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ולחיה רבין , על עבודתו המקצועית בעיבוד הנתונים והפקת הלוחות, במינהל המחקר והתכנון
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היחידה לפניות הציבור במוסד לביטוח לאומי מהווה צומת חשוב בקשרי המוסד עם ציבור הנזקקים 

ביחידה נצבר מידע רב על ליקויים במתן השירות כמו גם מידע על צורכי המבוטחים ועל . לשירותיו

היחידה משמשת כתובת לקבלת מידע על זכויות וחובות בביטוח . ציפיותיהם מהמוסד ומעובדיו

 . המוסדעובדי כתובת להשגות על תשובות והחלטות שנתנו הנוסף על היות, לאומיה

 

, הוא טיפול בתלונות בדבר מעשה או החלטה של המוסד, תחום חשוב אחר שבו היחידה עוסקת

אף ללא עניין אישי , וכן תלונות ביחס לתפקודו של המוסד, אשר לדעת הפונה פגעו בזכויותיו

 .וישיר של הפונה

 

בהן משמשות כלי להפקת לקחים מעשיים או לקחים  היחידה לפניות הציבור עוסקתשניות כל הפ

 כפי שעולה מהטיפול בתלונות ,תקנות או חוקים,  המלצה על שינויים בהוראות נוהל–עקרוניים 

 .הפרטניות

 

תלונות ככלי לשיפור שירות ידועה ומקובלת כיום במרבית להחשיבות הרבה שיש לפניות ו

מודעות הציבור לזכותו לקבל שירות טוב ויעיל ולזכותו .  השואפים להשתפר בתחום זההארגונים

 .השירות הניתן אינו משביע רצון גברה אף היאשלהתלונן במקרים 

 

אין כל . פרסום שנתי זה נועד בעיקרו לרכז את מכלול הנתונים הקיימים בתחום פניות הציבור

 .עשות בהם שימושים רביםשניתן לנצל את הנתונים המגוונים ול, ספק

 

מדידות והערכות , לערוך השוואות, באמצעות הנתונים ניתן לבחון את השירות על כל היבטיו

שונות וכן ללמוד על היקף הפעילות ואופן הטיפול בפנייה משלב הקליטה ועד למשלוח התשובה 

 .הסופית לפונה תוך התייחסות למהירות התגובה וליעילות הביצוע

 

ווה הפרסום כלי חשוב שכן הוא כולל אינדיקטורים מרכזיים שבאמצעותם אפשר מה, עם זאת

למוסד יש מחוייבות כלפי ציבור . להעריך את תוצאות הפעולות שעשתה היחידה לפניות הציבור

בזכות , המבוטחים ותפקידו הן לשמור על כללים נאותים במיצוי זכויותיהם והן לשפר את השירות

 .ולא בחסד

 

וכאשר היא מוצדקת היא , באופן יסודי וממצה, יות הציבור בודקת כל תלונה לגופההיחידה לפנ

.  ובמהירות האפשרית, פועלת לתיקון המעוות בכל הכלים והאמצעים העומדים לרשותה

ועל המוסד לדאוג שהם יקבלו את הטיפול , המבוטחים אכן זכאים לתבוע את מיצוי זכויותיהם

שימוש בנתונים . ות הציבור מהוות מקור חשוב לתפקוד המערכתתלונ. הטוב ביותר אם הם קופחו
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תיקון הליקויים צריך . עשוי לסייע רבות בהתוויית תוכניות ויוזמות לשינויים בטווח הקצר והארוך

ובעיקר של אותם מי שנזקקים , כדי שלא לערער את אמון המבוטחים במערכת, שייעשה במועד

 . ניק להםפעמים אין ספור לשירותים שהמוסד מע

 

הם משרתי ציבור , כי המוסד לביטוח לאומי ובכלל זה היחידה לפניות הציבור, יש לזכור היטב

שמופקד על ביצוע החוק והתקנות ולכן עובדי המוסד מחויבים לעשות כל מה שמוטל עליהם 

 .לתקנות ולחוקים, לנהלים, בכפוף להוראות

 

צריכים להתייחס בכבוד וברצינות , הציבורובעיקר מי שממונים על תלונות , על פקידי המוסד

 . שאם לא כן הם פוגעים באמון שנותן בהם הציבור, לפונים אליהם

 

, מרוכזים מגוון נתונים והוא משמש בין היתר ככלי בקרה לבירור הפנייה וככלי ניהולי, בפרסום זה

 .אם נעשית פעולה לשיפור המערכת באמצעות ממצאי הבירור ותיקון הליקוי

 

צאים העיקריים יכולים לסייע רבות באיתור נקודות תורפה במערכת בכל הקשור לאופן הממ

 .השירות ולמידת יעילותו

 

מדידת משך זמן  הטיפול לפי התחנות השונות נועדה לבחון את רמת הטיפול הן בסניפים והן 

 עשויים הנתונים הפרטניים. והנתונים מסייעים לשיפור השירות ולאיכות הטיפול, במשרד הראשי

. על אופיין ועל המשקלות הייצוגיים של הסניפים ושל ענפי הביטוח, ללמד על היקף הפניות

וכוללות גם , )'גמלאות גבייה וביטוח וכד(הפניות כשלעצמן עוסקות במגוון הפעילויות של המוסד 

