהו הקשור בארגו� , מדובר בגור	 קבוע. מקובל

במסגרתו שהאומבודסמ� ממלא תפקיד מורכב . בתלונות המתעוררות נגד אותו גו� או במסגרתו

 המעמד. הוא מתפקד ה� כעובד של הארגו� וה� ככתובת לתלונות נגד אותו ארגו� שמעסיק אותו

יבות מוסדית להבטחת העצמאות של  מצרי� מחו–חציו חיצוני ,  פנימי חציו–המיוחד הזה 

 החל מקביעת –יבות זו לידי ביטוי במגוו� דרכי	 בארגוני	 שוני	 באה מחו. מבודסמ�האו

דר� שריו� תקציב מכובד ועצמאי , עילות מוגדרות לפיטורי� ודרגת תפקיד בכירה, תקופת כהונה

 63.מ� ועד לאיסור לפתוח בהליכי	 משמעתיי	 נגדו בשל מילוי מחויבויותיולמשרד האומבודס

שהוא אולי המאפיי� המובהק , אחד הכלי	 המענייני	 לשמירה על עצמאותו של האומבודסמ�

 למת� המלצות בלבד ללא יכולת להוציא מדיניות אל סמכותוהוא בהגבלת , ביותר של תפקיד זה

כיוו� ; נכבד מקור עצמה הוא למעשהברגע הראשו� מה שעשוי להיתפס כחולשה . הפועל

 ע	 אוהוא אינו מזוהה ע	 הנהלת הארגו� , שהאומבודסמ� אינו יכול להוציא מדיניות אל הפועל

 ג	 , ע	 זאת64.מעוררי	של ההנהלה הבעיות או הקשיי	 שפעולותיה או מחדליה , הסכסוכי	

 אפשר שיתעוררו,  האומבודסמ�כאשר הארגו� מקפיד ליצור מנגנוני	 להבטחת עצמאותו של

היכולת של האומבודסמ� עצמו להימנע מהזדהות ע	 ( ה� כלפי פני	 לא מבוטלי	קשיי	 

, )שמירה על מראית עי� של עצמאות(וה� כלפי חו� ) הפרקטיקות של הארגו�ע	 המדיניות ו

 .	כאשר בעל תפקיד זה מרבה להתרועע ע	 ההנהלה במסגרת קשרי העבודה ובהקשרי	 חברתיי
בנוגע לעצ	  ה� –רכיב מרכזי בתפקיד האומבודסמ� הארגוני הוא ההגנה על סודיות ההלי� 

 הארגו� שממנה אומבודסמ� נדרש 65.מידע שהועבר לול בנוגעיה למשרד האומבודסמ� וה� יהפנ

 מעוגנת חובת הסודיות בקוד מלבד זאת. לכבד את הסודיות של המשרד ולא לדרוש מידע כזה
_____________________________________  

60  Mary P. Rowe, The Corporate Ombudsman: An Overview and Analysis, 3 NEG. J. 127, 129–
132 (1987). 

61  HOWARD , ב� פורת ; 10–4' בעמ, 8 ש"הלעיל 
יחסי הגומלי� בי� מבקר המדינה ליוע� "מרי
 ).2010 (163, 149 ידהמשפט " המשפטי לממשלה

62  
 .151' בעמ, ש
63  Susan Strum & Howard Gadlin, Conflict Resolution and Systemic Change, 1 J. OF DISP. 

RESOL. 2, 15–16, 39–40 (2007); Rowe, The Corporate Ombudsman , בעמ,60 ש"הלעיל  '
128–129.  

64  Mary P. Rowe, The Ombudsman's Role in a Dispute Resolution System, 7 NEG. J. 353, 357 
(1991). 

65  Rowe, The Corporate Ombudsman , 129' בעמ, 60ש "הלעיל ;Gadlin & Sturm , 63 ש"הלעיל ,
 .61–60' בעמ
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אשר מבטיח כי אנשי	 ירגישו ,  ע	 זאת דווקא רכיב חיוני זה66.אומבודסמני	האתי של ארגו� ה

 על יכול להקשות,  לפנות אל האומבודסמ� ולבטוח בו בפרטי תלונת	בטוחי	 מספיק

פעילות שהיא חיונית כדי , האומבודסמ� לתעד מידע ולאתר דפוסי	 מתו� המידע על תלונות

  . לאפשר לו לפעול במישור המניעתי

ות במישור המניעתי פעילותו של האומבודסמ� רחבה מפתרו� בעיות ויישוב סכסוכי	 בפעול

הוא מברר תלונות ר שא כ: דרכי	בכמה האומבודסמ� לשמש סוכ� שינוי בכובעו זה יכול .אד הוק

במסגרתו ה	 שצדדי	 תהלי� למידה מתאפשר ל, ע	 הצדדי	 תו� שימוש בכלי	 גישוריי	

נחשפי	 לתפיסת עולמו של הצד בכ� ה	  ו,ות המוצא שלה	הנחלהעמיד בשאלה את לומדי	 

 עוד יכול 67.מה שעשוי למנוע צמיחת� של בעיות דומות בעתיד אצל צדדי	 אלה, האחר

לאתר דפוסי	 חוזרי	 של בעיות ולטפל בשורש הבעיה על מנת למנוע צמיחת	 של האומבודסמ� 

לסייע , בי� היתר,  האומבודסמ�יכול, במסגרת הטיפול בשורש הבעיה. סכסוכי	 דומי	 בעתיד

תיעוד המידע על פעילותו של ,  בנוס�68.של שיח גישורי בקרב העובדי	בהטמעת כלי	 

 אמצעי בקרה חשוב בעיד� של הפרטה הולכת וגוברת של הטיפול בתלונות הואהאומבודסמ� 

  69.ובכללובסכסוכי	 בסביבת העבודה 

�בתחו	 ה של ספרות תאורטיתליוותה צמיחה של האומבודסמני	 יה בשטח יאת העש

DSD.70 בהראותה חשיבותה של ספרות זו היא	ובעיקר , שתכנו� מערכות יישוב סכסוכי 

ספציפיות הבחירות ה, )בוררות, גישור, משא ומת�(בחירה בהלי� מסוי	 ליישוב סכסוכי	 ה

 של קיומה, מי משל	 עבור שירותיו, סמכויותיו, אי� מתמנה הצד השלישי(במסגרת אותו הלי� 

הלי� (הלי� שנבחר לתכנו� המערכת עצמה ה סוג וכ�, )זכות ייצוג בהלי� וכיוצא באלה סוגיות

כול	 מעצבי	 את סל  – )לעובדיהקובעת ההנהלה שלעומת מערכת " מלמטה"שיתופי שצומח 

יעילות , ודאות, יציבות, אמת, השתתפות, שוויו�, הוגנות, צדק – שהמערכת מקדמתהערכי	 

למידה ושינוי , מניעת סכסוכי	, פתרו� סכסוכי	 –ואת המטרות שהיא מקדמת  – ולגיטימציה

_____________________________________  

66  INCHERF & EEBERS ,IPSKYL, 172' בעמ ,20ש "ה לעיל. 
�מילמ�  67�  .557–553' בעמ, 10ש "הלעיל , עיני�'סיו� ורבינובי
68  
 .ש
69  
 .563–561' בעמ, ש
 ”Getting Disputes Resolved“ברט וגולדברג בספר
 המפורס
 , חלוצי הכתיבה בתחו
 היו יורי  70

: שכתבו את הספר המנחה הנוס� בתחו
, נט'ובהמש� קוסטנטינו ומרצ, 18ש "הלעיל ראו 
COSTANTINO & MERCHANT  , לרוב. 42ש "הלעיל 
 Lisa :ובה
, בהמש� התפרסמו מאמרי
 וספרי

B. Bingham, Self-Determination in Dispute System Design and Employment Arbitration, 56 
U. MIAMI L. REV. 873 (2002); John P. Conbere, Theory Building for Conflict Management 
System Design, 19 CONFLICT RES. Q. 215 (2001); Cathy A. Costantino, Using Interest-Based 
Techniques to Design Conflict Management Systems, 12 NEGOT. J. 207 (1996); Deborah M. 
Kolb & Susan S. Silbey, Enhancing the Capacity of Organizations to Deal with Disputes, 6 
NEGOT. J. 297 (1990); Karl A. Slaikeu, Designing Dispute Resolution Systems in the Health 

Care Industry, 5 NEGOT. J. 395 (1989) ;Mary P. Rowe, The Ombudsman’s Role ,ש "לעיל ה
64; INCHERF & EEBERS ,IPSKYL, 20ש "ה לעיל.  
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 במילוי המטרות � של מערכות ליישוב סכסוכי	 הוא קריטי להבטחת הצלחתתכנונ� 71.ארגוני

 שקיבלו טיפול הוג� ה בצדדי	 תחושבנטיעת , הערכי	 שה� אמורות לקד	קידו	ב, שהוצבו לה�

ושגו יושהפתרונות שאכ� תבואנה לידי שימוש  ערכות אלהשמ על מנת וזאת, נ	אמוברכישת ו

זמנית מושא לביקורת � היה בו�DSDצמיחת תחו	 ה, במוב� זה. ידי הצדדי	בבמסגרת� יכובדו 

.  ותשובה לאות� ביקורותשל מי שביכו את ההפרטה ההולכת וגוברת בתחו	 יישוב הסכסוכי	

פרטה שהחלו עוד קוד	 לכ� קשורה  היא הרחבה של הליכי הה�IDRהתפיסה שלפיה צמיחת ה

לכ� שהעשייה בתחו	 ליוותה את צמיחת� של מערכות במקומות עבודה שנתנו מענה לסכסוכי	 

שטר	 התפתחו לכדי תביעה משפטית ולכ� מנעו את הגעת� של תלונות אלו לבירור בזירה 

 כיוו� ,ורת ג	 התמודדות ע	 אותה ביקלצד דברי	 אלה המחקר והעשייה בתחו	 היו. הציבורית

שתכנו� נכו� של מערכת יישוב  קיומ� של אפשרויות תכנוניות שונות ואת המענה חשפוש

ניגוד של מצבי	 של פערי כוחות או ל, סודית וגמישה, ג	 במסגרת פרטית יכול לתת סכסוכי	

 72.ענייני	
  לצדקותגישנה כמחזקת אתארגונית � לצד היתרונות הגלומי	 במערכת ליישוב סכסוכי	 פני	

השאלה מעלות את  הביקורות. זו מערכת על ביקורות נוקבותג	 הושמעו כאמור , )במוב� הרחב(

אותו ממלאי	 ש בשל התפקיד המורכב וזאת,  לצדקותגישנ מערכת כזאת מאפשרתבאיזו מידה 

 ומ� הצד ,אשר מצד אחד יושבי	 בתו� הארגו� וממומני	 על ידו, מיישבי סכסוכי	 פנימיי	

 . מה�שאפשר שיושפעל בתלונות אשר הארגו� הוא צד לה� או האחר אמורי	 לטפ

 יישוב סכסוכי� פנימי כחס� בפני צדק  .4

, מחד.  זה לזהלעתי	 מנוגדי	,  מיישב סכסוכי	 פועל בכיווני	 שוני	שלארגוני �המיקו	 הפני	

אשר לגור	 הבקי בהלכות הארגו� ו, ללא עלות,  בשלב מוקד	אפשרות הגישה, כפי שנאמר לעיל

 את הצדק היכול לספק מגוו� רחב של אפיקי	 לבירור התלונה ולסיוע בפתרונה מנגיש

  . יה רחבה של עובדי	 ולקוחותיאוכלוסל

בניגוד " הצד השלישי"ארגוני האמו� על טיפול בתלונות ובסכסוכי	 מצוי � כגור	 פני	, מנגד

 בירור ת ניטרלית בעתהתייחסותו אליו אמורה להיוידי גו� אשר ב הוא מועסק –ענייני	 מובנה 

  רבות מ� הביקורותמקצי�מצב דברי	 זה  73.בה	 יש לארגו� עמדה ואינטרסשקונפליקטי	 

ויתור וסכנות הכרוכות בהפרטת הצדק ובה בשלשהושמעו נגד הליכי	 חלופיי	 ליישוב סכסוכי	 

 באשרבעיקר עולי	 סימני שאלה נוקבי	 . על בירור משפטי פורמלי במסגרת מערכת המשפט

 מתעורר חשש להשתקת תלונות דר� השימוש .שאלת הניטרליות של מיישבי סכסוכי	 פנימיי	ל

_____________________________________  

71  �" לקחי
 ממיסוד הגישור: בתי משפט פותרי בעיות ובעיית האחריותיות"עיני �'ארנה רבינובי
 ).2010 (538, 517 כו מחקרי משפט

72  
 .537' בעמ, ש
73  Rowe, The Corporate Ombudsman , 128–127' בעמ, 60 ש"הלעיל. 
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מבלי  74,באמצעי	 חלופיי	 ולקילו� הממד הפוליטי של תלונות שזוכות לבירור ולפתרו�

 75.לה� זוכי	 צדדי	 מוחלשי	 במסגרת ההלי� השיפוטיש ההגנות הפורמליות שיישמרו
מאפייני יסוד של עול	 יישוב היו	  סכסוכי	 ה	 העצמאות והניטרליות של מיישבי

כאשר נחשבו ההליכי	 החלופיי	 ליישוב , המצב בעבר הרחוק יותרלעומת , הסכסוכי	 המודרני

 ,אשר חבריה חלקו ערכי	 ודת משותפי	, סכסוכי	 לחלק בלתי נפרד מאורח החיי	 בקהילה

מעמדו בשל כמו ג	 , הנבחר דווקא בשל היכרותו ע	 הצדדי	 או המקר" הצד השלישי"ו

,  שהצד השלישימקובלבמסגרת הציפייה להלי� הוג� וצודק ליישוב סכסוכי	 ,  כיו	76.החברתי

ללא "ו" מרוחק ","אובייקטיבי"יהיה , המסייע לצדדי	 ליישב את הסכסו� או המכריע בו עבור	

ו ממעמד	 הלגיטימציה של צדדי	 שלישיי	 איננה נובעת עוד מעושר	 א,  כלומר77."משוא פני	

 לה	 לפעול באופ� עקבי י	אשר מאפשר, סיו� המקצועי שלה	יהנמבקהילה כי א	 מההכשרה ו

ג	 בוררי	 ומגשרי	 מצופי	 לגלות , לצד שופטי	, על פי תפיסה זו 78.ומאוז� ממקרה למקרה

 אובייקטיביות שלה	 ובמקרי	 מתאימי	 לפסולבניטרליות ולפגו	 ב שיש בו כדילצדדי	 מידע 

עדר מערכת יחסי	 קרובה או ישא� בהמראי	  מחקרי	 בנוס� 79.מלשמש בתפקידאת עצמ	 

יש צור� להבטיח את הניטרליות של הצד אינטרס ישיר של הצד השלישי בענייניו של צד מסוי	 

 בי� –של מערכת יישוב הסכסוכי	 " משתמש חוזר"עצ	 העובדה שאחד הצדדי	 הוא . השלישי

 יש לו יתרו� מובנה בשל ההיכרות –פורמליות � במערכות אמדובר שמדובר בבית המשפט ובי� ש

לו סיכוי גבוה יותר להשיג תוצאות טובות יותר והדבר מקנה , המוקדמת ע	 המערכת

  80.במסגרתה

מיטיבות יזכו לשביעות רצו� ג	 כשתוצאות ההלי� אינ�  ADR כמו כ� קיי	 חשש שהליכי 

דינמיקות אלה . חלוקתית�צאתיתועשויות להיחשב לבלתי הוגנות מנקודת מבט תועמ	 

� 	 האחרוני	 הראו מחקרי	 אמפיריי	 בעשורי81".פרוצדורליצדק "מתרחשות בשל מה שזוהה כ

 משתמשי להשביע את רצונ	 של אשר בכוח	 שיש מאפייני	 הליכיי	 –כמותניי	 ואיכותניי	 
_____________________________________  

74  Edelman, Erlanger & Lande , 498–497' בעמ, 9 ש"הלעיל ;NO ACCESS TO LAW: 
ALTERNATIVES TO THE AMERICAN JUDICIAL SYSTEM (Laura Nader ed., 1980). 

75  Trina Grillo, The Mediation Alternative: Process Dangers for Women, 100 YALE L.J. 1545 
(1991); Richard Delgado, Chris Dunn, Pamela Brown & Helena Lee, Fairness and 
Formality: Minimizing the Risk of Prejudice in Alternative Dispute Resolution, 6 WIS. L. REV. 

1359 (1985). 
76  JEROLD AUERBACH, JUSTICE WITHOUT LAW? 70–71, 75 (1983).  
77  Orna Rabinovich-Einy & Ethan Katsh, Digital Justice: Reshaping Boundaries in an Online 

Dispute Resolution Environment, 1 INT'L J. OF ONLINE DISPUTE RESOLUTION 5, 21 (2014). 
78  SHAPIRO, 6 'בעמ ,21 ש"ה לעיל. 
  .1993–ג"התשנ, )גישור( לתקנות בתי המשפט 5 'ס  79
80  Lisa Bingham, Control over Dispute System Design and Mandatory Commercial Arbitration, 

67 L. & CONTEMP. PROBS. 221, 225 (2004); Carrie Menkel-Meadow, Do the “Haves” Come 
Out Ahead in Alternative Judicial Systems?: Repeat Players in ADR, 15 OHIO ST. J. DISP. 

RESOL. 19, 38–57 (1999). 
81  Welsh , 817' בעמ, 17 ש"הלעיל . 
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ותית בתו	 התוצאה המה) ולעתי	 על א�( ללא קשר לרכוש את אמונ	הליכי	 ליישוב סכסוכי	 ו

לספר " של הצדדי	 יכולת	 בהצמחת צדק פרוצדורלי הוא העיקריי	אחד הרכיבי	  82.הבירור

, ישירות בהקשר זה נמצא כי ככל שמתאפשר לצדדי	 לספר את סיפור	 83."את הסיפור שלה	

ה	 נוטי	 יותר ,  מעטות ככל האפשרמגבלות פרוצדורליותבללא הפרעות ו, בשפת	 שלה	

המאפשרי	 לצדדי	 לספר ) ארגוניי	 וחיצוניי	�פני	( כ� מנגנוני	 חלופיי	 על. להיות מרוצי	

 פוטנציאל גבוה יחסית למימוש העקרונות של צדק ה	 בעלי בלא פורמליות ישירותאת סיפור	 

 שביעות הרצו� של צדדי	 מדינמיקות אלה אינ� . מתלונני	ולהשביע רצונ	 שלפרוצדורלי 

ייטה , א� הרגיש כי קולו נשמע" הפסיד"ולכ� צד ש, לי�מושפעות מהתוצאה המהותית של הה

להיות מרוצה יותר ממי שקיבל את הסעד שתבע במלואו א� לא זכה להזדמנות לספר את 

 קיי	 חשש שדינמיקות אלה ועל כ�,  רכיבי	 הליכיי	 אלה קיימי	 בהליכי	 חלופיי	84.סיפורו

דווקא הגמישות , מר כלו85. ושתתאפשר השתקה של תלונות מוצדקותינוצלו לרעה

מאפייני	 שנחשבי	 ליתרונות מובהקי	 של ההליכי	 , לצדדי	" קול"הפרוצדורלית ומת� 

בעיקר במצבי	 של פערי (רצונו של צד מסוי	 לסכסו� את יש בה	 כדי להשביע , החלופיי	

א� על פי שההסכמה שאליה הגיעו הצדדי	 מיטיבה במובהק ע	 הצד ) ידע ומשאבי	, כוחות

  . האחר

שביעות רצו� של מתלונני	 דר� השימוש בהליכי	 העומדי	 בהגדרת צדק " קניית"החשש ל

� החשש לדה: ביקורת נוספת שהושמעה נגד הליכי	 פנימיי	 ליישוב סכסוכי	פרוצדורלי קשור ל

, לור� אדלמ�.  מיישב הסכסוכי	 ע	 הנהלת הארגו�פוליטיזציה של סכסוכי	 בשל הזדהות של

ידי בתדיר באופ�  לנדה הראו במחקר	 אי� תלונות אפליה מנוטרלות ו�'הווראד ארלנגר וג

 86.ארגוניי	 אשר הופכי	 אות� לסכסוכי	 הנובעי	 מכשלי	 בתקשורת�מיישבי סכסוכי	 פני	

�רחב מתורגמות למישור האישי� פוטנציאל השפעה קבוצתיבעלותהמשמעות היא שתלונות 

 ואבד� �ו� נטרול הממד הפוליטי שלהת, אינטרסי	�רגשי ומטופלות בשיח גישורי מבוסס

תמונת המצב איננה טובה יותר כאשר מתנהל שיח  87.הפוטנציאל לשינוי חברתי דר� שיח זכויות

משפטי מזורז � שכ� אז החשש הוא מקיומו של הלי� מעי�,חלופיותזכויות במסגרות �מבוסס

במצב דברי	 . טיתמה� נהני	 צדדי	 מוחלשי	 במערכת השיפושונטול ההגנות הפרוצדורליות 

 ופתרונות משפטי�א בהצמחת שיח ADRזה הצדדי	 אינ	 נהני	 מיתרונותיה	 של הליכי 

_____________________________________  

82  John M. Conley & William M. O’Barr, Litigant Satisfaction Versus Legal Advocacy in Small 
Claims Court Narratives, 19 L. & SOC'Y REV. 661 (1985); Tom R. Tyler, Citizen Discontent 
with Legal Procedures: A Social Science Perspective on Civil Procedure Reform, 45 AM. J. 

