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ביטוח וחיסכון, רשות שוק ההון

מדדי שירות חברות 

2019הביטוח לשנת 

ביטוח וחיסכון, רשות שוק ההון

2020ספטמבר 



ביטוח וחיסכון, רשות שוק ההון

מדדי שירות חברות הביטוח

את המבוטח במרכז  תפיסת הרשות מציבה 

ומקדמת בכלים שונים התנהלות הוגנת שתאפשר  

. קבלת החלטות מושכלות ומימוש זכויות מלאלו 

לדרג את חברות הביטוח לפי  מטרת המדד 

.רמת השירות שהן מעניקות בכל מוצר

:ביטוח וחיסכון בקישור הבא, המדד זמין באתר רשות שוק ההון

https://www.gov.il/he/departments/topics/insurance-service-

index

https://www.gov.il/he/departments/topics/insurance-service-index


ביטוח וחיסכון, רשות שוק ההון

פרסום המדד מהווה תמריץ אפקטיבי לשיפור השירות והגברת  

התחרות לטובת הצרכן

מדד השירות הפך לכלי החלטה יעיל לציבור המעוניין בשירות 

, דירה, חובה, בריאות: בצד מחשבונים במוצרי)הטוב ביותר שיש 

(גמל

מדדי שירות חברות הביטוח



מדד שירות חברות הביטוח

אובדן כושר  

עבודה
סיכון חיים



ביטוח וחיסכון, רשות שוק ההון

2019רכיבי מדד השירות לשנת 

בסיס מידעתיאורמשקל במדדרכיב

40%תביעות
אחוז התביעות  

שאושרו ומהירות

הטיפול

696,881
תביעות

והמלצהשביעות רצון30%לקוחות
44,350
בקרות

,  תלונות וסיווגםכמות15%תלונות ציבור
ביחס לנתח שוק

3,844

שיעור מענה אנושי  10%מענה טלפוניזמן

דקות3תוך

10,091
בקרות

5%כלים דיגיטליים
האפשרות לבצע 

פעולות בצורה 

דיגיטלית  

דיווחים

מבוקרים



2019מדדי שירות חברות הביטוח 

הרשות מדדה את פעילותן ופרסמה את הרכיבים במדד בהם  . 2019וחברת ליברה הן חברות שהוקמו לאחרונה והיו בשלבי הקמה בשנת WeSureחברת * 

.הנתונים אפשרו קבלת ציונים אמינים על בסיס פעילות בהיקף המינימלי הנדרש

בריאותדירותרכושחובה
תאונות 

אישיות

סיעוד  

(פרט)
ל"נח

סיכון  

חיים

אבדן כושר

עבודה

WeSure*

89*ליברה
83888582828784ביטוח ישיר

828685ביטוח חקלאי
818584שומרה
858479שירביט
848684827275908578הפניקס

AIG80828279808879
8385827674הכשרה
818582807975867873הראל
858583787772847875כלל

838278807375858173מנורה
8286828078778362איילון
777975שלמה
717878737174826969מגדל
73הפול  

818482797675867972ממוצע



ביטוח רכב חובה

הרשות מדדה את פעילותן ופרסמה את הרכיבים במדד בהם הנתונים . 2019וחברת ליברה הן חברות שהוקמו לאחרונה והיו בשלבי הקמה בשנת WeSureחברת *

.אפשרו קבלת ציונים אמינים על בסיס פעילות בהיקף המינימלי הנדרש

2019ביטוח רכב חובה 
תשלום תביעות

טיפול  

בלקוחו

ת

תלונות  

ציבור

זמן  

מענה  

טלפוני

כלים  

דיגיטליים

מיקום

משוקלל

שיעור  

תשלום  

תביעות

מהירות  

טיפול  

בתביעו

ת

מיקום  

2019
מיקום  

2018

WeSure939181
947289ליברה

859491978085835312שירביט
859189948071859824כלל

848095668387969638הפניקס
838293718283899841ביטוח ישיר

838389778488817757מנורה
8379946579841009369הכשרה

828097648378967975איילון
ביטוח  

חקלאי
827697558886954786

8178906584868268911שומרה
81799860808587801010הראל

AIG8086967684695591113
77819568856966481212שלמה
73668053788487381314הפול 
71667755787267771413מגדל