נות דיווחים על נסיו(מידע מהציבור , רמת השירות לציבור, נושאים כלליים אחרים כגון הסברה

 .ומדיניות סוציאלית) להונות את הביטוח הלאומי

 

ישירות בידי , או לסניפים/כי מדובר בפניות בכתב שהגיעו ליחידה לפניות  הציבור ו, יש לציין

 . הפונה ואם באמצעות גופים שונים אחרים

 

להגיש פניות או תלונות באמצעות אתר האינטרנט , 2000משנת , ראוי להזכיר גם את האפשרות

- הממוצע הגיע לכ2003- ו2002בשנת . 150-בתחילה היה ממוצע הפניות לחודש כ, ל המוסדש

יש להניח שבשנים הבאות יגדל מספר הפניות באינטרנט ובכך יקל על חלק .  פניות לחודש1,000

 .מהאוכלוסייה בפנייתה למוסד
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  שיטת העבודה

 

ליחידה לפניות שהוגשו הפניות לרשות מינהל המחקר הועמדו כל התיקים שנפתחו בעקבות 

בתיקים נמצאו כל המסמכים  . 2004הציבור ושהטיפול בהן הסתיים עד מחצית חודש פברואר 

 .הםוהנתונים רוכזו והועתקו מ, מהות וסוג הפניות, שהיו דרושים לקבלת המידע על אופי

 

תלונה ומועד מתן מוצדקות ה, נושא הפנייה, הסניף המטפל, תאריך הפנייה: הפרטים החשובים היו

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

  .השונים

 

 ותיקון הנתונים םלאחר מערך בדיקות לוגיות לצורך בדיקת סבירות, הנתונים הוקלדו למחשב

 .השגויים

 

ציגה את הנתונים בלוחות כנית עיבודי מחשב שהורק לאחר בדיקה יסודית של הנתונים נערכה ת

 .כדי להדגיש ולבחון את הנושאים העיקריים והחשובים, השונים

 

 

 הגדרות

 

 משך הטיפול הכולל

 

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

 .תאריך המופיע על מכתב התשובה הסופית לפונהה

 

תשובות שלא השביעו רצונם של הפונים ולמרות פנייתם החוזרת (זרות לא הובאו בחשבון פניות חו

 ).התשובות נשארו בעינן

 

 סוגי הפונים

 

 . פנייה המתקבלת ישירות מהפונה עצמו– פנייה אישית .1

 .'רואה חשבון וכד, כגון עורך דין,  נציגו של הפונה– חומיופה כ .2

 .'משרד העבודה והרווחה וכד, המדינהכגון נשיא ,  משרדים ממשלתיים– רשות ממשלתית .3
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 פניות של הציבור המוגשות באמצעות נציב תלונות הציבור במשרד מבקר – מבקר המדינה .4

 .המדינה

 

 סוגי הפניות

 

 . אי שביעות רצון מהטיפול בעניינו של הפונה– תלונות .1

 .'לסיוע כלכלי או חומרי וכד, לאישורים,  לקבלת מידע ופירוט יתר– בקשות .2

בנושאים כמו ,  טענות או השגות נגד החלטות שנתנו הגורמים המוסמכים במוסד– עררים .3

 .'חישובי גמלאות וכד, דחיית התביעה

הצעות שונות בענייני , מידע מהציבורכגון , ל" פניות שלא ניתן היה לסווג בקבוצות הנ– שונות .4

 .'חקיקה וכד

 

 תוצאות הטיפול בפנייה

 

 התלונה נמצאה מוצדקת או מוצדקת בחלקה לאחר – או מוצדקת בחלקהתלונה מוצדקת  .1

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

 ).'אישורים וכד, לקבלת מידע נוסף( הפונה קיבל את מבוקשו – בקשות שאושרו .2

 . ומעמיקה של הנושא הערר נבדק והוכר לאחר בחינה מחודשת– עררים שהתקבלו .3
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 פניות בממוצע 403-שהן כ,  פניות חדשות4,840-טיפלה היחידה לפניות הציבור ב 2003בשנת  .1

 . בכל ענייני הביטוח הלאומי) בקשות ועררים, כולל תלונות(לחודש 

 

ואשר מספרן , נתון זה אינו כולל את הפניות המגיעות והנענות ישירות באמצעות האינטרנט

 . 2003 פניות בשנת 9,000- פניות בממוצע לחודש דהיינו כ750-ום על כעומד כי

 

. בסקר אין כל התייחסות לפניות חוזרות ולפניות שהיו צריכות להיות מופנות למשרדים אחרים .2

 . 2003 מסך כל הפניות שהוגשו במהלך שנת 11%-המהוות כ,  פניות600-מדובר בכ

 

-כי הפניות של סניף ירושלים מהוות כ, מראה) 1' לוח מס (המוסדהתפלגות הפניות בין סניפי  .3

 -מהוות כ, הנחשב לגדול מכולם, אביב-הפניות של סניף תל.  מסך כל הפניות שטופלו11%

מדובר בפניות חדשות שטופלו . 2003 בלבד מסך כל הפניות שהוגשו במהלך שנת 5.5%

 . מראשיתן ועד סופן בסניפים הללו

 

נרשמו בנושאי הגבייה ) כולל ביטוח בריאות,  פניות701(ת החדשות  מכלל הפניו17%-כ .4

 ).1' לוח מס(המרכזיים 

 

