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

 .2008מגווני� על היק� פעילות היחידה לפניות הציבור בשנת 

שהופנו פניות מתייחס להדוח  . כל הנושאי� שבה� המוסד לביטוח לאומי עוסקאר אתהפרסו� מת

 הדוח ג� מתייחס לפניות .לאג� לפניות הציבור דר� אתר האינטרנט של המוסד לביטוח לאומי

 .ג� א� הופנו לפני כ�, �2008שטופלו ב

 למבוטחי� בכל הקשור מסופקי�הפרסו� נועד לשמש כלי בקרה לבחינת השירותי� השוני� ה

 .ליעילות הביצוע ולמהירות התגובה, לרמה ולאיכות

דגש מיוחד נית� על תיאור . לתרו� לשיפור השירות בעתידהמובא כא� נועד המידע הסטטיסטי 

 .החל בקבלת הפנייה ועד לקבלת ההחלטה, נות בנושאי גמלאות וגבייהמפורט של טיפול במבחר תלו

 לאבנר שר� ,על ריכוז הפעולה והכנת הדוח, תודתי לאוראל אבוטבול ממינהל המחקר והתכנו�

, הטל�למיה עורבועל עבודתו המקצועית בעיבוד הנתוני� והפקת הלוחות , ממינהל המחקר והתכנו�

 . ח"על העריכה הלשונית של הדו

על הערותיה המועילות ומעורבותה , מנהלת האג� לפניות הציבור, ד נורית יצחק"עולתודה ג� 

על שיתו� , מנהל תחו� פניות הציבור, ליוסי סריובכתיבת תיאור הטיפול במבחר הפניות המקצועית 

 .הפעולה
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 לפניות הציבור במוסד לביטוח לאומי מהווה צומת חשוב בקשרי המוסד ע� ציבור האג�

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

 משמש כתובת לקבלת מידע על זכויות אג�ה. המבוטחי� ועל ציפיותיה� מהמוסד ומעובדיו

 . המוסדעובדי קיבלו על החלטות שלערעורי� כתובת ואומי נוס� על היותוחובות בביטוח הל

הוא טיפול בתלונות בדבר מעשה או החלטה של המוסד אשר , תחו� חשוב אחר שבו האג� עוסק

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

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

 . מהטיפול בתלונותכמתחייב ,תקנות או חוקי�, בהוראות נוהל

שבאמצעות� אפשר , פרסו� שנתי זה מרכז את מכלול הנתוני� הקיימי� בתחו� פניות הציבור

לות שעשה האג� כדי שנית� יהיה להערי� את תוצאות הפעו, לבחו� את השירות על כל היבטיו

וללמוד על היק� הפעילות ואופ� הטיפול בפנייה משלב הקליטה ועד משלוח התשובה הסופית 

 .לפונה תו� בדיקת מהירות התגובה ויעילות הביצוע

וכאשר , האג� לפניות הציבור בודק כל תלונה בי� היתר באמצעות הפניית� למנהלי� המקצועיי�

דוח זה נועד לסייע למבוטחי� הזכאי� לתבוע את . תנמצא שהיא מוצדקת פועל לתיקו� המעוו

לכ� ניתוח תלונות הציבור מהווה כלי חשוב . מיצוי זכויותיה� ולשפר את תפקוד המוסד בהתא�

השימוש במידע זה עשוי ג� לסייע בהתוויית תוכניות ויוזמות . להערכת תפקוד המערכת

כדי שלא לערער את אמו� , עשה במועדתיקו� הליקויי� צרי� שיי. לשינויי� בטווח הקצר והארו�

ובעיקר של אות� מבוטחי� שנזקקי� באופ� שוט� לשירותי� שהמוסד , המבוטחי� במוסד

הממצאי� יכולי� לסייע באיתור נקודות תורפה במערכת בכל הקשור לאופ� מת� . מעניק לה�

 .השירות ולמידת יעילותו

לאגפי� , ת שנשלחות ישירות לסניפי�יש לציי� שהעיבודי� בסקר זה אינ� כוללי� את הפניו

זאת מאחר שפניות אלה לא . וליחידות במוסד לביטוח לאומי ומטופלות על ידיה� ישירות

. 2007הטיפול בפניות אלו מבוצע על פי נוהל עבודה שהופ� בשנת . מתועדות באג� לפניות הציבור

� מערכת משוב לש� הפקת הנוהל יצר מנגנו� אחיד המאפשר מת� מענה מהיר ומקצועי לפניות וכ

מנגנו� תזכורות , זמ� מענה: הנוהל מתייחס לכל היבטי הטיפול בפניה. לקחי� והסקת מסקנות

הפקת לקחי� וקיו� , ריכוז נתוני� סטטיסטיי�, הגור� בסני� שעונה על הפניות, ומעקבי�

 .ישיבות תקופתיות
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ללא ,  במשרד מבקר המדינהיימות ג� תלונות שטופלו ישירות בידי נציבות תלונות הציבורק

תלונות אלה לא תועדו בסקר זה ונית� למצוא פרטי� אודות� . מעורבות האג� לפניות הציבור

 .בדוח נציבות תלונות הציבור
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בכל ענייני )  פניות חדשות8,801בה� (בכתב  פניות 9,766� טיפל האג� לפניות הציבור ב2008בשנת 

זרות הפניות החדשות אינ� כוללות פניות חו).  פניות בממוצע לחודש810�כ(הביטוח הלאומי 

 965 –) גופי� ממשלתיי� וכדומה, משרד האוצר, כגו� מס הכנסה(ופניות שהופנו לגופי� אחרי� 

 . מס� כל הפניות9.9%המהוות , פניות

בעשר השני� . 2007 כל הפניות שטופלו לעומת שנת  בס�6.9% חלה עליה של 2008בשנת 

ממודעות הציבור כנראה הנובע , 10%האחרונות אנו עדי� לשיעור גידול שנתי ממוצע של 

מנגישות וממת� מענה , מפרסו�, מגידול בפעילות המוסד, לאפשרות לפנות לאג� לפניות הציבור

 .מהיר יותר

 1999�2008 ,ות הציבורפניות הציבור ופעולות האג
 לפני: 1תרשי� 

 

 

 

 

 

 

 

 

 53.5% – הציבור לפי ענפי המוסד לביטוח לאומי נראה שכמחצית הפניות מהתפלגות פניות

 859(זיקנה ושאירי� , ) פניות1,139(נפגעי עבודה , ) פניות1,924(מתרכזות בענפי� נכות כללית 

 ). פניות776(והבטחת הכנסה ) פניות

, תיאו� דמי ביטוח, ניידות, מזונות – 3.0%�שיעור קט� מ(קט� שמאופייני� במספר פניות ענפי� 

רוכזו ) שיקו� ושירות מילואי�, גבייה ממעסיקי�, נפגעי איבה, ביטוח ובריאות, ילדי�

 ".אחר"בקטגוריה 
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 2008 ,התפלגות פניות הציבור לפי ענפי�: 2תרשי� 

 

 

 

 

 

 

 

 

בקרב הפניות החדשות חל . 2007ומת  בס� כל הפניות שטופלו לע6.9% חל גידול של 2008בשנת 

בבחינת התפלגות הפניות לפי ענפי� נראה שבענ� נכות כללית חל גידול של . 2.9%גידול של 

 ואילו בענ� הבטחת הכנסה חלה 4.4% –בענ� נפגעי עבודה , 9.6% –בענ� זיקנה ושאירי� , 13.1%

 .יי� משמעותיי�ביתר הענפי� לא חלו שינו.  במספר הפניות שטופלו6.4%ירידה של 

 2007 לעומת 2008 ,התפלגות הפניות לפי ענפי�: 3תרשי� 
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 2,324,  בקשות3,083,  תלונות3,183 טופלו 2008התפלגות הפניות לפי אופיי� מראה שבשנת 

 ).'הלשנות וכד, פניות שקשורות למשרדי ממשלה אחרי�( פניות אחרות 211�עררי� ו

 5.6% עליה של – מס� כל הפניות 36.2% היוו 2008יבור בשנת התלונות שטופלו באג� לפניות הצ

 ואילו העררי� 3.2% עליה של – מס� כל הפניות 35%הבקשות שטופלו היוו . 2007לעומת 

 .2.6% ירידה של – מס� כל הפניות 26.4%שטופלו היוו 

 2007 לעומת 2008, התפלגות הפניות לפי סוג הפניה: 4תרשי� 

 

 

 

 

 

 

 

 33.8% –עיקר התלונות היה בגי� עיכוב בטיפול בתביעות , 2008 שטופלו בשנת בקרב התלונות

ליקויי� משרדיי� יכולי� להיות אובד� ).  תלונות868 (27.3 –וליקויי� משרדיי� )  תלונות1,075(

 .פוליסות לא ברורות וכדומה, תשלו� חשבו� בנק שגוי, אי מת� מענה, מסמכי�

 המשמעותיי� ביותר היו בתלונות על הטרדות בדרישות השינויי�, בהשוואה לשנה הקודמת

בליקויי� בועדות רפואיות , )2007� ב239 לעומת 2008� תלונות ב326 (36.4% גידול של –מיותרות 

לעומת ). 73 לעומת 96 (31.5% גידול של –ובתלונות אחרות ) 109 לעומת 146 (33.9% גידול של –

) 194 לעומת 67 (65.5%ה ירידה משמעותית של בתלונות עקב ליקויי� בתקשורת חל, זאת

 ).20 לעומת 15 (25% ירידה של –ובתלונות עקב ליקויי� בתשתיות 
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 2007 לעומת 2008, תלונות שטופלו לפי נושא התלונה: 5תרשי� 

 

 

 

 

 

 

 

 847 (28.3% –עיקר הבקשות היה בקשה למידע והסברה , בקרב הבקשות שטופלו בשנה זו

 ). בקשות381 (12.7% –מכי� ואישורי� ובקשה למס) בקשות

 – חל גידול משמעותי ביותר בבקשות לאישורי� לקבלת הנחות ופטורי� 2007בהשוואה לשנת 

 104.8% –ובבקשות לקביעת מועד לוועדה רפואית ) 2007� ב36 לעומת 2008� בקשות ב110 (205%

 ).123 לעומת 84 (31.7% בבקשות להסדר תשלומי� חלה ירידה של, לעומת זאת). 42 לעומת 86(

 2007 לעומת 2008, בקשות שטופלו לפי נושא: 6תרשי� 
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 28.4% – היו בעיקר בנושא של דחיית תביעה 2008העררי� שטופלו באג� לפניות הציבור בשנת 

 ). עררי�552 (23.9% –והפחתה וקיזוז גמלה )  עררי�654(

 11 (59.3% –גמלאות  בבנושא הוצאה לפועלירידות בעררי� שהוגשו נצפו  2007בהשוואה לשנת 

). 22 עררי� לעומת 15 (31.8% –ועררי� בנושא הוצאה לפועל דמי ביטוח ) 27עררי� לעומת 

 ).332 לעומת 248 (25.3% –שיעורי גידול נראו בעררי� שהוגשו עקב תוצאות ועדה רפואית 

 2007 לעומת 2008, עררי� שטופלו לפי נושא: 7תרשי� 

 

 

 

 

 

 

 

משקל� של התלונות .  נוגעות א� ורק לפניות שהסתיי� בה� הטיפול2008חלטות לשנת הה

 – 2007 בשנת 47.2% בה� החלטות לעומת  מס� כל התלונות שהתקבלו40.6%�המוצדקות הגיע ל

 . 9.6%ירידה של 

 מס� כל העררי� שהוגשו וניתנה בה� החלטה לעומת 23.6%�משקל העררי� שהתקבלו הגיע ל

 . 11% ירדה של – 2007� ב26.1%

 מס� כל הבקשות שהוגשו נבדקו ושהתקבלה בה� החלטה 65.5%�משקל הבקשות שאושרו הגיע ל

 .1.5% ירידה קלה של – 2007 בשנת 68.7%סופית לעומת 
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 2008התפלגות ההחלטות לשנת : 8תרשי� 