442166*קרנית

8178876982818374ממוצע



2018שינוי לעומת -ביטוח רכב חובה 
2018שינוי לעומת -ביטוח רכב חובה 

מדד שירות בביטוח  

רכב חובה

תשלום תביעות

טיפול  

בלקוחות

תלונות  

ציבור

זמן מענה  

טלפוני

כלים  

דיגיטליים משוקלל

שיעור  

תשלום  

תביעות

מהירות  

טיפול  

בתביעות

7172013016-17שומרה

731-63111046הכשרה

7306411947הפניקס

621-4432039הראל

6121672316הפול 

512-349729שלמה

593-211-109-12מנורה

412-351-1117כלל

322-603520איילון

ביטוח  

חקלאי
311122220

304-4494-8מגדל

2316305-2שירביט

01-3-01-1-74ביטוח ישיר

AIG-121-51-117-2

23-6*קרנית

441624319ממוצע



ביטוח רכב רכוש
2019ביטוח רכב רכוש 

מדד שירות בביטוח  

רכב רכוש

תשלום תביעות

טיפול  

בלקוחות

תלונות  

ציבור

זמן מענה  

טלפוני

כלים  

דיגיטליים

מיקום

משוקלל

שיעור  

תשלום  

תביעות

מהירות  

טיפול  

בתביעות

מיקום  

2019
מיקום  

2018

89889681948689811ליברה

888892838687899921ביטוח ישיר

868286799093954832ביטוח חקלאי

868688838283969946הפניקס

868691818386968457איילון

858789848284859968כלל

8582867782841009775הכשרה

8587878681848788810הראל

858689828685827694שומרה

8489938583818358109שירביט

AIG8291938983735592113

82818577818781781211מנורה

79848781847566481313שלמה

78788670798267791412מגדל

8485898183838380ממוצע

WeSure*8881

את הרכיבים במדד בהם הנתונים אפשרו קבלת  הפעילות ופרסמה הרשות מדדה את . 2019הקמה בשנת בשלבי והיתההחלה פעילות במוצר לאחרונה ווישורחברת *

.ציונים אמינים על בסיס פעילות בהיקף המינימלי הנדרש



ביטוח רכב רכוש

2018שינוי לעומת -ביטוח רכב רכוש 

מדד שירות בביטוח  

רכב רכוש

תשלום תביעות

טיפול  

בלקוחות

תלונות  

ציבור

זמן מענה  

טלפוני

כלים  

דיגיטליים משוקלל

שיעור  

תשלום  

תביעות

מהירות  

טיפול  

בתביעות

5102132036הראל

540718524איילון

4010031939הפניקס

430642-1118כלל

301-11-1-1046הכשרה

3418415-5שירביט

332-8299-12מנורה

310221-720שלמה

23051-376ביטוח ישיר

22-03-41220ביטוח חקלאי

1212046-14שומרה

101-0214-7מגדל

AIG1-1110117-2

320312319ממוצע



ביטוח דירה
2019ביטוח דירה 

מדד שירות בביטוח  

רכב דירה

תשלום תביעות

טיפול  

בלקוחות

תלונות  

ציבור

זמן  

מענה  

טלפוני

כלים  

דיגיטליים

מיקום

משוקלל

שיעור  

תשלום  

תביעות

מהירות  

טיפול  

בתביעות

מיקום  

2019
מיקום  

2018

858885908490953115ביטוח חקלאי

858790838182899321ביטוח ישיר

848880967583969334הפניקס

849292917886826343שומרה

8284779170871009769הכשרה

838879977581858356כלל

8288819577808763711הראל

AIG829592988071558082

828479897483967897איילון

79908694707183541010שירביט

78818379758767711212מגדל

7883759173798164118מנורה

75828183747166481313שלמה

8287839176818371ממוצע

9389*ליברה

את הרכיבים במדד בהם הנתונים אפשרו קבלת  הפעילות ופרסמה הרשות מדדה את . 2019הקמה בשנת בשלבי והיתהליברה החלה פעילות במוצר לאחרונה חברת *