 מהפניות 15%-כ, )2' לוח מס(פנה המבוטח אישית אל המוסד  מהפניות החדשות 70%-בכ .5

) 3%-כ(באמצעות רשות ממשלתית ואילו יתר הפניות  – 12%-כ, הוגשו באמצעות מיופה כוח

 ).2' לוח מס(' הסתדרות וכד, ר המדינה וגופים אחרים כמו עיריותהוגשו באמצעות מבק

 

 בעלות אופי 22%-כ, מהן היו תלונות) 25%(התפלגות כלל הפניות החדשות מראה שכרבע  .6

 נוספים היו עררים על החלטות של פקידי התביעות והגבייה או של  51%-של בקשות וכ

 ).2' לוח מס(הן פניות מסוגים אחרים ,  הפניות מכלל2%-כ, יתרת הפניות. הוועדות ליד המוסד

 

 נעשתה הפרדה בין ימי הטיפול הממוצעים במשרד הראשי לבין ימי הטיפול 3' בלוח מס .7

מהנתונים אפשר לציין כמה סניפים שבהם ממוצע ימי הטיפול מהיר . הממוצעים בסניפים

 :יחסית

 

 13 –סניף אשדוד ,  ימים9.6 –שקלון סניף א, 8.2ממוצע ימי טיפול בפניה הוא  –סניף יפו  

 . ימים14 –סניף רחובות , ימים
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הפניות ) 52%-כ(מתברר שקצת יותר ממחצית ) 3' לוח מס( מהנתונים –זמן הטיפול בחודשים  .8

-כ(זמן הטיפול של יתרת הפניות .  מטופלות בתוך חודשיים30%-ועוד כ, מטופלות בתוך חודש

 .הוא חודשיים ויותר) 18%

 

 פניות מתקבלות ומטופלות רק 4,840- מתוך כ739 –) 4' לוח מס(זמן טיפול ממוצע לפי ענף  .9

 .מטופלות במשולב בסניף ובמשרד הראשי) 4,101(ואילו יתרת הפניות , במשרד הראשי

  

אפשר )  פניות כולל אלו המטופלות רק במשרד הראשי4,840(אם נתייחס לכלל הפניות 

 :י הטיפול הממוצע גבוהים יחסיתלראות שבכמה ענפים מספר ימ

 

 , 48.5 –נפגעי איבה  

 , 45.8 –ילדים 

 .42.7 –ונפגעי עבודה 

 

מתברר שהענפים , גם בפניות שהטיפול בהם נעשה במשולב בידי הסניפים והמשרד הראשי .10

 :הבולטים מבחינת ממוצע ימי הטיפול הם

  

 ,)30.5ממוצע בסניף מתוכם ימי הטיפול ה( ימים בממוצע 51.6 –  נפגעי איבה

 ,)26.1 -מהם  בסניף  (45.7 –ילדים  

 ).31.3 -מהם בסניף  (44.9 –ונכות מעבודה  

 

מסך כל התלונות שלגביהן ניתנו החלטות  50%-לכמשקלן של התלונות המוצדקות הגיע  .11

 ).5' לוח מס(סופיות 

 

 .ו וטופלו  מסך כל העררים שהוגש22.7%-משקלם של העררים שאושרו מגיע לכ .12

 

 מסך כל הבקשות שהוגשו ונבדקו ואכן ניתנו להן 58%-הגיע ל, משקלן של הבקשות שאושרו .13

 ).5' לוח מס(החלטות סופיות 

 

היו במסגרת , 2003 מכל הפניות החדשות שהוגשו במהלך שנת 2%המהוות ,  פניות שונות79 .14

בהם מידע חיוני מהציבור ש, חלקם בעילום שם, קבלת ייעוץ או מכתבים, ענייני חקיקה

 ).5' לוח מס(בנושאים חשובים שבהם מטפל המוסד לביטוח לאומי 

 

היו מידע מהציבור ורק שישה מהם אכן אושרו כמבוססים , 81%שהן ,  הפניות79 מתוך 64 

 ). 5' לוח מס(והביאו תועלת 
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היו בגין עיכוב , ל מכלל התלונות שהסתיים בהם הטיפו39%-שהן כ, )' א6לוח ( תלונות  438. 15

 . ושיהוי בגמלה

 

 . מקורן ביחס לא נאות שניתן לפונה) 5%-כ( מהן תלונות 49

 .הצביעו על ליקויים מינהליים) 5%-כ (62

 

 . עסקו  בהגדלת גמלה,  מסך כל הבקשות שהוגשו17%-שהן כ,  בקשות181. 16

 

 ,היו בעניין מידע והסברה) 17%-כ( בקשות 177 

 . היו לקבלת מסמכים ואישורים שונים)12%-כ( בקשות 120 

 

 הוגשו בגין דחיית התביעה 2003 מכלל העררים שהוגשו במהלך שנת 21%- עררים שהם כ523 .17

 . בידי פקידי התביעות

 

 .הוגשו בגין הפחתת גמלה) 2003 מכלל הערערים בשנת 20%-שהם כ( עררים 484 

 

-ונמצאו צודקות כ)  תלונות250 (91%-פלו כמתוכן טו.  תלונות275בענף נפגעי עבודה הוגשו  .18

70%. 

