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 פתח דבר

מחקר והתכנון בשיתוף האגף לפניות הציבור שמחים להגיש פרסום נוסף הכולל נתונים מינהל ה

כל הנושאים  אר אתהפרסום מת .1023ות היחידה לפניות הציבור בשנת מגוונים על היקף פעיל

דרך אתר גם לאגף לפניות הציבור שהופנו פניות עוסק בהדוח  .שבהם המוסד לביטוח לאומי עוסק

  , גם אם הופנו לפני כן.1023-פניות שטופלו ב, וכן בד לביטוח לאומיהאינטרנט של המוס

למבוטחים בכל הקשור  מסופקיםהפרסום נועד לשמש כלי בקרה לבחינת השירותים השונים ה

לתרום המובא כאן נועד המידע הסטטיסטי  לרמה ולאיכות, ליעילות הביצוע ולמהירות התגובה.

תיאור מפורט של טיפול במבחר תלונות בנושאי גמלאות על  מושםלשיפור השירות. דגש מיוחד 

 וגבייה, החל בפנייה ועד להחלטה.

לאבנר שרף  ,והכנת הדוח נושאתודתי לאוראל אבוטבול ממינהל המחקר והתכנון על ריכוז ה

הטל -למיה עורבו ,ממינהל המחקר והתכנון על עבודתו המקצועית בעיבוד הנתונים והפקת הלוחות

 נית של הדוח. על העריכה הלשו

מהאגף לפניות  ולעו"ד ברוך בן פזי ,עו"ד נורית יצחק, מנהלת האגף לפניות הציבורלתודה גם 

 .בכתיבת תיאור הטיפול במבחר פניותהמקצועית  םהמועילות ומעורבות ם, על הערותיההציבור
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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 7002על 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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  10210233ממצאים עיקריים לשנת ממצאים עיקריים לשנת 

בכל  שות(פניות חד 10,727)בהן בכתב פניות  10,277-טיפל האגף לפניות הציבור ב 7013בשנת 

פניות בממוצע לחודש(. הפניות החדשות אינן כוללות פניות  700-ענייני הביטוח הלאומי )כ

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

 מסך כל הפניות. 7.7%המהוות פניות,  575 –

בקרב הפניות . 7017פלו לעומת שנת בסך כל הפניות שטו 0.5%של  ירידהחלה  7013בשנת 

ות ירידות חדות בענף . בבחינת התפלגות הפניות לפי ענפים נרא0.3%של  עליההחדשות חלה 

. עליות היו בענף נפגעי 17.7 – ובענף ילדים 77.5% –, בענף תיאום ורציפות ביטוח 72% –אמהות 

 .5.5% –ובענף נכות  7.2% –עבודה 

 .(1)תרשים  7.5%דים לשיעור גידול שנתי ממוצע של בעשר השנים האחרונות אנו ע

 השילוב של עיכוב מתן תשובות הוא תופעה תכופה יותר בקרב סניפים מסויימים.

 0213-0224 ,: פניות הציבור ופעולות האגף לפניות הציבור1תרשים 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 –מחצית הפניות ותר מילפי ענפי המוסד לביטוח לאומי נראה ש 7013-בהציבור  מהתפלגות פניות

 זיקנה ושאיריםפניות(,  1,537) נפגעי עבודהפניות(,  7,507) נכותמתרכזות בענפים  – 57.7%

 7017תוצאה זו לא שונה מהותית מההתפלגות של  פניות(. 713) הבטחת הכנסהפניות( ו 1,052)

 .(7-3ותרשימים  7)לוח 
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 0213 ,ףפניות לפי ענה: התפלגות 0תרשים 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

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

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

 

 0210לעומת  0213 ,ף: התפלגות הפניות לפי ענ3תרשים 
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הפניות שטופלו  7013מהתפלגות הפניות החדשות בסניפים ובמשרד הראשי, עולה כי בשנת 

(. 10.7%של  עליה(, והיתר טופלו במשרד הראשי בלבד )7.3%של  ירידה) 22.7%בסניפים היוו 

מסך כל  7.7%פניות(, המהווה  1,003בסניף ירושלים )היה  שטופלמספר הפניות הגבוה ביותר 

 (.3)לוח  7017לעומת  0.2%של  עליה – וטופלהפניות ש

 7,177בקשות,  7,377תלונות,  3,525טופלו  7013התפלגות הפניות לפי אופיין מראה שבשנת 

 הלשנות(.ו תיקוני חקיקהלהצעות פניות אחרות )פניות שקשורות ל 757-עררים ו

ונרשמה בהן  מסך כל הפניות 37.7%היוו  7013התלונות שטופלו באגף לפניות הציבור בשנת 

של  עליהונרשמה מסך כל הפניות  77.1%. הבקשות שטופלו היוו 7017לעומת  5.5%של  ירידה

 .(1)לוח  7.7%של  ירידהוחלה בהם מסך כל הפניות  70.2%ואילו העררים שטופלו היוו  ,2.7%

 0210לעומת  0213יה, י: התפלגות הפניות לפי סוג הפנ4תרשים 

 

 

 

 

 

 

 

 

 1,155) 37.3% –, עיקר התלונות היה בגין ליקויים משרדיים 7013פלו בשנת בקרב התלונות שטו

 כוללים בין היתר:תלונות(. ליקויים משרדיים  775) 75.1% –תלונות( ועיכוב בטיפול בתביעות 

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

 7010-ב 32.5%-יפות ששיעור התלונות עקב ליקויים משרדיים פוחת מברצ לישיתשזו השנה הש

 .7013-ב 37.3%-ל

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

ועדות עיכוב בזימון לבתלונות בגין  .(7017-ב 32לעומת  7013-תלונות ב 57) 75.7%של  עליה – יתר

חל  התנהגות עובדים( ובתלונות בגין 7017-ב 151לעומת  7013-תלונות ב 707) 33.7%של  גידול –

בתלונות בגין הטרדות בדרישות  (.7017-ב 57לעומת  7013-תלונות ב 27) 17.7%גידול של 

 .(5)תרשים  (7017-ב 530לעומת  7013-תלונות ב 320) 30.7%מיותרות חלה ירידה של 
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 0210לעומת  0213לפי נושא התלונה, : תלונות שטופלו 5תרשים 

 

 

 

 

 

    

ליקויים  יםכולל נםשאי היו בגין ליקויים משרדיים 772 טופלו,מסך כל התלונות שכאמור, 

 105בסניף ירושלים התקבלו  מתוכן טופלו בסניפים והשאר במשרד הראשי. 701, כאשר מערכתיים

מסך  17.0%-ו בסניף זה טופלושנושאים( )בכל המסך כל התלונות  72.5% ותתלונות בנושא זה המהו

תלונות בגין ליקויים משרדיים  77 טופלו אשדוד. לעומת זאת, בסניף כל הליקויים המשרדיים

 17)לוח  מסך כל הליקויים המשרדיים 7.2%-בסניף זה ו טופלומכלל התלונות ש 12.7%המהווים 

 .(5ותרשים 

 70.5%שרדיים, כמחצית התמקדו בסוגי הליקוי הבאים: התלונות בנושא ליקויים מסוגי בבחינת משקלן של 

 הודעות חיוב בגין רציפות ביטוחבגין  13.7%-ו אי מתן שירותבגין  70.3%, עיכוב במשלוח מסמכיםהיו בגין 

 .(15)לוח 

היו בגין עיכוב בטיפול בתביעות. הסניף שבלט עם אחוז  775שהתקבלו,  תלונותמסך כל הכאמור, 

תלונות בכל  715 מתוךעל עיכובים תלונות  111 – נצרתהוא סניף בנושא זה תר תלונות הגבוה ביו

 .(2ותרשים  17)לוח  מהתלונות היו בגין עיכובים 77.1% באר שבעסניף . לעומת זאת ב37.7% –הנושאים 

 

 0213, : משקלם של הליקויים המשרדיים בסך כל התלונות, לפי סניף6תרשים 
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 0213, העיכובים בטיפול בתביעות בסך כל התלונות, לפי סניף: משקלם של 7תרשים 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 33.2% –היו בעיקר בנושא של דחיית תביעה  7013העררים שטופלו באגף לפניות הציבור בשנת 

 .(7ב' ותרשים 7)לוח  עררים( 507) 73.2% –עררים( והפחתה וקיזוז גמלה  215)

 

 0210לעומת  0213, פי נושאל: עררים שטופלו 8תרשים 
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 31.7% – מסמכים ואישוריםבקרב הבקשות שטופלו בשנה זו, עיקר הבקשות היו בקשות ל

 בקשות(. 1,003) 73.7% – מידע והסברהבקשות( ובקשות ל 1,370)

 

 7013-בקשות ב 1,370למסמכים ואישורים ) בבקשות  75.7 של  עליהה חל 7017  בהשוואה לשנת

)לוח  (700לעומת  1,003) 11.7%חל גידול של גם מידע והסברה ( בבקשות ל7017-ב 1,072לעומת 

 .(7ד' ותרשים 7

 

מסך כל התלונות שהתקבלו בהן  77.2%הגיע ל 7013משקלן של התלונות המוצדקות בשנת 

 .7017בשנת  31.7%החלטות לעומת 

 

יתנה בהם מסך כל העררים שהוגשו ונ 17.7%-הגיע ל 7013משקל העררים שהתקבלו בשנת 

 .7017-ב 15.3%החלטה לעומת 

 

מסך כל הבקשות שהוגשו, נבדקו ושהתקבלה  27.3%-הגיע ל 7013משקל הבקשות שאושרו בשנת 

 (.10)תרשים  7017בשנת  57.7%בהן החלטה סופית, לעומת 

 

 )כאחוז מסה"כ הבקשות( 0210לעומת  0213, : בקשות שטופלו לפי נושא9תרשים 
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 0213לעומת  0210 ,: התפלגות ההחלטות12ים 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 3.5בולט עם מדד של  קריותמהשוואה בין הסניפים אנו רואים שסניף 

 .(11)תרשים  1.5 –בולט עם המדד הנמוך ביותר  בני ברק. סניף 7.7עומד על 

 0213ל(, : מדד פניות הציבור לפי סניף )סך הכ11תרשים 

 

 

 

 

 

 

675,3 
67,33 

27122 
17861 

47624 

67523 
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 משך זמן הטיפול בפניות

, ובפניות (30.1%)גידול של ימים  35.0סך כל הפניות היה זמן הטיפול הממוצע ב 7013בשנת 

. בפניות שטופלו במשולב 77.1ימים לעומת  37.7 –פניות(  7,372שטופלו במשרד הראשי בלבד )

 77.3-בסניף ו 5.0ימים ) 35.3פניות( זמן הטיפול הממוצע היה  2,772במשרד הראשי ובסניף )

 .7017-במשרד הראשי( ב 77.5-יף ובסנ 5.1ימים ) 77.5במשרד הראשי( לעומת 

 

נרשם זמן ויפו ( מלמדת כי בסניף רמת גן 2בדיקת משך זמן הטיפול בפניות שטופלו בסניף )לוח 

 פניות, בהתאמה. סניפים 352-ו 773ימים בממוצע לפנייה, עם  1.7-ו 1.0 –הטיפול הקצר ביותר 

 1.7-ו  1.3-ב פניות   151-ו  175 –וןוחול עפולהקצר למדי  היו סניף   שבהם הטיפול היה נוספים 

 .(17)לוח  ותרשים  ימים בממוצע, בהתאמה

 0213לפי סניף,  : התפלגות משך זמן הטיפול בפניות10תרשים 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 – ילדיםלמשרד הראשי ולסניף, זמן הטיפול הארוך ביותר נרשם בענף  המשולבותבקרב הפניות 

 37.3-בסניף ו 2.3ימים ) 37.5 – שיקוםד הראשי( ובענף במשר 37.5-בסניף ו 5.7ימים ) 71.3

 במשרד הראשי(.

 

נרשם זמן טיפול  עצמאים( מלמדת כי בגבייה מ7התפלגות משך הטיפול בפניות לפי ענף )לוח 

ימים עם  37.2 – נפגעי עבודהבענף ו ,פניות 517בו  טופלוימים בממוצע, ו 37.5 –הקצר ביותר 

  פניות. 1,355
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 2.3%מהפניות טופלו בתוך שבועיים,  77.5%ן הטיפול בסניפים בחודשים מראה כי התפלגות זמ

 .(13ותרשים  2)לוח  טופלו בתוך יותר מחודש 3.1%-טופלו במשך שבועיים עד חודש ו

 

 0213, : משך זמן הטיפול בפניות13תרשים 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 שיעורי השינוי בענפים נבחרים

 , הבטחת הכנסה, נפגעי עבודה וזיקנה ושאירים.נכותפים כאמור, מחצית מהפניות מתרכזות בענ

 תלונות( מסך כל הפניות 7,577) 37.0%אחוז התלונות שהתקבל בנושאי גמלאות היה א' 10לפי לוח 

 . מתוך סך כל הפניות בנושא תלונות( 573) 37.7% –, ובנושא גבייה בנושא גמלאות

 .(12, 15, 15)תרשימים  להלן התפלגות הפניות בענפים נבחרים

 

 נכות

בפניות שטופלו בענף זה,  10.7%השנים האחרונות אנו עדים לשיעור גידול שנתי ממוצע של  10-ב

 .7.5%כאשר הגידול השנתי הממוצע בסך כל הפניות הוא 

 7,755לעומת  7013-פניות ב 7,507) שהתקבלו  הפניות  במספר  5.5%של  עליה  זה נצפתה בענף 

 (.7017-ב

לעומת התלונות שהתקבלו בשנת  13.2%של  ירידה – 577ת שהתקבל בענף הוא מספר התלונו

7017. 

