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  ט"א באלול התשס"י

  2009 באוגוסט 31
  

  2009�9�18 גופי� מוסדיי� חוזר
  כללי: סיווג

  
  

  
   ויישוב תביעות וטיפול בפניות ציבור בירור

   

 �להל%  (�1981א"התשמ, )ביטוח(לחוק הפיקוח על שירותי� פיננסיי� ) ב(2בתוק� סמכותי לפי סעי

קופות (חוק הפיקוח על שירותי� פיננסיי� ל) ב(39 � ו) ג(18פי� לפי סעי, ) חוק הפיקוח ביטוח�

לתקנות הפיקוח על שירותי� ) 20)(א(8 ולפי תקנה ) חוק הפיקוח גמל�להל%  (�2005 ה"התשס, )גמל

, ה המייעצתולאחר התייעצות ע� הוועד, �2007 ז"התשס, )דירקטוריו% וועדותיו)(ביטוח(פיננסיי� 

  :הריני להורות כדלקמ%

  

  כללי  .1

ושל חברות מנהלות של קרנות  רכיב מרכזי בפעילות% של חברות ביטוחיישוב תביעות הינו מ

דר* פעולתו של גו� מוסדי במסגרת הלי* יישוב תביעות ).  גופי� מוסדיי��להל% (פנסיה 

זכויותיו של התובע ועל יכולתו לבחו% את דרכי הפעולה מימוש  באופ% ישיר על המשפיע

קיימת חשיבות לקביעת כללי� , לפיכ*. מורהעומדות בפניו בשלבי� השוני� של ההלי* הא

  .ברורי� בידי גופי� מוסדיי� במסגרת יישוב תביעות

  

 הגדרות   .2

  � בחוזר זה

 מגו� מוסדי למימוש זכויות לפי תנאי פוליסת ביטוח או לפי תקנו% קר% ה דריש�" תביעה"

  ;פנסיה או לפי הוראות הדי% הרלוונטיות למימוש זכויות כאמור

למעט גו� מוסדי ולמעט מי שהיטיב במסגרת עיסוקו , גו� מוסדילתביעה ציג שה מי �" תובע"

  .נזק שנגר� לאחר ובא בתביעה כלפי הגו� המוסדי להיפרע את הטבת הנזק כאמור

  

 עקרונות יישוב תביעות וטיפול בפניות ציבור  .3

, � לבגו� מוסדי יברר ויישב תביעות ויטפל בפניות ציבור בתו, מבלי לגרוע מהוראות כל די%

  .בהוגנותובשקיפות , במקצועיות, ביעילות, ביסודיות, בענייניות

  

  מערכת כללי� לבירור וליישוב תביעות ולטיפול בפניות ציבור  .4

 � להל%(טיפול בפניות ציבור ליישוב תביעות ולגו� מוסדי יקבע מערכת כללי� לבירור ו  .א

 : בכפו� להוראות הבאות)מערכת הכללי�
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ואול� גו� מוסדי ,  ולכל סוגי התובעי�סוגי התביעות הכללי� יהיו אחידי� לכל )1

 ובלבד שיש הצדקה ,שוני� ביחס לסוגי� שוני� של תביעותרשאי לכלול כללי� 

 .לשונות זו עקב המאפייני� של סוג התביעה

ככל ,  לפחות9ביחס לכל נושא המצוי% בכותרות המשנה שבסעי� י�  כללוייקבע )2

 .שהנושא האמור רלבנטי לסוג התביעה

 .9בסעי� הקבוע כלל שייקבע לא יסטה באופ% בלתי סביר מהכלל  )3

,  המועדי� והתקופות שייקבעו במערכת הכללי�,)3(�ו) 1(על א� האמור בפסקאות  )4

 �המועדי� והתקופות . 9ייקבעו לכל סוג התביעה ולא יעלו על אלו הקבועי� בסעי

 �להל%  (חוזר זה בהתא� לנספח המצור� ליוצגו בטבלה נפרדתבגי% כל סוג תביעה 

 . )טבלת המועדי�

 . מערכת הכללי� תחייב את הגו� המוסדי בלבד ולא תטיל על התובע חיובי� כלשה� )5

ו  שאינתובעבמעשה של מערכת הכללי� לא תתנה קיומה של חובה של הגו� המוסדי  )6

 למעט התניית , פוליסת הביטוח או הדי% שמכוח� נובעת החובה,תקנו%על פי ה מחויב

 . החובה בהמצאת מידע או מסמכי�קיומה של

 בי% חובה הנובעת ממערכת הכללי� �" חובה של הגו� המוסדי", לעניי% סעי� קט% זה

 . או מכוח הדי%מפוליסת ביטוח, עצמה ובי% חובה הנובעת מתקנו%

שאינו  או שקבע כלל ,9משנה שבסעי� הבכותרות צוי% לא קבע גו� מוסדי כלל בנושא המ  .ב

 � .9בסעי� הקבוע יחול הכלל , )3(אקט% עומד בהוראות סעי

ה בי% מערכת הכללי� שקבע לפי סעי�  המשוולגבי כל סוג תביעה טבלהגו� מוסדי יערו*   .ג

