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øáã çúôøáã çúô  

שמחי� להגיש פרסו� נוס� הכולל נתוני� , בשיתו� האג� לפניות הציבור, מינהל המחקר והתכנו�

 .2005וני� על היק� פעילות היחידה לפניות הציבור בשנת רבי� ומגו

 ואפשר למצוא בו לוחות ,הפרסו� מתמקד בכל הנושאי� שבה� המוסד לביטוח לאומי עוסק

הדוח במסגרת זו . נית� למבוטחי�בו הוא שוהאופ� סטטיסטיי� משולבי� שיצביעו על אופי השירות 

יבור דר� אתר האינטרנט של המוסד לביטוח פניות המגיעות לאג� לפניות הצבג� השנה עוסק 

 .כולל לוחות סטטיסטיי�, לאומי

הפרסו� נועד לשמש כלי בקרה לבחינת השירותי� השוני� הניתני� למבוטחי� בכל הקשור לרמה 

 .ליעילות הביצוע ולמהירות התגובה, ולאיכות

שיפור השירות המידע הסטטיסטי הרב הגלו� בלוחות יכול לתרו� רבות להפקת לקחי� בנוגע ל

החל , דגש מיוחד נית� על תיאור מפורט של טיפול במבחר תלונות בנושאי גמלאות וגבייה. בעתיד

 .בקבלת הפנייה ועד לקבלת ההחלטה

ד נורית "ולעו, ח"על ריכוז הפעולה והכנת הדו, תודתי לאוראל אבוטבול ממינהל המחקר והתכנו�

 .ח" המועילות ומעורבותה המקצועית בהכנת הדועל הערותיה, מנהלת האג� לפניות הציבור, יצחק

לאבנר שר� ממינהל , על שיתו� הפעולה, מנהל תחו� פניות הציבור, כמו כ� נתונה תודתי ליוסי סרי

 ולרחל מירזאי ממינהל ,על עבודתו המקצועית בעיבוד הנתוני� והפקת הלוחות, המחקר והתכנו�

 .המחקר על הסיוע בהקלדת נתוני המדג�

 .על העריכה הלשונית של הדוח, הטל�חדת למיה עורבתודה מיו

 

 

 לאה אחדות

 לית מחקר ותכנו�"סמנכ
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 לפניות הציבור במוסד לביטוח לאומי מהווה צומת חשוב בקשרי המוסד ע� ציבור הנזקקי� האג�

 נצבר מידע רב על ליקויי� במת� השירות כמו ג� מידע על צורכי המבוטחי� ועל אג�ב. לשירותיו

 משמש כתובת לקבלת מידע על זכויות וחובות בביטוח אג�ה. ציפיותיה� מהמוסד ומעובדיו

תחו� חשוב אחר שבו  . המוסדעובדי קיבלו על החלטות שלעררי� כתובת ונוס� על היות, אומיהל

הוא טיפול בתלונות בדבר מעשה או החלטה של המוסד אשר לדעת הפונה פגעו ,  עוסקאג�ה

 .א� ללא עניי� אישי וישיר של הפונה,  תפקודו של המוסדעלוכ� תלונות , בזכויותיו

המלצה על שינויי�  – כלי להפקת לקחי� מעשיי� או עקרוניי� משמשותהמתקבלות הפניות 

 . מהטיפול בתלונותכמתחייב ,תקנות או חוקי�, בהוראות נוהל

שבאמצעות� , פרסו� שנתי זה נועד בעיקרו לרכז את מכלול הנתוני� הקיימי� בתחו� פניות הציבור

 וללמוד על היק� אג�שעשה הלהערי� את תוצאות הפעולות , נית� לבחו� את השירות על כל היבטיו

 בדיקתהפעילות ואופ� הטיפול בפנייה משלב הקליטה ועד משלוח התשובה הסופית לפונה תו� 

 .מהירות התגובה ויעילות הביצוע

א פועל ווכאשר היא מוצדקת ה,  לפניות הציבור בודק כל תלונה לגופה באופ� יסודי וממצהאג�ה

המבוטחי� אכ� זכאי� .  ובמהירות האפשרית, וותלתיקו� המעוות בכל האמצעי� העומדי� לרש

תלונות . פי די��המגיע לה� עלועל המוסד לדאוג שה� יקבלו את , לתבוע את מיצוי זכויותיה�

שימוש בנתוני� עשוי לסייע רבות בהתוויית . תפקוד המערכתהערכת  חשוב לכליהציבור מהוות 

כדי שלא , � הליקויי� צרי� שייעשה במועדתיקו. תוכניות ויוזמות לשינויי� בטווח הקצר והארו�

ובעיקר של אות� מי שנזקקי� פעמי� אי� ספור לשירותי� , לערער את אמו� המבוטחי� במערכת

 . שהמוסד מעניק לה�

מת� הממצאי� העיקריי� יכולי� לסייע רבות באיתור נקודות תורפה במערכת בכל הקשור לאופ� 

 .השירות ולמידת יעילותו

,  דר� אתר האינטרנט של המוסד לביטוח לאומיאג� פניות הציבור� פניות שהגיעו לסקר זה כולל ג

אתר קיימת משנת באמצעות האפשרות הפנייה . שמטופלות באופ� נפרד מהפניות שהגיעו בכתב

 מקילות ה� על עובדי המוסד וה� על י זההפניות באמצע. וע� הזמ� גדל מספר הפניות, 2000

 . נדב� נוס� במאמצי המוסד לשפר את השירות למבוטחתווומה, אוכלוסיית המבוטחי�
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לאגפי� , יש לציי� שהעיבודי� בסקר זה אינ� כוללי� את הפניות שנשלחות ישירות לסניפי�

 .פניות אלה מטופלות א� לא מתועדות באג� לפניות הציבור. וליחידות במוסד לביטוח לאומי

ללא מעורבות ,  במשרד מבקר המדינהונות הציבורי נציבות תל"קיימות ג� תלונות שטופלו ישירות ע

ח נציבות " תלונות אלה נית� למצוא בדועלפרטי� . ולא תועדו בסקר זה, האג� לפניות הציבור

 .תלונות הציבור
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úåøãâäå äãåáòä úèéùúåøãâäå äãåáòä úèéù  

  שיטת העבודה

 לפניות הציבור אג�לשהוגשו בעקבות הפניות לרשות מינהל המחקר הועמדו כל התיקי� שנפתחו 

בתיקי� נמצאו . 2006 בפברואר 15 ואשר הגיעו לרשותו עד 2005סו� שנת ושהטיפול בה� הסתיי� עד 

והנתוני� רוכזו והועתקו , מהות וסוג הפניות, כל המסמכי�  שהיו דרושי� לקבלת המידע על אופי

 .ה�מ

ומועד תוצאות הטיפול בפנייה , נושא הפנייה, � המטפלהסני, תארי� הפנייה: הפרטי� החשובי� היו

ואלה היוו את הבסיס לעריכת העיבודי� ולאפשרות של הצלבה בי� , מת� התשובה הסופית

 �לאחר מער� בדיקות לוגיות לצור� בדיקת סבירות, הנתוני� הוקלדו למחשב .המשתני� השוני�

 .ותיקו� הנתוני� השגויי�

כנית עיבודי מחשב שהציגה את הנתוני� בלוחות ונתוני� נערכה תרק לאחר בדיקה יסודית של ה

 .כדי להדגיש ולבחו� את הנושאי� החשובי�, השוני�

 הגדרות

 :מש� הטיפול הכולל

מיו� קבלת הפנייה בסני� או במשרד הראשי על פי חותמת תארי� בגו� הפנייה ועד שהתקופה 

 .תארי� המופיע על מכתב התשובה הסופית לפונהה

תשובות שלא השביעו את רצונ� של הפוני� ולמרות פניית� (באו בחשבו� פניות חוזרות לא הו

 ).החוזרת נשארו בעינ�

 :סוגי הפוני�

 . פנייה המתקבלת ישירות מהפונה עצמו– פנייה אישית .1

 .'רופא וכד, רואה חשבו�,  כגו� עור� די�, נציגו של הפונה–   מקצועיחומיופה כ .2

 . כל נציג אחר של הפונה– מיופה כוח אחר .3

 .'משרד העבודה והרווחה וכד, כגו� נשיא המדינה,  משרדי� ממשלתיי�– רשות ממשלתית .3

 . פניות המוגשות באמצעות נציב תלונות הציבור במשרד מבקר המדינה– מבקר המדינה .4
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 :סוגי הפניות

צביעות על פעולות בניגוד המ, תלונות בדבר מעשה או מחדל של המוסד או מי מעובדיו – תלונות .1

בסדרי נוהל , על ליקויי� בתהליכי עבודה, למינהל תקי� או על ליקויי� בטיב השירות וביחס

 .פנימיי� או בניגוד לחוקי� ולתקנות שהמוסד פועל לפיה�

בנושאי� כמו דחיית ,  טענות או השגות נגד החלטות שנתנו הגורמי� המוסמכי� במוסד– עררי� .2

 .'י גמלאות וכדחישוב, התביעה

 .'לסיוע כלכלי או חומרי וכד, לאישורי�, מפורט יותר לקבלת מידע – בקשות .3

הצעות שונות בענייני , מידע מהציבורכגו� , ל"לסווג בקבוצות הנאפשר  פניות שלא היה – שונות .4