 . 7017לעומת  3.5%של עליה  –עררים(  777) 17.1%אחוז העררים היה 
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עליה של  –בקשות( מסך כל הפניות שהתקבלו  1,355) 57.1%הבקשות שהתקבלו בענף זה היוו 

 .7017לעומת  17.3%

. מתוך 7017-ב 32.3%נמצאו מוצדקות לעומת  77%, 7013ופלו בשנת סך כל התלונות שט מתוך

. אחוז הבקשות 7017בשנת  17.7%לעומת  13.7%, התקבלו 7013סך כל העררים שטופלו בשנת 

 .7017-ב 70.7%לעומת  77.7%היה  7013שאושרו בשנת 

( אנו יותפנשהתקבלו בענפים נבחרים מתוך סך מקבלי הגמלאות )מדד ה פניותבבדיקת אחוז ה

בממוצע  2.3לעומת  15.7עם מדד פניות של  –רואים כי בענף זה בלט במיוחד סניף אשדוד 

 .(12)תרשים  3.5 – נהריה הארצי. מדד הפניות הנמוך ביותר נמצא בסניף

 

 נפגעי עבודה

בפניות שטופלו בענף זה,  7.7%השנים האחרונות אנו עדים לשיעור גידול שנתי ממוצע של  10-ב

 .7.5%גידול השנתי הממוצע בסך כל הפניות הוא כאשר ה

 .727מספר התלונות שהתקבל בענף הוא 

 . 7017לעומת  12.5% שלעליה  –עררים(  770) 15.2%אחוז העררים היה 

עליה של  –בקשות( מסך כל הפניות שהתקבלו  705) 75.5%הבקשות שהתקבלו בענף זה היוו 

 .7011לעומת  77.3%

. מתוך 7017-ב 37.5%נמצאו מוצדקות לעומת  37.7%, 7013טופלו בשנת סך כל התלונות ש מתוך

. אחוז הבקשות 7017בשנת  12.7%לעומת  17.1%, התקבלו 7013סך כל העררים שטופלו בשנת 

 .7017-ב 22%לעומת  22.5%היה  7017שאושרו בשנת 

ת( אנו ניופת שהתקבלו בענפים נבחרים מתוך סך מקבלי הגמלאות )מדד הפניובבדיקת אחוז ה

בממוצע  37.0לעומת  57.1עם מדד פניות של  – תל אביברואים כי בענף זה בלט במיוחד סניף 

 .17.7 – נהריההארצי. מדד הפניות הנמוך ביותר נמצא בסניף 

 

 הבטחת הכנסה

בפניות שטופלו בענף זה,  7.3%השנים האחרונות אנו עדים לשיעור גידול שנתי ממוצע של  10-ב

 .7.5%השנתי הממוצע בסך כל הפניות הוא כאשר הגידול 

  717לעומת  7013-ב פניות   713)  שהתקבלו  במספר הפניות  11.1%של  ירידהזה נצפתה   בענף

 (.7017-ב

 .7017בשנת בדיוק כמו  – 752מספר התלונות שהתקבל בענף הוא 

 . 7017לעומת  37.1%של  ירידה –עררים(  173) 73.2%אחוז העררים היה 

של  ירידה –בקשות( מסך כל הפניות שהתקבלו  377) 37.7%ת שהתקבלו בענף זה היוו הבקשו

 .7017לעומת  3.3%

 עליה – 7017-ב 13.5%נמצאו מוצדקות לעומת  17.5%, 7013סך כל התלונות שטופלו בשנת  מתוך

, 7017בשנת  73.5%לעומת  71.5%, התקבלו 7013. מתוך סך כל העררים שטופלו בשנת 7.3%של 

 – 7017-ב 55.7%לעומת  57.2%היה  7013. אחוז הבקשות שאושרו בשנת 37.2%של  ירידהזו ו

 .5%של עליה 
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( אנו פניותשהתקבלו בענפים נבחרים מתוך סך מקבלי הגמלאות )מדד ה פניותבבדיקת אחוז ה

בממוצע  7.7לעומת  75.2עם מדד פניות של  – כפר סבארואים כי בענף זה בלט במיוחד סניף 

 .7.2 – נצרת ףי. מדד הפניות הנמוך ביותר נמצא בסניהארצ

 

 זקנה ושאירים

בפניות שטופלו בענף זה,  7.2%השנים האחרונות אנו עדים לשיעור גידול שנתי ממוצע של  10-ב

 .7.5%כאשר הגידול השנתי הממוצע בסך כל הפניות הוא 

  1,017לעומת  7013-ב פניות 1,052שהתקבלו ) במספר הפניות 7.7%של  עליהבענף זה נצפתה 

 (.7017-ב

 .7017לעומת התלונות שהתקבלו בשנת  1.7%של  עליה – 152מספר התלונות שהתקבל בענף הוא 

 . 7017לעומת  0.3%של  עליה –עררים(  315) 77.7%אחוז העררים היה 

עליה של  –בקשות( מסך כל הפניות שהתקבלו  577) 51.7%הבקשות שהתקבלו בענף זה היוו 

 .7017לעומת  7.5%

 – 7017-ב 33.7%נמצאו מוצדקות לעומת  31.3%, 7013סך כל התלונות שטופלו בשנת  מתוך

בשנת  17.1%לעומת  12.5%, התקבלו 7013. מתוך סך כל העררים שטופלו בשנת 2.1%ירידה של 

 .77.1%של עליה  57.0%היה  7013. אחוז הבקשות שאושרו בשנת 73.7%של  עליה, וזו 7017

ת( אנו פניושהתקבלו בענפים נבחרים מתוך סך מקבלי הגמלאות )מדד ה פניותאחוז ה בבדיקת

 1.7לעומת  7.7עם מדד פניות של  – יפו ופתח תקוה פיםבמיוחד סני ורואים כי בענף זה בלט

 .0.2 – עפולה וחולוןפים בממוצע הארצי. מדד הפניות הנמוך ביותר נמצא בסני

 

 0210לעומת  0213, ענפים נבחריםב *התפלגות נושאי פניה: 14תרשים 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

 כגון מידע מהציבור, הצעות שונות בענייני חקיקה וכדומה. ,נוגעים לפניות אחרות 100-*  שברי האחוז המשלימים ל
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 0213-0224: אחוז התלונות שהתקבלו מתוך סך כל הפניות לענף, 15תרשים 
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 0213, לפי סניףהתלונות : מדד 18תרשים 
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  שיטת העבודה והגדרותשיטת העבודה והגדרות

  שיטת העבודה

 אגףלשהוגשו הועמדו כל התיקים שנפתחו בעקבות הפניות והתכנון לרשות מינהל המחקר 

בפברואר  77ואשר הגיעו לרשותו עד  7017במהלך שנת יים לפניות הציבור ושהטיפול בהן הסת

מהות הפניות, ובתיקים נמצאו כל המסמכים  שהיו דרושים לקבלת המידע על אופי . 7013

 .הםוהנתונים רוכזו והועתקו מ

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

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

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

 ותיקון הנתונים השגויים. םסבירות

 הגדרות

 משך הטיפול

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

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

 שלא השביעו את רצונם של הפונים ולמרות פנייתם החוזרת נשארו בעינן(.

 סוגי הפונים

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

 , עובד סוציאלי וכו'.כגון עורך דין, רואה חשבון ,של הפונהועי מקצנציג  – מקצועי חומיופה כ .7

 כל נציג אחר של הפונה. – פרטימיופה כוח  .3

והשירותים כגון נשיא המדינה, משרד הרווחה  ,משרדים ממשלתיים – רשות ממשלתית .7

 וכד'.החברתיים 

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

 ראשי ועדות הכנסת וחברי כנסת. – גורם פרלמנטרי .5
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 סוגי הפניות

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

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

 בניגוד לחוקים ולתקנות שהמוסד פועל לפיהם. בסדרי נוהל פנימיים או

טענות או השגות נגד החלטות שנתנו הגורמים המוסמכים במוסד, בנושאים כמו  – עררים .7

 דחיית התביעה, חישובי גמלאות וכד'.

 , 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 .7

 בענייני חקיקה וכד'.

 חלטות שהתקבלו בפניות שטיפולן הסתייםההסוגי 

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

 שפטי:הפנייה עדיין מצוי בטיפול בסניפים או במשרד הראשי או בהליך מ

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

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

 לאחר בחינה מחודשת ומעמיקה של הנושא. התקבלהערר נבדק ו – עררים שהתקבלו .7

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

 

 ענפים

 קיימים ענפים שבהם אוחדו כמה תת ענפים כדלהלן:

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

 ., מתנדבים: דמי פגיעה, נכות מעבודה, תלוייםנפגעי עבודה .7

 : נפגעי איבה, אסירי ציון.נפגעי איבה .3

 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 על ידי האגף לפניות הציבור. הוכןהפרק  *
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  הרפואית הרפואית   בוועדהבוועדה  הבנההבנה  איאי

 :כדלקמן הפונה טען הציבור פניות באגף שהתקבלה בתלונה

 לאחר. חירשות בגין נכות אחוזי לבחינת לאומי לביטוח טפסים לראשונה הגיש שנה כחצי לפני

 לסניף השיב, לפיכך. מלכתחילה ביקש שלא דבר, נכות לקצבת זכאי אינו כי תשובה קיבל תקופה

 ף אוזן גרוןהא בתחום הכללית הנכות בענף רפואית לוועדה זימון אלא קצבה מבקש אינו כי

 הכנסה מס רכיולצ נכות אחוזי קביעת טופס למלא התבקש בתגובה. העדכנית נכותו את שתבחן

 .הוועדה עבורב הכנסה למס ₪ 557 סך על אגרה ולשלם

 

. הדיון התקיים לטענתו הסימנים לשפת מתורגמן בליווי המתלונן התייצב זומן אליולדיון ש

 אסרו, לוועדה הגעתו סיבת את יפרט כי ביקשו החוקרים .חוקרים שני של בהרכב חקירות בחדר

 .קול בעזרת לדבר אותו וחייבו ,הסימנים שפת, בשפתו להשתמש עליו

 

 כנראה כי להם הבהיר, כפושע אותו ותחקרו תהאשמו בו שהטיחו לאחר כי, המבוטח טען עוד

 לקבלת כוועדה לדבריו התבררה אליהשזומן  הוועדה. נכונה הלא לוועדה וזומן טעות נעשתה

 ביותר קשות בתחושות מהוועדה יצא המבוטח .כללית נכות ועדת ולא הכנסה ממס פטור

 .כך על והלין אלינו פנה, וכאמור

 

 נכות לו ונקבעה כללית נכות לקצבת תביעה המבוטח הגיש 7007 בשנת כי העלה הסניף עם בירור

 שנקבע לאחר נדחתה תביעתו, זאת עם(. זו פגיעה בגין המרבית הנכות) חירשות בגין 50% בשיעור

 .להשתכר מכושרו איבד לא כי

 

 של מחדש לקביעה רפואית ועדה ידיב להיבדק בבקשה כללית נכות למחלקת פנה 7017 בשנת

 .כללית נכות לקצבת זכאות הסף על שללו מעבודה הגבוהות הכנסותיו,  זאת עם .הרפואית נכותו

 לעמוד ברצונו, זאת עם לקצבה זכאי שאינו לו ברור כי המבוטח הבהיר לסניף שבמכתב לאחר

 בקשה להגיש באפשרותו כי לו הובהר, העדכנית נכותו את שתבחן מנת על רפואית ועדה בפני

 .הכנסה סמ לצורכי נכות אחוזי לקביעת

 

 ניתן שלא מאחר, הכנסה מס לצורכי נכות אחוזי לקביעת בקשה להגיש לו הציע שהסניף, מכאן

 לזכאות הסף בתנאי עומד אינו כלל מבוטח אם כללית נכות במסגרת רפואית ועדה ידיב להיבדק

 תשלום כולל, הכנסה מס לצורכי להיבדק בקשה המבוטח הגיש, משכך .זכויותיו את למצותכדי 

 .לוועדה וזומן ,כמתחייב רהאג

 

 בדיקה יםמצריכ םשאינדיונים  לקיים קרובות לעיתים הסניף נאלץ, בסניף ועדות ריבוי בשל

 אחוזי קביעת. ופרגוד בדיקה מיטת ללא, רגילים עבודה בחדרי( פסיכיאטר, ג.א.א כדוגמת) פיזית

. פיזית בדיקה צריכהמ ואינה לתיק המצורפת אודיוגרמה על מתבססת שמיעה ליקוי בגין נכות

 היה דיוןה מיקום כי להדגיש יש .החקירות במחלקת במשרדהזה, התקיים הדיון  במקרה, לכן

 .חוקרים אינם הוועדה שחברי ובוודאי בחקירה מדובר היה ולא אקראי
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דיון,  בכל נוהג שהוא כפי, והמזכיר ,זיהוי תגי ענדו והוא הרופא כי העלה הוועדה מזכיר עם בירור

 ממס לפטור בקשה הגיש לא כי המבוטח משטען .הוועדה סוג את וכן הרופא ואת עצמו הציג

 מעוניין ואה זאת בכל שאם לו והבהיר בקשתו את המזכיר בפניו הציג, כללית לנכות אלא הכנסה

 .הנכונה הבקשה את ולהגיש בסניף נכות למחלקת לפנות עליו ,כללית נכות לקצבת תביעה להגיש

 .הרופא ידי על להיבדק המבוטח ביקש, זאת אף על

 

 הסימנים לשפת המתרגם באמצעות רק נערכה המבוטח עם השיחה כל כי המזכיר ציין, בתגובתו

 .הסימנים שפת את דובר שאינו מאחר זאת. דבריו את לו תרגם והמתרגם

 

 בדיבור הפרעה קיימת האם להתרשם כדי בקולו לדבר מהמבוטח הרופא ביקש הבדיקה במהלך

 במקרה הנבדק תשאול כי לציין יש .הסימנים בשפת לתקשר המשיך בדיבור התקשהש ומאחר

 עצמה בפני פגימה המהווה, בדיבור ליקוי גם קיים שמיעה ליקוי לע נוסף האם לבדוק נועד, זה

 או הנבדק על להקשות כוונה כל היתה לא וכי ,בשמיעה ליקויה לע נוסף נכות אחוזי ומקנה

 .חלילה אותו להשפיל

 

 לו וקבעה בדיבור מהפרעה אף סובלהמבוטח , שמיעה ליקוי לע וסףנש התרשמה אכן עדההוו

( החירשות בגין בעבר לו שנקבעו 50%-ה לע נוסף) בדיבור ההפרעה בגין 30% בשיעור נוספת נכות

 .נכות 27% ך הכלובס

 

 למבוטח לסייע כדי שביכולתו כל ועשה כשורה פעל הסניף בהש סיטואציה הדגים זה מקרה

. בעניינו ההתנהלות לאופן אשר מאוד קשות בתחושות יצא המבוטחך א, זכויותיו למיצוי ולהביא

 הטיפול השתלשלות את באריכות פירטנו למבוטח בתשובתנו .הבנה ואי תקשורת קשיי בשל, זאת

 .הקשות תחושותיו את הפגנו בכך כי תקווה ואנו הדברים מהלך את והבהרנו בעניינו

 

