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  מ ב ו אמ ב ו א

לפניות הציבור במוסד לביטוח לאומי מהווה צומת חשוב בקשרי המוסד עם ציבור  האגף

נצבר מידע רב על ליקויים במתן השירות כמו גם מידע על צורכי  אגףהנזקקים לשירותיו. ב

משמש כתובת לקבלת מידע על זכויות  אגףהמבוטחים ועל ציפיותיהם מהמוסד ומעובדיו. ה

תחום  המוסד. עובדי קיבלועל החלטות ש להשגותכתובת  ואומי נוסף על היותוחובות בביטוח הל

לדעת חשוב אחר שבו האגף עוסק, הוא טיפול בתלונות בדבר מעשה או החלטה של המוסד אשר 

  תפקודו של המוסד, אף ללא עניין אישי וישיר של הפונה. עלהפונה פגעו בזכויותיו, וכן תלונות 

המלצה על שינויים  –כלי להפקת לקחים מעשיים או עקרוניים משמשות המתקבלות הפניות 

  מהטיפול בתלונות. כמתחייב ,בהוראות נוהל, תקנות או חוקים

פרסום שנתי זה מרכז את מכלול הנתונים הקיימים בתחום פניות הציבור, שבאמצעותם אפשר 

ת שעשה האגף להעריך את תוצאות הפעולואפשר לבחון את השירות על כל היבטיו, כדי שיהיה 

משלב הקליטה ועד משלוח התשובה הסופית  ,וללמוד על היקף הפעילות ואופן הטיפול בפנייה

  לפונה תוך בדיקת מהירות התגובה ויעילות הביצוע.

למנהלים המקצועיים,  הבין היתר באמצעות הפניית ,האגף לפניות הציבור בודק כל תלונה

דוח זה נועד לסייע למנהלים במוסד מעוות. פועל לתיקון ההוא וכאשר נמצא שהיא מוצדקת 

ניתוח תלונות  ,. לכןלאתר ליקויים ולשפר את תפקוד המוסד, לעמוד על הציפיות של המבוטחים

גם בהתוויית לסייע הציבור מהווה כלי חשוב להערכת תפקוד המערכת. השימוש במידע זה עשוי 

יקויים צריך שייעשה במועד, כדי שלא תוכניות ויוזמות לשינויים בטווח הקצר והארוך. תיקון הל

לערער את אמון המבוטחים במוסד, ובעיקר של אותם מבוטחים שנזקקים באופן שוטף 

לשירותים שהמוסד מעניק להם. הממצאים יכולים לסייע באיתור נקודות תורפה במערכת בכל 

  הקשור לאופן מתן השירות ולמידת יעילותו.

לסניפים, לאגפים  יןישרבמנשלחות הכוללים את הפניות יש לציין שהעיבודים בסקר זה אינם 

מאחר שפניות אלה לא מתועדות  שהם מטפלים בהן במישרין,וליחידות במוסד לביטוח לאומי ו

. הנוהל יצר 2007על פי נוהל עבודה שהופץ בשנת  נעשהבאגף לפניות הציבור. הטיפול בפניות אלו 

לפניות וכן מערכת משוב לשם הפקת לקחים  מנגנון אחיד המאפשר מתן מענה מהיר ומקצועי

יה: זמן מענה, מנגנון תזכורות יוהסקת מסקנות. הנוהל מתייחס לכל היבטי הטיפול בפנ

ומעקבים, הגורם בסניף שעונה על הפניות, ריכוז נתונים סטטיסטיים, הפקת לקחים וקיום 

  ישיבות תקופתיות.

ת הציבור במשרד מבקר המדינה, ללא בידי נציבות תלונובמישרין גם תלונות שטופלו  יש

 עליהןלמצוא פרטים אפשר מעורבות האגף לפניות הציבור. תלונות אלה לא תועדו בסקר זה ו

  בדוח נציבות תלונות הציבור.
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  20120122ממצאים עיקריים לשנת ממצאים עיקריים לשנת 

בכל  שות)פניות חד 10,239(בהן בכתב פניות  10,858-טיפל האגף לפניות הציבור ב 2012בשנת 

פניות בממוצע לחודש). הפניות החדשות אינן כוללות פניות  900-ענייני הביטוח הלאומי (כ

(כגון מס הכנסה, משרד האוצר, גופים ממשלתיים וכדומה) זרות ופניות שהופנו לגופים אחרים חו

  מסך כל הפניות. 5.7%המהוות פניות,  619 –

בקרב הפניות . 2011לו לעומת שנת בסך כל הפניות שטופ 4.5%של עליה חלה  2012בשנת 

בענף  תההי החד השעלי. בבחינת התפלגות הפניות לפי ענפים נראה 6.0%של  עליההחדשות חלה 

 – הבטחת הכנסה. ירידות משמעותיות היו בענף 18.5% –ובענף מזונות  36% – נפגעי עבודה

  .13.4% – גבייה ממעסיקיםובענף  13% – סיעוד, בענף 19.8%

  .8.0%ם האחרונות אנו עדים לשיעור גידול שנתי ממוצע של בעשר השני

  2012-2003 ,: פניות הציבור ופעולות האגף לפניות הציבור1תרשים 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 – 56.6% –הציבור לפי ענפי המוסד לביטוח לאומי נראה שכמחצית הפניות  מהתפלגות פניות

פניות)  1,012( זיקנה ושאיריםפניות),  1,409( הנפגעי עבודפניות),  2,465( נכותמתרכזות בענפים 

  .2011תוצאה זו לא שונה מהותית מההתפלגות של  פניות). 914( הבטחת הכנסהו
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  2012 ,ףפניות לפי ענה: התפלגות 2תרשים 

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  
  

  
שירות  מזונות, ניידות, ילדים, שיקום, איבה, – 3.0%-ענפים שמאופיינים במספר פניות קטן (שיעור קטן מ  *

  הוצאה לפועל וביקורת ניכויים) רוכזו בקטגוריה "אחר".תיאום ורציפות ביטוח, מעסיקים,  –מילואים, גבייה 
  

  

  2011לעומת  2012 ,ף: התפלגות הפניות לפי ענ3תרשים 
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הפניות שטופלו  2012מהתפלגות הפניות החדשות בסניפים ובמשרד הראשי, עולה כי בשנת 

). מספר 2.6%של  עליה), והיתר טופלו במשרד הראשי בלבד (6.9%של  עליה( 79.2%בסניפים היוו 

מסך כל הפניות  9.7%פניות), והוא מהווה  996בסניף ירושלים (שטופלו היה הפניות הגבוה ביותר 

  בנספח לוחות). 3(ראו לוח  2011לעומת  13.6%של  עליה – טופלוש

 2,214בקשות,  4,035תלונות,  3,787טופלו  2012התפלגות הפניות לפי אופיין מראה שבשנת 

  הלשנות).ו הצעות ותיקוני חקיקהפניות אחרות (פניות שקשורות ל 203- עררים ו

 עליהונרשמה בהן מסך כל הפניות  37%היוו  2012התלונות שטופלו באגף לפניות הציבור בשנת 

 ,6.2%של  עליהנרשמה ומסך כל הפניות  39.4%. הבקשות שטופלו היוו 2011לעומת  11.6%של 

  .1.7%של  ירידהוחלה בהם מסך כל הפניות  21.6%ואילו העררים שטופלו היוו 

  2011לעומת  2012יה, י: התפלגות הפניות לפי סוג הפנ4תרשים 

  

  

  

  

  

  

  

  

 1,136( 30% –, עיקר התלונות היה בגין ליקויים משרדיים 2012בקרב התלונות שטופלו בשנת 

 כוללים בין היתר:תלונות). ליקויים משרדיים  990( 26.2% –ל בתביעות תלונות) ועיכוב בטיפו

יצויין  אובדן מסמכים, אי מתן מענה, תשלום לחשבון בנק שגוי, פוליסות לא ברורות וכדומה.

-ל 2010- ב 37.5%-שזו השנה השנייה ברציפות ששיעור התלונות עקב ליקויים משרדיים פוחת מ

  .2012- ב 30%

עיכובים בהחזר גביית ודמת, השינויים המשמעותיים ביותר היו בתלונות בגין בהשוואה לשנה הק

בועדות ליקויים בתלונות בגין  .)2011- ב 73לעומת  2012-תלונות ב 37( 49.3%של  ירידה – יתר

) ובתלונות בגין עיכוב 2011-ב 169לעומת  2012-תלונות ב 231( 36.7%גידול של  –רפואיות 

  ).2011-ב 824לעומת  2012-תלונות ב 990( 20.1%דול של חל גיבטיפול בתביעות 
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  2011לעומת  2012: תלונות שטופלו לפי נושא התלונה, 5תרשים 

  

  

  

  

  

  

  

  

שאינן כוללות ליקויים  היו בגין ליקויים משרדיים 998 טופלו בסניפים,מסך כל התלונות שכאמור, 

(בכל מסך כל התלונות  27.3% ותמהותלונות בנושא זה ה 117. בסניף ירושלים התקבלו מערכתיים

 אשדוד. לעומת זאת, בסניף מסך כל הליקויים המשרדיים 11.7%-ו בסניף זה טופלושהנושאים) 

 3.9%-בסניף זה ו טופלומכלל התלונות ש 22.2%תלונות בגין ליקויים משרדיים המהווים  39 טופלו

  מסך כל הליקויים המשרדיים.

ית התמקדו בסוגי הליקוי הבאים: צמחכבנושא ליקויים משרדיים, התלונות סוגי בבחינת משקלן של 

  בגין תקלות מערכתיות. 12.1%-ו אי מתן שירותבגין  21.9%, עיכוב במשלוח מסמכיםהיו בגין  22.7%

היו בגין עיכוב בטיפול בתביעות. הסניף שבלט עם אחוז  990שהתקבלו,  תלונותמסך כל הכאמור, 

תלונות בכל  363 מתוךעל עיכובים תלונות  139 – ירושליםהוא סניף זה בנושא תלונות הגבוה ביותר 

  מהתלונות היו בגין עיכובים. 19.2%רק  סניף חיפה. לעומת זאת ב38.3% –הנושאים 

  

  2012, : משקלם של הליקויים המשרדיים בסך כל התלונות, לפי סניף6תרשים 
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קביעת סיווג  
הביטוח

2012 2011

  2012, בסך כל התלונות, לפי סניף: משקלם של העיכובים בטיפול בתביעות 7תרשים 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

העררים שטופלו באגף גם השנה מופיעים הסניפים נצרת, כרמיאל ובאר שבע בראש הרשימה. 

עררים) והפחתה  730( 33% –היו בעיקר בנושא של דחיית תביעה  2012לפניות הציבור בשנת 

  עררים). 536( 24.2% –וקיזוז גמלה 

  

  2011לעומת  2012, ו פי נושא: עררים שטופל8תרשים 
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בקשה לגמלה גמלאות  
רטרואקטיביות
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 27.2% – מסמכים ואישוריםבקרב הבקשות שטופלו בשנה זו, עיקר הבקשות היו בקשות ל

  בקשות). 900( 22.3% – מידע והסברהבקשות) ובקשות ל 1,097(

  

בקשות   1,097( 1.3% –ואישורים  למסמכים  בבקשות ה ירידה  קלה חל 2011  בהשוואה לשנת

לעומת  900( 7.9%מידע והסברה חל גידול של בבקשות לאילו ) ו2011- ב 1,111לעומת  2012-ב

834.(  

  

  2011לעומת  2012, : בקשות שטופלו לפי נושא9תרשים 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

מסך כל התלונות שהתקבלו בהן  31.4%-הגיע ל 2012בשנת משקלן של התלונות המוצדקות 

  .2011בשנת  29.7%החלטות לעומת 

  

מסך כל העררים שהוגשו וניתנה בהם  16.3%- הגיע ל 2012בשנת העררים שהתקבלו משקל 

  .2011- ב 16.5%החלטה לעומת 

  

מסך כל הבקשות שהוגשו, נבדקו ושהתקבלה  69.9%-הגיע ל 2012בשנת משקל הבקשות שאושרו 

  .2011בשנת  64%בהן החלטה סופית לעומת 
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  2012לעומת  2011 ,: התפלגות ההחלטות10ים שתר

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  מדד הפניות

מקבלי גמלה (בממוצע  1,000מדד הפניות הוא מספר פניות הציבור בשנה (לסניף בענף) ביחס לכל 

. )מדד זה מאפשר השוואה בין סניפים, ונועד לצורך זה בלבד(לחודש באלפים, לפי סניף וענף).  