 

 

 

 

 

 

 

 

 החלטות לפי ענפי� נבחרי�

בהשוואה לשנת ).  תלונות725 (63.7% היה 2008�אחוז התלונות שהתקבל בענ� נפגעי עבודה ב

אחוז  העררי� שטופל ).  58.8%(  במספר התלונות  שהתקבל  8.3%  אנו עדי�  לגידול של 2007

 במספר העררי� שטופל לעומת 22.8בשנה זו חלה ירידה של ).  עררי�147 (12.9% היה 2008�ב

 –מס� כל הפניות שהתקבלו ) קשות ב246 (21.6%הבקשות שהתקבלו בענ� זה היוו . 2007שנת 

 . לעומת אשתקד8.9%ירידה של 

  2007בהשוואה לשנת ).  תלונות751 (39% היה 2008�אחוז התלונות שהתקבל בענ� נכות כללית ב

2008�אחוז  העררי� שטופל ב).  36.1%(  במספר התלונות  שהתקבל  8.0%אנו עדי�  לגידול של  

. 2007 במספר העררי� שטופל לעומת שנת 12.1 חלה ירידה של בשנה זו).  עררי�516 (26.8%היה 

 גידול של –מס� כל הפניות שהתקבלו )  בקשות618 (32.1%הבקשות שהתקבלו בענ� זה היוו 

 . לעומת אשתקד2.6%

בהשוואה לשנת ).  תלונות150 (17.5% היה 2008�אחוז התלונות שהתקבל בענ� זיקנה ושאירי� ב

אחוז  העררי�  שטופל ).  17.1%( במספר התלונות  שהתקבל  2.3% של   אנו עדי�  לגידול2007

 במספר העררי� שטופל לעומת שנת 5.6בשנה זו חלה ירידה של ).  עררי�290 (33.8% היה 2008�ב

 גידול –מס� כל הפניות שהתקבלו )  בקשות398 (46.3%הבקשות שהתקבלו בענ� זה היוו . 2007

 . לעומת אשתקד1.8%של 
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נפגעי עבודה נכות כללית זיקנה ושאירי� הבטחת הכנסה

תלונות עררי� בקשות

בהשוואה לשנת ).  תלונות183 (23.6% היה 2008�לונות שהתקבל בענ� הבטחת הכנסה באחוז הת

2008�אחוז  העררי� שטופל ב).  19.8%(  במספר התלונות  שהתקבל  19.2%  חל גידול של 2007 

. 2007 במספר העררי� שטופל לעומת שנת 9.9בשנה זו חלה ירידה של ).  עררי�340 (43.8%היה 

 גידול של –מס� כל הפניות שהתקבלו )  בקשות224 (28.9%בענ� זה היוו הבקשות שהתקבלו 

 . לעומת אשתקד4.3%

 2008 לשנת  לפי ענפי� נבחרי�*התפלגות החלטות: 9תרשי� 

 

 

 

 

 

 

 

 .הצעות שונות בענייני חקיקה וכדומה,  נוגעי� לפניות אחרות כגו� מידע מהציבור�100שברי האחוז המשלימי� ל*  

 

2007� ב51.7% נמצאו מוצדקות לעומת 42.3%, התלונות שטופלו בענ� נפגעי עבודהמתו� ס� כל  

 .18.2% ירידה של –

 .20.8% ירידה של – 2007 בשנת 21.2% התקבלו לעומת 16.8%, מתו� ס� כל העררי� שטופלו

 .2.7% ירידה של – 2007� ב80.2% לעומת 78% היה 2008אחוז הבקשות שאושרו בשנת 

2007� ב47.5% נמצאו מוצדקות לעומת 41.8%, ונות שטופלו בענ� נכות כלליתמתו� ס� כל התל 

 .12% ירידה של –

 .22.4% ירידה של – 2007 בשנת 19.2% התקבלו לעומת 14.9%, מתו� ס� כל העררי� שטופלו

 .2.7% ירידה של – 2007� ב70.5% לעומת 68.6% היה 2008אחוז הבקשות שאושרו בשנת 

  39.6%  נמצאו  מוצדקות  לעומת  40.7%, ת  שטופלו בענ� זקנה ושאירי�מתו�  ס� כל התלונו

 .2.8% גידול של – 2007�ב

 .15.4% ירידה של – 2007 בשנת 17.5% התקבלו לעומת 14.8%, מתו� ס� כל העררי� שטופלו

 .29.6% עליה של – 2007� ב49.4% לעומת 64% היה 2008אחוז הבקשות שאושרו בשנת 
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 22.6%  נמצאו  מוצדקות לעומת 21.9%,  לונות שטופלו  בענ� הבטחת  הכנסהמתו� ס� כל  הת

 .3.1% ירידה של – �2007ב

 .23.6% גידול של – 2007 בשנת 24.2% התקבלו לעומת 29.9%, מתו� ס� כל העררי� שטופלו

 .30% ירידה של – �2007 ב66.1% לעומת 46.3% היה 2008אחוז הבקשות שאושרו בשנת 

 2008, לפי ענפי� נבחרי�, התפלגות ההחלטות: 10תרשי� 
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 הפניות שטופלו 2008עולה כי בשנת , ישמהתפלגות הפניות החדשות בסניפי� ובמשרד הרא

). 8.6%ירידה של (והיתר טופלו במשרד הראשי בלבד , )6.1%עלייה של  (80.2%בסניפי� היוו 

 מס� כל 12.1%המהווה , ) פניות1,065(שלי� מספר הפניות הגבוה ביותר התקבל בסני� ירו

 ). בנספח לוחות3ראו לוח  (2007 לעומת 20.1% גידול של –הפניות שהתקבלו 

 מדד הפניות

בממוצע ( מקבלי גמלה 1,000ביחד לכל ) לסני� בענ�(מדד הפניות הינו מספר פניות הציבור בשנה 

 ). לפי סני� וענ�, לחודש באלפי�

בנוס� חושב אחוז , ונועד לצור� זה בלבד, בי� סניפי� אבל לא בי� ענפי�מדד זה מאפשר השוואה 

 ).5ראו לוח (הפוני� מתו� מקבלי הגמלאות 

כאשר הממוצע הארצי ,  פניות3.8בס� כל הפניות אנו עדי� לכ� שסני� אשדוד בולט ע� מדד של 

 .1.2 –סני� עפולה בולט ע� המדד הנמו� ביותר . 2.0עומד על 

 2008, )לוס� הכ(דד פניות הציבור לפי סני� מ: 11תרשי� 

 

 

 

 

 

  ענפי� נבחרי�–מדד הפניות 

בסני� . 23.8כשהממוצע הארצי עומד על , 51.3 –בענ� נפגעי עבודה בלט במיוחד סני� נצרת 

 .7.5אשקלו� מדד הפניות היה רק  

דד הפניות מ.  בממוצע הארצי6.8 לעומת 22.9 –בענ� נכות כללית בולט במיוחד סני� אשדוד 

 .3.2 –הנמו� ביותר נמצא בסני� עפולה 

כאשר הממוצע הארצי עומד על ,  פניות1.6בענ� זקנה ושאירי� בולט סני� אשדוד ע� מדד של 

 .0.2 –סני� עפולה בלט ע� המדד הנמו� ביותר . 0.9

סני� באר . 7.0כאשר הממוצע הארצי היה , 21.2 –בענ� הבטחת הכנסה בלט בסני� פתח תקוה 

 .2.2 רק –ע בלט ע� מדד פניות הנמו� ביותר שב
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 2008,  ענפי� נבחרי�–לפי סני� , מדד פניות הציבור: 12תרשי� 
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יותר מ�30 ימי�

3.3

30�15 ימי�

5.2 
14�8 ימי�

10.2

7�0 ימי�

81.3 

  טיפול בפניותמש� זמ�

ובפניות , �2007 ב35.0 ימי� לעומת 26.6 זמ� הטיפול הממוצע בס� כל הפניות היה 2008בשנת 

בפניות שטופלו במשולב . 26.3 ימי� לעומת 31.4 –)  פניות1,739(שטופלו במשרד הראשי בלבד 

 �19.1 בסני� ו6.0( ימי� 25.1זמ� הטיפול הממוצע היה , ) פניות7,062(במשרד הראשי ובסני� 

 .�2007ב)  במשרד הראשי�29.4 בסני� ו5.6( ימי� 35לעומת ) במשרד הראשי

 

מלמדת כי בסני� עפולה נרש� זמ� ) 7 ראו לוח(בדיקת מש� זמ� הטיפול בפניות שטופלו בסני� 

סניפי� נוספי� שבה� הטיפול .  פניות121ע� ,  ימי� בממוצע לפנייה0.9 –הטיפול הקצר ביותר 

 פניות 321 –וסני� רמת ג� ,  ימי� בממוצע�1.0 פניות  ב281 –היה קצר למדי  היו סני�  רחובות 

 .  ימי� בממוצע�1.1ב

 2008, פול בפניותהתפלגות מש� זמ� הטי: 13תרשי� 

 

 

 

 

מלמדת כי בענ� מזונות נרש� זמ� טיפול ) 8ראו לוח (התפלגות מש� הטיפול בפניות לפי ענ� 

זמ� טיפול ממוצע ממוש� למדי נמצא .  פניות218והתקבלו בו ,  ימי� בממוצע23 –הקצר ביותר 

 . ימי�61.9 –ובענ� שירות מילואי� ,  ימי�63.1 –בענ� נפגעי איבה 

זמ� הטיפול הארו� ביותר נרש� בענ� תיאו� ,  למשרד הראשי ולסני�המשולבותיות בקרב הפנ

 3.5( ימי� 29.6 –ובענ� נפגעי איבה )  במשרד הראשי�18 בסני� ו14.2( ימי� 32.3 –דמי ביטוח 

 ). במשרד הראשי�26.1בסני� ו

 5.2%, עיי� מהפניות טופלו בתו� שבו91.5%התפלגות זמ� הטיפול בסניפי� בחודשי� מראה כי 

 . טופלו בתו� יותר מחודש�3.3%טופלו בי� שבועיי� לחודש ו

 2008, התפלגות מש� זמ� הטיפול בפניות: 14תרשי� 
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úåøãâäå äãåáòä úèéùúåøãâäå äãåáòä úèéù  

  שיטת העבודה

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

בתיקי� . 2009 בפברואר 28 ואשר הגיעו לרשותו עד 2008שנת במהל� ושהטיפול בה� הסתיי� 

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

 .ה�והועתקו מ

תוצאות הטיפול בפנייה , נושא הפנייה, הסני� המטפל, תארי� הפנייה: הפרטי� החשובי� היו

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

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

 . ותיקו� הנתוני� השגויי��סבירות

 הגדרות

 :מש� הטיפול כולל

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

 .תארי� המופיע על מכתב התשובה הסופית לפונה�

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

 ).החוזרת נשארו בעינ�

 :סוגי הפוני�

 . פנייה המתקבלת ישירות מהפונה עצמו– פנייה אישית .1

עובדי� , רואה חשבו�,  כגו� עור� די�,של הפונהמקצועי  נציג –   מקצועיחומיופה כ .2

 .'סוציאליי� וכו

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

והשירותי� משרד הרווחה ,  כגו� נשיא המדינה, משרדי� ממשלתיי�– רשות ממשלתית .4

 .'וכדהחברתיי� 

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

 . ראשי ועדות הכנסת וחברי כנסת– גור� פרלמנטרי .6
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 :סוגי הפניות

