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 רבוציה תנולות בצינ דקיפתו הציקנפוה ראותי
 תולבקתמה תונולתבו תוינפב לויפהט לע יראחהא אוה טכראשרי תצובקב רוביצה תונולת ביצנ
 וניה לופיטה .תוימשר תויושרמו םיקנב יפינסמ  ,קעס יתבמ ,טכראשרי תצובק יסיטרכ יקיזחממ
 יתוריש קוח/.1986 -ו”משת בויח ייסטכר קוח תוארוהלו 308A ןיקת יאקנב לוהינ תארוהל אםתהב
 . 1920 ט"עשתה םולשת
 תצובק יפלכ תונפומה רוביצה תונולת תא ילעיו ןגוה ןפואב םיקדוב וידבועו רוביצה תונולת ביצנ
 .םינפ אושמ אללו תויביטקייבואב ת,ופיקשב םילעופו טכראשרי
 .םייוקילמ ועגפנש םידדצל םידעס תעיבק תוברל ,תונולתב םיאצממ עבוק רוביצה תונולת ביצנ

 ,תוחוקל תוצובקל תועמשמ לעב יויקל וא יתוהמ יוקיל הלוע תונולתב לופיטהמש ביצנה רובס אם
 .הצובקה לש תויצה ןיצק תוא הנוממה תא ןכדעמו עצבל שיש יםקחל תקפה לע חוודמ אוה

 תנולותב לפוטיה םחותב דגיאתה תניודימ של תיצימת ראותי
 תותאכמסבא תכמתנו ולעוהש תונעטל תסיחיתמ ת,קמונמ הניה הנולת לכל טכראשרי תצובק תבושת
 רסמית ותעיבקל קהמנהה ך,ער הווש עדס וא יפסכ עדס עבקנ הנולתה רוריב תובקעב אם. ןיינהע יפל
 .עדותתו הנופל
 התטלהח לע גישהל ותוכז ברדב העודה לוכלת ןנולתמל הבושתה  8A30  אהרובה רומאל אםתהב
 .םלופיט וםתחב םיניוצמה םיאשונב םיקנבה לע חקפמה ינפב

 .הנולתה תלבק עדוממ םימי  45לע הלעי לא אך םימי פרמס ךותב יםיתסמ לופיטה תונולתה תיברמב
 .םימי-  15ב רומאה עדמוה תא יךארהל תוכמס שי ביצנל תוגירח תוביסנב ,תאז עם

 חוכמ ,הילע תלטומש תוידוסה תבוח בקע ןנולתמל התטלחה תא קמנלמ העונמ טכראשרי תברח אם
 ,תהטלחלה םיקומינ רעדהל םימעטה תא ןנולתמה ינפב ןייצת איה ,תכמסומ תושר לש וצ וא ןיד לכ
 .תכמסומ תושר לש וצ וא ןידה תוארוה תא רתוס ברדה ןיאש יאנתבו

 םיעגונה םייתוהמה םינותנה עודית תא םינש שרע לש הפוקתל תופחל תרמוש טכראשרי תצובק
 .םינותנ דוביעו עידמ רוזחא שרפאמה ןפואב הנולתב לופיטל

 סיטכר תקפנהל חוקל לש השקבל תונעיהל אלש ןוכנל טכראשרי תצובק תאצומ םהבש םירקמב
 תינשב תונפל ותורשפאב יכ וינפב ןיוציו הנופל רהבוי אשונה ,ינכרצ יארשא יתוריש תלבקל וא/ו
 .םישדוח פרמס חראל
 תוברעתה תא שרפאמ 1920ט  "עשתה םולשת יתוריש קוח/בויח יסיטרכ קוח ןיא םהבש םירקמב
 .תזא לכב חוללק יעיסל ןתינ ןהב םיכרדה כל ונחביי ,חוקלה הילא הפנ וניגבש ןיינבע טכראשרי תצובק
 טהלחהה לע גישהל תורשפאה תשהדג ךות ,בדלב ןורחא אצומכ חוקלה לא חלשית תילילש הבושת
 .םיקנבה לע חקפמה ינפב
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 הנלותב לפוטיה ךליהת
 