COMP. L. 871, 888 (1997). 
83  Welsh , 822' בעמ, 17ש "הלעיל . 
84  Conley & O’Barr ,82 ש"לעיל ה. 
85  
או , חששות אלה מקבלי
 משנה תוק� כאשר הצדדי
 אינ
 מאוזני
 בידע או במשאבי
 שלה

 .בו אחד הצדדי
 הוא שחק� חוזרשבמצב 
86  Edelman, Erlanger & Lande , 530 'בעמ, 9 ש"הלעיל. 
87  NO ACCESS TO LAW,  40–38' בעמ, 74 ש"הלעיל. 
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א� ג	 לא מיתרונות המערכת , יצירתיי	 תו� שימור מערכת היחסי	 בי� הצדדי	 מ� הצד האחד

 מ� המשפטית בהגנות שהיא מספקת דר� כללי הפרוצדורה והבטחת ייצוג במקרי	 מתאימי	

על הסכנות בהלי� מעי� זה עמדו המבקרי	 של הלי� הגישור המתקיי	 בבתי  88.הצד האחר

א� מחקרי	 הראו שדינמיקות אלה עלולות לחלחל ג	 להליכי	 חלופיי	 המתקיימי	 , המשפט

 89.ארגונית�עוד בטר	 הגשת תביעה במסגרת פני	
עליו : טבמצב דברי	 זה ברור שהאתגר שניצב בפניו של מיישב סכסוכי	 פנימי אינו פשו

ארגו� שהוא ביטרליות שלו חר� היותו מועסק קבוע ו ואת הנלייצר מסגרת שתבטיח את עצמאות

 ועליו לשדר מצב דברי	 זה כלפי ,בסכסוכי	 המובאי	 בפניו) אינטרסבעל או לפחות (צד 

כיוו� , ארגוני הוא חיוני� ע	 זאת המיקו	 הפני	.משתמשי המערכת באופ� משכנע ומעורר אמו�

פורמלי ונגיש מעי� �ונות ובעיות רבות שלא היו מוצפות כלל אלמלא קיומו של אפיק אשיש תל

זה ומכיוו� שהאפיקי	 הללו משביעי	 רצונ	 של רבי	 מ� הצדדי	 דווקא בגלל הגמישות שלה	 

  . פורמלית שבמסגרתה ה	 פועלי	�והסביבה הא

ה מסוימת בניטרליות הרחבת הגישה עבור צדדי	 במחיר של פגיע: אנו ניצבי	 בפני דילמה

 או הגבלת ההיצע של הליכי	 חלופיי	 תו� פגיעה ביכולת להעלות ,של מיישבי הסכסו�

. סכסוכי	 מסוימי	 ולטפל בה	 טיפול מיטבי תו� שימוש במגוו� הליכי	 בעלי מאפייני	 שוני	

יש כלי	 המאפשרי	 א� ,  מעל פעילות	 של אומבודסמני	תוסי� ותרח� דילמה זו אמנ	

מסגרת ,  מודל ההעסקה של האומבודסמ�ובה	 ,ג	 א	 לא להעלימה כליל, דד אתהלהתמו

 תו� , ותחומי האחריות שלו ואימוצ	 של מגוו� מנגנוני בקרה החולשי	 על פעילותותפקידו

 ,קבוצות שונותל  ותו� התייחסותעל סוגי הבעיות הזוכות למענהשל התערבותו בחינת ההשפעה 

והיא , "אחריותיות מבנית"בספרות כונתה גישה זו הצמחה של  90. מוחלשותלקבוצותובעיקר 

המודל המוכר של מיישב ,  לפי גישה זו91.באה להחלי� תפיסות מסורתיות של ניטרליות

 92,סכסוכי	 מרוחק ומנותק מההקשר הוא פעמי	 רבות תלוש מ� המציאות וא� בלתי אפשרי

 94. התלונות לפעול באופ� מיטבי ופוג	 ביכולתו של אחראי93אינו אפקטיבי בהשגת ניטרליות

במקו	 זאת מושתתת האחריותיות המבנית על הבטחת העצמאות והניטרליות של מיישב 

על כפיפות ארגונית ועל , על מש� הכהונה, הסכסוכי	 דר� כללי	 החולשי	 על הגדרת התפקיד

_____________________________________  

�מילמ�  88� .546–545' בעמ, 10ש "הלעיל , עיני�'סיו� ורבינובי
89  
 .546' בעמ, ש
90  Gadlin & Sturm , 58' בעמ, 63 ש"הלעיל. 
91  
 .51–38' בעמ, ש
92  
 Sara Cobb & Janet Rifkin, Practice and Paradox: Deconstructing; 59–58' בעמ, ש

Neutrality in Mediation, 16 L. & SOC. INQUIRY 35 (1991); BERNARD S. MAYER, BEYOND 

NEUTRALITY: CONFRONTING THE CRISIS IN CONFLICT RESOLUTION (2004). 
93  Gadlin & Sturm , 59' בעמ, 63 ש"הלעיל. 
94  
אופ� פעולת
 של ע
  שדווקא המיקו
 הפנימי וההיכרות ע
 תנאי השטח ומשו
 , זאת.ש

 
השחקני
 השוני
 בארגו� היא שמאפשרת חשיפת תנאי
 בעייתיי
 ומציאת פתרונות הולמי
 .יותלבע
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עי בקרה כמו ג	 אימו� נוהלי עבודה המבטיחי	 התנהלות הוגנת וגיבוש מגוו� של אמצ, הכשרה

 במסגרת 95.אשר יבטיחו את יעילות	 ואת הוגנות	 ה� של תהליכי העבודה וה� של תוצאותיה	

קיו	 רפלקצייה עצמית וחשיבה על מהל� ההתערבות ע	 גורמי	 , זו תיעוד ההתערבויות

וכ� ניתוח מתמש� של נתוני	 ) communities of practice(רלוונטיי	 נוספי	 בארגו� ומחוצה לו 

בעיקר במצב של פערי , חיוניי	 להבטחת הטיפול הראוי –ות ועל תוצאות הטיפול בה� על תלונ

  96.כוחות בי� המתלונ� לנילו�

 נתמקד ,ארגוני בהקשר הרפואי�הבא נבח� את סוגיית יישוב הסכסוכי	 הפני	 פרקב

סוגי החסמי	 העומדי	 בפני בירור	 במסגרת ובבמאפייני הסכסוכי	 הצומחי	 בהקשר הרפואי 

ארגוניי	 בהקשר הרפואי להסיר � הליכי	 פני	יש בכוח	 שלורמלית ונשאל באיזו מידה הפ

  .ומהו המחיר הכרו� באימוצ	 של הליכי	 מעי� אלה מאיד�, חסמי	 אלה מחד

 יישוב סכסוכי� פנימי בהקשר הרפואי. ג

 סכסוכי� וחסמי�  .1

 לצדק ותגישנה סוגיית סכסוכי	 בהקשר הרפואי ה	 בעלי מאפייני	 ייחודיי	 אשר הופכי	 את

במקרי	 רבי	 מדובר בקונפליקטי	 שפורצי	 בי� הצוות המטפל לבי� . נטית במיוחדוולרל

 ,ניכרי	סכסוכי	 אלו מתרחשי	 כאשר בי� הצדדי	 קיימי	 פערי מידע . המטופל או בני משפחתו

בה ה	 שוהמטופל ובני משפחתו מנסי	 להבי� את השפה הרפואית מבעד למסכת הלחצי	 

   97.שאפשר שהמטופל חווהכאב הפיזי ותחושת המצוקה ה נוס� על ,ויי	מצ

מתקשה במקרי	 רבי	 להתמודד ע	 מסכת הלחצי	 המופעלי	 עליה	 , מצדו, הצוות הרפואי

 העובדה 98.מחסור בכוח אד	 ותשתיות בעייתיות,  משמרות ארוכות–תנאי עבודה קשי	 ב

 ה את ס� הרגשות ומביאהוטי מקצינשסכסוכי	 אלה צומחי	 לעתי	 בצל מצב בריאותי אק

   99. מהירה בעצמת הסכסו�להסלמה

טלטלה   בעשורי	 האחרוני	עוברתלצד כל אלה מערכת היחסי	 שבי� רופאי	 למטופלי	 

, מידע רפואיעל  שלה	 הבלעדיתאבד� השליטה הנובע מ,  ערעור מעמד	 של הרופאי	בשלקשה 

" מצר�"רותי הרפואה כית של שמתחזקפיסה ההתמ� ההכרה ההולכת וגוברת בזכויות חולי	 ומ� 

_____________________________________  

95  
 .60–59' בעמ, ש
96  
 .ש
97  Nancy Neveloff Dubler, A “Principled Resolution”: The Fulcrum for Bioethics Mediation, 

74 L. & CONTEMP. PROBS. 177, 190 (2011). 
98  
 .183' בעמ, ש
99  Sagit Mor & Orna Rabinovich-Einy, Relational Malpractice, 42 SETON HALL L. REV. 601, 

610 (2012). 
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 בי� ,רות אחרי	 ונמדדי	יתו� שה	 מתחרי	 בנותני ש" לקוחותיה	"אותו על הרופאי	 לספק לש

  100. למטופלי	 ולבני משפחותיה	שלה	היחס פי  על ,היתר
במקרי	 רבי	 מדובר במה שנקרא ? על מה נסבי	 הסכסוכי	 בי� הצוות המטפל למטופלי	

פק הצוות יאיכות ההסברי	 שסל, טו� הדיבור של הצוותנוגעי	 ליחס הסכסוכי . "סכסוכי יחס"

מחלקות או מוסדות , העברה בי� חדרי	ל,  מיטהה שלעדריהל, למטופל או לבני משפחתו

או , טיפול שנית�ה שהתגלעו בשלסכסוכי	 כספיי	 ה	 נוגעי	 לובמקרי	 מסוימי	 , רפואיי	

 101. איכות הטיפולבדברהשגות בשל 
 (non-litigable"סכסוכי	 שאינ	 ניתני	 לתביעה"במקו	 אחר כיניתי את סכסוכי היחס 

disputes.(102 כפעוטי ער� , הכוונה היא לסכסוכי יחס מ� הסוג שתואר לעיל 	על פי ואשר נתפסי

עבור :  עבור הצדדי	ה	 בעלי חשיבותאול	 בכל זאת , עילת תביעה משפטיתמהווי	 רוב אינ	 

 שה	 חשי	 לנוכח היחס שה	 ולתמיהות ביטוי לחששות  ה	י	 הללוהמטופלי	 הסכסוכ

ואילו עבור הצוות מפגשי	 , התקשורת שמנהל עמ	 הצוותלנוכח מקבלי	 מהצוות הרפואי ו

פוגעת , תנאי העבודה שלה	מ שהופכת להיות חלקחלק נכבד ממסכת הלחצי	 ה	 טעוני	 אלה 

   103.בתפקוד שלה	 ושוחקת את המוטיבציה שלה	

י	 רבי	 סכסוכי היחס צומחי	 מכשלי	 בתקשורת או מהיעדרה של תקשורת בי� במקר

,  דפוס התקשורת הרווח בקרב רופאי	 ע	 המטופלי	 הוא מקצועי104.מטופלי	 למטפלי	

וככזה מהווה כר פורה לסכסוכי	 ומקשה על יישוב	 של קונפליקטי	 בשיח , היררכי ולעומתי

ההכרה בחשיבותה של התקשורת ע	 מטופלי	 ה�  בשל 105.ישיר בי� הצדדי	 מרגע שהתעוררו

בהיבטי	 אלה וה� בהיבטי	 קליניי	 היו ניסיונות לאור� השני	 לחיזוק כישורי התקשורת של 

 ההסברי	 למצב 106.אול	 אלה לא הביאו לשינוי של ממש, הרופאי	 דר� קורסי	 והכשרות

 למסכת 107,רפואיתדברי	 זה ה	 מגווני	 ומיוחסי	 לאופייה הפטרנליסטי של התרבות ה

 א� ג	 108,הלחצי	 התקציביי	 והמקצועיי	 שבה	 נתוני	 הרופאי	 במערכת הציבורית

אשר גורמי	 , לתמריצי	 המשפטיי	 שקיימי	 במערכת הבריאות במשטר של רשלנות רפואית

לכ� שמטפלי	 שואפי	 להימנע ככל הנית� משיח ע	 מטופלי	 ומסתפקי	 בתקשורת תכליתית 

שימורו של דפוס התקשורת המסורתי ע	 מטופלי	 הוא ,  אשר יהיו הסיבות יהיו109.ומינימלית

_____________________________________  

100  
 . 615–613' בעמ, ש
101  Rabinovich-Einy, Deconstructing Dispute Classifications , 78–71' בעמ, 59 ש"הלעיל. 
102  Rabinovich-Einy, Escaping the Shadow of Malpractice Law , 248' בעמ, 55 ש"הלעיל. 
103  Mor & Rabinovich-Einy , 611' בעמ, 99 ש"הלעיל. 
104  Rabinovich-Einy, Escaping the Shadow of Malpractice Law , 264–262' בעמ, 55 ש"הלעיל. 
105  
 .274–267' בעמ, ש
106  
 .254–251' בעמ, ש
107  
 .255–254' בעמ, ש
108  
 .264–263' בעמ, ש
109  
 .274–273' בעמ, ש
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יומית בבתי החולי	 �סכסוכי	 אשר צובעי	 את המציאות היו	, גור	 מרכזי לסכסוכי יחס

   110.ומשפיעי	 עמוקות ה� על הצוות וה� על המטופלי	 ובני משפחותיה	

שכ� כאמור , ט הפורמלית לדיו� במערכת המשפ,על פי רוב, מגיעי	סכסוכי היחס אינ	 

פעמי	 רבות ה	 אינ	 עולי	 כדי עילת תביעה או לכל היותר נית� להמשיג אות	 כסכסו� משפטי 

נית� לטפל יהיה נגישי	 ואמיני	 על מנת ש, פורמליי	� אפיקי	 אה	 מצריכי	על כ�  ו,פעוט ער�

	 בעייתיי	 ג	 בהקשר של בעיות אלה נית� לפתח מבט מערכתי החותר לאיתור דפוסי. בה	

, נקודתיטיפול , הוק�אול	 פעמי	 רבות הנטייה היא לטפל בה	 אד, ולמניעת סכסוכי	 מראש

נאותי	 התמריצי	 המתאימה וההכשרה המבלי שיהיו לו , ברמת הצוות המקומי שנתקל בבעיה

 111.להתמודדות ראויה ע	 בעיות מסוג זה
 � סכסוכי יכולי		 קיצוניי	 במקרי,  ניתני	 לתביעהכבלתי של סכסוכי	 אלה אפיונ	חר

להיהפ� לסכסוכי ) בעיקר אלה הנוגעי	 לאופ� וסוג הטיפול או העיתוי של מת� הטיפול(היחס 

או לפחות לתרו	 (לתלונה משמעתית או להתפתח לעימות המערב אלימות , רשלנות רפואית

דה יחס סביבת עבוהשל סכסוכי " רעש"במישור העקי� מייצר ה). להיווצרות	 של כל אלה

 ההתפתחות 112.המקצועיהבנות ולטעויות בהפעלת שיקול הדעת � בעייתית המהווה כר פורה לאי

 לייצר הפרדה חדה בי� כישורי  הקושיחלה בגללשל סכסוכי היחס לתלונה על רשלנות רפואית 

 על שהרי כדי לאבח� ולטפל כראוי ,מקצועי�התקשורת של הצוות המטפל לבי� המישור הקליני

 113.ג	 לתקשר ע	 המטופלי	 באופ� אפקטיבי ומעורר אמו�הרופאי	 לדעת 
 ג	 מצבי	 מובהקי	 של רשלנות קיימי	,  יותרהגדולי	המינוריי	 או , לצד סכסוכי היחס

 114.בה	 אבחנה או טיפול שגויי	 מצד הצוות הרפואי הובילו לנזק אצל המטופלש, רפואית

בה� המטופל צרי� לעמוד ש סכסוכי	 אלה מטופלי	 דר� המערכת הנזיקית במסגרת תביעות

לאור� השני	 . באתגרי	 המשפטיי	 ולהוכיח את קיו	 רכיבי העוולה כדי לזכות בפיצוי כספי

 עד 116, א� ג	 באר�115,בארצות הבריתבעיקר , יה במספר תביעות הרשלנות הרפואיתייתה עליה

בתחו	  לצד קיומה של ליטיגציה רבה 117."משבר הרשלנות הרפואית"כדי כ� שנהוג לדבר על 

וכי מי , רבי	 מהנפגעי	 אינ	 יכולי	 להגיש תביעה ברשלנות רפואיתבכ� שיש הכרה , זה

_____________________________________  

110  
 .264–262' בעמ, ש
111  
 .262–259' בעמ, ש
112  
 .269' בעמ, ש
113  
ראו דיו� נוס� בתפיסת הרופאי
 את מערכת היחסי
 שלה
 ע
 החולי
 . 273–271' בעמ, ש

 .הבפרק להל� עשויה לפגו
 בתקשורת בי� הצדדי
 וככהיררכית 
קופות החולי
 ,  החולי
בתילצד סכסוכי
 אלה קיימי
 ג
 סכסוכי
 כספיי
 בי� מטופלי
 לבי�   114

מיקו
 מיטת , אדמיניסטרטיביי
 דוגמת מקו
 חניה�כניי
 וסכסוכי
 הנסבי
 על ענייני
 ט,ומהוכד
 .המטופל וכדומה

115  Mor & Rabinovich-Einy , 607' בעמ, 99 ש"הלעיל. 
 ).2004 (8, 14 זמ� הרפואה "מחיר ההתגוננות"רונית הראל   116
117  Mor & Rabinovich-Einy,  601' בעמ, 99 ש"הלעיל. 
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 תהחסמי	 להגש 118.שמגישי	 תביעות מעי� אלה אינ	 יכולי	 להתמודד כראוי ע	 ניהול�

לגייס עדי	 מומחי	 ,  ה	 רבי	 וכוללי	 את הקושי לאסו� מידעהתביעת רשלנות רפואית ולניהול

נטי לביסוס התביעה או וואשר לה	 הידע הרל, וכחתי אל מול שחקני	 חוזרי	ולעמוד בר� הה

 והמשאבי	 המתאימי	 לניהול הלי� כזה או לסיימו בפשרה כאשר הדבר תוא	 את הלהפרכת

רסרי בנסיבות של אבד� וו תובעי	 רבי	 ההתמודדות ע	 הלי� אד מבחינת119.האינטרסי	 שלה	

מה עוד שמחקרי	 שוני	 מראי	 כי נפגעי , ת הקושימעצימה אה היא חוויה ניכרתאו פגיעה 

הבטחה כי פגיעה דומה לא תתרחש בהתנצלות וב, רשלנות מעונייני	 במידע על נסיבות הפגיעה

רסרית ווי� שלה	 בפיצוי הכספי שהמערכת האדי מהעניותרבמידה דומה א	 לא וזאת , בעתיד

  120.יכולה להציע לה	
רבי	 מ� לשהמערכת הפורמלית איננה מספקת גישה הניסיו� בהקשר הרפואי מלמד אותנו 

בלתי צפויות רבות עבור נפגעי	 שיש לה	 עילת תביעה משפטית ההכרעות ה� פעמי	  .הנפגעי	

במישור , מלבד זאת. רכי התובעי	ו צמספקות אתוהתרופות אינ� , וקיצוניות ברמות הפיצוי

 הצוות תת מוצדקות תביא להרתעיתה שהגשת תביעות אישיויא	 התקווה ה, החברתי הרחב יותר

הרי שבמש� השני	 התבהר שהמערכת הנזיקית אינה מצליחה , ביצועיה	ולשיפור  הרפואי

המערכת פועלת וה� בשל העובדה בו ק שה� בשל האופ� הלא מדוי, קטיביתלהצמיח הרתעה אפ

  במצב דברי	 זה חשוב121.שטעויות רבות נגרמות מכשלי	 מערכתיי	 ולא מטעויות אישיות

אול	 מער� התמריצי	 של , לייצר למידה שתאפשר שינוי ושיפור של תפקוד הצוות המטפל

 ות חקירמחשיפה שלהחשש . משטר הרשלנות הרפואית מעודד נתק בתקשורת ועמעו	 עובדתי

 ומונעת ותהחקירשל  � ברשלנות רפואית מדכאת מראש את עריכתי	 עתידיי	ת בפני תובעופנימי

 122.למידה ושיפור

_____________________________________  

118  Jonathan Todres, Toward Healing and Restoration for All: Reframing Medical Malpractice 
Reform, 39 CONN. L. REV. 667, 679–697 (2006). 