  ב').5(ראו לוח 

  

, כאשר הממוצע הארצי 3.9בולט עם מדד של  ודאשדמהשוואה בין הסניפים אנו רואים שסניף 

  .1.6 –בולט עם המדד הנמוך ביותר  בני ברק. סניף 2.4עומד על 

  2012ול), : מדד פניות הציבור לפי סניף (סך הכ11תרשים 

  

  

  

  

  

  

3,769 
3,376 

1,831 1,868 

3,529 
3,038 
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  משך זמן הטיפול בפניות

פניות , וב2011בדומה לשנת ימים  26.8זמן הטיפול הממוצע בסך כל הפניות היה  2012בשנת 

. בפניות שטופלו במשולב 29ימים לעומת  29.1 –פניות)  2,127שטופלו במשרד הראשי בלבד (

 22.5- בסניף ו 6.1ימים ( 28.6פניות) זמן הטיפול הממוצע היה  8,112במשרד הראשי ובסניף (

  .2011-במשרד הראשי) ב 19.6-בסניף ו 6.6ימים ( 26.2במשרד הראשי) לעומת 

  

) מלמדת כי בסניף עפולה ורמת גן נרשם 7פול בפניות שטופלו בסניף (לוח בדיקת משך זמן הטי

פניות, בהתאמה.  300- ו 196ימים בממוצע לפנייה, עם  0.7-ו 0.5 –זמן הטיפול הקצר ביותר 

  1.3- ב פניות   187- ו  292 – חולוןו  יפוקצר למדי  היו סניף   שבהם הטיפול היה נוספים  סניפים

  , בהתאמה.ימים בממוצע 1.6-ו

  2012לפי סניף,  : התפלגות משך זמן הטיפול בפניות12תרשים 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

נפגעי למשרד הראשי ולסניף, זמן הטיפול הארוך ביותר נרשם בענף  המשולבותבקרב הפניות 

 4.9ימים ( 26.7 – ביטוח ובריאותבמשרד הראשי) ובענף  26.6-בסניף ו 8.7ימים ( 35.3 – איבה

  במשרד הראשי). 21.8-בסניף ו

  

נרשם זמן טיפול  עצמאים) מלמדת כי בענף גבייה מ8התפלגות משך הטיפול בפניות לפי ענף (לוח 

בענף ו 2,465עם  26.9 – נכותבענף  ,פניות 609בו  טופלוימים בממוצע, ו 23.9 –הקצר ביותר 

תיאום א בענף זמן טיפול ממוצע ממושך למדי נמצ פניות. 1,012ימים עם  30.5 –זיקנה ושאירים 

  ימים. 42.2 – נפגעי איבהימים, ובענף  41.6 – ורציפות ביטוח
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ימים 0-7
66.9%

ימים 8-14
13.6%

ימים   15-30
9.9%

ימים 30-יותר מ
9.6%

 6.3%מהפניות טופלו בתוך שבועיים,  90%התפלגות זמן הטיפול בסניפים בחודשים מראה כי 

  טופלו בתוך יותר מחודש. 3.7%-טופלו במשך שבועיים עד חודש ו

  

  2012, : משך זמן הטיפול בפניות13תרשים 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  שיעורי השינוי בענפים נבחרים

  , הבטחת הכנסה, נפגעי עבודה וזיקנה ושאירים.נכותכאמור, מחצית מהפניות מתרכזות בענפים 

, בנושא גמלאות תלונות) מסך כל הפניות 2,934( 34.8%אחוז התלונות שהתקבל בנושאי גמלאות היה 

  ם נבחרים.תלונות). להלן התפלגות הפניות בענפי 541( 39% –ובנושא גבייה 

  

  נכות

בפניות שטופלו בענף זה,  14.3%השנים האחרונות אנו עדים לשיעור גידול שנתי ממוצע של  10-ב

  .8.0%כאשר הגידול השנתי הממוצע בסך כל הפניות הוא 

 2,259לעומת  2012-פניות ב 2,465( שהתקבלו  הפניות  במספר  9.1%של  עליה  זה נצפתה בענף 

  ).2011-ב

לעומת התלונות שהתקבלו בשנת  10.7%של עליה  – 809שהתקבל בענף הוא  מספר התלונות

2011.  

  . 2011לעומת  2.2%ירידה של  –עררים)  481( 19.5%אחוז העררים היה 
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עליה של  –בקשות) מסך כל הפניות שהתקבלו  1,136( 46.1%הבקשות שהתקבלו בענף זה היוו 

  .2011לעומת  13.6%

. מתוך 2011- ב 35.6%נמצאו מוצדקות לעומת  37.3%, 2012בשנת  סך כל התלונות שטופלו מתוך

. אחוז הבקשות 2011בשנת  15.7%לעומת  12.8%, התקבלו 2012סך כל העררים שטופלו בשנת 

  .2011-ב 73.6%לעומת  80.4%היה  2012שאושרו בשנת 

נות) אנו בבדיקת אחוז התלונות שהתקבלו בענפים נבחרים מתוך סך מקבלי הגמלאות (מדד התלו

בממוצע  7.1לעומת  20.1עם מדד פניות של  –רואים כי בענף זה בלט במיוחד סניף אשדוד 

  .2.8 – כרמיאלהארצי. מדד הפניות הנמוך ביותר נמצא בסניף 

  

  נפגעי עבודה

בפניות שטופלו בענף זה,  11%השנים האחרונות אנו עדים לשיעור גידול שנתי ממוצע של  10-ב

  .8.0%הממוצע בסך כל הפניות הוא  כאשר הגידול השנתי

  .849מספר התלונות שהתקבל בענף הוא 

  . 2011לעומת  35.3% שלעליה  –עררים)  207( 14.7%אחוז העררים היה 

עליה של  –בקשות) מסך כל הפניות שהתקבלו  335( 23.8%הבקשות שהתקבלו בענף זה היוו 

  .2011לעומת  36.7%

. מתוך 2011- ב 34.5%נמצאו מוצדקות לעומת  38.5%, 2012סך כל התלונות שטופלו בשנת  מתוך

. אחוז הבקשות 2011בשנת  15.9%לעומת  17.4%, התקבלו 2012סך כל העררים שטופלו בשנת 

  .2011-ב 73.9%לעומת  77%היה  2012שאושרו בשנת 

 בבדיקת אחוז התלונות שהתקבלו בענפים נבחרים מתוך סך מקבלי הגמלאות (מדד התלונות) אנו

בממוצע  27.6לעומת  50.7עם מדד פניות של  – תל אביברואים כי בענף זה בלט במיוחד סניף 

  .10.7 – כרמיאלהארצי. מדד הפניות הנמוך ביותר נמצא בסניף 

  

  הבטחת הכנסה

בפניות שטופלו בענף זה,  0.4%השנים האחרונות אנו עדים לשיעור גידול שנתי ממוצע של  10-ב

  .8.0%מוצע בסך כל הפניות הוא כאשר הגידול השנתי המ

 1,140לעומת  2012-ב פניות   914(  שהתקבלו  במספר הפניות  19.8%של  ירידהזה נצפתה   בענף

  ).2011-ב

לעומת התלונות שהתקבלו בשנת  0.7%ירידה של  – 267מספר התלונות שהתקבל בענף הוא 

2011.  

  . 2011עומת ל 4.6%של  עליה –עררים)  293( 32.1%אחוז העררים היה 

של  ירידה –בקשות) מסך כל הפניות שהתקבלו  335( 36.7%הבקשות שהתקבלו בענף זה היוו 

  .2011לעומת  39.6%

 – 2011-ב 15.6%נמצאו מוצדקות לעומת  13.5%, 2012סך כל התלונות שטופלו בשנת  מתוך

בשנת  22.8%ת לעומ 23.5%, התקבלו 2012. מתוך סך כל העררים שטופלו בשנת 14.3%ירידה של 

 2011- ב 34.9%לעומת  55.4%היה  2012. אחוז הבקשות שאושרו בשנת 12.7%של  עליה, וזו 2011

  .17.8%של ירידה  –
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תלונות עררים בקשות

בבדיקת אחוז התלונות שהתקבלו בענפים נבחרים מתוך סך מקבלי הגמלאות (מדד התלונות) אנו 

בממוצע  8.5לעומת  35.8עם מדד פניות של  – כפר סבארואים כי בענף זה בלט במיוחד סניף 

  .3.5 –פים באר שבע ונתניה הארצי. מדד הפניות הנמוך ביותר נמצא בסני

  

  זקנה ושאירים

בפניות שטופלו בענף זה,  11.1%השנים האחרונות אנו עדים לשיעור גידול שנתי ממוצע של  10-ב

  .8.0%כאשר הגידול השנתי הממוצע בסך כל הפניות הוא 

   936לעומת  2012- פניות ב 1,021שהתקבלו ( במספר הפניות 8.1%של  עליהבענף זה נצפתה 

  ).2011-ב

  .2011לעומת התלונות שהתקבלו בשנת  3.8%של  עליה – 165מספר התלונות שהתקבל בענף הוא 

  . 2011לעומת  1.9%של  עליה –עררים)  314( 31%אחוז העררים היה 

עליה של  –כל הפניות שהתקבלו  בקשות) מסך 501( 49.5%הבקשות שהתקבלו בענף זה היוו 

  .2011לעומת  14.4%

 – 2011-ב 38.4%נמצאו מוצדקות לעומת  33.9%, 2012סך כל התלונות שטופלו בשנת  מתוך

בשנת  13.0%לעומת  14.1%, התקבלו 2012. מתוך סך כל העררים שטופלו בשנת 8.2%ירידה של 

  .18.3%של עליה  –58.4%היה  2012. אחוז הבקשות שאושרו בשנת 13.5%של  עליה, וזו 2011

בבדיקת אחוז התלונות שהתקבלו בענפים נבחרים מתוך סך מקבלי הגמלאות (מדד התלונות) אנו 

בממוצע הארצי.  1.1לעומת  1.8עם מדד פניות של  – יפורואים כי בענף זה בלט במיוחד סניף 

  .0.6 – חדרה ורחובותפים מדד הפניות הנמוך ביותר נמצא בסני

  

  2011לעומת  2012, ענפים נבחריםב *התפלגות נושאי פניה: 14ים תרש

  

  

  

  

  

  

  
  
  
  
  

  כגון מידע מהציבור, הצעות שונות בענייני חקיקה וכדומה. ,נוגעים לפניות אחרות 100-*  שברי האחוז המשלימים ל
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  העבודה והגדרותהעבודה והגדרות  שיטתשיטת

   שיטת העבודה

לפניות הציבור  אגףלשהוגשו לרשות מינהל המחקר הועמדו כל התיקים שנפתחו בעקבות הפניות 

בתיקים . 2013בפברואר  28ואשר הגיעו לרשותו עד  2012במהלך שנת ושהטיפול בהן הסתיים 

הנתונים רוכזו מהות הפניות, וונמצאו כל המסמכים  שהיו דרושים לקבלת המידע על אופי 

  .הםוהועתקו מ

תוצאות הטיפול בפנייה הפרטים החשובים היו תאריך הפנייה, הסניף המטפל, נושא הפנייה, 

ומועד מתן התשובה הסופית, ואלה היוו את הבסיס לעריכת העיבודים ולאפשרות של הצלבה בין 

בדיקת  הנתונים הוקלדו למחשב, לאחר מערך בדיקות לוגיות לצורך המשתנים השונים.

  ותיקון הנתונים השגויים. םסבירות

  הגדרות

  משך הטיפול

מיום קבלת הפנייה בסניף או במשרד הראשי על פי חותמת תאריך בגוף הפנייה ועד שהתקופה 

לא הובאו בחשבון פניות חוזרות (תשובות  תאריך המופיע על מכתב התשובה הסופית לפונה.ה

  ייתם החוזרת נשארו בעינן).שלא השביעו את רצונם של הפונים ולמרות פנ

  סוגי הפונים

  פנייה המתקבלת ישירות מהפונה עצמו. – פנייה אישיתפונים ב  .1

, עובדים כגון עורך דין, רואה חשבון ,של הפונהמקצועי נציג  –  מקצועי חומיופה כ  .2

  סוציאליים וכו'.

  כל נציג אחר של הפונה. – פרטימיופה כוח   .3

והשירותים כגון נשיא המדינה, משרד הרווחה  ,ם ממשלתייםמשרדי – רשות ממשלתית  .4

  וכד'.החברתיים 

  פניות המוגשות באמצעות נציב תלונות הציבור במשרד מבקר המדינה. – מבקר המדינה  .5

  ראשי ועדות הכנסת וחברי כנסת. – גורם פרלמנטרי  .6
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  סוגי הפניות

מי מעובדיו, המצביעות על פעולות  תלונות בדבר מעשה או מחדל של המוסד או – תלונות  .1

בניגוד למינהל תקין או על ליקויים בטיב השירות וביחס, על ליקויים בתהליכי עבודה, 

  בסדרי נוהל פנימיים או בניגוד לחוקים ולתקנות שהמוסד פועל לפיהם.

טענות או השגות נגד החלטות שנתנו הגורמים המוסמכים במוסד, בנושאים כמו  – עררים  .2

  ת התביעה, חישובי גמלאות וכד'.דחיי

  , לאישורים, לסיוע כלכלי או חומרי וכד'.מפורט יותרלקבלת מידע בקשות  – בקשות  .3

, הצעות שונות מידע מהציבורלסווג בקבוצות הנ"ל, כגון אפשר פניות שלא היה  – שונות  .4

  בענייני חקיקה וכד'.

  חלטות שהתקבלו בפניות שטיפולן הסתייםההסוגי 

סוגי ההחלטות שהתקבלו בפניות שטיפולן הסתיים ושאינן כוללות מקרים שבהם נושא להלן 

  הפנייה עדיין מצוי בטיפול בסניפים או במשרד הראשי או בהליך משפטי:

לאחר שנבדק  ובחלק נכוןאו  נכוןנמצא  ההתלונתוכן  – תלונה מוצדקת או מוצדקת בחלקה  .1

  ת עם היחידה לפניות הציבור.כראוי על בסיס התיעוד בתיק, תוך התייעצו

  לאחר בחינה מחודשת ומעמיקה של הנושא. התקבלהערר נבדק ו – עררים שהתקבלו  .2

  הפונה קיבל את מבוקשו (לקבלת מידע נוסף, אישורים וכד'). – בקשות שאושרו  .3

  

  ענפים

  קיימים ענפים שבהם אוחדו כמה תת ענפים כדלהלן:

  כולל ענף ניידות).: נכות, ילד נכה ושר"מ (לא נכות  .1

  : דמי פגיעה, נכות מעבודה, תלויים.נפגעי עבודה  .2

  : נפגעי איבה, אסירי ציון.נפגעי איבה  .3
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  על ידי האגף לפניות הציבור. הוכןהפרק   *
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        ביטול חוב על ידי הוועדה לביטול חובותביטול חוב על ידי הוועדה לביטול חובות

הסניף השיב לנו בין היתר, כי חובה של  קנה.יר לה בזוהלינה על חוב שנוצ אגפנומבוטחת פנתה ל

  המבוטחת הועבר לוועדה לביטול חובות אולם הוועדה החליטה שלא לבטל את החוב.

  
מאחר שבתשובתנו הסופית למבוטחת רצינו לציין אף את הנימוק להחלטת הוועדה (ולא 

. נו את החלטת הוועדהלהסתפק בציון העובדה כי  הוועדה החליטה שלא לבטל את החוב), איתר

התברר כי בהחלטתה אמנם ציינה הוועדה כי מדובר בחוב לגביה בשל הכנסותיה של המבוטחת, 

"על מנת שניתן יהיה לבוא לקראתה, לפנים משורת הדין, זקוקה הוועדה לפרטים נוספים  אך

  ".מהאודות מצבה הכללי של המבוטחת, מצב רפואי וכדו

  
קשנו לדעת האם בהתאם להחלטת הוועדה, התבקשה המבוטחת משכך, שבנו ופנינו לסניף ובי

רק בעקבות פנייתנו, נשלחה דרישה . שעניינה יידון בשנית כדילהמציא את המסמכים האמורים 

בסופו  שבקשתה תועבר פעם נוספת לוועדה לביטול חובות. כדילמבוטחת להמציא את המבוקש 

  של דבר, בוטלה יתרת החוב.