 :היבפני מהטיפול שעלו נקודות לשתי התייחסותו את וביקשנו סניףל פנינו, זאת עם

 .בקולו לדבר מתבקשהוא  מדוע דיוןה במהלך עוד למבוטח להבהיר היה ראוי כי סברנו אנו •

, המבוטח בפני זאת לציין ראוי, הבדיקה בחדרהדיון לא התקיים  בו שבמקרה סברנו, כן כמו •

הדיון  אזי, פיזית בדיקה נדרשת שלא ומאחר יםאילוצ בשל כי ולהסביר כך על התנצל 

 .בדיקה בחדר ולא רגיל בחדרמתקיים  

 

 עוד לנבדק רסביו, בעתיד. בהתאם לפעול תודרכו בדבר והנוגעים הערותינו את בפניו רשם הסניף

 החוקרים בחדרי שימוש ייעשה כאשר, כן כמו. בקולו לדבר מתבקשהוא  מדוע דיוןה במהלך

 לפני למוזמנים הסבר יינתן וכן" רפואית ועדה" החדר על שלט תלהיי, תרפואי ועדה לצורך

 .דיוןה תחילת
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  שנתשנתבב  הזכאותהזכאות  ימיימי  במספרבמספר  שינוישינוי  בעתבעת  אבטלהאבטלה  לדמילדמי  זכאותזכאות  תקופתתקופת  מיצוימיצוי  איאי

      האבטלההאבטלה

 ימי בתום. זכאות ימי 50 עבורב אבטלה דמי שולמו, ילדים 7-ל אם, 77 בת מובטלת, למבוטחת

 ילדה הזכאות ימי 50 סיום ולאחר האבטלה שנת במהלך .בלשכה להתייצב הפסיקה, הזכאות

 .ימים 137 של לתקופה אבטלה לדמי לזכאית הפכה כן ועל, נוסף ילד המבוטחת

 

 זכאית היא האם שאלה בהםש, האבטלה שנת מהלךב במוקד טלפוניים בירורים כמהב, הלטענת

, האבטלה שנת תום לאחר קר, לדבריה .לכך זכאית שאינה נענתה, הלידה בשל ימים לתוספת

 לדמי זכאותה ימי במספר שינוי חל המשפחתי מצבהב שינוי בשל כי צוין בוש מכתב אליה נשלח

 נאמר התעסוקה בשירות לחתום תוכל מתי טלפונית ביררה כאשר .יום 137 של לתקופה, אבטלה

 .הסתיימה האבטלה ששנת כיוון אבטלה לדמיעוד  זכאית אינה כי לה

 

 דמי בנושאים פניות מהמבוטחת התקבלו התקופה במהלך כי אושר, הטלפוני מוקדה עם בבירור

 או התלויים פרבמס שינוי בעקבות היתה היהפני אם לדעתאי אפשר  אך, ואבטלה ילדים, לידה

 .אחר בירור

 

 ימי במספר שינוי היה אכן אם מהמערכת לדעתאין  כי, המוקד מנהלת ידי על לנו הוסבר עוד

 טענה שהמבוטחת כפי) נשאלת היתה במוקד הנציגה ילוא ולפיכך, האבטלה נתש תוךב האבטלה

 משיבההאם היתה , הזכאות ימי במספר שינוי יש האם, האבטלה שנת במהלך(, שאלה שאכן

 במספר שינוי על מיוזמתו מודיע איננו המוסד כי לנו הובהר אבטלה תחום מול בבדיקה .בשלילה

 פעיל עבודה דורש עדייןהוא  המובטלכן  אם אלא, ילד לידת בשל, הזכאות תקופתב הזכאות ימי

 .התעסוקה בשירות מתייצבה

 

 שכן, למבוטחת פיצוי לשלם מקום יש אם לשקול בבקשה המשפטי ליועץ פנינו, האמור כל לאור

 בשאלה פנתה לפיהש המתלוננת לגרסת חיזוק יש, המוסד עובדימ לידיעתנו שהובא מהמידע

 מסרה, והנציגה האבטלה שנת במהלך עוד הילד לידת בעקבות לה גיעיםהמ הימים פרמס לעניין

 לפיצוי הבקשה את דחתה המשפטית הלשכה .הזכאות ימי במספר שינוי אין לפיוש שגוי מידע לה

 .אקטיבית הטעיה המבוטחת הוכיחה משלא

 

 ובטלמ בהםש, דומים מקרים בעתיד למנוע כדי כי וביקשנו אבטלה לאגף פנינו, האמור בעקבות

, הזכאות ימי במספר השינוי על מידע העדר בשל לרשותו העומדים האבטלה ימי את מנצל איננו

. הנוסף ילדה הולדת עם מיד הזכאות ימי מספר הגדלת על אוטומטית הודעה לשלוח יפעל המוסד

 להתייצב והפסיק הקודם במעמדו לרשותו שעמדו הזכאות ימי מספר את שמיצה למי גם, זאת

 .האבטלה בשנת עדיין נמצא אך, עסוקההת בשירות

 

 הפיתוח שולב בדיקה לאחר. מ"תמ מולאת האפשרות ליישמה  לבדוק והוחלט התקבלה ההצעה

 .7017 לשנת אבטלה תחום של העבודה בתוכנית הנדרש
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  במוסדבמוסד  שנמצאשנמצא  למילמי  מיוחדיםמיוחדים  לשירותיםלשירותים  עקרוניתעקרונית  זכאותזכאות  בדיקתבדיקת

 מהמוסד בנה את לשחרר בכוונתה .לסיוע בבקשה אלינו פנתה, במוסד מאושפז הבגיר שבנה אם

 באופן תיבחן מיוחדים שירותיםל הלקצב הבן של שזכאותו היא ובקשתה בבית בו לטפלכדי 

 תאושר אשר עד בעצמה בו ולטפל לשחררו בידיה שאין מאחר זאת, ישוחרר בטרם עקרוני

 .זכאותו

 

( נכות ביטוח) הלאומי טוחהבי לתקנות 5 תקנה כי לנו השיבו נכות גמלאות אגף והן הסניף הן

, רפואה שירותי ניתנים בוש במוסד רך כללבד המוחזק נכה כי קובעת( מיוחדים שירותים מתן)

 מאושפז עודנו שהמבוטח מאחר. מיוחדת לקצבה זכאי יהיה לא שיקום שירותי או סיעוד שירותי

 .הסף על נדחתה מ"שר לקצבת שתביעתו הרי, במוסד

 

 עקרונית זכאות לבחון לאפשר אין מדוע לדעת וביקשנו מלאותגית ל"לסמנכ פנינו, משכך

 מהמוסד ישוחרר המבוטחש מצבכדי למנוע , במוסד השהייה בזמן עוד מיוחדים לשירותים

 המטפלים משפחתו קרובי על מאוד שיקשהדבר  –לקצבה  זכאותו תאושר אשר עד זמן ויחלוף

 ולאמו, במוסד שוהה שהוא אף רוניתעק זכאות בדיקת לנכה לאפשר הוחלט האמור בעקבות .בו

 .הרפואי האבחון פרוטוקול בצרוף תוצאותיה בדבר מכתב נשלח

 

 ולאור, באגף שהתקבלו שונות פניות בעקבות לפיהש ההנחי הפיץ נכות גמלאות אגף, כן כמו

 רפואי בחוןלעשות א מסוימים במקרים לאפשר הוחלט, מדובר בהש האוכלוסייה רגישות

 זכאי שאינו במוסד, ובהן שהות בחוזר שנמנו מהסיבות לגמלה זכאי שאינו למי גם תלות והערכת

 או למבוטח לסייע כדי, העקרונית זכאותו תיבחן כי נקבע, כזה במקרה. התקנות לפי לקצבה

 לרשותם שיעמדו הכלכליים הכלים מהם ולבחון מהמוסד שחרורו לקראת להיערך למשפחה

 .ובבית מגוריו בעת בנכה הטיפול לצורך

  הוצמתההוצמתה  לאלא  שנכותהשנכותה  בניידותבניידות  למוגבלתלמוגבלת  מחודשתמחודשת  בדיקהבדיקה  ביטולביטול

 שוב להיבדק נדרשת שהיא כך על והתלוננה כ"ח באמצעות אלינו פנתה, פוליו נכת מבוטחת

 כרוכים שלטענתה עדכניים רפואיים מסמכים ולהציג ניידות רכב החלפת לצורך רפואית בוועדה

 לה ונקבעו לאומי הביטוח מטעם רפואיותעדות דיונים רבים של ו שעברהאף  זאת וכל ,בתשלום

 .לצמיתות בניידות מוגבלות אחוזי 100%

 

היא  לכן. לצמיתות נקבע לא וליקויה בעבר נבדקה הפונה כי השיב הסניף, לסניף בפנייתנו

 את להצמית אפשר אם יבדוק המוסד שרופא כדי עדכניים רפואיים מסמכים להמציא תבקשהה

  ולכן ,המסמכים המציאה לא הפונה. הבריאות בלשכת בדיקה ללא המסמכים סמך על הקביעה

 להפנות עת בכל רשאי המוסד כי הקובע) הניידות להסכם' ב לתוספת( א)70 סעיף על בהסתמך

 . הבריאות בלשכת שוב להיבדק הפונה נשלחה(, מחודשת לבדיקה בניידות המוגבל את
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 ממחלקת פקידה של מכתב נמצא, ציבור לפניות שלה קודמת היבפני המבוטחת מסמכי בבדיקת

 בוועדה 7000 בשנת נבדקה היא כי במפורש נאמר בוש, 7000 משנתבמשרד הראשי  ניידות

 בעקבות. זו קביעה הצמית המוסד רופא וכי בניידות מוגבלות 100% לה שקבעה לעררים רפואית

 .לסתירה הסבר לקבל לסניף פנינו, כך

 

 רופא שלההיא  לקביעה האסמכת כל אין למעשה ולכן םקיי לא הישן התיק כי השיב הסניף

אי  כי סבור והרופא, היום המוסד רופא עם התייעצות התקיימה, פנייתנו לאור, כן כמו. המוסד

 הראשי במשרד ניידות מחלקת עם נוספת התייעצות לאחר, זאת עם. ליקויה את להצמיתאפשר 

 בהטבות שינוי שאין ומאחר, מוגבלות 70% לפחות לה יש המוסד רופא שלדעת מאחר כי, סוכם

 בלשכת וועדההדיון ב. חוזרת לבדיקה הדרישה את לבטל יש, 100% -ל 70% בין, לה המגיעות

 .רכב לרכישת עומדת להלוואה אישור למבוטחת והונפק בוטל הבריאות

  הנדרשיםהנדרשים  המסמכיםהמסמכים  להמצאתלהמצאתנוגע נוגע בב  הבנההבנה  איאי  בשלבשל  הריוןהריון  לשמירתלשמירת  תביעהתביעה  דחייתדחיית

משום שלא  נדחתה הריון לשמירת שתביעתה לאחר למחלקתנו פנתה פסיהאפיל חולת מבוטחת

 את בפנינו וציין חזר, בתשובתו הסניף .המוסד רופא החלטת פי על נדרשכ מסמכיםהמציאה 

אליה  נשלחו כי וציין הרופא החלטת פי על להמציא נדרשהשהמבוטחת  המסמכים רשימת

 נמצא המסמכים ברשימת בעיון. המבוקשת א המציאה לאאך היא  בעניין דרישה מכתביכשבעה 

 רופא דעת חוות וכן לריאות מומחה של הערכה, נוירולוג דעת חוות להמציא נדרשה מבוטחתה כי

 .עבודתה לאופי המעסיק והתייחסות תעסוקתי

 

פנינו לסניף והסבנו את תשומת לבו כי המבוטחת לא הבינה אילו מסמכים היא נדרשת לספק וכי 

אפוא  ל גובה הגמלה שהיא תובעת. ביקשנווך בהוצאות כספיות העולות עהדבר כר לטענתה

לשוחח עימה ולהנחות אותה בדבר המסמכים שעליה להמציא כדי שתוכל למצות את זכותה 

 לגמלה לשמירת הריון.

 

 לרופאים פנתה לא אומנם כי המבוטחת טענה השיחה ובמהלך המבוטחת עם שיחה קיים הסניף

 עקב שלה לרופא ופנתה אושפזה, בדיקות עשתה אך ההריון בזמן מחלותיה בתחום מומחים

 קורותיה את המתעדים המסמכים כל את  שתמציא מהע סוכם, אלו נתונים לאור. ההתקפים

 המוסד רופא ,כה עד אלו מסמכים הגישה שלא אחרמ כי לה והוסבר ההריון במהלך הרפואיים

 .בעניינה החלטה לקבל יכול היה לא

  סיעודסיעוד  לגמלתלגמלת  לזכאיםלזכאים  חשמלחשמל  בתשלומיבתשלומי  הטבותהטבות

 .החשמל בחשבון להנחה זכאי שאינו כך על והלין למחלקתנו פנה מבוטח

 בשיעור סיעוד לגמלת זכאי ואשה מאחר להנחה זכאי אינוהוא  אכן כי העלה שינושע בירור

 .בהנחה אותו מזכה הייתה 157% בשיעור שזכאות. 150%
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: להלן) 7017-ב"התשע(, שעה והוראת 10' מס תיקון) מלהחש משק חוק פי על כי נמצא בבדיקתנו

 לחוק( 7()א) 777 סעיף לפי סיעוד לגמלת הזכאי צרכן" להנחה הזכאים בין"(, החשמל משק חוק"

 .157% בשיעור זכאות לו שנקבעה מי, כלומר..." הלאומי הביטוח

 

 למיטב, שכן, 150% בשיעור סיעוד לגמלת שזכאי מי אף הזכאים בין לכלול ראוי כי סברנו אנו

 רמת לבין 150% בשיעור זכאות רמת בין מהותי כה אינו הקשיש של בתפקודו ההבדל, הבנתנו

 לקצבת הזכאי צרכן גם כי עוד נקבע החשמל משק בחוק, מזו יתרה. 157% בשיעור זכאות

 שירותים מתן( )נכות ביטוח) הלאומי הביטוח לתקנות( ג)-ו( ב)3 תקנה לפי מיוחדים שירותים

 מיוחדים שירותים קצבת מקבלי בין, כלומר. להנחה זכאי יהיה, 1727 – ט"התשל(, מיוחדים

 הזכאות בעלי וגם 125% בשיעור המקסימאלית הזכאות בעליוגם  בחשמל להנחה כזכאים נקבעו

 .105% בשיעור, מתחת אחת שברמה

 