 .'חקיקה וכד

 : בפניות שטיפול� הסתיי�התקבלוהחלטות ש

ת שטיפול� הסתיי� ושאינ� כוללות מקרי� שבה� נושא הפניה  בפניוהתקבלוסוגי ההחלטות שלהל� 

 :עדיי� מצוי בטיפול בסניפי� או במשרד הראשי או בהלי� משפטי

 לאחר שנבדק ו בחלקנכו� או נכו� נמצא ההתלונתוכ�  – תלונה מוצדקת או מוצדקת בחלקה .1

 .תו� התייעצות ע� היחידה לפניות הציבור, כראוי על בסיס התיעוד בתיק

 . לאחר בחינה מחודשת ומעמיקה של הנושאהתקבל הערר נבדק ו– עררי� שהתקבלו .2

 ).'אישורי� וכד, לקבלת מידע נוס�( הפונה קיבל את מבוקשו – בקשות שאושרו .3

 

 :ענפי�

 

 : תת ענפי� כדלהל�כמהבה� אוחדו שקיימי� ענפי� 

 .בנפרד –הממצאי� לענ� ניידות . מ"ילד נכה ושר, נכות: נכות כללית .1

 .תלויי�, נכות מעבודה, דמי פגיעה: נפגעי עבודה .2

 .אסירי ציו�, נפגעי איבה: נפגעי איבה .3
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 úðùì íééø÷éò íéàöîî úðùì íééø÷éò íéàöîî20052005  

כולל (בכל ענייני הביטוח הלאומי  – פניות חדשות �6,357לפניות הציבור באג�  טיפל ה2005בשנת 

פניות ו פניות אלה לא כוללות פניות חוזרות .פניות בממוצע לחודש �530 כ–) עררי� ובקשות, תלונות

 .)7,087 ( מס� כל הפניות10.3% פניות המהוות 730 –שהיו אמורות להיות מופנות למשרדי� אחרי� 

 פניות בשנת �15,270 כ–פניות שמגיעות ונענות ישירות באמצעות אתר האינטרנט הממצאי� על 

 .מוצגי� בפרק העוסק בפניות שהגיעו דר� אתר האינטרנט, 2005

שנת  לעומת טופלובס� כל הפניות ש 1.5%ה ירידה של  חל2005 מראי� כי בשנת 1הנתוני� בלוח 

חל גידול של בפניות החוזרות והמופנות לגורמי חו� . �1.7%הירידה הגיעה לבפניות החדשות . 2004

 . לעומת אשתקד0.8%

  לעומת17.2% גידול של – תלונות 1,889 התקבלו 2005לפי אופיי� מראה שבשנת התפלגות הפניות 

 – פניות אחרות �145ו; 0.9% גידול של – בקשות 2,158; 14.8%ירידה של  – עררי� 2,165 .2004

 .18.5%ירידה של 

 ימי� 22.8 אר� 2005בשנת שהגיעו למוסד לביטוח לאומי פניות ס� כל הזמ� הטיפול הממוצע ב

� ימי� ב26.3זמ� הטיפול הממוצע בפניות שטופלו במשרד הראשי בלבד היה . �2004 ב34.0מת לעו

 .2004 בשנת 30.7 לעומת 2005

� בסני� ו8.2( ימי� 22.2זמ� הטיפול הממוצע היה , בפניות שטופלו במשולב במשרד הראשי ובסני�

 .בשנה הקודמת) שי במשרד הרא�13.5 בסני� ו21.1( ימי� 34.6לעומת )  במשרד הראשי14.0

מעלה שאחוזי השינוי , 2כפי שמוצגת בלוח , התפלגות פניות הציבור לפי ענפי המוסד לביטוח לאומי

בענ� נכות .  ה� נמוכי� יחסית�2004 לעומת אלה שהתקבלו ב2005במספר הפניות שהתקבלו בשנת 

 לעומת השנה 13.8% חל גידול של –)  פניות1,296( הענ� ע� מספר הפניות הגבוה ביותר –כללית 

גידול )  פניות816( ובענ� נפגעי עבודה 13.8 ירידה של –)  פניות1,041(בענ� הבטחת הכנסה ; הקודמת

 .2004 לעומת שנת 8%של 

 גידול – עסיקי�בענ� גבייה ממ, 68%גידול של  –אחוזי שינוי גבוהי� התקבלו בענ� ביטוח בריאות 

 .51.7%ירידה של  –ענ� ביטוח ב ו62.7%של 

. 2005 בשנת  מדובר בפניות חדשות שטופלו בסניפי� ובמשרד הראשי3בנתוני� המוצגי� בלוח 

שטופלו הפניות . 2004 בס� כל הפניות לעומת שנת 1.7% של ירידההנתוני� בלוח מלמדי� על 

פניות שטופלו במשרד הראשי בלבד  ה� – 16.0% –והיתר , )3.2% של ירידה (84.0%מהוות סניפי� ב

 .)6.4%של גידול (
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 מס� כל הפניות 11.6%המהווה , ) פניות738(סני� ירושלי� לגבי מספר הפניות הגבוה ביותר התקבל 

 .לעומת אשתקד 9.9% ירידה של – שהתקבלו

ס� כל  מ�68.2%מראה שב) 5לוח ( 2005בשנת התפלגות הפניות לפי סוג הפונה ואופי הפנייה 

 באמצעות �5.6%ומקצועי שו באמצעות מיופה כוח  הוג10.2%, המקרי� המבוטח פנה בעצמו למוסד

 .ראשות ממשלתית

 – בקשות והיתר 34.6%,  עררי�35.6%,  מהפניות שבה� פנה המבוטח בעצמו היו תלונות27.9%

 .היו פניות אחרות – 1.9%

 22.5%,  עררי�16.3%,  היו תלונות60.7%,  מקצועיבקרב הפניות שהוגשו באמצעות מיופה כוח

 .היו פניות אחרות – 0.5% – בקשות והיתר

 בקשות ורק 37.9%,  עררי�46.6%,  היו תלונות14.6%, בקרב הפניות שהוגשו בידי רשות ממשלתית

 . היו פניות אחרות0.8%

ועפולה פי� בני ברק מלמדת כי בסני) �7 ו6לוחות (בדיקת מש� זמ� הטיפול בפניות שהוגשו למוסד 

 .בהתאמה, �97 פניות ו75ה� ונרשמו ב, � בממוצע לפנייה ימי2.1 –טיפול הקצר ביותר נרש� זמ� 

סני� ,  ימי� בממוצע2.3 – פניות 185 – יפוסניפי� נוספי� שבה� הטיפול היה קצר למדי היו סני� 

נתניה  וסני�  ימי� בממוצע3.2 – פניות 192 –סני� נצרת ,  ימי� בממוצע3.2 – פניות 125 – אשקלו�

 .צע ימי� בממו4.4 – פניות 204 –

 11%,  מהפניות טופלו בתו� שבועיי�84.3%התפלגות זמ� הטיפול בסניפי� בחודשי� מראה כי 

 . טופלו בתו� יותר מחודש�4.7%טופלו בי� שבועיי� לחודש ו

 19.8 –התפלגות מש� הטיפול בפניות לפי ענ� מלמדת כי בענ� סיעוד נרש� זמ� טיפול הקצר ביותר 

 159  ימי� בממוצע והתקבלו בו19.9 – מזונותאחריו בלט ענ� . ות פני228ימי� בממוצע והתקבלו בו 

 .פניות

 28.8 – נפגעי איבהובענ� ,  ימי�35.8 – ביטוח בריאות בענ� נמצא למדי ממוש�זמ� טיפול ממוצע 

 . ימי�

זמ� הטיפול הארו� ביותר נרש� בענ� ביטוח ,  למשרד הראשי ולסני�המשולבותבקרב הפניות 

 �18.0 בסני� ו10.8( ימי� 28.8 –ובענ� שיקו� )  במשרד הראשי�20.5 בסני� ו9.7(י�  ימ30.2 –בריאות 

 ).במשרד הראשי

התקבלו בה�  מס� כל התלונות ש�43.1%עולה כי משקל� של התלונות המוצדקות הגיע ל' א8מלוח 

ניתנה בה�  מס� כל העררי� שהוגשו ו�22.2%הגיע להתקבלו  משקל העררי� ש:החלטות סופיות

התקבלה בה� נבדקו וש,  מס� כל הבקשות שהוגשו�53.2%משקל הבקשות שאושרו הגיע ל; לטההח
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קבלת ייעו� או , וה� עסקו בענייני חקיקה" שונות" מס� כל הפניות היו פניות �2.3%כ. החלטה סופית

 מפניות אלה היו מידע מהציבור 50.3%. שהכילו מידע חיוני מהציבור בנושא שבה� המוסד מטפל

 . מה� אושרו כפניות מבוססות והביאו תועלת2.1%ורק 

 מה� 51.2%( היו בגי� עיכוב בטיפול בתביעה 39.0%, )'ב8לוח (בקרב התלונות שהתקבלו וטופלו 

 מס� 3.8%). מוצדקות מה� נמצאו 30.8%( הצביעו על ליקויי� משרדיי� �20.8%ו) מוצדקותנמצאו 

 .י� כלפי הפוני�כל התלונות מקור� בהתנהגות לא נאותה של העובד

 מה� 9.0%רק ( הוגשו עקב דחיית תביעה בידי פקיד תביעות 25.7%) 'ג8לוח (בקרב העררי� שטופלו 

 עררי� נוספי� הוגשו עקב �19.3ו)  מה� נתקבלו31.3%( הוגשו בגי� הפסקת גמלה 21.2%, )נתקבלו