 ). טבלת ההשוואה�להל%  (9 ובי% הכללי� המפורטי� בסעי� )א(4

  

 מעמד מערכת הכללי�   .5

ובי ולעניי% חי, חברה מנהלת תכלול את מערכת הכללי� בתקנו% הקר% שהיא מנהלת  .א

 .חברת ביטוח יראו את מערכת הכללי� כחלק מתנאי פוליסת הביטוח

ויראו את הכללי� שקבע גו� מוסדי לפי חוזר , גו� מוסדי יפעל לפי מערכת הכללי� שקבע  .ב

לחוק ) ב(39ביטוח או לפי סעי�  לחוק הפיקוח) ב(2כהוראות שניתנו לפי סעי� , זה

 .לרבות לעניי% עיצו� כספי, הפיקוח גמל

  

 � ומסירת מערכת הכללי�פרסו  .6

וטבלת הכללי� את מערכת , באופ% זמי% ובולט, גו� מוסדי יציג באתר האינטרנט שלו  .א

 .לפי חוזר זההמועדי� 

גו� מוסדי יציג באתר האינטרנט שלו העתקי� ממערכות כללי� קודמות ויציי% לצד כל   .ב

 .בה מערכת הכללי� הייתה בתוק�שהעתק את התקופה 

 .לפי דרישתו, יימסר לכל פונההעתק ממערכת הכללי�   .ג
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  הכשרת העוסקי� ביישוב תביעות  .7

גו� מוסדי יוודא כי כל מי שפועל מטעמו ביישוב תביעות יהיה בעל הכישורי� הנדרשי� לכ* 

תביעות סוג הנטיי� לבאת מוצרי הגו� המוסדי הרל, ויכיר את הוראות הדי% הרלוונטיות

  .ואת נהלי הגו� המוסדי הוא מטפל שבה%

  

   והודעת דחייההנמקה  .8

)  הודעת דחייה�להל% ( ימסור לתובע הודעה בכתב �החליט גו� מוסדי על דחיית תביעה   .א

התניה או , לרבות פירוט של תנאי הפוליסה או התקנו%, שבה יפורטו כל נימוקי הדחייה

, או הוראות הדי%, הסייג שנקבעו במועד ההצטרפות או במועד חידוש הכיסוי הביטוחי

 .ת התביעהאשר בשל� נדחי

כל נימוק נוס� שלא , לאחר שנמסרה הודעת דחייה לתובע, גו� מוסדי אינו רשאי להעלות  .ב

אלא א� כ% במועד מסירת ההודעה הוא לא ידע ולא היה עליו , פורט בהודעת הדחייה

� .לדעת על עובדות שביסוד הנימוק הנוס

ו בהודעה חברה מנהלת של קר% פנסיה רשאית להעלות נימוקי� נוספי� שלא פורט  .ג

של מנהל , בי% היתר, נית% לכ* אישורובלבד ש, )ב(קט% בניגוד לקבוע בסעי� , האמורה

או של מי שממלא את התפקיד האמור ושל היוע. , מחלקת תביעות של החברה המנהלת

ואול� יראו בהעלאת נימוקי� כאמור כהפרת הוראות סעי� קט% , חברההמשפטי של ה

 אחת לשנה יוגש דוח לממונה על שוק. על החברה המנהלתלעניי% הטלת עיצו� כספי , )ב(

שבו יפורטו התביעות שבה% נוספו נימוקי� לאחר הודעת , הביטוח והחיסכו%, ההו%

  .הדחייה

  

  כללי� לבירור וליישוב תביעות ולטיפול בפניות ציבור  .9

  מסמכי� ומידע בבירור תביעה  .א

 .צור* בירור התביעהעליו לעשות מיד את הדרוש ל, משנמסרה תביעה לגו� מוסדי )1

, ) הפניה� בפסקה זו ( לגו� מוסדי או למי מטעמו  אד� בקשר להגשת תביעהפנה )2

 � , לגו� המוסדי או למי מטעמוהמוסדי בהקד� האפשרי ממועד הפניהימסור לו הגו

  :הרלבנטיי� לסוג התביעה, את המסמכי� המפורטי� להל%

 ;מערכת הכללי� של הגו� המוסדי  )א(

 ;* בירור ויישוב התביעהמסמ* שבו יפורט הלי  )ב(

מידע , בי% היתר, הנחיות אלו יכללו; הנחיות בדבר אופ% הפעולה הנדרש מתובע  )ג(

לגבי זכותו של תובע לקבל שיפוי על הוצאות שהיו לו אשר הגו� המוסדי חייב 

שיפוי ,  לש� הקטנת הנזקוכגו% שיפוי בשל צעדי� שננקטו על יד(לשפותו בגינ% 

  ;)וות דעת וכדומהבשל תשלו� למומחה עבור ח
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 ; לש� בירור ויישוב תביעהמתובעפירוט המידע והמסמכי� הנדרשי�   )ד(