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

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

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

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

 .'חישובי גמלאות וכד, דחיית התביעה

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

הצעות שונות , מידע מהציבורכגו� , ל"סווג בקבוצות הנלאפשר  פניות שלא היה – שונות .4

 .'בענייני חקיקה וכד

 :החלטות שהתקבלו בפניות שטיפול� הסתיי�

להל� סוגי ההחלטות שהתקבלו בפניות שטיפול� הסתיי� ושאינ� כוללות מקרי� שבה� נושא 

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

 לאחר שנבדק ו בחלקנכו� או נכו� נמצא ההתלונתוכ�  – נה מוצדקת או מוצדקת בחלקהתלו .1

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

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

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

 

 :ענפי�

 

 :קיימי� ענפי� שבה� אוחדו כמה תת ענפי� כדלהל�

 ).לא כולל ענ� ניידות(מ "ילד נכה ושר, נכות: נכות כללית .1

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

 .אסירי ציו�, נפגעי איבה: נפגעי איבה .3
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 .הפרק נכתב על ידי האג� לפניות הציבור *
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íéãøôð íéìåìñîá úåôèåù úåîã÷îå çåèéá éîã áåç íåìùú 

 .אביה� של שני בני� ער� הסדר בהוראת קבע לתשלו� חובות דמי הביטוח של הבני�

,  הקבעהלי� האב על כ� שג� המקדמות השוטפות של הבני� נגבו באמצעות הוראת, במכתבו

כ� בכל פע� נוצרה לבני� יתרת . זאת למרות שהבני� משלמי� את המקדמות באמצעות שוברי�

 .זכות שמאוחר יותר הוחזרה לה�

בעת שעורכי� הסדר תשלומי� בהוראת . מתשובת הסני� התברר לנו כי מדובר בעניי� עקרוני

את התשלומי� קבע ג� המקדמות השוטפות נגבות באמצעות הוראת הקבע ולא נית� לפצל 

 . חוב בהוראת קבע ומקדמות בשוברי�–למסלולי� נפרדי� 

בפנייתנו לאג� הגבייה הוסבר לנו שמדיניות זו נקבעה לאור העובדה שמבוטחי� רבי� משלמי� 

בהסכ� תשלומי� את החוב היש� א� במקביל אינ� מקפידי� לשל� את המקדמות השוטפות 

בעוד שהסדר התשלומי� נועד ,  הסדר תשלומי�וכ� בכל פע� נוצר חוב חדש ושוב יש לערו�

על המוסד . גביית חוב מצטבר ואי� לאמצו כשיטה לתשלומי דמי הביטוח, פעמית�חד, לפתור

להבטיח עד כמה שנית� שהחייב ישל� את דמי הביטוח כתשלו� שוט� ותשלו� בהוראת קבע 

 .משרת את המדיניות הזו, הכולל ג� את החוב וג� את המקדמות השוטפות

אומנ� האינטרס של המוסד בעניי� ברור ומוב� א� לדעתנו לא נית� לכפות . אנו שבנו ופנינו לאג�

ההרשאה לגבות באמצעות הוראת . על המבוטח לשל� במסלול אחד כאשר הוא לא מעוניי� בכ�

הדבר בולט . הקבע ניתנה רק לצור� גביית חוב ויש לאפשר לשל� את המקדמות בשוברי�

בו האב משל� את החוב של הבני� א� אינו מעוניי� לשל� את , הובא בפנינובמיוחד במקרה ש

 .המקדמות השוטפות ובמקרה כזה אי� שו� הצדקה שלא לאפשר פיצול בי� מסלולי התשלו�

האג� . האג� בח� שוב את הסוגיה ה� מבחינה עניינית וה� מבחינת התאמת המערכת הממוכנת

כאשר נשוכנע , ות שוטפות בשני מסלולי� נפרדי�החליט לבסו� לאפשר תשלו� חובות ומקדמ

 .זאת לאחר התאמת המערכת הממוחשבת, שהדבר הכרחי

åçá úøøåâúîä äðîìàì íéøéàù úáö÷ íåìùú"ì    

 �4/86המשיכה להשתל� קצבת השאירי� מאז פטירת ב� זוגה ב, לאלמנה המתגוררת בגרמניה

 .וחשבונה בבנק זוכה מדי חודש

היה עליה לשלוח אישור חיי� פע� , בהיותה מתגוררת מחו� לישראלכתנאי לאישור התשלו� 

על כ� תשלו� , בשני� הראשונות כ� פעלה עד שחלתה מאוד ולא יכלה לשלוח אישור חיי�. בשנה

 .2003הקצבה הופסק ביוני 
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בעקבות פנייתו של מכר של האלמנה בבקשה לחדש הקצבה בצירו� המצאת אישור חיי� על שמה 

 �דהיינו מ, ליט הסני� לאשר חידוש תשלו� הגמלה מתארי� קבלת אישור החיי�הח, של האלמנה

3/07. 

מכרה של האלמנה ערער על החלטת הסני� וביקש לאשר את תשלו� , במכתב לפניות הציבור

 .הקצבה לכל התקופה שבה לא הועבר התשלו�

מתארי� פנייתנו לאג� המקצועי העלתה כי הסני� שגה וכי היה עליו לחדש את התשלו� 

 .הפסקתו

 .6/03 �דהיינו מ, ניתנה הוראה לסני� שהעביר הפרשי� הגמלה מתארי� הפסקת תשלו� הקצבה

úåâéøç úåáéñðá äñðëä úçèáäì äìîâ ìù éáéè÷àåøèø íåìùú  

קשיש שמשתלמת לו קצבת זקנה ע� תוספת השלמת הכנסה נאל� לעזוב את ביתו ולהתגורר 

 .�במעו� למחוסרי בית לאחר שביתו נשר

לדרי רחוב ולאחר מכ� עבר לדירה אחרת ששכר במקו� הדירה ' גגו�'במש� תקופה התגורר ב

 .שנשרפה

במהל� התקופה האמורה נשלח לכתובתו טופס הצהרה תקופתי ומשלא השיב נשלחו אליו שתי 

 חודשי� ממועד �6רק לאחר כ. משלא נענה לפניות נשללה הזכאות להשלמת הכנסה. תזכורות

השלמת . השלמת ההכנסה פנה הקשיש לסני� המוסד לעדכ� את כתובתוהפסקת תשלו� 

 .ההכנסה חודשה מהמועד בו פנה והודיע על שינוי מקו� מגוריו

בבקשה לאשר לו תשלו� רטרואקטיבי של , ל המוסד באמצעות חבר כנסת"הקשיש פנה למנכ

 אותה עזב בהתחשב בכ� כי מכתבי המוסד נשלחו לדירה, השלמת הכנסה החל ממועד הפסקתה

 .ולפיכ� לא הגיעו אליו

בהתייעצות ע� אג� הבטחת הכנסה הוחלט כי לאור הנסיבות החריגות של עזיבתו את הדירה בה 

על א� שלא הודיע , יש לאשר תשלו� הגמלה ממועד הפסקתה, התגורר ומעברו למעו� לדרי רחוב

 .במועד על השינוי במקו� המגורי�

ë äòéîù éå÷éìá äøëä éàäãåáòá äòéâô       

ד פנה למחלקתנו לאחר פניות חוזרות ונשנות לסני� בבקשה לדו� בליקוי השמיעה ממנו סובל "עו

 .מרשו כפגיעה בעבודה ולקבוע אחוזי נכות בהתא�

הסני� בתשובותיו החוזרות מפנה להחלטות הוועדות הרפואיות ששללו קשר סיבתי בי� הפגיעה 

 .לבי� ליקוי השמיעה
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 . מצידו שב והפנה בכל פע� לפסק די� שנית� בעניי�עור� הדי�

 .עיו� בתיק ובפסק הדי� העלה שיש צדק בבקשת עור� הדי� לדו� בנושא

אול� בסיו� דבריו . כ המוסד כי הוועדות שללו את הקשר הסיבתי"בדיו� בבית הדי� טע� ב

יקבל מענה לא נית� לדו� בבעיות השמיעה של המערער ויתכ� ו, במסגרת הלי� זה: "הוסי�

בתביעה מחודשת לפקיד התביעות בדבר הכרה בחבלת הראש לה הוא טוע� היו� בפנינו וכתוצאה 

 ).ההדגשה אינה במקור" (מכ� נגרמו לו בעיות שמיעה

למחוק את הערעור מהיעדר פג� משפטי , אני מקבל את המלצת בית הדי�: "התובע בתגובה מסר

קשר סיבתי בי� התלונות באוזניי� לתאונה הינה בדבר היעדר .... שכ� החלטת הוועדה מיו� 

אני אפעל להגיש תביעה לפקיד התביעות על מנת שזה יכיר בפגיעה בשמיעה , החלטה חלוטה

 ..."שנגרמה לי כתוצאה מהתאונה מיו� 

 .בפסק הדי� הערעור אכ� נמחק

ה אפשרות ממנה עולה כי ישנ, כ המוסד"יש להניח כי תגובת המערער ניתנה לאור האמירה של ב

 .להגיש תביעה מחודשת על א� ההחלטות החלוטות של הוועדות הרפואיות

בבקשה לדו� בפגיעת הראש שגרמה , מספר פעמי�, התובע באמצעות עור� הדי� פנה מאז, ואכ�

אלא (כ� ג� הוגשה תביעה נוספת וכ� נעשה ניסיו� לפעול בהלי� של החמרה , לליקוי שמיעה

 ).אישור על החמרה ללא האישור על ההכרה מצד המוסדשהרופא התעסוקתי לא המציא 

האג� מצא שאמנ� בתביעה המקורית טע� . העברנו את התיק להתייעצות ע� אג� נפגעי עבודה

התובע רק לחבלה ברגל ואילו הטענה בדבר חבלה בראש ובפני� הופיעה רק בתביעה לנכות 

לא נבחנו מחדש , היינו, התביעות א� מאחר שטענה זו לא נבדקה בזמנו על ידי פקיד –מעבודה 

נסיבות הפגיעה ולא נקבעה עמדתו של פקיד התביעות בשאלה הא� אכ� בתאונה נחבל התובע 

 .הוחלט להחזיר את עניינו של התובע לבדיקה מחודשת של פקיד התביעות, בפני� ובראש

 .המש� הטיפול יבוצע בהתא� להחלטת פקיד התביעות

תעמוד בפני התובע , ע כי לא נחבל בפני� ובראש בתאונהא� לא תוכח טענת התובע וייקב

 .האפשרות להגיש תובענה לבית הדי�

יועבר התיק להתייעצות ע� , א� מבחינה עובדתית תוכח טענת התובע בדבר חבלה בפני� ובראש

וא� ייקבע קשר , מומחה רפואי בשאלת הקשר הסיבתי שבי� החבלה בראש לליקוי השמיעה

 . ועדה רפואית יועמד בפני–סיבתי 

קצר "נראה שהיה . לקח חשוב שיש ללמוד מהמקרה מתייחס לתקשורת שבי� הפונה לבי� הסני�

. ד פונה שוב ושוב ומפנה לפסק הדי� והסני� שב ומפנה להחלטות הוועדות" עוה–" בתקשורת
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ל שב ופונה "נראה שעיו� מדוקדק יותר בפניות עור� הדי� ובחומר שבתיק היה מסביר מדוע הנ