        פעה לוועדה רפואיתפעה לוועדה רפואיתביטול קנס בגין אי הוביטול קנס בגין אי הו

הלין על כי בניגוד לנהלים, לא נשלח אליו כמייצג העתק מהזימון לוועדה  אגפנועו"ד שפנה ל

ומשכך מבקש הוא לבטל את דרישת הקנס בגין אי הופעה לוועדה ולזמן  ,רפואית שנשלח למרשו

  את מרשו לוועדה פעם נוספת.

  
לעוה"ד, אולם הסניף סבר כי גם אם  מתשובת הסניף אכן עלה כי לא נשלח העתק מהזימון

  בטעות לא נשלח העתק מהמכתב אין זו סיבה למוזמן שלא להופיע בפני הוועדה.

  
 גם משוםכי יש לבטל את דרישת הקנס  עוד,בה טען שבעקבות פנייתו הנוספת של עוה"ד 

גף אליה נשלחו הזימונים לוועדה, לא נכתבה בצורה מדויקת, פנינו לאשהכתובת של מרשו, ש

  נפגעי עבודה ולאחר מכן לאגף ועדות רפואיות.

  
בסופו של דבר הוחלט כי מאחר שההזמנה לוועדה נשלחה לכתובת שאינה נכונה, יש לבטל את 

  הקנס שהוטל בגין אי הופעה לוועדה.

          דרישה להמציא אישור על תרומת זרעדרישה להמציא אישור על תרומת זרע

פנתה למוקד הטלפוני  לדבריה, כאשר ילדים, הגישה תביעה למענק לימודים. שנימבוטחת, אם ל

וביקשה לברר את סטטוס הטיפול בתביעתה, נמסר לה כי עליה להמציא אישור מבנק הזרע, 

בעקבות פנייתנו למנהלת המוקד נענינו כי תשובה זו נמסרה  אם חד הורית. אכהוכחה לכך שהי

  לפונה לאחר בדיקה מול הפקיד המטפל בסניף.

  

ילדים שלדבריה נולדו מתרומת זרע, היא  שנית בירור מול הסניף העלה כי מאחר שלמבוטח

  התבקשה להמציא אישור על תרומת הזרע ונמסר לה כי תביעתה תאושר עם המצאת האישור.
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שיבהיר מדוע אין  כדי, פנינו לתחום ילדים לכןאנו היינו סבורים כי דרישה זו אינה סבירה ו

א רשומה כרווקה עם שני להסתפק בהצהרתה של המבוטחת ובעובדה כי בתעודות הזהות הי

העובדה כי מדובר בתרומת זרע רלוונטית לאישור מענק . ביקשנו שיבהיר גם מדוע ילדים

  שכן עובדה זו איננה רלוונטית להגדרת "הורה יחיד". ,לימודים

  
בעקבות  הענף קבע כי בקשת הסניף להמצאת תרומת זרע אינה מקובלת ואינה מעוגנת בנהלים.

  .מקרהף שאין לדרוש מסמכים מעין אלו בשום פנייתנו, הובהר לסני

        דרישה מוטעית ממבוטח לפתוח חשבון בנקדרישה מוטעית ממבוטח לפתוח חשבון בנק

נפגע עבודה פנה אלינו והלין על כך שלשם ביצוע תשלום דמי פגיעה דרש ממנו הסניף לפתוח 

  משפנינו לסניף הובהר לנו כי אכן נדרש המבוטח לפתוח חשבון בנק. חשבון בנק.

  
לתקנות הביטוח הלאומי (ביטוח מפני פגיעה בעבודה),  21נה בתשובתו ציטט הסניף את תק

, אשר קבעה כי כל גמלה שאינה גמלה בעין תינתן על ידי המוסד באמצעות בנק, 1954תשי"ד 

לטענת הסניף, המוסד לביטוח  באמצעות בנק הדואר או בהמחאת דואר, הכל לפי בחירת המוסד.

  יב לפתוח חשבון לכל מי שזכאי לגמלה.במסגרתו הבנק חישלאומי קבע הסדר עם הבנקים 

  
במקרה דנן, טען הסניף כי המבוטח אינו מעוניין לפתוח חשבון בנק (זאת בשונה ממבוטח שאינו 

אלא שבבדיקתנו  יכול לעשות כן בשל היותו מוגבל) ולכן עליו לפתוח חשבון לשם ביצוע התשלום.

(א) לתקנות הביטוח 18ה תקנה וכי במקומה תוקנ 1998בוטלה עוד בשנת  21נמצא כי תקנה 

, ובה נקבע כי "המוסד ישלם את 1998הלאומי (הגשת תביעה לגמלה ואופן תשלומה), התשנ"ח 

הגמלה לזכאי לתשלום באמצעות בנק הדואר או המחאה, או באמצעות תאגיד עזר שהוא חברת 

  מכאן, שלא היה מקום לאלץ את המבוטח לפתוח חשבון בנק. כרטיסי אשראי..."

  
כך, פנינו בשאלה עקרונית לאגף נפגעי עבודה (שכן, בינתיים המבוטח כבר פתח חשבון בנק מש

האגף הבהיר כי אכן פקיד התביעות טעה בציטוט התקנה שבוטלה, כי ניתן היה  וביצע התשלום).

עוד ציין  לא היה מקום לאלצו לפתוח חשבון בנק.כי לשלם לתובע את דמי הפגיעה בדרך אחרת ו

אחרונה הצטרפה גמלת דמי פגיעה לתהליך המאפשר תשלום בדואר מקוון, מבלי האגף, כי ל

  לאלץ את הנפגעים לפתוח חשבון בנק.

  
  האגף הפנה את תשומת לבו של פקיד התביעות לעניין.

    נפגעי עבודהנפגעי עבודהעבור צילום מסמכים מתיק עבור צילום מסמכים מתיק בבדרישת תשלום ממייצג דרישת תשלום ממייצג 

על ידי עו"ד המייצגת נפגע  ,וסדאגף פניות הציבור הועברה תלונה שנשלחה לאחד מסניפי המל

לקבלת עותק מדוח חקירה בתיקי נפגעי עבודה של  ,לסניף בתלונה נאמר, כי בפניותיה עבודה.

  כתנאי לקבלת צילום החקירה. ש"ח 25, היא מתבקשת להעביר תשלום על סך מבוטחים
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הוראה  ישההוראות בנושא ומצאנו כי בתדריך מינהל הגמלאות את בעקבות התלונה בדקנו 

הפונה בבקשה לצילום מסמכים (העתק ראשון), יקבל  כוח-אלפיה מבוטח או בש ,מפורשת בעניין

  ללא תשלום. ,את השירות

  
המייצגת לשלם עבור דוחות  לברר מדוע נדרשת כדיגעי עבודה פנינו לאגף נפ ,לאור האמור

  החקירה.

  
מנוגדת  ,פגעי עבודהלפקידי תביעות נ ,ת האגף בנושאאגף התברר כי הוראל הבבדיקה ש

בכל כי יש לחייב את התובע בתשלום,  נקבע 1354בחוזר נ"ע/ שכן ,להוראות מינהל הגמלאות

הובהר כי לפקידי נ"ע,  19/1/12מתוקן שהופץ ביום בחוזר  צילום מסמכים מתוך התיק.ל בקשה

ללא השירות את , יקבל לצילום מסמך מתיק המבוטח בפעם הראשונההפונה  כוח-אמבוטח או ב

  תשלום.

  ודעה על חובת תשלום דמי ביטוחודעה על חובת תשלום דמי ביטוחהה

לאחרונה פנה אלינו חבר כנסת בעניינו של בחור ישיבה בטענה כי לא היה מודע כלל לחובתו 

של תלונות של הורים לילדים סדרה תלונה זו הצטרפה ל שנה. 18 מלאו לולשלם דמי ביטוח מאז 

אותם בדבר החובה לשלם לא יידע שהביטוח הלאומי בוגרים וכן של מבוטחים צעירים, על כך 

  .18דמי ביטוח לאומי ודמי ביטוח בריאות ממועד הגיעם לגיל 

  
 מיבצעירים שלא מתגייסים כלל לצה"ל או לשירות הלאומי, ב מדובר במרבית המקרים

שנים (עתודאים, בחורי ישיבות גבוהות וכו'), בסטודנטים אחרי צבא  כמהשמתגייסים לאחר 

  ב.שאינם עובדים וכיו"

  
על חובתם לשלם דמי ביטוח מתבצעת בשולי הודעה הנשלחת להורים  צעיריםכיום, ההודעה ל

ממחלקת אמהות וילדים, בדבר הפסקת תשלום קצבת הילדים. מדובר בפסקה קצרה, בסופו של 

בנם מסור ללכלל ומן הסתם רוב ההורים לא טורחים  ,מכתב המופנה להורים ולא למבוטח עצמו

  את המידע הזה.

  
לאור האמור, פנינו לסמנכ"ל ביטוח וגבייה והצענו כי יישלח מכתב ממחלקת הביטוח והגבייה 

, בנפרד וללא שום קשר למכתב הנשלח להוריו בדבר הפסקת 18למבוטח עם הגיעו לגיל  במישרין

מבוטח בביטוח הלאומי וחלה  אהו 18כי מגיל יוסבר במכתב זה  עבורו.בזכאותם לקצבת ילדים 

אופן הסדרת תשלום דמי הביטוח והפטורים הקיימים, , ויובהר תשלום דמי הביטוחעליו חובת 

  בהתאם לעיסוקיו השונים.

  

אנו תקווה כי פנייתנו  להצעה וכי הנושא כבר נמצא בפיתוח.הוא מסכים כי  השיב אגף הביטוח

  .זרז למכתב כזהתהווה 
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      שוב ברשימת האזורים הקריםשוב ברשימת האזורים הקריםייהכללת יהכללת י

למקבלי בשנה ב לחוק הבטחת הכנסה, משולם מענק חימום מדי שנה 14בהתאם להוראות סעיף 

  הבטחת הכנסה מעל גיל הפרישה המתגוררים ב"אזור קר".

  .עניין זהאזור קר ללשובים הנחשבים יצו הבטחת הכנסה (אזורים קרים) קובע את רשימת הי

  
ינם זכאים למענק בטענה כי א אגפנומתגוררים בישוב בני יהודה ברמת הגולן פנו לשזוג גמלאים 

הם כל שנה במדי שנה וזה בעניין הם פונים טענו כי הם יישובם אינו נכלל בצו האמור. שמאחר 

ישוב ילעומק. לדבריהם אי הכללת ה ייבדקויישובם אינו כלול בצו, בלי שהדברים נענים כי 

  מטעות. תברשימה נובע

  
וכי רק בסמכות השר לשנות או להוסיף  נכלל בצו אינוישוב בני יהודה יבפנייתנו לאגף נענינו כי ה

עיון בפניית המבוטחים, ברשימת הישובים שבצו ובמפה העלה כי נראה שבני  לרשימה.יישוב 

 ושניהםשוב נאות גולן, יישוב גבעת יואב וסמוך לייישוב בני יהודה צמוד לי. הצודקים הזוג

מוסד לביטוח לאומי לפעול נראה אם כך שאכן מדובר בטעות ואנו סברנו כי על ה נכללים בצו.

  הגמלאות. יתלכן פנינו בעניין לסמנכ"לולתיקון הצו, 

  
שוב בני יהודה עונה ירות המטאורולוגי נענו כי אכן היייה לשיהאגף בדק שוב את הנושא ובפנ

לתיקון הצו  יפעלקנה ושאירים יבתשובה שנשלחה לבני הזוג, צוין כי אגף ז שוב קר.ילהגדרת י

  ברשימת האזורים הקרים שבו.שוב יולהכללת הי

          המצאת אישור חיים מקוריהמצאת אישור חיים מקורי

לאחר שהקצבה  אגפנולמת לה קצבת שאירים, פנה לובנה של מבוטחת השוהה בחו"ל ואשר מש

  הופסקה מאחר שלא הומצא אישור חיים מקורי. אמושל 

  
  דברים: כמההבן הלין על 

 על כך שלא ניתנת התראה לפני הפסקת התשלום. .1

 כי יש להמציא אישור חיים מקורי. על כך שלא צוין .2

על כך שאף שהעביר לסניף את אישור החיים באמצעות הפקס, איש לא יצר עמו קשר  .3

 והפנה את תשומת ליבו כי יש להמציא אישור חיים מקורי.
  

וכי למבוטחת  ,בהתאם לנהלים יאהסניף הבהיר כי הדרישה להמצאת אישור חיים מקורי ה

חודשים.  שישהתופסק הקצבה בחלוף  ,כי אם לא יומצאמקורי ונשלחה דרישה להמציא אישור 

  לחדש את תשלום הקצבה.אפשר מאחר שהמבוטחת המציאה אישור באמצעות הפקס, לא היה 

אף שהסניף עדכן אותנו כי בסופו של דבר הומצא אישור חיים מקורי ותשלום הקצבה חודש, 

  שאלות עקרוניות: כמהפנינו לאגף ב

 ת למבוטחים לא מצוין כי עליהם להמציא אישור חיים מקורי?מדוע בהודעה הנשלח .1

הקצבה בשל אי המצאת אישור מקורי, לא נשלחת למבוטחים לפני שהופסקה מדוע  .2

 התראה על כך?
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כאשר מתקבל אישור חיים באמצעות הפקס, האין על הסניף ליצור קשר עם המבוטח  .3

  וליידע אותו כי עליו להמציא אישור מקורי?

  
מפורש כי יש ביתנו, הבהיר האגף כי מעתה בהודעות הנשלחות למבוטחים יצוין בעקבות פני

הפסקת לפני עוד הבהיר האגף כי נכון להיום, לא נשלחת התראה  להמציא אישור חיים מקורי.