 לבעליהן  ותזכא, כלומר, סיעוד גמלת למקבלי אף מקבילה זכאות לקבוע לא כן אם מדוע

 ?150% בשיעור מתחת אחת שברמה הזכאות לבעלי הןו 157% בשיעור המקסימלית הזכאות

 מקבלי של מאלו יותר רחבות יהיו" הצעירים" מיוחדים שירותים למקבלי שההטבות יתכן האם

 ?!שיעור לאין גדולים רכיהםושצ חולק שאין" קשישים"ה סיעוד גמלת

 

 אולם גמלאות למקבלי הטבות למתן הקריטריונים את ובעק אינו המוסד אמנם כי לציין יש

 של דעתו לנו הידוע שככל ומאחר לאומי לביטוח מהמוסד גמלאות במקבלי שמדובר מאחר

 גמלאות יתל"סמנכ .נושאב הגמלאות מינהלעמדתו של  את לקבל ביקשנו, נשמעת בעניין המוסד

 גורמי אצל הטבות למתן יטריוניםלקר הקשור בכל התסכול את להבין ניתן אכן כי לנו השיבה

 הינה הצעתנו כי יתל"סמנכה ציינה, זאת עם .תקציביות במגבלות מדובר כי לזכור יש, אך חוץ

 .בנושא הדיון חידוש עם תועלה היא וכי גיוןיה בעלת

  ילדוילדו  שאינושאינו  למילמי  ילדיםילדים  לקצבתלקצבת  זכאותזכאות  אישוראישור  לשםלשם  לל""בחובחו  פרנסהפרנסה  בתקופתבתקופת  הכרההכרה

  המבוטחהמבוטח  שלשל

 עלתה אשר, 1775 ילידת נערה של בשמה אלינו פנתה, הקליטה מרכז םמטע סוציאלית עובדת

 שנה כבת בהיותה באתיופיה נפטרה אמה .ומשפחתו אחיה ,אחותה עם 10/11-ב מאתיופיה ארצה

 לקצבת בקשה האח הגיש, ארצה עלייתם עם .חסותו את אחיה עליה פרש ומאז אותה נטש ואביה

 "ילד" להיחשב יכול המבוטח של ילדו שאינו מי גם, להוראות בהתאם .אחותו עבורב ילדים

 מאחר .חודשים 17 של תקופה אותו פרנס המבוטח כי הוכח אם, ילדים לקצבת הזכאות לעניין

 כי שהוכח לאחר, 10/17 מחודש ילדים לקצבת זכאותלה  אושרה 10/11-ב ארצה עלתה שהנערה

 .חודשים 17 של תקופה אותה פרנס אחיה

 

 בת היא כיום)  שנה בת היותה מאז אחיה ידיב מטופלת הנערה כי ס"העו הטענ במכתבה, זאת עם

 אותם ולשכן אחיה עם ארצה להעלותה הפנים משרד החלטת בעצם גיבוי קיבלה זו עובדה וכי( 12

 וברשימות מאתיופיה לעלייה הממתינים של רישומים יש כי ס"העו טענה עוד .אחת בדירה

 .משפחתו ועם עמו לעליה מועמדת והיתה אחיה עם רההתגור הנערה כי צוין השנים לאורך
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 ילדים לקצבת זכאות לאשר ניתן אלו בנסיבות האם בשאלה ילדים תחום למנהל פנינו, משכך

 עוד אחותו את האח פרנס שבה בתקופה ולהכיר 10/11-ב ארצה עלייתה ממועד עוד הנערה בעבור

אי  ולכן הפרנסה חודשי 17 במניין חשבתנ אינה ל"בחו פרנסה כי השיבנו התחום מנהל .באתיופיה

 התביעה אישור את לשקול ראוי היה המקרה בנסיבות כי סברנו אנו .ההחלטה את לשנותאפשר 

 ההוראה מאחורי העומד הרציונל כי נראה .חודשים 17 בחלוף רק ולא ארצה העלייה ממועד עוד

 רצוף באופן הילד את רנסשמפ במי מדובר כי לוודא הוא, חודשים 17 של לתקופה פרנסה בדבר

 .חולפת ארעית בפרנסה ולא וקבוע

 

 ארוכה תקופה אחותו את שפרנס באח מדובר, ס"העו של במכתבה שפורט כפי, הזה במקרה

, ולכן וקבועה רצופה פרנסה על מעידה שכשלעצמה עובדה, ארצה עלייתם לפניו תינוקת מהיותה

 .הזכאות אישור לשם חודשים 17 של סהפרנ תקופת זה במקרה לדרוש בעינינו סביר נראה לא

 אחותו את פרנס כי האח של טענתו על לסמוך נדרשים אנו בוש במקרה מדובר אין, מזו יתירה

 ארצה להעלותה הפנים משרד החלטת) ל"בחו לפרנסה רשמי מגורםה אסמכת יש אלא, לא ותו

 (.לעלייה הממתינים של הרישומים וכן אחיה עם אחת בדירה ולשכנה

 

 עוד אחותו את האח פרנס שבה בתקופה להכיר וביקשנו המשפטית ללשכה בעניין פנינו, משכך

 הוחלט פנייתנו בעקבות .ארצה הנערה של עלייתה ממועד ילדים לקצבת זכאות ולאשר באתיופיה

 בגין ילדים לקצבת האח של זכאותו את ולאשר ל"בחו הפרנסה בתקופת להכיר חריג באופן

 העלייה ממועד הקצבה תשלום אחר מעקב ניהלנו, בנוסף .ארצה תםעליי ממועד כבר, אחותו

-ב ארצה עלתה המשפחה בעוד, 17/11-מ זכאות ראיש הסניף כי התברר, במסגרתו, ארצה

75/10/11. 

 

 ולא במערכת תקלה היתה אכן כי נמצא כך ובעקבות לעניין הסניף לב תשומת את הסבנו אנו

 .11/11 חודשל תשלום שולם

 

 .למשפחה הועבר 11/11 חודש עבור התשלום ואף התוקנ התקלה

    הכנסההכנסה  מסמס  רכירכיוולצלצ  רפואיתרפואית  ועדהועדה  פרוטוקולפרוטוקול  המצאתהמצאת

 על למבוטח הנשלחת הכנסה מס רכיולצ רפואית ועדה החלטת על שבהודעה כך על הלין מבוטח

 .הכנסה למס לפנות יש הוועדה פרוטוקול קבלת לשם כי מצוין, לאומי לביטוח המוסד ידי

 אחוז קביעת) הכנסה מס לתקנות 12 תקנה להוראתמנוגדת  הינה הכנסה למס יהההפנ, לטענתו

 (.נכות

 

 המזכיר": כך קובעתהנ"ל  תקנהה כי לפונה השבנו רפואיות ועדות אגף עם התייעצות לאחר

 העתק; והנימוקים הממצאים העתק גם הנכה בקשת ולפי, ועדהוה החלטת העתק לנכה ימסור

 ".לנציב המזכיר ימסור הנימוקיםו הממצאים בצירוף מההחלטה
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 הוועדה מהחלטת העתק למבוטח לשלוח אמור לאומי לביטוח המוסד, זו תקנה להוראת בהתאם

, דיוןה בתום למבוטח שולחהמוסד , משכך .והנימוקים הממצאים העתק גם המבוטח בקשת ולפי

 כי בהודעה צויןמ עוד. התחולה ומועד הנכות אחוזי בציון הרפואית הוועדה החלטת על הודעה

 מועבר, דיוןה בתום מידמשום ש, הכנסה למס לפנות עליו הוועדה בפרוטוקול מעונייןאם הוא 

 או בפרוטוקול מעוניין המבוטחאם  .הכנסה למס, הדעת וחוות הפרוטוקולים כולל, כולו התיק

 .לו הדרוש החומר את אליו שיישלחו בבקשה הכנסה למס לפנות עליו, נוסף בחומר

 

 לתקנהמנוגדת  המוסד התנהלות כי וטען שב הנוספת ובפנייתו זו בתשובה הסתפק לא חהמבוט

 את לשלוח הנוהג לאור, המבוטח לטענת כי והבהרנו המשפטית ללשכה פנינו כך בעקבות .12

 למוסד פונה הנכה כאשרזאת משום ש התקנה של יישומה עםה בעי יש, הכנסה למס התיק

 שהתיק מאחר המבוקש את לו להמציא יכול אינו המוסד, םוהנימוקי מהממצאים העתק ומבקש

 שהתקנה בעוד, זאת .המבוקש לקבלת הכנסה למס אותו מפנה המוסד ולכן ,הכנסה למס הועבר

 הממצאים את לנכה להמציא שצריך הוא המוסד וכי במוסד נשאר התיק כי, למעשה מניחה

 .כן לעשות תבקשה אם, והנימוקים

 

 רפואיות ועדות אגף מנהלת עם בשיתוף המשפטית הלשכהבידי  נושאה נבחן פנייתנו בעקבות

 :כך לפעול והוחלט

 קבלת לצורך הכנסה למס מופנה הנכה בוש החלק ויושמט ישונה למבוטח שנשלח המכתב .1

 .הפרוטוקול

 לנכה ישלח המוסד, הכנסה למס הועברעדיין לא  והתיק פרוטוקול לקבלת בקשה תוגשאם  .7

 .הפרוטוקול את

 למס תועבר הבקשה, הכנסה למס הועבר כבר והתיק פרוטוקול לקבלת בקשה תוגשאם  .3

 (.זה לעניין קשר איש לנו שימונה נבקש) לטיפול  הכנסה

  צדקצדק  מטעמימטעמי  הענקההענקה

בביקורת גבייה שנעשתה לו נמצא כי יש פיגור  .2/10-מ מלאה כושר אי דרגת נקבעה למבוטח

 5/17 חודש במהלךריכת הסדר במחלקת הגבייה. בדמי ביטוח השולל את הזכאות עד מועד ע

 .5/17 מחודש אושרה הזכאות ולכן הסדר נערך

 

 לפיגור הסיבה אכן כי נמצא הבקשה בבדיקת. צדק מטעמי להענקה בקשה הגיש המבוטח

,  אולם (.צדק מטעמי הענקות) הלאומי הביטוח לתקנות 3 תקנהמצוינת ב הביטוח דמי בתשלום

 במחלקת ההסדר לאחר אושרה התביעה דבר של בסופוש מאחר ,זה במקרה כי הסביר הסניף

 .צדק מטעמי הענקה עליה להפעיל שיש שנדחתה בתביעה מדובר אין, יהיהגב

 

 מועדש עד. בהחלטה שגה שהסניף סברנו אנו .למפרע התקופה על הענקה לשלם שאין טען הסניף

 בעד הענקה תשלום וןלבח מקום ויש התביעה נדחתה בהש בתקופה מדובר ההסדר עריכת

 שונתה הבירור ובעקבות עמדתנו את קיבל נכות גמלאות אגף .נדחתה התביעה בהש התקופה

 .צדק מטעמי הענקה למבוטח ואושרה ההחלטה
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  סיעודסיעוד  בגמלתבגמלת  הכנסותהכנסות  מבחןמבחן  לשינוילשינוי  הצעההצעה

 .סיעוד לגמלת זכאים נמצאו, קשישים זוג

 

 הלאומי הביטוח לתקנות 2 תקנה לפי נעשתה מהם אחד כל של לזכאותובנוגע  ההכנסות חישוב

, זאת. 1777-ח"התשמ( ושיעורה סיעוד לגמלת הזכאות לקביעת הכנסהמבחני  – סיעוד ביטוח)

 נמצאו הכנסותיהם גובה בשל. הלגמל זכאים ונמצאו התלות במבחני עמדו הזוג בני שניש מאחר

 בשיעור תלות בשל, 50% בשיעור שירותים ניתנו לאשה. 50% בשיעור, מופחתות לגמלאות זכאים

 .77% בשיעור שירותים ניתנו, 157% בשיעור הזולת בעזרת תלוי שנמצא הזוג לבן ואילו ,100%

 

 בבדיקת, מזלה לרוע, והנה. כי מצבה הוחמר הבטענ מחדש לבדיקה בקשה האישה הגישה, לימים

לא הוחמר  שמצבה רק לא כי נקבע, כלומר, מזכה ניקוד צברה לא, לה שנערכה החדשה התלות

 .בעבורה הסיעוד שירותי מתן והופסק תביעתה נדחתה, לפיכך אלא אף השתפר.

 

 בתקנה האמור לאור זאת. זוגה לבן ההכנסות מבחן של מחודש חישוב, נעשה תביעתה משנדחתה

 הכנסות מבחן הזכאי על חל, הזוג בני בשני התלות מבחני מתקיימים אין כאשר לפיהש ,(7()א)7

 שירותי והופסקו לגמלה הזוג בן של תביעתו גם נדחתה, מחדש החישוב חרלא. יותר מחמיר

 הטבה כל חלה ולא הזוג בת הכנסות או הכנסותיו ברמת שינוי כל חל שלא אף, בעבורו גם הסיעוד

 .תפקודו ברמת

 

 ההכנסות מבחן נושא את מחודשת לחשיבה להעלות לנכון ראינו, זה במקרה הטיפול בעקבות

 .בסיעוד

 

זכאי  הזוג מבני אחד רק כאשר. הזוג בן הכנסות את גם כולל הסיעוד לגמלת הכנסותה מבחן

 במצב מאשר יותר נמוכה סיעוד בשירותי אותו המזכה ההכנסות רמת, התלות מבחניבעקבות 

 .סיעוד לשירותי זקוק השני הזוג בן גם בוש

 

 החיים סיעודיים לקשישים משותף הכנסות מבחן  של לקיומו הגיוניים נימוקים יש אם גם

 לאחד כאשר, זה למבחן להיות שיכולות הקשות התוצאות את ממחיש שלפנינו המקרה, בזוגיות

 נמוכה תקרה הסיעוד לגמלת ההכנסות מבחןל :ועוד זאת .בתפקוד קל שיפור יש הזוג מבני

 הגמלאות למינהל הצענו, האמור כל לאור .הקשיש של ההכנסה מקורות כל את כוללהוא ו יחסית

 .התקנות לתיקון אפשרות בחוןל

 

 בגמלת המזכה ההכנסה תקרת את להעלותהיא , בעינינו ועדיפה שוויונית אשהי, אחת הצעה

 ובהתאם המותנה בגיל קנהיז בביטוח הקבועה, מעבודה שלא ההכנסות לתקרת ולהשוותה סיעוד

 ולא קנהיז קצבת לאובאו בחשבון י לא, כלומר) זקנה קצבת לעניין שנקבעה" הכנסה" להגדרת

 .בלבד הקשיש הכנסות את תכלול הכנסה הגדרת, כן כמו(. פרישה קצבת
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 קשיש משנמצא כי בתקנות לקבוע היא, פחותיקרה  אולם יותר נמוכה בעדיפות, שנייה הצעה

 או( זוג בן פטירת) המשפחתי במצבו שינוי בשל זכאותו בעתיד תופסק לא, סיעוד לגמלת זכאי

 הופסקה בוש, שבנדון המקרה כדוגמת מצביםכדי למנוע  זאת. הזוג בן של התפקודי במצבו שינוי

 .הזוג בן של תפקודו במצב שינוייםבעקבות  סיעוד לגמלת מבוטח של זכאותו

 

 בתיקוני אותה ולכלול השנייה בהצעה לתמוך והחליטה הנושא את בחנה גמלאות יתל"סמנכ

 .המינהל של החקיקה

  לל""לחולחו  איםאיםויוצויוצ  קנהקנהייזז  קצבתקצבת  המקבליםהמקבלים  מבוטחיםמבוטחים

 ל"לחו יוצאתהיא ש אימת שכל כך על הלינה, רבות שנים מזה זקנה קצבת המקבלת מבוטחת

לטענתה, דרישה זו  .שהתה מדינה ובאיזו חזרה מתי, יצאה מתי למוסד להודיע נדרשתהיא 

 מהווה עול בעבורה ופוגעת בזכויות היסוד שלה.