 ). מה� נתקבלו16.4%(הפחתת גמלה 

 16.5%(היו לבקשת ביטול חובות בגי� גמלאות יתר  14.2%, )'ד8לוח (בקרב הבקשות שטופלו 

 8.8%( היו לבקשת תוספת לגמלה �12.6%ו)  אושרו99.7%( היו לבקשת מידע והסבר 13.4%, )אושרו

 ).אושרו

 תלונות 500מראה שמתו� ', א9כפי שמופיע בלוח , התפלגות התלונות שטופלו ונמצאו צודקות

 ). מהתלונות55.2%(קות  נמצאו צוד276שטופלו בענ� נפגעי עבודה 

 עררי� 463מראה שבענ� הבטחת הכנסה טופלו ) 'ב9' לוח מס(תקבלו ההתפלגות העררי� שטופלו ו

 ). מהעררי�24.4%(תקבלו ה 113ומתוכ� 

 בקשות לגופו של 342מראה שבגבייה מעצמאי� טופלו ) 'ג9לוח (התפלגות הבקשות שטופלו ואושרו 

 ).ס� הכול מ51.8%( אושרו 177עניי� ומתוכ� 
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עיחיעחי
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אחוז השינוי20052004נושא

7,0877,194-1.5סך כל הפניות

6,3576,470-1.7מזה:  פניות חדשות

7307240.8פניות חוזרות ולגורמי חוץ

סוג הפנייה

1,8891,61217.2תלונות

2,1652,541-14.8עררים

2,1582,1390.9בקשות

145178-18.5אחרות

זמן טיפול בפניות חדשות

-22.834.0סך הכול

-26.330.7במשרד הראשי בלבד

22.234.6זמן משולב

-8.221.1סניף

-14.013.5משרד ראשי

לוח 1: נתונים על פעולות האגף לפניות הציבור ואחוז השינוי' 2005-2004
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אחוזיםמספריםאחוזיםמספרים

6,357100.06,470100.0-1.7סך הכל

1,29620.41,13917.613.8נכות כללית

1,04116.41,20718.7-13.8הבטחת הכנסה

81612.875411.78.2נפגעי עבודה

5448.65007.78.8זיקנה ושאירים

2534.02914.5-13.1אבטלה

2283.62143.36.5סיעוד

2113.31602.531.9אמהות

1933.02183.4-11.5ילדים

1592.51702.6-6.5מזונות

1382.21672.6-17.4ניידות

921.41181.8-22.0נפגעי איבה

811.31011.6-19.8שיקום

-250.4250.4שירות מילואים

6179.75478.512.8גבייה מעצמאים

1221.9751.262.7גבייה ממעסיקים

2413.84997.7-51.7ביטוח

1262.0751.268.0ביטוח בריאות

1742.72103.2-17.1שונים

לוח 2: פניות הציבור לפי ענפי המוסד, 2005 לעומת 2004

20052004
אחוז השינויענף
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20052004

6,3576,470100.0-1.7סך הכול

1,01795616.06.4משרד ראשי

5,3405,51484.0-3.2סך כל הסניפים

73881911.6-9.9ירושלים

3193415.0-6.5תל אביב

2642594.21.9חיפה

3112504.924.4אשדוד

125952.031.6אשקלון

5086058.0-16.0באר שבע

1621632.5-0.6חדרה

1311312.10.0חולון

1901833.03.8טבריה

1851832.91.1יפו

2622624.10.0כפר סבא

118791.949.4כרמיאל

1612142.5-24.8נהריה

1921863.03.2נצרת

2041583.229.1נתניה

97961.51.0עפולה

3453395.41.8פתח תקוה

1201561.9-23.1קריות

1381412.2-2.1ראשון לציון

2382953.7-19.3רחובות

2362263.74.4רמלה

2213.5רמת גן

751.2בני ברק
333-11.1

לוח 3: פניות הציבור לפי סניפים, 2005 לעומת 2004 

(במספרים מוחלטים ובאחוזים)

הסניף כאחוז מסך 

כל הפניות בשנת 

2005

אחוז השינוי 

בפניות בשנת 

2004 לעומת 

השנה הקודמת

סניף

סך כל הפניות

15



זיקנה 

ושאירים
סיעוד

נכות 

כללית
ניידות

נפגעי 

עבודה
שיקום

6,3575442281,29613881681סך הכול מספרים

100.08.63.620.42.212.81.3אחוזים

1,01711952121506920משרד ראשי

5,3394251761,1758874761סך כל הסניפים

738571018020732ירושלים

3194013401606תל אביב

2642316582364חיפה

311146976747אשדוד

12510920-164אשקלון

5084111783352באר שבע

16211552-202חדרה

131116371182חולון

190147475204טבריה

-185191144313יפו

2621812591492כפר סבא

118123174151כרמיאל

161198273211נהריה

192710383361נצרת

2032614467282נתניה

9716123391עפולה

345256728576פתח תקוה

120104254132קריות

1384728-332ראשון לציון

238173563503רחובות

236104641293רמלה

2211164510423רמת גן

1--7510422בני ברק

ענף

סך הכולסניף

לוח 4: פניות הציבור לפי ענפי המוסד וסניף, 2005
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סך הכול מספרים

אחוזים

משרד ראשי

סך כל הסניפים

ירושלים

תל אביב

חיפה

אשדוד

אשקלון

באר שבע

חדרה

חולון

טבריה

יפו

כפר סבא

כרמיאל

נהריה

נצרת

נתניה

עפולה

פתח תקוה

קריות

ראשון לציון

רחובות

רמלה

רמת גן

בני ברק

סניף
ילדיםמזונותאמהות

שירות 

מילואים
אבטלה

הבטחת 

הכנסה

211159193252531,041

3.32.53.00.44.016.4

363417103875

17512517615215966

301732138114

6252835

4481748

84421054

531-622

91241-9161

134-637

232-423

68122434

2101-1251

1341111518

223-139

1452553

1016-1444

8241723

231-213

20121222443

335-633

242-517

192-843

24710-1124

462-932

1223145

ענף

לוח 4 - המשך
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סך הכול מספרים

אחוזים

משרד ראשי

סך כל הסניפים

ירושלים

תל אביב

חיפה

אשדוד

אשקלון

באר שבע

חדרה

חולון

טבריה

יפו

כפר סבא

כרמיאל

נהריה

נצרת

נתניה

עפולה

פתח תקוה

קריות

ראשון לציון

רחובות

רמלה

רמת גן

בני ברק

סניף
נפגעי איבה

גבייה 

מעצמאים

גבייה 

ממעסיקים
ביטוח

ביטוח 

בריאות
שונים

92617122241126174

1.49.71.93.82.02.7

395767617280

53560551805494

1084738520

2541215513

620112113

181564

11916-2

36542176

31114-2

593212

31127-4

-141211

22451666

-11-233

-8-13-

-1116-4

7181342

2151311

3384472

-7221-

12724-1

1292821

2332912

-3529-5

19-1--

ענף

לוח 4 - המשך
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אחריםבקשותערריםתלונות

6,3571,8892,1652,158145סך הכול  מספרים מוחלטים

100.029.734.133.92.3אחוזים

4,3381,2121,5461,49981המבוטח בעצמו

6493941061463מיופה כח מקצועי

56811821318156מיופה כח אחר

356521661353רשות ממשלתית

-6123מבקר המדינה

501020191גוף עירוני

3901021121751גוף פרטי

100.0100.0100.0100.0100.0סך הכול

68.264.271.469.555.9המבוטח בעצמו

10.220.94.96.82.1מיופה כח מקצועי

8.96.29.88.438.6מיופה כח אחר

5.62.87.76.32.1רשות ממשלתית

-0.10.10.10.1מבקר המדינה

0.80.50.90.90.7גוף עירוני

6.15.45.28.10.7גוף פרטי

מספרים מוחלטים

באחוזים מסך הכול

לוח  5: פניות הציבור לפי סוג הפונה ואופי הפנייה, 2005

סך הכולהפונה
אופי הפנייה
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סך הכול

משרד 

ראשי 

בלבד

6,35722.81,01726.35,34022.214.0סך הכול

1,29620.912121.31,17520.912.4נכות כללית

1,04120.87522.196620.714.3הבטחת הכנסה

81522.06823.074721.913.6נפגעי עבודה

54425.011931.842523.216.1זיקנה ושאירים

25324.73824.721524.716.1אבטלה

22819.85221.717619.312.9סיעוד

21126.13637.217523.813.6אימהות

19328.01722.517628.516.1ילדים

15919.93417.412520.614.0מזונות

13925.35026.08924.817.7ניידות

9228.83934.55324.616.2נפגעי איבה

8126.62019.86128.818.0שיקום

2526.41028.71524.914.9שירות מילואים

61720.55719.456020.612.4גבייה מעצמאים

12226.76830.45421.910.9גבייה ממעסיקים

24126.76127.318026.515.4ביטוח

12635.87239.95430.220.5ביטוח בריאות

17423.18021.59424.414.1שונים

סך כל 

הפניות

פניות משולבות משרד הראש

סך כל 

הפניות

לוח 7: זמן הטיפול הממוצע במשרד הראשי ובסניפים, לפי ענפים (בימים), 2005

פניות הציבור
פניות שטופלו במשרד 

הראשי

זמן טיפול ענף

בימים 

(ממוצע)

סך כל 

הפניות

זמן טיפול 

בימים 

(ממוצע)