 

 . היו מוצדקות71%-כ)   תלונות41 (93%מתוכן טופלו ,  תלונות44בסניף נצרת הוגשו  .19

 

 . היו מוצדקות65%-וכ)  תלונות81 (95% תלונות מתוכן טופלו 85בסניף תל אביב הוגשו  .20
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 2002 לעומת  2003 –השוואת הממצאים 

 

 : מלמדת2002ח "דוח זה לעומת "הנתונים בדוהשוואת 

 

אך הסיבה , 2002 לעומת 2003 בהיקף הפניות החדשות בשנת 5%לכאורה חלה ירידה של  .1

 . 2003כנראה נעוצה בעיצומים שהיו בחודשים נובמבר ודצמבר 

 

היתה עליה בממוצע הפניות ) ללא נובמבר ודצמבר, במשך עשרה חודשים (2003בשנת  .2

 . בממוצע הפניות לחודש14%-וזו עלייה של כ, 2002בשנת   פניות 425 לעומת 484 –לחודש 

 

, סיעוד, ילדים, אבטלה אמהות, זקנה ושאירים, נכות כללית( אחדים  של ענפי ביטוחםמשקל .3

ואילו , בכלל הפניות שטיפולן הסתיים עלה לעומת אשתקד) מילואים והבטחת הכנסה

  .במשקלם של היתר נרשמה ירידה

 

במשקל הפניות החדשות שטיפולן הסתיים לאחר חודש או בין חודש לחודשיים נרשמה עלייה  .4

במשקלן של פניות שטיפולן הסתיים כעבור חודשיים ויותר . 75% – 2002 לעומת 82% –קלה 

 ).2003 בשנת 18%- וכ2002 בשנת 25%-כ(נרשמה ירידה 

 

 ימי 39.0. 2002-מת התקופה המקבילה ב לעו2003-ממוצע ימי הטיפול מראה על ירידה ב .5

 . ימים בהתאמה47.5טיפול בממוצע לעומת 

 

 29.8%-ל 2003- בסוגי הפניות הגיע בכל שנענו חיובית במלואן או בחלקן אחוז הפניות .6

 . 2002- ב32.1%-בהשוואה ל

 

 לעומת 2003- ב49.7%(נרשמה ירידה חדה  )במלואן או בחלקן( התלונות הצודקותמשקל ב .7

 .זהו ממצא חיובי). 2002- ב55%

 

מדובר בעשרת החודשים , בגלל עיצומי המוסד, 2003עלינו לחזור ולהזכיר שבשנת , לבסוף

 . שנה שלמה– 2002הראשונים של השנה לעומת 
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  פניות הציבור לפי ענפי הביטוח והסניף– 1’ לוח מס

מדובר בפניות , אכן.  המוסדבלוח זה מראים את היקף הפניות במשרד הראשי ובסניפיהנתונים 

 . 2003 במהלך שנת ענפי הביטוחהחדשות שהוגשו במסגרת 

 

תל ,  מכלל הפניות היו במסגרת שלושת הסניפים המחוזיים ירושלים20%כי ,  מלמדיםהנתונים 

 17%-וכ)  פניות701( מהן היו בענייני גבייה וביטוח בריאות 14%-כ).  פניות944(אביב וחיפה  

 נוספים היו בנושא הבטחת הכנסה 18%-וכ) כולל ניידות(גשו היו במסגרת ענף נכות מהפניות שהו

 ). פניות840(

 

.  מסך כל הפניות שהוגשו והסתיים בהם הטיפול4.2% פניות ומהווה 206מייצג " אחר"סעיף 

וכן פניות בנושאים שהינם בעלי אופי . בסעיף כלולים בין היתר הענפים פשיטות רגל ותאונות

 . 'רמת שירותים וקבלת קהל,  כגון הסברה ופרסום,כללי

 

  פניות הציבור לפי סוג הפונה ואופי הפנייה– 2 ’לוח מס

 : בלוח זה מוצגת התפלגות של הפניות לפי סוג הפונה

 

) 15.2%(פניות שהוגשו באמצעות מיופה כוח , 70.1% – היו פרי יוזמתו של המבוטח –פניות אישיות 

 ).11.9%( רשות ממשלתית ופניות שהוגשו באמצעות

 

 . גוף הסתדרותי וגוף פרטי, גוף עירוני, הוגשו במסגרת מבקר המדינה) 2.8%(יתרת הפניות 

 

 והסניף) בחודשים( פניות הציבור לפי משך הטיפול – 3’ לוח מס

 פניות 270שנרשמו לגביו , מלמדת כי בסניף יפומוסד בפניות שהוגשו למשך הטיפול בדיקת 

סניפים נוספים .  ימים בממוצע8.2 –היה קצב הטיפול המהיר ביותר , ן הסתייםחדשות שטיפול

 –סניף אשדוד ;  ימים בממוצע9.6,  פניות96 –שבהם היה הטיפול מהיר יחסית היו סניף אשקלון 

 . ימים בממוצע14.1,  פניות215  -וסניף רחובות ;  ימים בממוצע13,  פניות135

 

 ממוצע והסניףמספר ימי הטיפול ה  פניות הציבור לפי– 3’ לוח מס

פי זמן הטיפול המושקע בפניות כאשר הטיפול בהן נעשה במשולב עם -יעילות הסניף נמדדת על

 ימים 8.2הטיפול בסניף הצריך :  יום30-בסניף יפו הטיפול המהיר המשולב הגיע ל. המשרד הראשי