 רושיא מסרנ הנופל .הברחה תוכרעמב תידימ תעדותמ רוביצה תוינפ רודמב תלבקתמה הנולת לכ
 .ןורסמ תועצמאב וא ןולפבט התלבק לע
 הקידבה וםתב . A308  אהרובה עבקנש ןמזה קפר ךותב קמיעמו ידוסי ןפואב קבדנ הנותלה ןכות
 ןופלטב הנופל תמסרנ לופיטה םות לע העדוה .תותאכמסבא הבוגמ ,תקמונמ הבושת הנופל תמסרנ
 .ראודב וא ל”אודב בתבכ תלחשנ תרטומפה הבושתה .ןורסמב וא
 .הברחה תוכרעמב םידעותמ הקידבה יאצוממ הנולתב לופיטה תולשלתשה
 

 םימרוגל ןיינהע חוודמ ,טכראשרי תצובק תולנהתבה והשלכ לשכ יהשה ולעה הקידבה יאצממ אם
 .רהבחב םימיאתמה
 
 תונשיה עונמל ידכ םמושייו םיחקהל תקפה ךילהת חרא בוקעל םיגאוד וידבועו רוביצה תונולת ביצנ
 .םימוד םירקמ
 
 תורקשתה כירד
 :ןמקלדכ ןה רוביצה תוינפ רודמ עם תורשקתהה יכרד

 .0162016 ביבא לת 40 גרמסה ’רח ר,וביצה תוינפ ורדמ ר:בדוא .1
  pniot@isracard.co.il:  ל”אודב .2
  : 03-6364262בפקס .3
 ).8:30-12:00ה' בין השעות -(בימים א' 03-6364330קד פניות הציבור : מו בטלפון .4

 
 
 רבוציה תנולות בצינ תוחלטה על הגשהה כירד
 ,כךל אםתהב .םיקנבה לע חקפמה ינפב רוביצה תונולת ביצנ תטלהח לע גישהל חוקלה תורשפאב
 ינפב ונתדמע לע גישהל ךתוכזמ עורלג ידכ ליעל רומאב ןיא"  :הקפסה תניוצמ הנולתל הנעמ לכב
 .”םיקנבה לע חקפמה
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 מספר הפניות שהתקבלו או טופלו בתקופת הדיווח
 טופלו התקבלו  

  573  573 מספר תלונות
  858  858 מספר בקשות לקבלת מידע/סיוע

 

  התפלגות התלונות לפי נושאים עבור חברות האשראי

 מספר תלונות נושא
שיעור מסך 
התלונות 

)573( 
שיעור מסך הפניות לנציב 

 )858תלונות הציבור  (

 38.0% 56.9%  326 איכות השירות

אמצעי 
 תשלום

 9.4% 14.1%  81 אחר 
 0.7% 1.0%  6 הוראת קבע 

 0.1% 0.2%  1 הרשאה לחיוב חשבון
 0.5% 0.7%  4 כרטיס אשראי מתגלגל

 0.6% 0.9%  5 כרטיס דביט 
 8.9% 13.3%  76 כרטיס חיוב נדחה 

 0.1% 0.2%  1 כרטיס נטען 
 2.2% 3.3%  19 עמלות 

 0.1% 0.2%  1 פעולות במזומן 
 1.0% 1.6%  9 פעולות בערוצים ישירים 

 0.6% 0.9%  5 אשראי
 3.6% 5.4%  31 מידע

 0.9% 1.4%  8 פעילות סולק
 

 יובהר, כי מספר הפניות לנציב תלונות הציבור כולל גם פניות שאינן מהוות תלונות בהתאם להוראות המפקח על הבנקים
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 התפלגות התלונות שטופלו לפי אופן סיום הטיפול

תלונות   
 מוצדקות

תלונות בלתי 
 מוצדקות

סיום טיפול ללא 
 קביעת עמדה

תלונות שאינן 
 בסמכות הנציב

 0 71 359 143 מספר תלונות
 שיעור

 0% 12% 63% 25% מסך הכל

  

 התפלגות התלונות שטופלו לפי משכי הטיפול בימים
 או יותר 46 31-45 16-30 0-15  

  3               132           189           249          מספר התלונות
 1% 23% 33% 43% שיעור מסך הכל

                                                                                                                          