ממוצע ימי טיפ
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8.3

11.1

11.2

9.7

10.3

י וסניף

פול
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סך הכולאחוזיםמספרים מוחלטים
מהן מוצדקות/ 

נענו בחיוב

6,357100.05,3422,134סך הכול מספרים מוחלטים

1,88929.71,854799תלונות

2,16534.11,729384עררים

2,15833.91,670888בקשות

1452.38963אחרים

מזה שניתנה בהן החלטה

אופי הפנייה

סך כל הפניות שטופלו

לוח 8א': סך כל הפניות שטופלו באגף פניות הציבור, לפי אופי הפנייה, 2005
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מספרים 

מוחלטים
סך הכולאחוזים

מזה: 

מוצדקות

באחוזים 

מתלונות 

שטופלו

1,889100.01,85479943.1סך הכול

73639.072937351.2עיכוב בטיפול בתביעות

39320.839012030.8ליקויים משרדיים

22712.022516975.1עיכובים בועדות רפואיות

1025.4961515.6ליקויים בועדות רפוחאיות

723.87034.3התנהגות עובדים

633.3633047.6עיכובים במשלוח מסמכים

583.1572136.8מספרי חשבון שגויים

422.2421126.2ליקויים בהוצאה לפועל

--321.728ליקויים בחקירות

321.7322371.9עיכובים בהחזר גביית יתר

311.6312167.7ליקויים בתקשורת

301.630413.3התנהגות עובדי שירותי חוץ

130.71317.7טיפול לקוי בנושאי ביטוח

80.48675.0ליקויים בתשתיות

502.64025.0שונים

לוח 8ב': תלונות שטופלו באגף פניות הציבור לפי נושא התלונה, 2005

נושא התלונה

מזה שניתנה בהן החלטה תלונות

23



מספרים 

מוחלטים
מזה: נתקבלוסך הכולאחוזים

כאחוז 

מהעררים 

שטופלו

2,165100.01,72938422.2סך הכול

55625.7498459.0דחית תביעה

46021.240212631.3הפסקת גמלה

41719.33906416.4הפחתת גמלה

28913.31001717.0תוצאות ועדה רפואית

944.3655076.9חיוב בגין רציפות ביטוח

894.1572442.1קביעת תושבות

723.3621829.0חישוב גמלה

673.16158.2עררים אחרים - גמלאות

301.421838.1קביעת סיווג הביטוח

241.117952.9פעולות הוצאה לפועל-גמלאות

180.815533.3קביעת בסיס לגבייה

170.8151280.0הוצאה לפועל - דמי ביטוח

160.71218.3קביעת דמי ביטוח בריאות

--140.612מעבר מנכות לזקנה

--20.12גמלאות כפל

לוח  מס' 8ג': עררים שטופלו באגף פניות הציבור לפי נושא הערר, 2005

נושא התלונה

מזה שניתנה בהם החלטה עררים
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מספרים 

מוחלטים
מזה: אושרוסך הכולאחוזים

כאחוז 

מבקשות 

שטופלו

2,158100.01,67086151.6סך הכול

30714.21582616.5ביטול חובות בגיל גמלאות יתר

28913.428928899.7מידע והסברה

27212.6182168.8תוספת לגמלה

1888.717916290.5מסמכים ואישורים

1707.9154138.4ביטול חובות בגין דמי ביטוח

1537.11403827.1גמלאות רטרואקטיביות

1054.9161487.5בקשה לגמלה

1054.9979395.9הסדר תשלומים

663.1301550.0החזר גביית יתר

492.335514.3החזרת הוצאות

492.34636.5הגבלת טיפול רפואי

351.6322475.0רישום בקופת חולים

341.631722.6פטור מדמי ביטוח

321.5322887.5ביטול קנסות והצמדה בדמי ביטוח

211.02121100.0אישורי רציפות ביטוח

170.81717100.0מידע בענייני ביטוח

140.61414100.0מידע על ביטוח בריאות

--40.23רכישת טובין

--40.23נושאים שונים בביטוח בריאות

24411.319110454.5בקשות אחרות

לוח 8ד': בקשות שטופלו באגף פניות הציבור לפי נושא הבקשה, 2005

מזה שניתנה בהן החלטה

נושא הבקשה

בקשות
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מספרים 

מוחלטים
מזה: אושרוסך הכולאחוזים

כאחוז מפניות 

אחרות שטופלו

145100.0896370.8סך הכול

7350.322313.6מידע מהציבור

6041.46060100.0מכתבי הערכה

--128.37הצעות חקיקה

לוח 8ה': פניות אחרות שטופלו באגף פניות הציבור לפי נושא הפנייה, 2005

מזה שניתנה בהן החלטה

נושא הפנייה

פניות אחרות
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מזה: מוצדקותסך הכול

כאחוז 

מתלונות 

שטופלו

6,3571,88929.71,85479943.1סך הכול

1,29645635.244921748.3נכות כללית

1,04119819.01973316.8הבטחת הכנסה

81551262.850027655.2נפגעי עבודה

5447714.2762634.2זקנה ושאירים

2537931.2773241.6אבטלה

2284318.941614.6סיעוד

2118640.8825263.4אמהות

1932714.027829.6ילדים

1592113.221419.0מזונות

1393122.3311032.3ניידות

922729.3261246.2נפגעי איבה

812530.925520.0שיקום

251248.012433.3שירות מילואים

61714423.31434430.8גבייה מעצמאים

1223327.0321856.3גבייה ממעסיקים

241145.81417.1ביטוח

12643.24250.0ביטוח בריאות

17410057.5974950.5שונים

לוח 9א': תלונות כאחוז מסך כל הפניות לפי ענף, 2005

ענף
סך כל 

הפניות

מזה: 

תלונות

תלונות 

כאחוז מהסך 

הכול

מזה שניתנה בהן החלטה
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סך הכול
מזה: הערר 

התקבל

כאחוז 

מעררים 

שטופלו

6,3572,16534.11,72938422.2סך הכול

1,29643433.52763211.6נכות כללית

1,04152350.246311324.4הבטחת הכנסה

81514818.2931415.1נפגעי עבודה

54424344.72243917.4זיקנה ושאירים

25311143.9992020.2אבטלה

22811550.411033.0סיעוד

2118037.9732128.8אמהות

1936634.2582034.5ילדים

1595937.1491428.6מזונות

1394834.537410.8ניידות

922628.320315.0נפגעי איבה

--811721.015שיקום

251144.09111.1שירות מילואים

6178914.4664466.7גבייה מעצמאים

--12210.81גבייה ממעסיקים

24116267.21105449.1ביטוח

1261511.91218.3ביטוח בריאות

174179.81417.1שונים

לוח 9ב': עררים כאחוז מסך כל הפניות לפי ענף, 2005

ענף
סך כל 

הפניות
מזה: עררים

עררים כאחוז 

מהסך הכול

מזה שניתנה בהם החלטה
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מזה: אושרוסך הכול

כאחוז 

מבקשות 

שטופלו

6,3572,15833.91,67088853.2סך הכול

1,29638529.728417360.9נכות כללית

1,04128026.91957538.5הבטחת הכנסה

81514918.31198470.6נפגעי עבודה

54421840.11577950.3זיקנה ושאירים

2535521.7422252.4אבטלה

2286628.9451942.2סיעוד

2114320.4361850.0אמהות

19310051.8643046.9ילדים

1597245.3612541.0מזונות

1395640.3342058.8ניידות

923335.920630.0נפגעי איבה

813644.425728.0שיקום

2528.022100.0שירות מילואים

61737460.634217751.8גבייה מעצמאים

1228368.0543768.5גבייה ממעסיקים

2416426.6614370.5ביטוח

12610482.5954143.2ביטוח בריאות

1743821.8343088.2שונים

לוח 9ג': בקשות כאחוז מסך כל הפניות לפי ענף, 2005

מזה שניתנה בהן החלטה

ענף
סך כל 

הפניות

מזה: 

בקשות

בקשות 

כאחוז מהסך 

הכול
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òøôîì íéãìé úáö÷ íåìùú øåùéà 

 

תברר לה כי לא משולמת לה הפנתה אלינו מבוטחת שלדבריה רק בחלו כשנתיי� מיו� הולדת בנה 

ולדבריה סברה היא כי , ל הודעה בעניי�מפנייתה עלה כי לא נשלחה אליה כ .קצבת ילדי� בגינו

 .היהקצבה מקוזזת בגי� חוב של בעלה במחלקת הגבי

 ומשכ� לא ,בעת קבלת התביעה באמצעות בית החולי� לא נמסרו פרטי חשבו� הבנק, לטענת הסני

 296משהגישה המבוטחת תביעה חדשה אושרה תביעה זו בהתא� להוראת סעי  .שולמה הקצבה

 . חודשי� למפרע בלבד12דהיינו לתקופה של , ומילחוק הביטוח הלא

או הודעה /מפנייתה של המבוטחת עלה כי לא קיבלה כל דרישה להמציא פרטי� חסרי� ושמאחר 

 למנהלת תחו� ילדי� במוסד בשאלה פנינו, בדבר דחיית התביעה וא הסני לא ציי� כ� בתשובתו

