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 מערכת כללים לבירור וליישוב תביעות ולטיפול בפניות ציבור

ויישוב תביעות וטיפול  בירור" 1026-9-95גופים מוסדיים  חוזרבהתאם לדרישות 

 "בפניות ציבור

 1010 יוני - 1גרסה 

 

‏במסמך/פרק‏זה‏המונחים‏שלהלן‏יפורשו‏כמבואר‏לצדם:

‏עמית‏או‏פנסיונר‏ו/או‏מי‏מטעמם;‏‏-סיית‏נכות‏פני‏לגב‏‏-"‏‏הפונה"

‏שאיר/י‏העמית‏ו/או‏מי‏מטעם‏השאיר/ים.‏-לגבי‏פנסיית‏שאירים‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏‏

‏

 לרבות‏באמצעות‏דואר‏אלקטרוני.‏-"‏בכתב‏הודעה"

‏

 מסמכים ומידע בדרישה לפנסיית נכות או לפנסיית שאירים  .1

‏ל .1.1 ‏המנהלתמשנמסרה ‏נכ‏חברה ‏לפנסיית ‏לפנסיית‏א‏ותדרישה ו

"(,‏וככל‏דרישת תשלום פנסיה"‏או‏"הדרישה)להלן:‏"מהקרן‏שאירים‏

‏ה ‏ידי ‏על ‏במלואה ‏אושרה ‏טרם ‏זו ‏המנהלתשדרישה ‏תפנה‏חברה ,

‏המנהלתה ‏הבאים‏‏חברה ‏למסמכים ‏האפשרי, ‏בהקדם ‏הפונה, את

:‏מערכת‏כללים‏זו;‏מסמך‏הליך‏גילעדהמצויים‏באתר‏האינטרנט‏של‏

‏ ‏מסמך ‏בדרישות; ‏הפונה‏חיהנהטיפול ‏שעל ‏המסמכים ‏ופירוט ות

‏ל ‏המנהלתלהמציא ‏הגשת‏‏חברה ‏טופס ‏בדרישה; ‏הטיפול לצורך

‏תקופת‏ ‏הודעה‏על ‏וכן ‏מילויו; ‏והנחיות‏לגבי דרישת‏תשלום‏פנסיה,

 ההתיישנות.

‏המנהלתה .1.1 ‏שבו‏‏חברה ‏מהמועד ‏האפשרי ‏בהקדם ‏לפונה, תמסור

‏בה‏ ‏בכתב, ‏הודעה ‏לדרישתו, ‏בקשר ‏מסמך ‏או ‏מידע ‏אצלה נתקבל

‏וייצ ‏בהודעה ‏ויפורטו ‏קבלתו, ‏מועד ‏שנתקבל, ‏המסמך המידע‏‏-ן

 והמסמכים‏אשר‏נדרשו‏וטרם‏הומצאו‏על‏ידי‏הפונה.‏

‏ה .1.1 ‏המנהלתמצאה ‏ומסמכים‏‏חברה ‏מידע ‏מהפונה ‏לה ‏דרושים כי

‏יאוחר‏ ‏לא ‏אלו ‏מסמכים ‏תדרוש ‏הדרישה, ‏בירור ‏לצורך נוספים

 מארבעה‏עשר‏ימי‏עסקים‏מהיום‏שהתברר‏לה‏הצורך‏בהם.‏

 



 

 

 חברה המנהלתעל החלטת ה עהודה .1

‏בידיה‏‏חברה‏המנהלתה ‏בתוך‏שלושים‏ימים‏מהיום‏שהיו תמסור‏לפונה,

‏הנדרשים ‏והמסמכים ‏המידע ‏לכל ‏בקשה ‏טופס ‏לרבות ‏, פנסית‏תשלום

,‏או‏עם‏תחילת‏תשלום‏נכות/שאירים‏)בהתאם‏לעניין(‏מלא‏וחתום‏כנדרש

‏.‏לוהקצבה,‏את‏החלטתה,‏בהתאם‏לנסיבות‏העניין,‏לפי‏כללים‏א

‏

 הודעה על אישור דרישת תשלום הפנסיה .1

‏ .1.1 ‏המנהלתהחליטה ‏שאירים,‏‏חברה ‏או ‏נכות ‏פנסיית ‏תשלום על

בהתאם‏לעניין,‏תמסור‏לפונה‏במועד‏תחילת‏תשלום‏הקצבה,‏הודעה‏

‏" ‏)להלן: ‏לגבי‏האישורבכתב ‏התייחסות ‏השאר, ‏בין ‏שתכלול, )"