' בעמ, 99 ש"הלעיל , Mor & Rabinovich-Einyפואית ראו על הקשיי
 בהוכחת תביעת רשלנות ר  119
 Marc Galanter, Why the Haves Comeראו נות של שחקני
 חוזרי
 בליטיגציה ליתרו .608–607

Out Ahead: Speculation on the Limits of Legal Change, 9 L. & SOC'Y REV. 95 (1974). 
120  Mor & Rabinovich-Einy , 610–609' בעמ, 99 ש"הלעיל. 
121  
 . 631–629' בעמ, ש
122  
 ,לפיה גילוי של דוחות חקירהשברק את הדעה ) כתוארו אז(בעבר דחה הנשיא  .632' בעמ, ש

 יביא לפגיעה בקיומ� ,מקרי רשלנות לכאורה במסגרת הלי� משפטיל בנוגעבתי החולי
 בשהוכנו 
 1412/94א " רעורא .בטענה שחשש זה הוא ספקולטיבי בלבד, ובתפקוד� של ועדות ממי� זה
ע
 זאת מדובר ). 1995 (527–526, 516) 2(ד מט"פ, גלעד' כר� נ�הסתדרות מדיצינית הדסה עי�

)  החולהקבלת חוק זכויות, למשל( בתחו
 באר� חשובותאשר קד
 להתפתחויות , בפסק די� ותיק
יתה פרסו
 הדוח של י ביותר בתחו
 של רשלנות רפואית ההחשובותאחת ההתפתחויות . ל"ובחו

 TO ERR IS HUMAN: BUILDING A SAFER HEALTH SYSTEM: ההסתדרות הרפואית האמריקאית

(Linda T. Kohn et al. eds., 2001) . הדוח היה אינסטרומנטלי בשינוי ההבנה של מהות משבר
 לשיעור באשרודאות �אימלא עוד משבר ביטוח הנובע מריבוי תביעות ו: רפואיתהרשלנות ה

 עמד על היק� התופעה של רשלנות רפואית הדוח .רותי הרפואהיאלא משבר סביב איכות ש, הפיצוי
המבוסס על , והעלויות הנלוות של משבר זה ושל שימור המשטר המשפטי של רשלנות רפואית
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שבו הסכסוכי	 השוני	 במערכת הרפואית אינ	  , מצב דברי	 זההובילשל דבר בסופו 

 באמצעות אימו� ,בי� היתר, סיונות מגווני	 לרפורמהינל, מקבלי	 מענה מספק דר� בתי המשפט

 כמו התלונות אחרי	אבל ג	 סכסוכי	 , הליכי	 חלופיי	 להתמודדות ע	 סכסוכי רשלנות רפואית

בולט בהקשר זה הפתרו� של מיסוד האומבודסמ� הרפואי  123.על יחס מצד הצוות המטפל

כמפורט ,  ג	 אצלנוהתשעי	 ומסו� שנות בארצות הבריתכמיישב סכסוכי	 פנימי בבתי חולי	 

 .בחלק הבא

 אומבודסמ� רפואי  .2

 125,ובארצות הברית 124מוסד האומבודסמ� אומ� בעשורי	 האחרוני	 בבתי החולי	 באירופה

י	 מודלי	 שוני	 לטיפול בבעיות המתעוררות אצל	 בי� יישמכאשר בתי חולי	 שוני	 מ

מוסד האומבודסמ� הרפואי יונק את שורשיו מהמוסד עתיק היומי� של . מטופלי	 לצוות

כפי , עשרה�השמונהדיה של המאה וו אשר מקורו בש– נציב קבילות הציבור –" אומבודסמ�"ה

 כתובת לתלונות של יחידי	 להיות , כאמור,האומבודסמ� המסורתי הוא תפקיד 126.שתואר לעיל

אטימות בעיד� של מעורבות לניהול לקוי או ל, החשופי	 לניצול לרעה של סמכות שלטונית

 תפקיד .הולכת וגדלה של זרועות הממשל בחיי האזרחי	 במסגרת מדינת הרווחה המודרנית

מת מידע לזרי,  פורמלי ליישוב סכסוכי	לאלשמש אפיק הארגוני הרפואי הוא האומבודסמ� 

_____________________________________  

רפואית אינ� תוצר של הרשלנות הבבסיס מקרי שת מהטעויות הדוח חש� שרבו. אש
 והרתעה
על כ� הדוח . רותי הרפואהיאלא של היבטי
 מבניי
 של אופי ש, שיקול דעת מוטעה או התעלמות

מסיט את הדגש מהטלת אש
 לצור� בלמידה ובחשיפת הכשלי
 המבניי
 שהצמיחו את מקרי 
רשלנות רפואית מסכל תהליכי למידה מעי� על האופ� שבו משטר של  ).14–5' בעמ, ש
(הרשלנות 

 David M. Studdert & Troyen A. Brennan, No ו למשלרא. יתה כתיבה רבה לאור� השני
יאלה ה
Fault Compensation for Medical Injuries, 286 JAMA 217, 218 (2001) ; סטולר 
האיזו� "אחיק

 ,מאיר ברזיס; )1998 (12, 20 רפואה ומשפט "לבי� העניי� שלא לגלות, הראוי בי� גילוי לש
 הצדק
הא
 : שקיפות לאחר טעות במערכת הבריאות" ת
 בנזימ�ויודורו� כספי , הרכבי�אלונה סיגלר

יריבות ,  השראה–אתיקה ומשפט בבריאות : חוברת מיוחדת רפואה ומשפט "המשימה אפשרית
 ).2013 (95 ,93ודיאלוג 

123  
התלונות נגד רופאי
 לסיכויי
 שרופאי
 אלה ייתבעו  מספרבי� מעניי� מצאו מתא
  מחקרי
 נית� להתווכח א
 משמעות הדבר היא שרופאי
 אלה אכ� נוטי
 לבצע טעויות. ברשלנות רפואית

ראו . רשלנותעל   אות
 מטופלי
 נוטי
 יותר לתבועה
דפוסי התקשורת שלבשל או ש, רבות יותר
Gerald B. Hickson et al., Patient Complaints and Malpractice Risk, 287 JAMA 2951 (2002).  

124  Lars Fallberg & Stephen Mackenney, Patient Ombudsmen in Seven European Countries: An 
Effective Way to Implement Patients' Rights?, 10 EUROPEAN J. OF HEALTH L. 343 (2003). 

125  Gary Balcerzak & Kathryn Leonhardt, Alternative Dispute Resolution in Healthcare: A 
Prescription for Increasing Disclosure and Improving Patient Safety, PATIENT SAFETY & 

QUALITY HEALTHCARE 44 (July/August 2008).  
126  HOWARD , 1' בעמ, 8 ש"הלעיל. 
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התפשטות המוסד הזה מחו� בנית� לראות ,  ככזה127.מוסד רפואיולקיו	 תקשורת במסגרת 

לישראל ואת קליטתו בדי� הישראלי חלק ממגמת ההתפשטות של הליכי	 חלופיי	 ליישוב 

.  לצד המגמה של ההכרה ההולכת וגוברת בזכויות החולה128,עליה עמדנו לעילש, סכסוכי	

מאפייניו ,  מטרותיו–ת ענפה על מוסד האומבודסמ� הארגוני קיימת כיו	 כתיבה אקדמי

 כמה בדברא� קיימת הסכמה רחבה , לתפקיד האומבודסמ� הגדרות רבות ושונות. ותרומתו

, הוגנות, ניטרליות, עצמאות: ועליה	 עמדנו לעיל,  המהות של התפקידשה	, מאפייני	 בסיסיי	

 129.פורמליות וסודיות�א
הטיפול בתלונות חולי	 בסוגיות הקשורות לרשלנות מתמקד  שבארצות הבריתמעניי� 

הצור� , )פגיעה קשה במטופל או מוות(מצערת הייתה תוצאה הבה	 ש כגו� מקרי	 ,רפואית

 130.שפחה ולספק מידע למטופלי	 ולמשפחותיה	 על טיפול לקוילבשר בשורות מרות לבני מ

 להערכה ת סביב רשלנות רפואיתבמקרי	 רבי	 זכו יחידות פנימיות שהתמקדו בטיפול בתקשור

 האומבודסמ� נוטי	 להתמקד בנתוני	 ו של הפרמטרי	 למדידת איכות התערבות א�,חיובית

 131. התביעות שהוגשו והתבררו בבתי המשפטומספרעלות	 , הסדרי	 שהושגועל המספריי	 
המכונה , בשני	 האחרונות נית� למצוא ג	 בישראל ניצני	 למוסד האומבודסמ� הארגוני

המחייב את בתי החולי	 , חוק זכויות החולה ל25סעי� ה אשר עוגנה ביפונקצי, "ונותאחראי תל"

המורה א� הוא על מינוי ,  ובחוק למניעת הטרדה מינית,ת לטיפול בתלונות חולי	/למנות אחראי

תפקידו של אחראי התלונות לפי חוק זכויות  132.ת לטיפול בתלונות בארגוני	 מסוימי	/אחראי

 למימוש לאלא ג	 מת� ייעו� וסיוע למטופ, תלונותה וטיפול ב קבלינו כולל א� ורקהחולה א

.  הסגל הרפואי והמנהלי של בית החולי	 באשר להוראות החוקהנחיה שלוכ� החוק זכויות על פי 

, בניגוד לאומבודסמ� הקלאסי בישראלו,  בניגוד להגדרה רחבה יחסית של התפקיד,ע	 זאת

 נראה שתהלי� 133,הנהנה מאמו� ונתפס כאפקטיבי, � ותיק יחסית גושהוא, מבקר המדינה

אי� פרקטיקה מקובלת של מינוי מרצו� , כ�. בחיתוליוא�  הואהקליטה של האומבודסמ� הארגוני 

 מסלולי הכשרה פורמליי	 אי�, חובה חוקית לעשות כ�שאי� של אומבודסמ� ארגוני מקו	 

 נעמוד שעליה	, מאפייני	 אלה ואחרי	 134.שלה	 ואי� התארגנות פרופסיונלית ,לאומבודסמני	

 באיזו מידה מצליחי	 אחראי התלונות בבתי החולי	 באר� מעוררי	 את השאלה, בחלק הבא

  .מתלונני	ל לצדק ותגישנלות אפיק אפקטיבי יהניטרליות שלה	 ולהאת  ועצמאות	להבטיח את 

_____________________________________  

127  Mary P. Rowe, Options, Functions and Skills: What the Organizational Ombudsman Might 
Want to Know, 11 NEG. J. 103, 103 (1995). 

 .1.ב פרק ו לעילרא  128
מהמובילות בכתיבה , MITראו הצהרת המטרה בעמוד הבית של האומבודסמ� של אוניברסיטת   129


 .ombud.mit.edu: ובעשייה בתחו
130  Rabinovich-Einy, Escaping the Shadow of Malpractice Law , 253' בעמ, 55 ש"הלעיל. 
131  
 .254' בעמ, ש
 .  לחוק למניעת הטרדה מינית7' ס  132
 . 169' בעמ, 61 ש"הלעיל , ב� פורת  133
 ). דיהמבנה המוס (2.דפרק להל� ראו   134
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 43יב קבילות לפי סעי�  זה של נצהואבודסמ� הרפואי ומהדומה לזה של הא אציי� כי מוסד

ובכ� , מדובר במינוי חיצוני לבתי החולי	 ולמשרד הבריאות ה135.לחוק ביטוח בריאות ממלכתי

נראה כי מדובר בתפקיד , בנוס�.  הקושי בניגוד הענייני	 האפשרי של נציב הקבילותאתמקל 

בה� וטיפול  תלונות תשכ� נציב הקבילות אמו� על קבל, מצומצ	 יחסית לזה של אחראי התלונות

 .סיוע לחולי	 או לצוות בית החולי	ל ואי� ציפייה ממנו לנגיעה אישית ו,בלבד

. בישראלהבא יוצגו ממצאי	 ממחקר שכלל ראיונות ע	 אחראי התלונות בבתי החולי	  פרקב

הנבדלי	 זה מזה , המחקר חוש� דפוסי	 מגווני	 של אחראי תלונות בבתי החולי	 השוני	

רוב האחראי	 תופסי	 את תפקיד	 כמתמצה . ובתפיסות התפקיד שלה	 ת	בהכשר, 	הבכישורי

 לשפר את השירות בבית שמטרתו, בבירור ראקטיבי של תלונות במסגרת הלי� בירור פורמלי

 ממלאי	 תפקיד זה כמטלה נוספת אחראי	 רבי	.  המטופלי	רצונ	 שלאת ולהשביע החולי	 

במערכת עודיי	 ישות	 משאבי	 ותקציב ילעתי	 ללא שיפוי נוס� ומבלי שיעמדו לר, במוסד

כולל פעילות תפקיד התפקיד	 ב רואי	 מעטי	אחראי	 . אשר ג	 כ� עומדת בפני קיצוצי	 רבי	

שבאה לידי ביטוי בזיהוי , קהו מעבר לפתרו� בעיות אדאל פרואקטיבית ויצירתית שמשתרעת 

 הפרקטיקות השונות של מיפוי. טווח�הצמחת שינוי ארגוני ארו�בדפוסי	 חוזרי	 בעייתיי	 ו

 פוטנציאל רב יותר להרחיב את דפוסי פעילות שה	 בעליאחראי התלונות מאפשר לזהות 

�  בשל ההסתמכות על מאגר רחב של פניות כבסיס ה� לש	 מת� מענה אישי,זאת.  לצדקותגישנה

ר להביא לשיפוו סכסוכי	 עתידיי	 במאמ� למנועפרטני וה� לטיפול וללמידה במישור המערכתי 

 .רותי הבריאותי באיכות שניכר

  לימוד מהשטח על תפקיד אחראי התלונות בבית החולי�. ד

 תיאור המחקר  .1

בתי , הציבוריי	בתי החולי	 ( בבתי החולי	 השוני	 בישראל אחראי התלונותה לכל ילאחר פני

	  ראיונות בחודשי16התקיימו ) החולי	 של קופת חולי	 כללית ובתי חולי	 פרטיי	 גדולי	

 ובמסגרת	 ,פני	 אל  וחלק	 פני	, חלק מ� הראיונות נערכו בטלפו�2008.136דצמבר –אוגוסט

על תפיסת התפקיד שלה	 והיקפו ועל מאפייני , על הרקע וההכשרה שלה	המרואייני	 נשאלו 

מדובר במדג	 קט� יחסית של מרואייני	 אשר . במסגרתו ה	 פועלי	שהמוסד מאפייני התלונות ו

 אלא באמצעות פנייה לאחראי התלונות וקבלת � בטכניקות סינו� כלשהנבחר ללא שימוש

,  כיוו� שמדובר בייצוג כמעט מלא של בתי החולי	 בישראל,ע	 זאת. הסכמת	 להתראיי�

_____________________________________  

 .1994–ד"התשנ, חוק ביטוח בריאות ממלכתי  135
סטטוטורי � במישור הפורמליניכרותלמרות השני
 שחלפו מאז קיו
 הראיונות לא חלו תמורות  136

 לא ידוע לי על שינויי
 מבניי
 ברמת המדיניות הפרטנית כמו כ�. שפיע על הממצאי
שעשויות לה
 הראיונות וכלל, אנונימי היה המחקר כי יצוי�. תשל בתי החולי
 במהל� השני
 מאז קיו
 הראיונו


 . המחברת אצל שמורי
 זה במאמר המוזכרי
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אשר משקפת את דפוסי המיסוד השוני	 של גו� ,  הראיונות תמונה מלאה של התופעהמשרטטי	

  .זה בישראל
המנדט את ותפקיד	 אחראי התלונות עצמ	 תופסי	 את תה להבי� כיצד ימטרת המחקר הי

ה	 מטפלי	 בהיבטי	 רחבי	 יותר , א	 בכלל, וכיצד מהי דר� טיפול	 בתלונות האישיות, שלה	

 התלונות ה� של ומאפייניפ�לצד זה נאספו נתוני	 על היק. שחושפות התלונות במישור הארגוני

סוג בית החולי	 על מעמד של האחראי וההכשרה וה, נתוני	 על הרקע, בבתי החולי	 השוני	

. סיו� לקשור בי� דפוסי	 שוני	 של טיפול בתלונות לבי� מאפייני	 אישיי	 או מוסדיי	יבנ

, האחראישל  תו� קידוד המאפייני	 השוני	 של המוסד ו,תומללו ונותחו, הראיונות הוקלטו

ית של תאוריה מעוגנת הטקסטי	 נותחו בשיטת מחקר איכותנ. תפיסת התלונה ואופ� הטיפול בה

 הניתוח הוליד את הממצאי	 המפורטי	 137. בידי שתי מנתחות שונות להבטחת אחידותבשדה

138. ושל המרואייני	 עצמ	לגביו נער� הראיו�תו� שמירה על אנונימיות המוסד , להל�
  

 ממצאי�  .2

 ממלאי התפקיד

החוק . ראי תלונות דפוס אחיד או טיפוסי של אחשאי�מהמחקר עולה ? מיה	 אחראי התלונות

המוסדות עצמ	 ה	 . סיו� של האחראיינלהכשרה או ל, רקעל בנוגעאינו מציב דרישות 

בחנה אחת בי� האחראי	 השוני	 ה. שמחליטי	 על זהות האחראי ועל דרישות הס� לתפקיד

כאשר פעמי	 רבות , שנבחרו לתפקיד שעולה מהנתוני	 היא בי� אלה שבאי	 מהתחו	 הרפואי

 לבי� אחראי	 ,)וא� מכה� במקביל כראש מחלקה או סג� מנהל(סיו� ניהולי ייש לו נמדובר במי ש

 .בעלי רקע שונה
ברוב המקרי	 מנהלי מחלקות , בחמישה מוסדות שרואיינו היו האחראי	 ג	 רופאי	 במוסד