 . ימים בממוצע21.8-בממוצע ובמשרד הראשי עוד כ
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 ימים בממוצע 44.5-שהטיפול המשולב היה הארוך ביותר והגיע ל, ריה ניתן לומרלגבי סניף טב

כך שבסך הכל ממוצע הטיפול המשולב בטבריה ,  ימים בממוצע במשרד הראשי59.2בסניף ועוד 

 . ימים103.7הוא 

 

  התוצאה פניות הציבור לפי סוג הפנייה ו– 5’ לוח מס

לפי סוג הפנייה ותוצאות , 2003שטופלו בשנת  חדשותהפניות ה נתונים על מקובציםבלוח זה 

 .לצורך איתור הנושאים שבהם צדק מגיש הפנייה, הטיפול

 

  שהתקבלו וטופלו על פי סוג הפנייהפניות 

 

 )' א6’ לוח מס ( תלונות

 
 .1109 תלונות ומהן טופלו 1194בסך הכול הוגשו 

 . מהתלונות היו צודקות) 49.8%(כמחצית   - 

 .מכלל התלונות בגין עיכוב ושיהוי בגימלה התברר שהמתלונן  אכן צדק) 61% (2/3 -בכ -

 . מהתלונות על עיכוב ושיהוי בוועדות רפואיות היו צודקות84%-כ -

 היו 29%ומתוכן ,  תלונות213טופלו ) משרדיים(במסגרת תלונות על ליקויים מינהליים  -

 . מוצדקות

 

 )' ב6’ לוח מס  (עררים

 

 .1881 עררים ומהם טופלו 2471בסך הכול הוגשו 

 .מהעררים היו צודקים) 427 (23%-בנושא העררים ניתן לראות שבסך הכול כ -

 .מן הפניות היו צודקות) 32.7%(כשליש , בנושא של הפסקת גמלה -

מהעררים שהוגשו ) 61.2% (2/3כמעט . תחום נוסף שכדאי לציין הוא חיוב בגין רציפות ביטוח -

 .בנושא זה היו צודקים

 

 )' ג6’ לוח מס  (בקשות

 

 . מהן נענו בחיוב58%. 786 בקשות ומהן טופלו 1096בסך הכול הופנו למוסד 

 

  תלונות הציבור לפי ענף הביטוח ותוצאות הטיפול– 7’ לוח מס

.  היו צודקות50%- ומתוכן כ93% תלונות טופלו 1,194באופן כללי ניתן לציין שבסך הכל הוגשו 

 , תלונות275הוגשו במסגרת נפגעי עבודה כי , לפי ענפי הביטוח מלמדתבחינת תוצאות הטיפול 

במסגרת ענף נכות . 70%-ושיעור התלונות המוצדקות מגיע ל,  במשך השנה250מתוכן טופלו 

 141: תחום נוסף הוא הבטחת הכנסה. 54%- ונמצאו צודקות כ179מתוכן טופלו , 194הוגשו 

 .נמצאו צודקות) 31% ( וקרוב לשליש134טופלו , תלונות הוגשו
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 .  נמצאו צודקות41%- וכ68טופלו ,  תלונות71שכירים הוגשו -בנושא גבייה מלא

 

 ביטוח ותוצאות הטיפולה עררים לפי ענף – 8’ לוח מס

 . מהם היו מוצדקים23%-טופלו וכ) 1,881 (76%,  עררים2,471בסך הכל הוגשו 

 

 . היו מוצדקים18%-טופלו וכ) 190 (92%,  עררים206בנושא זיקנה ושאירים הוגשו 

 

 היו הטענות 22%-טופלו ומתוכן כ) 495 (87%-כ,  עררים571בנושא הבטחת הכנסה הוגשו 

 .מוצדקות

 

 ביטוח ותוצאות הטיפולה בקשות לפי ענף – 9’ לוח מס

 .58%-טופלו ומתוכן נענו בחיוב כ) 786 (72%-כ,  בקשות1,096בסך הכל הוגשו 

 

בנושא זיקנה . 52%-ומהן נענו בחיוב כ) 145 (74%מהן טופלו ,  בקשות193בנושא נכות הוגשו 

 .50%-ומתוכן נענו בחיוב כ) 113 (82%טופלו ,  בקשות137ושאירים הוגשו 

 

 . נענו בחיוב54%-ומתוכן כ) 112 (80%מהן טופלו ,  בקשות140בתחום הבטחת הכנסה הוגשו 

 

 אינטרנט

 

 טיפול בפניות באינטרנט

אתר . באמצעות האינטרנטהציבור אחראית על מתן תשובות לציבור הפונים גם המחלקה לפניות 

בהיותו , המוסד משמש את ציבור המבוטחים כתחליף לביקור בסניפים ולשליחת מכתבים שגרתית

 .חסכוני ומהיר, יעיל, נגיש

 

נאלצים רבים מהמבוטחים , בגלל הקשיים של האזרח בהשגת מענה טלפוני בסניפים, בנוסף

הפניות בעיקרן נושאות אופי של בקשת מידע ולעתים קרובות אף . ת אלינו באמצעות כלי זהלפנו

 . פניות9,000- כ2003על פי נתוני מנהל המחקר התקבלו בשנת . תלונות ובירורים פרטניים

 