כאשר מתקבל בנוסף,  חודשים עד להפסקת הקצבה. שישה שניתן פרק זמן של מאחרהקצבה 

  שנדרש אישור מקורי.  ואישור חיים באמצעות הפקס, על הסניף לפנות למבוטח וליידע

  
  האגף מצא כי ככל הנראה אין אחידות בסניפים בנושא ולכן ירענן את הנהלים.

        ))רטרואקטיביתרטרואקטיבית((  למפרעלמפרע  השלמת הכנסההשלמת הכנסה

ונה התברר לה וטענה כי לאחר אלינו מבוטחת המקבלת קצבת שאירים עם השלמת הכנסה פנתה

לפיכך ולא שולמה לה כל השנים התוספת זכאית להשלמת הכנסה וכי בשל טעות המוסד  יאכי ה

  .למפרעמבקשת תשלום  יאה

  
 ש"ח 1קצבת שאירים בתוספת של  עלה כי המבוטחת קיבלה כל השניםהבירור עם הסניף 

הנות ימבוטחת להכנסה חריגה. השלמה זו שולמה מבלי שהוגשה תביעה בעבר ואפשרה ל השלמת

  מההטבות הניתנות למקבלי השלמת הכנסה.

  
בהם שולמה ההשלמה החריגה וכל מקרה נבדק לגופו. שכל המקרים אותרו במבצע שנערך 

היא במקרה של הפונה התברר כי  אךהתברר שהיו הכנסות ששללו את השלמת ההכנסה  םברוב

  להשלמת הכנסה.

  
ויש  למפרע במקרה זה גמלהאי אפשר לשלם שפטית בירור נוסף נמסר לנו כי על פי חוות דעת מ

לתקנות הבטחת הכנסה. חוות הדעת מסבירה כי אין מדובר בטעות  6להיצמד להוראות תקנה 

קיבלה כל השנים הטבות מבלי  המבוטחתהמוסד שמנעה תשלום גמלה כל השנים וכי למעשה 

  שהוגשה תביעה ומבלי שהזכאות נבדקה לגופה.

  
ממועד הגשת כלל גמלת הבטחת הכנסה משולמת רק ה מלמד שאכן כהאמור 6עיון בתקנה 

למקבלי קצבת שאירים. הוראה זו מאפשרת  נוגעתאולם בתקנה יש הוראה חריגה ה ,התביעה

  .למפרעתשלום השלמת הכנסה למקבלי קצבת שאירים לתקופה של שישה חודשים 

  

את כל התקופה למפרע  לאשראי אפשר הפנינו את תשומת לב האגף לכך שבמקרה כזה גם אם 

של מבוטחת תשלום הנושא נבדק ואכן אושר ל .לפחות המבוקשת, הרי שיש לאשר שישה חודשים

  .למפרע שישה חודשים
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    זכאות לפיצוי על אי תשלום דמי אבטלה עקב הטעיה במוקד הטלפוניזכאות לפיצוי על אי תשלום דמי אבטלה עקב הטעיה במוקד הטלפוני

לה  מבוטחת פנתה אלינו בטענה כי איבדה את זכאותה לדמי אבטלה בעקבות מידע שגוי שנמסר

-התפטרה מעבודתה בהיא לדבריה,  על ידי נציגה במוקד טלפוני של המוסד לביטוח לאומי.

  לדמי אבטלה.כדי לברר את זכאותה פנתה למוקד הטלפוני  והיא עקב העתקת מגוריה 16/11/12

  
החודשים הראשונים עקב  שלושתבמוקד נאמר לה כי מאחר ואין היא זכאית לדמי אבטלה ב

התייצבה בשירות  יאה להירשם בשירות התעסוקה. למרות זאת, ההתפטרותה, אסור ל

התעסוקה פעמיים בשבוע כדי לחפש עבודה. הפקידים לא רשמו את ביקוריה מאחר שהתעקשה 

  שלא להירשם בעקבות ההנחיות שקיבלה במוקד.

  

עשויה  אנודע למבוטחת שאכן היתה רשאית להירשם בשירות התעסוקה וכי הי 8/12/11-רק ב

המבוטחת ביקשה משירות התעסוקה  זכאית לדמי אבטלה עקב שינוי מקום מגוריה. להיות

לרשום בדיעבד את ביקוריה בלשכה כהתייצבות לעניין דמי אבטלה, אך הלשכה סירבה. משכך, 

רות לקוחות של המוסד, אשר השיבה לה כי השיחות במוקד הטלפוני אינן יפנתה למנהלת אגף ש

רות התעסוקה יהפנתה אותה לש . היאדוק את הנאמר לה בשיחהמוקלטות ולכן אין בידנו לב

  לערער על אי רישום ההתייצבות שלה. 

  
ועל הסירוב לרשום אותה שם על אי ההכרה בביקוריה בשירות התעסוקה המבוטחת ערערה 

בדיעבד כדורשת עבודה לעניין אבטלה. ועדה בשירות התעסוקה דחתה את הערר, בנימוק כי 

  מנעו ממנה להירשם ואף לא הנחו אותה שלא להירשם. שירות לאהפקידי 

  
לאור האמור, פנתה המבוטחת לאגף פניות הציבור של המוסד. בבירור שערכנו עם אגף שירות 

לקוחות ותחום אבטלה נמצא כי המבוטחת אכן התייצבה בלשכת שירות התעסוקה לצורך חיפוש 

מוקד בלה  שנמסרהמידע המטעה עבודה בשלושת החודשים הראשונים אולם לא נרשמה לאור 

על זכויותיה וציינו בפניה בשוגג כי אסור לה להתייצב  התוהטלפוני. נציגי המוקד לא יידעו א

  בשלושת החודשים הראשונים של האבטלה לאור התפטרותה.

  
לאור זאת, פנינו ללשכה המשפטית בבקשה לבחון מתן פיצוי נזיקי בגובה דמי האבטלה 

המידע המטעה שנמסר לה. הלשכה המשפטית קבעה כי לאחר  שהפסידה המבוטחת בשל

לה פיצוי  שלםשהתברר כי המבוטחת אכן הוטעתה על ידי המוקד הטלפוני של המוסד, ראוי ל

  נזיקי בגובה דמי האבטלה אותם היתה מקבלת, אילו נרשמה התייצבותה.

    החזרת תביעה למבוטח בניגוד לנהלים וליקויים בהתכתבות עמו החזרת תביעה למבוטח בניגוד לנהלים וליקויים בהתכתבות עמו 

לדבריו, רואה  בתלונה על הטיפול בתביעותיו לתגמולי מילואים. לאגפנומאי פנה מבוטח עצ

תביעות לתגמולי מילואים. התביעות הוחזרו אליו  8/12/11עבורו ביום בהחשבון שלו הגיש 

  .6/11-ו 5/11הסיבה לשינויים בשכרו בחודשים את דרישה לציין פתק ובו בדואר רשום בצירוף 

  
ביעה אקט מעליב. כמו כן, התלונן כי הפתק שצורף לתביעה שהוחזרה המבוטח ראה בהחזרת הת

חוסר כבוד עובדה המעידה על נכתב בכתב יד מרושל, חתום בשם פרטי בלבד שלא ניתן לקריאה, 
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כמו כן, החזרת  מוחלט של פקידי המוסד למשרת במילואים הממלא את חובתו האזרחית.

לטרחה מיותרת ולבזבוז זמן יקר, בשל הצורך רוף המכתב בדואר רשום, גרמה לו יהתביעה בצ

העניין בשיחת טלפון אחת עמו את לדבריו להסדיר אפשר לגשת לסניף הדואר לקבלתו, בעוד היה 

  או עם רוה"ח, שפרטיהם להתקשרות מצויים בידנו.

  
למתלונן,  שהופנה במישרין פנינו לסניף לבירור התלונה ובעקבות כך קיבלנו העתק מכתב תשובה

הדרישה לציון הסיבות הוסבר כי די מנהלת מחלקת אבטלה ומילואים. בתשובתה בי חתום

"על תביעת המעסיק חתום אתה, כך שנושא הפער היה חשוב נובעת משום שלשינויים בשכר 

  שייבדק לעומק...".

  
בעקבות האמור, פנה המבוטח פעם נוספת והתלונן כי בתשובה יש רמז ברור ועבה לפעולות לא 

דו. המבוטח שב והדגיש, כי איננו מלין על עצם הצורך לברר את פשר הפערים בשכרו, חוקיות מצ

בה נעשה הדבר: במקום לערוך בירור טלפוני קצר עמו או עם רואה החשבון שלו, שאלא על הדרך 

רוף התביעה ופתק בכתב יד רשלני, ללא חתימה ברורה ילשלוח מכתב רשום בצ וסדהעדיף המ

  ת כלשהי.וללא ציון דרך התקשרו

  
לאופן הפנייה למבוטח על גבי מזכר, ללא בנוגע בעקבות האמור, התייעצנו עם תחום מילואים 

בנוגע לתשובת ציון שם מלא ותפקיד של החותם וללא ציון דרכי התקשרות עם המוסד, וכן 

להחזרת טופס התביעה למבוטח בנסיבות בנוגע עמדתם את לקבל גם . ביקשנו ההסניף לתלונ

  אלה.ה

  
בו יש שבירור העלה כי החזרת התביעה למבוטח נעשתה בניגוד לנהלים וכי המקרה היחיד ה

הוגשה ללא חתימה. כמו כן, הובהר כי נוסח המכתב היה בלתי היא כאשר היא להחזיר תביעה 

הופקו מכובד. האגף המקצועי העיר לעובדים הנוגעים בדבר על הטעויות שנפלו בטיפול בתביעה ו

  לקחים בעניין.

      ילד נכה לקצבת נכות כלליתילד נכה לקצבת נכות כלליתלל  ההעבר מגמלעבר מגמלממ

, פנתה לברר באמצעות אתר האינטרנט 18מבוטחת, אם לילדה נכה, טענה כי בהגיע בתה לגיל 

 ילד נכה לקצבת נכות כללית.ל הובאמצעות המוקד הטלפוני, מה עליהם לעשות במעבר מגמל

יעה לקצבת נכות כללית. לדבריה, משני המקורות קיבלה מידע שגוי לפיו עליהם למלא טופס תב

האם הלינה  המבוטח רק נדרש להשלים פרטים.שתברר לה שהמעבר הוא אוטומטי ושה ,בדיעבד

  על המידע השגוי שנמסר לה ועל כך שנאלצה למלא תביעה לחינם.

  
המוסד אכן יוזם תביעות לקצבת נכות כללית ולשירותים  9/11- אגף שירות לקוחות השיבנו כי מ

השלמת פרטים בלבד, ללא לטופס הוא שולח ו ,ילד נכהל הששולמה בעדו גמלמיוחדים לכל ילד 

לטענת האגף, בעקבות פנייתה הופנתה האם ללחוץ על קישור בנושא נכות  צורך בהגשת תביעה.

  וילד נכה ולכן לא מצאו כל פגם במענה שניתן לה.

  
י כאשר נמסר לאם כי אשר למוקד הטלפוני, צוין כי מידע זה קיים במערכת הממוחשבת וייתכן כ

  יש להגיש טופס ומסמכים רפואיים, הניחה היא שעליה למלא טופס תביעה חדש.
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מצאנו כי צוין "לחץ על הקישור המצורף כדי לקבל מענה ת באתר שניתנההנחיה בבדיקתנו 

אנו סברנו כי מניסוח זה אכן שת התביעה לקצבת נכות כללית וכו'". לפנייתך בנושא: אופן הג

ות ולחשוב שיש להגיש תביעה לקצבת נכות כללית ולא רק את טופס השלמת הפרטים לטע אפשר

  מטעה.נענינו כי אכן ניסוח הקישור לכן פנינו שוב לאגף שירות לקוחות וו

  
כמו כן הוחלט לבדוק מול אגף גמלאות נכות את האפשרות  .לעובדים הובהרהנושא אור זאת, ל

ולא בידי  לפניות אינטרנטהמשיב ידי העובד בנטי כי בפניות מסוג זה, יישלח הטופס הרלוו

  מחלקה המטפלת. ה

            מענק נכות מעבודהמענק נכות מעבודה

 .5%נפגע עבודה הגיש תביעה לקביעת דרגת נכות מעבודה ונקבעה לו נכות צמיתה בשיעור 

 9%-לחוק הביטוח הלאומי נכה עבודה שדרגת נכותו פחותה מ  (ג)104בהתאם להוראות סעיף 

  לכן לא שולם המענק.ו אינו זכאי למענק

  
בסיום ההליך נקבעה  .36מאוחר יותר, הוגשה תביעה לדיון מחדש בטענת החמרה לפי תקנה 

עבור אחוזי בלמבוטח שולם מענק  , כלומר דרגת הנכות הוחמרה.12.5%נכות צמיתה בשיעור 

ת בלבד (ההפרש בין הקביעה הקודמ 7.5%עבור במענק  כלומרהנכות הנוספים שנקבעו בהחמרה, 

  לקביעה הנוכחית).

  
מלוא האחוזים שנקבעו בהליך ההחמרה  בגיןמענק הוא זכאי לוטען כי  אגפנוהמבוטח פנה ל

הסניף הבהיר כי  .כלל ) לא קיבל מענק5%) שכן עבור האחוזים שנקבעו בתחילה (12.5%(

  עבור אחוזי הנכות של ההחמרה.ב ואהתשלום ה

  
בעבור ליו לקבל מענק ע 12.5%ר שדרגת נכותו היא מאחוכי  ,אנו סברנו כי הפונה צודק בטענתו

האחוזים שנקבעו, יש לשלם כיום את מלוא  בעבורואם בעבר לא קיבל תשלום  ,מלוא האחוזים

  .12.5%המענק בגין 

  

 בגיןאישר שההחלטה לא היתה נכונה וכי היה צריך לשלם מענק  ,אליו פנינושאגף נפגעי עבודה 

  מתאימה הועברה לסניף והמבוטח קיבל את הפרש המענק.הנחיה  ).12.5%מלוא האחוזים (

        ניכוי חוב ביטוח בריאות מקצבת נכות כלליתניכוי חוב ביטוח בריאות מקצבת נכות כללית

ו פנתה מבוטחת והלינה על הפחתת שיעור השלמת הכנסה ששולמה לה כהשלמה לקצבת אגפנל

למת למבוטחת השלמת הכנסה לקצבת ושנים מש כמהבירור עם הסניף העלה כי זה  הנכות.