‏מ ‏חישוב‏הקצבה; ‏פירוט‏אופן ‏עילת‏התשלום; ד‏ועהעניינים‏הבאים:

וסכום‏תשלום‏הקצבה‏הראשון;‏מנגנון‏עדכון‏תשלומי‏הקצבה;‏משך‏

התקופה‏המרבית‏לתשלום‏הקצבה;‏סכום‏המס‏שינוכה‏במקור,‏אופן‏

‏ונוכה‏תוך‏הפניה‏לתלוש‏ ‏חושב ‏שלפיהן ‏הוראות‏הדין ‏וציון חישובו

‏מהפונה,‏ ‏לקרן ‏שמגיעים ‏אחרים ‏תשלומים ‏קיזוז ‏פירוט הקצבה;

‏מצדדי ‏מקבל ‏שהפונה ‏ותשלומים ‏התשלום‏שלם ‏עילת ‏בגין ישיים

‏ה ‏בידי ‏היו ‏המועד‏שבו ‏התקנון; ‏לקזזם‏על‏פי ‏חברה‏המנהלתשניתן

‏כל‏המידע‏והמסמכים‏הדרושים‏לבירור‏הדרישה.‏

‏ .1.1 ‏נכות ‏פנסיית ‏לבדיקה‏‏-לגבי ‏עד ‏התקופה ‏משך ‏גם ‏באישור יפורט

‏" ‏)להלן: ‏נכות ‏זכאות‏לפנסיית "(;‏ביקורת המשך זכאותמחודשת‏של

‏הארכת‏תקופת‏הזכאות‏לתשלום‏פנסיית‏מנו‏הכללים‏לביקורת, גנון

‏נכות.

‏ .1.1 ‏בלבד ‏זמנית ‏לתקופה ‏או ‏בלבד, ‏חלקית ‏נכות ‏אישור ‏של ‏-במקרה

לפונה‏במועד‏התשלום‏הודעה‏בכתב‏)להלן:‏‏חברה‏המנהלתתמסור‏ה

"(‏בה‏יפורט‏בנוסף‏לאמור‏לעיל,‏גם‏הנימוקים‏העומדים‏אישור חלקי"

‏ה ‏החלטת ‏היקף‏חברה‏המנהלתבבסיס ‏התקופה‏נכה‏בעניין ‏ו/או ות

 הזמנית‏שאושרה.

‏

 הודעת דחית הדרישה .4

‏ ‏המנהלתהחליטה ‏‏החברה ‏דחית ‏הודעה‏הדרישהעל ‏לפונה ‏תמסור ,

‏תקנון ‏את‏תנאי ‏יכללו ‏הדחייה ‏נימוקי ‏הסייג‏הקרן‏בכתב. ‏או ‏התניה ,

‏ההצטרפות ‏במועד ‏שנקבעו(‏שנקבעו ‏ה)ככל ‏או ‏אשר‏, ‏הדין, וראות

 עליהם.‏כתסמככל‏שהדחייה‏נ‏ה,בשלם‏נדחית‏הפני

 



 

 

 הודעת המשך בירור או הפסקת בירור .5

‏-כי‏דרוש‏לה‏זמן‏נוסף‏לשם‏בירור‏הדרישה‏‏חברה‏המנהלתסברה‏ה .5.1

תמסור‏לפונה‏הודעה‏בכתב‏שבה‏יפורטו‏הסיבות‏בגינן‏נדרש‏לה‏זמן‏

‏" ‏)להלן: ‏הדרישה ‏לבירור ‏כל‏בירור‏המשך‏הודעתנוסף ‏בה‏תפרט ,)"