 ;והנחיות לגבי מילויו, ככל שישנו, טופס הגשת תביעה  )ה(

 ).1(ו9הודעה על תקופת ההתיישנות לפי סעי�   )ו(

 .יפורסמו באתר האינטרנט של הגו� המוסדי) 2(המסמכי� המפורטי� בפסקה  )3

, )ג(ח הגו� המוסדי הודעת תשלו� כאמור בסעי� קט% של, )2(על א� האמור בפסקה  )4

 ).ו(עד ) ב)(2(יהיה פטור ממסירת המסמכי� המפורטי� בפסקה 

הוריד הפונה את המסמכי� האמורי� ש� מאתר , )2(על א� האמור בפסקה  )5

יהיה פטור הגו� המוסדי ממסירת המסמכי� כאמור , האינטרנט של הגו� המוסדי

 ).2(בפסקה 

ידרוש מתובע מידע או מסמכי� שתובע סביר אינו יכול להשיג� או גו� מוסדי לא  )6

אלא א� כ% יש לגו� המוסדי יסוד ממשי להניח שהמידע או , אינו רשאי לקבל�

 .כאמור נמצאי� בידי התובעהמסמכי� 

בהקד� האפשרי מהמועד שבו נתקבל מידע או מסמ* , גו� מוסדי ימסור לתובע )7

בהודעה יצוי% המסמ* . הודעה בכתב,  מטעמובקשר לתביעה אצל גו� מוסדי או מי

ויפורטו בה המידע והמסמכי� אשר נדרשו וטר� הומצאו על , מועד קבלתו, שנתקבל

גו� מוסדי רשאי לשלוח הודעה כאמור במסגרת הודעת המש* בירור לפי . ידי התובע

 ).2)(ה(סעי� קט% 

, ר* בירור תביעהמצא גו� מוסדי כי דרושי� לו מהתובע מידע ומסמכי� נוספי� לצו )8

 לו הצור* ידרוש מסמכי� אלו לא יאוחר מארבעה עשר ימי עסקי� מהיו� שהתברר

  .בה�

 

  הודעה בדבר מהל" בירור התביעה ותוצאותיו  .ב

 שהיו בידיו כל המידע בתו* שלושי� ימי� מהיו�, למסור לתובעעל גו� מוסדי 

הודעה לפי , ביעה התביעה או ע� תשלו� התוהמסמכי� שהוא דרש מהתובע לש� בירור

 )ג( או לפי סעיפי� קטני� 8 הודעה לפי סעי� ,טר� מסר הודעה כאמורא� , )ה(סעי� קט% 

  .בהתא� לנסיבות העניי%, )ד(או 

  

 הודעת תשלו� והודעת תשלו� חלקי  .ג

 ימסור לתובע במועד התשלו� הודעה בכתב �החליט גו� מוסדי על תשלו� תביעה  )1

ככל , הבאי�ענייני� התייחסות לגבי ה, % השארבי, תכלולש)  הודעת תשלו�� להל% (

שיצורפו להודעה , כאמורענייני�  או שתכלול הפנייה למסמכי� בנטיי�בשה� רל

 :)כגו% דוח שמאי או חוות דעת מומחה(
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; בדבר אופ% החישובסביר ובהיר פירוט ;  עילת התשלו�� לגבי תשלו� חד פעמי   )א(