כיום ( לשכבות אוכלוסייה רחבות ומגוונות E-mail)(עם חדירת האינטרנט והדואר האלקטרוני 

אנו צופים שמספר הפניות ) חרדי-זק תוכנית דואר אלקטרוני מיוחדת למגזר הדתימפעילה חברת ב

ושואפת למצוא פתרונות טכניים , היחידה נערכת לקראת אפשרות הגידול בפניות. ילך ויגדל

 .איכותי ואמין לפניות, ומחשוביים כדי לספק מענה מהיר
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 אופן הטיפול בפניות

 תוך שימוש במאגרי ,בידי היחידה מטופלות –דע כללי פניות שבעיקרן נושאות בקשות למתן מי

ישירות למידע ) Link(אנו  מפנים  את הפונים באמצעות קישור , בדרך כלל.  הקיימים באתרהמידע

 .הרלוונטי שבאתר

 

אנו משיבים ישירות תוך התייעצות עם , לפניות עקרוניות הנוגעות לחוק הביטוח הלאומי ותקנותיו

 . במוסדהגורמים המקצועיים 

 

מופנות לגורמים המטפלים במחלקה לפניות הציבור והן מטופלת בדרך פניות שעניינן תלונות 

 .השגרתית המקובלת

 

 .פניות הנוגעות לטיפולו הישיר של הסניף מועברות ישירות לטיפול ומענה הסניף

 

 האינטרנט בסניפים

מייל פונים רבים -ות האיעם פרסום כתוב. לאחרונה הותקנה עמדת אינטרנט בכל סניפי המוסד

 . מהמבוטחים ישירות לסניפים

 

,  נערך יום עיון לסניפים בשיתוף מינהל המחקר והתכנון והיחידה לפניות הציבור21.07.03ביום 

כיום היחידה לפניות הציבור היא . שבו הוצגו עקרונות ושיטות העבודה הנהוגות במוסד בתחום זה

 .מדות האינטרנט  בסניפיםהמספקת הדרכה והסברה בנושא הפעלת ע
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נ"עניידותנכותסיעודזו"ש
נכות

מעבודה
הב.הכ.אבטלהב"שמילדיםמזונותאמהותשיקום

נפגעי 

איבה

4,84039414973910150250831341642045329388384סך הכול

541389771248452422293259212ירושלים

271211038443457105320335תל אביב

.182186343281.117.943חיפה

1359532.12.5456.5291אשדוד

9665945.142.13242אשקלון

.3253686024254411631287באר שבע

166384041759344183210חדרה

141752731821468.5243טבריה

270258434237717426755יפו

2386535544535220315193כפר סבא

.82521417.1234.427כרמיאל

141163143717137312411נהריה

.139513132311312.1336נצרת

14813102211323477113264נתניה

831511418.213218121עפולה

251172374253481518417462פתח תקוה

.152135217192.44511034קריות

13711918.17.222918212ראשון לציון

215953132644477323384רחובות

1847132691317511113431רמלה

2042242722232949215332רמת גן

7399237832946.1422393221396826משרד ראשי

גמלאות

לוח מס' 1: פניות הציבור לפי ענפי הביטוח והסניף

סך הכולסניף



ביטוח בריאותביטוחגבייה מעסיקגבייה עצמאי

3814834527206סך הכול

54858219ירושלים

3131919תל אביב

10312.6חיפה

10.7.5אשדוד

519.3אשקלון

1611819באר שבע

7.7.4חדרה

15.6.7טבריה

24.16112יפו

2123915כפר סבא

6.3.3כרמיאל

15.3.4נהריה

716.5נצרת

9.6.7נתניה

32414עפולה

2431615פתח תקוה

7110.9קריות

133919ראשון לציון

2222012רחובות

16.13.5רמלה

2212221רמת גן

4417421573משרד ראשי

אחר
גבייה

סניף

לוח מס' 1: פניות הציבור לפי ענפי הביטוח והסניף (המשך)