צרי� לראות היה הרי שלכאורה לא א� לא נשלחה למבוטחת הודעה בדבר דחיית תביעתה : זו

  . לחוק296בתביעה שהוגשה לאחרונה כתביעה חדשה ולא היה מקו� להפעלת סעי

 הודעות 3בעקבות פנייתנו הוזמ� תיקה של המבוטחת מהגנז� ונמצא כי אמנ� נשלחו למבוטחת 

 אלא שההודעות נשלחו לכתובת שונה מזו, בדבר המצאת הפרטי� החסרי� וכ� הודעת דחייה

 .שצוינה בטופס התביעה המקורי

 .הוחלט לאשר את תשלו� קצבת הילדי� למפרע ממועד הולדתו של הב�, משכ�

äúçãðù äðåàú éîãì äòéáú ìù äøåùéà 

 

תאונה לעניי� זה הוגדרה  .מבוטח שנפגע בתאונת צלילה הלי� על כ� שתביעתו לדמי תאונה נדחתה

חבלה פיסית וכתוצאה ממנה לאובד� כושר אירוע פתאומי שבו גור� חיצוני מביא ל"בחוק כ

 ".התפקוד

בתשובת  ".גור� חיצוני"בבירור ע� הסני הובהר כי התביעה נדחתה מאחר והפגיעה לא נגרמה עקב 

 ,הסני לא פורטו נסיבות המקרה ולא נית� נימוק לקביעה כי הפגיעה לא נגרמה עקב גור� חיצוני

 .נו כי אי� לה� מה להוסי על האמור בתשובת הסניהאג השיב .ומשכ� פנינו לאג נפגעי עבודה

לא היתה בידינו תשובה מפורטת ומנומקת לדחיית התביעה ביקשנו לקבל לידינו את תיקו שמאחר 

 .מבוטחשל ה

יחס את האבחנה ימעיו� בתיק נמצא כי א שבחוות דעתו של רופא המוסד צוי� מפורשות כי נית� ל

בחוות . פנינו בעניי� ללשכה המשפטית, משכ� .דחתה התביעהנ, הרפואית לפגיעה משנית לצלילה

הדעת המשפטית נקבע באופ� חד משמעי כי צלילה מהווה גור� חיצוני וכי יש להחזיר את התיק 

  .לאג לביצוע

 . מההחלטה לדחות את התביעה ולאשרהלסגתבסופו של דבר הוחלט 
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íéé÷ åðéàù ìäåðì íàúäá éòåö÷î íå÷éùì äù÷á úééçã 

 
 .חלקתנו פנה מבוטח וערער על דחיית בקשתו לשיקו� מקצועילמ

 

בבירור שערכנו ע� הסני הובהר לנו כי המבוטח ביקש שיקו� מקצועי באמצעות עבודה מוגנת 

עוד נמסר לנו כי על פי ההוראות הקיימות נית� להפנות לעבודה במשק� רק מי שנקבעה . "משק�"ב

 נדחתה ,65%למבוטח נקבעה דרגת אי כושר בשיעור שחר  מא. לפחות75%לו דרגת אי כושר בשיעור 

 .בקשתו

 

פנינו לאג , על פיה נדחתה בקשתו של המבוטח העלו חרסשלאחר שחיפושינו אחר אותה הוראה 

האג  ...בירורנו ע� האג העלה כי הסני פעל בהתא� להוראה שכלל אינה קיימת .השיקו� בעניי�

 . כולל הפנייתו לעבודה במשק�,ל המבוטח לתוכנית שיקו�הורה לסני לבחו� מחדש את זכאותו ש

 

לכלל ג� הנושא ירוענ�  .לש� רענו� ההוראה בסני נער� מפגש מחלקתי ע� המפקחת על הסני

 . באמצעות התדרי� המעודכ�) א שלא נמצאה בעיה דומה ביתר הסניפי�(הסניפי� 

 

çåèéá éîãá áåç ïéâá ïéãë àìù äð÷æ úáö÷ì äòéáú úééçãúåàéøá  

 

לחוק ) א(366תקבלה פנייה של מבוטח שתביעתו לקצבת זקנה נדחתה מכוחו של סעי הבמחלקתנו 

 .בגי� חוב בדמי ביטוח בריאות, הביטוח הלאומי

 

בבדיקתנו נמצא כי התביעה נדחתה על א הוראותיו של חוזר אג הביטוח לפיו חיובי� עבור מבוטח 

) א (366 לעניי� בדיקת פיגור בתשלו� דמי ביטוח לפי סעי  בחשבו�ובאובביטוח בריאות בלבד לא י

 .בעקבות פנייתנו לסני אושרה תביעתו של המבוטח החל מיו� הגשתה .לחוק

 

שיימצא פתרו� ממוכ� לבעיה אשר ימנע הישנות כדי יה יל הביטוח והגב"כמו כ� פנינו בעניי� לסמנכ

 .מקרי� מעי� אלו בעתיד

  

á íéãéîìúì øùåë éà úâøãéá" íäì åàìîù ïåëéú ñ18íéðù  

 

 לה עד שולמהפנה אלינו אביה של בחורה חירשת אילמת מלידה וטע� כנגד הפסקת קצבת ילד נכה ש

בבדיקה ע� הסני התברר כי  .19בעוד היא סיימה את לימודיה התיכוניי� בגיל ,  חודשי��3 ו18גיל 

אותה ש� ואילו התביעה לנכות כללית  חודשי�3 ו18 חוק בגיל פי�לאכ� הקצבה כילד נכה הופסקה ע

הונחתה להגיש נדחתה א היא מהנימוק כי התובעת לא איבדה מכושרה להשתכר בשל נכותה 

 .הי לבדוק נימוקי הדחיכדיהחלטנו לבדוק הטענות לעומק� ולעיי� בתיק הנכות  .הרפואית
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 :הבדיקה העלתה כדלקמ�

עבורה גמלת ילד נכה ב שולמה 1988משנת . רשות מולדתי הסובלת מח1985המדובר בבחורה ילידת 

.  חודשי� בהתא� להוראת התקנות�3 ו18הקצבה הופסקה בהגיעה לגיל ". מחלה אוטומטית"בגי� 

 נכות רפואית משוקללת בגי� 76%ב הילדה הגישה תביעה לקצבת נכות ונקבעו לה "בעודה בכיתה י

אינה מסוגלת היא  חוות דעת רופא פי�לע).  בגי� אילמות�40%רשות וי בגי� ח60%(רשות ואילמות יח

 בעלת כושר היאפקיד התביעות דחה תביעתה בנימוק כי . לעבודה הדורשת תקשורת אנושית

 .השתכרות

 

 :ועדת נכות לעררי� דחתה את הערר בנימוקי� אלה

אילמות כמעט מלאה ואי� ספק שהיא מסוגלת לעבוד במסגרת הנכות במקצועות �רשותילתובעת ח"

מבחינת הוועדה לא איבדה התובעת מכושר . אותו היא לומדתשהמקצוע , ו� גרפיקהשוני� כג

השתכרותה ולכ� דוחה את הערר וממליצה שהתובעת תיצור קשר ע� גורמי השיקו� לקבלת 

 ".התמיכה הנדרשת

 

זמנית  חוות דעת פקידת השיקו� ההמלצה לראותה כמי שלא איבדה מכושרה להשתכר הינה פי�לע

 כדילדעתה בתו� לימודיה תזדקק קרוב לוודאי לתהלי� שיקו� מקצועי ש מאחר ,יהעד תו� לימוד

 .להשתלב בשוק החופשי

 

, מהעיו� בתיק למדנו אפוא כי התובעת איננה מסוגלת לעבוד ולהשתכר ללא תהלי� שיקו� מקצועי

רכי והיתה קרוב לוודאי נמצאת זכאית לקצבת נכות זמנית לצ, כ� שאילו לא היתה תלמידת תיכו�

להשתלב בתהלי� שיקו� אשר קצבה מחד  תלמידת תיכו� מונעת ממנה אהעובדה כי הי .שיקו�

 להמשי� ולקבל קצבה כילדה נכה וזאת א� ורק מהסיבה כדיאינה מועילה לה היא  ומאיד� ,בצידו

 .שהגיעה לגיל בו מופסק תשלומה של גמלה זו

 

שוב על פתרו� שימנע את הפסקת התמיכה פנינו לאג� נכויות והצבענו על הצור� לח, לאור האמור

 : אפשרויותשתיבפנייתנו הצענו . עד לסיו� הלימודי�

למקרי� ,  חודשי��3 ו18 לעניי� ילד נכה חלופה נוספת על חלופת גיל "ילד"לקבוע בהגדרת  .1

להחיל על תקנות ילד , דהיינו. 18בה� הילד ממשי� בלימודי� על יסודיי� אחרי הגיעו לגיל ש

 ובלבד שעיקר זמנו מוקדש 20לא מלאו לו : " לחוק238 החלופה המתאימה מסעי נכה את

 ".לסיו� לימודי� במוסד חינוכי על יסודי

שיש לראות במי שעונה על התנאי� האלה חסר כושר השתכרות עד סיו� לימודיו לקבוע הוראה  .2

ר� סיו� לימודיו העל  חודשי� ט�3 ו18ושמלאו לו מי שיש לו ליקוי רפואי מזכה : העל יסודיי�

חוות דעת שיקומית אילו לא היה במסגרת לימודי תיכו� היה נמצא כמי שאיבד פי �עליסודיי� וש

 . להיות מסוגל להשתלב בעבודהכדינמצא כזכאי לשיקו� מקצועי היה כושר השתכרותו או 

 

בד� כושר השתכרות ודיו� באפנייתנו הועברה להתייעצות ע� אג השיקו� אשר קבע בחוות דעתו כי 