.ציונים אמינים על בסיס פעילות בהיקף המינימלי הנדרש



ביטוח דירה

2018שינוי לעומת -ביטוח דירה 

מדד שירות בביטוח  

דירה

תשלום תביעות

טיפול  

בלקוחות

תלונות  

ציבור

זמן מענה  

טלפוני

כלים  

דיגיטליים משוקלל

שיעור  

תשלום  

תביעות

מהירות  

טיפול  

בתביעות
ביטוח  

חקלאי
6118150429

424042-2013הראל

409-93-61057הכשרה

31-1-01-11940הפניקס

31-4-1541112כלל

202-206521איילון

112112-6-14שומרה

0000034-2מגדל

02-2-3-03-715ביטוח ישיר

04805-15-4שירביט

1-32-72-4-9-9מנורה

1-1-1-06-6-727שלמה

AIG2-1-2-00417-1

21021-1317ממוצע



ביטוח בריאות

2019ביטוח בריאות 

מדד שירות בביטוח  

בריאות

תשלום תביעות

טיפול  

בלקוחות

תלונות  

ציבור

זמן מענה  

טלפוני

כלים  

דיגיטליים

מיקום

משוקלל

שיעור  

תשלום  

תביעות

מהירות  

טיפול  

בתביעות

מיקום  

2019
מיקום  

2018

828183797783969212הפניקס

828590798076838421ביטוח ישיר

807773828277986146איילון

807979787588886854מנורה

808284807782817338הראל

AIG798790857471717565

788181816978898573כלל

737680727385377987מגדל

7981838076807875ממוצע



ביטוח בריאות

2018שינוי לעומת -ביטוח בריאות 

מדד שירות בביטוח  

בריאות

תשלום תביעות

טיפול  

בלקוחות

תלונות  

ציבור

זמן מענה  

טלפוני

כלים  

דיגיטליים משוקלל

שיעור  

תשלום  

תביעות

מהירות  

טיפול  

בתביעות

73-61291258איילון

10231455526הראל

AIG57495163

402-334179מנורה

32-1-2-14932הפניקס

11104-3172כלל

1044-1-567ביטוח ישיר

12132412-1מגדל

4121141411ממוצע



ביטוח תאונות אישיות

2019ביטוח תאונות אישיות 

מדד שירות בביטוח  

תאונות אישיות

תשלום תביעות

טיפול  

בלקוחות

תלונות  

ציבור

זמן מענה  

טלפוני

כלים  

דיגיטליים

מיקום

משוקלל

שיעור  

תשלום  

תביעות

מהירות  

טיפול  

בתביעות

מיקום  

2019
מיקום  

2018

828786887482838411ביטוח ישיר

AIG809085957468717822

798081798077817437הראל

788078836885986446איילון

778375906575898653כלל

736668647481886768מנורה

727272736564969274הפניקס

717278657582377985מגדל

7679788072778078ממוצע



אישיותביטוח תאונות 

2018שינוי לעומת -ביטוח תאונות אישיות 

מדד שירות בביטוח  

תאונות אישיות

תשלום תביעות

טיפול  

בלקוחות

תלונות  

ציבור

זמן מענה  

טלפוני

כלים  

דיגיטליים משוקלל

שיעור  

תשלום  

תביעות

מהירות  

טיפול  

בתביעות

823043-5527הראל

741-881458איילון

313-643-178מנורה

AIG11100264

300122172כלל

04-8-04-0932הפניקס

1-1-67-1312-3מגדל

2-1-1-2-4-4-67ביטוח ישיר

2001111312ממוצע



(פרט)ביטוח סיעוד 

2019( פרט)לביטוח סיעוד תכניות 

מדד שירות בביטוח  

(פרט)סיעוד 

תשלום תביעות

טיפול  

בלקוחות

תלונות  

ציבור

זמן מענה  

טלפוני

כלים  

דיגיטליים

מיקום

משוקלל

שיעור  

תשלום  

תביעות

מהירות  

טיפול  

בתביעות

מיקום  

2019
מיקום  

2018

777867897182985912איילון

757675767177886823מנורה

756666677578969634הפניקס

757878786976817446הראל

748277877379377651מגדל

727371756765898565כלל

7575727971768176ממוצע



(פרט)ביטוח סיעוד 

2018שינוי לעומת -( פרט)לביטוח סיעוד תכניות 

מדד שירות בביטוח  

(פרט)סיעוד 

תשלום תביעות

טיפול  

בלקוחות

תלונות  

ציבור

זמן מענה  

טלפוני

כלים  

דיגיטליים משוקלל

שיעור  

תשלום  

תביעות

מהירות  

טיפול  

בתביעות

1-11225-12-5מגדל

407-71-11929הפניקס

401-133179מנורה

49-21-492856איילון

6537108-172כלל

151010118125527הראל

512-5571513ממוצע



ח"קופ-ביטוח סיעוד קבוצתי 

תביעות 3%-ציוני החברות כוללים כ, ח מכבי בין חברות ביטוח"בשל העברת הטיפול בתביעות סיעוד של קופ, 2019בשנת *