אחריםבקשותערריםתלונות

סך הכול

4,8401,1942,4711,09679במספרים מוחלטים

100.024.751.122.61.6באחוזים

3,3918811,72976318המבוטח בעצמו

73523731313649מיופה כוח

5785834616410רשות ממשלתית

...22מבקר המדינה

.3341910גוף עירוני

.6.51גוף הסתדרותי

951259222גוף פרטי

100.0100.0100.0100.0100.0סך הכול

70.173.870.069.622.8המבוטח בעצמו

15.219.812.712.462.0מיופה כוח

11.94.914.015.012.7רשות ממשלתית

...0.00.2מבקר המדינה

.0.70.30.80.9גוף עירוני

.0.1.0.20.1גוף הסתדרותי

2.01.02.42.02.5גוף פרטי

מספרים מוחלטים

באחוזים מסך הכול

לוח מס' 2: פניות הציבור לפי סוג הפונה ואופי הפנייה

סך הכולהפונה
אופי הפנייה

17



עד חודש
 2-1

חודשים

חודשיים 

ויותר
עד חודש

 2-1

חודשים

חודשיים 

ויותר

4,84039.023.62,5321,437871100.0100.0100.0סך הכול

54141.025.927216810110.711.711.6ירושלים

27147.128.211481764.55.68.7תל אביב

18240.224.98464343.34.53.9חיפה

13527.313.0933843.72.60.5אשדוד

9623.29.6761643.01.10.5אשקלון

32538.722.717992547.16.46.2באר שבע

16640.424.97259352.84.14.0חדרה

14159.244.54048531.63.36.1טבריה

27021.88.222337108.82.61.1יפו

23847.832.39676663.85.37.6כפר סבא

8245.828.32833211.12.32.4כרמיאל

14152.131.94059421.64.14.8נהריה

13931.617.59036133.62.51.5נצרת

14843.624.16155322.43.83.7נתניה

8348.630.63825201.51.72.3עפולה

25146.630.585105613.47.37.0פתח תקוה

15237.521.08049233.23.42.6קריות

13736.619.67741193.02.92.2ראשון לציון

21528.414.114755135.83.81.5רחובות

18432.617.411156174.43.92.0רמלה

20439.924.78685333.45.93.8רמת גן

73936.8.44015914017.411.116.1משרד ראשי

לוח מס' 3: פניות הציבור לפי זמן הטיפול הכולל בחודשים והסניף

סניף

זמן טיפול - בימים

ימי מ"ר 

בלבד 

(ממוצע)

ימי סניף 

(ממוצע)

זמן טיפול  - בחודשים

אחוזיםמספרים מוחלטים סך הכול



4,84039.073936.84,10139.415.923.6סך הכול

39436.89230.930238.716.921.8זיקנה ושאירים

14934.13738.911232.513.818.8סיעוד

73939.58339.065639.615.424.2נכות

10140.72946.27238.517.620.9ניידות

50242.74652.745641.715.326.4נ"ע

5044.90.5044.913.631.3נכות מעבודה

8339.11441.26938.718.520.1שיקום

13439.82249.511237.913.724.1אמהות

16435.83924.612539.217.921.4מזונות

20445.83246.217245.719.726.1ילדים

5336.62132.43239.316.822.6ב"שמ

29337.53927.525439.115.823.3אבטלה

88337.86834.381538.115.422.7הב.הכ.

8448.52641.55851.621.130.5נפגעי איבה

38138.84434.233739.315.623.7גבייה עצמאי

4839.91735.63142.212.529.6גבייה מעסיק

34536.74242.830335.814.421.4ביטוח

2735.41533.81237.417.120.3ביטוח בריאות

20638.37330.313342.618.024.6שונים

לוח מס' 4: זמן הטיפול הממוצע במשרד הראשי ובסניפים בימים לפי ענפים,

ינואר-דצמבר 2003

פניות למשרד הראשיפניות הציבור

זמן טיפול ענף

בימים 

(ממוצע)

סך כול 

הפניות

זמן טיפול 

בימים 

(ממוצע)

סך כול 

הפניות

פניות משולבות למשרד הראשי ולסניף

סך כול 

הפניות

ימי מ"ר 

בלבד 

(ממוצע)

ימי סניף 

(ממוצע)

סך הכול  

(ממוצע)