  למת לה.ומבוטחת החלה לעבוד, הופחת שיעור השלמת ההכנסה המשמאחר שה הנכות.

  
עם זאת, ציין הסניף בתשובתו כי משהחלה המבוטחת לעבוד לא מנוכים מקצבת הנכות דמי 

מצאנו כי עדיין מנוכים דמי ביטוח בריאות מקצבת עשינו בבדיקה שאלא ש ביטוח בריאות.

  לה. למתוהנכות המש
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כנו הכנסותיה של המבוטחת מעבודה במערכת, הופסק ניכוי דמי בעקבות פנייתנו לסניף, עוד

  בו החלה לעבוד.שבריאות והוחזרו דמי ביטוח הבריאות שנוכו מקצבתה מהמועד הביטוח 

      ניכוי מס הכנסה מדמי אבטלהניכוי מס הכנסה מדמי אבטלה

נוכה מס הכנסה, אף שהמציא לסניף להם היה זכאי שמבוטח הלין כי מדמי האבטלה להם 

  ס הכנסה.אישור על פטור מניכוי מ

  
על  48% של בתשובת הסניף צוין כי המבוטח צירף אישור ממס הכנסה המורה לנכות מס בשיעור

מס לפי מה שצוין הולאחר התייעצות עם האגף, הוזן אחוז ניכוי  ש"ח 80,000- גבוה מסכום ה

לפנות בסוף שנת המס למס הכנסה ולבקש יכול עוד ציין הסניף בתשובתו, כי המבוטח  באישור.

  זר באם בוצע ניכוי מס ביתר.הח

  
 80,000 סכום שלכי בו במפורש בבדיקת האישור שהמציא המבוטח ממס הכנסה, ראינו שצוין 

. לפיכך, פנינו בשאלה 48%יש לנכות מס בשיעור סכום זה לשנה פטור ממס ואילו רק מעל  ש"ח

  ניכוי.נעשה לתחום אבטלה במשרד הראשי, בשאלה מדוע 

  
שכן במקרים מסוג זה,  ,א כי ככל הנראה חלה אי הבנה בין האגף לסניףבעקבות פנייתנו נמצ

בהם הפטור הוא על סכום מסוים, על פקיד התביעות לבחון האם סכום דמי האבטלה המרבי ש

  הסכום שבגינו ניתן פטור ואז לבצע פטור מלא.מ גבוהעשוי לקבל אינו שהתובע 

  
להחזיר למבוטח  כדיכך, נערך חישוב מחדש מש , נמצא כי אכן היה מקום לפטור מלא.זהבמקרה 

  את הסכומים שנוכו ממנו.

  תלונה על בדיקה בלתי הולמת של רופאתלונה על בדיקה בלתי הולמת של רופא

סרטן, שנשלחה למחלקת  מבוטחת, חולתשל  התלונשל ור התקבל העתק באגף פניות הציב

  הוועדות הרפואיות בסניף.

  

ישה תביעה לקצבת חולה בסרטן השד זה שלושה חודשים, הגהמבוטחת כי היא במכתבה ציינה 

, מידעשאלות  כמהלאחר בהגיעה לחדר הבדיקה, פני רופא. לנכות כללית והוזמנה להופיע 

הרופא ביקש  רופא פנימאי.בידי לבדיקה רפואית  רילון שבחדוהתבקשה לעבור אל מעבר לו

  דקה.ולב כדיממנה להתפשט עד המותן 

  
 בדיקת לחץ דם. עשהחשוף, הרופא , בעודה שוכבת כשפלג גופה העליון הבדיקה הפיזיתלאחר 

פה בפלג שבדיקת לחץ הדם בוצעה בעודה חשו מושפלת ונבוכה מכךהנבדקת טענה כי הרגישה 

  גופה העליון, שלא לצורך.

  
השיב כי בדיקה פיזיקלית צריכה להיערך ביסודיות ולפי כללי הוא  ,עם הרופאשנערך בירור ב

ה יסודית אין ערך לממצאים ולהערכה הקלינית בדיקה אינאם הוכי  ,ה"ג'וב קליניקל פרקטיס"
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כי אם התובעת נפגעה אין לו אלא להצר על כך  הרופא, ציין ,של מצבו של החולה. עם זאת

  בהתאם. מתלוננתמנהלת הסניף השיבה ל ולהתנצל.

  
 התלונהשמאחר  תאימה ולא נתנה מענה ראוי לתלונה. זאתאנו סברנו כי תגובת הרופא לא ה

עצם לולא  ,שמירה על כבודה ופרטיותה של הנבדקתללא  – ביצוע הבדיקהאופן יקרה לבע נגעה

  על כל חלקיה. ,הצורך בבדיקה

  
 ,לה מהתלונהתשומת לבה לכך שכעואת והפנינו  לאור האמור, פנינו פעם נוספת למנהלת הסניף

ת אכמו כן הבענו  הנבדקת חשופה בפלג גופה העליון, שלא לצורך. חלק מהבדיקה נעשה כאשר

אינם יכולים לעמוד מול שיקולים של רגישות  בדיקהדעתנו כי שיקולי יעילות ומהירות ה

  במצב רגשי עדין.ממילא הנמצאים  ,הנבדקיםוהתחשבות בכבוד 

  
כדי  התבקש לעשות כל הנדרשהוא בה ש ,מנהלת הסניף שיחה עם הרופאקיימה בעקבות הערתנו 

הבדיקה ולצמצם למינימום ההכרחי את חלקי הנבדקים ופרטיותם במהלך של  םעל כבודלשמור 

  הרופא נענה בחיוב לבקשה. הבדיקה המתבצעים כאשר חלקי גופו של הנבדק חשופים.

  תשלום קצבת ילדים לתקופה רטרואקטיביתתשלום קצבת ילדים לתקופה רטרואקטיבית

לא שולמה לה קצבת הילדים  2009-2002בטענה כי במהלך השנים  אגפנומבוטחת פנתה ל

  .יות משולמתסניף וקצבת הילדים החלה להלדבריה, לאחרונה פנתה בעניין ל כסדרה.

  
ועד  6/05 - מ שולמה למבוטחת קצבת ילדים. 5/2005ועד  2002בירור עם הסניף העלה כי משנת 

הועברו הקצבאות לחשבון בנק שהיה בידינו, אולם  2/08-ומ ,קוזזה הקצבה בגין חוב בגבייה 1/08

בוטחת לקבלת פרטי חשבון בנק לדברי הסניף, פניות חוזרות ונשנות למ התשלומים חזרו.

  ולפיכך נדחתה תביעתה. ,עדכניים, לא נענו

למפרע שנה ל, אושרה זכאותה 12/10- משהמציאה המבוטחת פרטי חשבון בנק ב

  לחוק הביטוח הלאומי. 296, בהתאם לכללי השיהוי הקבועים בסעיף (רטרואקטיבית)

  
משלא  יקשנו לעיין בתיק הילדים.מאחר שלא היה ברור לנו האם נשלח למבוטחת מכתב דחייה, ב

איתרנו מכתב דחייה בתיק, פנינו לאגף וציינו כי בפנייתה טענה המבוטחת כי לא התקבלו אצלה 

  מכתבים שלטענת הסניף נשלחו אליה.

  
האם שיבדקו  דחייה, ביקשנו תמאחר שמתשובת הסניף לא היה ברור אם נשלחה למבוטחת הודע

החליט הסניף נכון, כמו כן ביקשנו לבחון האם  כתובת.לאיזו  – ואם כן ,הודעת דחייה הנשלחה ל

, תביעה חדשה (ולכן יש לבחון אותה על פי כללי 12/10-פרטי חשבון הבנק ב כשראה בהמצאת

  השיהוי).

  
האגף השיבנו כי למבוטחת נשלחו הודעות ובכלל זה הודעת דחייה ולכן הסניף פעל על פי הכללים 

ול דעת ועל פי חוות דעת משפטית, שונו כללי התשלום במקרה עם זאת, לאחר שיק והנהלים.

 3/08-משולכן אושרה זכאותה של המבוטחת לקצבת ילדים אף לתקופה  ,התשלום חוזר מהבנקש

  .12/09עד 
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ידי ב, נקבע כי לאחר בחינה מחודשת של העניין 27/6/12מיום  1327יש לציין כי בחוזר ילדים 

נק מחזיר אלינו סכומים המופקדים בחשבון המקבל בהשים הלשכה המשפטית, הוחלט כי במקר

לתקנות  17בהם לא אומת הבנק, תופעל תקנה שסגור או במקרים או  חשבון שגוימשום שה

שיומצאו תשלום יושהה עד ההביטוח הלאומי (הגשת תביעה לגמלה ואופן תשלומה) והמשך 

  רטי החשבון העדכניים.פ

  
טי חשבון בנק עדכניים, ובהתקיים יתר תנאי הזכאות שעם המצאת פר היא,משמעות ההשהיה 

  שנים למפרע בהתאם לחוק ההתיישנות. 7עד את הקצבה לקצבה, נשלם 

  אישור על מסירת מסמכיםאישור על מסירת מסמכים

למסור ערעור על החלטת כדי במיוחד  ר הצהרייםמבוטח הלין על כך שהגיע לסניף בשעות אח

תקבל" על המסמכים התטביע חותמת "לדבריו, ביקש מהפקידה במודיעין כי  הוועדה הרפואית.

שהתקבלו ותיתן לו אישור על קבלתם, אולם היא סירבה והפנתה אותו להגיש את המסמכים 

  באמצעות תיבת השירות.

  
בירור עם הסניף העלה כי המבוטח אכן הגיע לסניף לפקידת המודיעין וביקש למסור ערעור על 

בשעות אחר הצהריים קבלת קהל בנושא  מאחר שבסניף לא מתקיימת החלטת הוועדה הרפואית.

להעביר את המסמכים באמצעות תיבת השירות וכי הם  אפשרזה, הסבירה לו הפקידה כי 

  נרשמים במערכת והודעה על קבלתם תישלח אליו.

  
להגיש מסמכים, אף אם לא בשעות כדי אנו סברנו כי אין זה סביר שאדם שטרח להגיע לסניף 

תקבל" ולא יונפק לו אישור על קבלת החותמת "לו א יטביעו קבלת קהל בנושא הספציפי, ל

האגף בדיקה ונוכח  קייםבעקבות פנייתנו  פנינו לאגף שירות לקוחות בעניין., ולכן המסמכים

  לדעת כי אין אחידות בהתנהלות סניפי המוסד בעניין זה.

  
לשמו בא מגיע לקבלת קהל בשעות אחר הצהריים ואין בנושא שמבוטח בסניף המדובר, אם 

קבלת קהל, הוא לא יקבל מענה ולא יתקבלו ממנו מסמכים והוא יופנה להניחם בתיבת השירות, 

עם זאת, בבדיקה מול שני סניפים נוספים נמצא כי  .םבלתקמתעקש לקבל אישור הוא אף אם 

  , אין מניעה לתת למבוטח אישור על קבלת המסמכים.במצב כזה

  
מאחר שמדובר  ,ובר לשנות את הנוהל הקיים אצלםמשכך, הורתה מנהלת האגף לסניף המד

  אישור על מסירת המסמכים., ואם המבוטח דורש זאת, יש לתת לו בנוהל נוקשה שאינו שירותי

  אישור תשלום גמלת סיעוד בכסףאישור תשלום גמלת סיעוד בכסף

בנה של מבוטחת הזכאית לגמלת סיעוד פנה אלינו באמצעות לשכת שר הרווחה וביקש לקבל 

בתגובה לפנייה,  תו לא סופקה לאמו מטפלת באופן סדיר.מאחר שלטענ ,גמלת סיעוד בכסף

מקבלת היא וכי מתוקף זכאותה  150%השיבנו הסניף כי האם זכאית לגמלת סיעוד בשיעור 

  שעות טיפול שבועיות ומוצרי ספיגה.
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בה שהתה המטפלת בחופשה אכן לא נמצאה מטפלת מחליפה שהסניף ציין בתשובתו, כי בתקופה 

כי בינתיים שבה המטפלת  ,הסניףהוסיף אולם סופקו מוצרי ספיגה. עם זאת,  ,המתאימה לטיפול

מוותר על תביעתו לגמלה בכסף אולם שומר לעצמו הבן לעבודה סדירה אצל המשפחה ובשלב זה 

  את הזכות לפנות בעתיד בתביעה כזו כאשר המטפלת תצא שוב לחופשה.

  
עבור בגמלה בכסף אינה זכאית למבוטחת ה מדוע לנו ברורהיה לא אנו שבנו ופנינו לסניף משום ש

  לת מחליפה המתאימה לטיפול בה.לא נמצאה מטפבה שהתה המטפלת בחופשה ושהתקופה 

  
 304, 303על אף הוראות סעיפים " (ב) לחוק הביטוח הלאומי קובע כי225הסניף השיבנו כי סעיף 

ותי הסיעוד, כפי שקבעה , לידי מי שנותן את שירמקצתה, תשולם גמלת הסיעוד, כולה או 306-ו

קבעה הוועדה המקומית  זה לטענת הסניף, במקרה  ."ועדה מקומית מקצועית, ולא לידי הזכאי

ועל כן התשלום על  ,בה שהתה המטפלת בחופשהשמקצועית כי יש לספק מוצרי ספיגה בתקופה 

  את תשלום הגמלה למבוטחת.אז כך מועבר לנותן השירות ואין אפשרות להעביר 

  
סעיף : (ב) לחוק225ה לסעיף לטעמנו אין זו הפרשנות הראוישבנו ופנינו לסניף וטענו כי  משכך,

בחוק המונעים  (ב) לחוק נועד לאפשר תשלום גמלת סיעוד לנותני השירותים, על אף הסעיפים225

, כולה או מקצתה, לנותן תשולם גמלת הסיעודבהקשר זה צוין כי  .העברת זכות לגמלהאת 

  השירות.