א� מרבית האחראי	 אינ	 רופאי	 , בעבר או בהווה או מי שמכהני	 כסג� מנהל בית החולי	

ואחרי	 צמחו מתפקידי	 אדמיניסטרטיביי	 , ק	 באי	 מרקע של עבודה סוציאליתחל. בהכשרת	

אצל ו , אחראי התלונותחלק מונו לתפקיד. לרבות דוברות ושירות לקוחות, שוני	 בבית החולי	

רוב . בה	 ה	 נושאי	 בארגו�שאחרי	 התווס� תפקיד זה במהל� השני	 לשאר תחומי האחריות 

ציינו כי עברו מה	  ארבעהא	 כי , פית בתחו	 יישוב הסכסוכי	האחראי	 נעדרי הכשרה ספצי

  .קורסי הכשרה בגישור או בהנחיית קבוצות

_____________________________________  

137  
ידי שלוש ב וקידוד התבצע ,קטגוריות ותמות זוהו, אחדות במחקר זה החומרי
 נקראו פעמי
לעיקרי המתודולוגיה של תאוריה . קוראות שונות על מנת להגביר את מהימנות הממצאי
 והניתוח

 ANSELM STRAUSS & JULIET CORBIN, BASICS OF  מחקר זה ראו�עליה נשעשבשדה מעוגנת 

QUALITATIVE RESEARCH: GROUNDED THEORY PROCEDURES AND TECHNIQUES (1990); ANSELM 

STRAUSS & JULIET CORBIN, GROUNDED THEORY IN PRACTICE (1997). 
 הבא לידי ביטוי ,מינ
 של המרואייני
את בחרתי על מנת לשמור על איזו� מגדרי ברמת השיח  138


 . אקראיב ,בלשו� הציטוטי
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הרקע והקשרי	 המקצועיי	 , האחראי	 השוני	 הדגישו את הקשר בי� ההכשרה המקצועית

 המאטריה ת ה� להבנכחשוברקע רפואי נתפס . שלה	 לבי� ההצלחה בתפקיד אחראי תלונות

לי� בדיקת התלונה וה� להצמחת שיתו� פעולה מצד הצוות הרפואי בתהלי� הרפואית בתה

רופאי	 ] לתפקיד האחראי[מינו "ציי� כי בבית החולי	 , רופא בהכשרתו, אחראי אחד. הבדיקה

ושיש לה	 ] את המדיניות[בכירי	 שנמצאי	 הרבה מאוד שני	 בבית החולי	 ומכירי	 היטב 

 אחראי	 שהגיעו מרקע טיפולי ,לעומת זאת 139."	 פעולהמעמד רציני בכדי שאנשי	 ישתפו אית

לפרק התנגדות ולרכוש את אמונ	 של ,  של היכולת לגשת לאנשי	חשיבותההדגישו את 

 ברוח 140.המתלונני	 ובה בעת להכיל את התסכול והכעס שמביעי	 אנשי הצוות לנוכח התלונה

 141.קשיב ולהביע אמפתיהדומה הדגיש אחראי אחר מרקע טיפולי את החשיבות של היכולת לה
חלק מ� המרואייני	 ממלאי	 את תפקיד	 . י מנהל בית החולי	ידבהאחראי	 ממוני	 לרוב 

 חוק זכויות החולה נחקק בטר	עוד ,  נושאי	 בתפקיד זמ� רב וחלק	,ספורותזמ� מועט או שני	 

 מ� הטענו ארבע, משנשאלו על השפעת החוק במוב� זה. ראי תלונות חובה למינוי אחהטלווה

 לפילמעט בהיק� החשיפה לעצ	 קיומו של התפקיד , תה השפעהיהמרואייני	 שלחוק לא הי

,  החוקבטר	 נחקקשסיפרה כי היא נושאת בתפקיד עוד , אחראית מסוימת, למשל. דרישות החוק

הגדרת תפקיד אלא בבמסגרתו המשיכה לקבל תלונות ש ,"רוקרטיומעבר בי"הגדירה את השינוי 

הפ� "אשר ,  ביחס לחולהניכר שהביא לשינוי חשובחוק גור	 ב היו מי שראו , ע	 זאת142.חדשה

 143."להיות במרכז ההוויה

  המבנה המוסדי

 אחראי התלונות ו שלבמישור הפורמלי יש מעט מאוד מנגנוני	 שנועדו להבטיח את עצמאות

ולכ� אמור לבקר אותו זמנית כאורג� של בית החולי	 וכמי שאמור לבדוק ו� בהיותו גו� הפועל בו

את ו אי� מנגנוני	 המסדירי	 את מינוי האחראי, למשל 144. אמו�ולעורריטרליות לשמור על נ

 וככזה , ההנהלה או משמש דובר בית החולי		פעמי	 רבות האחראי נמנה ע, והפסקת כהונת

 כמי שמזוהה ע	 בית אפשר שייתפסאו לכל הפחות (קיי	 חשש שיזדהה ע	 בית החולי	 

חלק ניכר מהאחראי	 ממלאי	 תפקיד זה לצד תפקידי	 ,  בנוס�145).טופלי	 מבעיניהחולי	 

_____________________________________  

  .1' עמב, 6' איו� מסיר  139
 .3 'בעמ, 12' איו� מסיר  140
 .2' בעמ, 11' איו� מסיר  141
]") בעקבות חקיקת החוק[לא היה כל שינוי  ("1' בעמ, 1איו� מס יראו ג
 ר. 7 'בעמ, 3' איו� מסיר  142

 .6' בעמ, 14' איו� מסיור
 .9 'בעמ, 2' איו� מסיר  143
144   
ראיונות שנער� ע
 אחראי � מבוססאחר מחקר שלממצאי
 אלה עולי
 בקנה אחד ע
 ממצאי

 
הא
 מישהו  "אלי מרזל ונחו
 גדליה,  ראו צבי שטר�.אותו זמ�ב בער�התלונות בבתי החולי

 מעמד
 הארגוני ותפיסת התפקיד של אחראי
 לזכויות המטופלי
 בבתי החולי? מטפל ב�

 ).2009 (398, 395 ,148 הרפואה" הכלליי
 בישראל
 .2' איו� מסילדוגמה ר  145
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 ברוב המוסדות אי� לאחראי 147.הלכה למעשה בהתנדבות,  לעתי	 ללא תוספת שכר146,אחרי	

 להיעזר יכולהוא ,  וכאשר הוא ממלא תפקידי	 נוספי	 בארגו�,תקציב נפרד לניהול פעילותו

 148. לביצוע ולמימו� פעילויותיו כאחראי תלונותבתשתיות העומדות לרשותו במסגרות האחרות
�.  עצמאות האחראי	 השוני	פורמליי	 שיבטיחו את�אי� בנמצא מנגנוני	 אשכמעט , בנוס

 ואי� ,אי� התארגנויות פרופסיונליות או קודי	 אתיי	 של העוסקי	 בתחו	, י� לעילכפי שצו

 י	 דבר149, מקצועיתפורמליי	 בי� האחראי	 השוני	 ליצירת קהילה�כמעט מפגשי	 א

. להצמיח תחושת אחריות ומחויבות הגוברת על השיו� הארגוני, בנסיבות מסוימות, י	שעשוי

יוצאי דופ� במישור זה ה	 האחראי	 הפועלי	 במסגרת בתי החולי	 השייכי	 לקופת חולי	 

 פעילות תקופתית קיי	אשר מ, רותי בריאות כלליתיכפופי	 לרכז פניות הציבור בשה, כללית

  .נטיי	 לכל האחראי	 במשות�וונושאי	 רלב

ארגוני שלה	 �מתח בי� המיקו	 הפני	א	 ה	 חשי	 בהאחראי	 כאשר נשאלו , בכל זאת

  דרכי התמודדות שונותעלה מתשובותיה	 כי יש לה	, לבי� תפקיד המחייב עצמאות וניטרליות

 כמההיו , למשל. לודר� הכרה בו ועד לפעילות מכוונת לנטרו,  מהתעלמות מ� המתח–ומגוונות 

אחראי	 שראו בעצ	 המודעות שלה	 לבעייתיות זו או בהצהרה שלה	 בפני המטופלי	 כי ה	 

יה יזה ברור שבפנ: "אמצעי	 מספקי	 לעורר אמו� כלפיה	אינ	 ישות אחת בית החולי	 ו

ומסביר שיכולתי באמת לעשות ... ואז אני פותח את הנושא... הראשונה אני מזוהה ע	 המערכת

אני לא עלה תאנה ...  שה	 אומרי	 אבל יש רצו� ולכ� אני ג	 מקפיד להגיד תודה שפוני	מה

בשלב הראשו� ": בדומה לזה סיפרה אחראית נוספת 150."אני מבהיר את זה חד וחלק, במערכת

אני ...  ברור שה	 רואי	 בי חלק מהמערכתיי למשרד או שמפני	 אות	 אלייכשנכנסי	 אל

. שמתי לב שנושא ההקשבה הוא הטיפול הכי טוב בנושא. וד זמ�מקשיבה ולפעמי	 הרבה מא

ממי אני צריכה , אי� אני עובדת, מספרת לה	 למי אני פונה, אני מראה לה	 את סדר עבודתי

השקיפות של העבודה היא מאוד מאוד גדולה ובשלב ... ל מאוד שקו� אצליוהכ, לקבל תשובות

:  לדברי אחראי אחר151."טיפול הכי טובזה אני חושבת שה	 מאמיני	 שה	 מקבלי	 את ה

 , ע	 זאת152."אני משתדל להיות מאוד הוג� ומאוד פתוח, בגלל שאני מודע לרגישויות האלה"

_____________________________________  

 .6' איו� מסילדוגמה ר  146
ות יבפועל תשלו
 שכר יכול לה, תלות� לשדר אייכולה שההתנדבות א�. 9' איו� מסילדוגמה ר  147

rna Oראו . בות גבוהה יותרושת אחריות ומחויתמרי� להתנהגות מקצועית ולהצמיח תח
The Quest for a New Paradigm for Accountability in : s Impact'Technology ,Einy-vichRabino

)2006( 281 ,253 .EVR .L .EGOTN .ARVH 11, Mediation, הועלתה ביקורת נגד התו 
פעה של ש
 .מגשרי
 הפועלי
 בהתנדבות

 .3'  בעמ,2' איו� מסילדוגמה ר  148
149  
 communities of“ –  בהקשר זה של הצמחת אחריותיותבספרות הקהילה המקצועית מכונה. ש

practice”. ראו ETIENNE WENGER, COMMUNITIES OF PRACTICE: LEARNING, MEANING AND 

IDENTITY (1998). 
 .2' עמב, 9' איו� מסיר  150
 .2' עמב, 5' איו� מסיר  151
 .2' עמב, 16' איו� מסיר  152
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אני , א	 אנשי	 מתחילי	 לדבר על הגשת תביעות: "באותה נשימה ממשי� אותו אחראי ואומר

א	 אתה סבור . תביעהאיש לא ימנע ממ� להגיש , אומר שבית החולי	 מבוטח וזו מדינה חופשית

 נדמה שדברי	 ."אני לא מתחמק. ל� על זה,  מגיע טיפול בערכאה משפטיתשלעוול שנגר	 ל�

 שעשוי להשתמעמכיוו�  ,אחרוני	 אלה דווקא מעוררי	 חשש לקיומה של הזדהות ע	 המוסד

 שתביעות נגד בית החולי	 ה� עניי� שבשגרה אשר אי� בו כדי לאיי	 על בית החולי	 מה	

 שסביר שזוהי תביעתו ,רגל בה� כשחק� חוזר שיש לו יתרו� על פני התובע הפוטנציאליהמו

אשר ככל הנראה מודע ניהולי בכיר � שבאותו מקרה מדובר בגור	 רפואיג	מה . הראשונה

 .עמ� מתמודד בית החולי	שלמספר התביעות 
זה : "חהפנימית מוצגת כגור	 מרכזי שמסייע למזער את המתהיושרה לצד דברי	 אלה 

כי אתה חלק מהמערכת וחלק מהארגו� ויחד ע	 , זה מציב אות� באמצע... תפקיד מאוד מורכב

כ�  ...'אתה חלק מהמערכת פה, אי� תוכל לעזור לי'זאת אני הרבה פעמי	 שומע מהצד השני 

א� שוב אתה חייב שיהיה ל� , שזה ריקושטי	 שאני שומע משני הכיווני	 וזה די בעייתי בתפקיד

 153."ת להתמודד ולעמוד על של� ולהאמי� שמה שאתה עושה אתה יודע אי� לעשות אותוהיכול
במקרי	 אחרי	 השתמשו האחראי	 ברגשות הכעס שה	 מעוררי	 בקרב הצוות הרפואי 

אחראי מסוי	 אמר כי אינו רואה , למשל. עדר בעייתיות במישור זהיכאינדיקציה לעצמאות	 ולה

בלתי מאחד יאני אפילו יכול להראות ל� מכתב שק: "איה ולר,קושי בהיותו חלק מ� המערכת

על כ� שאני מעז , ממנהלי המחלקות שמאוד כועס עליי וא� העלה זאת בישיבת מנהלי מחלקות

:  אחראית אחרת ציינה154".אי� לי בעיה לכתוב שאנחנו לא היינו בסדר. לכתוב שלא היינו בסדר

כ� שאני יכולה , בפרסונל של בית החולי	אני לא מצדדת באופ� אוטומטי במנהל המחלקה או "

 155."לומר בבטחה שאני שומרת על אובייקטיביות ולפעמי	 אני אפילו מחמירה ע	 הצוות שלנו

יש מי שנשעני	 על ביצועי העבר כאינדיקציה חזקה ליכולת	 לשמור על ריחוק מהמוסד ונעזרי	 

 אני חושב שבניתי לעצמי ,דבר ראשו�: "במיקו	 הפנימי להצמחת אמו� בקרב הצוות הרפואי

לא .  כלפי חו� התקבלו פחות או יותר בסדרירקורד לא רע מבחינה זו שמרבית ההתייחסויות אלי

יש מעט מאוד . חו� מאחוז קט� שלא היו מרוצי	 מתוצאות הבירור שלי, היו מחאות או ערעורי	

לה	 שאיני פה בשביל עשיתי מאמצי	 רבי	 להראות , לגבי הנילוני	. אולי אחוז או שניי	, כאלו

... ושהדבר היחיד שמעניי� אותי הוא לתק� דברי	 שצרי� לתק�, להעניש	 או לפגוע בה	

והשקעתי הרבה מאוד מאמצי	 בפגישות ע	 סקטורי	 בבתי החולי	 להראות לה	 שאני פועל 

  156."לטובת העניי�
 שהתפקיד אני חושב: " מדברי	 על חשיבות הגיבוי של מנהל בית החולי	אחרי	אחראי	 

ל מעורב וזה סוג של גיבוי מלא שהצוות והעובדי	 "נעשה כמו שצרי� בעיקר בגלל שהמנכ

_____________________________________  

 .2' בעמ, 11' איו� מסיר  153
 .5' עמב, 2' איו� מסיר  154
 .4–3' עמב, 3' איו� מסיר  155
 .3' עמב, 6' איו� מסיר  156



  בי� פתרו� בעיות למניעת סכסוכי� :לצדק ותגישנוהת החולה אחראי תלונות לפי חוק זכויו  2016 ח חוקי�

229  

הקשרי	 שלה	 על  ו157"ל מבי� את החשיבות של התלונות ונות� לזה המו� משקל"המנכ. רואי	

ע	 חלק	 יותר , במש� השני	 יצרתי מערכת יחסי	 מאוד טובה: "ע	 שאר הצוות בבית החולי	

אז , ברגע שיש ל� את התמיכה של המנהל בקול ר	 ...לק אחר של כבוד הדדיפתוחה וע	 ח

 אחראי נוס� הדגיש את קשריו ע	 158."מנהלי	 מביני	 וג	 עובדי	 שצרי� לשת� פעולה

 היותו מקורב להנהלה ומי שבקי בכל הנעשה בבית  את ובעיקר, היותו חבר הנהלה את,ההנהלה

 159.ו הפורמלימה שמצוי בתחו	 סמכותבלא רק והחולי	 
�ומ� , לפיה אי� כלל מתחש מצד אחד תפיסה –היו מעט אחראי	 בעלי תפיסות קצה , לבסו

כ� אמר אחראי . לפיה המתח הוא בלתי נמנע ואי אפשר להתמודד עמושהצד האחר תפיסה 

אני איש שמקושר היטב ג	 ע	 כל המי , אדרבה... בעיה] במיקו	 הפנימי[אני לא רואה ב: "אחד

 ברוח דומה אמר אחראי 160."וה� בצד של המנהל והמשק) רופאי	 ואחיות(ד הרפואי ומי ה� בצ

אני ממונה על ידי הנהלת בית החולי	 ומשרדי הוא בתו� האזור של הנהלת בית החולי	 : "אחר

 אני לא –א� אני רואה את תפקידי כפי שהוא כתוב , ואני נמצא בקרבת מקו	 לכל אנשי ההנהלה

מהיו	 הראשו� הובהר שיש לי חופש מוחלט לנהל את הבירורי	 . מייצגמקבל הוראות ואני לא 

 , לעומת זאת161."יש לי עצמאות מוחלטת, 	 והטיפול בדברי	 שאני מגלההואת התשובות למיני

אחראי אחר המתח בי� היותו עובד של בית החולי	 לבי� הצור� לפעול באובייקטיביות לדעת 

הוא , לא יכול להיות דבר כזה בלתי תלוי: "ד האחראי תפקיעלכפי שעולה מדבריו , בלתי פתיר

הוא עובד , הוא יושב בתו� בית החולי	... הוא חלק מהמערכת, יושב בתו� חצר בית החולי	

אני לא חושב שמישהו יכול להסתכל על זה כבלתי . בבית החולי	 ולכ� הוא חלק מ� המערכת

 162."תלוי

 ול בתלונותהגדרת התפקיד של אחראי התלונות ותהלי� הטיפ

? באיזה אופ� מתבררות התלונות. תפקיד האחראי הוא לספק מענה לתלונות המובאות בפניו

, בטיפול במספר רב של תלונות? התלונה" סגירת"הא	 ב? כיצד נמדדת הצלחתו של האחראי

בשביעות רצונ	 של , או שמא בהפחתת מספר התלונות, בטיפול מהיר בכל תלונה ותלונה

הא	 ההצלחה נמדדת בטיפול פרטני בתלונות או ביכולתו ? ול או מהתוצאההמתלונני	 מהטיפ

? של האחראי להצביע על בעיות עומק במערכת דר� ניתוח שיטתי של התלונות המגיעות אליו

 .קיימות דעות רבות ומגוו� גישות, כפי שנראה, ג	 על שאלות מרכזיות אלה
, שלבי�רוב	 תהלי� בירור רבהאחראי	 מתארי	 ב,  אישיותבמישור הטיפול בתלונות

לאחר קבלת מידע .  התלונהמושארוע י נסיבות האעלבמהלכו עורכי	 האחראי	 חקירה ש

_____________________________________  
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 בתו� אחרי	נטיי	 וומהמתלונ� יוצר האחראי קשר ע	 הנילו� ועור� בירור עמו וע	 גורמי	 רל

אפיי� אור הבא של מהל� הבירור הוא טיפוסי ומיהת. ומחו� לה רועי התרחש האשבהמחלקה ה

אנו , הנוהל הוא שאנחנו מעודדי	 אנשי	 לכתוב תלונה בכתב: "את פועל	 של מרבית האחראי	

כלומר שולחי	 לה	 מכתב בו אנו מאשרי	 , די עומדי	 על זה ואז אנחנו עוני	 לה	 בהמש�

קבלת מכתב התלונה ומספרי	 לה	 שהמכתב הועבר לגורמי	 בשטח שמופיעי	 כנשואי התלונה 

ואני מאותו רגע לוקח . חויבי	 לספק לה	 עד פרק זמ� סביר של כחודש תשובהבכתב ושאנו מ

ליו� החולה כדי לראות מה היה ש	 ומעביר ימזמי� את ג, א	 צרי�. קורא אותו כמוב�, את המכתב

את זה ע	 מכתב ג	 כ� סטנדרטי כבר למנהל השירות והוא יודע שהוא צרי� לעשות בירור פנימי 