. הפניקסשדווחו במקביל על ידי חברת כלל וחברת 
כלל ברבעון הראשון ומנורה ברבעון שני  :2019חושב בהתאם לפעילות החברות במהלך שנת הציון המשולב בלאומית **

. עד רביעי
למבוטחי מכבי הביטוחיחושב כממוצע פשוט לאור העובדה שעל אף שחברת הפניקס נשאה בסיכון הציון המשולב במכבי 

בירור מקיף ובדיקת  הציון גובש לאחר . מערך סילוק התביעות פעל בשתי החברות באופן מלא במהלך השנה, 2019בשנת 

.  ח מכבי"הנתונים של חברות הביטוח וקופ

2019ביטוח סיעוד בקופות חולים 
תשלום תביעות

משוקללחברה  חוליםקופת 
שיעור תשלום  

תביעות

מהירות טיפול  

בתביעות

828184הראלכללית

736977הפניקסמאוחדת

לאומית  
747079משולב  

767280מנורה  

696574כלל

מכבי
646959משולב  

637056הפניקס

656862כלל

737275ממוצע



ח"קופ-ביטוח סיעוד קבוצתי 

2018שינוי לעומת -ביטוח סיעוד בקופות חולים  

קופת חולים

תשלום תביעות

משוקלל
שיעור תשלום  

תביעות

מהירות טיפול  

בתביעות

5010לאומית  

-3-1-5מכבי

-1-1-1כללית

1-5-3מאוחדת

02-2ממוצע



ל"ביטוח נסיעות לחו

2019ל "ביטוח נסיעות לחו

מדד שירות בביטוח  

ל"נסיעות לחו

תשלום תביעות

טיפול  

בלקוחות

תלונות  

ציבור

זמן  

מענה  

טלפוני

כלים  

דיגיטליים

מיקום

משוקלל

שיעור  

תשלום  

תביעות

מהירות  

טיפול  

בתביעות

מיקום  

2019
מיקום  

2018

909496938189969912הפניקס

AIG889696978880718423

878896808690839131ביטוח ישיר

869093877987819347הראל

858791828288887755מנורה

848686868280898564כלל

828792828083678876מגדל

8690938783858288ממוצע



ל"ביטוח נסיעות לחו

2018שינוי לעומת -ל "ביטוח נסיעות לחו

מדד שירות בביטוח  

ל"נסיעות לחו

תשלום תביעות

טיפול  

בלקוחות

תלונות  

ציבור

זמן מענה  

טלפוני

כלים  

דיגיטליים משוקלל

שיעור  

תשלום  

תביעות

מהירות  

טיפול  

בתביעות

1351101085524הראל

10128160151717מנורה

7130144172כלל

811616784-10מגדל

410341-934הפניקס

AIG302-201465

03-06-0169ביטוח ישיר

6426571515ממוצע



ביטוח סיכון חיים 

2019ביטוח סיכון חיים בלבד 

מדד שירות בביטוח  

סיכון חיים בלבד

תשלום תביעות

טיפול  

בלקוחות

תלונות  

ציבור

זמן  

מענה  

טלפוני

כלים  

דיגיטליים

מיקום

משוקלל

שיעור  

תשלום  

תביעות

מהירות  

טיפול  

בתביעות

מיקום  

2019
מיקום  

2018

859393937088938612הפניקס

848794798180868421ביטוח ישיר

839199827286935933איילון

818390777186897944מנורה

AIG798297678171697656

788396697279797275כלל

787794617689816369הראל

767593577271908388הכשרה

696899387486376697מגדל

7982956974828074ממוצע



ביטוח סיכון חיים 

2018שינוי לעומת -ביטוח סיכון חיים בלבד 

מדד שירות בביטוח  

סיכון חיים בלבד

תשלום תביעות

טיפול  

בלקוחות

תלונות  

ציבור

זמן מענה  

טלפוני

כלים  

דיגיטליים משוקלל

שיעור  

תשלום  

תביעות

מהירות  

טיפול  

בתביעות

1375102106830הראל

10103161122048הכשרה

732-81122626הפניקס

7107141-31719מנורה

AIG668431261

66292-14156איילון

594140284ביטוח ישיר

531-76135-5כלל

11022816-1מגדל

7639291525ממוצע



ביטוח אובדן כושר עבודה

2019ביטוח אובדן כושר עבודה 

מדד שירות בביטוח  

אובדן כושר עבודה