 .מרות התשובות שניתנו לול

úéáéè÷àåøèø äáö÷ ìá÷î éåðéùì äù÷á      

הורה מבוטח פנה אלינו בתלונה כי פנה למוסד לפני יותר משנתיי� בבקשה להעביר קצבאות 

 .בעקבות העברת הילדי� להחזקתו, הילדי� לחשבונו

 לא טופלה ,למרות ששלח מסמכי� בעניי� מספר פעמי� לסני� המוסד באזור מגוריו, לדבריו

כי על א� שבפסק הדי� שמסר היה , נמסר לו, משבוצעה הבקשה. בקשתו במש� תקופה ארוכה

, 6.11.07יקבל את הקצבאות רק מתארי� , 3.11.05מצוי� כי הילדי� הועברו להחזקתו מיו� 

 .המועד בו התקבל המידע במחלקת גמלאות משפחה בסני�

 התקבלה פניה בעניי� 5/06צא כי כבר בחודש בעקבות התלונה נערכה בדיקה נוספת בסני� ונמ

קצבת , לפיכ�. במחלקת נכות כללית ואול� הפניה לא הועברה לטיפול למחלקת גמלאות משפחה

 .הילדי� המשיכה להשתל� לא� הילדי�

ממועד קבלת , לידי האב, בדיעבד, לאחר התייעצות ע� האג� אושר תשלו� קצבת הילדי�

 .ההודעה במחלקת הנכות

èéá éîãäù ãéîìúì çåéäøãâäì äðåò åðéàù éàîöò íâ åð     

 .למחלקתנו פנה מבוטח המסווג במוסד לביטוח לאומי כבעל עיסוק כפול

היינו נחשב כבעל הכנסה שלא מעבודה ובנוס� לכ� הנו , המבוטח הנו עצמאי שאינו עונה להגדרה

 .כהגדרתו בתקנות" תלמיד"ג� 

.  מהשכר הממוצע15% – להכנסה שלא מעבודה המבוטח מחויב לפי בסיס המינימו� שנקבע

 . מהשכר הממוצע5% –במכתבו ביקש שיחייבו אותו לפי שיעור המינימו� שנקבע לתלמיד 

 �5% פחות מ–בבדיקת הכנסותיו נמצא שהכנסותיו כעצמאי שאינו עונה להגדרה נמוכות מאוד 

 .מהשכר הממוצע

בי� המבוטחי� שלה� נקבע . צודקתתחו� הביטוח שבח� את הפניה הגיע למסקנה כי הטענה 

לגביה� .  השכר הממוצע ה� מתנדב בשירות לאומי ותלמיד במוסד תורני5%בסיס מינימאלי של 

יראו אותה כאילו הייתה הסכו� המזערי ,  השכר הממוצע�5%נקבע כי א� הכנסת� פחותה מ

הכנסה " ( אחרמבוטח"א� הגיוני להסיק כי מבוטח שהנו תלמיד והכנסתו כ. 5% –קרי , האמור

זאת בניגוד למצב . יחויב כתלמיד בלבד,  השכר הממוצע לחודש5% �לא מגיעה ל) שלא מעבודה

ללא התחשבות , )15%" (מבוטח אחר"בו המבוטח מחויב לפי המינימו� שנקבע בחוק ל, כיו�
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א� נופלת מהבסיס שנקבע בתקנות " מבוטח אחר"בהיותו תלמיד במקביל ובכ� שהכנסתו כ

 ".תלמיד"לחיובו כ

תחו� הביטוח סבר שהמצב הקיי� אינו תקי� ומצדיק תיקו� במערכת והוא פועל להכללת הנושא 

 .בתוכניות העבודה

ãåòéñ úìîâì äòéáú úùâä        

לדבריה כאשר ביקשה לברר מה . בתה של מבוטחת הלינה על אופ� הטיפול בתביעה לגמלת סיעוד

ל "הנ. כי עליה למלא את הטפסי� ולהגיש� מחדשעלה בגורל התביעה נמסר לה כי התיק נסגר ו

ציינה את העובדה שבשלב מסוי� נדרשה להמציא מסמ� מסוי� שהיה חסר א� המסמ� האמור 

 .הוגש

 :בבדיקה ע� הסני� התבררו העובדות הבאות

 . התבקשה המבוטחת להמציא תלושי פנסיה, לאחר הגשת התביעה

בל נשלח מכתב נוס� שעליה להמציא את  ימי� ולאחר שהחומר המבוקש לא התק21כעבור 

 .נדחתה התביעה, כשלא התקבל החומר המבוקש,  ימי� נוספי�15כעבור . הנדרש

א� התלוש הוחזר למבוטחת והוסבר לה , כחודש וחצי לאחר מכ� התקבל תלוש הפנסיה המבוקש

 .יש למלא טופס תביעה חדש, כי מאחר והתביעה נדחתה

לא היה נית� לוותר , הא� לאור סמיכות הזמני�. סני� פעל נכו�פנינו לאג� סיעוד לבדוק הא� ה

 .על הצור� בהגשת תביעה חדשה ולהסתפק בפתיחת התביעה הקודמת

 .האג� שבח� את המקרה קבע כי הסני� פעל בהתא� לתקנות ולהנחיות הקיימות

חשב האג� הודיע לנו על כוונתו להוציא חוזר מתק� שיאפשר פתיחת תביעה חדשה במ, ע� זאת

 חודשי� מעת דחיית 6כנתקבלה ביו� המצאת המסמכי� החסרי� א� התקבלו לפני שחלפו 

 .התביעה מסיבה של אי המצאת מסמכי� נדרשי�

התביעה תטופל ג� ללא הגשת טופס , לפונה נמסר שא� תמציא את תלושי השכר האחרוני�

 .תביעה חדש

äãåáò òâôðì ñðìåáîàá éåðéô úåàöåä øæçä                          

 .למחלקתנו פנה מבוטח אשר נפגע בעבודה ובקשתו להחזר הוצאות פינוי באמבולנס נדחתה
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צילומי� של החשבונית ע� חותמת , המבוטח טע� כי המציא לסני� את החשבונית המקורית

 .אול� למרות זאת לא קיבל את ההחזר, ד בנושא"וא� תצהיר מעו" נאמ� למקור"

גת החשבונית המקורית לא נית� לבצע את ההחזר ומאחר והמבוטח לא הסני� השיבנו כי ללא הצ

 .לא אושר ההחזר, המציא חשבונית מקורית

אול� אי� די בכ� על מנת " נאמ� למקור"הסני� אישר כי נתקבל צילו� של החשבונית ע� חותמת 

 .לבצע את ההחזר

 

 .וע ההחזראנו פנינו לאג� בשאלה הא� אכ� אי� די במה שהמציא המבוטח לש� ביצ

לשל� למבוטח את ההחזר , בח� האג� את המקרה והחליט לפני� משורת הדי�, בעקבות פנייתנו

 .עבור הוצאות הפינוי באמבולנס

äãåáò éòâôðì úåãééðá úåáèä      

 .למבוטח השתלמה קצבה מיוחדת לנפגע עבודה דר� מחלקת השיקו�

 .הקצבה כללה תוספת בגי� ניידות כחסר רכב

כמקבל קצבת ניידות .  הוא החל לקבל הטבות בניידות על פי הסכ� הניידות2/08החל מחודש 

מכוח הסכ� הניידות הוא אינו זכאי לקבל במקביל ג� תוספת ניידות בשיקו� במסגרת הקצבה 

 .המיוחדת

המבוטח לא קיבל כל הודעה על , אול�.  קטנה הקצבה המיוחדת המשולמת לו2/08החל מחודש 

ע� כל , עובדה שגרמה לו, דת והוא לא הבי� מהיכ� נובעת ההפחתה בקצבההשינוי בקצבה המיוח

 .להגיע לסני� בכדי לברר את הנושא, קשיי הניידות

פסקה , אג� השיקו� החליט להוסי� למכתבי� העוסקי� בנושא קצבה מיוחדת, בעקבות תלונתו

חדת לרמה של נוספת המיידעת כי במקרה של מימוש הזכאות בניידות ירד שיעור הקצבה המיו

בעל רכב ואילו במקרה של ויתור על מימוש הזכאות בניידות יעלה שיעור הקצבה המיוחדת לרמה 

 .של חסר רכב

äéçîì íåîéðéî úøàùä àìì äìîâî áåç æåæé÷      

מבוטח פנה בתלונה על ניכוי חוב מזונות מקצבת נכות מעבודה המשתלמת לו באופ� שאינו מותיר 

פנה בעניי� למחלקת נפגעי עבודה בסני� המוסד שלש פעמי� וא� , ענתולט. לו מינימו� למחיה

 .אול� לא קיבל כל מענה, שלח אליה� שני מכתבי�

בבירור מול הסני� נמצא כי אכ� חוב  מזונות מנוכה מזה מספר שני� מגמלת נכות מעבודה 

חודש ב, ואול�. כאשר המערכת משאירה מנימו� למחיה באופ� אוטומטי, המשתלמת למבוטח
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הוז� על ידי פקיד התביעות שינוי שביטל את המינימו� וכתוצאה מכ� , מסיבה לא ברורה, 7/07

ש "הועברה הוראה מגל, כמו כ�. החל להתקזז כל חודש סכו� גבוה יותר על חשבו� חוב המזונות

  .ח חוב בדמי ביטוח"לנכות מחצית מקצבת נכות מעבודה ע

לאחר  .אמורה להשאיר למבוטח את קצבת המינימו�בעקבות פנייתנו הוזנה הוראה מתקנת ש

פנה המבוטח פע� נוספת וביקש להחזיר לו את הסכומי� , שהודענו למבוטח על תיקו� הטעות

 .שנוכו ביתר במהל� מספר חודשי�

הבקשה הועברה לסני� אשר השיב ישירות למבוטח כי אי� אפשרות להחזיר לו הסכומי� שכבר 

 .יטוח וחוב המזונותנוכו על חשבו� החוב בדמי ב

בקיזוז שבוצע בניגוד להוראות , כאמור, תשובת הסני� לא נראתה בעינינו שכ� מדובר היה

פנינו לאג� המקצועי בבקשה לבחו� החלטת הסני� שלא להחזיר הסכומי� , לפיכ�. הקיימות

הענ� הורה לסני� לחשב מחדש את הסכומי� אות� היה על המוסד לנכות על פי  .שקוזזו

להגדיל החוב , לשל� למבוטח את ההפרש המגיע במפרעה, ות להשארת מינימו� למחיהההורא

 .בהתא� לכללי הניכוי במוסד, בסכו� ההחזר ולנכותו מהקצבאות העתידיות

úåàìîâáå äééáâá øåáéöá íéòåãéë âåæ éðáá äøëä  

ר למחלקתנו פנה מבוטח שזכאותו לגמלת הבטחת הכנסה נשללה לתקופה רטרואקטיבית לאח

 .שהוכר כידוע בציבור של בת זוגו

בירור שערכנו מול הסני� העלה כי במסגרת בדיקת זכאותה של בת הזוג להשלמת הכנסה בקצבת 

נשללה זכאותו של המבוטח , משכ� .1.5.06 �הזקנה הוכרו בני הזוג כידועי� בציבור החל מ

לא היה ברור לנו מאחר ו .להבטחת הכנסה לתקופה רטרואקטיבית בה שולמה לו גמלה כיחיד

, מועד הקוד� למועד בו הוכרו בני הזוג כידועי� בציבור, 11/05 �מדוע שלילת הזכאות היתה מ

 .פנינו לאג� בעניי�

 �בבדיקת האג� נמצא כי מחלקת הגבייה אכ� קבעה כי בני הזוג הינ� ידועי� בציבור החל מ

חליט פקיד התביעות אול� במסגרת בחינת זכאותו של המבוטח להבטחת הכנסה ה, 1.5.06

 .11/05 � ולכ� נשללה הזכאות מ1.11.05 �להכיר בה� כבני זוג מ

 קביעות שונות לגבי המועד בו הוכרו 2מאחר ואי� זה סביר כי בהתייחס לאות� בני זוג יתקבלו 

קבע האג� כי על הגמלאות והגבייה בסני� להגיע למועד מוסכ� באשר להכרה , כידועי� בציבור

 .ועי� בציבור ומאותו המועד לבחו� זכאות� כזוגבבני הזוג כיד
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úéàåôø äãòå ìù äéå÷ì úåìäðúä 