אני מחבר מכתב , ייא	 זה מקובל על. תית ומקצועיתישובה מפורטת ואמבמחלקתו ולהעביר לי ת

 163".סיכו	 ועונה לפונה
לעתי	 קודמת לכ� שיחה ראשונית ע	 . רוב האחראי	 מסתפקי	 בבירור על בסיס הכתוב

אי	 המדגישי	 את החשיבות של קיו	  אחרכמהע	 זאת יש . פני	 אל פני	 או טלפונית, המתלונ�

בה ישתת� ג	 שגישורית � המתלונ� בהמש� הדר� וא� בקיו	 פגישה מעי�מפגשי	 נוספי	 ע	

, יחס בי� מטפל למטופל או תקלה, במקרי	 קשי	 נקרא לזה: "ותכ� סיפרה אחת האחראי .הנילו�

פלח מסוי	 . כי אני חשה שמענה כתוב לא יספק את הפונה, אני לא מסתפקת במענה כתוב

אני והמתלונ� או המתלונ� ומשפחתו או מי שהוא , אחדמעבודתי זה ג	 פגישות ישירות אחד על 

המתלונ� וצוות בית החולי	 נשואי התלונה א	 זה , ג	 נערכות פגישות גישור שזה אני. רוצה

 ונראה שיש מתח בי� ,קיומו של מפגש גישורי הוא החריג,  חשוב להדגיש164".בהסכמת	

תחושת עוול שנגרמה למתלונני	 תפיסת	 של רוב האחראי	 את התלונות כביטוי סובייקטיבי ל

בו ה	 בוחני	 שאובייקטיבי � הלי� בירור פורמלי–בו ה	 מתמודדי	 ע	 התלונה שלבי� האפיק 

 .הלכה למעשה את מוצדקות התלונה
ברוב רוב	 של המקרי	 מסתיי	 הטיפול של האחראי בתלונה בהוצאת מכתב , בסופו של דבר

או שהתלונה : שר נוטות להיות דיכוטומיותא, רשמי המדווח על קיו	 הבדיקה ותוצאותיה

 ואז לרוב מתווספת התנצלות מטע	 בית החולי	 או הסבר על אופ� תיקו� ,נמצאה מוצדקת

 נדחיתמי	 התלונה במקרי	 מסוי. וצדקת מכלאאו שהתלונה נדחית ,  על ידי המוסדהליקוי

 165."סדרתית"או " קנטרנית"בהיותה 
ול בתלונות ה	 נוטי	 להדגיש את פרק הזמ� הקצוב כאשר האחראי	 נשאלי	 על אופ� הטיפ

רבי	 . העדכו� השוט� של המתלונ� ומת� מענה כתוב וענייני, והקצר שאור� הבירור שלה	

" לקוחות "להשביע את רצונ	 שללפיה תפקיד	 שצרכנית �מהאחראי	 ביטאו גישה שירותית

את טענותיה	 ולהתרש	 בו יוכלו המטופלי	 להשמיע שבית החולי	 בכ� שה	 מספקי	 אפיק 

המדיניות שלנו היו	 זה ללכת כמה : "כ� אמר אחד האחראי	. שה� נבדקות ומטופלות כראוי

רות ללקוח לצאת מפה עד כמה שאפשר כשהוא שבע יזה אומר לתת ש... שאפשר לקראת הלקוח
_____________________________________  
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ות זה נמצא בתוכני. אנו נמדדי	 על חוויית הלקוח, זה חשוב... רצו� ויקבל את מה שמגיע לו

 אחראי אחר הגדיר את התפקיד ככזה שמטרתו 166."זה מטפט� מלמעלה וזה חודר, עבודה

מענה " אחראית נוספת דיברה על מת� 167.להקשיב ולאפשר למתלונני	 לחוש קתרזיס

ל שביעות הרצו� שמ להשגת יותר הצור� לפעול הדגישו את חלק מהאחראי	 , ע	 זאת168."הול	

אני ... הוא בדר� כלל לעומק, הבירור שאני עושה: "ותראיבהקשר זה סיפרה אחת האח. המתלונ�

ולאו דווקא כדי לרצות , משתדלת להבי� את הבעיה האמתית מאחורי התלונה ולהתייחס אליה

אני לא אמדוד את הירידה ... מענה איכותי לחולי	"הצלחה בעיניה היא מת�  169."את הלקוח

 170."בשיעור התלונות כהצלחה
מצרי� ראייה כוללת של התלונות לאור� זמ� דר� איתור	 כפקיד	 תאת יש אחראי	 שרואי	 

 בבעיה הרחבה יותר מטפלי	במקרי	 מסוימי	 ה	 . לי	 מתו� התלונות האישיותשל דפוסי	 העו

בדר� כלל אני ג	 מודה : "אחראי אחד אמר בהקשר זה. על מנת למנוע הישנות שלה בעתיד

, את החלק הבונה שבתלונה, שי	 את הפ� החיוביואנו תמיד מחפ... לאלה שבאי	 אלינו להתלונ�

 את המעלי	 אחראי	 יש במקרי	 אחרי	 171."כדי שנוכל לשפר את הטיפול במטופלי	 שלנו

 חלק	 א� מודדי	 172. הנהלת בית החולי	 במסגרת ניתוח שיטתי של מאגר התלונותבפניהבעיה 

מקור "רואי	 בתלונה  שכ� ה	 173,את מידת ההצלחה שלה	 ביכולת	 למנוע הישנות של בעיות

 מספקת הזדמנות לשיפור טר	 הישנות  היא שכ�,"מתנה" או 174"שיפורי	לביצוע של 

 ואחראי אחד סיפר כי הוא , מביאי	 תלונות מייצגות בפני ההנהלהמעטי	 אחראי	 175.הבעיה

 176.סס על מקרי	 אלהמחבר סימולציות לצוות בהתב

 התלונות

בכתב , פניות בשנה המגיעות אל אחראי התלונותבמרבית בתי החולי	 מדובר על כמה מאות 

במרבית בתי החולי	 הגדירו את . אנונימיותשל מעטה ב שה� פרטי	 מלאי	 או ובה�, ובעל פה

כאשר ) להבדיל ממכתבי הערכה או בקשות למידע(המסה הגדולה של פניות מטופלי	 כתלונות 
_____________________________________  
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מצד " יחס"מה שמכונה בוגע נ, בחלק מ� המוסדות חלק הארי של התלונות,  מתוכ�גדולנתח 

 אחראי אחד אמר בהקשר 177).להבדיל מתלונות הנוגעות לאיכות הטיפול עצמו(הצוות הרפואי 

חלק גדול מהאנשי	 מתלונני	 על יחס לא הול	 וא	 אנו מוצאי	 שבאמת , בסופו של דבר: "זה

את " יחס"ת  אחראי אחר מנה בהתייחסו לתלונו178."אנו מתנצלי	 בפניה	 וזה עובר, כ� הסיפור

רוב התלונות ה� תלונות מ� , ציפייה ממושכת מדי במיו�, דיבור לא יפה: "האלהסוגי התלונות 

לדוגמה מישהו שהוא נכה ולא ממש ראו שהוא נכה אז , תלונות בנושא תשתיות. הסוג הזה

, אלה" יחס" של תלונות שכיחות� חיזקו את אחרי	אחראי	  179...."ביקשו ממנו לשל	 תו חניה

יש ספקטרו	 רחב , רוב התלונות ה� תלונות על התנהגות אישית: "האלה שעולה מ� הדברי	 כפי

, תלונות על כ� שלא התייחסו לבקשות, תלונות על כ� שלא דיברו יפה: של דברי	 בנושא

, ששלחו הביתה מוקד	 מדי, שלא פתרו בעיה,  שלא היה מוצלח–תלונות על עצ	 הטיפול עצמו 

 180." בחדר מיו� עד שמישהו עשה משהושחיכו שעות רבות מדי
 181,"איכות הטיפול"לתלונות על " יחס"בחלק מ� המוסדות מתבצעת הפרדה בי� תלונות 

 או שההבחנה ,"רשלנות"ומה שאינו בגדר " רשלנות" באחרי	 ההבחנה היא בחת� של ואילו

 ניתוב  בכל בתי החולי	 יש הקפדה על182.שאלה א	 איי	 המתלונ� בהגשת תביעהה לפינעשית 

רפואי למחלקת ניהול סיכוני	 או �	 שוני	 של איכות הטיפול הקליניתלונות המעוררות היבטי

 על ס מתפראינוברוב בתי החולי	 המנדט של אחראי התלונות , כלומר 183.למחלקה המשפטית

 .בבסיס	 טענת רשלנות רפואיתשאות	 סכסוכי	 
רוב התלונות : "כ�" כות טיפולאי"ל" יחס"בחנה בי� תלונות האחד האחראי	 מדגי	 את ה

כי ברגע שמדובר בתלונות על , זה סוג התלונות... קשורות ליחס או לנושאי	 שה	 לא רפואיי	

זה כבר נושא של רשלנות ... משהו רפואי זה עובר לפסי	 אחרי	 וזה לא בתלונות הציבור

ל טיפול רפואי זה א	 התלונה היא ע... עורכי די� ונזיקי�] בו[שבדר� כלל מעורבי	 , רפואית

, אבל לא על אופי הטיפול עצמו, בדר� כלל על זה שהוא חיכה שעתיי	 במיו� ולא הסתכלו עליו

זה ... הבחנה בי� דיברו אליי לא יפה לבי� באתי ע	 כאבי בט� ופספסו אבחנה... על מהות הטיפול

הל ליחידת יש מנ: " אחראית אחרת מתארת את החלוקה כ�184."לא עני� של ועדת קשרי לקוחות

א� הכל מתחיל , ניהול סיכוני	 והוא מתעסק בכל תלונה שהופכת לתביעה משפטית ממש

  185."אצלי

_____________________________________  

 .3 'בעמ, 1' איו� מסיר: לדוגמה  177
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א	 אני מקבל מכתב שדי ברור לי : "אחראי אחר מדגיש את גבולות הסמכות שלו בהקשר זה

יש מעט ... אני מעביר את זה למחלקה המשפטית לטיפול	, שזה הול� להיות תביעה משפטית

משמעית רשלנות מקצועית ואת אלה אני מעביר לניהול �י	 שהגיעו אליי שה	 חדמאוד מקר

פעמי	 רבות ג	 כאשר התלונה היא על כי אחראי אחר סיפר  186."סיכוני	 ולמחלקה המשפטית

 187.במצב הזה" לאז�"או " לווסת"יהיה האחראי מעורב בשיחה ע	 המתלונ� כדי , טיפול רפואי
סוגי	 השוני	 של התלונות איננה חדה וברורה כפי בחנה בי� ההמבט מעמיק מגלה שה

: ה האחראי	 מדגי	 את הקושי הטמו� בדנדמה שהסיפור הבא מפי אח. שנדמה במבט ראשו�

, היא נפלה. מקרה של חבלה, � �� תה תלונה לגבי רופא במקרה של אישה שהגיעה מילא מזמ� הי"

י איבדה את ההכרה ונחבלה אחרי או היא נפלה כ, לא היה ברור א	 נפלה כי היא נתקלה במשהו

, תה התייחסות די תוקפנית של רופא במיו� מול בנה של האישה הזויהי, מכל מקו	. שנפלה

. ית החולי	בהאישה עברה לבית חולי	 אחר וש	 ג	 נפטרה בגלל הבעיה שבעטיה הגיעה ל

חסר שאותו רופא היה , אלא על זה שצעקו עליה	, המשפחה לא הלינה על זה שהיא נפטרה

הפרדנו . דיברנו על הנושא, הרופא הזה הגיע אלי לבירור. סבלנות ולא דיבר אליה	 כמו שצרי�

היה לי ג	 מה להעיר לו על החלק הרפואי והוא קיבל את זה , בי� החלק הרפואי לחלק האישי

, לגבי הצד הרפואי. והוא ג	 כתב מכתב והתנצל על זה שהרי	 את הקול על הב� של אותה גברת

י בנושא הזה רופאי	 אחרי	 כי לפי דעתי היה שיקול דעת מוטעה והתייחסו לדברי	 רבתיע

בו מטופל ששוחרר קובל על ש אחראי אחר מספר על מקרה 188."הפחות חשובי	 באותו רגע

לא אבחנו א	 הוא טוע� שלא טיפלו בו כראוי או שע	 זאת לא ברור מהמכתב . היחס של הרופאה

 189.כראוי את מצבו הרפואי
... אני אחראית על כל הפניות: "יש אחראי	 חריגי	 שאינ	 פועלי	 לפי האבחנה הזו, ואכ�

. ובנוס� אני עובדת בקשר ישיר ע	 המשרד אצלנו של ניהול סיכוני	 ובקשר ישיר ע	 עורכי הדי�

זה ישר יוצא , בבתי חולי	 אחרי	 אני חושבת שה	 רואי	 משהו שמשתמע ממנו ריח של תביעה

אני מרכזת את זה במקביל לניהול סיכוני	 ויש בינינו תמיד התאמה בשביל . אז אצלי לא. מה	

אמר , בו טופלו כל התלונות יחדש אחראו במקרה יוצא דופ�  190."לראות שלא פקששנו מישהו

ג	 תלונה על יחס יכולה להגיע לבית , ל יכול להגיע לבית המשפטוהכ"אחד האחראי	 כי 

הרבה פעמי	 ה	 הולכי	 ,  היא משתלבת ע	 תלונה על יחסא	 יש תלונה קלינית לרוב... המשפט

 191."הרבה פעמי	 דברי	 אחרי	 נסלחי	, והרבה פעמי	 א	 יש יחס טוב. כמו תאומי	 ביחד

אותו אחראי א� הזכיר אפשרות של קיו	 מפגשי גישור ע	 חולי	 בתיקי	 שעשויי	 להגיע 

 192.לתביעה
_____________________________________  

 .4' בעמ, 1' איו� מסיראו ג
 ר. 6' עמב, 6' איו� מסיר  186
 .3' בעמ, 11' איו� מסיר  187
 .6' עמב, 3' איו� מסיר  188
 .8' בעמ, 4' איו� מסיר  189
 .1' בעמ, 5' איו� מסיר  190
 .2' בעמ, 4' איו� מסיר  191
 .7' בעמ, 4' איו� מסיר  192
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 חלק ניכר מהאחראי	 ."בלתי מוצדקות"ל" מוצדקות"בחנה נוספת שעולה היא בי� תלונות ה

 ,בחנה בי� תלונות מוצדקות לבלתי מוצדקות היא כמעט חסרת משמעותהלפיה השביטאו תפיסה 

 כפי 193.ברגע שהיא צומחת מתו� תחושת עוול של המתלונ�" כל תלונה היא מוצדקת"שכ� 

י זה משהו מאוד כ, קשה מאוד להגיד מה זה תלונה מוצדקת: "שביטא אחד האחראי	

אני , תשמע'אני לא יכול להיכנס לנעליי	 של פציינט שאומר לי . למה אני מתכוו�. סובייקטיבי

. א� זה הצור� שלו, אי� צור� בזה' .רוצה שכל משמרת ייכנס מישהו וישאל אותי מה שלומי

� רואה שהכל בסדר מבחינתו ואי, מספיק שהצוות עובר ש	, מבחינת הצוות של בית החולי	

�אני רוצה שיבואו , לא'אומר החולה . הוא עושה את עבודתו נאמנה, מבחינתו. צור� בטיפול נוס

קשה מאוד , אבל זה סוג הדברי	, אני מקצי�' .לשאול אותי מה שלומי שיראו א	 אני חי או לא

במרבית  ",מספר אחראי אחר, למעט תלונות קנטרניות,  למעשה194."להגיד מהי תלונה מוצדקת

תית ונכונה ולעתי	 קרובות איזשהו ליקוי ופג	 שמתגלה כתוצאה י יש איזושהי עילה אמהתלונות

  196." מהתלונות ה� מוצדקות99.9% ":מפי אחראי נוס�, או 195,"מהתלונה
רק חלק מ� האחראי	 התייחסו לתפקיד , חר� ההכרה בסובייקטיביות של תפיסת המציאות

 לצוות ובחשיבות של תקשורת אפקטיבית  סכסוכי	 בי� מטופלי	בגרימתשל תקשורת לקויה 

אחד האחראי	 עמד על המרכזיות של תקשורת בסכסוכי	 אול	 סבר . למניעת בעיות בסביבה זו

יש מצבי	 . אנו לא עושי	 חקירות משפטיות: "שהיכולת לפעול לשיפור התקשורת מוגבלת

אתה רואה שכל שהתלונה היא בפניי ואני מבקש התייחסות של הגורמי	 מתו� בית החולי	 ו

אני משער שיש פה בעיות של תקשורת לקויה וחוסר ... ה שונהיאחד רואה זאת בזווית ראי

כדי שאנשי	 ילמדו ... במיוחד לאות� מחלקות נפיצות יותר, יזמנו כהנהלה מספר סדנאות ...הבנה

�שאי אפשר לתת פתרו� של זבנג , אחת הבעיות ע	 הסדנאות האלה... להתמודד ע	 מצבי לח

כאשר אנחנו מדברי	 על תקשורת הדר� הטובה ביותר זה א	 כל מי שבא לעבוד בבית ... גמרנוו

כי אז היה יכול לענות , החולי	 היה מקבל את החינו� הטוב בבית בשבע השני	 הראשונות שלו

אנו נמצאי	 ... מקבלת ויחד ע	 זאת אסרטיבית, עדינה, לפניות כאלו ואחרות בצורה יותר נחמדה

לא שהלקוח תמיד צודק אבל הלקוח הוא לקוח וצרי� לשמוע מה שיש לו להגיד ולא . רבעיד� אח

, לכ�. לראות אותו כחפ� ששוכב במיטה במצב מאוז� ומחליטי	 בשבילו מה הוא צרי� לעשות

להסביר לו ולהרגיע אותו , ראוי לדבר אתו, א	 חולה צרי� לרדת לניתוח או צרי� לקבל טיפול

, לא לקבל החלטות בשמו. ר לבנאד	 ולבני המשפחה איפה זה עומדוג	 כשהמצב קשה להסבי

 197."זה סוג הדברי	 שאנחנו נתקלי	 בה	 די הרבה. אלא יחד אתו
_____________________________________  

 .3' בעמ, 9' איו� מסיר  193
' בעמ, 13' איו� מסילדוגמה ר, אחרי
בראיונות ג
 עמדה דומה נית� למצוא . 2 'בעמ, 2' איו� מסיר  194

4. 
 מיעוט של אחראי
 שסברו שנתח ניכר מהתלונות אינ� הע
 זאת הי. 4 'בעמ, 6' איו� מסיר  195

' איו� מסיר; 3' בעמ, 15' איו� מסיר; 3' בעמ, 16' איו� מסיר; 3 'בעמ, 7' איו� מסיראו ר. מוצדקות
 .3' בעמ, 14

 .2 'בעמ, 1' איו� מסיר  196
 .5' בעמ, 8' איו� מסיעמדה דומה הובעה בר. 4–3' עמב, 3איו� מס יר  197
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: אחרי	 הביעו אמו� רב יותר ביכולת� של סדנאות לשפר את התקשורת בי� הצוות למטופלי	

ו� המו� המ, סדנאות... מטופל–הייתי משקיע בעיקר בנושא של תקשורת ויחס מטפל"

 יש ג	 אחראי	 שיוזמי	 משחקי תפקידי	 המתבססי	 על תלונות אופייניות 198."סדנאות

 199.להגברת המודעות לחשיבות השיח ע	 המטופל

 ניתוח הממצאי�   .3

 תפיסת התפקיד של אחראי התלונות) א(

: מייחסת לו תפקיד כפול, המכונה אומבודסמ� ארגוני, הספרות על אחראי התלונות האמריקאי

.  מתו� מאגר התלונות לאור� זמ�העולי	יפול בתלונות אישיות ומת� מענה לדפוסי	 בעייתיי	 ט

, של אחראי התלונות נתפס כיתרו� על פני מיישבי סכסוכי	 אחרי	" פנימי"המיקו	 ה, למעשה