 

 :לנו הדברים שלהלן בררהתו, ושארים קנהיז אגף עםהתייעצנו  פנייתה בעקבות

 

 לא, חודשים משלושה למעלה לארץ בחוץ הנמצא" :נקבע הלאומי הביטוח לחוק( א)377 בסעיף

; המוסד בהסכמת אלא, הראשונים החודשים משלושת שלמעלה הזמן בעד קצבה לו תשולם

 ".בו לתלויים, מקצתה או כולה, הקצבה את לשלם המוסד רשאי ואולם

 

 יצא לקצבה זכאי שנעשה ולאחר, ישראל תושב בהיותו חוק פי על לקצבה זכאי שנעשה אדם

 במדינת בהיותו לקצבה זכאי להיות וסיףי, סוציאלי לביטחון אמנה עמה שיש למדינה ל"לחו

 אמנה עמה שאין במדינה השוהה מבוטח של במקרה .ב"בארה ששוהה מיבנוגע ל גם כך. האמנה

 לפי שנקבעו תנאים בקיום מותנה חודשים שלושהל מעבר הקצבה תשלום המשך, ב"בארה ולא

 .לחוק( א)377 בסעיף למוסד שניתן הדעת שיקול פי על, המוסד מנהלת מדיניות

 

 באיזו למוסד להודיע מתבקש הוא, ל"בחו לתשלומה זכאי קצבה שמקבל לוודא כדי, להיום נכון

 קצבתו מופסקת, לפנייתנו משיב אינו מבוטחכאשר  .חיים אישור להמציא וכן שוהה הוא מדינה

 .מראש התראה ללא, חודשים חמישה לאחר

 

 לשינויו לפעול הוחלט בתהליך הכרוכים והטרחה הנעימות אי ובשל המבוטחת תלונת לאור

 :כדלקמן ולשיפורו

 תהליך יופעל, נהיקז קצבת לו למתושמש מבוטח של ל"בחו שהייתו על מידע מתקבל כאשר

 המוסד מינהלת קבעהש בתנאים עומד המבוטח אם .התשלום להמשך הזכאות לבחינת אוטומטי

 ואינו אמנה עמה שאין במדינה שוהההוא  אם גם, חודשים שלושהל מעבר קצבה תשלום להמשך

 בחלוף, יתבקש רק אלא שהותו מקום בדבר מידע למוסד למסור יתבקש לא הוא, ב"בארה שוהה

 תישלח התשלום הפסקת לפני ,כן כמו .חיים אישור להמציא, היציאה מיום חודשים שישה

 .הקצבה תשלום יופסק ימים 71 תוךב מענה יתקבל לא אם לפיהש, התראה
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 ממנו יתבקש, חודשים שלושהל מעבר קצבה תשלום להמשך בתנאים עומד אינו המבוטח אם

 מכוח תשלום להמשך זכאי ואם אמנה תבמדינ הוא שוהה אם לברר, כדי הימצאו מקום על מידע

 להמציא לשנה אחת יתבקש הוא, אמנה במדינת שוהה המבוטח אם. אמנה במדינת שוהה היותו

 להתגורר וסיףומ בחיים אכן שהוא אסמכתה לקבל כדי, ל"בחו מגורים וכתובת חיים אישור

 .ותקינים מעודכנים הבנק חשבון שפרטי לוודא וכן אמנה במדינת

  קהלקהל  בקבלתבקבלת  מסמכיםמסמכים  מסירתמסירת

 את להשאיר וביקש המודיעין לעמדת הגיע .בטלהא לדמי תביעה להגיש כדי לסניף פנה מבוטח

 עת באותה שעמד המשנה סניף מנהל. התביעה העתק על" התקבל" חותמת ולקבל המסמכים

 המסמכים את יבדוק שהלה כדי הקהל בקבלת לפקיד לגשת ממנו ביקש המודיעין בעמדת

. בהתאם וטחהמב את ולהנחות מסמכים חסרים אם לבדוק הפקיד יוכל כךו, בחותמת ויחתימם

 .כמובן החתמה ללא, השירות לתיבת התביעה את להכניס למבוטח הוצעחלופה כ

 

 החתמת הסניף לנוהלי בהתאם אכן כי וציין המתוארות העובדות את אישר המשנה סניף מנהל

 לבדיקה להמתין מעוניין היה לא זאת לעומת המבוטח .בדיקתם לאחר רק מתאפשרת המסמכים

 ".התקבל" חותמת ולקבל המסמך תא למסור ורק אך וביקש

 

" התקבל" חותמת. צודקת המבוטח של טענתו כי מצא האגף. לקוחות רותיש לאגף בעניין פנינו

 לכן .המסמך קבלת על רק מעידה החותמת. תקינים שהמסמכים קודמת בדיקה מחייבת אינה

 הערת .לבקשתו להיענות מקום יש, בדיקה ללא המסמכים את להגיש מתעקש שמבוטח במקרה

 .בסניף הנהלים את רענן והוא המשנה סניף מנהל של לידיעתו הובאה האגף

  כסטודנטיתכסטודנטית  מבוטחתמבוטחת  סיווגסיווג

 כסטודנטית לסווגה סירב שהסניף כך על והלינה אלינו פנתה אריאל באוניברסיטת סטודנטית

 הלאומי הביטוח לתקנות( א)17 בתקנה .ביטוח דמי תשלום ולעניין הביטוחי מעמדה לצורך

 חודשים 7 של תקופה"כ" לימודים שנת" מוגדרת( ביטוח דמי תשלום בדבר מיוחדות ראותהו)

 ".להשכלה במוסד הלימודים תחילת ביום שתחילתה, לפחות רצופים

 

 באוניברסיטת הלימודים ששנת משום רק נדחתה כסטודנטית לסווגה בקשתה, המבוטחת לטענת

 .האוניברסיטאות בשאר שמקובל כפי ולא פברואר בחודש החלה אריאל

 

 בחודש החלה הלימודים ששנת מאחר נדחתה בקשתה כי עלה אכן יהילפנ הסניף מתגובת

 .פברואר

 המבוטחת שהמציאה מהאישור כי וטענו הראשי במשרד הביטוח לאגף פנינו, משכך

 שנת וכי המניין מן כתלמידה באוניברסיטה לומדת המבוטחת כי עולה אריאל מאוניברסיטת

 חודשים 7 של בתקופה מדוברש, מכאן .10/10/13-ב ותסתיים 12/7/13-ב ההחל הלימודים

 (.א)17  תקנה שדורשת כפי בדיוק, במוסד הלימודים תחילת ביום שתחילתה לפחות רצופים
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 ביטוח בדמי ולחייבה כסטודנטית המבוטחת את לסווג שלא ההחלטה כי טענו, האמור לאור

 שיש החליט ואכן העניין את האגף בדק, פנייתנו בעקבות .התקנות עם מתיישבת אינה, בהתאם

 .כסטודנטית לסווגה

  חובותחובות  לביטוללביטול  לוועדהלוועדה  בקשהבקשה  להעברתלהעברת  סירובסירוב

 .בשלילה נענו חובו את לבטל בבקשתו שוב לדון לסניף שפניותיו לאחר למחלקתנו פנה מבוטח

 לא כי קבעה לעררים ועדה. למבוטח שנקבעו מעבודה נכות אחוזי בהזנת בטעות החוב קורמ

. 70% שקבע הראשון הדרג החלטת את שינתה ובכך מהתאונה כתוצאה נכות למבוטח נותרה

 הנכות אחוזי גובה לפי קצבה לקבלוסיף ה והמבוטח הוזנה לא לעררים הוועדה החלטת, בטעות

 .הראשון בדרג שנקבעו

 

 .החוב את לבטל מקום אין הקריטריונים פי על כי מצאה אשר, חובות לביטול בוועדה נדון עניינו

 נענו הרבות פניותיו כל אך החוב לביטול בבקשה ושוב שוב המבוטח פנה הוועדה החלטת מאז

 ולכן רפואית החמרה לו יש כי המבוטח טען האחרונות בפניותיו .הוועדה החלטת לאור בשלילה

 .בסירובו עמד, כאמור, שהסניף אלא, החוב את לבטל מבקש הוא

 

 עובדה, הרפואי במצב ההחמרה בגין מוגשת הבקשה כי נתולטע הסניף לב תשומת את הפנינו

, ואכן .לוועדה הבקשה את להעביר יש כזה במקרה וכי הקודם בדיון הוועדה בפני עמדה שלא

 .החוב יתרת את ביטלה וזו לוועדה עניינו הועבר תומכים מסמכים המצאת לאחר

  לעובדלעובד  ביטוחביטוח  דמידמי  מתשלוםמתשלום  פטורפטור

 בשנת היחיד החודש זהו לטענתו שכן ,7/17 לחודש ביטוח בדמי וחיוב על וערער אלינו פנה מבוטח

 .זה חודש בגין מתשלום פטור לו מגיע לו הידוע וככל עבד לא בוש 7017

 

 מיוחדות הוראות) הלאומי הביטוח לתקנות( א)11 לתקנה בהתאם כי הבהיר וזה לסניף פנינו

 אבל או השבתה, שביתה ,תאונה, מחלה מחמת עבד שלא מבוטח(, ביטוח דמי תשלום בדבר

, האמורות הסיבות מאחת עבד לא שבה התקופה בעד תשלום כל סיקוממע קיבל ולא, במשפחה

 .אחת מס בשנת עבודה חודשי שני על תעלה שלא לתקופה ביטוח דמי מתשלום פטור יהיה

 

 הרי, וסטודנט שכיר עובד שהמבוטח ומאחר בלבד שכיר לעובד נוגעת זו הטבה, הסניף לטענת

 כי סברנו אנו .עבד לא בוש 7/17 חודש בגין ביטוח דמי לשלם עליו ולכן עליו חל לא פטורשה

 בלשונה ביסוס כל אין, בלבד שכיר עובד שהינו מי על רק ההטבה את להחיל הסניף של לפרשנותו

 .והבריאות הביטוח לאגף בעניין פנינו ולכן ,התקנה של

 

 את מעניש הלאומי הביטוח לכאורה שכן ,הסניף בתשובת אבסורד יש אכן כי השיבנו האגף מנהל

 כי ציין האגף מנהל .לפטור זכאי שהיה הרי סטודנט היה לולא שכן ,סטודנט היותו על המבוטח
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 לפני שנקבעו כללים לפי או המשפטית הלשכה של פרשנות לפי, לו הזכור ככל, בעבר כך נהגנו אכן

 .רבות שנים

 

 צריך אינו כסטודנט שהעיסוק והוסכם המשפטית כהללש האגף מנהל פנה, פנייתנו בעקבות

 ביטוח דמי מתשלום פטור זה ספציפי במקרה למבוטח לתת והוחלט הפטור מתן את למנוע

 .7/17 לחודש

 

 הפטור למתן לפעול שלא הוחלט, ואילך המשפטית הדעת חוות מתן ממועד הפטור החלתבנוגע ל

 מאחר לביטולה לפעול שישמשום שייתכן זאת  .(א)11 תקנה על כללית ישיבה שתתקיים לפני

 וחוקי הסוציאלית החקירה בתחום התפתחויות עם שנים עשרות עברותוקנה התקנה  שמאז

 .עוד רלוונטית אינה התקנהש שייתכן כך, המגן

  השונותהשונות  להטבותלהטבות  הזכאותהזכאות  בכלליבכללי  הציבורהציבור  יידועיידוע  איאי  --  מקצועימקצועי  שיקוםשיקום

 על בהסתמך, נוספת לשנה דירה שכר כי ןוטע למחלקתנו פנה מקצועי לשיקום זכאי שהיה מבוטח

 להשכלה במוסד שלומד כמי, דירה שכר ולהחזר שיקום לדמי קודמת לימודים בשנת זכאותו

 .הדירה שכר להחזר זכאי יהיה לא למעשה כי לו נמסר בדיעבד רק. אולם, מגוריו מאיזור מרוחק

 

 צעדיו את לכלכל שיוכל כדי וזכויותי בדבר מראשכך שלא יידעו אותו  על המבוטח הלין בפנייתו

 אינם הנכים וכי לציבור מפורסמים אינם מקצועי לשיקום הנוגעים הנהלים כי, הלין עוד. בהתאם

 .השיקום פקידי את ולשאול לפנות מבלי זכויותיהם את לדעת יכולים

 

 .הראשי במשרד השיקום אגף ומול הסניף מול נתבררה הפונה של תלונתו

 

 ללימודי הראשונה שנתו בסיום, 7010-ב השיקום למחלקת פנה חהמבוט כי נמצא בבדיקה

, נסיעות, שיקום דמי לו אושרו, שבועיות שעות 70-מיותר  של בהיקף שלמד מאחר. המשפטים

 המידע כל את למבוטח מסרה השיקום עובדת. ומחשב דירה שכר החזר, עזר שיעורי, לימוד שכר

לפני , 7/17-ב. התשלומים נוהלי את בפניו ציינה וכן פה-לבע עמו שנערכה בשיחה זכויותיו על