  
 זהאין זה אומר שאם גמלת הסיעוד משולמת מקצתה לנותן השירות (כפי שבמקרה סברנו שאנו 

למבוטחת,  במישריןעבור מוצרי הספיגה), לא ניתן לשלם את יתרת הגמלה בכסף, במשולם 

 הסניף צייןשכן  ,סיעוד זמינים יבמקרה זה, אכן לא היו שירות .בהעדר שירותי סיעוד זמינים

הסניף השיבנו כי  ופשה לא נמצאה מטפלת מחליפה לטיפול בקשישה.כי בתקופת הח במפורש

  תשובתם בעניין ניתנה לאחר התייעצות עם אגף סיעוד במשרד הראשי.

  
לפיכך, פנינו לאגף סיעוד ולאחר התייעצות שנערכה אף עם הלשכה המשפטית הוחלט להביא את 

הוועדה קבעה כי  קצועית.בקשתו של הבן לקבל גמלת סיעוד בכסף לדיון בוועדה המקומית מ

מאחר שלא היו שירותים זמינים לטיפול אישי ובנה של המבוטחת המתגורר עמה טיפל בה 

לשלם את יתרת הגמלה בכסף  אפשרלשלם לה את הגמלה, זאת לאור פרשנותנו כי  אפשרכראוי, 

  (פרשנות שאומצה אף על ידי הלשכה המשפטית).

  ביטול הצמדה לחוב בדמי לידהביטול הצמדה לחוב בדמי לידה

, במסגרת המבצע לחייבי 3/11 -ב נוצר למבוטחת חוב בדמי לידה בגין הפרשי שומה. 2009בשנת 

חודשים מיום ההודעה, יבוטלו ארבעה  כי אם תסדיר חובה בתוך ,הודעה אליהקצבאות, נשלחה 

ילדה המבוטחת פעם נוספת וחובה קוזז במלואו  4/11-ב הפרשי ההצמדה שנוספו לחוב המקורי.

  .להם יתהיתה זכאשמדמי הלידה 
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הספיקה להסדיר את חובה בהתאם  לפני שמרשתועורך דינה של המבוטח פנה אלינו וטען כי עוד 

ולכן לא נהנתה להם זכאית שהיתה קוזז מלוא החוב מדמי הלידה  ,לאמור במכתב שנשלח אליה

  מהפחתת הפרשי ההצמדה שנוספו לחוב המקורי.

  
נינו על ידי תחום אמהות כי מדובר בחוב משנת כאשר פנינו לראשונה בעניין למינהל הגמלאות, נע

זמן להסדיר חובה ולכן אין מקום לביטול  , היה למבוטחת די4/11-וכי עד ללידה הנוספת ב 2009

  ההצמדה.

  
אשר לא הוסדר עד אשר  2009משכך, פנינו פעם נוספת וטענו שאמנם נכון שמדובר בחוב משנת 

אפשרנו למרשתו  – מחד איךענה לטענתו של עוה"ד נו מי, אלא שעדיין אין ביד2011קוזז בשנת 

עוד  – ומאידך ,והבטחנו שאם תעשה כן, יבוטלו הפרשי ההצמדה ,7/11להסדיר חובה עד חודש 

ואם אנו פועלים כך, האין לכל הפחות, לבטל  פעלנו לקיזוזו של החוב מדמי הלידה. 4/11-ב

  למבוטחת את הפרשי ההצמדה?

  
ההחלטה שלא להחזיר את ההצמדה  שובגמלאות, נבחנה  יתמנכ"לבעקבות פנייתנו הנוספת לס

 ארבעה תוך בשקוזזה והוחלט שמאחר שבמכתב שנשלח למבוטחת אישרנו לה לשלם את החוב 

חודשים, ללא הפרשי הצמדה, יש להעביר את התיק לוועדה לביטול חובות עם המלצה להחזיר 

  את ההצמדה.

  
לחובה של המבוטחת. בהחלטתה ציינה הוועדה כך:  הוועדה אישרה את ביטול ההצמדה שנוספה

ולמרות שהחוב לא הוסדר מעל לחודשיים  10/09"למרות שהחוב קוזז מקצבת הילדים מחודש 

מיום ההודעה, מאשרת הוועדה לפנים משורת הדין, ביטול חוב הצמדה שנוכה מתשלום דמי 

  בלבד".ש"ח  1,586הלידה בסך 

  ביטול חוב באבטלהביטול חוב באבטלה

  והלין על חוב גמלת יתר שנוצר לו באבטלה. פנואגמבוטח פנה ל

אלא שלטענת המבוטח, את התיק כעצמאי פתח רק  ,החוב נוצר לאחר עדכון הכנסותיו כעצמאי

שיוכל להגיש בקשה להירשם כספק (קבלן עצמאי) של משרד הביטחון. המבוטח המציא  כדי

  שרד הביטחון.לפיו לא היו לו הכנסות עד תחילת העבודה עם משאישור מיועץ מס 

  
לאור טענותיו של המבוטח, ביקשנו מתחום אבטלה במשרד הראשי לבחון את ההחלטה ליצור לו 

פי המידע שבידנו המבוטח רשום כעצמאי להענף השיבנו כי החוב נוצר מאחר ש חוב באבטלה.

(א) לחוק הביטוח הלאומי, נוכו הכנסותיו כעצמאי בחודשים 176ולכן בהתאם להוראות סעיף 

  ם קיבל דמי אבטלה.בהש

  
הענף ציין כי חישוב ההכנסה ממשלח יד הוא על בסיס ההכנסה השנתית ולא על בסיס ההכנסה 

  בו הושגה.שלנכות הכנסה רק בחודש יש לא ניתן לשנות הכנסה מחודש לחודש ו אי אפשרבפועל 
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בבקשה  לתמוך בטענותיו, פנינו לסניף כדילאחר עיון בתיק ולאור המסמכים שהמציא המבוטח 

להעביר את התיק לוועדה לביטול חובות, משום שסברנו כי נסיבות היווצרות החוב מצדיקות 

  זאת.

  
יתרת לבטל את המליצה היא  30/5/12ובהחלטתה מיום  ,תיקו של המבוטח אכן נדון בוועדה

שיוכל לגשת למכרז של משרד  כדיבשל הסבריו של המבוטח כי פתח תיק כעצמאי, רק  ,החוב

 ומאחר שתמך את טענותיו במסמכים. הביטחון
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אחוז השינוי20112012נושא

10,39510,8584.5סך כל הפניות

9,66010,2396.0מזה:  פניות חדשות
597515-13.7פניות חוזרות1

138104-24.6גורמי חוץ

סוג הפניות החדשות

3,8114,0355.9בקשות

3,3793,78712.1תלונות

2,2572,214-1.9עררים

213203-4.7אחרות

זמן הטיפול בפניות החדשות

26.826.80.0סך הכול

29.029.10.3במשרד הראשי בלבד

26.228.69.2זמן משולב

6.66.1-7.6סניף

19.622.514.8משרד ראשי

לוח 1: פניות הציבור ופעולות האגף לפניות הציבור, 2012-2011

1)   החל משנת 2010 סווגו מחדש "פניות חוזרות" שבהן ניתן לפונה מידע מפורט יותר. פניות אלה נכללות החל  מפרסום זה
       בבקשות למידע והסברה.
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אחוזיםמספריםאחוזיםמספרים

9,660100.010,239100.06.0סך הכול

7,94682.38,43182.36.1סך הכול גמלאות
2,25923.42,46524.19.1נכות1

1,03610.71,40913.836.0נפגעי עבודה2

9369.71,0129.98.1זקנה ושאירים

1,14011.89148.9-19.8הבטחת הכנסה

7077.36156.0-13.0סיעוד

4224.44454.35.5אמהות

4114.34344.25.6אבטלה

2432.52882.818.5מזונות

2232.32362.35.8ניידות

2162.21971.9-8.8ילדים

1361.41551.514.0שיקום
730.8790.88.2נפגעי איבה3

490.5680.738.8שירות מילואים

951.01141.120.0שונות

1,28413.31,38613.47.9סך הכול ביטוח וגבייה

6086.36095.90.2גבייה מעצמאים

3503.64924.840.6ביטוח ובריאות

1591.61381.3-13.2תיאום ורציפות ביטוח

1191.21031.0-13.4גבייה ממעסיקים

470.5410.4-12.8הוצאה לפועל

10.030.0200.0ביקורת ניכויים

-----שונות

4304.54225.4-1.9סך הכול אחרים

2)   כולל דמי פגיעה, נכות מעבודה ותלויים.
3)   כולל נפגעי איבה ואסירי ציון.

לוח 2: פניות לפי ענפי המוסד, 2012 לעומת 2011

אחוז השינויענף
20112012

1)   כולל נכות כללית, ילד נכה,שר"מ, נפגעי פוליו ונפגעי גזזת.
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אחוזיםמספריםאחוזיםמספרים

9,660100.010,239100.06.0סך הכול

2,07321.52,12720.82.6משרד ראשי

7,58778.58,11279.26.9סך כל הסניפים

8779.19969.713.6ירושלים

4724.95525.416.9תל אביב

4324.54324.20.0חיפה

3193.33653.614.4אשדוד

1621.71561.5-3.7אשקלון

5265.45695.68.2באר שבע

1371.41051.0-23.4בני ברק

2602.72682.63.1חדרה

1952.01871.8-4.1חולון

2732.83153.115.4טבריה

2762.92922.95.8יפו

4684.84504.4-3.8כפר סבא

1141.21011.0-11.4כרמיאל

2392.52192.1-8.4נהריה

3743.94244.113.4נצרת

2963.13823.729.1נתניה

1531.61961.928.1עפולה

5495.75185.1-5.6פתח תקוה

2762.93343.321.0קריות

2292.42002.0-12.7ראשון לציון

3443.63523.42.3רחובות

3423.53993.916.7רמלה

2742.83002.99.5רמת גן

לוח 3: פניות לפי סניף, 2012 לעומת 2011

אחוז השינוי סניף

20112012
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10,2391,0126152,4652361,40979155סך הכול מספרים

100.09.96.024.12.313.80.81.5אחוזים מהסה"כ

2,12721793596321472721משרד ראשי

8,1127955221,8692041,26252134סך כל הסניפים

9967949220171871111ירושלים

5525564951090311תל אביב

432494495246237חיפה

365251012935836אשדוד

15617123262156אשקלון

56948321301173311באר שבע

--10510102736בני ברק

-2681713663571חדרה

187191542142612חולון

31518268595036טבריה

292592258330-5יפו

450443110986023כפר סבא

10110813-7-5כרמיאל

21925104872434נהריה

424191112116118110נצרת

3825233771182610נתניה

196271238519-5עפולה

51865131301654314פתח תקוה

3345335771527-4קריות

2002694823612ראשון לציון

352233193105315רחובות

39927156767216רמלה

30028176955011רמת גן

לוח 4: פניות לפי ענפי המוסד וסניף, 2012

3)   כולל נפגעי איבה ואסירי ציון.
2)   כולל דמי פגיעה, נכות מעבודה ותלויים.

1)   כולל נכות כללית, ילד נכה,שר"מ, נפגעי פוליו ונפגעי גזזת.

סך הכול סניף
זיקנה 
ושאירים

ניידותנכות1סיעוד
נפגעי 

עבודה2
נפגעי 
איבה3

שיקום
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44528819768434914114סך הכול מספרים

4.32.81.90.74.28.91.1אחוזים מהסה"כ

713235124910270משרד ראשי

3742561625638581244סך כל הסניפים

6835281436774ירושלים

19205528383תל אביב

392119383חיפה

16172213406אשדוד

29312202אשקלון

462616320653באר שבע

86111132בני ברק

135836212חדרה

882-9173חולון

-77411449טבריה

654-15493יפו

20159419261כפר סבא

-633-527כרמיאל

2135210412נהריה

-2077-1445נצרת

885420151נתניה

-63421630עפולה

321820136514פתח תקוה

-511312051קריות

-8-4-1519ראשון לציון

13105616293רחובות

301814226361רמלה

2838325151רמת גן

לוח 4 - המשך

ילדיםמזונותאמהותסניף
שירות 
מילואים

אבטלה
הבטחת 
הכנסה

שונים 
(גמלאות)
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מעסיקיםעצמאים

609103413492138422סך הכול מספרים

5.91.00.40.04.81.34.1אחוזים מהסה"כ

803273109127265משרד ראשי

5297134038311157סך כל הסניפים

7664-54119ירושלים

5473-27213תל אביב

2863-2718חיפה

--1712-15אשדוד

911-5-2אשקלון

4361-25-7באר שבע

811-331בני ברק

1741-20-11חדרה

8-3---10חולון

17-1-1413טבריה

1621-7-7יפו

3683-35-17כפר סבא

5-2--61כרמיאל

11-1-7-4נהריה

1522-8-8נצרת

1622-18-12נתניה

1831-5-2עפולה

2425--282פתח תקוה

1321-12-4קריות

716--142ראשון לציון

2333-19-6רחובות

3391-25-10רמלה

2132-13-7רמת גן

לוח 4 - המשך

ביקורת 
ניכויים

ביטוח 
ובריאות

תיאום 
ורציפות 
ביטוח

שונים 
(אחר)

סניף
הוצאה גבייה

לפועל
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3,419,415734,469139,239263,36231,32345,7778,464סך הכול

405,46068,64613,07126,8293,4274,0211,213ירושלים

200,37746,5347,9569,6761,1581,774452תל אביב

170,56750,8126,71213,0201,4812,400320חיפה

93,64323,1575,6176,4297341,578247אשדוד

75,32818,5024,8607,1817561,862172אשקלון

252,95348,32210,38023,0282,5533,792624באר שבע

64,73110,5931,7884,964446331375בני ברק

157,29228,0196,07312,9291,6832,301351חדרה

90,57227,8146,4217,8831,0111,289208חולון

118,29420,5353,89211,7051,1211,565255טבריה

116,25633,4717,62311,5438511,480161יפו

193,11546,1485,80911,0721,6802,004416כפר סבא

50,1389,3441,6304,72651565798כרמיאל

116,43323,2753,8009,9621,1341,915205נהריה

170,69824,1624,59516,2361,7892,652246נצרת

170,78536,4297,95513,0861,6502,473386נתניה

88,96618,8773,8898,8609221,373207עפולה

184,01839,7416,16812,9101,7112,500599פתח תקוה

101,36030,8546,4309,9541,1521,760169קריות

100,59725,7894,0107,3431,1441,599235ראשון לציון

175,92337,9308,28012,5521,6842,821519רחובות

182,90226,3965,26113,3151,5382,297698רמלה

139,00739,1197,0198,1591,1831,333308רמת גן

אימהות3
סך כל 
הפניות 
שטופלו

זיקנה 
ושאירים

ניידותנכות1סיעוד
נפגעי 

עבודה2

כולל דמי פגיעה, נכות מעבודה ותלויים.   (2
מקבלי דמי לידה בלבד.   (3

לוח 5א': מקבלי גמלאות (בממוצע לחודש) לפי ענף וסניף, 2012
(מספרים מוחלטים)

1)   כולל נכות, ילד נכה ושר"מ.

