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  )חצי שתי( טיפול בתלוות הציבור

  
  תחולה   

 רשאי לקבוע כללים  המפקח .A 308תאגיד בקאי כהגדרתו בהוראהעל הוראה זו חלה (א)    . 1

   היקף פעילות קמעואית  , שיחולו על תאגידים מסוימים עםשוים מאלה המפורטים להלן 

 מצומצמת. 

 (לא מאוחד). בישראל מתייחס לפעילות התאגיד הבקאי(ב)   הדוח 



  מועד הגשת הדוח 

 המועדים בהם דרש תאגיד בקאי להגיש את הדוח לפיקוח על הבקים: . 2

בספטמבר  1ביוי) יש להגיש לא יאוחר מיום  30ביואר עד  1דיווח בגין מחצית ראשוה (  )א(

 שה. באותה 

  קבת.במרץ בשה העו 1מיום יש להגיש לא יאוחר בדצמבר)  31עד ואר בי 1( שתידיווח   )ב(



  הרכב הדוח  

 :הדוח כולל . 3

 ,לוות הציבור והטיפול בהן הסתייםפיות ותלוות אשר טופלו על ידי ציב ת - 01לוח 

  .כללי  -חלק א' 

 .התלוותפירוט   -חלק ב' 



  דרך הדיווח 

  באמצעות תקשורת מחשבים באיטרט, בטכולוגיה המאובטחת, המשמשתש לדווח י . 4

  וח מצורפת בזה.   את בק ישראל. מתכות הדיו

  

    החיות כלליות

הוראת דיווח זו תחול על כל תלוה שהתקבלה בכתב וטופלה על ידי ציב תלוות הציבור  . 5

 התלוה התקבלה או טופלה. בתאגיד הבקאי, ללא קשר לערוץ ההתקשרות שבו 

הלות פיית לקוח בקשר למחלוקת ביו לבין תאגיד בקאי או טעת לקוח כלפי הת –"תלוה"  . 6

 תאגיד בקאי, על פי רוב מלווה בדרישה לקבלת סעד.

על התאגיד המדווח לשמור (פיזית או דיגיטלית) את המסמכים ואת יירות העבודה המשמשים  . 7

כבסיס לעריכת הדיווח לפיקוח על הבקים כאמור בהוראה. שמירת המסמכים ויירות 

 שים. 10העבודה תהיה למשך 
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  'חלק ב 01לוח להחיות 

 למלא את כל התוים הידועים לו, על התאגיד הבקאי לעיל 5כאמור בסעיף  לגבי כל תלוה . 8

יתן להשאיר  במקרה שבו תון מסוים איו ידוע, ,13 - 08בטורים .  פירוט התלוות -בחלק ב' 

 את השדה הרלבטי ריק.

ולפי סוג  א'בספח  טבלת הערכיםלפי ע"י תאגיד בקאי ידווח  ""1ושא רמה  - 05טור  . 9

 ).סולקהתאגיד (בק או 

ידווח ע"י תאגיד בקאי לפי טבלת הערכים בספח א' ולפי סוג " "2ושא רמה  - 06טור  .10

 ).סולקהתאגיד (בק או 

ערך במידה שקיים כזה בטבלת הערכים בספח א' ולפי סוג ידווח  "3ושא רמה " -  07טור  .11

 ).סולקהתאגיד (בק או 

 '. בהערכים בספח רשימת " ידווח לפי "ממצא בתלוה - 08טור  .12

סעד "יסווג כהסעד העיקרי '. בהערכים בספח רשימת ידווח לפי  "הסעד העיקרי" - 09טור  .13

כאשר מדובר בתשלום מכל סוג ללקוח או בוויתור על חוב, לרבות באמצעות הסדר;  "כספי

"סעד כ ויסווג -חוב ויתור כלשהו על  הסדר פשרה שאיו כוללמתן תווי שי ללקוח או עריכת 

 שאיו כספי".

יומר הסכום לשקלים  ,במקרה של סעד במטבע חוץ: "הכספי בש"ח "שווי הסעד - 10טור  .14

  חדשים לפי השער היציג הידוע ביום התשלום בפועל.