חייב להיות מנותק ממעשיו של התובע באותה עת וכי יש להתייחס לליקוי ולהשפעתו על כושר 
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וכי במקרה דנ� יש לדו� בזכאותה של המבוטחת לקצבת נכות כללית במנותק , השתכרותו בלבד

 .מעצ� היותה תלמידת תיכו�

 

 ).32/05חוזר (כות ושיקו� שולבה הנחיה כללית בנדו� בחוזר משות� לנ, בעקבות האמור

 

הוחלט להפנות את התובעת לבית , ידי ועדת נכות לעררי�בבמקרה דנ� נדחתה התביעה ג� שמאחר 

אחר החלטת בית הדי� נדו� עניינה  ל.הדי� לעבודה ולהחזיר הדיו� בהסכמה לוועדת הנכות לעררי�

ואושרה לה , החדש בעניי�תו� הפניית תשומת ליב� להוראות החוזר , פע� נוספת בוועדה לעררי�

 .75%דרגת אי כושר זמנית בשיעור 

 

úåáåç ìåèéáì äãòååì ÷éú úøæçä     

 

טענו כי מצב� הכלכלי קשה וכי מקצבת הזקנה ש, למחלקתנו פנו זוג מבוטחי� מקבלי קצבת זקנה

 .המשולמת לה� מתבצע קיזוז בגי� חוב בהבטחת הכנסה

 

בעילת דורש עבודה ולאישה לגבר , לת להבטחת הכנסהבבדיקתנו נמצא כי לבני הזוג שולמה גמ

כשהתגלה הדבר נשללה  .על כ� לסניפנוהודיעה בת הזוג הפסיקה לעבוד אול� לא  .בעילת שכר נמו�

 .זכאות� למפרע ונוצר לבני הזוג חוב שכאמור מתקזז מקצבת הזקנה

 

 מחיקת החוב וציינה הוועדה החליטה שלא לאשר את .הועבר התיק לוועדה לביטול חובות, בשעתו

אלא שנראה כי הוועדה לא שמה  ".תרמה להיווצרות החוב. מצטרפי� להמלצת הסני"בהחלטתה 

בעוד שמנהלת תחו� הגמלאות בסני אכ�  .לב כי הדעות בסני לעניי� ביטולו של החוב היו חלוקות

 את הוועדה הרי שמנהל הסני הפנה, ציינה בטופס הבקשה כי לדעתה אי� מקו� לבטל את החוב

לאור מצב� . אי� כל הוכחה לחוסר תו� לב בהתנהלות בני הזוג"למזכרו בו הוא מציי� מפורשות כי 

 ".חובהממלי� לבטל ... הכלכלי

 

, ראש מינהל הכספי� והבקרה במוסד אשר החליטה כי לאור פנייתנוסגנית פנינו ל, לאור האמור

 .דו� התיק פע� נוספת בוועדהיי

 

éîãì ñéñáä úîìùääãéì  

 
 

בסיס השכר לצור� חישוב הגמלה חושב . 11/04מבוטחת יצאה לחופשה עקב שמירת הריו� בחודש 

 .8�9�10/04על פי הכנסותיה כשכירה בחודשי� 

 נאלצה לצאת לחופשה ללא תשלו� 8/04המבוטחת ביקשה מהסני להתחשב בעובדה שבחודש 

 .לא מצאה סידור לילדיה שהיו בחופשהשמאחר 
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 בטענה כי ההעדרות אינה מצדיקה השלמת שכר 8/04ת בקשתה להשלמת שכר חודש הסני דחה א

 .�1954ד"התשי) אמהות(לתקנות הביטוח הלאומי ) ב(2על פי תקנה 

 

בה� לא שול� למבוטחת מלוא השכר שהתקנה האמורה דנה באופ� חישוב דמי הלידה במקרי� 

הוא ,  כאשר המכנה המשות לכול�,ברבע השנה שקד� ליו� הקובע מסיבות שונות ובכלל� חופשה

הסני סבר שהיציאה לחופשה בנסיבות . הבדיקה הא� הסיבה להעדרות היתה תלויה במבוטחת

 .הסיבה תלויה במבוטחתשהאמורות לא מאפשרות השלמת שכר מאחר 

 

שנגרמה " מאולצת"הוחלט שמדובר בחופשה . עניינה של המבוטחת הועבר להתייעצות ע� האג

 .י� של הילדי� ויש לראות בכ� סיבה שאינה תלויה בה ולהשלי� את ימי ההעדרותבשל חופשת הק

 

íéîåìùú øãñä òåöéá íøèá áåç úîàì äéáâä ãé÷ô úáåç 

 
 נער� ע� בתו הסדר תשלומי� בגי� 12/02פנה למחלקתנו אביה של מבוטחת בטענה כי בחודש 

שנה ממועד עריכת ההסדר חויבה בחלו כ .1997תקופות ביטוח חסרות שהאחרונה בה� היתה בשנת 

מאחר  .2002 למועד עריכת ההסדר בשנת קדמוהמבוטחת בגי� תקופות ביטוח חסרות נוספות ש

 .שכירי��ה מלאיפנינו בעניי� לאג הגבי, התשובה שקיבלנו מהסני לא הניחה את דעתנוש

 

החל מחודש תשובת האג היתה כי בעת עריכת הסדר התשלומי� היתה רשומה המבוטחת כשכירה 

 . ובמעמד עריכת ההסדר לא עדכנה המבוטחת את מעמדה2000ינואר 

 

נראה היה לנו כי א� סביר הוא כי מבוטח העור� הסדר תשלומי� מצפה כי בכ� פרע את כל שמאחר 

פנינו לאג פע� נוספת וביקשנו לברר הא� כאשר מבוטח מגיע , חובות העבר למוסד לביטוח לאומי

 .יה לפנות אליו בשאלה יזומה לעניי� מעמדוימונחה פקיד הגב, ר תשלומי� לערו� הסד כדילסני

יה לברר אמיתות החוב בטר� ביצוע יתשובת האג לעניי� זה היתה כי אכ� ישנה הנחיה לפקידי הגב

ה יש את הכלי� הדרושי� במערכת לבדיקת תקופות ביטוח חסרות ילפקיד הגבי. הסדר תשלומי�

 .יערו� בדיקות אלו בעת בדיקת חשבו� המבוטחיה היא כי כל פקיד יוהציפ

 

הוחלט להפי� לסניפי , ממקרי� שהובאו בפני האג עולה כי הנחיה זו מבוצעת רק בחלקהשמאחר 

 .המוסד חוזר רענו� בעניי�

 

äøéèô ÷ðòî 

המבוטח שירת בשירות .  קצבת שאירי� בעקבות פטירת אמושולמה, חייל בשרות סדיר, למבוטח

לאחר , השנה האחרונה לשירותו ביקש להשתחרר בגלל מצבו הבריאותי של אביוצבאי א� במהל� 
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 שוחרר מהצבא 19/5/05ביו�  .שהובהר לו כי אביו חולה סופני ורצה לסעוד אותו בימיו האחרוני�

 . 29/5/05 ימי� בלבד עד לפטירתו ביו� 10והספיק לטפל באביו 

 

 בסני לדחות את תביעתו למענק פטירה המבוטח פנה אלינו בערעור על החלטת מחלקת שאירי�

 310לעניי� סעי " ילד"הגדרת על לא ענה הוא מהנימוק כי במועד הפטירה , בעקבות פטירת אביו

 2005יוני ב והחל 31/5/05בבירור מול מחלקת שאירי� נמצא כי קצבת השאירי� שולמה עד  .לחוק

 . הופסקה הקצבה עקב שחרורו משירותו הצבאי

 

האג . ההחלטהאת ראשי לבדוק שנית התבקש האג המקצועי שבמשרד ה, תו אלינובעקבות פניי

הבקשה למענק פטירה מהטע� כי במועד הפטירה כבר לא היה הילד במסגרת שרות את דחה שוב 

המבוטח פנה  פע� נוספת ביוזמתו ישירות לענ שהחליט  ".ילד"הגדרת  לעסדיר ולפיכ� לא ענה 

 .ה ולקבל חוות דעת משפטית בעניי�לבדוק פע� נוספת את ההחלט

 

, בחוות דעת הלשכה המשפטית נקבע כי על א� שבמועד הפטירה כבר שוחרר הילד משרות סדיר

זכאי המבוטח למענק פטירה וזאת בשל העובדה כי בחודש הפטירה היה עדיי� זכאי לקצבת 

 .מי ביטוחולעניי� תשלו� ד לעניי� קצבת שאירי�" ילד"דהיינו נחשב עדיי� כ ,שאירי�

 

 àéöåäì óéðñ ìäðî ìù åúåëîñ"ä÷çøä åö "øãñ øôî ãâðë 

 

 . בסניסיקי�יה ממעיתקבלה במחלקתנו הלי� הפונה על היחס שקיבל במחלקת הגבהבפניה ש

 בירור ע� הסני העלה כי בעת ביקורו בסני כינה הפונה את הפקידה בשמות גנאי והפקידה א

בירורנו א העלה כי בשל התנהגות  .ונה יעזוב את חדרה שהפכדינאלצה להזמי� מאבטח ושוטר 

 .הפונה אסר מנהל הסני את כניסתו לבנייני המוסד לתקופה של שבועיי�

 

בהתייעצות שקיימנו בעניי� ע� היועצת המשפטית במוסד הובהר לנו כי בעת התנהגות אלימה נית� 