 הטיפול  באיזו מידה200.ומאפשר למידה ושיפור לאור� זמ�" זיכרו� מוסדי"כיוו� שהוא מייצר 

עד כמה ה	 ? שיות בידי אחראי התלונות בבתי החולי	 בישראל הוא משביע רצו�בתלונות אי

 ומה	 ?מה� הנסיבות שעשויות להצמיח פעילות מעי� זו? רחב הפועלי	 במישור המניעתי

ניתוח החומרי	 העלה שהאחראי	 השוני	 נבדלי	 זה מזה ? החסמי	 לאימוצה של גישה רחבה

וטה להתמקד בטיפול בתלונות אישיות תו� ביצוע כאשר מרבית	 נ, בתפיסת התפקיד שלה	

חלק קט� מאמ� מבט רחב הבוח� דפוסי	 של תלונות ואילו , חקירה ראקטיבית של התלונות

 פתרו� רחב אשר עשוי למנוע בעיות דומות בעתיד המניבלאור� זמ� ומבקש להניע תהלי� למידה 

  .אצל מטופלי	 במצב דומה

בה� מתקיימת למידה במישור המערכתי הרחב שבות חלק מ� הכתיבה עוסק בבירור הנסי

לפעילות מערכתית יכולות להיות  השלכות ואילו ,מה� הנסיבות המאפשרות למידה כזו, יותר

, רבומאמו� רבה כתיבה זו מראה כי אחראי תלונות הנהנה מעצמאות  201.מצד אחראי התלונות

יכול , מאגר רחב של תלונותאמו� על המקדיש משאבי	 ניכרי	 לפעילות במישור המערכתי וה

,  בחשיפת בעיות עומק בסביבה הארגונית ובייצור פתרונות רחבי	להיות בעל חשיבות רבה

 202.המניעי	 שינוי עומק
במישור האישי הטיפול . רחוק מלהשביע רצו�השונות בתלונות אחראי התלונות באר� טיפול 

ריוני	 אובייקטיביי	 א	  שמטרתה לקבוע על בסיס קריט,בחקירת העובדותנוטה להתמקד 

זכויות �בשפה של תחו	 יישוב הסכסוכי	 מדובר בהליכי	 מבוססי, כלומר. התלונה מוצדקת

 אחראי	 אלה נוטי	 להכיר , ע	 זאת203.עמדות והכרעה דיכוטומית�המעודדי	 שיח מבוסס

 ועל כ� ישלימו את ,בחנה בי� תלונה מוצדקת לבלתי מוצדקת פעמי	 רבות בעייתיתה הבהיות
_____________________________________  

 .8 'בעמ, 2' איו� מסיר  198
 .3' בעמ, 5' איו� מסיר  199
 . 1.בפרק לעיל ראו   200
201  Gadlin & Sturm , 63 ש"הלעיל. 
202  
 .51–38' בעמ, ש
 . 1.בפרק לעיל ראו   203
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בירור מעי� . בכתבהצוות ולא יסתפקו בבירור ע	  המתלונ� או ע	, הבדיקה בבירור פני	 אל פני	

 מתקיימי	 בצל ההלי� הליכי	 אלהאול	 , אינטרסי	�זה מקרב אותנו לשיח גישורי מבוסס

הדבר תמוה לנוכח ההכרה בתפקיד שממלאי	 כשלי	 .  ממוסדולאהחקירתי באופ� ספורדי 

 שני שחשי	סכסוכי	 בי� הצוות למטופלי	 ובתחושת העוול הקשה  הבפריצתתקשורתיי	 

 ידיבהמתוו� ,  לשיח ישיר ופתוחיכולה להיות, במצבי	 אלה. הצדדי	 בסיטואציה של קונפליקט

 של הצדדי	 מ� הבירור ומ� התוצאה רצונ	השלכה של ממש ה� על שביעות  ,בעל מקצוע מיומ�

 .תידיי	וה� על היכולת ללמוד מ� המקרה למקרי	 ע
בה� שמאגר התלונות . ג	 הפעילות של האחראי	 במישור המערכתי רחוקה מלהיות מספקת

כאשר חלק	 מעדיפי	 או (ה� במישור הפרוצדורלי , מטפלי	 רוב האחראי	 נוטה להיות מוגבל

בשל ההתמקדות בתלונות על יחס להבדיל מתלונות על (וה� המהותי ) מחייבי	 תלונות בכתב

 המישור המניעתי במקרי	 אלה הוא זניח וקיי	 כתופעת לוואי של הטיפול ).איכות הטיפול

כרו� מוסדי יאו ז(ימת אול	 תלונה מסו, של מאגר התלונותאי� כא� תיעוד וניתוח . בתלונות

 התייחסות במישור המערכתי דוגמת מינוי איש צוות מיוחד לעורר העשוי) סדרת תלונותל באשר

 בשל המודעות 204.ימתשפחת המטופל במחלקה מסומני  לבצוותה 	 שבי�לטיפול ביחסי

בה	 אי� שמוסדות ב של סכסוכי	 בבית החולי	 ג	 בפריצת	לתפקיד שממלאת תקשורת לקויה 

בעיקר מתו� רצו� לשפר ,  הצוותבשביל סדנאות שונות אפשר שתהיינהלמידה ממאגר התלונות 

 אנשי מנהלה יכול שיהיוונות  אחראי	 המתמקדי	 בטיפול הפרטני בתל."לקוחות"את השירות ל

מקדישי	 לטיפול וא� לפעמי	 ג	 רופאי	 בכירי	 הממלאי	 תפקיד זה לצד מטלות אחרות 

הפעילות במישור המערכתי כוללת על פי רוב ג	 ניתוח  .בתלונות שעות ספורות בשבוע

. ית יחסנמוכה פעילות זו נעשית בתכיפות א�, סטטיסטיקות של תלונות ודיו� בבעיות חוזרות

 יכולי	אחראי	 אלה . הדברי	 נכוני	 ביתר שאת כאשר האחראי קשור למחלקת ניהול סיכוני	

בדר� כלל וזאת ,  נוס� על מטלות אחרותהואא� ג	 כאשר , למלא את התפקיד במשרה מלאה

 .בעלי מעמד גבוה יחסית במישור הפורמליכשה	 
טיפול הפרטני בתלונות ה בדמל, רחב הבמקרי	 יוצאי דופ� פועל האחראי במישור המניעתי

אחראי	 המאמצי	 גישה רחבה במישור המניעתי ייטו ג	 לטפל במגוו� , למעשה. המגיעות אליו

 אתגור תו�) ומכתבי הערכה(ה	 מטפלי	 במאגר רחב של תלונות . גדול יותר של תלונות אישיות

קיומו של קשר בי� לאור ההכרה ב" איכות הטיפול"ל" יחס"בחנה בי� תלונות הלייצר  הניסיונות

, יקטיביי	 התלונות השונות לפי פרמטרי	 סוביבמקרי	 אלה ייטו האחראי	 לבחו� את. השניי	

אלא לאתר מוקדי	 של חוסר שביעות ,  לקבוע א	 בית החולי	 אחראי או לאמנסי	 	כיוו� שאינ

מאגר  מעי� אלה מנתחי	 את  תלונותבמישור המניעתי אחראי. רצו� ולהבי� את הגורמי	 לה	

ה	 מציגי	 .  יזו	 ושיטתי לאיתור דפוסי	 חוזרי	 הדורשי	 טיפול והתייחסותניתוחהתלונות 

 ומציגי	 את המאפייני	 האלה ג	 בעקביות  היזומי	פני ההנהלה את מאפייני הדפוסי	 החוזרי	ל

הקדשת זמ� , מטבע הדברי	, פעילות מעי� זו דורשת. אנשי הצוות דר� סימולציות והדרכותלפני 

_____________________________________  

 ).5' בעמ, 14' איו� מסיר(למשל באמצעות מינוי אחראית על זמני ביקורי
 במחלקת יולדות   204
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על מנת להניע שינוי במישור .  ותגמול עבור התפקידגדול ועל כ� מצריכה היק� משרה ,יכרנ

 מעמד ולקבלמוסד בהמערכתי חייבי	 האחראי	 לזכות בעצמאות ובאמו� מצד ההנהלה הבכירה 

 הנהלת שלפורמלי של מי שה	 שותפי	 מלאי	 להחלטות �פורמלי כחברי הנהלה או מעמד א

 .בית החולי	

  המשפט בעיצוב התפקיד של אחראי התלונותתפקיד) ב(

במישור המידי .  מישורי	בכמה, מאוד בפעילות אחראי התלונותחשוב המשפט ממלא תפקיד 

המשפט אמנ	 מייצר . המשפט הוא שאחראי למיסוד הפורמלי של תפקיד האחראי בבתי החולי	

. צמצו	 רב למדיבהלכה למעשה ההסדר מיוש	 , א� כפי שנראה, גדול פוטנציאל בעלתפקיד 

 ובפועל צומחי	 מודלי	 ,המשפט מגדיר את התפקיד בכלליות מבלי לרדת לפרטי הסדרתו

 בהבנת התפקיד ובהיק� העשייה הבחנה ניכרתהמובחני	 זה מזה , מגווני	 של אחראי	

י	 ת הרבה מעבר לפועלו של החוק המסוהשפעת המשפט חורג, לוואולי חשוב מכ. במסגרתו

החולשי	 , נטיי	 נוספי	וופקיד ומשקפת השפעה של הסדרי	 משפטיי	 רלבמסגרתו עוג� התש

 .ה הרפואיתמעמד פרופסיעל מבנה מערכת הבריאות ועל , מטופלי	–על יחסי רופאי	
שמטרתו לחזק , מייצר תפקיד מנדטורי,  חוק זכויות החולהובמיוחד, המשפט, ברמה המידית

במסגרות  חווי	ולמצוא מענה לבעיות שה	 את יכולותיה	 של מטופלי	 למצות את זכויותיה	 

 כפי ."אחראי לזכויות המטופל"חולה מחייב מינוי  לחוק זכויות ה25סעי� , כאמור. רפואיות

� אלא ,טיפול בה�על בדיקת� ועל , אחראי זה אמו� לא רק על קבלת תלונות, שעולה מנוסח הסעי

פי חוק זכויות החולה וכ� להדרי� יעו� וסיוע למטופל באשר למימוש זכויות על י לתתאמור ג	 

בכ� משק� חוק . ולהנחות את הסגל הרפואי והמנהלי של בית החולי	 באשר להוראות החוק

 ויש צור� בהסדרת	 ,זכויות החולה הבנה שאי� די בעיגו� של אגד זכויות מהותיות בחוק החרות

מלבד . ויות אלהלהבטחת מיצוי זכ, משפטיי	�לרבות אפיקי	 חו�, של אפיקי	 פרוצדורליי	

 של מטופלי	 אינה העצמת	משק� החוק והעיגו� של תפקיד אחראי התלונות הבנה כי , זאת

 וכי יש אגד של	 של נושאי	 שאינ	 עולי	 כדי עילת ,מתמצה במת� זכויות במסגרת החוק

שאפשר , או שהמטופלי	 אינ	 יודעי	 להמשיג אות	 בשפה של זכויות, תביעה משפטית

 .מצריכי	 בירור והתייחסות מצד המוסד הרפואיהמטופלי	 ו–ת יחסי מטפלי	 במסגרשיתעוררו
,  לו בפועלנההיישו	 שניתאפשרות רחב מהוא אנו רואי	 שהיק� התפקיד בחוק החרות 

במישור של טיפול , רוב	 ככול	, כאשר הלכה למעשה מתמצה עיקר תפקיד האחראי	

ירוט בחוק בדבר דרישות המינוי עדר פי ג	 במישור התלונות אנו רואי	 שה205.בתלונות

_____________________________________  

נית� לטעו� שהפרקטיקה של יצירת ערוצי
 נפרדי
 לטיפול בתלונות שעניינ� איכות הטיפול תואמת   205
ע
 זאת . המורה כי תלונות שעניינ� איכות הטיפול יועברו למנהל המוסד, )2(�25 את נוסח סעי

מי
 בי� תלונות יחס בשל עמימות ההבחנה במקרי
 מסוי(ה המאמר חותר ה� תחת נכונות ההבחנ
שכ� מעבר על (כמו ג
 תחת הנחת הרציות של פרקטיקה זו ) לבי� תלונות שעניינ� איכות הטיפול

ול לסייע לאחראי התלונות לאתר בעיות עומק ולהציע דרכי
 להתמודד עמ� מאגר תלונות רחב יכ
 ). בלבד סכסוכי
 ולא טיפול בתלונות אישיות לאחר מעשהתבאופ� שיאפשר מניע
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הנתוני	 , היק� התפקיד ואופ� ביצועו הצמיחו מגוו� של פרקטיקות מצד האחראי	, וההכשרה

בו שמקו	 , ככלל. כל אחד לפי ראות עיניובמסגרות מוסדיות שונות זו מזו ותופסי	 את תפקיד	 

צמאות מוסדית או האחראי	 ממלאי	 תפקיד זה בהיק� מצומצ	 וללא תגמול ואינ	 נהני	 מע

פורמליסטי , ייטה הטיפול שלה	 בתלונות להיות ראקטיבי, פורמלי חזק בבית החולי	� ממעמד א

 .בחנו וה� מבחינת תוצאות הבדיקה והשלכותיה�יומוגבל בהיקפו ה� מבחינת סוג התלונות שי
לו  של גו� ליישוב סכסוכי	 לאופ� פעולתו ותוצאות ההתערבות שנועל הקשר בי� אופ� תכנו

 תכנו� התפקיד של האחראי בבתי החולי	 206. לעילה שהוצג�DSD הה הכתיבה בתחו	עמד

 ובאיזו מידה הטיפול ,בו ה	 מטופלי	שהאופ� , השוני	 מצרי� בחינת סוג הסכסוכי	 הרווחי	

ה�  ההנחה היא שסוג ההליכי	 לבירור תלונות ולטיפול ב207.הזה הוא משביע רצו� ואפקטיבי

בהקשר שלנו המודל המקובל . תלונות ולמאפייני הצדדי	 המעורבי	צרי� להתאי	 לאופי ה

, מודל זה עשוי להתאי	 במקרי	 מסוימי	. חקירה פורמליתהוא בקרב האחראי	 לבדיקת תלונה 

קשיי	 בתקשורת ע	 ב מקורואול	 נראה מוגבל משהו לנוכח העובדה שחלק ניכר מהתלונות 

העובדה שהאחראי הוא גור	 פנימי . לונ�הצוות המטפל ומשק� תחושת עוול קשה מצד המת

חקירה שבסופה התלונה (הכרעה �בית החולי	 הופכת את הבחירה בהלי� מבוססבהמועסק 

להעלות אל  במצב דברי	 זה נראה כי שיח אשר בא 208.למאתגרת במיוחד) מתקבלת או נדחית

חו	 מראה המחקר בת.  להתאי	 יותריכולהרגשות של הצדדי	 את  את האינטרסי	 ופני השטח

פערי כוחות מובני	 ויוצר התאמה ע	 שתכנו� מוקפד המתמודד ע	 ניגודי ענייני	 פוטנציאליי	 ו

הוא תנאי הכרחי להצמחת מיישבי , בי� סוגי ההליכי	 המוצעי	 למאפייני הסכסוכי	 שמתעוררי	

הלגיטימציה על סכסוכי	 אפקטיביי	 שיפעלו בהוגנות וביעילות תו� שמירה על עצמאות	 ו

 חשיבות על כ� לדפוס המיסוד במסגרת החוק יש 209.במסגרתו ה	 פועלי	שהמוסד של לה	 וש

אופטימליות בקרב מי � להביא להתפשטות פרקטיקות תתיכולה" רזה" והבחירה בעיגו� ,רבה

 210.שכפופי	 להסדר
כדי לבחו� את השפעת ההסדר בחוק זכויות החולה יש לבחו� את ההקשר המשפטי הרחב 

� החברתיאת ההקשרכמו ג	 , מטופלי	–יחסי רופאי	על ל מערכת הבריאות והחולש ע, יותר

קצרה היריעה מלבחו� היבטי	 אלה . במסגרתו פועלי	 ההסדרי	 המשפטיי	 הללושתרבותי 

אול	 שני הקשרי	 משפטיי	 נוספי	 על ההסדר בחוק זכויות החולה עלו , לעומק במסגרת זו

_____________________________________  

כר� של
 לבעיות מדרג שני בתחו
  Harvard Negotiation Journal הקדיש 2009�ב. 70 ש"לעיל ה  206
במהל� פרק זמ� . ברט וגולדברג,  שנה לצאת ספר
 של יורי20מערכות יישוב סכסוכי
 לציו� תכנו� 

 .אקדמי�יישומי וה� בפ� התאורטי�זה של שני עשורי
 פרח התחו
 ה� בפ� הפרקטי
207  URY , 21–20' בעמ, 18ש "הלעיל. 
208  �שבירת הדיכוטומיה :  של הליכי
 ליישוב סכסוכי
פרוצדורה ולגיטימציה"עיני �'ארנה רבינובי

 ).2014, טליה פישר ויששכר רוז� צבי עורכי
 (313, 299 פרוצדורות "פורמלי�בי� פורמלי ללא
209  Lisa B. Bingham et al., Dispute System Design and Justice in Employment Dispute 

Resolution: Mediation at the Workplace, 14 HARV. NEGOT. L. REV. 1 (2009) ;Bingham, 
Control Over Dispute System Design and Mandatory Commercial Arbitration ,80ש "לעיל ה. 