מפורטים בהוראת דיווח לציבור מס' הבהתאם למגזרי הפעילות  -"מגזר פעילות"  - 11טור  .15

   דוח רווח והפסד). -' (דוח כספי שתי חלק ג 664

  '.בהערכים בספח רשימת ידווח לפי  - "אפיון החשבון" - 13טור  .16
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  טיפול ותלוות אשר טופלו על ידי ציב תלוות הציבור והטיפול בהן הסתיים  -  01לוח 

  

  כללי -  חלק א'

  מספר התלוות שהתקבלו בתקופת הדיווח  01

  מספר התלוות שטופלו בתקופת הדיווח  02

  הדיווחמספר הפיות שאין תלוות שהתקבלו בתקופת   03

  לו בתקופת הדיווחפמספר הפיות שאין תלוות שטו  04

  סכום ההחזר הכספי בגין הפיות שאין תלוות שטופלו בתקופת הדיווח  05



  התלוותפירוט  – חלק ב'

  

    מס' תלוה בתאגיד

    מס' סיף

  זיהוי התלוה
    ה בתאגידתאריך קבלת התלו

    תאריך מתן תשובה סופית ללקוח

  ממצאים

  

    1ושא רמה 

    2ושא רמה 

    3ושא רמה 

    ממצא בתלוה

    הסעד העיקרי

    שווי הסעד הכספי בש"ח

  מידע משלים

    מגזר פעילות

    הסיבה לכשל

    אפיון החשבון
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  3וושא רמה  2רמה , ושא 1ושא רמה : 05-07טורים ת ערכים לואטבל –ספח א' 

  

  טבלת ערכים למילוי על ידי תאגיד בקאי שהוא בק: .1

ושא רמה  - 05 טור 
 3ושא רמה  - 07טור  2ושא רמה  - 06טור  1

   אחר אחר

  איכות השירות
 

   אחר 

 של ציבות תלוות איכות הטיפול 
  הציבור

  אחר
 משך הזמן

 תוכן התשובה
 יאיכות השירות במוקד טלפו

  
  

איכות השירות בסיף (כולל יחס של 
 עובדי הבק)

  סיפים (פתיחה או סגירה של סיפים)

  אמצעי תשלום

 אחר 

  
  

 הוראת קבע
 העברה במערכת זה"ב

  העברה בקאית
 הרשאה לחיוב חשבון

  כרטיס חיוב דחה

  אחר
 ביטול על ידי הלקוח
 ביטול על ידי המפיק

 בותהט
 הפקה ותאי חוזה
 עסקה מתמשכת
 עסקת קרדיט

שימוש לרעה (כולל עסקה 
 במסמך חסר)
 תשלום דחה

 סירוב להפיק כרטיס 

  כרטיס למשיכת מזומן

  אחר
 ביטול על ידי הלקוח
 ביטול על ידי המפיק
 הפקה ותאי חוזה

שימוש לרעה (כולל עסקה 
 במסמך חסר)

ירוב להפיק כרטיסס  

  כרטיס דביט

  אחר
 ביטול על ידי הלקוח
 ביטול על ידי המפיק
 הפקה ותאי חוזה

שימוש לרעה (כולל עסקה 
 במסמך חסר)

 סירוב להפיק כרטיס

  כרטיס טען

  אחר
 ביטול על ידי הלקוח
 ביטול על ידי המפיק
 הפקה ותאי חוזה

 שימוש לרעה
 סירוב להפיק כרטיס

  כרטיס אשראי מתגלגל

  אחר
 העמדת אשראי
 פירעון האשראי
 תאי האשראי
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ושא רמה  - 05 טור 
 3ושא רמה  - 07טור  2ושא רמה  - 06טור  1

 ביטול על ידי הלקוח
 ביטול על ידי המפיק
 הפקה ותאי חוזה

שימוש לרעה (כולל עסקה 
 במסמך חסר)

 סירוב להפיק כרטיס
    עמלות

  פעולות במזומן

  אחר
הפקדה של מזומן  משיכה או

 במכשירים אוטומטיים
 פעולה באמצעות תיבת שירות

 פעולה על ידי פקיד בק

  פעולות בערוצים ישירים
  אחר

 פעולה באמצעות איטרט
 פעולה באמצעות סלולר

  שיק

  אחר
 גילוי זהות המושך

 החזרת שיק מחוסר כיסוי
 החזרת שיק מסיבה אחרת

למרות הוראת כיבוד שיק 
 ביטול

 כיבוד שיק מזויף
 מועדי חיוב וזיכוי

 סחרות וחתימת היסב
 פירעון במזומן
 פקסי שיקים
 הגבלת חשבון

 שיק בקאי
  

  אחר
 אבדן, גיבה או קלקול

 שיק בקאי ביטול

 אשראי (לא לדיור)