 כל את להמציא תבקשה בה השיקום עובדתמ יהיפנ אליו נשלחה, הלימודים שנת פתיחת

 על הומצאו המסמכים. הנוכחית ל"שנה של הלימודים בתוכנית דיון לצורך הנדרשים האישורים

 היקף את צמצם כי רהתבר אז. הלימודים שנת תחילת לאחר, מכן לאחר כחודשיים רק ידו

 אגף עם שערכנו בבירור. דירה לשכר או/ו שיקום לדמי זכאי אינו ולכן ניכר באופן לימודיו

 שנת וכל באוניברסיטה הלימודים שנות לכל מראש גורף אישור ניתן לא כי לנו הובהר השיקום

 היה המבוטח על, לפיכך. הלימודים להיקף ובהתאם לנהלים בהתאם, לגופה נבדקת לימודים

 שבועיות שעות 70-מ הלימודים היקף צמצום) הלימודים בתוכנית  המשמעותי שהשינוי  להניח

 .בזכאותו לשינוי להביא עלול( שבועיות שעות 7-ל

 

 לא מקום שבשום מאחר, בחלקה נכונה נמצאה הנהלים פרסום אי בדבר התלונה, זאת עם

 . דירה שכר לתשלום התנאים פורסמו
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 שיקום תשלומי בנושא המידע שכל לכך מחויב הוא כי, בפנינו השיקום אגף ציין, התלונה בעקבות

 לאומי לביטוח המוסד של האינטרנט באתר זה ובכלל השונים בפרסומיו נגיש ויהיה יופיע נלווים

 .באינטרנט החסר המידע את להשלים פועל הוא וכי

  רשוםרשום  בדוארבדואר  רפואירפואי  פרוטוקולפרוטוקול  אואו  מכתביםמכתבים  שליחתשליחת

 נשלח בעניינה םשהתקיישל דיון בוועדה  שפרוטוקול כך על והלינה ולמחלקתנ פנתה מבוטחת

 בדואר שמשלוח הרי, רפואי במידע שמדובר מאחר, לטענתה .רשום בדואר ולא רגיל בדואר אליה

 בהתאם כי ונענינו נכות גמלאות לאגף בעניין פנינו אנו .בפרטיותה לפגיעה להביא עלול רגיל

 .רשום בדואר נשלחים דחייה מכתבי רק, לנהלים

 

 רשום בדואר המכתבים כלל את לשלוח האפשרות תיבחן, המבוטחת של פנייתה לאור, זאת עם

 .הדחייה מכתבי את רק ולא

  מילואיםמילואים  שרותשרות  בתקופתבתקופת  שיקוםשיקום  לדמילדמי  זכאותזכאות  שלשל  מוטעיתמוטעית  שלילהשלילה

 לו משולמים ואשר שיקום בתוכנית הנמצא 30% בשיעור נכה מבוטח פנה הציבור פניות לאגף

 לו כדאי אם לדעתכדי . הלימודים שנת במהלך מילואים ימי חמישהל זומן המבוטח. םשיקו דמי

 בתקופת שיקום לדמי הזכאות בדבר המידע את המוסד באתר המשתקם בדק למילואים לצאת

 באתר מוצג מידע כי אפשר לקבל דמי שיקום ובמקביל לקבל דמי מילואים. .במילואים השירות

 

 לפיוש ,אחר מידע בידיה כי לו אמרה למילואים יציאתו בדבר ושל השיקום פקידת את כשעדכן

 פקידת לו הודיעה חודשים ארבעהכ לאחר רק. הענייןאת  לברר בכוונתה וכי גמלה בכפל מדובר

 ל"הנ. במקביל השיקום ודמי המילואים דמי את לקבל יכול שאינו העלתה בדיקתה כי השיקום

 היה לא באינטרנט המידע לולא וכי אותו הטעה באתר המפורסם המידע כי, בתלונה אפוא פנה

 .לימודים שנת באמצע למילואים יוצא

 

 כל אין וכי נכון באתר םשפורס המידע כי העלה ובירורנו העניין לבירור פנינו תלונתו בעקבות

 המטפל בסניף השיקום למחלקת המידע העברנו. שיקום לדמי מילואים תגמולי בין כפל בעיית

 נקודתית אינה התקלה שמא החשש עלה שערכנו הבירור במסגרת .למתלונן מושול השיקום ודמי

 .נכון אינו השיקום פקידי בידי המצוי זה בנושא המידע וכי

 

 .השיקום פקידי בקרב שיקום דמי עם גמלאות כפל נושא לרענן והצענו השיקום לאגף פנינו לפיכך

 והתקבלה השיקום אגף בידי נהלאחרו נלמד גמלה כפל נושא לנו נמסר השיקום אגף בתשובת

 השיקום בתדריך זה פרק. הגמלאות שאר מול לנהוג עליהם כיצד בעניין משפטית דעת חוות

 .השנה סוף עד להתפרסם אמור
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  בתינוקבתינוק  לטפללטפל  מסוגלתמסוגלת  איננהאיננה  שזוגתושזוגתו  לאבלאב  לידהלידה  דמידמי  תשלוםתשלום

 צברה לא אשתו כי מהנימוק נדחתה לידה לדמי תביעתו כי בתלונה הרווחה לשר פנה מבוטח

 .לידה לדמי מבוטחת אינה ולפיכך כעובדת אכשרה תקופת

 

 קצבת מקבלת וכיום קשה מוחי אירוע בעקבות למשותקת הפכה הזוג בת, בפנייה המתואר פי על

 ולפיכך בתינוק לטפל מסוגלת היא אין, והתפקודי הרפואי מצבה לאור .מ"שר 50%-ו מלאה נכות

 בתקופת מלאים לידה דמי ולקבל בתינוק פולהטי לצורך מעבודתו חופשה לקחת האב ביקש

 .החופשה

 

 ".עצמאית עובדת או עובדת: "לידה לדמי מבוטחת מוגדרת, הלאומי הביטוח לחוק( ב)70 בסעיף

 מי לפיכךו שכר מחליפת שהיא בגמלה ומדובר שכר אובדן על פיצוי מהווים הלידה דמי, למעשה

 .לידה לדמי מבוטחת אינה עובדת שאינה

 

 וכן נשים עבודת לחוק( ח)5 סעיף לפי לידה לחופשת לזכאי ישלם המוסד" כי קובע( 3()ב)77 סעיף

 זכאית אשתו אם …לידה דמי, סעיף באותו האמורים התנאים בו שמתקיימים עצמאי לעובד

 לדמי זכאית היא אין, הנכות עקב עבדה לא הפונה של שרעייתו כיוון, זה במקרה ".לידה לדמי

 .ומשתכר עובד שהוא אף, לידה לדמי האב של ביעתות נדחתה כן ועל לידה

 

 לטפל מסוגלת אינה האםש במקרים לפיוש, חקיקה תיקון לשקול מקום יש כי סבורים היינו אנו

 בתינוק לטפל כדי מעבודתו לחופשה לצאת לאב לאפשר ראוי, הרפואי מצבה מפאת בתינוק

 .לידה לדמי מבוטחת אינה האם אם אף, הלידה חופשת תקופת למלוא לידה דמי לו ולשלם

 

 המוסד כי הוחלט, העניין בדיקת לאחר. הראשי במשרד הרלוונטיים לגורמים הועברה ההצעה

 לדמי מבוטחת איננה זוגתו אשר לאב, לידה דמי לתשלום זכאות שיאפשר חקיקה שינוי ישקול

 .בתינוקה לטפל לה מאפשר אינו הרפואי מצבה ואשר, לידה

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 



אחוז השינוי20122013נושא

10,85810,799-0.5סך כל הפניות

 

10,23910,2740.3פניות חדשות

515431-16.3פניוות חוזרות

10494-9.6גורמי חוץ

סוג הפניות החדשות

4,0354,3247.2בקשות

3,7873,576-5.6תלונות

2,2142,122-4.2עררים

20325224.1אחרות

(בימים)זמן הטיפול בפניות החדשות 

28.335.023.7סך הכל

27.834.223.0במשרד הראשי בלבד

 

28.435.324.3זמן משולב

22.429.330.8משרד ראשי

6.06.00.0סניף

2013 לעומת 2012, פניות הציבור ופעולות האגף לפניות הציבור: 1לוח 
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אחוזיםמספריםאחוזיםמספרים

10,239100.010,274100.00.3סך הכל

8,43182.18,40381.8-0.3סך הכל גמלאות

נכות
12,46524.02,60225.35.6

נפגעי עבודה
21,40913.71,53214.98.7

1,0129.91,05710.34.4זקנה ושאירים

9148.98137.9-11.1הבטחת הכנסה

6156.05545.4-9.9סיעוד

4344.24394.31.2אבטלה

4454.33253.2-27.0אמהות

2882.82602.5-9.7מזונות

2362.32342.3-0.8ניידות

1971.91691.6-14.2ילדים

1551.51471.4-5.2שיקום

נפגעי איבה
3790.8790.80.0

680.7600.6-11.8שירות מילואים

1141.11321.315.8שונות

1,38613.51,34713.1-2.8סך הכל ביטוח וגבייה

6095.96206.01.8גבייה מעצמאים

4924.84834.7-1.8ביטוח ובריאות

1381.31071.0-22.5תיאום ורציפות ביטוח

1031.0930.9-9.7גבייה ממעסיקים

410.4430.44.9הוצאה לפועל

30.010.0-66.7ביקורת ניכויים

-----שונות

4225.45245.424.2סך הכל אחרים

.נכות מעבודה ותלויים, כולל דמי פגיעה   (2

.כולל נפגעי איבה ואסירי ציון   (3

2012 לעומת 2013, פניות לפי ענפי המוסד : 2לוח 

אחוז השינויענף
20122013

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

10,239100.010,274100.00.3סך הכל

2,12920.72,34722.810.2משרד ראשי

8,11078.97,92777.2-2.3סך כל הסניפים

3143.12672.6-15.0טבריה

1961.91951.9-0.5עפולה

4244.13943.8-7.1נצרת

2192.11871.8-14.6נהריה

3333.23323.2-0.3קריות

4324.23923.8-9.3חיפה

1871.81611.6-13.9חולון

2682.63183.118.7חדרה

3823.73893.81.8נתניה

4504.44314.2-4.2כפר סבא

5185.05235.11.0פתח תקוה

3993.93703.6-7.3רמלה

3523.43983.913.1רחובות

2001.92392.319.5ראשון לציון

1561.51881.820.5אשקלון

5525.45024.9-9.1תל אביב

2922.83673.625.7יפו

1011.0950.9-5.9כרמיאל

1051.0960.9-8.6בני ברק

3653.63073.0-15.9אשדוד

3002.92932.9-2.3רמת גן

9969.71,0039.80.7ירושלים

5695.54804.7-15.6באר שבע

2012 לעומת 2013, פניות לפי סניפים: 3לוח 

אחוז השינוי סניף

20122013
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סך הכל סניף
זיקנה 

ושאירים
נכות סיעוד

ניידות1
נפגעי 

עבודה
2

נפגעי 

איבה
שיקום3

10,2741,0575542,6022341,53279147מספרים- סך הכל 

100.010.35.425.32.314.90.81.4כ"          אחוזים מהסה

2,34723789774441673721משרד ראשי

7,9278204651,8281901,36542126סך כל הסניפים

26723336083618טבריה

19512185022321עפולה

394171510413131-10נצרת

187181734320-3נהריה

332493283427-4קריות

3924534101135978חיפה

1611894762212חולון

318231290871-8חדרה

3894025706103-13נתניה

431381881108926כפר סבא

5238019135176036פתח תקוה

37027986107317רמלה

39834209487617רחובות

23929154924916ראשון לציון

18830103272572אשקלון

5025528941091-6תל אביב

36767359053212יפו

9512141851811כרמיאל

96122251812בני ברק

30732910145518אשדוד

2933118561148-1רמת גן

1,003914621024189611ירושלים

4803727118136064באר שבע

2013, פניות לפי ענפי המוסד וסניף: 4לוח 

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

.נכות מעבודה ותלויים, כולל דמי פגיעה   (2

.כולל נפגעי איבה ואסירי ציון   (3
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ילדיםמזונותאמהותסניף
שירות 

מילואים
אבטלה

הבטחת 

הכנסה

שונים 

גמלאות

32526016960439813132מספרים- סך הכל 

2.72.11.50.53.87.00.5כ"          אחוזים מהסה

48411613539583משרד ראשי

2772191534738671849סך כל הסניפים

94429314טבריה

892-10202עפולה

12510-10308נצרת

771112401נהריה

5158414541קריות

-617-1232חיפה

-123-910חולון

9125-12203חדרה

754323311נתניה

181412414304כפר סבא

261611635243פתח תקוה

-2879-1228רמלה

16154717353רחובות

-433-1919ראשון לציון

-510-11020אשקלון

221211315393תל אביב

51310-13472יפו

-2-1-215כרמיאל

392-391בני ברק

877-20303אשדוד

176342172רמת גן

422423759987ירושלים

172313535491באר שבע

המשך - 4לוח 
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סניף

גבייה 

מלא 

שכירים

- גבייה 

מעסיקים

הוצאה 

לפועל

ביקורת 

ניכויים

ביטוח 

ובריאות

תיאום 

ורציפות 

ביטוח

שונים 

אחר

62093431483107524מספרים- סך הכל 

6.00.90.40.04.71.05.1כ"          אחוזים מהסה

101266012596275משרד ראשי

5196737135811249סך כל הסניפים

1711-8-8טבריה

17-1-11-7עפולה

1410-4-10נצרת

10-2-8-3נהריה

12-1-14-5קריות

2560-18-18חיפה

1813-8-1חולון

931-11120חדרה

1970-20-12נתניה

4151-21-23כפר סבא

3064125115פתח תקוה

2726-22115רמלה

2533-18-12רחובות

1314--184ראשון לציון

1120-1015אשקלון

4265-34224תל אביב

2021-14-8יפו

211---2כרמיאל

711-7-2בני ברק

13-2-4-3אשדוד

3242-12117רמת גן

8192-50-24ירושלים

2941-24212באר שבע

המשך - 4לוח 
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סניף

סך כל 

מקבלים 

שטופלו

זיקנה 

ושאירים
נכות סיעוד

ניידות1
נפגעי 

עבודה
אימהות2

3

3,298,736671,708129,474248,85829,41140,1577,777סך הכל

114,88618,8743,52111,0461,0521,396235טבריה

85,40417,4023,5408,4148761,223187עפולה

164,43022,0954,16015,2801,6932,352231נצרת

110,83821,2193,5479,3441,0761,644193נהריה

95,55828,2815,7529,2581,0861,523135קריות

161,18445,6076,15612,1141,3702,074313חיפה

86,77525,3965,8997,2869321,120171חולון

152,60125,7575,58612,2291,5781,983308חדרה

165,42633,6977,33312,4131,5452,164350נתניה

188,13642,9075,70110,5441,5731,681391כפר סבא

179,74536,7956,20112,3421,6312,233554פתח תקוה

180,36724,4545,05212,8361,4602,044639רמלה

170,28534,9767,64411,9011,5692,504477רחובות

97,21524,0793,8506,7991,0531,408206ראשון לציון

72,47516,9094,6166,6997101,664165אשקלון

193,34242,1607,2818,9421,0611,466468תל אביב

108,25330,0357,04910,5288001,305106יפו

48,6148,6951,4404,46349159886כרמיאל

62,7589,2701,6074,744414267342בני ברק

89,33021,1615,1456,1456901,396237אשדוד

132,99835,2276,4907,6501,0911,133290רמת גן

395,69962,61612,39625,6783,2313,6021,140ירושלים

242,41744,0969,50822,2032,4293,377553באר שבע

.מקבלי דמי לידה בלבד   (3

.נכות מעבודה ותלויים, כולל דמי פגיעה   (2

2013, לפי סניף וענף (בממוצע לחודש)מקבלי גמלאות : 'א5לוח 

(מספרים מוחלטים)