באותו הפיגוע נרצחה אחותה . 3למחלקתנו פנתה מבוטחת שבתה נפגעה בפיגוע ירי בהיותה בת 

הא� העלתה בפנינו טענות קשות באשר להתנהלותה של הוועדה הרפואית בפניה עמדה . 7 �בת ה

 .פאי� אשר לא ענדו תגי זיהוי רו3בוועדה ישבו ; בתה

ילדי� : "פנה אליה� רופא הוועדה ואמר, האב והבת הנפגעת לחדר הוועדה, ע� היכנס� של הא�

�מאחר . הרופא כלל לא ידע על נסיבות הפגיעה ולא ידע על קיומ� של כל הצלקות". מחכי� בחו

, ות ובלתי מספקותותגובותיה� של הסני� ושל הלשכה לייעו� רפואי לתלונה היו פורמליסטי

ל גמלאות הורתה למנהלת הסני� לזמ� את הפוסק הרפואי "סמנכ. ל גמלאות"פנינו בעניי� לסמנכ

 .ואת מזכירת הוועדה ולהעיר לה� על התנהלות�

לא על ידי , קבעה מנהלת הסני� כי התיק לא נלמד כראוי בטר� הוועדה, לאחר בירור מעמיק

 והרופא לא ידע על 7ב כ� חברי הוועדה לא ציפו לילדה בת הרופא ולא על ידי מזכירת הוועדה ועק

 .צלקות נוספות ומקור�

עוד קבעה מנהלת הסני� כי מנהלת מחלקת הוועדות הרפואיות בסני� טיפלה בתלונה בצורה 

מנהלת הסני� שוחחה . רשלנית וחסרת רגישות וכי תשובתה למחלקתנו היתה מביכה ומבישה

והעמידה אות� , דה ומנהלת מחלקת הוועדות הרפואיות בסני�מזכירת הווע, בנפרד ע� הרופא

 .על חומרת העניי�

 . נקודה נוספת שעלתה מהטיפול בתלונה הינה נוכחות� של רופאי� בדיו� שלשמו אינ� נצרכי�

לא דובר בוועדה רפואית אלא בחוות דעת של פלסטיקאי אול� מאחר והפלסטיקאי , במקרה דנ�

נכחו בחדר שני רופאי� נוספי� שלא היו קשורי� , � בתיקי� אחרי�היה חבר בוועדה לצור� דיו

 .הובהר לנו שאכ� ישנ� דיוני� בה� נוכחי� רופאי� שכלל אינ� רלוונטיי� לתיק המסוי�. לעניי�

מאחר ואנו . רופאי� אלה מקבלי� תשלו� עבור נוכחות� בדיו� שלשמו לא נצרכו, יתירה מזו

אג� בעניי� וזה הביא לידיעתנו כי במסגרת שיפור השירות וייעול סברנו כי הדבר אינו תקי� פנינו ל

 .בדעת� לפעול א� לייעול נושא זה, התהליכי� בוועדות הרפואיות

אנו המשכנו במעקב אחר הביצוע ולאחרונה התעדכנו כי בוצע שינוי במסגרתו נית� יהיה לקיי� 

 .דיו� בחוות דעת במסגרת ערעור בפני פוסק אחד בלבד

ð÷á áåéççåèéá éîãá äîã÷î íìùì íéã÷äù éî úà ñ 

ל הקדימה לשל� תשלו� בדמי ביטוח "למחלקתנו פנתה מבוטחת אשר טר� צאתה לשבתו� בחו

יתרת הזכות הוחזרה אליה בעת שהותה . כ� נוצרה בחשבונה יתרת זכות. כחודשיי� לפני המועד
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ילמה את התשלו� המבוטחת ש. ל ובהגיע מועד החיוב חויבה פע� נוספת בתוספת קנס"בחו

�3הג� שהיה מדובר בקנס בס� , אול� סירבה לשל� את הקנס . 

בשל , ע� זאת. הסני� השיבנו כי החיוב בקנס הינו אוטומטי שכ� מדובר בחיוב רטרואקטיבי

 .הנסיבות החליט הסני� לבטל את הקנס ושלח למבוטחת הודעה רגילה על ביטול קנס

ביטולו של הקנס באופ� אוטומטי או לכל אנו סברנו כי בשל הנסיבות היה מקו� ל

פנינו לאג� , משכ�. להבהיר למבוטחת את השתלשלות התהלי� שהביאה לחיוב בקנס,הפחות

 .בנושא וביקשנו לקבל התייחסות עקרונית

בעת ביצוע החזר אוטומטי ישנו מנגנו� האמור לזהות תשלו� מקדמה , האג� השיבנו כי בעיקרו�

מ מהי הסיבה שבכל זאת "ות פנייתנו יבח� האג� מול מינהל תמבעקב. ולמנוע ביצוע ההחזר

כמו כ� האג� קיבל את עמדתנו כי היה על הסני� לתת הסבר במכתב בו הודיע על . הוחזר הסכו�

 .אנו הסבנו את תשומת ליבו של הסני� לעניי�. וא� להביע התנצלות, ביטול הקנס או בנפרד

ä äãòååì áåç ìåèéáì äù÷á øéáòäì áåøéñúëîñåî 

מדובר היה בחוב  .מבוטח פנה אלינו בבקשה להפסיק ניכוי חוב מקצבת הנכות המשתלמת לו

לאחר שזו הוכרה בעצמה כנכה ושולמה לה , בשל קבלת תוספת עבור בת זוגו בקצבתו, גמלה

 .גמלה מהמוסד

מאז חלפו , לדבריו, המבוטח ער� הסדר תשלומי� לניכויו מהקצבה ואול�, בעת יצירת החוב

 .הוא ואשתו חלו וסובלי� מבריאות לקויה ואי� באפשרות� להמשי� ולשל� החוב, ני�ש

ידועות לו הסיבות , פנייתנו לסני� נענתה כי המבוטח חוזר ופונה אליה� בעניי� מדי חצי שנה

בלבד מהקצבה החודשית וכי  � 302כי החוב נפרס על פני מספר שני� ומנוכה ס� , לחוב ולקיזוז

 .בלבד � 1496כוי כיו� נותרו לני

בעקבות תשובת הסני� חזרנו ופנינו אליה� והדגשנו כי המבוטח טוע� כי מצבו הכלכלי 

מאחר ומתשובת הסני� עלה כי , כמו כ�. והבריאותי איננו מאפשר לו להמשי� בתשלומי החוב

שאלנו מדוע לא הוקפא החוב והועבר לדיו� בוועדה לביטול , פנה אליה� פעמי� רבות בעבר

ג� במקרה בו הסני� סבור כי המבוטח איננו עונה על , כפי שקובעות ההוראות בעניי�, תחובו

 .הקריטריוני� לביטול

תו� הפניית , המלצנו לסני� להקפיא יתרת החוב ולהעבירו לוועדה המוסמכת במשרד הראשי

 בצירו� נתוני הכנסות, תשומת לב הוועדה למועד הראשו� בו פנה המבוטח וביקש ביטול חובו

 .עדכניי�

, כמו כ�, ..."חבל שהפניה ממשיכה להיות פתוחה"לפנייה זו נענינו כי אי� לסני� מה להוסי� וכי 

 .הודיענו הסני� כי בינתיי� יתרת החוב נוכתה במלואה
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ר הוועדה לביטול חובות במוסד והפנינו תשומת לבה כי לדעתנו "פנינו ע� התיק ליו, לאור האמור

 לעיו� הוועדה לביטול חובות במוסד את בקשותיו החוזרות ונשנות שגה הסני� בכ� שלא העביר

, במצב הכלכלי והבריאותי שלו ושל בני משפחתו, לדבריו, של המבוטח להתחשב בשינויי� שחלו

כי א� תהיה סבורה , הבענו דעתנו, כמו כ�. מצדיקי� הפסקת ניכוי החוב, שינויי� שלטענתו

קו� להחזיר הניכויי� שבוצעו החל מהמועד בו פנה יש מ, הוועדה כי היה מקו� לבטל החוב

 .הצדקה לביטול החוב, לדעת הוועדה, הייתה, לראשונה בנסיבות בה�

, הוועדה לביטול חובות דנה בבקשה והחליטה לבטל החוב החל ממועד פנייתו של המבוטח לסני�

 .בנסיבות של מצב כלכלי ומצב רפואי קשה של האישה
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jhkjlkצתצתמ
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אחוז השינוי20072008נושא

9,1339,7666.9סך כל הפניות

8,5578,8012.9מזה:  פניות חדשות

57696567.5פניות חוזרות ופניות לגורמי חוץ

סוג הפנייה (החדשה)

3,0133,1835.6תלונות

2,3862,324-2.6עררים

2,9863,0833.2בקשות

17221122.7אחרות

זמן טיפול בפניות ללא גורמי חוץ

35.026.6-24.0סך הכול

36.331.4-13.5במשרד הראשי בלבד

35.025.1-28.3זמן משולב

5.66.07.1סניף

29.419.1-35.0משרד ראשי

לוח 1: פניות הציבור ופעולות האגף לפניות הציבור, 2008-2007
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אחוזיםמספריםאחוזיםמספרים

8,557100.08,801100.02.9סך הכול

1,70119.91,92421.913.1נכות כללית

1,09112.71,13913.04.4נפגעי עבודה

7849.28599.89.6זיקנה ושאירים

8299.77768.8-6.4הבטחת הכנסה

3904.64264.99.2סיעוד

3904.63964.51.5אמהות

2943.42953.40.3אבטלה

1932.22292.218.7ניידות

2182.52182.50.0מזונות

2322.71802.1-22.4ילדים

1121.31491.733.0נפגעי איבה

921.11021.210.9שיקום

841.0770.9-8.3שירות מילואים

6787.96837.70.7גבייה מעצמאים

5015.95075.81.2ביטוח ובריאות

1882.22442.829.8תיאום ורציפות ביטוח

1271.61221.4-0.4גבייה ממעסיקים

570.7250.3-56.1הוצאה לפועל

20.050.0150.0ביקורת ניכויים

5946.94455.1-25.1אחר

לוח 2: פניות לפי ענפי המוסד, 2008 לעומת 2007

(מספרים מוחלטים ואחוזים)

2008 2007
אחוז השינויענף
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אחוזיםמספריםאחוזיםמספרים

8,557100.08,801100.02.9סך הכול

1,90322.21,73919.8-8.6משרד ראשי

6,65477.87,06280.26.1סך כל הסניפים

88710.41,06512.120.1ירושלים

3964.64324.99.1תל אביב

3484.13554.02.0חיפה

3714.33814.32.7אשדוד

1421.71271.4-10.6אשקלון

4285.03884.4-9.3באר שבע

1181.4971.1-17.8בני ברק

2182.52352.77.8חדרה

1581.81752.010.8חולון

2362.82633.011.4טבריה

2252.62653.017.8יפו

3794.43794.30.0כפר סבא

1201.4961.1-20.0כרמיאל

1661.91902.214.5נהריה

3484.13433.9-1.4נצרת

3103.62723.1-12.3נתניה

1361.61211.4-11.0עפולה

4505.34745.45.3פתח תקוה

2072.42532.922.2קריות

1722.01942.212.8ראשון לציון

2893.42813.2-2.8רחובות

3163.73554.012.3רמלה

2342.73213.637.2רמת גן

לוח 3: פניות לפי סניפים, 2008 לעומת 2007

(מספרים מוחלטים ואחוזים)

אחוז השינוי סניף

2008 2007
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סך הכול סניף
זיקנה 

ושאירים
סיעוד

נכות 
כללית1

ניידות
נפגעי 
עבודה2

נפגעי 
איבה3

8,8018594261,9242291,139149סך הכול מספרים

100.09.84.821.92.612.91.7אחוזים מהסה"כ

1,739183962175912553משרד ראשי

7,0626763301,7071701,01496סך כל הסניפים

1,0657836274241525ירושלים

43256198911366תל אביב

3554522616638חיפה

38136101394353אשדוד

12710142921113אשקלון

38838178583611באר שבע

9716822171בני ברק

235199617443חדרה

175214603232חולון

2631376093919טבריה

2655716654255יפו

-3793824701653כפר סבא

96103221202כרמיאל

1901913395201נהריה

3431698471253נצרת

27230166814511נתניה

12138276151עפולה

47439189310693פתח תקוה

2532530673256קריות

-19417955432ראשון לציון

-2812814781031רחובות

3552214917482רמלה

3214010688541רמת גן

לוח 4: פניות לפי ענפי המוסד וסניף, 2008

3)   כולל נפגעי איבה ואסירי ציון.