    אחר 

 כרטיס אשראי מתגלגלבאמצעות 
  

  אחר
חברת כרטיסי הלוואה מ
 האשראי

 העמדת אשראי
 פירעון האשראי
 תאים לאשראי

  בטחוות לאשראי

  אחר
 הסרת שעבודים
 עכבון וקיזוז

 ערבות צד שלישי
 שיעבוד 

  הלוואה לזמן קצוב

  אחר
 בטחוות להלוואה

 הסרת שיעבוד
 העמדת הלוואה
 פירעון ההלוואה
 פירעון מוקדם
 תאי ההלוואה

  ליווי פיסי

  אחר
 הפקת ערבות
 הסכם ליווי

 מימוש ערבות
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ושא רמה  - 05 טור 
 3ושא רמה  - 07טור  2ושא רמה  - 06טור  1

 שוברים
    מימון קבוצת רכישה

  מסגרת אשראי בחשבון עובר ושב

  אחר
 בטחוות
אי חידוש או הקטה , ביטול

 של מסגרת אשראי
 הגדלת מסגרת אשראי

צדדית של מסגרת -העמדה חד
 אשראי

 העמדת מסגרת אשראי
 חריגה ממסגרת אשראי
 פירעון מסגרת אשראי

   מסגרת אשראי לבייה
  
  

 יכיון שיקים ופקטוריג

  עמלות

  ערבות בקאית
  אחר

 הפקת ערבות
 פירעון ערבות

  ערבות לפי חוק המכר (דירות)

  אחר
  הפקת ערבות
 הסבת ערבות
 פירעון ערבות

    ריבית

 אשראי לדיור
 

  אחר

  בטחוות להלוואה

  אחר
 ביטוח חיים וכס
 ערבות צד שלישי

 שיעבוד מקרקעין או זכויות

  גרירה

  אחר
 אישור גרירה

שיוי תאי הלוואה מוכוות 
 בעקבות גרירה

 שיעבוד מקרקעין או זכויות

  העמדת הלוואה

  אחר
 אישור עקרוי

 רדפי הסב
 הערכת שמאי

 רשימת מסמכים
 שמירת ריבית
 תאים בהסכם

  יהול הלוואה

  אחר
 דוח שתי

 משרדית-הפייה לוועדה בין
 פיגורים בפירעון
 שיוי מועד חיוב

 שיויים בתאי ההלוואה

סיום הלוואה (פירעון לפי לוח סילוקין 
  מקורי)

  אחר
 אישור סילוק

 שיעבודהסרת 
   עמלות (למעט עמלת פירעון מוקדם)

  פירעון מוקדם
  אחר

 אישור סילוק
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ושא רמה  - 05 טור 
 3ושא רמה  - 07טור  2ושא רמה  - 06טור  1

 דפי הסבר
 הסכמה לשיעבוד וסף

 הסרת שיעבוד
 מכתב כווות

 עמלת פירעון מוקדם
   ריבית

 חשבון ללא תועה
 

    אחר 
  
  
  
  
  

 איתור לקוחות
 טרופוס הכלליודיווח לאפ

 חשבון כ"חשבון ללא תועה"הגדרת 
 לל"ת השקעת הכספים בחשבון

  עמלות

 מט"ח
 

   אחר 
  
  
  
  
  
  

 המחאות וסעים
 העברה יוצאת במט"ח
 העברה כסת במט"ח

 עמלות
 שיקים במט"ח

 שערי חליפין

 מידע
 

   אחר 
  
  
  
  
  

 איתור חשבוות
 שחזור מסמכים /איתור
 ע באמצעים אלקטרוייםמיד

 מידע על חשבון בטיפול משפטי

 עמלות

 יירות ערך
 

 אחר
  
  
  
  

 יהול הפיקדון
 עמלות

 פעילות ברוקר
  העברת תיק י"ע

עובר ושב (כולל 
 חח"ד)

 

 ראח

  
  
  
  

 סגירת חשבון
 עמלות

 פעולה ללא הרשאה
 פעולה שלא בהתאם לזכויות חתימה

 פתיחת חשבון
 ריבית זכות בעובר ושב

העברת הפעילות שלא באמצעות מערכת 
  היוד המקוות

 רמת השירות 
  לוחות הזמים 

  עלויות
שירותים ומוצרים בקאיים 

  שהועברו 
  אחר

יוד לקוחות באמצעות מערכת היוד 
  המקוות

 רמת השירות 
  לוחות הזמים 

  עלויות
רותים ומוצרים בקאיים שי

  שהועברו 
  אחר

   אחר  פיקדוות וחסכוות
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ושא רמה  - 05 טור 
 3ושא רמה  - 07טור  2ושא רמה  - 06טור  1

