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10 באפריל, 2013


הודעה לעיתונות:

פעילות הפיקוח על הבנקים בתחום הטיפול בפניות ובתלונות הציבור לשנת 2012
· בשנת 2012 טופלו בפיקוח על הבנקים 6,095 פניות ותלונות בכתב של לקוחות הבנקים ושל החברות לכרטיסי אשראי. בנוסף, ניתן מענה לכ-16,400 פניות טלפוניות. מתוך 6,095 פניות ותלונות בכתב, 1,253 הן תלונות, והיתר פניות ובקשות. 
· 21.5% מהתלונות על בנקים ועל החברות לכרטיסי אשראי שבהן נקבעה עמדה, נמצאו מוצדקות בשנת 2012, לעומת 26.1% בשנה הקודמת. ירידה זו נובעת מתהליכים חיוביים שבוצעו בשניים מחמשת הבנקים הגדולים.
· בעקבות התערבות הפיקוח על הבנקים במסגרת התלונות הפרטניות, שילמו התאגידים הבנקאיים ללקוחותיהם סך כולל של כ-2.4 מיליון ש"ח.

· מבין חמש הקבוצות הבנקאיות, וקבוצת לאומי והבינלאומי דורגו באופן הגבוה ביותר בהסתמך על ארבעה קריטריונים המבוססים על מידע שנצבר בפיקוח על הבנקים מבירור פניות ותלונות ציבור. גם בדירוג חמשת הבנקים הגדולים נשמרה אותה תוצאה.
· דירוג חמשת הבנקים הגדולים בשלוש השנים האחרונות מדגים את ההתפתחות החיובית שחלה בשניים מחמשת הבנקים הגדולים: הבינלאומי ומזרחי-טפחות. בבנק הבינלאומי נרשמה בשנתיים אחרונות עליה בדירוג, ואילו בנק מזרחי-טפחות שיפר את הדירוג שלו באופן משמעותי בשנת 2012. 
בשנת 2012 טופלו בפיקוח על הבנקים 6,095 פניות ותלונות בכתב של לקוחות הבנקים ושל החברות לכרטיסי אשראי. בנוסף, ניתן מענה לכ-16,400 פניות טלפוניות. 

מתוך 6,095 פניות ותלונות בכתב, 1,253 הן תלונות, והיתר פניות ובקשות. ב-898 תלונות נקבעה עמדה – מוצדקת או לא מוצדקת; ביתר התלונות לא נקבעה עמדה, בעיקר משום שהבנק הסכים ממילא להיענות לבקשת הלקוח לפני שניתנה הכרעה בתלונה. ב-510 תלונות ובקשות פעלו בנקים והחברות לכרטיסי האשראי לטובת הלקוח, אף שלא סווגו כמוצדקות, והסכום הכולל ששולם ללקוחות בתלונות אלה מגיע לכ-1.4 מיליון ש"ח. בתלונות אחרות לא נקבעה עמדה עקב אי יכולת להכריע בין טענות סותרות בעל פה, ועקב הליכים משפטיים מקבילים. 

בעקבות התערבות הפיקוח על הבנקים במסגרת התלונות הפרטניות, שילמו התאגידים הבנקאיים ללקוחותיהם סך כולל של כ-2.4 מיליון  ש"ח.

כפי שניתן לראות בתרשים 1 להלן, 21.5% מהתלונות על בנקים ועל החברות לכרטיסי אשראי שבהן נקבעה עמדה, נמצאו מוצדקות בשנת 2012, לעומת 26.1% בשנה הקודמת. הירידה בשיעור התלונות המוצדקות נובעת, להערכת הפיקוח על הבנקים, משתי סיבות עיקריות:

· ירידה חדה בשיעור התלונות המוצדקות בבנק מזרחי-טפחות (מ-38.4% בשנת 2011 ל- 20.1% בשנת 2012)
, וירידה משמעותית בשיעור התלונות המוצדקות בבנק הבינלאומי (מ-25.8% ל-16.7%, בהתאמה). יתר הבנקים שמרו על שיעור תלונות מוצדקות הדומה לזה של שנת 2012.
· עלייה בשיעור התלונות שבהן הבנקים נענו לבקשות הלקוח לפנים משורת הדין, אף שהתלונה לא נקבעה כמוצדקת: בבנק הפועלים שיעור התלונות מסוג זה עלה מ-25.5% בשנת 2011 ל- 31.8% בשנת 2012, בבנק מזרחי-טפחות שיעור התלונות האמורות עלה מ-24.9% ל-31.4%, ובבנק הבינלאומי, שיעור התלונות האמורות עלה מ-27.7% ל-38%, בהתאמה.