ובו וציו% הוראות הדי% שלפיה% אופ% חיש, סכו� המס שנוכה במקור; גובה הנזק

תלוש שכר או הפניה לאישור מאת שלטונות המס שיצור� הפניה ל, חושב ונוכה

פירוט בדבר קיזוז תשלומי� אחרי� שמגיעי� לתובע שלא מהגו� ; להודעה

או התקנו% ,  תביעה ושלפי הפוליסהתאותה עילנסיבות הקשורות להמוסדי בשל 

פירוט בדבר קיזוז סכומי� ; תפות העצמיתסכו� ההשת; קוזזו מהתשלו�הדי% 

 פירוט בדבר קיזוז מקדמות או ;אחרי� שמגיעי� לגו� המוסדי מאת התובע

ושיטת  סוג ההצמדה ;סכומי� שאינ� שנויי� במחלוקת א� שולמו כאלה

הסכו� שנתווס� ; ההוראות החלות לגביהציו% הריבית החלה ו; ההצמדה

 ההוראות וציו%ו� התשלו� בפיגור סכ; לתשלו� בגי% הפרשי הצמדה וריבית

המועד שבו היו בידי הגו� המוסדי כל ; החלות לגבי הריבית הנגבית בשל הפיגור

  .המידע והמסמכי� הדרושי� לבירור התביעה

בנוס� לאמור , במועד התשלו� הראשו%, יפורט) לרבות קצבה(לגבי תשלו� עיתי   )ב(

 המועד הראשו% ;תשלומי�מנגנו% עדכו% ה;  סכו� התשלו� הראשו%�) א(בפסקה 

שבשלה זכאי התובע המירבית מש* התקופה ; שבשלו זכאי התובע לתשלו�

מש* התקופה עד ; התקנו% או הדי%,  בכפו� להוראות הפוליסהלתשלומי�

הכללי� לבדיקה מחודשת של זכאות במהל*  ;לבדיקה מחודשת של זכאות

 .שלומי�מנגנו% הארכת תקופת הזכאות לת; תקופת הזכאות לתשלומי�

החליט גו� מוסדי על תשלו� התביעה תו* דחיית חלק מהתביעה לגבי סכומי�  )2

 ימסור לתובע במועד התשלו� הודעה בכתב �שנדרשו או חלק מהעילות שנדרשו 

 :שבה שני חלקי� כמפורט להל%)  הודעת תשלו� חלקי�להל%(

, וסדי בחלק זה יפורטו מרכיביו של התשלו� שבו הכיר הגו� המ� החלק הראשו%

  .)1 (הויחולו לגביו ההוראות הקבועות בפסק

 בחלק זה יפורטו הנימוקי� העומדי� בבסיס החלטתו של הגו� המוסדי � החלק השני

  .8ויחולו לגביו ההוראות הקבועות בסעי� , לדחות חלק מהתביעה

  

  הודעת פשרה  .ד

 . למועד ההצעהחברת ביטוח לא תציע לתובע הצעת פשרה בלתי סבירה )1

 תמסור חברת הביטוח �די� על תשלו� במסגרת הסדר פשרה הסכימו הצד )2

 ותית% לו זמ% סביר לעיי% ) הודעת פשרה� להל% ( בכתב הצעת פשרהלתובע 

 .בתנאיה

מרכיבי , הנימוקי� שביסוד המחלוקת, יפורטו מקרה הביטוחבהודעת הפשרה  )3

הסכו� , הסכו� שנקבע בפשרה,  ככל שישנ�התשלו� שאינ� שנויי� במחלוקת
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והפער בי% הסכו� לתשלו� לבי% סכו� הפשרה ככל שישנו וכ% את ו� לתשל

 . )3)(ז (�ו) 2)(ז(הזכויות העומדות לו לפי סעיפי� קטני� 

 .כל עוד לא אישר התובע את הודעת הפשרה היא לא תחייב את הצדדי� )4

 

  הודעת המש" בירור או הפסקת בירור  .ה

 ימסור לתובע הודעה �ה סבר גו� מוסדי כי דרוש לו זמ% נוס� לש� בירור התביע )1

 הודעת �להל% (בכתב שבה יפורטו הסיבות בגינ% נדרש לו זמ% נוס� לבירור התביעה 

  ).המש* בירור

בהודעת המש* בירור כל מידע או מסמ* נוס� הנדרש מהתובע על גו� מוסדי לציי%  )2

 . לש� בירור התביעה

 וח הודעתתימסר לתובע לפחות כל תשעי� ימי� ועד למשל הודעת המש* בירור )3

א� . לפי העניי%, הודעת דחייה או הודעת פשרה, הודעת תשלו� חלקי, תשלו�

בהודעת המש* הבירור הקודמת ועל פי תנאי הפוליסה או התקנו% נקבע מועד עתידי 

פטור הגו� המוסדי ממשלוח הודעות המש* בירור נוספות עד למועד , להערכת הנזק

  .לפחות לאחר שנהובלבד שתישלח הודעת המש* בירור , האמור

הגו� המוסדי פטור מחובתו לשלוח הודעות המש* בירור נוספות א� פנה התובע  )4

לערכאות משפטיות או א� לא הגיב התובע לאחר שנמסרו לו שתי הודעות המש* 

בירור עוקבות הכוללות דרישה למידע או למסמ* לש� בירור התביעה ובלבד 

א� לא י לא ימסרו לו הודעות נוספות שבהודעה האחרונה לתובע ציי% הגו� המוסדי כ

 .ה אחרתתגוב המסמכי� הנדרשי� או עד לקבלתיתקבלו ממנו 

 

  הודעה בדבר התיישנות תביעה  .ו

 �הודעת דחייה והודעת המש* בירור ראשונה  , הודעת תשלו� חלקי, הודעת תשלו� )1

תכלול פסקה אשר בה תצוי% בהבלטה מיוחדת תקופת התיישנות התביעה בהתא� 

אינה , הגשת התביעה לגו� מוסדי, וכ% יצוי% כי ככלל, ת הדי% הרלוונטיותלהוראו

 לבית משפט עוצרת את מרו. רק הגשת תביעהעוצרת את מרו. ההתיישנות וכי 

 ). פסקת התיישנות�להל% (ההתיישנות 

במהל* השנה שקדמה למועד הצפוי בנוגע לתביעה  כל הודעה הנשלחת לתובע  )2

קרות מקרה הביטוח וכ%  את מועד ,סקת התיישנותלהתיישנות התביעה תכלול פ

 .יצוי% בה כי מרו. ההתיישנות החל במועד קרות מקרה הביטוח

שלא שנשלחה לתובע ) 1(לפי פסקה בהודעה פסקת התיישנות לא כלל גו� מוסדי  )3

 יראוהו כמי שהסכי� שתקופת הזמ% במהל* השנה שקדמה למועד הצפוי להתיישנות

 היה עליו לתת הודעה ובה פסקת התיישנות לבי% המועד שבי% המועד הראשו% שבו
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 .לא תובא במניי% תקופת ההתיישנות, שבו ניתנה בפועל הודעה ובה פסקת התיישנות