   עמלות

  פיקדון

  אחר
 הפקדה לפיקדון
 חידוש הפיקדון
 פירעון פיקדון
 שבירת פיקדון

 שיעור הריבית בפיקדון
 תאי הפיקדון

  פיקדון מובה

  אחר
 הפקדה לפיקדון
 חידוש הפיקדון

 ת יהול הפיקדוןפעילו
 שבירת פיקדון

 שיעור הריבית בפיקדון
 תאי הפיקדון

   ריבית
  תכית חיסכון  

פעילות וספת של 
  התאגיד הבקאי

  אחר

  
  

 ביצוע צווים 
גביית חובות מהלקוח (כולל בקשה 

 להסדר)
 דיווח לחברות תוי האשראי

  טיפול בירושה

  אחר
 יה וקבורההוצאות לוו
 חלוקת עזבון
 כתב שיפוי

 מידע על חשבון פטר
    כספת

  
  
  
  
  
   
  

 מיעת הלבת הון ופעילות טרור
 עיקולים
 עמלות

  עסקות עתידיות 
 ביטוח, קופות גמל וקרות השתלמות

 ייעוץ השקעות
 ייעוץ פסיוי

 מיסוי

  פעילות סולק

   אחר 
  
  
  

 חיוב בית עסק בהכחשת עסקה
עמלות של החברות הסולקות לבתי 

  העסק
 פעילות מול חברות יכיון

בקאות פתוחה 
)API( 

  פיסי שירות מידעותן 
 הסכמות

  מידע 
  אחר

  מקור מידע
  הרשאת גישה

  מידע
  אחר

  תשלומים יוזם
 התשלוםהוראת אישור 
 התשלוםהוראת  פרטי
 אחר

  מהל חשבון תשלום
  תשלוםההוראת אישור 

  תשלוםהוראת הפרטי 
  אחר
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  :סולקטבלת ערכים למילוי על ידי  .2

 

 ושא רמה - 05טור 
1 

 3ושא רמה  - 07טור  2ושא רמה  - 06טור 

   אחר  אחר
    אחר  איכות השירות

איכות הטיפול של ציבות 
 תלוות  הציבור

 אחר
 משך הזמן

 תוכן התשובה
   איכות השירות במוקד טלפוי

   אחר  אמצעי תשלום
 הוראת קבע  

 הרשאה לחיוב חשבון
  אחר  כרטיס חיוב דחה

 ביטול על ידי הלקוח
 ביטול על ידי המפיק

 הטבות
 הפקה ותאי חוזה
 עסקה מתמשכת
 עסקת קרדיט

 ר)שימוש לרעה (כולל עסקה במסמך חס
 תשלום דחה

 סירוב להפיק כרטיס 
  אחר  כרטיס דביט

 ביטול על ידי הלקוח
 ביטול על ידי המפיק
 הפקה ותאי חוזה

 שימוש לרעה (כולל עסקה במסמך חסר)
 סירוב להפיק כרטיס

  אחר  כרטיס טען
 ביטול על ידי הלקוח
 ביטול על ידי המפיק

חוזה הפקה ותאי  
 שימוש לרעה

 סירוב להפיק כרטיס
  אחר  כרטיס אשראי מתגלגל

 העמדת אשראי
 פירעון האשראי
 תאי האשראי

 ביטול על ידי הלקוח
 ביטול על ידי המפיק
 הפקה ותאי חוזה

 שימוש לרעה (כולל עסקה במסמך חסר)
 סירוב להפיק כרטיס

  עמלות
  אחר  מזומןפעולות ב

משיכה או הפקדה של מזומן במכשירים 
 אוטומטיים

  אחר  פעולות בערוצים ישירים
 פעולה באמצעות איטרט
 פעולה באמצעות סלולר

   אחר  אשראי (לא לדיור)
  אחר  הלוואה לזמן קצוב

 העמדת הלוואה
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 פירעון ההלוואה
 פירעון מוקדם
 תאי ההלוואה

    ריבית
  מט"ח

 
  אחר 

 שערי חליפין

  מידע
 

    אחר 
 איתור /שחזור מסמכים

 מידע באמצעים אלקטרויים
פעילות וספת של 
 התאגיד הבקאי

   אחר
גביית חובות מהלקוח (כולל   

 בקשה להסדר)
 דיווח לחברות תוי האשראי

מיעת הלבת הון ופעילות 
 טרור

  פעילות סולק
 

   אחר 
  
  
  

חיוב בית עסק בהכחשת עסקה
עמלות של החברות הסולקות 

 לבתי העסק
 פעילות מול חברות יכיון

בקאות פתוחה 
)API( 

 הסכמות  פיסי שירות מידעותן 
  מידע 
  אחר

  הרשאת גישה  מקור מידע
  מידע
  אחר

 התשלוםהוראת אישור   תשלומים יוזם
 התשלום תפרטי הורא

  אחר
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