.מ"ילד נכה ושר, כולל נכות כללית    (1

49



ילדיםמזונותסניף
אבטלה4

הבטחת 

הכנסה
נפגעי איבה

גבייה 5

ממעסיקים

גבייה מלא 

שכירים

15,278905,33357,29287,3706,561242,304857,213סך הכל

70031,4222,0504,4123928,61231,174טבריה

43223,1761,7282,3592516,32319,493עפולה

74056,3192,74311,14710111,97635,593נצרת

67532,4572,0305,4762976,80126,079נהריה

67520,6861,9113,1061015,79217,252קריות

86835,9703,1064,60231711,09737,590חיפה

38718,1701,6611,017505,61319,073חולון

80146,5733,0255,19721010,91338,441חדרה

81544,1923,1203,81931712,68342,978נתניה

36145,5183,06165625618,63256,855כפר סבא

76054,1393,6611,66131012,66546,793פתח תקוה

81560,9233,3852,51125310,95255,043רמלה

74047,4213,5333,80321012,10643,401רחובות

49325,3132,0711,2991056,77623,763ראשון לציון

59018,0741,6342,8065383,99314,077אשקלון

29935,5063,0441,55132427,44863,792תל אביב

65221,5681,9782,5302079,34322,152יפו

21915,2869761,942392,67611,703כרמיאל

19718,5887001,032283,33922,230בני ברק

59324,6711,7482,661444,22020,619אשדוד

27730,1822,25688822413,20134,089רמת גן

1,505124,4313,3435,8781,59424,385125,900ירושלים

1,68474,7484,52817,01739312,75849,123באר שבע

המשך- ' א5לוח 

.מספר משפחות   (4

.כולל נפגעי איבה ואסירי ציון   (5

.סטודנטים, לא עובדים, כולל עצמאים ושכירים   (6
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מדדפניותמדדפניותמדדפניותמדדפניותמדדפניות

7,9272.48201.24653.61,8287.31906.5סך הכל

2672.3231.2339.4605.487.6טבריה

1952.3120.7185.1505.922.3עפולה

3942.4170.8153.61046.8137.7נצרת

1871.7180.8174.8343.632.8נהריה

3323.5491.7325.6839.043.7קריות

3922.4451.0345.51018.3139.5חיפה

1611.9180.791.5476.566.4חולון

3182.1230.9122.1907.485.1חדרה

3892.4401.2253.4705.663.9נתניה

4312.3380.9183.2817.7106.4כפר סבא

5232.9802.2193.113510.91710.4פתח תקוה

3702.1271.191.8866.7106.8רמלה

3982.3341.0202.6947.985.1רחובות

2392.5291.2153.9497.221.9ראשון לציון

1882.6301.8102.2324.879.9אשקלון

5022.6551.3283.89410.5109.4תל אביב

3673.4672.2355.0908.556.3יפו

952.0121.4149.7184.0510.2כרמיאל

961.5121.321.2255.312.4בני ברק

3073.4321.591.710116.445.8אשדוד

2932.2310.9182.8567.31110.1רמת גן

1,0032.5911.5463.72108.2247.4ירושלים

4802.0370.8272.81185.3135.4באר שבע

2013, פניות הציבור ומדד פניות הציבור לפי ענפים נבחרים וסניף: 'ב5לוח 

סניף

סך כל הפניות 

שטופלו
ניידותנכות כלליתסיעודזיקנה ושאירים
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מדדפניותמדדפניותמדדפניותמדדפניותמדדפניות

1,36534.027735.621914.31530.23866.7סך הכל

3625.8938.345.740.194.4טבריה

2318.8842.8920.820.1105.8עפולה

13155.71251.956.8100.2103.6נצרת

2012.2736.3710.410.0125.9נהריה

2717.7537.01522.280.4147.3קריות

5928.4619.211.270.2123.9חיפה

2219.615.825.230.295.4חולון

7135.8929.21215.050.1124.0חדרה

10347.6720.056.140.1237.4נתניה

8952.91846.01438.8120.3144.6כפר סבא

6026.92646.91621.1110.2359.6פתח תקוה

7335.72843.878.690.1123.5רמלה

7630.41633.51520.340.1174.8רחובות

4934.8419.436.130.1199.2ראשון לציון

2515.0530.31016.9-106.1אשקלון

9162.12247.01240.1110.3154.9תל אביב

3224.5547.21319.9100.5136.6יפו

1830.1223.3-10.122.0כרמיאל

830.038.8945.720.134.3בני ברק

5539.4833.8711.870.32011.4אשדוד

4842.41758.6621.730.1219.3רמת גן

18952.54236.82415.9230.25917.6ירושלים

6017.81730.72313.7130.2357.7באר שבע

המשך- ' ב5לוח 

סניף
אבטלהילדיםמזונותאמהותנפגעי עבודה
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מדדפניותמדדפניותמדדפניותמדדפניות

7188.2426.4670.35190.6סך הכל

317.012.610.1170.5טבריה

208.528.0-170.9עפולה

302.7-10.1140.4נצרת

100.4--407.3נהריה

120.7--5417.4קריות

327.0722.160.5250.7חיפה

109.8120.010.2180.9חולון

203.8-30.390.2חדרה

318.1-70.6190.4נתניה

3045.727.850.3410.7כפר סבא

2414.439.760.5300.6פתח תקוה

2811.214.020.2270.5רמלה

359.214.830.2250.6רחובות

1914.619.540.6180.8ראשון לציון

207.1713.020.5110.8אשקלון

3925.1-60.2420.7תל אביב

4718.614.820.2200.9יפו

157.7125.6-20.2כרמיאל

98.7135.710.370.3בני ברק

3011.3122.7-130.6אשדוד

77.9-40.3320.9רמת גן

9816.763.890.4810.6ירושלים

492.9615.340.3290.6באר שבע

המשך- ' ב5לוח 

סניף
גבייה מלא שכיריםגבייה ממעסיקיםנפגעי איבההבטחת הכנסה
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אחריםערריםתלונותבקשות

10,2744,3243,5762,122252מספרים מוחלטים- סך הכל 

100.042.134.820.72.5  אחוזים

6,7782,5752,4971,571135המבוטח בעצמו

1,33140879112210מיופה כוח מקצועי

-8838113042גוף פרטי

64221017117388מיופה כוח

5082487417214רשות ממשלתית

82449254פניות פרלמנטריות

-3822115גוף עירוני

126321מבקר המדינה

100.0100.0100.0100.0100.0אחוזים- סך הכל 

66.059.669.874.053.6המבוטח בעצמו

13.09.422.15.74.0מיופה כוח מקצועי

-8.618.80.82.0גוף פרטי

6.24.94.88.234.9מיופה כוח

4.95.72.18.15.6רשות ממשלתית

0.81.00.31.21.6פניות פרלמנטריות

-0.40.50.00.7גוף עירוני

0.10.10.10.10.4מבקר המדינה

מספרים מוחלטים

באחוזים מהסך הכול

2013, פניות לפי סוג הפונה ואופי הפנייה: 6לוח  

סוג הפונה

סך כל 

הפניות 

שטופלו

אופי הפנייה

54
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סך הכל
במשרד 

ראשי
בסניף

10,27435.02,34734.27,92735.329.36.0סך הכל

8,40335.31,71833.76,68535.629.56.1סך הכל  גמלאות

2,60233.677429.31,82835.429.55.9נכות

1,53233.316738.21,36532.725.47.3נפגעי עבודה

1,05735.623731.382036.831.65.2זיקנה ושאירים

81335.39529.071836.130.45.7הבטחת הכנסה

55436.28945.146534.529.55.0סיעוד

43941.55350.338640.233.66.6אבטלה

32536.84826.127738.629.98.7אמהות

26035.14132.721935.530.05.5מזונות

23437.84443.719036.532.04.5ניידות

16941.41642.415341.334.56.8ילדים

14738.52131.612639.632.37.3שיקום

7939.23744.34234.628.66.0נפגעי איבה

6037.41347.04734.831.23.6שירות מילואים

13241.58346.44933.227.65.6גמלאות שונות

1,34732.935434.599332.427.74.7סך הכל ביטוח וגבייה

62031.510126.651932.527.74.8גבייה מעצמאים

48334.412539.335832.727.75.0ביטוח ובריאות

10733.79634.51127.124.42.7תיאום ורציפות ביטוח

9332.02632.46731.928.53.4גבייה ממעסיקים

4336.9676.53730.526.44.1הוצאה לפועל

122.05.017.0--122.0ביקורת ניכויים

 

 

52436.527537.424935.529.95.6סך הכל אחרים

פניות משולבות משרד הראשי וסניף

סך כל 

הפניות

2013, (בימים)זמן הטיפול הממוצע במשרד הראשי ובסניפים לפי ענף : 8לוח 

סך כל הפניות 

שטופלו

פניות שטופלו 

במשרד הראשי

ענף
זמן 

טיפול 

בימים 

(ממוצע)

סך כל 

הפניות

זמן 

טיפול 

בימים 

(ממוצע)

ממוצע ימי טיפול

סך כל 

הפניות
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מספרים 

מוחלטים
סך הכלאחוזים

מהן 

/ מוצדקות

נענו בחיוב

באחוזים 

מהפניות 

שטופלו

10,274100.09,3154,31846.4(מספרים מוחלטים)סך הכל 

3,57634.83,5631,02428.7תלונות

2,12220.71,72331418.2עררים

4,32442.13,8652,87074.3בקשות

2522.516411067.1אחרות

2013, הפניות שטופלו באגף פניות הציבור לפי אופי הפנייה: 'א9לוח 

אופי הפנייה

שהתקבלה בהן החלטה: מזהסך כל הפניות שטופלו
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מספרים 

מוחלטים

אחוזים 

מסך כל 

התלונות

סך הכל
: מזה

מוצדקות

באחוזים 

מתלונות 

שטופלו

3,576100.03,5631,02428.7סך הכל

1,15532.31,15242436.8ליקויים משרדיים

89625.189528031.3עיכוב בטיפול בתביעות

37010.3370349.2הטרדות בדרישות מיותרות

2346.52348536.3עיכובים בועדות רפואיות

2296.42242310.3ליקויים בוועדות רפואיות

2025.62019245.8עיכוב בזימון לוועדות

1273.61263830.2ליקויים במוקד הטלפוני

742.17468.1התנהגות עובדים

611.76158.2התנהגות עובדי שירותי חוץ

541.5531324.5עיכובים בהחזר גביית יתר

521.55211.9ליקויים בהוצאה לפועל

180.5181266.7ליקויים  בתקשורת

170.517211.8ליקויים בחקירות

150.415320.0ליקויים בתשתיות

1722.07168.5שונות

2013, תלונות שטופלו באגף פניות הציבור לפי נושא התלונה: 'ב9לוח 

נושא התלונה

שהתקבלה בהן החלטה: מזה סך כל הפניות שטופלו

.  10כולל נושאים שמספר הפניות בהם אינו עולה על   (1
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מספרים 

מוחלטים

אחוזים מסך 

כל העררים
התקבלו: מזהסך הכל

כאחוז 

מהעררים 

שטופלו

2,122100.01,72331418.2סך הכל

71633.7651497.5דחיית תביעה

50223.72392912.1תוצאות ועדה רפואית

37717.83547621.5הפחתה וקיזוז גמלה

1848.71697142.0הפסקת גמלה

1396.61243326.6חישוב גמלה

522.5462350.0קביעת סיווג ביטוח

411.9321546.9קביעת תושבות

200.920210.0אי מתן כסף במקום שירות

-130.6123קביעת בסיס לגבייה

1783.7761317.1שונות

2013, עררים שטופלו באגף פניות הציבור לפי נושא הערר: 'ג9' לוח  מס

נושא הערר

שהתקבלה בהם החלטה: מזה סך כל הפניות שטופלו

.  10כולל נושאים שמספר הפניות בהם אינו עולה על   (1
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מספרים 

מוחלטים

אחוזים 

מסך כל 

הבקשות

אושרו: מזהסך הכל

כאחוז 

מבקשות 

שטופלו

4,324100.03,8652,87074.3סך הכל

1,38031.91,3731,26091.8מסמכים ואישורים

1,00323.21,0021,00099.8מידע והסברה

61514.23945614.2ביטול חובות בגין גמלאות יתר

1844.31572817.8ביטול חובות בגין דמי ביטוח

1413.3801518.8תוספת לגמלה

1303.01243528.2גמלאות רטרואקטיביות

1012.3343088.2בקשה לגמלה

942.2898393.3קביעת מועד לוועדה

862.0712839.4בירור אספקת שירותי  חוץ

801.9695478.3הסדר תשלומים

581.3513772.5החזר גביית יתר

431.0412458.5הסרת עיקול

390.9382155.3ביטול קנסות והצמדה

350.829413.8החזר הוצאות

340.8331236.4פטור מדמי ביטוח

290.72929100.0עדכון פרטים אישיים

270.6251352.0רישום בקופת חולים

240.6221254.5מקדמות והלוואות

170.410550.0חלוקת קצבה ואפוטרופסות

130.312325.0קיצור תקופת אמתנה  לטיפול רפואי

11914.418212166.5שונות

2013, בקשות שטופלו באגף פניות הציבור לפי נושא הבקשה: 'ד9לוח 

שהתקבלה בהן החלטה: מזה

נושא הבקשה

סך כל הפניות שטופלו

.  10כולל נושאים שמספר הפניות בהם אינו עולה על   (1
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מספרים 