 .תחול רק לגבי ההפרה הראשונה של הגו� המוסדי, הסכמת הגו� המוסדי בפסקה זו

במהל*  שנשלחה לתובע) 1(לפי פסקה  בהודעה  פסקת התיישנותלא כלל גו� מוסדי )4

יראוהו כמי שהסכי� שתקופת הזמ% שבי%  � השנה שקדמה למועד הצפוי להתיישנות 

מועד שליחת ההודעה הראשונה בשנה האמורה לבי% המועד שבו שלח הודעה שבה 

. לא תובא במניי% תקופת ההתיישנות, כלל פסקת התיישנות ואת מועד ההתיישנות

הפרה הראשונה של הגו� המוסדי תחול רק לגבי ה, הסכמת הגו� המוסדי בפסקה זו

 . במהל* השנה שקדמה למועד ההתיישנות

 

  הודעה בעניי$ זכות השגה על החלטה  .ז

 הודעת דחייה תכלול פסקה המציינת בהבלטה  אוהודעת תשלו� חלקי, הודעת תשלו�

 :הבאותהתובע מיוחדת את זכויות 

לרבות , נו% ככל שנקבעו בפוליסה או בתק, להגשת השגה*להשיג על ההחלטה והדר )1

 . זכותו להגיש חוות דעת של מומחה מטעמו

תו* ציו% פרטי , להביא את השגתו בפני הממונה על פניות הציבור של הגו� המוסדי )2

  . נית% לפנות אליוובש והאופ%הממונה 

ובכלל זה בפני ערכאה , מוסדי בפני גורמי� נוספי�הגו� הלהשיג על החלטת  )3

 .ביטוח וחיסכו% במשרד האוצר, ת או בפני הממונה על שוק ההו%שיפוטי

  

  בדיקה מחודשת של זכאות  .ח

, חברה מנהלת המבקשת לבדוק מחדש זכאותו של תובע לקבלת תשלומי� עיתיי� )1

 .תפעל על פי הכללי� שנקבעו לכ* בתקנו%

ובלבד , חברת ביטוח רשאית לבחו% מחדש זכאותו של תובע לקבלת תשלומי� עיתיי� )2

 .יא תפעל על פי כללי� סבירי� שקבעה בעניי% זהשה

יימסרו לתובע ע� הודעת התשלו� או הודעת ) 2(�ו) 1(כללי� כאמור בפסקאות  )3

 .התשלו� החלקי

 ).2( חברת ביטוח תפרס� באתר האינטרנט שלה את הכללי� כאמור בפסקה  )4

 .המוסדיאשר ידרוש הגו� , )2(� ו) 1(בדיקה כאמור בפסקאות התובע לא ישא בעלויות  )5

תשלומי� עיתיי� בעקבות בדיקה מחודשת של גו� מוסדי לא יקטי% ולא יפסיק  )6

אלא בהתא� לכללי� שנקבעו לכ* בפוליסה או בתקנו% ולאחר שהודיע לתובע , זכאות

לא נקבעו ).  הודעת שינוי�להל% (כי בכוונתו להקטי% או להפסיק את התשלומי� 

ודעת שינוי לפחות שלושי� ימי� לפני ימסור הגו� המוסדי לתובע ה, כללי� כאמור

, מועד הקטנת או הפסקת התשלומי� א* לא יותר משישי� ימי� לפני המועד האמור
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) 2(או ) 1(ובכל מקרה לא לפני שממצאי הבדיקה שנעשתה לפי הוראות פסקאות 

אי% באמור בפסקה ,  הסר ספקלמע%. הראו כי יש להקטי% או להפסיק את התשלומי�

מזכותו של גו� מוסדי לדרוש השבת סכומי� בגי% תשלומי� ששולמו זו כדי לגרוע 

 .ביתר טר� המועד האמור

הודעת שינוי תכלול את כל הנימוקי� המונחי� ביסוד החלטת הגו� המוסדי להקטי%  )7

ויחולו עליה ההוראות לעניי% הודעת , או להפסיק את תשלו� התשלומי� העיתיי�

 .חויבי�בשינויי� המ, דחייה וחוות דעת מומחה

  