 מידע‏או‏מסמך‏נוסף‏הנדרש‏מהפונה‏לשם‏בירור‏דרישתו.‏

‏בירור .5.1 ‏המשך ‏ועד‏‏הודעת ‏ימים, ‏תשעים ‏כל ‏לפחות ‏לפונה תימסר

‏הדרישה‏ ‏דחיית ‏או ‏חלקי, ‏באופן ‏לרבות ‏הדרישה, ‏אישור למשלוח

 "(.‏הודעות החלטה)להלן:‏"

‏ה .5.1 ‏לעיל, ‏האמור ‏המנהלתלמרות ‏לשלוח‏‏חברה ‏מחובתה פטורה

‏ ‏משפטיות‏הודעות ‏לערכאות ‏פנה ‏הפונה ‏אם ‏נוספות, ‏בירור המשך

לקבלת‏סעד‏בעניין‏דרישתו‏כאמור,‏או‏אם‏לא‏הגיב‏לאחר‏שנמסרו‏לו‏

‏או‏ ‏למידע ‏דרישה ‏הכוללות ‏עוקבות ‏בירור ‏המשך ‏הודעות שתי

‏לפונה‏ ‏האחרונה ‏שבהודעה ‏ובלבד ‏הדרישה, ‏בירור ‏לשם למסמך

‏ה ‏המנהלתציינה ‏נוס‏חברה ‏הודעות ‏לו ‏ימסרו ‏לא ‏לא‏כי ‏אם פות

 יתקבלו‏ממנו‏המסמכים‏הנדרשים‏או‏עד‏לקבלת‏תגובה‏אחרת.

 

 הודעה בדבר התיישנות הדרישה .6

‏פסקה‏ .6.1 ‏יכללו ‏ראשונה ‏בירור ‏המשך ‏הודעת ‏או ‏החלטה הודעות

‏הדרישה‏ ‏הגשת ‏כי ‏והבהרה ‏התיישנות, ‏תקופת ‏בעניין מובלטת

,‏אינה‏עוצרת‏את‏מרוץ‏ההתיישנות,‏אלא‏רק‏הגשת‏חברה‏המנהלתל

 "(.התיישנות‏פסקתלבית‏משפט‏)להלן:‏"‏תביעה

‏במהלך‏‏חברה‏המנהלתכל‏הודעה‏שה .6.1 תשלח‏לפונה‏בנוגע‏לדרישה,

‏פסקת‏ ‏תכלול ‏הדרישה, ‏להתיישנות ‏הצפוי ‏למועד ‏שקדמה השנה

‏מרוץ‏ ‏כי ‏והבהרה ‏המזכה ‏המקרה ‏קרות ‏מועד ‏את התיישנות,

 ההתיישנות‏החל‏במועד‏קרות‏המקרה‏המזכה.

‏שה .6.1 ‏המנהלתבמידה ‏פעל‏חברה ‏לא ‏בסעיפים ‏כאמור ‏‏1.1ה ‏1.0ו/או

חברה‏לפי‏העניין,‏תקופת‏הזמן‏שבין‏המועד‏הראשון‏שבו‏היה‏על‏ה

לתת‏הודעה‏ובה‏פסקת‏התיישנות‏לבין‏המועד‏שבו‏ניתנה‏‏המנהלת

‏תקופת‏ ‏במניין ‏תובא ‏לא ‏התיישנות, ‏פסקת ‏ובה ‏הודעה בפועל

 .חברה‏המנהלתוזאת‏רק‏לגבי‏ההפרה‏הראשונה‏של‏ה ההתיישנות;

 

 בעניין זכות השגה על החלטה הודעה .7

הודעות‏החלטה,‏יכללו‏פסקה‏מובלטת‏שתציין‏כי‏לעמית‏הזכות‏להשיג‏על‏

‏פניות‏ ‏על ‏הממונה ‏בפני ‏להשיג ‏הזכות ‏השגה, ‏להגשת ‏והדרך ההחלטה

‏ ‏של ‏בפני‏גילעדהציבור ‏להשיג ‏והזכות ‏הפניה, ‏ודרכי ‏פרטיו ‏ציון ‏תוך ,

‏ביט ‏הממונה‏על‏שוק‏ההון, ‏בפני ‏במשרד‏ערכאה‏שיפוטית‏או וח‏וחיסכון

‏האוצר.
 