מוחלטים

אחוזים

מסך כל

הפניות 

האחרות

אושרו: מזהסך הכל
כאחוז מפניות 

אחרות שטופלו

252100.016411067.1סך הכל

9638.19696100.0מכתבי הערכה

--9136.16מידע מהציבור

6525.8621422.6חקיקה והצעות

2013, פניות אחרות שטופלו באגף פניות הציבור לפי נושא הפנייה: 'ה9לוח 

שהתקבלה בהן החלטה: מזה

נושא הפנייה

סך כל הפניות שטופלו
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סך הכל
: מזה

מוצדקות

כאחוז 

מתלונות 

שטופלו

10,2743,57634.83,5631,02428.7סך הכל

8,4032,69232.02,68280229.9סך הכל גמלאות

2,60269826.869620229.0נכות

1,53287457.086933738.8נפגעי עבודה

1,05716715.81665231.3זקנה ושאירים

81326732.82673914.6הבטחת הכנסה

5549917.9991717.2סיעוד

43915134.41503523.3אבטלה

32514945.81495637.6אמהות

2605420.85459.3מזונות

2345824.8581322.4ניידות

1693923.1381128.9ילדים

1476342.9631727.0שיקום

791620.316318.8נפגעי איבה

602541.725416.0שירות מילואים

1323224.2321134.4שונות

 

1,34752338.852212624.1סך הכל ביטוח וגבייה 

62019831.91975037.5גבייה מעצמאים

48320542.42055124.9ביטוח ובריאות

1073229.932825.0תיאום ורציפות ביטוח

935053.8501632.0גבייה ממעסיקים

433888.43812.6הוצאה לפועל

-----1ביקורת ניכויים

 

52436168.93599626.7סך הכל אחרים

2013, תלונות שטופלו באגף פניות הציבור  לפי ענף: 'א10לוח 

תלונות: מזהענף

תלונות 

כאחוז

מסך כל 

הפניות

תלונות שניתנה בהן החלטה: מזה

סך כל 

הפניות 

שטופלו
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סך הכל
הערר : מזה

התקבל

כאחוז 

מעררים 

שטופלו

10,2742,12220.71,72331418.2סך הכל

 

8,4031,99123.71,61927116.7סך הכל גמלאות

2,60249819.13324613.9נכות

1,53224015.71772514.1נפגעי עבודה

1,05731529.82965217.6זקנה ושאירים

81319323.71763821.6הבטחת הכנסה

55427549.62182511.5סיעוד

43915435.11432718.9אבטלה

3258626.5722230.6אמהות

260249.222418.2מזונות

2347029.965710.8ניידות

1695733.7511529.4ילדים

1473221.828414.3שיקום

792025.314214.3נפגעי איבה

601321.711218.2שירות מילואים

1321410.614214.3שונות

1,3471138.4974344.3סך הכל ביטוח וגבייה

62081.38337.5גבייה מעצמאים

48310521.7894044.9ביטוח ובריאות

-----107תיאום ורציפות ביטוח

-----93גבייה ממעסיקים

-----43הוצאה לפועל

-----1ביקורת ניכויים

--524183.47סך הכל אחרים

2013, עררים שטופלו באגף פניות הציבור לפי ענף: 'ב10לוח 

עררים: מזהענף

עררים 

כאחוז 

מסך כל 

הפניות

עררים שהתקבלה בהם החלטה: מזה

סך כל 

הפניות 

שטופלו
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אושרו: מזהסך הכל

כאחוז 

מבקשות 

שטופלו

10,2744,32442.13,8652,87074.3סך הכל

 

8,4033,51641.83,1022,32875.0סך הכל גמלאות

2,6021,35552.11,1981,00984.2נכות

1,53240626.537729277.5נפגעי עבודה

1,05754951.949231564.0זקנה ושאירים

81332439.926714654.7הבטחת הכנסה

55416028.912810582.0סיעוד

43912328.01117769.4אבטלה

3258325.5797189.9אמהות

26017466.91497852.3מזונות

23410143.2836679.5ניידות

1696538.5573663.2ילדים

1474631.3393282.1שיקום

793848.1352674.3נפגעי איבה

602135.0201575.0שירות מילואים

1327153.8676089.6שונות

1,34768250.664143267.4סך הכל ביטוח וגבייה

62039663.936923262.9גבייה מעצמאים

48317035.216210665.4ביטוח ובריאות

1077570.1716388.7תיאום ורציפות ביטוח

933537.6332678.8גבייה ממעסיקים

43511.65480.0הוצאה לפועל

11100.011100.0ביקורת ניכויים

52412624.012211090.2סך הכל אחרים

2013, בקשות כשטופלו באגף פניות הציבור  לפי ענף: 'ג10לוח 

בקשות שהתקבלה בהן החלטה: מזה

בקשות: מזהענף

בקשות 

כאחוז 

מסך כל 

הפניות

סך כל 

הפניות 

שטופלו
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2,69289633.3100.0סך הכל

87434339.238.3נפגעי עבודה

69810915.612.2נכות

26711643.412.9הבטחת הכנסה

1674526.95.0זקנה ושאירים

1516140.46.8אבטלה

1499362.410.4אמהות

992626.32.9סיעוד

631422.21.6שיקום

583153.43.5ניידות

5459.30.6מזונות

391641.01.8ילדים

251144.01.2שירות מילואים

16637.50.7נפגעי איבה

322062.52.2גמלאות אחרות

משקלם של תלונות על עיכובים בטיפול בתביעות בסך הכל כל התלונות : 11לוח 

2013, לפי ענף גמלאות

ענף
סך הכל 

תלונות

: מזה

עיכובים 

בטיפול

כאחוז מהסך 

הכל

הענף כאחוז 

מסך כל הענפים
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2,64689633.9100.0סך הכל

1202319.22.6משרד  ראשי

2,52687334.697.4סניפים

33713439.815.0ירושלים

21611151.412.4נצרת

1665331.95.9תל אביב

1564629.55.1פתח תקוה

1444430.64.9כפר סבא

1405438.66.0נתניה

1283426.63.8חיפה

1234032.54.5אשדוד

1233125.23.5חדרה

1133127.43.5רמלה 

1082624.12.9באר שבע

1013433.73.8רחובות

983030.63.3קריות

923133.73.5רמת גן

852428.22.7יפו

803341.33.7ראשון לציון

762735.53.0טבריה

562239.32.5נהריה

541935.22.1עפולה

371540.51.7אשקלון

371643.21.8כרמיאל

361130.61.2חולון

20735.00.8בני ברק

.לא כולל ליקויים מערכתיים שאינם בשליטת הסניף  (1

משקלם של התלונות על עיכובים בטיפול בתביעות לפי סניף: 12לוח 
1

 ,2013

סניף
סך הכל 

תלונות

: מזה

עיכובים בטיפול
כאחוז מהסך הכל

הסניף כאחוז 

מסך כל הסניפים

66
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סך הכל תלונותענף
ליקויים : מזה

משרדיים

כאחוז מהסך 

הכל

הענף כאחוז 

מסך כל 

הליקויים

3,5761,15532.3100.0סך הכל

2,69271926.762.3סך הכל גמלאות

87419322.116.7נפגעי עבודה

69824134.520.9נכות

2674416.53.8הבטחת הכנסה

1676840.75.9זקנה ושאירים

1514328.53.7אבטלה

1492818.82.4אמהות

991515.21.3סיעוד

631320.61.1שיקום

581627.61.4ניידות

542444.42.1מזונות

391435.91.2ילדים

25832.00.7שירות מילואים

16425.00.3נפגעי איבה

32825.00.7שונות

 

52334216129.6סך הכל ביטוח וגבייה

20518992.216.4ביטוח ובריאות

19810955.19.4גבייה מעצמאים

502754.02.3גבייה ממעסיקים

3825.30.2הוצאה לפועל

321546.91.3תיאום ורציפות ביטוח

3619426.08.1סך הכל אחרים

2013, משקלם של הליקויים המשרדיים בסך הכל התלונות לפי ענף: 13לוח 
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סך הכל תלונותסניף
ליקויים : מזה

משרדיים

כאחוז מהסך 

הכל

הסניף בסך כל 

הליקויים

3,30888726.8100.0סך הכל

3488624.79.7משרד  ראשי

2,96080127.190.3סניפים

882123.92.4טבריה

692333.32.6עפולה

2304218.34.7נצרת

651320.01.5נהריה

1043129.83.5קריות

1585232.95.9חיפה

431534.91.7חולון

1424531.75.1חדרה

1614024.84.5נתניה

1774525.45.1כפר סבא

1845328.86.0פתח תקוה

1404230.04.7רמלה 

1212722.33.0רחובות

953738.94.2ראשון לציון

451022.21.1אשקלון

2095526.36.2תל אביב

973132.03.5יפו

37924.31.0כרמיאל

301033.31.1בני ברק

1342417.92.7אשדוד

1143026.33.4רמת גן

38410627.612.0ירושלים

1334030.14.5באר שבע

.לא כולל ליקויים מערכתיים שאינם בשליטת הסניף  (1

2013, 1משקלם של הליקויים המשרדיים בסך הכל התלונות לפי סניף: 14לוח 
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סך הכל
צודק : מזה

באחוזים
סך הכל

צודק : מזה

באחוזים

1,28341.21,15236.8-10.2סך הכל

25638.323628.4-7.8עיכוב במשלוח מסמכים

24831.023433.8-5.6לא ניתן שירות

18219.815216.4-16.5הודעות חיוב בגין רציפות ביטוח

10875.911661.27.4תקלות מערכתיות

7958.26261.3-21.5הודעות ומסמכים שגויים

567.14418.2-21.4סירוב לתת שירות

4658.73455.9-26.1ד"אי מתן מסמכים לעו

4495.57486.568.2רישום לקוי של נתונים

3813.21154.5-71.1לא נשלחה הודעה למבוטח

3218.81612.5-50.0ט והוצאות"לא שולמו שכ

329.4170.0-46.9אי קיום פסק דין

3046.72147.6-30.0חשבון בנק לקוי

2825.04626.164.3פעולות לא תקינות בגבייה

2729.62218.2-18.5אובדן מסמכים

2619.22630.80.0קבלת  מידע שגוי

1711.81618.8-5.9פגיעה בצנעת הפרט

שונות
13438.22532.0-26.5

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

20122013

סניף
אחוז השינוי 

בתלונות

2013 לעומת 2012, תלונות על ליקויים משרדיים שנתקבלה בהן החלטה לפי סוג הליקוי: 15לוח 
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שנה
סך הכל 

פניות

: מזה

תלונות

תלונות 

כאחוז 

מהסך הכל

תלונות 

שטופלו

: מזה

מוצדקות

כאחוז 

מהסך הכל

20098,590         3,449         40.23,428          1,351          39.4

201010,971       4,242         38.74,224          1,469          34.8

20119,660         3,359         34.83,343          993             29.7

201210,239       3,787         37.03,769          1,184          31.4

201310,274       3,576         34.83,563          1,024          28.7

20096,236         2,337         37.52,326          815             35.0

20108,292         2,860         34.52,846          903             31.7

20117,946         2,539         32.02,527          795             31.5

20127,942         2,934         36.92,918          940             32.2

20138,403         2,692         32.02,682          802             29.9

20091,811         698            38.5669             366             54.7

20102,090         953            45.6951             438             46.1

20111,284         515            40.1513             115             22.4

20121,386         541            39.0540             138             25.6

20131,347         523            38.8522             126             24.1

סך הכל

ענפי גמלאות

ענפי ביטוח וגבייה

2013-2009, נתונים רב שנתיים של תלונות שטופלו באגף פניות הציבור: 16לוח 
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שנה
סך הכל 

פניות
עררים: מזה

עררים 

כאחוז מסך 

הכל

עררים 

שטופלו

: מזה

נתקבלו

כאחוז מסך 

הכל

20098,590          2,079          24.21,714           406             23.7

201010,971        2,575          23.52,147           372             17.3

20119,660          2,277          23.61,892           313             16.5

201210,239        2,214          21.61,831           298             16.3

201310,274        2,122          20.71,723           314             18.2

20096,236          1,790          28.71,486           268             18.0

20108,292          2,315          27.91,952           279             14.3

20117,946          2,141          26.91,782           263             14.8

20128,431          2,096          24.91,746           276             15.8

20138,403          1,991          23.71,619           271             16.7

20091,811          281            15.5223             138             61.9

20102,090          254            12.2190             92               48.4

20111,284          128            10.0107             50               46.7

20121,386          111            8.083               22               26.5

20131,347          113            8.497               43               44.3

2013-2009, נתונים רב שנתיים של עררים שטופלו באגף פניות הציבור: 17לוח 

סך הכל

ענפי גמלאות

ענפי ביטוח וגבייה
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שנה
סך הכל 

פניות

: מזה

בקשות

בקשות 

כאחוז מסך 

הכל

בקשות 

שטופלו

: מזה

נתקבלו

כאחוז מסך 

הכל

20098,590         2,862         33.32,507          1,693          67.5

201010,971       3,919         35.73,465          2,389          68.9

20119,660         3,811         39.53,317          2,121          63.9

201210,239       4,035         39.43,529          2,468          69.9

201310,274       4,324         42.13,865          2,870          74.3

20096,236         1,950         31.31,618          1,073          66.3

20108,292         2,916         35.22,491          1,742          69.9

20117,946         3,095         39.02,641          1,678          63.5

20128,431         3,232         38.32,761          1,956          70.8

20138,403         3,516         41.83,102          2,328          75.0

20091,811         802            44.3781             526             67.3

20102,090         861            41.2638             535             83.9

20111,284         623            48.5586             369             63.0

20121,386         716            51.7681             443             65.1

20131,347         682            50.6641             432             67.4

2013-2009, נתונים רב שנתיים של בקשות שטופלו באגף פניות הציבור: 18לוח 

סך הכל

ענפי גמלאות

ענפי ביטוח וגבייה
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