  בירור תביעה בעזרת מומחה  .ט

שבודק את במומחה פוגש בתובע או הנעזר לש� בירור תביעה במומחה שגו� מוסדי  )1

 בנוכחות התובע או ,על מנת להערי* נזק שנגר� לאותו רכושנושא התביעה רכוש ה

יסביר לתובע את תפקידו של המומחה ,  יודיע על כ* לתובע מראש,תוושלא בנוכח

ויודיע לו כי זכותו להיות מיוצג או להיווע. במומחה מטעמו , התביעהבקשר לבירור 

 .במהל* בירור התביעה בעזרת המומחה

למעט עובד של הגו� המוסדי שעיקר עיסוקו יישוב , )1(כאמור בפסקה המומחה  )2

אלא בעניי% היק�  לא ידחה תביעה במלואה או בחלקה ולא יציע פשרה, תביעות

 .הנזק

 . יחולו על גו� מוסדי הנעזר בחוקר במסגרת חקירה סמויהלא) 1(הוראות פסקה  )3

 ).ב)(2(א9יכול שתימסר במסגרת המסמ* האמור בסעי� ) 1(הודעה לפי פסקה  )4

ובי% ,  בי% א� הוא עובד של הגו� המוסדי ובי% א� לאו�" מומחה", לעניי% סעי� קט% זה

 א* למעט יוע. ,כגו% שמאי או מומחה רפואי, א� הוא נפגש ע� התובע ובי% א� לאו

 .  ועדה רפואית בקר% פנסיה הפועלת מתוק� התקנו%ולמעטמשפטי 

 

  חוות דעת מומחה   .י

תיער* , עליה מסתמ* הגו� המוסדי לצור* יישוב התביעהשחוות דעת של מומחה  )1

 השכלתו המקצועית, תוארו, ותכלול את שמו, תהיה מנומקת, באופ% מקצועי

מכי� אשר המומחה הסתמ* עליה� ואת רשימת כל המס, ותפקידו של המומחה

 .בעריכת חוות הדעת

 .לזכות המבוטח לקבלת תגמולי ביטוחבמישרי% לא תתייחס , חוות דעת של מומחה )2

ימסור הגו� , נסמ* גו� מוסדי על חוות דעת של מומחה במסגרת יישוב תביעה )3

' המוסדי את חוות הדעת לתובע במועד מסירת ההודעה הרלוונטית לפי סעי� קט% ב

 שמסר כי�מסמה וותהודעהכל רשימה של צור� תלחוות הדעת . 'קט% ח לפי סעי� או

וכ% כל מסמ* נוס� , התובע לגו� מוסדי או למומחה מטעמו לצור* כתיבת חוות הדעת

 .יימסרו לתובע לפי בקשתו,  ההודעות והמסמכי� כאמור.שעליו נסמכת חוות הדעת
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 ימסור הגו� המוסדי הודעה בכתב, הייתה חוות הדעת של המומחה חסויה על פי די% )4

 .חסויהחוות הדעת א סבור כי והבה יסביר מדוע שלתובע 

 .תתועד בתיק התביעה, היוועצות פנימית שלא עולה כדי חוות דעת )5

  .' כהגדרתו בסעי� קט% ט�" מומחה", לעניי% סעי� קט% זה

  תחלו% וזכויות כלפי צד שלישי  .יא

תודיע על כ* למבוטח , זכות התחלו�מכוח ,  לתבוע צד שלישיהעומדתחברת ביטוח  )1

  .בכתב זמ% סביר מראש

 תעביר �פסק בוררות או נחת� הסכ� פשרה , די%נית% במסגרת תביעת תחלו� פסק  )2

חברת הביטוח למבוטח העתק מהפסק או מההסכ� בתו* ארבעה עשר ימי עסקי� 

 .מיו� קבלת הפסק בחברה או מיו� חתימת ההסכ�

ירור התביעה כי עשויה לעמוד למבוטח זכות כנגד א� מצאה חברת ביטוח במסגרת ב )3

�תציי% זאת , הצד השלישי שאותו עשויה חברת הביטוח לתבוע מכוח זכות התחלו

 .'או לפי סעי� קט% ח' בפני המבוטח בכל הודעה שניתנה לפי סעי� קט% ב

אי% באמור בסעי� זה כדי לחייב את חברת הביטוח לייצג את המבוטח או להטיל  )4

 . ייעו.עליה חובת

  

  תביעת צד שלישי  .יב

פנה תובע לחברת ביטוח בבקשה לקבל מידע בדבר עצ� קיומה של פוליסה לביטוח  )1

תמסור חברת הביטוח את המידע , אחריות של אד� מסוי� בעקבות מקרה מסוי�

  . דרישתו של התובעבתו* ארבעה עשר ימי עסקי� ממועדתובע בעניי% זה ל

תודיע חברת הביטוח למבוטח בכתב , טוחמחברת הביטוח תגמולי הבידרש תובע  )2

בתו* שבעה ימי� מיו� הדרישה כי א� לא יודיע לה על התנגדותו לתשלו� הפיצוי 

  .תשל� לצד השלישי את תגמולי הביטוח שהיא חייבת למבוטח, בתו* שלושי� ימי�

, במהל* שלושי� הימי� האמורי�) 2(לא התנגד המבוטח לתשלו� האמור בפסקה  )3

 לחברת על אי התנגדותו או על הסכמתו ובי% א� לא השיב כללבי% א� הודיע 

 . שהיא חייבת למבוטחאת תגמולי הביטוחלתובע תשל� חברת הביטוח , הביטוח

  .תובע שהינו צד שלישי �" תובע", לעניי% סעי� קט% זה

  