סניף
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לא שכירים6מעסיקים

17,196978,23851,18695,1215,500236,723812,817סך הכול

1,633133,6753,2065,9011,34723,451119,040ירושלים

35238,9622,7361,79228327,40161,301תל אביב

1,01439,2222,9595,21124810,92636,242חיפה

67526,7981,5262,991354,15219,704אשדוד

63619,3881,3753,0704703,84613,210אשקלון

1,94480,4414,15118,47730012,31046,631באר שבע

23519,7696341,196163,23321,151בני ברק

88150,2232,8215,47017410,61735,750חדרה

45619,3711,3231,125255,44718,199חולון

78734,2381,8504,7643598,43328,790טבריה

76323,4391,7422,8111659,38522,822יפו

45149,3412,70472720618,47554,082כפר סבא

23816,4209342,109312,56510,871כרמיאל

74735,5802,0366,1072686,60224,802נהריה

77161,1302,40312,1299011,42533,070נצרת

89247,7492,7284,23827912,25440,666נתניה

49025,1131,5222,5642276,18918,733עפולה

84258,1593,2001,74725212,22243,967פתח תקוה

76422,5801,4273,402825,78017,006קריות

55027,6861,7971,475786,62622,265ראשון לציון

84051,1383,1294,20016411,74940,917רחובות

91265,0392,9842,67719910,56651,020רמלה

32332,7771,99993820213,06932,578רמת גן

נפגעי איבה5
גבייה

אבטלהילדים4מזונותסניף
הבטחת 
הכנסה

לוח 5א' - המשך

4)   מספר משפחות.
כולל נפגעי איבה ואסירי ציון.   (5

כולל עצמאים, לא עובדים וסטודנטים.   (6
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מדדפניותמדדפניותמדדפניותמדדפניותמדדפניות

8,1122.47951.15223.71,8697.12046.5סך הכול - מספר

0.550.120.080.280.03                אחוז

9962.5791.2493.72208.2175.0ירושלים

5522.8551.2648.0959.8108.6תל אביב

4322.5491.0446.6957.32416.2חיפה

3653.9251.1101.812920.134.1אשדוד

1562.1170.9122.5324.567.9אשקלון

5692.2481.0323.11305.6114.3באר שבע

1051.6100.9105.6275.436.7בני ברק

2681.7170.6132.1665.131.8חדרה

1872.1190.7152.3425.31413.8חולון

3152.7180.9266.7857.398.0טבריה

2922.5591.8222.9585.033.5יפו

4502.3441.0315.31099.884.8כפר סבא

--1012.0101.184.9132.8כרמיאל

2191.9251.1102.6484.876.2נהריה

4242.5190.8112.41217.5168.9נצרת

3822.2521.4334.1775.9116.7נתניה

1962.2271.4123.1384.355.4עפולה

5182.8651.6132.113010.1169.4פתח תקוה

3343.3531.7355.4777.71513.0קריות

2002.0261.092.2486.521.7ראשון לציון

3522.0230.6313.7937.4105.9רחובות

3992.2271.0152.9675.063.9רמלה

3002.2280.7172.4698.554.2רמת גן

נכות
סניף

סך כל הפניות 
שטופלו

ניידותסיעודזיקנה ושאירים

לוח 5ב': פניות הציבור ומדד פניות הציבור בענפים נבחרים לפי סניף, 2012
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מדדפניותמדדפניותמדדפניותמדדפניותמדדפניות

1,26227.637444.225614.91620.23857.5סך הכול - מספר

0.180.050.040.020.05                אחוז

18746.56856.13521.4280.23611.2ירושלים

9050.71942.02056.850.12810.2תל אביב

6225.839.498.920.1196.4חיפה

5836.81664.81725.220.1138.5אשדוד

2111.3211.6914.230.221.5אשקלון

7319.34673.72613.4160.2204.8באר שבע

618.1821.3625.510.111.6בני ברק

5724.81337.055.780.262.1חדרה

2620.2838.5817.520.196.8חולון

5031.9727.578.940.1147.6טבריה

3020.3637.356.640.2158.6יפו

6029.92048.11533.390.2197.0כפר סבא

710.7661.2312.630.255.4כרמיאל

2412.529.81317.450.1104.9נהריה

11844.52081.379.170.1145.8נצרת

8233.2820.789.050.1207.3נתניה

1913.8629.036.140.21610.5עפולה

5421.63253.41821.4200.33611.3פתח תקוה

2715.3529.61114.430.12014.0קריות

40.1158.3--3622.5834.0ראשון לציון

5318.81325.01011.950.1165.1רחובות

7231.33043.01819.7140.2268.7רמלה

5037.52890.939.380.22512.5רמת גן

סניף
אבטלהילדיםמזונותאמהותנפגעי עבודה

לוח 5ב' - המשך
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מדדפניותמדדפניותמדדפניותמדדפניות

8128.5529.5710.35290.7סך הכול - מספר

0.110.010.010.07                אחוז

7713.0118.260.3760.6ירושלים

3821.2310.670.3540.9תל אביב

387.3312.160.5280.8חיפה

4013.4385.710.2170.9אשדוד

206.5510.610.390.7אשקלון

653.5310.060.5430.9באר שבע

10.380.4--1310.9בני ברק

213.810.040.4170.5חדרה

100.5--1715.1140.0חולון

170.6--4910.338.4טבריה

20.2160.7--4917.4יפו

2635.82-80.4360.7כפר סבא

1-60.6--2712.8כרמיאל

110.4--416.7311.2נהריה

453.71-20.2150.5נצרת

153.5621.520.2160.4נתניה

3-181.0--3011.7עפולה

5129.2311.920.2280.6פתח תקוה

20.3130.8--5115.0קריות

1912.91-20.3140.6ראשון לציון

296.916.130.3230.6רחובות

3613.41-90.9330.6רמלה

1516.010.030.2210.6רמת גן

גבייה מלא שכירים

לוח 5ב' - המשך

סניף
גבייה ממעסיקיםנפגעי איבההבטחת הכנסה
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אחריםערריםתלונותבקשות

10,2394,0353,7872,214203סך הכול - מספרים מוחלטים

100.039.437.021.62.0  אחוזים

6,5172,3352,5741,51197המבוטח בעצמו

1,2243487561164מיופה כוח מקצועי

85939313230925רשות ממשלתית

74123024619273מיופה כוח

-7566535350גוף פרטי

995316264פניות פרלמנטריות

-311858גוף עירוני

-12552מבקר המדינה

100.0100.0100.0100.0100.0סך הכול

63.657.968.068.247.8המבוטח בעצמו

12.08.620.05.22.0מיופה כוח מקצועי

8.49.83.514.012.3רשות ממשלתית

7.25.76.58.735.9מיופה כוח

-7.416.21.42.3גוף פרטי

1.01.30.41.22.0פניות פרלמנטריות

-0.30.40.10.4גוף עירוני

-0.10.10.10.1מבקר המדינה

מספרים מוחלטים

באחוזים מהסך הכול

לוח  6: פניות לפי אופי הפנייה וסוג הפונה, 2012

סוג הפונה
סך כל 
הפניות 
שטופלו

אופי הפנייה
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סך הכול
במשרד 
ראשי

בסניף

10,23928.72,12729.18,11228.622.56.1סך הכול

8,43128.71,50426.76,92729.122.96.2סך הכול  גמלאות

2,46526.959620.61,86928.922.96.0נכות

1,40928.214732.11,26227.719.38.4נפגעי עבודה

1,01230.521732.779529.924.75.2זיקנה ושאירים

91427.710227.081227.822.85.0הבטחת הכנסה

61529.19333.852228.322.16.2סיעוד

44530.17121.337431.724.96.8אמהות

43431.44928.038531.827.04.8אבטלה

28830.03225.325630.623.57.1מזונות

23628.03229.220427.823.04.8ניידות

19730.83523.616232.425.56.9ילדים

15531.42119.613433.327.06.3שיקום

7942.22755.65235.326.68.7נפגעי איבה

6827.21252.35621.818.73.1שירות מילואים

11428.27031.84422.419.43.0גמלאות שונות

1,38628.135836.51,02825.220.25.0סך הכול ביטוח וגבייה

60923.98019.252924.619.55.1גבייה מעצמאים

49230.010941.738326.721.84.9ביטוח ובריאות

13841.612743.41119.816.23.6תיאום ורציפות ביטוח

10326.83234.47123.417.65.8גבייה ממעסיקים

4126.1734.93424.319.44.9הוצאה לפועל

----347.3347.3ביקורת ניכויים

 

42231.726532.715729.924.35.6סך הכול אחרים

סך כל הפניות
ממוצע 
ימי טיפול

ממוצע ימי טיפול

סך כל 
הפניות

פניות משולבות משרד הראשי וסניף

סך כל 
הפניות

לוח 8: זמן הטיפול הממוצע במשרד הראשי ובסניפים לפי ענף (בימים), 2012

סך כל הפניות 
שטופלו

פניות שטופלו במשרד 
הראשי

ממוצע ענף
ימי 
טיפול
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סך הכול 
(מספרים 
מוחלטים)

אחוזים
סך הכול 
(מספרים 
מוחלטים)

מהן 
מוצדקות/ 
נענו בחיוב

באחוזים 
מהפניות 
שטופלו

10,239100.09,2724,03043.5סך הכול

3,78737.03,7691,18431.4תלונות

2,21421.61,83129816.3עררים

4,03539.43,5292,46869.9בקשות

2032.01438055.9אחרות

לוח 9א': הפניות שטופלו באגף פניות הציבור לפי אופי הפנייה, 2012

אופי הפנייה

מזה: שהתקבלה בהן החלטההפניות שטופלו
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סך הכול 
(מספרים 
מוחלטים)

אחוזים 
מסך כל 
התלונות

סך הכול 
(מספרים 
מוחלטים)

מזה: 
מוצדקות

באחוזים 
מתלונות 
שטופלו

3,787100.03,7691,18431.4סך הכול

1,13630.01,13046641.2ליקויים משרדיים

99026.298932432.8עיכוב בטיפול בתביעות

53014.0530366.8הטרדות בדרישות מיותרות

2687.126813349.6עיכובים בועדות רפואיות

2316.12263716.4ליקויים בוועדות רפואיות

1514.01517751.0עיכוב בזימון לוועדות

1393.71395136.7ליקויים במוקד הטלפוני

661.76657.6התנהגות עובדי שירותי חוץ

621.6621219.4התנהגות עובדים

471.245613.3ליקויים בהוצאה לפועל

371.036822.2עיכובים בהחזר גביית יתר

240.6242083.3ליקויים  בתקשורת

220.62214.5ליקויים בחקירות

130.313323.1ליקויים בתשתיות

711.96857.4שונות1

לוח 9ב': תלונות שטופלו באגף פניות הציבור לפי נושא התלונה, 2012

נושא התלונה

מזה: שהתקבלה בהן החלטה הפניות שטופלו

1)  כולל נושאים שמספר הפניות בהם אינו עולה על 10.  
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סך הכול 
(מספרים 
מוחלטים)

אחוזים מסך 
כל העררים

סך הכול 
(מספרים 
מוחלטים)

מזה: אושרו
כאחוז 

מהעררים 
שטופלו

2,214100.01,83129816.3סך הכול

73033.0675578.4דחיית תביעה

53624.25048617.1הפחתה וקיזוז גמלה

38617.41662414.5תוצאות ועדה רפואית

24210.92117234.1הפסקת גמלה

1084.9972828.9חישוב גמלה

562.5351234.3קביעת תושבות

341.529931.0קביעת סיווג ביטוח

200.920210.0אי מתן כסף במקום שירות

--100.59קביעת דמי ביטוח בריאות

924.28589.4שונות1

לוח 9ג': עררים שטופלו באגף פניות הציבור לפי נושא הערר, 2012

נושא הערר

מזה: שהתקבלה בהם החלטה הפניות שטופלו

1)  כולל נושאים שמספר הפניות בהם אינו עולה על 10.  