2)   כולל דמי פגיעה, נכות מעבודה ותלויים.

1)   כולל נכות, ילד נכה ושר"מ.
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ילדיםמזונותאמהותסניף
שירות 

מילואים
אבטלה

הבטחת 

הכנסה

39621818077295776סך הכול מספרים

4.52.52.00.93.48.8אחוזים מהסה"כ

393319193851משרד ראשי

35718516158257725סך כל הסניפים

603631204691ירושלים

126821935תל אביב

2962940חיפה

2714611341אשדוד

413-321אשקלון

2319531242באר שבע

641145בני ברק

6743629חדרה

833-119חולון

68731136טבריה

5102-1040יפו

2011832019כפר סבא

14-3314כרמיאל

3462932נהריה

716-841נצרת

3444924נתניה

71-1417עפולה

77152021542פתח תקוה

364-1628קריות

835-914ראשון לציון

191081540רחובות

3971441431רמלה

1121031124רמת גן

לוח 4 - המשך
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סניף
גבייה 

מעצמאים

גבייה 

ממעבידים

הוצאה 

לפועל

ביקורת 

ניכויים

ביטוח 

ובריאות

תיאום 

ורציפות 

ביטוח

שונות

683122255507244445סך הכול מספרים

7.81.40.30.15.82.85.1אחוזים מהסה"כ

704215159239275משרד ראשי

6138024-3485170סך כל הסניפים

112183-57118ירושלים

5655-47-9תל אביב

3681-19112חיפה

19-3--191אשדוד

2-1--92אשקלון

19-9--506באר שבע

14-1-4-2בני ברק

1512-12-3חדרה

1124-812חולון

11-7--204טבריה

8-2--112יפו

4193-22-18כפר סבא

1-5---6כרמיאל

11-5---15נהריה

1131-3-15נצרת

1015--212נתניה

9-6--141עפולה

3712-20-6פתח תקוה

1621-1312קריות

8-9--163ראשון לציון

1021-9-12רחובות

17-10--273רמלה

19-9--465רמת גן

לוח 4 - המשך
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אחריםבקשותערריםתלונות

8,8013,1832,3243,083211סך הכול  מספרים מוחלטים

100.036.226.435.02.4אחוזים

5,5672,0751,4531,930109המבוטח בעצמו

1,0446151492728מיופה כוח מקצועי

81613830935613רשות ממשלתית

5331571542211גוף פרטי

46912911914378מיופה כוח

317501311342פניות פרלמנטריות

-327520גוף עירוני

-231247מבקר המדינה

100.0100.0100.0100.0100.0

63.265.262.562.651.6המבוטח בעצמו

11.919.36.48.83.8מיופה כוח מקצועי

9.34.313.311.66.2רשות ממשלתית

6.04.96.67.20.5גוף פרטי

5.34.15.14.637.0מיופה כוח

3.61.65.74.40.9פניות פרלמנטריות

-0.40.20.20.6גוף עירוני

-0.30.40.20.2מבקר המדינה

מספרים מוחלטים

באחוזים מהסך הכול

לוח  6: פניות לפי סוג הפונה ואופי הפנייה, 2008

הפונה

סך כל 

הפניות 

שטופלו

אופי הפנייה
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ניידותנכות כללית1סיעודזיקנה ושאיריםסך כל הפניות שטו
נפגעי 
עבודה2

אימהות3

735,747130,792249,30228,98542,5317,847סך הכול

68,21510,59623,6013,1423,5991,080ירושלים

50,4558,0719,6581,1571,718432תל אביב

53,6506,80012,6401,4452,332289חיפה

23,0385,7396,0836521,264237אשדוד

18,5414,7516,7586921,463148אשקלון

47,9889,70920,8612,1783,568519באר שבע

11,1641,8364,623412325296בני ברק

27,3575,93812,2711,4972,224322חדרה

28,5046,1978,0479731,206204חולון

20,2184,15211,2201,0341,533239טבריה

35,7557,59712,3438661,454107יפו

43,3034,65110,5901,6011,961419כפר סבא

8,7691,3574,10643259387כרמיאל

23,3132,6809,1531,0321,911206נהריה

23,4904,02115,9351,5802,435226נצרת

35,7697,74512,2331,5512,478400נתניה

18,5903,9738,5638571,295199עפולה

38,0305,52912,0121,5792,187604פתח תקוה

31,2005,9839,7971,0771,715176קריות

24,2913,5816,9731,1311,341243ראשון לציון

37,0538,71011,4991,5772,658461רחובות

25,3604,41412,2111,3231,982639רמלה

41,6946,7628,1251,1971,289314רמת גן

4)   מספר משפחות.

1)   כולל נכות, ילד נכה ושר"מ.

לוח 5א': מקבלי גמלאות (בממוצע לחודש) לפי סניף וענף, 2008 

(מספרים מוחלטים)

2)   כולל דמי פגיעה, נכות מעבודה ותלויים.

3)   מקבלי דמי לידה בלבד.
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אבטלהילדים4מזונותסניף
הבטחת 

הכנסה
מלא שכירים6ממעסיקיםנפגעי איבה5

20,784994,72043,132103,7385,244223,996610,646סך הכול

1,662130,3632,6675,7391,44321,66094,595ירושלים

52839,2072,2552,42829426,69146,556תל אביב

1,15641,9822,3795,99226610,80327,855חיפה

88327,9491,5394,034163,83615,713אשדוד

77620,4281,2273,3562713,64410,307אשקלון

2,42481,5013,61519,27227011,44034,108באר שבע

28418,7094771,259462,96119,328בני ברק

97350,6882,2184,9071849,80825,927חדרה

61518,1521,1451,439235,29113,719חולון

85936,0351,6654,9533278,15321,370טבריה

99528,1391,4583,3981889,55517,283יפו

63750,8572,18799221917,53840,303כפר סבא

26415,9408232,355212,3757,952כרמיאל

82537,9981,6506,0691706,30419,080נהריה

78463,1792,27212,9755810,12725,483נצרת

1,03948,2742,3034,82929911,51429,568נתניה

56126,2191,3542,7861835,92413,693עפולה

1,09957,4322,1341,97726811,06131,539פתח תקוה

89624,5821,6284,060765,84712,966קריות

74230,0571,4862,014806,33016,456ראשון לציון

1,13650,6682,7364,73216411,03829,197רחובות

1,13062,0992,2332,9861959,38633,229רמלה

51634,2621,6811,18618312,71024,419רמת גן

לוח 5א' - המשך

4)   מספר משפחות.

5)   כולל נפגעי איבה ואסירי ציון.

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

6,3712.06760.93302.51,7076.81705.9סך הכול

0.520.110.060.290.03אחוז

9632.6781.1363.427411.6247.6ירושלים

3581.9561.1192.4899.2119.5תל אביב

3151.9450.8223.2614.864.2חיפה

3483.8361.6101.713922.946.1אשדוד

1221.7100.5142.9294.322.9אשקלון

3521.5380.8171.8854.183.7באר שבע

891.4161.484.4224.812.4בני ברק

2111.5190.791.5615.074.7חדרה

1601.9210.740.6607.533.1חולון

2392.1130.671.7605.398.7טבריה

2522.1571.6162.1655.344.6יפו

3291.9380.9245.2706.61610.0כפר סבא

861.9101.132.2225.412.3כרמיאל

1661.5190.8134.9394.354.8נהריה

3212.0160.792.2845.374.4נצרת

2471.6300.8162.1685.6149.0נתניה

1041.230.282.0273.267.0עפולה

4392.7391.0183.3937.7106.3פתח תקוה

2312.3250.8305.0676.832.8קריות

1751.8170.792.5557.943.5ראשון לציון

2551.6280.8141.6786.8106.3רחובות

3192.0220.9143.2917.575.3רמלה

2902.2401.0101.5688.486.7רמת גן

נכות כללית
סניף

ניידותסיעודזיקנה ושאיריםסך כל הפניות שטופל

לוח 5ב': פניות הציבור ומדד פניות הציבור לפי ענפים נבחרים וסניף, 2008
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מדדפניותמדדפניותמדדפניותמדדפניותמדדפניות

1,01423.835745.51858.91610.22576.0סך הכול

0.160.060.030.030.04אחוז

15242.26055.63621.7310.24617.2ירושלים

3621.01227.8611.480.2198.4תל אביב

6327.026.997.860.193.8חיפה

3527.727113.91415.960.2138.4אשדוד

117.5427.011.330.132.4אשקלון

3610.12344.3197.850.1123.3באר שבע

721.5620.3414.110.148.4בני ברק

4419.8618.677.240.162.7חדרה

2319.1839.234.930.210.9חולון

3925.4625.189.370.2116.6טבריה

2517.2546.71010.120.1106.9יפו

5327.02047.71117.380.2209.1כפר סבא

2033.7111.5415.20.033.6כרמיאל

2010.5314.644.860.295.5נהריה

12551.3731.011.360.183.5נצרת

5120.637.543.840.193.9נתניה

1511.6735.211.80.043.0עפולה

6931.677127.51513.6200.3157.0פתח תקוה

2514.6317.066.740.2169.8קריות

3223.9832.934.050.296.1ראשון לציון

3111.71941.2108.880.251.8רחובות

4824.23961.076.2140.2146.3רמלה

5441.91135.023.9100.3116.5רמת גן

סניף
אבטלהילדיםמזונותאמהותנפגעי עבודה

לוח 5ב' - המשך
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מדדפניותמדדפניותמדדפניותמדדפניות

7257.09618.3800.46131.0סך הכול

0.110.020.010.10אחוז

9115.953.5180.81121.2ירושלים

3514.4620.450.2561.2תל אביב

406.7830.180.7361.3חיפה

4110.23187.510.3191.2אשדוד

216.31348.020.590.9אשקלון

422.21140.760.5501.5באר שבע

54.0121.70.0140.7בני ברק

295.9316.310.1150.6חדרה

1913.2287.020.4110.8חולון

367.31958.140.5200.9טבריה

4011.8526.620.2110.6יפו

1919.20.090.5411.0כפר סבא

145.9295.20.060.8כרמיאל

325.315.90.0150.8נהריה

413.2351.730.3110.4נצרת

245.013.320.2210.7נתניה

176.115.510.2141.0עפולה

4221.2311.210.1371.2פתח תקוה

286.9678.920.3161.2קריות

147.000.030.5161.0ראשון לציון

408.50.020.2100.3רחובות

3110.4210.330.3270.8רמלה

2420.215.550.4461.9רמת גן

גבייה מלא שכירים

לוח 5ב' - המשך

סניף
גבייה ממעסיקיםנפגעי איבההבטחת הכנסה
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סך הכול
במשרד 