  וטיפול בפניות ציבור מת$ תשובות  .יג

י% א� נשלחה לממונה על ב, גו� מוסדי ישיב בכתב לכל פניה בכתב של מבוטח או תובע

ובכל , תו* זמ% סביר בנסיבות העניי%, פניות הציבור ובי% א� לגור� אחר בגו� המוסדי

  .מקרה לא יאוחר משלושי� ימי� ממועד קבלת הפניה
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  מת$ העתקי�  .יד

בתו* ארבעה , העתק מ% הפוליסה או מהתקנו%, לפי בקשתו, גו� מוסדי ימסור לתובע )1

 . הבקשהעשר ימי עסקי� ממועד קבלת 

חברת ביטוח רשאית להפנות תובע שהינו צד שלישי , )1(על א� האמור בפסקה  )2

 .בביטוח אחריות לנוסח הפוליסה שנמצא באתר האינטרנט של החברה

, העתקי� מכל מסמ* אשר התובע חתו� עליו, לפי בקשתו, גו� מוסדי ימסור לתובע )3

התקבל אצל הגו� אשר מכל מסמ* או , אשר מסר התובע לגו� המוסדימכל מסמ* 

  .בתו* עשרי� ואחד ימי עסקי� ממועד קבלת הבקשה, המוסדי מכוח הסכמת התובע

 

  שמירת מידע ומסמכי�  .10

  מבוטח אצלוואכל עוד ה, גו� מוסדי ישמור את כל המידע והמסמכי� הנוגעי� למבוטח  .א

ולמש* תקופה של לפחות שבע שני� לאחר שחדל להיות מבוטח , באותה פוליסה או קר%

 .רכאמו

גו� מוסדי ישמור את כל המידע והמסמכי� הנוגעי� ', מבלי לגרוע מהוראות סעי� קט% א  .ב

למש* תקופה של ,  טווח או פוליסה מתחדשתתפוליסה ארוכתקנו% או  על פי לתביעה

  .לפחות שבע שני� ממועד היישוב הסופי של התביעה

, עה רשומה הכוללתגו� מוסדי ישמור בגי% כל תבי', מבלי לגרוע מהוראות סעי� קט% א  .ג

מספר , סוג ומהדורת הפוליסה או התקנו%, ש� המבוטח, את ש� התובע, לפי העניי%

מספר , מועד תחילת ביטוח ומועד סו� ביטוח, בקר% הפנסיההפוליסה או מספר החשבו% 

דחייה או , תשלו� חלקי, תשלו�(אופ% ומועד היישוב הסופי של התביעה , התביעה

 ).פשרה

סכו� ,  ג� מועד התשלו�יישמרו �ו� חלקי שהוא תשלו� חד פעמי בתשלו� או בתשל

 ג� יישמרו �בתשלו� או בתשלו� חלקי שהוא תשלו� עיתי ; התשלו� ודר* תשלומו

  .תקופת התשלו� ומנגנו% ההצמדה, מועד וסכו� התשלו� הראשו%

 

  תפקידי הדירקטוריו$  .11

 ולטיפול בפניות ציבור הגו� המוסדי יאשר מדיניות ביחס ליישוב תביעותדירקטוריו%   .א

  .ולמערכת הכללי� בגו� המוסדי

על ). א(לפחות פע� בשנה במדיניות שקבע לפי סעי� קט%  דירקטוריו% הגו� המוסדי ידו%  .ב

 ידו% הדירקטוריו% לפחות פע� בשנתיי� במדיניות 2013 בינואר 1החל מיו� , א� האמור

 .כאמור
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 תפקידי ההנהלה   .12

את טבלת , מערכת הכללי� לגבי כל סוג תביעההנהלת הגו� המוסדי תאשר את   .א

 .טבלת המועדי�ההשוואה ואת 

ובטבלת בטבלת ההשוואה , אשר כל שינוי במערכת הכללי�ת הגו� המוסדי הנהלת  .ב

 .לפחות חמישה עשר ימי� לפני המועד שבו יכנס השינוי לתוק�, המועדי�

,  מתו� כל רבעו%י�מ י30בתו* , הנהלת הגו� המוסדי תגיש לדירקטוריו% הגו� המוסדי  .ג

. ח אודות התקדמות היערכות הגו� המוסדי ליישו� הוראות חוזר זה ברבעו% שחל�דו

 .2009 נובמברב 30 יוגש עד ליו� , לפי סעי� קט% זה, ח ראשו%דו

 

  שמירת דיני�  .13

   �מובהר בזאת כי , למע% הסר ספק

לרבות , י%הוראות חוזר זה ומערכת כללי� לפי חוזר זה מוסיפות על הוראות כל ד  .א

 .ואי% בה% כדי לגרוע מהוראות כל די% כאמור, ההוראות הקבועות בחוזרי� אחרי�

אי% בהוראות חוזר זה ומערכת כללי� לפי חוזר זה כדי לגרוע מזכותו של המבוטח על פי   .ב