�מילמ�  210� .543–542' בעמ, 10ש "הלעיל , עיני�'סיו� ורבינובי
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וא סוגיית ההפרטה של מער� השירותי	 ההקשר האחד ה. נטיי	 במיוחד במחקרווכרל

במגוו� הסדרי	 משפטיי	 החולשי	 על מערכת , בי� היתר, אשר באה לידי ביטוי, הרפואיי	

רותי רפואה פרטיי	 והתפיסה ההולכת וגוברת של מטופלי	 י שהעלייה בהיק� 211.הבריאות

 שירותית ג	 הביאו לדומיננטיות של תפיסה" מצר�"ושל בריאות כ" לקוחות"או " צרכני	"כ

 השפעות אלה חלחלו ג	 אל תפקיד 212.במישור היחסי	 של הצוות הרפואי ע	 המטופלי	

ומהרצו� " לקוחות"כפי שניכר מההתייחסות של אחראי	 רבי	 למטופלי	 כ, אחראי התלונות

עשויה ,  במבט ראשו�. המטופלי	 בתור מוטיבציה מרכזית לפעולה מצד	רצונ	 שלאת להשביע 

הרצו� להשביע את רצו� .  לצדקנגישותה של מבטה חיובית מנקודת יראותלההתפתחות זו 

 מוסדות אחרי	 וההבנה שיש למטופלי	 אפשרות ע	להתחרות עליה	 כלקוחות והמטופלי	 

תי בטיב הטיפול הנית� למטופלי	 ילייצר תמרי� לשיפור אמי	 יכול – במקו	 אחרטיפול לקבל 

  .ירות הניתני	 לה	ולעודד בדיקה כנה של איכות הטיפול והש

קיי	 חשש שהדגש יוסט אל שביעות רצו� ,  כאשר המוטיבציה היא שירותית,ע	 זאת

גישה החותרת . המטופל מבלי לבחו� לעומק את שאלת איכות הטיפול ומימוש זכויות המטופל

 שביעות רצו� לעורר פוטנציאל מוגבר בעליאחר שביעות רצו� עלולה להביא לאימו� מנגנוני	 

תרומה שלה	 למימוש זכויות מטופלי	 ולהבטחת לר למידת האפקטיביות שלה	 וללא קש

מחקרי	 בתחו	 הצדק הפרוצדורלי מראי	 שנית� לייצר שביעות , כפי שצוי� לעיל. טיפול איכותי

רצו� בקרב מתלונני	 דר� מת� אפשרות להשמעת קול במסגרת הלי� ניטרלי ומכובד לבירור 

שובי	 למתלונני	 הרבה יותר מהתוצאה המהותית של  פרמטרי	 אלה ח213.התלונה שלה	

 ועל כ� יש סיכוי גבוה כי ג	 מי שתלונתו נדחתה יהיה שבע רצו� מתהלי� הבדיקה א	 ,הבירור

 במידה רבה סוג ההלי� 214.מו הפרמטרי	 הפרוצדורליי	 המקושרי	 ע	 צדק פרוצדורלייקוי

 ולעורר	 של צדק פרוצדורלי פרמטרייש בו כדי לעמוד באחראי התלונות חלק משמקיימי	 

  . מתלונני	 ללא קשר לטיב הבדיקה שנערכה וללא תלות בתוצאות הבדיקהאצלשביעות רצו� 
 � ביותר בהקשר של פעילות אחראי התלונות הוא של המשטר שנמצא חשובההקשר הנוס

איכות "לתלונות הנוגעות ל" יחס"ההפרדה בי� תלונות . רפואיתהרשלנות ההמשפטי בתחו	 

 הטיפול בשלמשקפת את הצור� להתמודד ע	 החשש מפני הטלת אחריות משפטית " טיפולה

  אול	,גיו� משפטי וכלכלייהקיי	 מאחורי הפרדה זו אמנ	 . הרפואי אשר בגינו מוגשת תלונה

פרטני וה� � ה� במישור האישיביעילותהיא פוגעת בפוטנציאל של אחראי התלונות לפעול 

_____________________________________  

נדה 'אמצעות חקיקת חוק ההסדרי
 הכפיפה הממשלה את מערכת הבריאות לאגלמשל נטע� כי ב  211
 .לקוחותסכו� בעלויות וראייה במטופלי
 יח, הפרטה, ליברלית וקידו
 רעיונות של שוק חופשי� נאו

� על מדיניות הבריאות "השפעת
 של חוק ההסדרי
 ופסיקות בג"ראו דניאל שפרלינג וניסי
 כה� 
 ).2012 (171–170, 153 ד חוקי�" מוסדי� ניתוח נאו–ריאות בישראל ועל מעמדה של הזכות לב

212  . Marshal B; )1998(695 JAMA 338 , Rights' A National Bill of Patients, Annas. George J
Informed Consent and : Driven Health Care- Patient Autonomy in the Age of Consumer,Kapp

)2006(24 –17,  1.L .IOMEDB &EALTH H OF .J 11, Informed Choice. 
 .84–82 ש"לעיל ה  213
214  Welsh , 817 'בעמ, 17 ש"הלעיל . 
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 לה	לפיה הגורמי	 ש בי� שני סוגי התלונות מושתתת על תפיסה ההפרדה. במישור הרחב יותר

 האחר מכשל ואילו, ציפיות של הצדדי	מ האחד נובע כביכול מקשיי	 בתקשורת ו–שוני	 

" איכות טיפול"ל" יחס"בחנה בי� תלונות הה, כפי שצוי� לעיל, בפועל. מקצועי�במישור הקליני

הטשטוש הקיי	 בי� כישורי בשל  השאר בי�, היא הרבה פחות חדה משנדמה במבט ראשו�

 יכולי	 מבט מעמיק מגלה שקשיי תקשורת 215.תקשורת לכישורי	 קליניי	 בקרב הצוות הרפואי

 דפוס תקשורת כ� למשל 216. וה� כשלי	 ברמת האבחו� והטיפול"יחס"לייצר ה� תלונות 

יביות של אלא ג	 לפגוע באפקט, אוטוריטטיבי יכול להיות לא רק לא נעי	 עבור מטופלי	

מעניי�  217.הרופא בחשיפת הסימפטומי	 הרלוונטיי	 לאבחו� הבעיה הרפואית של המטופל

ה	 ג	 אלה שנגד	 מוגשות תביעות " יחס"שפעמי	 רבות רופאי	 שיש נגד	 ריבוי תלונות על 

 ההתמודדות ע	 תלונות בבתי חולי	 מחייבת התמודדות ע	 218.רבות יותר בגי� רשלנות רפואית

ה� כאלה המסווגות ,  וזו מצדה מחייבת למידה של מאגר רחב של תלונות,תבעיות תקשור

ע	 זאת משטר האחריות  219."איכות הטיפול"כתלונות  המסווגותוה� כאלה " יחס"כתלונות 

רוע יבנזיקי� בגי� רשלנות רפואית מייצר תמריצי	 במוסדות רפואיי	 שלא לחקור את נסיבות הא

 עד כמה נית� 220.ה בפני המתלונ� במסגרת תביעה עתידיתעל מנת שלא ייאלצו לחשו� מידע ז

 אול	 נדמה 221,משטר הנזיקי הקיי	 היא שאלה נכבדתב בהתחשבלהתגבר על תמריצי	 אלה 

 כמו עבודה בתיאו	 ע	 מחלקת – שחלק קט� מ� האחראי	 הצליחו בכל זאת לגבש דרכי פעולה

ות לרשלנות רפואית ולפעול ע	  המאפשרות לה	 להיחש� ג	 לתלונות המקושר–ניהול סיכוני	 

רוע ולשיפור הטיפול יהגורמי	 האמוני	 על התמודדות ע	 מקרי רשלנות לבדיקת נסיבות הא

 222.בבית החולי	
 ההסדר חולל התפקיד המורכב שממלא המשפט בהקשר זה עולה השאלה באיזו מידה בשל

 נגישות מבט של שינוי בשטח מנקודת, באמצעות חיוב מינוי האחראי, בחוק זכויות החולה

לפיה החוק היה חסר ו , חר� התפיסה אצל חלק מ� האחראי	 שתפקיד	 קד	 לקבלת החוק.לצדק

_____________________________________  

215  Mor & Rabinovich-Einy , 612 'בעמ, 99 ש"הלעיל. 
216  Rabinovich-Einy, Deconstructing Dispute Classifications , 81–71' בעמ, 59 ש"הלעיל. 
217   
 לפי,  מידע שונה באשר למצב
 הרפואי למטפלי
 שוני
לספקמחקרי
 הראו שמטופלי
 נוטי

 Robin DiMatteo, The Physician-Patient Relationship: Effects on theראו . ה אליה
יאופ� הפני
Quality of Healthcare, 37 CLINICAL OBSTETRICS & GYNECOLOGY 149, 157 (1999) .שיח משת� ,

סטוריה יהיה מאפשר לה
 לגלות ה, אשר אינו רווח בקרב הרופאי
, המושתת על שאלות פתוחות
 ).150' מבע, ש
(עשירה בהרבה ולעתי
 א� מפתיעה בנוגע למצב המטופל 

218  Grant W. Geckeler, The Clinton-Obama Approach to Medical Malpractice Reform: Reviving 
the Most Meaningful Features of Alternative Dispute Resolution, 8 PEPP. DISP. RESOL. L.J. 

171, 178 (2007). 
219  Mor & Rabinovich-Einy , 641–636' בעמ, 99 ש"הלעיל; Rabinovich-Einy, Deconstructing 

Dispute Classifications , 80–71, 59ש "הלעיל . 
220  Mor & Rabinovich-Einy , 637' בעמ, 99 ש"הלעיל. 
221  
 .624–623' בעמ, ש
 ).התלונות (2.דפרק לעיל ראו   222
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 לצדק של נגישותה שתפקיד האחראי תר	 להרחבת מעידי	נתוני המחקר , משמעות בהיבט זה

אשר אפשרה , מינוי האחראי סיפק כתובת ברורה לתלונות מצד מטופלי	. מטופלי	 שחוו עוול

להניע את המוסד לבירור התלונה ולחייב את בית החולי	 לספק תשובה ,  בעיותהעלותללה	 

בתי החולי	 מפרסמי	 את קיומו של אחראי התלונות ברחבי בית החולי	 ובאתר . רשמית

בכ� ללא ספק תר	 אחראי התלונות לקידו	 המודעות של מטופלי	 לזכויותיה	 . והאינטרנט של

. מבלי שייזקקו לעורכי די� ולהליכי	 מורכבי	, בעלות נמוכהבקלות ו, ולאפשרויות מימוש�

�תלונות שללא קיומו , אפיק זה מספק כתובת לתלונות שאינ� עולות כדי עילה משפטית, בנוס

חויבו בתי החולי	 , סד תפקיד האחראימרגע שמ�. �עלותשל אפיק זה לא תמיד היה בפני מי לה

ת יולעתי	 בעלו, שפטי אלא ג	 לעוולות שונותלתת מענה לא רק לתלונות שיש לה� בסיס מ

 להיות יכולהאול	 כאלה שההשלכות שלה� על רווחת המטופלי	 ,  א	 בכלל,כספיות מזעריות

לפוטנציאל יש כ� , הכוללות ג	 שיח גישורי, ככל שהאחראי	 נוקטי	 מגוו� דרכי פעולה. אדירה

 . סיכוי גדול יותר להתממששל שיפור רווחת המטופלי	
 ההפרדה בי� סוגי התלונות השוני	 בתו� המערכת הפכה את מוסד האחראי לגו� ,זאתלצד 

אישור , מיקו	 המיטה, קלקולי	(לוגיסטיי	 �פקידותי אשר מרבה לטפל בליקויי	 טכניי	�מעי�

 באופ� שיכול היה, מבלי לטפל בשורש הבעיה, ובתלונות על יחס הצוות הרפואי והמנהלי) חניה

, במקרי	 אלה טיפול עומק. יי	 ולשפר את איכות הטיפול בבית החולי	למנוע סכסוכי	 עתיד

כמו ג	 , ליקויי	בהנוגע ג	 ברגשות ובצרכי	 ולא רק בזכויות ו, אינטרסי	�מבוסס אימו� שיח

לא הצליח להטמיע מודל רחב של  החוק. ה	 החריג, רחב יותר השור המניעתייפעילות במ

 ייתכ� שדפוס הפעולה הרווח קשור להיעדר	 .קאיתאומבודסמ� ארגוני ברוח המקבילה האמרי

היעדר  –הניטרליות והאפקטיביות של אחראי התלונות , של מנגנוני	 להבטחת העצמאות

היעדר הכשרה לתפקיד , הטלת תפקיד זה כאחריות נוספת על מי שמועסק במשרה אחרת ,תקציב

מיטבי בתלונות ועמידה והיעדר קביעה של מש� תקופת התפקיד ודרגת משרה שיבטיחו טיפול 

  . על זכויות המטופלי	

מטפלי	 בודדי	 האחראי	  אצל  יש ניצני	 לתפיסה חלופית של התפקידלצד דברי	 אלה

תפיסת תפקיד . תלונות מקור לאיתור דפוסי	 בעייתיי	 והצלחותבבמגוו� רחב של בעיות ורואי	 

אלא ג	 ,  התלונות האישיותזו יש לה פוטנציאל לא רק להביא ליישוב מספק ומוצלח יותר של

�זה היתרו� הגדול של המיקו	 הפני	. לצמיחה ולשיפור במישור הרחב יותר של בית החולי	

 תפיסה סהבא יפרו פרקבהדיו� . ג	 אתגרי	 לא מבוטלי	, כפי שראינו, יתרו� אשר מעמיד, ארגוני

 ולמידה בבית המקנה לאחראי התלונות מעמד מפתח כסוכ� של שינוי, חלופית זו של התפקיד

החולי	 וכמי שיכול לסייע בהצמחת תקשורת אפקטיבית בי� הצוות למטופלי	 ולבני 

 .עומדי	 בפני אימו� רחב של התפיסה החלופיתשעדיי� משפחותיה	 ויעמוד ג	 על החסמי	 

  לצדקנגישותיציקת תוכ� חדש לתפקיד אחראי התלונות כחיזוק ל. ה

בה	 נדרשת רפורמה ש שיש שני מישורי	 מרכזיי	 הניתוח של תפקיד אחראי התלונות הראה

על מנת להבטיח בדיקה עניינית ורצינית של . פועלו של אחראי התלונותבבהגדרת התפקיד ו

יש להבטיח את , הנילוני	 כאחדשל אשר תעורר את אמונ	 של המתלונני	 ו, התלונות
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רי� למלא את המשמעות היא שהאחראי צ. עצמאותו של אחראי התלונותאת מקצועיותו ו

היכרות (נטית ה� במישור המהותי וולאחר קבלת הכשרה רל, בשכר, נרחבהתפקיד בהיק� משרה 

� כמו ג	 ההיבט המשפטי,  מרכזיי	 בתחו		מושגיע	 בעלי התפקיד וע	 , ע	 המערכת הרפואית

הכשרה בגישור או בהדרכת קבוצות (וה� במישור של יישוב סכסוכי	 ) מהותי של זכויות החולה

להבטחת עצמאותו יש להגדיר את ). כרות ע	 הליכי	 שוני	 להתמודדות ע	 קונפליקטי	יהו

מעמד בכיר וחובת דיווח , תהלי� מוסדר למינויו ולהרחקתו מ� התפקיד, מש� הכהונה בתפקיד

  . ישירות להנהלה

על עבודת האחראי להיות מלווה בהזדמנויות תכופות , על מנת להצמיח אחריותיות, לצד זאת

תו� הרחבת סוגי הפעילות שיוזמת קופת חולי	 , לקציה עצמית וע	 אחרי	 בעלי תפקיד זהלרפ

כללית עבור אחראי התלונות בבתי החולי	 שבבעלותה ויצירת מסגרות דומות ג	 בבתי החולי	 

חובה לאסו� מידע ולנתחו בקביעות ובעקביות תו� בחינת ההשפעה . כפי שנזכר לעיל, האחרי	

,  ועל סוגי תלונות שוני	 והצגת הנתוני	 בפני ההנהלה וגורמי	 חיצוניי	על צדדי	 מוחלשי	

ג	 כאשר עובד של בית , להבטיח את הניטרליות ואת התפקוד הראוי של אחראי התלונותה יכול

 . החולי	 ממלא תפקיד זה
להבטחת האפקטיביות של הטיפול מצד האחראי צריכי	 המוסדות לערו� ניתוח של סוגי 

 �DSDהספרות בתחו	 ה. מידת ההתאמה של דרכי ההתמודדות עמ�של  ושמעותהמוהתלונות 

פיתחה לאור� השני	 מגוו� מתודולוגיות לאבחו� מידת האפקטיביות של ארגוני	 שוני	 

 ני	לפיתוח מנגנוני	 מותאמי	 למאפייני הארגו, 	בהתמודדות ע	 הבעיות המתעוררות במסגרת

 על פי גישות אלה יידרש האחראי להפעיל 223.� זמ�ולביצוע בקרה מתמשכת על פעילות	 לאור

. כלי	 מגווני	 והליכי	 המותאמי	 לסוג הבעיה שמתעוררת ולמאפייני הצדדי	 והסכסו�

בסביבה של בתי החולי	 סביר שחלק מ� ההליכי	 יתבססו על חקירה ויופעלו לבדיקת ליקויי	 

ת� להפיק תשובה על קבלת וני, בעניינ	אשר קל יחסית לאמת את נכונות התלונה , טכניי	

 יותר שיתאי	 אפשר "יחס"לעומת זאת בתלונות . מתכונת הרווחת כיו	ה לפי ההתלונה או דחיית

אפשר לחבר הצוות המטפל להתרש	 ת כל אחד מ� הצדדי	 ומע	בו מתקיי	 שיח שהלי� 

. מהחוויה של המטופל ומההשפעה של חוויה זו עליו ועל הקרובי	 לו במהל� הטיפול ואחריו

באשר למה  טוב יותר לא רק  את תפקידוהשימוש במגוו� הליכי	 יאפשר לאחראי למלא

יו השלכותל בנוגע אלא ג	 במת� ייעו� למטופלי	 ולצוות ,אחריותו במישור הטיפול בתלונותשב

 224.אות� כיו	  אינ	 ממלאי	שה	פונקציות ,  חוק זכויות החולה עליה	 כנדרש בחוקשל
 האחראי בהתמודדות ע	 התלונות נדרשת גישה רחבה שיפעיללצד עיבוי מער� ההליכי	 

נקודת מבט רחבה זו תאפשר לאחראי . שעל האחראי לטפל בה�כלפי סוגי התלונות והבעיות 

סוגיות , כפי שהוסבר לעיל. רשלנותתלונות שה� על לקשר בי� תלונות שה� כביכול על יחס לבי� 

 באותו גרעי� בעייתי של תקשורת או דפוסי  להיות נטועותיכולות, שה� לכאורה שונות, אלה
_____________________________________  

 .295–155' בעמ ,20ש "ה לעיל ,INCHERF & EEBERS ,IPSKYLראו למשל   223
224  Carrie Menkel-Meadow, Peace and Justice: Notes on the Evolution and Purposes of Legal 

Processes, 94 GEO. L.J. 553, 560–561 (2006). 
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אבחו� טוב יותר של מקור מלבד . אפיק פעולהאותו  דר� ואפשר שיטופלופעולה של הצוות 

 להביא להפחתה  יכול בשיח כחלק מארגז הכלי	 העומד לרשותו אחראי התלונותשימוש, הבעיה

	 יובעי	 פוטנציאלימחקרי	 הראו שת, אמורכ. במספר התביעות המוגשות נגד בית החולי	

 על כ�רוע ובהתנצלות או בהבעת צער י נסיבות האעלברשלנות רפואית מעונייני	 בעיקר בהסבר 

ההתנצלות והתקשורת , אול	 ההסבר, במקרי	 רבי	 ה	 רוצי	 ג	 פיצוי כספי. ההתרחשות

ה	 העומדי	 , רוע המצער לא יחזור על עצמוי האמצעי	 שננקטו על מנת להבטיח שהאבעניי�

 הביאו תובנות אלו למיסוד	 של בארצות הברית 225.רוע כזהיבראש מעייניה	 של הנפגעי	 בא

מקבלת	 של חוקי	 המספקי	 הגנה משפטית , שיח בסביבת בית החולי	�מגוו� כלי	 מעודדי

" שיחות גילוי" ועד לחיוב קיומ� של 226,לצוות רפואי המתנצל בפני מטופלי	 ובני משפחותיה	

 מינוי גור	 פנימי בבית החולי	 , על כ�227. המסתיי	 בתוצאה מצערתרועילאחר התרחשות א

 תלונות הקשורות ג	 לטיפול הרפואי ולא רק לבעיות עלגישורי �שיוכל לסייע בניהול שיח מעי�

הנותנת מענה ,  לנפגעי	 תרופה מלאה יותרג	 יספקלוגיסטיות או ליחס מצד המטפלי	 �טכניות

 יותר את נסיבות חקירה מעמיקהלבית החולי	 לחקור ר וג	 יאפש, לצרכי	 ולרצונות שלה	

 הקשר בי� תלונות לסכסוכי	 הבנת. רוע ולהפיק ממנו לקחי	 להתנהלות עתידיתיהא

 איכות הטיפול ותוצאותיו יכולה להוביל לא רק לשביעות רצו� גבוהה יותר 	 על רקעיפוטנציאלי

  . ר אלא ג	 לשירותי רפואה איכותיי	 יות,מהטיפול ומהשירות

 �, המורה על מיסוד התפקיד של אחראי התלונות,  לחוק זכויות החולה25באיזו מידה סעי

 לבד, כפי שראינו מממצאי המחקר?  מנדט רחב כפי שתואר לעילבעלתפקיד מילוי מקד	 

בעל סמכויות נרחבות ותפיסת , לא הצליח החוק להצמיח אחראי תלונות חזק, ספורי	ממקרי	 

, וגור	 נוס�הקצאת משאבי	 כספיי	 ראויי	 לנושא � אירמי	 לכ� הואאחד הגו. תפקיד רחבה

הספרות שעוסקת במיסוד מערכות יישוב . שבחוקהיק� הפירוט הוא , אחד הישירי	 שבה	

 מצליח אינווכי	 מראה לנו שבהקשרי	 שוני	 עיגו� כוללני של הליכי	 לטיפול בסכסוכי	 סכס

סגירה מהירה של תלונות (טיות של שיקולי יעילות להצמיח פרקטיקות מיטביות ומוביל לדומיננ

באמצעות מיסוד אפיקי	 הליכיי	 למת� קול (תו� קניית שביעות רצו� ) בעלות נמוכה

 בשלב עיגו� החוק צרי� לתת את הדעת 228.מבלי להתמודד ע	 הבעיות לעומק, )למתלונני	

של תמריצי	 לפעולה  ובעיקר לשאלות ,ליישוב סכסוכי	לשיקולי	 הנוגעי	 לתכנו� מערכות 

אופ� שבו נית� לכמו ג	 , שאר העובדי	מצד הנהלת בית החולי	 ומצד , נאותה מצד האחראי

למזער ניגודי ענייני	 פוטנציאליי	 ולהתמודד ע	 פערי הכוחות המובני	 במערכת היחסי	 שבי� 

  . המועצמי	 במצב של קונפליקט, מטופל לצוות בית החולי	
_____________________________________  

225  Rabinovich-Einy, Escaping the Shadow of Malpractice Law , 252–251' בעמ, 55 ש"הלעיל. 
226  Jonathan R. Cohen, Legislating Apology: The Pros and Cons, 70 U. CONN. L. REV. 819, 827 

(2002); Jonathan R. Cohen, Advising Clients to Apologize, 72 S. CAL. L. REV. 1009, 1061–
1065 (1999). 