 

 

 ביקורת המשך זכאות לפנסיית נכות .8

‏זכאות ‏המשך ‏ביקורת ‏בעלויות ‏ישא ‏לא ‏נכות ‏לפנסיית ‏ככל‏והזכאי ,

‏ה ‏המנהלתשתדרוש ‏החברה ‏המנהלת. ‏תפסיק‏‏חברה ‏ולא ‏תקטין לא

‏" ‏)להלן: ‏זכאות ‏המשך ‏ביקורת ‏בעקבות ‏נכות ‏פנסיית "(,‏השינויתשלומי

‏המ ‏לפנסיונר ‏שתודיע ‏לאחר ‏בכוונתה‏אלא ‏כי ‏מהקרן, ‏נכות ‏פנסיית קבל

‏" ‏)להלן: ‏כאמור ‏שינוי ‏הנימוקים‏הודעת שינוילבצע ‏כל ‏פירוט ‏תוך ,)"

,‏לרבות‏תנאי‏תקנון‏הקרן‏בעניין‏חברה‏המנהלתהמונחים‏ביסוד‏החלטת‏ה

‏ ‏הרלוונטייםאו ‏הדין ‏מועד‏הוראות ‏לפני ‏ימים ‏שלושים ‏לפחות ‏וזאת ,

‏המ ‏לא‏יותר‏משישים‏ימים‏לפני ‏אך ‏ובכל‏מקרה‏לא‏השינוי ועד‏האמור,

‏אין‏ ‏ספק, ‏הסר ‏למען ‏שינוי. ‏לבצע ‏יש ‏כי ‏הראו ‏הביקורת ‏שממצאי לפני

‏ה ‏מזכות ‏לגרוע ‏כדי ‏זו ‏בפסקה ‏המנהלתבאמור ‏השבת‏‏חברה לדרוש

‏סכומים‏בגין‏תשלומים‏ששולמו‏ביתר‏טרם‏מועד‏ביצוע‏השינוי.
 

 וטיפול בפניות ציבור מתן תשובות .9

יה‏בכתב‏של‏עמית‏או‏פונה,‏בין‏אם‏תשיב‏בכתב‏לכל‏פנ‏חברה‏המנהלתה

,‏חברה‏המנהלתנשלחה‏לממונה‏על‏פניות‏הציבור‏ובין‏אם‏לגורם‏אחר‏ב

‏ימים‏ ‏משלושים ‏יאוחר ‏לא ‏מקרה ‏ובכל ‏העניין, ‏בנסיבות ‏סביר ‏זמן תוך

‏.חברה‏המנהלתממועד‏קבלת‏הפניה‏ב

‏

 מתן העתקים .11

ככל‏שפונה‏המבקש‏בכתב‏את‏תקנון‏הקרן,‏לא‏הסתפק‏בתקנון‏הקרן‏ .11.1

‏הנ ‏של ‏האינטרנט ‏באתר ‏הגילעדמצא ‏לו ‏תמסור ‏המנהלת, ,‏חברה

‏המאוחר‏ ‏מהמועד ‏עסקים ‏ימי ‏עשר ‏ארבעה ‏בתוך ‏מהתקנון, העתק

)ב(‏הודעת‏הפונה‏כי‏אינו‏‏חברה‏המנהלתמבין:‏)א(‏קבלת‏הבקשה‏ב

 מסתפק‏בתקנון‏שבאתר‏האינטרנט‏כאמור.‏

‏המנהלתה .11.1 ‏מכל‏‏חברה ‏העתקים ‏בכתב, ‏בקשתו ‏לפי ‏לפונה, תמסור

חברה‏אשר‏הפונה‏חתום‏עליו,‏מכל‏מסמך‏אשר‏מסר‏הפונה‏למסמך‏

‏מכל‏מסמך‏אשר‏התקבל‏אצל‏ההמנהלת ‏או מכוח‏‏חברה‏המנהלת,

הסכמת‏הפונה,‏בתוך‏עשרים‏ואחד‏ימי‏עסקים‏ממועד‏קבלת‏הבקשה‏

‏.חברה‏המנהלתב

‏

‏*‏‏*
‏