ראשי
בסניף

8,80127.31,73935.67,06225.219.26.0סך הכול

1,92425.021727.01,70724.718.46.3נכות כללית

1,13926.512547.01,01424.017.46.6נפגעי עבודה

85926.418328.367625.920.05.9זיקנה ושאירים

77625.45130.872525.020.84.2הבטחת הכנסה

42624.99630.533023.218.25.0סיעוד

39630.93930.235731.023.27.8אמהות

29528.83832.925728.020.08.2אבטלה

22931.55937.417029.425.14.3ניידות

21822.63323.018522.416.75.7מזונות

18023.81918.416124.418.06.4ילדים

14941.55363.19629.626.13.5נפגעי איבה

10228.31627.18628.521.96.6שיקום

7735.51961.95826.818.68.2שירות מילואים

68323.27023.861323.218.15.1גבייה מעצמאים

50731.415945.534824.918.16.7ביטוח ובריאות

24432.523932.6532.218.014.2תיאום ורציפות ביטוח

12228.54242.38021.216.94.4גבייה ממעסיקים

2528.2142.02427.721.06.7הוצאה לפועל

----536.4536.4ביקורת ניכויים

44535.827540.317028.522.16.4אחר

סך כל 

הפניות

לוח 8: זמן הטיפול הממוצע במשרד הראשי ובסניפים לפי ענפים (בימים), 2008

סך כל הפניות 

שטופלו

פניות שטופלו 

במשרד הראשי

זמן טיפול ענף

בימים 

(ממוצע)

סך כל 

הפניות

זמן טיפול 

בימים 

(ממוצע)

ממוצע ימי טיפול

סך כל 

הפניות

פניות משולבות משרד הראשי וסניף

46



מספרים 

מוחלטים
סך הכולאחוזים

מהן 

מוצדקות/ 

נענו בחיוב

באחוזים 

מהפניות 

שטופלו

8,801100.07,8793,55245.1סך הכול מספרים מוחלטים

3,18336.23,1701,28840.6תלונות

2,32426.41,92145423.6עררים

3,08335.02,6461,73465.5בקשות

2112.41427653.5אחרות

לוח 9א': הפניות שטופלו באגף פניות הציבור לפי אופי הפנייה, 2008

אופי הפנייה

מזה: שהתקבלה בהן החלטהסך כל הפניות שטופלו
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מספרים 

מוחלטים

אחוזים 

מסך כל 

התלונות

סך הכול
מזה: 

מוצדקות

באחוזים 

מתלונות 

שטופלו

3,183100.03,1701,28840.6סך הכול

1,07533.81,07448645.3עיכוב בטיפול בתביעות

86827.386443550.3ליקויים משרדיים

32610.33263510.7הטרדות בדרישות מיותרות

2417.624112049.8עיכובים בועדות רפואיות

1464.61441913.2ליקויים בועדות רפואיות

1444.514410673.6עיכובים בהחזר גביית יתר

963.09377.5תלונות אחרות

672.1674871.6ליקויים בתקשורת

652.06457.8התנהגות עובדים

551.75559.1התנהגות עובדי שירותי חוץ

421.340717.5ליקויים בהוצאה לפועל

230.723728.6טיפול לקוי בנושאי ביטוח ובריאות

--200.620ליקויים בחקירות

150.515853.3ליקויים בתשתיות

לוח 9ב': תלונות שטופלו באגף פניות הציבור לפי נושא התלונה, 2008

נושא התלונה

מזה: שהתקבלה בהן החלטה סך כל הפניות שטופלו
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מספרים 

מוחלטים

אחוזים מסך 

כל העררים
מזה: התקבלוסך הכול

כאחוז 

מהעררים 

שטופלו

2,324100.01,92145423.6סך הכול

65428.2582406.9דחיית תביעה

55223.75048717.3הפחתה וקיזוז גמלה

39316.934514642.3הפסקת גמלה

24810.7971414.4תוצאות ועדה רפואית

1114.8716997.2חיוב בגין רציפות ביטוח

924.0841821.4חישוב גמלה

753.2671014.9עררים אחרים - גמלאות

612.6461839.1קביעת תושבות

502.2442659.1קביעת סיווג הביטוח

291.2241145.8קביעת בסיס לגבייה

--180.818החזר חלקי של גביית יתר

150.6131292.3הוצאה לפועל - דמי ביטוח

--150.615מעבר מנכות לזקנה

110.511327.3הוצאה לפועל - גמלאות

לוח  מס' 9ג': עררים שטופלו באגף פניות הציבור לפי נושא הערר, 2008

נושא הערר

מזה: שהתקבלה בהם החלטה סך כל הפניות שטופלו
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מספרים 

מוחלטים

אחוזים 

מסך כל 

הבקשות

מזה: אושרוסך הכול

כאחוז 

מבקשות 

שטופלו

3,083100.02,6461,73465.5סך הכול

84727.084784599.8מידע והסברה

38110.437135395.1מסמכים ואישורים

28510.41352014.8ביטול חובות בגין גמלאות יתר

2789.01892010.6תוספת לגמלה

1755.715785.1ביטול חובות בגין דמי ביטוח

1294.21142622.8גמלאות רטרואקטיביות

1103.61085147.2אישורים לקבלת הנחות ופטורים

973.212975.0בקשה לגמלה

862.8786785.9קביעת מועד לוועדה רפואית

842.7817693.8הסדר תשלומים

792.6787191.0עדכון פרטים אישיים

732.47345.5תקופת המתנה לטיפול רפואי

682.2592135.6החזר הוצאות

521.7422047.6החזר גביית יתר

351.1333090.9ביטול קנסות והצמדה בדמי ביטוח

351.134514.7פטור מדמי ביטוח

341.1281760.7רישום בקופת חולים

240.8231043.5אספקת שירותי קופות חולים

130.47114.3רכישת טובין

1986.41778045.2בקשות אחרות

לוח 9ד': בקשות שטופלו באגף פניות הציבור לפי נושא הבקשה, 2008

מזה: שהתקבלה בהן החלטה

נושא הבקשה

סך כל הפניות שטופלו
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מספרים 

מוחלטים

אחוזים

מסך כל

הפניות 

האחרות

מזה: אושרוסך הכול
כאחוז מפניות 

אחרות שטופלו

211100.01427653.5סך הכול

10449.33625.6מידע מהציבור

7033.27070100.0מכתבי הערכה

3717.536411.1הצעות חקיקה

לוח 9ה': פניות אחרות שטופלו באגף פניות הציבור לפי נושא הפנייה, 2008

מזה: שהתקבלה בהן החלטה

נושא הפנייה

סך כל הפניות שטופלו
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סך הכול
מזה: 

מוצדקות

כאחוז 

מתלונות 

שטופלו

8,8013,18336.23,1701,28840.6סך הכול

1,92475139.074731241.8נכות כללית

1,13972563.772330642.3נפגעי עבודה

85915017.51506140.7זיקנה ושאירים

77618323.61834021.9הבטחת הכנסה

4269622.5951414.7סיעוד

39621353.821311051.6אמהות

2959030.5893337.1אבטלה

2296026.2591322.0ניידות

2184319.7421023.8מזונות

1805530.6552240.0ילדים

1495838.9582237.9נפגעי איבה

1022524.525624.0שיקום

773545.5351337.1שירות מילואים

68322633.12248437.5גבייה מעצמאים

507275.327725.9ביטוח ובריאות

24412852.512810279.7תיאום ורציפות ביטוח

1223730.3371540.5גבייה ממעסיקים

252288.022418.2הוצאה לפועל

--5120.01ביקורת ניכויים

44525858.025711444.4אחר

לוח 10א': תלונות כאחוז מסך כל הפניות לפי ענף, 2008

מזה: תלונותענף

תלונות 

כאחוז

מסך כל 

הפניות

מזה: תלונות שניתנה בהן החלטה

סך כל 

הפניות 

שטופלו

52



סך הכול
מזה: הערר 

התקבל

כאחוז 

מעררים 

שטופלו

8,8012,32426.41,92145423.6סך הכול

1,92451626.83625414.9נכות כללית

1,13914712.91071816.8נפגעי עבודה

85929033.82714014.8זיקנה ושאירים

77634043.82948829.9הבטחת הכנסה

42618142.517295.2סיעוד

39610426.3822429.3אמהות

29513044.11183025.4אבטלה

2298336.2701217.1ניידות

2186228.4591220.3מזונות

1806636.7611423.0ילדים

1493724.833515.2נפגעי איבה

1022928.428414.3שיקום

771823.417317.6שירות מילואים

683375.4341441.2גבייה מעצמאים

50724748.718112267.4ביטוח ובריאות

244114.511218.2תיאום ורציפות ביטוח

--12232.53גבייה ממעסיקים

2528.022100.0הוצאה לפועל

-----5ביקורת ניכויים

445214.71616.3אחר

לוח 10ב': עררים כאחוז מסך כל הפניות לפי ענף, 2008

מזה: ערריםענף

עררים 

כאחוז 

מסך כל 

הפניות

מזה: עררים שהתקבלה בהם החלטה

סך כל 

הפניות 

שטופלו

53



מזה: אושרוסך הכול

כאחוז 

מבקשות 

שטופלו

8,8013,08335.02,6461,73465.5סך הכול

1,92461832.150734868.6נכות כללית

1,13924621.621416778.0נפגעי עבודה

85939846.333921764.0זיקנה ושאירים

77622428.91476846.3הבטחת הכנסה

42614734.51218469.4סיעוד

3967418.7653655.4אמהות

2957023.7625080.6אבטלה

2297733.6593355.9ניידות

21810648.6905460.0מזונות

1805932.8452862.2ילדים

1495335.6452862.2נפגעי איבה

1024443.1352262.9שיקום

772228.6221568.2שירות מילואים

68340659.438722157.1גבייה מעצמאים

50723045.421510347.9ביטוח ובריאות

24410543.0969295.8תיאום ורציפות ביטוח

1227359.8715780.3גבייה ממעסיקים

2514.011100.0הוצאה לפועל

5360.02150.0ביקורת ניכויים

44512728.512310988.6אחר

לוח 10ג': בקשות כאחוז מסך כל הפניות לפי ענף, 2008

מזה: בקשות שהתקבלה בהן החלטה

מזה: בקשותענף

בקשות 

כאחוז 

מסך כל 

הפניות

סך כל 

הפניות 

שטופלו

54
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 1ר ש י מ ת     ס ק ר י ם     מ נ ה ל י י ם

 

 .1972, "מקבלי קצבאות זיקנה ושאירים בבנק הדואר באמצעות מיופה כוח  "-  1' מס

 .1973, "אובדן זמן עבודה במוסד לביטוח לאומי  "-  2' מס

 .1973,  "1971/72 – דמי ביטוח מגמלאות קיזוז  "-  3' מס

 .1974, "1973/74 עיבודים סטטיסטיים ממשלוח פנקסי המקדמות לשנת –שכירים -המבוטחים הלא "-  4' מס

, "לפי סניפי המוסד, 1974 - 1973הפוטנציאל ועומק הפיגור בשנים , החוב,  הגבייה-גבייה ממעבידים  "-  5' מס

1975. 

, "1974/75 - 1972/73 עיבודים סטטיסטיים לפי סניפי המוסד לשנים –" לא שכירים"בוטחים הגבייה מהמ "-  6' מס

1975. 