227  Carol B. Liebman & Chris S. Hyman, A Mediation Skills Model to Manage Disclosure of 
Errors and Adverse Events to Patients, 23 HEALTH AFF. 22, 23 (2004). 

�מילמ�  228� .543–542' בעמ, 10ש "הלעיל , עיני�'סיו� ורבינובי
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קביעה מפורטת יותר ב להתמודד ע	 חלק מהיבטי	 אלה יהאפשר הבהקשר שלנו נראה ש

ושאר ההיבטי	 של האחראי ההכשרה , היק� התפקידל באשרבחוק או בתקנות של הדרישות 

 הפעלה של בדברהיה נית� לפרט את הציפיות , בנוס�. המבטיחי	 את עצמאותו של בעל התפקיד

 ודרבו� גישור והליכי	 נוספי	, ירהובה	 חק, מגוו� כלי	 והליכי	 לבירור תלונות בהיק� רחב

 ה� מבחינת סוג התלונות המתעוררות – השונות בית החולי	 לביצוע בדיקה רחבה של התלונות

לא רק בדיקה נקודתית (וה� מבחינת טיב המענה שנית� לה� ) לא רק כשלי	 וליקויי	 טכניי	(

 לבדיקה רחבה מעי� זו יכול דרבו�). אלא בדיקה רוחבית ומת� מענה מניעתי רחב, ופתרו� ספציפי

הבטחת חסינות או כיסוי במקרי	 של חשיפה ב וכ� דר� תקצוב נוס� למי שפועל להיעשות

הללו יכולי	 כמוב� " גזרי	"ה. לתביעות עקב ביצוע תהלי� חקירה ובדיקה מעמיק בקרב הארגו�

י עומק  שינולחולללצד דברי	 אלה היכולת  229. במצב ההפו�,"מקלות"להיות מופעלי	 ג	 כ

במערכת הבריאות דר� חקיקה נקודתית היא מוגבלת לא רק בשל החסמי	 המשפטיי	 אלא ג	 

המשפיעי	 על הגישה , תרבותי בבתי החולי	�בשל קיומ	 של חסמי עומק במישור המקצועי

 .כלפי תלונות מטופלי	 ועל האפשרות להשתמש בשיח גישורי לטיפול בה�
מערכת היחסי	 בינ	 לבי� המטופלי	 את  רואי	יי� במישור העמוק ביותר רופאי	 רבי	 עד

קד במישור מוענייני ומ, צדדי�במסגרתה השיח הוא ברובו חדש, מושתתת על היררכיהככזו ה

מתי התלבטות ומחשיפת צ,  המטופלי	נרתעי	 מקיו	 שיחה פתוחה ע	רופאי	 רבי	 . הקליני

 בחלקה בחשש מפני ,כאמור, הגישה זו נטוע. רגשיי	�ומגלישה לשיח שיש לו היבטי	 אישיי	

 חשש מלבד אול	 230.חשיפה לאחריות ברשלנות רפואית בעקבות שיחה פתוחה ע	 מטופלי	

, המושתתת על שיח קר, ימת של מקצוענותמשקפת רתיעה זו ג	 תפיסה מסו, יתמחשיפה משפט

  וכישורי השיח ה	, הכישורי	 הקליניי	 עומדי	 במרכז,על פי גישה זו 231.משמעי�יבש וחד

 הדברי	 מקבלי	 משנה תוק� במציאות של משאבי	 232.כישורי	 אלהמצדדיי	 ונחותי	 

כאשר ה	 , בעומס רב ובלח� זמ�,  אנשי הצוות הרפואי עובדי	 במש� שעות ארוכותבה, חסרי	

האחריות והעומס של הצוות המטפל מחד והחרדה וחוסר הידע . מקבלי	 החלטות הרות גורל

 ואי� זמ� ,במסגרתו ההקשבה היא מינימליתש, צדדי�לשיח חדשל המטופלי	 מאיד� מביאי	 

ש	 אי� , ודאי של המחלקה לרפואה דחופה, ג	 הארכיטקטורה של בית החולי	. ידוא הבנהולו

ת הבנות ותורמ� על בירור שקט של איהמקש, בה	 נית� לקיי	 שיחות פרטיותשכמעט חדרי	 

 .להתלקחות ולהתפשטות של ויכוחי	

_____________________________________  

 .Michael C. Dorf & Charles F: על השימוש בתמריצי
 מעי� אלה במסגרת רגולציה גמישה ראו  229
Sabel, A Constitution of Democratic Experimentalism, 98 COLUM. L. REV. 267 (1998). 

230  Rabinovich-Einy, Escaping the Shadow of Malpractice Law , 273–267' בעמ, 55 ש"הלעיל. 
231  Hoecker ,253–252' בעמ, 29ש "לעיל ה ;Virginal L. Morrison, Heyoka: The Shifting Shape of 

Dispute Resolution in Healthcare, 29 GA. ST. U. L. REV. 931, 938–939 (2005); Susan 
J. Szmania, Addie M. Johnson & Margaret Mulligan, Alternative Dispute Resolution in 
Medical Malpractice: A Survey of Emerging Trends and Practices, 26 CONFLICT RES. Q. 71, 

73 (2008). 
232  Mor & Rabinovich-Einy , 620' בעמ, 99 ש"הלעיל. 
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את רפואי והצוות של ה תפיסה חלופית הממקמת את כישורי השיח עולה בשני	 האחרונות

 233.לצד	 של כישורי	 קליניי	,  ע	 מטופלי	 ובני משפחותיה	 במרכזויכולות התקשורת של

נעו� בהכרה שתקשורת אפקטיבית בי� מטפלי	 למטופלי	 היא חיונית כדי להבטיח לא שינוי זה 

 234.אלא ג	 את איכות שירותי הרפואה הניתני	, די	רק סביבה נעימה ומספקת יותר עבור הצד

 כמו ג	 בי� כישורי 235,מחקרי	 קשרו בי� יכולת האבחו� של מצבי	 רפואיי	 לבי� כישורי שיח

השיח של מטפלי	 לבי� המוטיבציה של מטופלי	 לקבל טיפול ולפעול לפי הנחיות הרופאי	 

לו נמצא מתא	 בי� דפוסי  במקרי	 מסוימי	 אפי236.ולאמ� עקרונות של רפואה מניעתית

כאשר מטופלי	 שזכו לשיח משת� , תקשורת של רופאי	 ע	 מטופלי	 לבי� תוצאות הטיפול

ורמות לח� הד	 והסוכר , צרכו פחות משככי כאבי	, ופתוח התאוששו מהר יותר מניתוחי	

 לידי ביטוי הבא ההכרה בחשיבות של כישורי תקשורת בקרב רופאי	 237.שלה	 היו טובות יותר

סיונות בקרב מוסדות רפואיי	 שוני	 לשפר יבתכניות הלימודי	 וההכשרה של צוות רפואי ובנ

   238.באמצעות תכניות הכשרה וסדנאותשלה	 את יכולות התקשורת של הצוות 

 לשיפור השיח בי� רופאי	 למטופלי	לבתי החולי	 עצמ	 יש תמריצי	 לא מבוטלי	 לפעול 

גו� החותר לשיפור , ראשית. אחראי התלונות פועל בושולהביא להטמעת גישה זו ג	 באופ� 

מבחינת הצוות , שנית.  סכסוכי	 עתידיי	ת מניעשתאפשריראה בסכסוכי	 הזדמנויות ללמידה 

עבודה בסביבה רווית סכסוכי	 אשר אינה מאפשרת הצפה של בעיות ובירור , של בית החולי	

יו� העבודה ובאיכותה ולהביא קושי ובדידות ועלולה לפגוע בפר, מספק שלה� יוצרת שחיקה

מחקרי	  239. בית החולי	מצד תופעות אשר בצד� עלויות לא מבוטלות 	 כול–לנשירת עובדי	 

 מחסור בשלמראי	 כי לפחות בתחומי התמחות מסוימי	 מקצוע הרפואה עובר משבר אמתי 

	  נדמה שהפחתת החיכוכי	 והסכסוכי240.ממשי בכוח אד	 איכותי המעוניי� להצטר� למקצוע

ות מענה חלקי לבעיות י להיכולהעמ	 נדרשי	 עובדי בית החולי	 להתמודד בכוחות עצמ	 ש

יה היא יהנט, כאשר אי� בנמצא אפיקי	 מובני	 לטיפול בתלונות, בנוס�. אשר הצמיחו משבר זה

_____________________________________  

233  
 .624–622' בעמ, ש
234  Todres ,691–690' בעמ, 118ש "לעיל ה ;DEBRA L. ROTER & JUDITH A. HALL, DOCTORS 

TALKING WITH PATIENTS / PATIENTS TALKING WITH DOCTORS 140–144 (2006). 
235  DiMatteo , 157' בעמ, 217 ש"הלעיל. 
236  
 .156' בעמ, ש
237  Sherrie H. Kaplan et al., Assessing the Effects of Physician-Patient Interactions on the 

Outcomes of Chronic Disease, 27 MED. CARE 110, 112 (1989); ROTTER & HALL, ש"ה לעיל 
 .148–146 'בעמ ,234

238  
 .622' בעמ, ש
239  ERINCHF & EEBERS ,IPSKYL, 32' בעמ ,20ש "ה לעיל. 
240  Allan Kachelia et al., Physician Responses to the Malpractice Crisis: From Defense to 

Offense, 33 J. L. MED. & ETHICS 416, 416 (2005); Michelle M. Mello et al., Caring for 
Patients in a Malpractice Crisis: Physician Satisfaction and Quality of Care, 23 HEALTH 

AFF. 42, 44 (2004). 
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 ראוי לאזה אינו הוג� ועלול לספק תמרי� מעי�  אי� ספק שפתרו� 241.לטפל בגור	 הקולני ביותר

,  מבלי שיקבלו הסבר מספק ויחס נאותבבית החולי	אשר חווי	 מצבי	 מתסכלי	  למטופלי	

 .לנקוט צעדי	 אגרסיביי	 על מנת לזכות בתשומת לב	 של המטפלי	 ולהאי� את הטיפול בה	
 של סכסוכי	 אלימי	 בבית בפריצת	עדרו של שיח יחשוב להכיר ג	 בתפקיד שממלא ה

ות ילי� בירור המתבסס על שיח גישורי אינו יכול להמוב� שה. מיו� בפרטחדר החולי	 בכלל וב

ע	 זאת ידוע לנו כי הצלחת	 . תחלי� לאמצעי	 עונשיי	 למלחמה באלימות נגד הצוות הרפואי

 שה	 מופעלי	 רק לאחר משו	ה� , של אמצעי	 עונשיי	 במיגור תופעות האלימות היא מוגבלת

 משו	 וה� ,תלונה כזולהגיש מות הגשת תלונה רשמית ולעתי	 קרובות חוששי	 נפגעי האלי

נכיר בכ� שיש מקרי אלימות הנובעי	 א	 . הוקי ונקודתי באלימות�שה	 מספקי	 טיפול אד

  . שינוי פני השיח בסביבה הרפואית יכול לתרו	 למניעת	,  לקויהמתקשורת

�יש יסוד סביר להניח כי הטמעתו של שיח כזה בבית החולי	 , מבחינת המטופלי	, לבסו

 נית� לשקול. תרו	 למוניטי� ולאטרקטיביות של בית החולי	תשביעות רצו� גבוהה יותר ועורר ת

, מידע שנחש� במסגרת פועלו של אחראי התלונות בנסיבות המתאימותמשפטי לסיו� יהבטחת ח

או בהתניית תגמול כספי מדינתי לבתי חולי	 הממסדי	 מערכת יעילה ופרואקטיבית לטיפול 

,  בית החולי	–סיו� מראה כי כאשר התמריצי	 של הגורמי	 השוני	 יהנ. בתלונות מטופלי	

אחראי תפקיד	 של  ההי,  פעלו באותו כיוו�–חברות הביטוח והמדינה , המטופלי	, הצוות

  242. לצדק ובשיפור איכות הרפואהנגישותהתלונות לתפקיד מפתח בהרחבת ה

לונות והטמעת שיח לצד היתרונות הרבי	 של אימו� תפיסה רחבה של תפקיד אחראי הת

 קיומה –אשר על חלק	 עמדנו לעיל , גישורי במסגרת תפיסה זו יש כמוב� ג	 אתגרי	 וקשיי	

האילוצי	 התקציביי	 הקשי	 שבה	 נתונה המערכת , של תרבות מקצועית רפואית נוגדת

ארגוני של אחראי התלונות � הרפואית והאתגרי	 הגדולי	 להוגנות ההלי� שמציב המיקו	 הפני	

חר� העובדה . יקר לנוכח פערי הכוחות הקיימי	 בי� המתלונני	 לבי� הצוות והמוסד הרפואיבע

, מקצועי עמדנו לעיל�על האתגר התרבותי. נית� להתמודד עמ	, שמדובר בקשיי	 לא מבוטלי	

הקהילה הרפואית הכירה זה מכבר בצור� לפעול לשינוי תרבותי ופועלת בכיוו� זה , וכפי שראינו

, אשר לאתגר במישור המשאבי	. 	 בתחו	 תכנית לימודי הרפואה ובאמצעי	 נוספי	דר� שינויי

נדמה שלא נית� משקל מספיק לחיסכו� במשאבי	 ולתועלות המופקות משיפור הטיפול בתלונות 

לצד החששות בנוגע לעצמאות , לבסו�. ה� במישור האישי וה� במישור המניעתי הרחב

כאשר , נראה שהיתרונות הגלומי	 במוסד כזה, ארגוניי	�	ולניטרליות של מיישבי סכסוכי	 פני

יכולי	 למזער את הקשיי	 , דפוס המיסוד שוא� להבטיח את האחריותיות של אחראי התלונות

  .  רבה יותר לצדק מזו הקיימת כיו	נגישותולהציע דווקא לצדדי	 המוחלשי	 

_____________________________________  

241 Rabinovich-Einy, Escaping the Shadow of Malpractice Law , 260' בעמ, 55 ש"הלעיל. 
242  Jonathan R. Cohen, Apology and Organizations: Exploring an Example from Medical 

Practice, 27 FORDHAM URB. L.J. 1447, 1451, 1455–1458, 1469–1473 (2000). 
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 סיכו�. ו

 לצדק של נגישותחולי	 לקד	 את הבבית ה זה בוח� את הפוטנציאל של אחראי התלונות מאמר

אשר חתר  ,של אחראי התלונות עוג� בחוק זכויות החולה התפקיד .ובני משפחותיה	 מטופלי	

דרכי הגישה שלה	 למימוש  מטופלי	 דר� עיגו� זכויותיה	 בחוק והרחבת לחזק את מעמד	 של

מכירה בצור�  שק לצדנגישותהחוק גישה רחבה ל ביטא בכ� .תלונות מצד	 זכויותיה	 ולבירור

כאלה המהווי	 בסיס לעילת תביעה וה�  ה� ,לבירור תלונות וסכסוכי	מגוונות  של זירות �בקיומ

אמורי	 לממש חזו� זה דר�  אחראי התלונות היו .שאינ	 עולי	 כדי פגיעה בזכות משפטית כאלה

 לחוק ,של המטופלי	  ה� של הצוות וה�,פעילות להגברת המודעותב טיפול בתלונות כמו ג	

 .זכויות החולה
של אחראי   והחמי� הזדמנות לקד	 מודל מניעתיתהשיג החוק מטרות אלה חלקי בפועל

כתובת לתלונות של  האחראי משמש ,ממצאי המחקר האמפירי במאמר זה כפי שהראו. תלונות

על פי  .הטיפול במת� מענה נקודתי לבעיות טכניות אול	 לרוב מתמקד, משפחה מטופלי	 ובני

ונצמד לבירור  המערבות סוגיות של איכות טיפול רפואי האחראי אינו מטפל כלל בתלונות, רוב

מצד	  בתקשורת ותפיסות סובייקטיביות של עוול אשר אינו מותא	 לבירור כשלי	, חקירתי-מעי�

, מערכתי של אחראי התלונות�הפני	 מראה המחקר כי חר� המיקו	 בנוס�. של המתלונני	

ונוגעת לרוב  פעילות זו מתבצעת בשוליי	, סי	 של בעיות לאור� זמ�לו לזהות דפו המאפשר

, חלופי של תפקיד אחראי התלונות מודל .העומק של בתי החולי	  ולא לבעיותות טכניסוגיותל

לקד	 באופ� ה�  מוצע כאפיק פרוצדורלי שיכול, על האומבודסמ� הארגוני האמריקאי הנשע�

תהלי� של למידה  יעהנלתלונות במישור האישי וה� לשל	 יותר   במת� מענהאת הצור�מיטבי 

רותי יולשיפור איכות ש ות עתידיותבעילהביא למניעת מצדו שיכול  ,ושיפור במישור הארגוני

  .ארגוני�תו� חיזוק העצמאות והניטרליות של הגור	 הפני	, החולי	 הרפואה הניתני	 בבתי

צעה במאמר מצריכה התמודדות שהו מודל מניעתי של אחראי תלונות במתכונת זו הטמעת

החלופה של מודל אחראי  על ,ראשית .בי� המשפט הפורמלי לחלופותש י	המורכב י	ע	 היחס

היק�  ,כהונה מש�, דוגמת הכשרה, מפורטת ולהכיל רכיבי	 תכנוניי	 שוני	 התלונות להיות

של ונות ומצד	 של אחראי התל  אשר יבטיחו פרקטיקות מיטביות, ומנגנוני בקרה תקציב,משרה

חלופות במערכת  הספרות על מיסוד ,במאמר כפי שהוצג. ה	 מעוגני	 במסגרתושהמוסד 

מקדי	 ופירוט   שללא תכנו�ותמערכות יישוב סכסוכי	 מדגימ הפורמלית והכתיבה על תכנו�

יעילות וסגירת תלונות על  רבי למדדי	 שלהמקני	 משקל מ "רזי	" הליכי	 ימוסדו בחוק החרות

השפעת , שנית .פערי כוחות וכדומה התמודדות ע	 ,טיב הפתרו� של "איכותיי	"פני מדדי	 

מתמצה במודל שנבחר לעיגו�  מערכות חלופיות ליישוב סכסוכי	 אינה המשפט על תפקוד� של

אחראי התלונות  תפיסת התפקיד של, התלונות כפי שמעיד המחקר על אחראי. המערכת בחוק

מערכת הבריאות  המגמות הכלליות יותר שמשקפות אתהושפעו מ והמטרות שהוצבו לפעילות	

 משבר –בעצמו   בעיצוב� א� ג	 מושפע מה�משתת�המשפט  אשר ,בעשורי	 האחרוני	

נראה שהדר� להתמודד ע	  .רותי הבריאותיהתפיסה הצרכנית של ש הרשלנות הרפואית ועליית

אלה ובאימו� לחלחול מגמות  עקיפות אלה היא בהגברת המודעות של האחראי	 השפעות

   .וכלי בקרה אפקטיביי	 להערכת פעילות	" איכותיות" מטרות המעודדות הצבת פרקטיקות