תרשים 1  - כמות התלונות והפניות ושיעור התלונות המוצדקות בשנים 2002-2012
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התלונות והפניות משמשות גם לאיתור ליקויים מערכתיים במערכת הבנקאית ולתיקונם. בשנת 2012 נבדקו 63 אירועים בהם עלה, לכאורה, חשש לכשל מערכתי, ותאגידים בנקאיים נדרשו לנקוט צעדים שונים, לרבות: קביעה או תיקון נוהלי עבודה, תיקון מערכות טכנולוגיות, שיפור השירות, והחזרים לקבוצות לקוחות. דוגמאות לטיפול בנושאים כאמור מופיעות בסקירה המלאה.
בשנת 2012 הוערך הטיפול של חמש הקבוצות הבנקאיות
 וחמשת הבנקים הגדולים בלקוחותיהם, כפי שהשתקף מפניות ותלונות הציבור שטופלו בפיקוח על הבנקים בלבד, על פי הקריטריונים המבוססים על נתונים שנצברו אצלו במהלך הטיפול כאמור.
 הקריטריונים המלאים להערכה מפורטים בסקירה המלאה. 
טבלת הדירוג הכולל של חמש הקבוצות הבנקאיות

	קבוצה

	דירוג

	
	2010
	2011
	2012

	הבינלאומי
	טעון שיפור ניכר
	טעון שיפור
	טוב

	לאומי
	טוב
	טוב
	טוב

	דיסקונט
	תקין
	תקין
	תקין

	הפועלים
	טוב
	טוב
	תקין

	מזרחי-טפחות
	טעון שיפור
	טעון שיפור
	תקין


טבלת הדירוג הכולל של חמשת הבנקים הגדולים

	בנק

	דירוג

	
	2010
	2011
	2012

	הבינלאומי
	טעון שיפור
	תקין
	טוב

	לאומי
	טוב
	טוב
	טוב

	דיסקונט
	תקין
	טוב
	תקין

	הפועלים
	תקין
	תקין
	תקין

	מזרחי-טפחות
	טעון שיפור
	טעון שיפור ניכר
	תקין


הטבלה מדגימה את ההתפתחות החיובית שחלה בשניים מחמשת הבנקים הגדולים: הבינלאומי ומזרחי-טפחות. בבנק הבינלאומי נרשמה בשנתיים אחרונות מגמה חיובית של שיפור הדירוג, ואילו בנק מזרחי-טפחות שיפר את הדירוג שלו באופן משמעותי בשנת 2012. לנתונים המפורטים ראה סקירה מלאה.
הפיקוח על הבנקים מוסיף לעמוד לרשות הציבור בכל נושא הנוגע ליחסיו עם הבנקים וחברות כרטיסי האשראי. לקבלת מידע או להגשת תלונות בנושאי צרכנות בנקאית ניתן לפנות אל היחידה לפניות הציבור:

· אתר האינטרנט: http://www.boi.org.il/he/ConsumerInformation/Pages/Default.aspx 
· טלפון: 02-6552680 
· פקס: 02-6669077 
· דואר: ת"ד 780 ירושלים 91007.
� ירידה זו נובעת להערכתנו מטיפול מערכתי נרחב שבוצע בבנק בעקבות איתור ליקויים על ידי פיקוח על הבנקים – ראה פרק 5 סעיף 5.1 בסקירה המלאה; כמו כן ראה סקירה של פעילות הפיקוח על הבנקים בתחום של טיפול בפניות ותלונות הציבור לשנת 2011, פרק 5 סעיף 5.1:  �HYPERLINK http://www.boi.org.il/he/NewsAndPublications/RegularPublications/Pages/publ_inqu_act11.aspx ��http://www.boi.org.il/he/NewsAndPublications/RegularPublications/Pages/publ_inqu_act11.aspx�;  בנוסף, נראה כי ירידה זו נובעת גם מעליה בנכונותו של הבנק לפתור מחלוקות לפנים משורת הדין.


� הקבוצות הבנקאיות הינן כמפורט להלן: קבוצת לאומי – בנק לאומי לישראל בע"מ, בנק ערבי ישראלי בע"מ, בנק לאומי למשכנתאות בע"מ וחברת לאומיקארד בע"מ; קבוצת הפועלים – בנק הפועלים בע"מ, ישראכרט בע"מ; קבוצת מזרחי-טפחות – בנק מזרחי טפחות בע"מ, בנק יהב בע"מ; קבוצת דיסקונט – בנק דיסקונט לישראל בע"מ, בנק מרכנתיל דיסקונט בע"מ, כרטיסי אשראי לישראל בע"מ, דיינרס קלוב בע"מ; קבוצת הבינלאומי – בנק הבינלאומי הראשון בע"מ, בנק אוצר החייל בע"מ, בנק פועלי אגודת ישראל בע"מ, בנק מסד בע"מ ויו-בנק בע"מ.


� דירוג התאגידים הבנקאיים נערך בהתבסס על המידע שהתקבל בפיקוח על הבנקים בעקבות טיפול בפניות ותלונות לקוחות בלבד, והוא ניתן כשירות לציבור. דירוג זה אינו מהווה ציון כולל לתאגיד הבנקאי בנוגע למכלול פעילותו, ולכן אין לראות בו משום הצעה או המלצה.


� סדר הופעתן של הקבוצות הבנקאיות בטבלה הוא לפי הדירוג בשנת 2012, ובתוך הדירוג, לפי סדר אלף-בית. 


� סדר הופעתם של הבנקים בטבלה הוא לפי הדירוג בשנת 2012, ובתוך הדירוג, לפי סדר אלף-בית.