 .1975,  "שיקום נכי עבודה קשים "-   7' מס

 .1976, "העדרות ותנועת עובדים, כוח אדם "-   8' מס

 .1978, "-1979 ו1978לשנים , אומדנים ותחזיות לפעולות המוסד לפי סניפים "-   9' מס

 .1979, "1977לשנת , החוב ועומק הפיגור לפי סניפים,  פוטנציאל הגבייה–גבייה ממעבידים  "- 10' מס

 .1979, "1978-1977, תנועת עובדים וניצול ימי עבודה, כוח אדם "- 11' מס

 .1979, "1980- ו1979לשנים , אומדנים ותחזיות לפעולות המוסד לפי סניפים "- 12' מס

 .1980,  "1977-1975לשנים , עיבודים סטטיסטיים לפי סניפי המוסד, "שכירים-לא"מבוטחים הגבייה מ "- 13' מס

 .1980, "1979-1976מבצעי מיצוי זכויות בענף זיקנה ושאירים בתקופה  "- 14' מס

 .1981, "1981- ו1980אומדנים ותחזיות לפעולות המוסד לפי סניפים לשנים  "- 15' מס

 .1981, "קצבת זיקנה של נשים שצברו תקופת אכשרהמיצוי זכויות ל "- 16' מס

 .1981, "ערעורים לבית הדין הארצי לעבודה על החלטות וועדות ערר בנכות כללית ובנפגעי עבודה "- 17' מס

 .1982, "1982- ו1981אומדנים ותחזיות לפעולות המוסד לפי סניפים לשנים  "- 18' מס

 .1983, "1983- ו1982ד לפי סניפים לשנים אומדנים ותחזיות לפעולות המוס "- 19' מס

 .1983, "שירותים מיוחדים לנכים "- 20' מס

 .1983,  "1984- ו1983אומדנים ותחזיות לפעולות המוסד לפי סניפים לשנים  "- 21' מס

 .1984, "1984-1982מקבלי הלוואות עומדות ותשלומים למוגבלים בניידות בשנים  "- 23' מס

 .1984, "1982-1981ל תביעות לקצבת נכות בשנים הדחיות ש "- 24' מס

 .1985, "1985- ו1984אומדנים ותחזיות לפעולות המוסד לפי סניפים לשנים  "- 25' מס

 .1986, "1986- ו1985אומדנים ותחזיות לפעולות המוסד לפי סניפים לשנים  "- 26' מס

 .1987, "1987- ו1986אומדנים ותחזיות לפעולות המוסד לפי סניפים לשנים  "- 27' מס

 .1988, "1988- ו1987אומדנים ותחזיות לפעולות המוסד לפי סניפים לשנים  "- 28' מס

 .1989, "1989- ו1988אומדנים ותחזיות לפעולות המוסד לפי סניפים לשנים  "- 29' מס

 .1990, "1990- ו1989אומדנים ותחזיות לפעולות המוסד לפי סניפים לשנים  "- 30' מס

 .1990, "דמי הביטוח ומבוטחים, הגדרות ושיטות חישוב ועדכון של גמלאות "- 31' מס

 .1991, "1991-1990אומדנים ותחזיות לפעולות המוסד לפי סניפים לשנים  "- 32' מס

 .1991, "1992-1991אומדנים ותחזיות לפעולות המוסד לפי סניפים לשנים  "- 33' מס

 .1992, "1993-1992וסד לפי סניפים לשנים אומדנים ותחזיות לפעולות המ "- 34' מס

 .1993 ,"תנאי זכאותם ודרכי ביטוחם, סוגי האוכלוסיות המבוטחות במוסד לביטוח לאומי "- 35' מס

 .1995,  "סניף ירושלים, סקר קבלת קהל "- 36' מס

  . 1995, "תנאי זכאותם ודרכי ביטוחם, סוגי האוכלוסיות המבוטחות במוסד לביטוח לאומי "- 37' מס

: מאת, "1998 - 1995, תנאי זכאותם ודרכי ביטוחם: סוגי האוכלוסיות המבוטחות במוסד לביטוח לאומי "- 38' מס

 .1998, אבנר שרף

 .1998,  מוראי-שרית בייץ: מאת, " 1997 - 1996ח לשנים "דו: המחלקה למפעלים מיוחדים "- 39' מס

 . 1998,  אבנר שרף : מאת, "1997פעולות אגף החקירות בשנת  "- 40' מס
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יוסף זילבר ויעקב : מאת, "1994 -ד"תשנ, עבודת בתי הדין האזוריים לעבודה בנושאי הביטוח הלאומי "- 41' מס

 .1998,  צדקה

,  אבנר שרף: מאת, "1997, כח האדם המועסק במוסד לביטוח לאומי לפי תכונות אישיות ותעסוקתיות "- 42' מס

1998. 

 . 1999,  אבנר שרף: מאת, "ף זכויות עובדים בפשיטת רגל ופרוק תאגידפעולות ענ "-  43' מס

 .1999,  "1998, פניות הציבור למוסד לביטוח לאומי "- 44' מס

 . 1999, "1998, פעולות אגף האכיפה והוצאה לפועל "- 45' מס

טניה , אבלגון -קורשכרמלה , מוראי-שרית בייץ: מאת, "1998ח לשנת "דו: המחלקה למפעלים מיוחדים "- 46' מס

 .1999, ליף ודבורה יוסף

, יוסף זילבר ויעקב צדקה: מאת, "1997-1996", עבודת לשכות הסיוע המשפטי בנושאי הביטוח הלאומי "- 47' מס

1999. 

 .2000, שנטל וסרשטיין: מאת, "ם"סקר ועדות ערר בתביעות לקצבת שר "- 48' מס

 .2000, רמסיס גרא: מאת, "1997סה בשנת שימוש בחקירות בענף הבטחת הכנ " - 49' מס

  .2000, אבנר שרף: מאת, "תשלומי ענף זכויות עובדים בפשיטות רגל  ופירוק תאגיד "- 50' מס

 .2000, אבנר שרף: מאת, "1999אגף החקירות בשנת  "- 51' מס

 .2000, אבנר שרף: מאת, "פעולות אגף האכיפה והוצאה לפועל "- 52' מס

טניה ליף , אבלגון-כרמלה קורש, מוראי-שרית בייץ: מאת, "1999ח פעילות לשנת "דו: ם מיוחדיםמפעלי "- 53' מס

 .2000, ודבורה יוסף

 .2000, "1999, פניות הציבור אל המוסד לביטוח לאומי "- 54' מס

 .2000, שנטל  וסרשטיין ויעקב צדקה: מאת, "סקר מקבלי גמלה פרטיים "- 55' מס

, אבנר שרף: מאת, "1999, סק במוסד לביטוח לאומי לפי תכונות אישיות ותעסוקתיותכח האדם המוע"- 56' מס

2001. 

 .2001, אבנר שרף: מאת, "2000, ענף זכויות עובדים בפשיטות רגל ופרוק תאגיד "- 57' מס

 .2001, אבנר שרף: מאת, "2000, ממצאים עיקריים על פעולת אגף החקירות "- 58' מס

 .2001, "2000, ור אל המוסד לביטוח לאומיפניות הציב "- 59' מס

 . 2001, אבנר שרף: מאת, "2000, פעולות אגף האכיפה והוצאה לפועל "- 60' מס

, אבנר שרף: מאת, "2000, כח אדם המועסק במוסד לביטוח לאומי לפי תכונות אישיות ותעסוקתיות "- 61' מס

2001. 

 . 2002, "2001 ,פניות הציבור אל המוסד לביטוח לאומי "- 62' מס

 .2002, אבנר שרף: מאת" 2001, ממצאים עיקריים על פעולות אגף החקירות "- 63' מס

 . 2002, אבנר שרף: מאת, "כינוס נכסים ופשיטות רגל "- 64' מס

 .2002, אבנר שרף: מאת, "2001, פעולות אגף האכיפה והוצאה לפועל "- 65' מס

 .2003, אבנר שרף: מאת" 2002,  החקירותממצאים עיקריים על פעולות אגף "- 66' מס

 .2003, "2002, פניות הציבור אל מוסד לביטוח לאומי "- 67' מס

 .2003, אבנר שרף: מאת, "2002, תשלומי גמלאות וגביית יתרות דמי ביטוח: כינוס נכסים ופשיטת רגל "- 68' מס

 .2003, רףאבנר ש: מאת, "2002, פעולות אגף האכיפה וההוצאה לפועל "- 69' מס

 .2004,אבנר שרף: מאת, "2003, ממצאים עיקריים על פעולות אגף החקירה "- 70' מס

 .2004, יעקב צדקה: מאת, "2003, פניות הציבור אל המוסד לביטוח לאומי "- 71' מס

 .2004, אבנר שרף: מאת, "2003, פעולות אגף האכיפה וההוצאה לפועל "- 72' מס

   .2005, שרית בייץ וברנדה מורגנשטין: מאת, "תוכניות והמשכיותם: חדיםהקרן למפעלים מיו "- 73' מס

 .2005, אוראל אבוטבול: מאת, "2004, פניות הציבור אל המוסד לביטוח לאומי "- 74' מס

 מאת יעקב צדקה, "סקר נכים בקהילה שקצבתם מנוהלת בידי הקרן לטיפול בחסויים "- 75' מס

  . 2005, פריאור ורבקה                

 ,"2005 - 1997תנאי הזכאות ודרכי הביטוח : האוכלוסייה המבוטחת במוסד לביטוח לאומי" - 76' מס

 .2005,  מאת אבנר שרף              
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   .2005, מאת אבנר שרף, "2004פעולות אגף האכיפה והוצאה לפועל " - 77' מס

    .2005, מאת אבנר שרף, "2004, ממצאים עיקריים על פעולות אגף החקירות" - 78' סמ

 .2005, מאת אבנר שרף, "2004, תשלומי גמלאות וגביית יתרות דמי ביטוח: כינוס נכסים ופשיטות רגל" - 79' מס

  .2006, מאת שאול נמרודי, "2004 -2003עבודת הלשכות לסיוע משפטי בנושא הביטוח הלאומי  "- 80' מס

  .        2006, מאת אוראל אבוטבול,  "2005ומי פניות הציבור אל המוסד לביטוח לא "- 81' מס

 .2006, מאת אבנר שרף, "2005, ממצאים עיקריים על פעולות אגף החקירות "- 82' מס

 .2006,מאת אבנר שרף, "2005, תשלומי גמלאות וגביית יתרות דמי ביטוח: כינוס נכסים ופשיטות רגל" - 83' מס

 . 2006, מאת אבנר שרף, "2005 אגף האכיפה והוצאה לפועל פעולות" - 84' מס

 ,מאת אבנר שרף, "2005, כח אדם המועסק במוסד לביטוח לאומי לפי מאפיינים אישיים ותעסוקתיים "- 85' מס

2006. 

 . 2007, מאת אבנר שרף, "2006, ממצאים עיקריים על פעולות אגף החקירות "- 86' מס

 .2007, מאת אוראל אבוטבול, "2006,  הציבור אל המוסד לביטוח לאומיפניות "- 87' מס

 .2007, מאת אבנר שרף, "2005-2001, חקירות בתביעות לגמלת הבטחת הכנסה "- 88' מס

 .2007, מאת אבנר שרף, "2006  ,תשלומי גמלאות וגביית יתרות דמי ביטוח: כינוס נכסים ופשיטות רגל "- 89' מס

 . 2007, מאת אבנר שרף, "2006 אגף האכיפה והוצאה לפועל פעולות "- 90' מס

 .2008, מאת אוראל אבוטבול, "2007, פניות הציבור אל המוסד לביטוח לאומי "- 91' מס

 .2008, אבנר שרף: מאת, "2006, ים ותעסוקתייםאישימאפיינים מוסד לביטוח לאומי עובדי ה "- 92' מס

 . 2008, מאת אבנר שרף, "2007,  אגף החקירותממצאים עיקריים על פעולות "- 93' מס

 .2008 ,מאת אבנר שרף, "2007, דמי ביטוחת גביית יתרותשלומי גמלאות ו: כינוס נכסים ופשיטות רגל "- 94' מס

 .2009, מאת אבנר שרף, "2007, הוצאה לפועלפעולות אגף האכיפה ו" - 95' מס

 .2009, מאת אבנר שרף, "2007, עובדי המוסד לביטוח לאומי לפי מאפיינים אישיים ומאפייני תעסוקה"  - 96' מס
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