 להגיש תלונה אפשרכמו כ� .  להרחיק את מי שנוהג באלימותכדילהסתייע במאבטח או בשוטר 

 שתחקור את נסיבות העניי� ותביא לידי הגשת כתב כדי, )כפי שנעשה א במקרה הנדו�(במשטרה 

 . ובמקרי� המתאימי� א תדאג למת� צו האוסר על מפר הסדר לפנות לסני,אישו�

 

ו רשאי אינ, ובכלל זה מנהל סני, עובד המוסד, בהתא� לחוות דעתה של היועצת המשפטית, אול�

, לפנות למשרדי המוסד, ) מעסיק– במקרה זה(לאסור על  מבוטח או מי שחייב בתשלו� דמי ביטוח 

 .שכ� לאיסור כאמור עשויות להיות השלכות מרחיקות לכת כגו� פגיעה בעסק או פגיעה בזכות לגמלה

 

עיל יה חוזרת לסני יש לטפל בכ� בדר� האמורה לימוב� כי א� הפונה נוהג בדר� דומה בפנ

הפנינו את תשומת ליבו של מנהל , משכ� .ובמקרי� כגו� אלה מ� הראוי א להגיש תלונה במשטרה

 .הסני לאמור לעיל
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íéçèåáîì úçìùðä äòãåäá ïåëéú ãéîìúì çåèéá éîã íåìùúî øåèôä ïåéö 

 

או לבנו אמנ� מל, לטענת האב .למחלקתנו פנה אביו של מבוטח וערער על חיובו של הב� בדמי ביטוח

 . תקופת היותו תלמידבגי� שני� אלא שהוא תלמיד תיכו� ועל כ� אי� לחייבו 18

 

בחוק הביטוח הלאומי אכ� קיי� פטור מתשלו� דמי ביטוח לתלמיד במוסד חינוכי על יסודי מיו� 

ובלבד שהחל , בעד התקופה שבה הוא לומד,  שני�21 שני� וכל עוד לא מלאו לו 18שמלאו לו 

נית� למבוטח הפטור , מוב� כי לאחר פנייתנו לסני בעניי� . שני�21 שמלאו לו בשירות סדיר לפני

 .בהתא� להוראות החוק

 

 : כלהל�18פנייה זו הסבה את תשומת ליבנו לאמור בהודעה הנשלחת למבוטחי� ע� הגיע� לגיל 

לו� בהודעה זו מצוינת חובת תשלו� דמי ביטוח לאומי ודמי ביטוח בריאות וכ� מצוי� הפטור מתש

הפטור הנית� לתלמיד תיכו� כפי שפורט לעיל אינו  .21דמי ביטוח הנית� למי שמתגייס עד הגיעו לגיל 

 וממשי� ללמוד במוסד חינוכי על יסודי אינו יודע שעליו 18כ� שמבוטח שהגיע לגיל , מצוי� בהודעה

 . תקופת לימודיובגי� שלא יחויב בתשלו� דמי ביטוח כדילהמציא אישורי� מתאימי� 

 

בעקבות פנייתנו לאג הביטוח תוק� נוסח ההודעה כ� שלידיעת המבוטחי� יובא א הפטור הנית� 

 .לתלמידי תיכו�

 

åçá äð÷æ úáö÷ íåìùú"ì 

 

בני הזוג  .ח זכאותו האישיתוכל אחד קיבל את קצבתו בנפרד מכ,  קצבאות זקנהשולמולבני זוג 

� .החליטו לעזוב את האר

 

. ל"נו בני הזוג לסני המוסד לביטוח לאומי לברר את הזכאות לגמלה בחופ, כחצי שנה לפני עזיבת�

הסני נת� . הסני אישר לשני בני הזוג כי ה� ימשיכו להיות זכאי� לקצבה ג� במקו� מגור� החדש

 .לכ� ביטוי בכתב במכתב שנשלח לבני הזוג

 

. ל בעוד כחודש"צאו לחובו ציינו כי יי, פנו בני הזוג במכתב לסני, ל"כחודש לפני העזיבה לחו

ממועד זה ועד היציאה . ל"במכתב ציינו במפורש את המכתב המודיע לה� שיהיו זכאי� לגמלה בחו

הודיע , ל" ג� לאחר היציאה לחו:יתרה מכ� .ל לא הודיע לה� הסני כי עלולה להיות בעיה"לחו

 .ללא הגבלת זמ�יות משולמת הסני לאשה כי הגמלה תמשי� לה

 

 6התברר כי נעשתה טעות ולמעשה האשה אינה זכאית לקצבת זקנה לאחר חלו מאוחר יותר 

 עומדת בקריטריוני� שקבע המוסד להמש� תשלו� שאינהמאחר , ל"חודשי� מעת היציאה לחו

בהתייעצות ע� האג הוחלט שבת הזוג אינה זכאית להמש� תשלו� קצבת הזקנה  .ל"הקצבה בחו
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הגבר נמצא זכאי להמש� תשלו� הקצבה , ע� זאת. ל"וע� תו� ששת החודשי� מיו� היציאה לח

 .ל ונקבע שיש לשל� תוספת עבור האשה בקצבתו"בחו

 

ל נעשתה בהסתמ� על "במכתבה טענה האשה כי היציאה לחו. האשה פנתה לאג פניות הציבור

לא היו עוברי� , אלמלא הוטעו, לדבריה�). כלשונ�, "הבטחה מנהלית("האישור שנית� לה� 

נותר האג בעמדתו כי מדובר בטעות והאשה אינה זכאית , ג� לאחר פניה זו .ל" בחולהתגורר

 .ל"להמש� תשלו� הקצבה בחו

 

 :כאשר הדגשנו שתי נקודות, אנו סברנו כי יש צדק בטענת האשה

להיות ל נעשתה בהסתמ� על האישור שנית� לה� שהקצבה תמשי� "הטענה כי היציאה לחו, ראשית

בחוק נקבע כי המוסד רשאי להמשי� לשל� את קצבת הזקנה מעבר , שנית .� ללא הגבלת זממשולמת

, לפיכ�, מדובר בקריטריוני� שהמוסד קבע לעניי� המש� התשלו�. לששת החודשי� הראשוני�

 .נית� לחרוג מהקריטריוני�, בהתחשב בנסיבות

 

� הלשכה אג הזקנה בתיאו� ע. תו� פירוט כל האמור לעיל, פנינו בעניי� ללשכה המשפטית

ההחלטה התבססה . ל"המשפטית החליט לשנות את ההחלטה ולאשר את המש� תשלו� הגמלה בחו

 הטעיית המבוטחת והעובדה כי חסרו רק שמונה חודשי עבודה –על הנסיבות המיוחדות של המקרה 

 .נוספי� כדי לאשר המש� תשלו� גמלה על פי הקריטריוני�
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à å á îà å á î  

 לפניות הציבור באמצעות האגפתחה אפשרות חדשה של התקשרות ע� נ 2000שנת בהחל 

השימוש . מהיר ויעיל, המבוטחי� לקבל שירות נגיש שירות זה מסייע לציבור .)e-mail(האינטרנט 

בדואר פנייה , באתר לצור� פניות מהווה תחלי ראוי ונוח לשירותי� השגרתיי� כמו בירור זכויות

הפניות ברוב� ה� בקשת מידע .  שלעתי� כרוכי� בזמ� המתנה ארו� למדי–רגיל או פנייה טלפונית 

 .ורק חלק קט� מה� תלונות ובירורי� פרטניי�

לשכבות אוכלוסייה רחבות יותר גררה גידול ניכר ) e-mail(חדירת האינטרנט והדואר האלקטרוני 

  .במספר הפניות באמצעות שירות זה

 הערכה היא וה,למגמה של שימוש נרחב יותר באינטרנטבשנה  מדי שנה �נערפניות הציבור האג ל

, מענה מהירהמספקי� את הצור� ב לייש� פתרונות שואהאג  .כי מספר הפניות יגדל משנה לשנה

 .איכותי ואמי� יותר לפניות

äééðôá ìåôéèä êéìäúäééðôá ìåôéèä êéìäú  

). 'ראו תרשי� א(שהמענה יהיה מהיר ויעיל כדי , תהלי� הטיפול בפנייה שמגיעה כולל כמה פעולות

יש פניות שהטיפול בה� ארו� יותר משו� שנדרש לה� בירור פרטני ע� הענפי� השוני� במוסד בטר� 

 .נית� לה� מענה

 : מורכב מהפעולות האלהפנייהתהלי� הטיפול ב

 .קבלת הפנייה בדואר האלקטרוני .1

, איומי�, כמו פרסומות, ולכאלה שאינ� רלוונטיות הפניות מסוננות לפניות רלוונטיות – סינו� .2

העובד האחראי קורא אות� ואחרי שהוא ). אמנ� קצר(לה� נדרש טיפול , ב"הצעות פרסו� וכיו

 .הוא מוחק אות� מהמערכת, מוודא שה� אכ� לא רלוונטיות

טיפולו פניות שלא בל בפניות הרלוונטיות מתבצע מיו� – מיו�  לפי הגו שצרי� לטפל בפנייה .3

 פניות חו� מוסדיות. לפניות שיועברו לטיפולו של המוסד) חו� מוסדיות (הישיר של המוסד

משרד העבודה : כגו�(טיפול� מסתיי� במת� תשובה שמנחה  את הפונה לפנות לגו המתאי� 

פניות מוסדיות ה� פניות לבקשת מידע ותלונות שהטיפול ). שירות התעסוקה וכדומה, והרווחה