סך הכול
מהן: מוצדקות / נענו 

בחיוב

סך הכול

4,8403,8241,440במספרים מוחלטים

100.079.029.8באחוזים

1,1941,109552תלונות

2,4711,881427עררים

1,096786455בקשות

79486אחרים

לוח מס' 5: פניות הציבור לפי אופי הפנייה והטיפול

סך כל הפניותאופי הפנייה

פניות שטופלו



מזה: מוצדקותתלונות שטופלותלונותסוג התלונה

מוצדקות 

באחוזים 

מתלונות שטופלו

1,1941,10955249.8סך הכול

494936.1התנהגות עובדים

48143826761.0עיכוב בטיפול בתביעות

10900.0ליקויים בחקירות

15414011783.6עיכובים בועדות רפואיות

48472757.4עיכובים במשלוח מסמכים

1211654.5עיכובים בהחזר גביית יתר

47421638.1מספרי חשבון שגויים

2172136229.1ליקוים משרדיים

3128828.6ליקוים בהוצאה לפועל

58571119.3ליקוים בוועדות רפואיות

36362775.0ליקויים בתקשורת

1311763.6ליקויים בתשתיות

382813.6שונים

לוח  מס' 6 א ': תלונות שהתקבלו וטופלו לפי סוג התלונה



מזה: מוצדקיםעררים שטופלוערריםסוג הערר

מוצדקים 

באחוזים מעררים 

שטופלו

2,4711,88142722.7סך הכול

4844636614.3הפחתת גמלה

37933611032.7הפסקת גמלה

523470469.8דחיית תביעה

18078911.5תוצאות ועדה רפואית

פעולות הוצאה לפועל-

85120.0גמלאות

2931835630.6החזר גמלאות יתר

78701014.3חישוב גמלה

2200.0גמלאות כפל

171700.0מעבר מנכות לזיקנה

474237.1עררים אחרים-גמלאות

162181372.2חובות- דמי ביטוח

174375.0הוצאה לפועל - דמי ביטוח

2018633.3קביעת בסיס לגבייה

1813753.8קביעת סיווג הביטוח

1801297961.2חיוב בגין רציפות ביטוח

58301860.0קביעת תושבות

1100.0יחסי עובד מעביד

4200.0קביעת דמי ביטוח בריאות

לוח  מס' 6 ב ': עררים שהתקבלו וטופלו לפי סוג הערר



מזה: נענו בחיובבקשות שטופלובקשותסוג הבקשה
נענו בחיוב כאחוז 

מבקשות שטופלו

1,09678645557.9סך הכול

1811391611.5תוספת לגימלה

99231773.9בקשה לגמלה

106973132.0גמלאות רטרואקטיביות

194125.0החזר גביית יתר

64221568.2הסדר תשלומים

179111.1רכישת טובין

3524625.0החזר הוצאות

1201009393.0מסמכים ואישורים

177164164100.0מידע והסברה

2111387252.2בקשות אחרות

3231412.9פטור מדמי ביטוח

131313100.0מידע-בעניני ביטוח

222222100.0אישורי רציפות ביטוח

לוח  מס' 6 ג ': פניות מסוג "בקשה" שהתקבלו וטופלו לפי סוג הבקשה



מזה: תלונותסך כל הפניותענף

תלונות 

כאחוז מהסך 

הכול

תלונות 

שטופלו
מזה: מוצדקות

מוצדקות 

באחוזים 

מתלונות 

שטופלו

4,8401,19424.71,10955249.8סך הכול

3944310.9411843.9זיקנה ושאירים

1492516.82314.3סיעוד

73919426.31799653.6נכות

1011716.817635.3ניידות

50227554.825017670.4נפגעי עבודה

502754241666.7נכות מעבודה

831821.716531.3שיקום

1346246.3613150.8אימהות

164148.514214.3מזונות

204199.315320ילדים

53183417423.5שירות מילואים

2937826.6734257.5אבטלה

883141161344231.3הבטחת הכנסה

3487120.4682841.2גבייה מלא שכירים

482041.719736.8גבייה ממעסיקים

.34500.0תחום הביטוח

333193.928828.6הוצאה לפועל

.2713.700ביטוח בריאות

843744311548.4נפגעי איבה

20610350995252.5שונים

לוח מס' 7: תלונות שטופלו לפי ענף, כאחוז מסך כל הפניות



ענף
סך הכל 

הפניות
מזה: עררים

עררים כאחוז 

מהסך הכול

עררים 

שטופלו
מזה: מוצדקים

מוצדקים

באחוזים 

מעררים 

שטופלו

4,8402,47151.11,88142722.7סך הכול

39420652.31903518.4זיקנה ושאירים

1499261.78778סיעוד

739340462422510.3נכות

1016160.442819ניידות

50213927.71031211.7נפגעי עבודה

50142812216.7נכות מעבודה

832428.92100שיקום

1344735.141614.6אימהות

16410765.29555.3מזונות

204149731215243ילדים

532547.220210שירות מילואים

29316556.31482617.6אבטלה

88357164.749510922הבטחת הכנסה

34817149.1151173.3גבייה מלא שכירים

48714.66466.7גבייה ממעסיקים

34527780.319111057.6תחום הביטוח

331311100הוצאה לפועל

27518.5100ביטוח בריאות

841922.612325נפגעי איבה

2065124.838923.7שונים

לוח מס' 8: עררים שטופלו לפי ענף, כאחוז מסך כל הפניות



ענף
סך הכל 

הפניות
מזה: בקשות

בקשות 

כאחוז מהסך 

הכול

בקשות 

שטופלו

מזה: נענו 

בחיוב

נענו בחיוב 

כאחוז 

מבקשות 

שטופלו

4,8401,09622.678645557.9סך הכול

39413734.81135750.4זיקנה ושאירים

1493020.1221254.5סיעוד

73919326.11457551.7נכות

1012221.815640.0ניידות

5028516.9654569.2נפגעי עבודה

50918.06466.7נכות מעבודה

834149.4251040.0שיקום

1342518.7201365.0אימהות

1644024.4302066.7מזונות

2043617.6261765.4ילדים

53815.18450.0שירות מילואים

2934314.7382873.7אבטלה

88314015.91126053.6הבטחת הכנסה

34810329.612975.0גבייה מלא שכירים

482041.7161275.0גבייה ממעסיקים

3456819.7673958.2תחום הביטוח

3313.011100.0הוצאה לפועל

272074.14375.0ביטוח בריאות

842732.1211257.1נפגעי איבה

2064823.3402870.0שונים

לוח מס' 9: בקשות שטופלו לפי ענף, כאחוז מסך כל הפניות



 

 



התפלגות פניות הציבור לפי ענפים - 2003

זו"ש

8.1%

סיעוד 

3.1%

נכות 

15.3%

ניידות 

2.1%
נפגעי עבודה

אמהות 10.4%

2.8%

מזונות 

3.4%

ילדים 

4.2%

מילואים

1.1%

אבטלה 

6.1%

הבטחת הכנסה

18.2%

נפגעי איבה 

1.7%

גבייה עצמאים

7.9%

גבייה מעבידים

1.0%
אחר

4.3%

ביטוח 

7.1%

ביטוח בריאות 

0.6%

שיקום 

1.7%

נכות מעבודה

1.0%



התפלגות הפניות לפי ענפים 
2003 לעומת 2002 (באחוזים)
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התפלגות הפניות לפי סוג הפונה 

2003 לעומת 2002

3,391
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פנייה אישית מיופה כוח רשות ממשלתית גופים אחרים

2003 2002



התפלגות הפניות לפי סוג הפנייה

 2003 לעומת 2002
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התפלגות משך זמן הטיפול בפניות (באחוזים), 2003

עד חודש

52.3%

חודשיים ויותר

18.0%

מחודש עד חודשיים

29.7%