, א לחוק חוזה הביטוח28ובכלל זה זכותו לתבוע ריבית מיוחדת לפי סעי� , כל די%

  .  לחוק הפיקוח ביטוח108י סעי�  או פיצוי לפ�1981א"התשמ

  

  תחולה  .14

לרבות הקר% לפיצוי נפגעי תאונות דרכי� , הוראות חוזר זה יחולו על כל גו� מוסדי  .א

בי% א� הוא , מ"בע") הפול("והתאגיד המנהל של המאגר לביטוח רכב חובה ") קרנית("

 .פועל ליישוב תביעות בעצמו ובי% באמצעות אחר

לגבי סיכוני נכות ומוות  �ביטוח פנסיה : נפי הביטוח הבאי�הוראות החוזר יחולו לגבי ע  .ב

יטוח מפני  ב;לגבי סיכוני אבד% כושר עבודה וריסק מוות בלבד � יטוח חיי� ב; בלבד

בריאות למעט ביטוח שיניי� ולמעט ביטוח , יטוח מפני מחלות ואשפוז ב;תאונות אישיות

 וזאת �חי לשוהי� זרי� בישראל לעובדי� זרי� וביטוח בריאות המיועד למת% כיסוי ביטו

 ;לעניי% קבלת שירותי� במישרי% מספק השירות הרפואי ובלא מעורבות של המבטח

 �להל%  (�1970ל"התש, ]נוסח חדש[ לפי דרישות פקודת ביטוח רכב מנועי יטוחב

יטוח ב; יטוח מקי� לדירות ב;)עצמי וצד שלישי( רכוש �יטוח רכב מנועי ב; )הפקודה

 ... לארחומחלות ואשפוז בנסיעות ל, תאונות, מטע%

 . יחולו על תביעה שהוגשה לאחר מועד תחילת% של הוראות חוזר זה9הוראות סעי�   .ג

 ): ג(על א� האמור בסעי� קט%   .ד

1(  �, יחולו על תביעה שנדונה בבית משפט בהתא� לנסיבות העניי%) ג(9הוראות סעי

 .בשינויי� המחויבי�
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2(  � . א� התובע מיוצגעה שנדונה בבית משפטלא יחולו על תבי) ד(9הוראות סעי

3(  � .לא יחולו על תביעה שנדונה בבית משפט) ז(9עד ) ה(�9 ו) ב(9, )א(9הוראות סעי

 .תביעה תתברר לפי מערכת הכללי� אשר תהיה תקפה במועד שבו הוגשה התביעה  .ה

 רכוש או �הוראות החוזר לא יחולו על תביעה לתשלו� בגי% נזק עצמי בביטוח רכב מנועי   .ו

של תובע אשר בעת כריתת חוזה הביטוח ויתר על תחולת חוזר זה , בביטוח מקי� דירות

 מי שבבעלותו לפחות ארבעי� כלי רכב או �" תובע", לעניי% סעי� קט% זה; באופ% מפורש

 .דירות

  

   תחילה  .15

 .2011 בינואר 1תחילת% של הוראות חוזר זה ביו�   .א

המוסדי יקבע את המדיניות כאמור דירקטוריו% הגו� , )א(על א� האמור בסעי� קט%   .ב

 �את טבלת ההשוואה ואת ,  והנהלת הגו� המוסדי תאשר את מערכת הכללי�11בסעי

 .2010 בספטמבר 30לא יאוחר מיו� , 12כאמור בסעי� , טבלת המועדי�

ה ביו� פקודהיטוח לפי דרישות בתחילתו של החוזר לגבי , )א(על א� האמור בסעי� קט%   .ג

 במקו� �יחולו בשינוי זה ) ב(והוראות סעי� קט% , ) המועד הקובע� להל% (2011 ביולי 1

 ".המועד הקובע"יבוא " מועד תחילתו של חוזר זה"

 . ביו� פרסומו של חוזר זה) ג(12תחילתו של סעי� , )א(על א� האמור בסעי� קט%   .ד

  

 הוראת מעבר  .16

,  על שוק ההו%חברה מנהלת תגיש את מערכת הכללי� שתיכלל בתקנו% הקר% לאישור הממונה

  .2010 באוגוסט 31ביטוח וחיסכו% עד ליו� 

    
  
  
  
  
  
  
  
  

  ידי% ענתבי

 ביטוח וחיסכו%, שוק ההו% על הממונה
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  לבי$ המועדי� והתקופות שנקבעו על ידי הגו% המוסדי" יישוב תביעות וטיפול בפניות ציבור"השוואה בי$ המועדי� והתקופות הקבועות בחוזר טבלת  - נספח

סעי% 

 זרבחו
 הפעולה

המועד או 

התקופה 

הקבועי� 

 בחוזר

המועד או 

התקופה לסוג 

: תביעה

______ 

המועד או 

התקופה לסוג 

: תביעה

______ 

המועד או 

התקופה לסוג 

: תביעה

______ 
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