57



סך הכול 
(מספרים 
מוחלטים)

אחוזים 
מסך כל 
הבקשות

סך הכול 
(מספרים 
מוחלטים)

מזה: אושרו
כאחוז 

מבקשות 
שטופלו

4,035100.03,5292,46869.9סך הכול

1,09727.21,09498990.4מסמכים ואישורים

90022.390089999.9מידע והסברה

58414.53875213.4ביטול חובות בגין גמלאות יתר

2255.61232419.5תוספת לגמלה

1884.7171169.4ביטול חובות בגין דמי ביטוח

1664.1393589.7בקשה לגמלה

1283.21213125.6גמלאות רטרואקטיביות

872.2867688.4קביעת מועד לוועדה

741.8696492.8הסדר תשלומים

721.8642843.8בירור אספקת שירותי  חוץ

501.2473268.1החזר גביית יתר

451.1432762.8ביטול קנסות והצמדה

421.0392051.3הסרת עיקול

290.725416.0החזר הוצאות

290.727414.8פטור מדמי ביטוח

250.6201470.0חלוקת קצבה ואפוטרופסות

230.6191157.9רישום בקופת חולים

210.52121100.0עדכון פרטים אישיים

--160.414קיצור תקופת אמתנה  לטיפול רפואי

120.38450.0היוון גמלה

2225.521211755.2שונות1

לוח 9ד': בקשות שטופלו באגף פניות הציבור לפי נושא הבקשה, 2012

מזה: שהתקבלה בהן החלטה

נושא הבקשה

הפניות שטופלו

1)  כולל נושאים שמספר הפניות בהם אינו עולה על 10.  
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סך הכול 
(מספרים 
מוחלטים)

אחוזים
מסך כל
הפניות 
האחרות

סך הכול 
(מספרים 
מוחלטים)

מזה: אושרו
כאחוז מפניות 
אחרות שטופלו

203100.01438055.9סך הכול

--7235.512מידע מהציבור

6733.06767100.0מכתבי הערכה

6431.5641320.3חקיקה והצעות

לוח 9ה': פניות אחרות שטופלו באגף פניות הציבור לפי נושא הפנייה, 2012

מזה: שהתקבלה בהן החלטה

נושא הפנייה

הפניות שטופלו
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סך הכול 
(מספרים 
מוחלטים)

מזה: תלונות

תלונות 
כאחוז

מסך כל 
הפניות

סך הכול 
(מספרים 
מוחלטים)

מזה: 
מוצדקות

כאחוז 
מתלונות 
שטופלו

10,2393,78737.03,7691,18431.4סך הכול

8,4312,93434.82,91894032.2סך הכל גמלאות

2,46580932.880430037.3נכות

1,40984960.384232438.5נפגעי עבודה

1,01216516.31655633.9זקנה ושאירים

91426729.22663613.5הבטחת הכנסה

61515324.91532113.7סיעוד

44521849.02188739.9אמהות

43413831.81383626.1אבטלה

2885418.8541324.1מזונות

2366929.2681116.2ניידות

1975427.4541731.5ילדים

1555334.2521121.2שיקום

793443.0331133.3נפגעי איבה

683348.533618.2שירות מילואים

1143833.3381128.9שונות

1,38654139.054013825.6סך הכל ביטוח וגבייה 

60921034.52106237.5גבייה מעצמאים

49222245.12224620.7ביטוח ובריאות

1382820.327933.3תיאום ורציפות ביטוח

1034644.7461634.8גבייה ממעסיקים

413585.435514.3הוצאה לפועל

-----3ביקורת ניכויים

42231273.931110634.1סך הכל אחרים

לוח 10א': תלונות שטופלו באגף פניות הציבור  לפי ענף, 2012

ענף

מזה: תלונות שהתקבלה בהן החלטה הפניות שטופלו
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סך הכול 
(מספרים 
מוחלטים)

מזה: עררים

עררים 
כאחוז 

מסך כל 
הפניות

סך הכול 
(מספרים 
מוחלטים)

מזה: הערר 
התקבל

כאחוז 
מעררים 
שטופלו

10,2392,21421.61,83129816.3סך הכול

 

8,4312,09624.91,74627615.8סך הכל גמלאות

2,46548119.53284212.8נכות

1,40920714.71492617.4נפגעי עבודה

1,01231431.02984214.1זקנה ושאירים

91429332.12646223.5הבטחת הכנסה

61526743.4219198.7סיעוד

44511826.51082523.1אמהות

43416036.91513221.2אבטלה

2884616.043614.0מזונות

2367531.86669.1ניידות

1976533.0581220.7ילדים

1552012.91815.6שיקום

--791620.312נפגעי איבה

--681725.016שירות מילואים

1141714.916318.8שונות

1,3861118.0832226.5סך הכל ביטוח וגבייה

--60940.73גבייה מעצמאים

49210621.5792227.8ביטוח ובריאות

--13810.71תיאום ורציפות ביטוח

-----103גבייה ממעסיקים

-----41הוצאה לפועל

-----3ביקורת ניכויים

--42271.72סך הכל אחרים

לוח 10ב': עררים שטופלו באגף פניות הציבור לפי ענף, 2012

ענף

מזה: עררים שהתקבלה בהם החלטה הפניות שטופלו

61



סך הכול 
(מספרים 
מוחלטים)

מזה: בקשות

בקשות 
כאחוז 

מסך כל 
הפניות

סך הכול 
(מספרים 
מוחלטים)

מזה: אושרו
כאחוז 

מבקשות 
שטופלו

10,2394,03539.43,5292,46869.9סך הכול

 

8,4313,23238.32,7611,95670.8סך הכל גמלאות

2,4651,13646.197478380.4נכות

1,40933523.830023177.0נפגעי עבודה

1,01250149.544225858.4זקנה ושאירים

91433536.725113955.4הבטחת הכנסה

61518630.213711080.3סיעוד

44510724.01008383.0אמהות

43413130.21158573.9אבטלה

28817962.21587245.6מזונות

2368335.2714056.3ניידות

1977538.1705172.9ילדים

1557649.0604270.0שיקום

792734.2241458.3נפגעי איבה

681420.6131184.6שירות מילואים

1144741.2463780.4שונות

1,38671651.768144365.1סך הכל ביטוח וגבייה

60938663.436820956.8גבייה מעצמאים

49215932.31509462.7ביטוח ובריאות

13810979.01049288.5תיאום ורציפות ביטוח

1035452.4514180.4גבייה ממעסיקים

41614.66583.3הוצאה לפועל

3266.722100.0ביקורת ניכויים

4228720.6876979.3סך הכל אחרים

לוח 10ג': בקשות כשטופלו באגף פניות הציבור  לפי ענף, 2012

מזה: בקשות שהתקבלה בהן החלטה

ענף

הפניות שטופלו
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2,93499033.7100.0סך הכל

84934140.234.4נפגעי עבודה

80912515.512.6נכות

26710940.811.0הבטחת הכנסה

21814667.014.7אמהות

1654929.74.9זקנה ושאירים

1534126.84.1סיעוד

1386043.56.1אבטלה

692637.72.6ניידות

5447.40.4מזונות

542138.92.1ילדים

532241.52.2שיקום

34926.50.9נפגעי איבה

331442.41.4שירות מילואים

382360.52.3גמלאות אחרות

כאחוז
מסך הכל

סך הכול

ענף
סך כל התלונות

מזה: עיכובים בטיפול
הענף כאחוז 

מסך כל הענפים

לוח 11: משקלם של תלונות על עיכובים בטיפול בתביעות בסך כל התלונות, 
        לפי ענף, 2012
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סניף
סך כול 

התלונות1
מזה: עיכובים 
בטיפול

כאחוז מסך הכול
הסניף כאחוז 

מסך כל 
הסניפים

2,87099034.5100.0סך הכל

1363122.83.1משרד  ראשי

2,73495935.196.9סניפים

36313938.314.0ירושלים

1886132.46.2תל אביב

1563019.23.0חיפה

1655030.35.1אשדוד

351028.61.0אשקלון

1626741.46.8באר שבע

21838.10.8בני ברק

932526.92.5חדרה

441636.41.6חולון

1052826.72.8טבריה

712535.22.5יפו

1384029.04.0כפר סבא

361644.41.6כרמיאל

541425.91.4נהריה

25012550.012.6נצרת

1214537.24.5נתניה

541935.21.9עפולה

1956734.46.8פתח תקוה

983838.83.8קריות

622235.52.2ראשון לציון

1013332.73.3רחובות

1154034.84.0רמלה 

1074138.34.1רמת גן

לוח 12: משקלם של התלונות על עיכובים בטיפול בתביעות לפי סניף, 2012

1)  לא כולל ליקויים מערכתיים שאינם בשליטת הסניף.
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לוח 13: משקלם של הליקויים המשרדיים בסך כל התלונות לפי ענף, 2012

סך הכול
כאחוז 
מסך הכל

3,7871,13630.0100.0סך הכל

2,93484828.974.6סך הכל גמלאות

84921124.918.6נפגעי עבודה

80927734.224.4נכות

2675219.54.6הבטחת הכנסה

2184018.33.5אמהות

1656740.65.9זקנה ושאירים

1533321.62.9סיעוד

1384129.73.6אבטלה

692130.41.8ניידות

543259.32.8מזונות

542851.92.5ילדים

531222.61.1שיקום

341132.41.0נפגעי איבה

331339.41.1שירות מילואים

381026.30.9שונות

54122441.419.7סך הכל ביטוח וגבייה

2226227.95.5ביטוח ובריאות

21012861.011.3גבייה מעצמאים

462452.22.1גבייה ממעסיקים

---35הוצאה לפועל

281035.70.9תיאום ורציפותביטוח

3126420.55.6סך הכל אחרים

סך כל התלונותסניף

מזה: ליקויים משרדים1
הענף כאחוז 

מסך כל 
הליקוים

1)  לא כולל ליקויים מערכתיים שאינם בשליטת הסניף.
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סך כול התלונותסניף
מזה: ליקויים 
משרדיים

כאחוז מסך הכול
הסניף בסך כל 
הליקויים

סך הכל
3,64999827.3100.0

משרד  ראשי
3679626.29.6

סניפים
3,28290227.590.4

42911727.311.7ירושלים

2358034.08.0תל אביב

1924221.94.2חיפה

1763922.23.9אשדוד

40922.50.9אשקלון

2014622.94.6באר שבע

28517.90.5בני ברק

1183025.43.0חדרה

521325.01.3חולון

1193327.73.3טבריה

862124.42.1יפו

1816033.16.0כפר סבא

421331.01.3כרמיאל

652436.92.4נהריה

2685620.95.6נצרת

1474732.04.7נתניה

672131.32.1עפולה

2287231.67.2פתח תקוה

1193025.23.0קריות

702738.62.7ראשון לציון

1333727.83.7רחובות

1554629.74.6רמלה 

1313426.03.4רמת גן

1)  לא כולל ליקויים מערכתיים שאינם בשליטת הסניף.

לוח 14: משקלם של הליקויים המשרדיים בסך כל התלונות לפי סניף1 2012
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מספר 
תלונות

מזה: צודק 
(אחוזים)

מספר 
תלונות

מזה: צודק 
(אחוזים)

1,02339.81,13041.210.5סך הכל

20532.225638.324.9עיכוב במשלוח מסמכים

19832.824831.025.3לא ניתן שירות

12081.613779.614.2תקלות מערכתיות

-8756.37958.29.2הודעות ומסמכים שגויים

504.0567.112.0סירוב לתת שירות

3151.64658.748.4אי מתן מסמכים לעו"ד

-6195.14495.527.9רישום לקוי של נתונים

2133.33813.281.0לא נשלחה הודעה למבוטח

2924.13218.810.3לא שולמו שכ"ט והוצאות

-613.3329.447.5אי קיום פסק דין

1952.63046.757.9חשבון בנק לקוי

-2910.32825.03.4פעולות לא תקינות בגבייה

-2814.32729.63.6אובדן מסמכים

-2740.72619.23.7קבלת  מידע שגוי

156.71711.813.3פגיעה בצנעת הפרט

-4219.03438.219.0שונות1

לוח 15  : תלונות על ליקויים משרדיים שטופלו לפי סוג הליקוי, 2012-2011

1)  כולל נושאים שמספר הפניות בהם אינו עולה על 10.  

אחוז השינוי סוג הליקוי

20112012
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סך הכול
תלונות כאחוז 
מסך הכל

סך הכול
כאחוז 

מסך הכול

20088,8013,18636.23,1731,28840.6

20098,5903,44940.23,4281,35139.4

201010,9714,24238.74,2241,46934.8

20119,6603,35934.83,34399329.7

201210,2393,78737.03,7691,18431.4

20086,8712,51636.62,50697638.9

20096,2362,33737.52,32681535.0

20108,2922,86034.52,84690331.7

20117,9462,53932.02,52779531.5

20127,9422,93436.92,91894032.2

20081,59944227.644021248.2

20091,81169838.566936654.7

20102,09095345.695143846.1

20111,28451540.151311522.4

20121,38654139.054013825.6

סך הכול

ענפי גמלאות

ענפי ביטוח וגבייה

לוח 16א': התלונות שטופלו באגף פניות הציבור, 2012-2008

מזה: מוצדקות

שנה
סך הכול 
פניות

תלונות 
שטופלו

מזה: תלונות
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סך הכול
עררים כאחוז 
מסך הכל

סך הכול
כאחוז 

מסך הכול

20088,8012,33626.51,93645423.5

20098,5902,07924.21,71440623.7

201010,9712,57523.52,14737217.3

20119,6602,27723.61,89231316.5

201210,2392,21421.61,83129816.3

20086,8712,03329.61,70531418.4

20096,2361,79028.71,48626818.0

20108,2922,31527.91,95227914.3

20117,9462,14126.91,78226314.8

20128,4312,09624.91,74627615.8

20081,59930018.823114060.6

20091,81128115.522313861.9

20102,09025412.21909248.4

20111,28412810.01075046.7

20121,3861118.0832226.5

לוח 16ב': העררים שטופלו באגף פניות הציבור, 2012-2008

סך הכול

ענפי גמלאות

ענפי ביטוח וגבייה

מזה: נתקבלו

סך כל הפניותשנה
עררים 
שטופלו

מזה: עררים
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סך הכול
בקשות כאחוז 
מסך הכל

סך הכול
כאחוז 

מסך הכול

20088,8013,06834.92,6321,73365.8

20098,5902,86233.32,5071,69367.5

201010,9713,91935.73,4652,38968.9

20119,6603,81139.53,3172,12163.9

201210,2394,03539.43,5292,46869.9

20086,8712,16531.51,7781,18766.8

20096,2361,95031.31,6181,07366.3

20108,2922,91635.22,4911,74269.9

20117,9463,09539.02,6411,67863.5

20128,4313,23238.32,7611,95670.8

20081,59981951.277347661.6

20091,81180244.378152667.3

20102,09086141.263853583.9

20111,28462348.558636963.0

20121,38671651.768144365.1

סך הכול

ענפי גמלאות

ענפי ביטוח וגבייה

לוח 16ג': הבקשות שטופלו באגף פניות הציבור, 2012-2008

סך כל הפניותשנה

מזה: נתקבלו
בקשות 
שטופלו

מזה: בקשות
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