 .ביחידה ולעתי� ה� מופנות לטיפול בסניבה� נעשה 
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  – מיו�  לפי אופי הפנייה .4

והמענה לה� מתקבל ,  פניות עקרוניות הנוגעות לחוק הביטוח הלאומי ולתקנותיו–בקשת מידע 

פניות אלה מטופלות מיידית ואילו פניות מורכבות יותר מצריכות קבלת .  לפניות הציבוראגמה

לעתי� מענה לפנייה מתבטא בהפנייה . אחריה� הוא מועבר לפונהול, מידע מהענפי� השוני�

לחוברות הסברה או לקבלת נתוני� נוספי� שנמצאי� באתר האינטרנט , ללוחות סטטיסטיי�

קבלת פרטי� לגבי שעות קבלת ב החל –בקשות המידע מורכבות מנושאי� שוני� . של המוסד

 .קהל וכלה בבירור על זכאות לגמלה

. בעיכוב טיפול בפנייה ובבעיות תקשורת, ות בדר� כלל ביחס לא נאות של עובדי� עוסק–תלונות  

רק לאחר . ונעשה בירור הא� התלונה אכ� מוצדקת, התלונות מופנות לגור� שעליו התלוננו

במקרי� מסוימי� הוא מופנה לבירור פרטני יותר . קבלת פרטי� על התלונה נית� מענה למבוטח

 היחידה מבררת תחילה א� אכ� , א� מבוטח מתלונ� על קיפוח זכויות: לדוגמה(בענ או בסני

 ).היא מטפלת בתלונה בהתא�, ורק לאחר שיש בידיה פרטי�, היה קיפוח

   

  .תלונות הנוגעות לטיפולו הישיר של הסני מועברות ישירות לטיפול ומענה הסני

 . סיו� תהלי�– מת� תשובה .5

יות הוא התקופה שמתחילה ביו� קבלת הפנייה באתר מש� זמ� הטיפול בשלבי הטיפול בפנ

מש� הטיפול הכולל בפניות קצר ובמקרי� מעטי� נמש� , לרוב. ומסתיימת ביו� מת� המענה לפונה

 .יותר זמ� בעקבות בירור פרטני
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íééø÷éò íéàöîîíééø÷éò íéàöîî  

יות  פנ�1,800בשנה זו הגיעו כ. 2000האפשרות להגיש פנייה באמצעות אתר האינטרנט קיימת משנת 

 פניות בממוצע �750כ( פניות �9,000 הגיעו כ2002שנת ב).  פניות בממוצע לחודש�150כ(בדר� זו 

 ). לחודש

 �159,600כ (אתר האינטרנט של המוסד לביטוח לאומיל כניסות 1,915,000 נרשמו 2005בשנת 

בממוצע  פניות �1,300כ( פניות �15,300לפניות הציבור בכטיפל האג , מתוכ�). בממוצע לחודש

 . לעומת אשתקד27%עלייה של , )לחודש

שה� פניות של מבוטחי� שנכנסו ) בממוצע לחודש( מקרי� 26,000הנתו� האמור לעיל לא כולל 

אלה . לאתר וקיבלו שירות דר� האתר של המוסד לביטוח לאומי מבלי להגיע לאתר של פניות הציבור

בהזמנה של אישורי� ובקבלת , � שוני�בהורדה של טפסי, עסקו בבקשות פרטי� על סניפי המוסד

 .תשובה לשאלות נפוצות

 מינהל המחקר והתכנו� מדג� ר�ע, ג� השנה, כדי לבדוק את אופי הפניות המגיעות דר� האינטרנט

המדג� אפשר לבדוק את החלק היחסי של התלונות והבקשות מס� כל .  פניות580אקראי ומייצג של 

. ת התפלגות הפניות לפי ענ ואת מש� זמ� הטיפול בפנייהא, את אופי הפנייה ומהותה, הפניות

כל פנייה . 96.2% – מס� כל הפניות ובקשות המידע 3.8%במדג� נמצא כי התלונות מהוות רק 

 ".לא צוי� ענ"היו פניות שלא צוי� בה� הענ ולכ� הוגדרו . שהגיעה שויכה לענ המתאי�

 מראה כי אחוז הפניות הגבוה ביותר ) בלו במדג�מהנתוני� שהתק(התפלגות בקשות המידע לפי ענ

 �0.5% ל6.9%בשאר הענפי� אחוז הפניות שהגיע נע בי� . 11% –אבטלה ו 28.6% –היה בענפי� גבייה 

 ). 'ראו תרשי� ב(

 14.5%,  הסבר34.0%,  מ� הבקשות היו בירור38.8%התפלגות בקשות המידע לפי נושא מראה כי 

 ).'ראו תרשי� ג( תלונות – 3.8% –והיתר , אחר 8.8% ,אישור/בקשה לטופס

 ):'ראו תרשי� ד(בחינה של כל נושא בפני עצמו מעלה את הנתוני� האלה 

; מועדי פתיחת הסניפי�;  עסקו בבירור פרטי� על מועדי תשלומי גמלאות וסכומיה�לבירורבקשות 

ושאלות על ; ר חובבקשה להסד; מידע על זכאות לגמלה; שעות קבלת קהל בסניפי� ומספרי הטלפו�

 . מהס� הכול38.8%בקשות אלה היוו . מצב תביעות או תוצאות הטיפול בה�
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ה� .  עסקו בבקשת מידע על חובות וזכויות בביטוח הלאומי ובמידע על גלישה באתרלהסברבקשות 

חובות בביטוח הלאומי ובקשות להסבר על / מהס� הכול וכללו בקשות להסבר על זכויות34.0%היוו 

 . באתר האינטרנט של המוסדגלישה

אישור לת ובקש, פנקס תשלומי�לת ובקשוכללו ,  מס� כל הפניות14.5%ו ו היאישור/לטופסבקשות 

 .טופס לביטול קנסות והצמדהלת ובקש וטופס תביעהלת ובקש, על קבלת גמלה

ח  מהס� הכול והתמקדו בענייני� שאינ� קשורי� לחוק הביטו8.8% ו היו"אחר"בקשות המוגדרות 

כ� �בקשה לשיפור תנאי הגלישה באתר או פנייה שהתקבלה ואינה מובנת ליחידה ועל כמו, הלאומי

 .נדרשה פנייה חוזרת

בזמ� , והתמקדו ביחס לא נאות,  מס� כל הפניות3.8% היוו "תלונות"בקשות המידע שאובחנו כ

 .טיפול ממוש� בתביעה ובאי מענה טלפוני

 2004 לעומת 2005: לפי נושא, נטפניות שהתקבלו באתר האינטר: 1לוח 

2005 2004 
 נושא

 אחוזי� מספרי� אחוזי� מספרי�

 100.0 204 100.0 580 ס� הכול

 53.9 110 38.8 225 בירור

 25.0 51 34.0 197 הסבר

 6.4 13 14.5 84 אישור/טופס

 12.3 25 9.0 52 אחר

 2.4 5 3.7 22 תלונות

מהפניות  8.3% – היתר.  מהפניות שהגיעו לאתר�84.6 בהאג לפניות הציבור טיפל באופ� בלעדי

 . מהפניות טופלו בסיוע של הענפי� השוני� במוסד לביטוח לאומי7.1% �ו, הופנו לטיפול בסני

 ימי� �15פניות שזמ� טיפול� נמש� מעבר ל.  ימי��15מש� זמ� הטיפול ברוב הפניות נע בי� יו� אחד ל

התפלגות מש� . בהתא� לנושא הפנייה, ר מעמיק בענ או בסניהיו בדר� כלל פניות שהצריכו בירו

 ):'ראו תרשי� ה(זמ� הטיפול הינה כדלקמ� 

 ; מכלל הפניות�65.7%ימי� היוו כ 5 עד �0פניות שזמ� טיפול� נמש� מ

 ;�12.1%ימי� היוו כ 10 עד �6פניות שזמ� טיפול� נמש� מ

 ;�7.8% ימי� היוו כ15 עד �11פניות שזמ� טיפול� נמש� מ

 . ימי��15 מהפניות זמ� הטיפול נמש� יותר מ14.4% �ב
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 2005, )י נתוני המדג�"עפ (לפי סיבה, )באחוזי� (זמ� הטיפול בפניות: 2לוח 

ס� הכול מספר ימי�

אישור /טופס

 אחר תלונות הסבר בירור ואחר

 52 22 197 225 84 580  מספרי��ס� הכול 

 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 אחוזי�

5�1 65.7 79.8 62.7 61.4 72.7 69.2 

10�6 12.1 14.3 13.3 9.7 9.1 13.5 

15�11 7.8 2.4 8.0 8.6 9.1 11.5 

 5.8 9.1 20.3 16.0 3.5 14.4  ומעלה15
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קבלת פנייה בדואר אלקטרוני

סינו� הפניות

פניות שאינ� רלוונטיותפניות רלוונטיות

פניות מוסדיותפניות חו� מוסדיות

תלונותבקשת מידעהפניה לגו� המתאי�

התייעצות ע� מת� תשובהסיו� תהלי�
הענ�

סיו� תהלי�
קבלת תשובה 

מהענ�

מת� תשובה 
לפונה

סיו� תהלי�

פנייה לגור� 
המטפל ביחידה

פנייה לגור� 
שעליו התלוננו

קבלת פרטי� 
על התלונה

הפניית המבוטח 
לסני�

מענה למבוטח

סיו� תהלי�

סיו� תהלי�
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