תשלום תביעות

טיפול  

בלקוחות

תלונות  

ציבור

זמן מענה  

טלפוני

כלים  

דיגיטליים

מיקום

משוקלל

שיעור  

תשלום  

תביעות

מהירות  

טיפול  

בתביעות

מיקום  

2019
מיקום  

2018

787871856979939211הפניקס

757776777765796922כלל

747576737165908336הכשרה

737282627076817047הראל

736873637081896854מנורה

697179637176377963מגדל

625153496960935975איילון

7270736771728074ממוצע



ביטוח אובדן כושר עבודה

2018שינוי לעומת -ביטוח אובדן כושר עבודה 

מדד שירות בביטוח  

אובדן כושר עבודה

תשלום תביעות

טיפול  

בלקוחות

תלונות  

ציבור

זמן מענה  

טלפוני

כלים  

דיגיטליים משוקלל

שיעור  

תשלום  

תביעות

מהירות  

טיפול  

בתביעות

11427056830הראל

64811-42632הפניקס

1217161932-2049הכשרה

3001-985-2כלל

522-656177מנורה

1-14-17-10-73156איילון

1-2-26-1716-3מגדל

5212341818ממוצע
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תביעות



תביעות תשלום 
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. תביעות ביטוח700,000-שנה מטפלות חברות הביטוח בכמדי -

.  ביטוח וחיסכון, המדד מבוסס על דיווחי החברות לרשות שוק ההון-

תביעות  יותר ניתן לחברה ככל שהיא מאשרת גבוה ציון -

בהן יותר מהראת הטיפול ומסיימת 

:  ממוצע של שני רכיבים-אופן החישוב 

-שאושרו ושולמו התביעות שיעור . 1

שנסגרוכלל התביעות התביעות שאושרו לבין בין סך היחס 

-הטיפול בתביעות מהירות . 2

שנסגרו  כלל התביעות לבין , למוצרשנסגרו בסטנדרט הזמן שנקבע היחס בין התביעות 
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2019-תביעות ביטוח כללי שנסגרו ב

2019מספר תביעות הביטוח שהטיפול בהן הסתיים בשנת 

2018שינוי לעומת מספר תביעות  ביטוח  

48,294-1%חובה

183,5272%רכב רכוש  עצמי

173,7812%'רכב רכוש צד ג

19,023-6%דירות מבנה

14,768-5%דירות תכולה

439,3930.9כ תביעות  "סה



ביטוח וחיסכון, רשות שוק ההון

-תביעות ביטוח בריאות שנסגרו ב
2019

2019מספר תביעות הביטוח שהטיפול בהן הסתיים בשנת 

2018שינוי לעומת מספר תביעות  ביטוח  

96,3638%בריאות

57,8636%תאונות אישיות

3,8343%(פרט)סיעוד 

83,73319%ל"נסיעות לחו

241,7937.2%כ תביעות  "סה
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2019-תביעות ביטוח חיים שנסגרו ב

2019מספר תביעות הביטוח שהטיפול בהן הסתיים בשנת 

2018שינוי לעומת מספר תביעות  ביטוח  

11,6393%כושר עבודהאבדן

4,0566%סיכון חיים

15,6953.8%כ תביעות  "סה
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2019-סכומים ששולמו למבוטחים ב

(₪באלפי )2019סכומים ששולמו לתובעים בשנת 

*ביטוח חייםביטוח בריאותביטוח כללי

תשלומיםביטוחתשלומיםביטוחתשלומיםביטוח

369,902ע.כ.א1,532,870בריאות4,115,033חובה

5,672,443רכב רכוש
תאונות  

אישיות
979,116סיכון חיים983,334

481,686(פרט)סיעוד 936,896דירות מבנה

סיעוד  

(קבוצתי)
2,180,954

375,256ל"נסיעות לחו

10,724,3725,554,1001,349,018כ"סה

שינוי ביחס  

2018
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שביעות רצון והמלצת  

לקוחות



שביעות רצון והמלצת לקוחות  

מכוני מחקר מטעם  ידי עשרות אלפי שאלונים מבוצעים מדיי שנה על •

.  הרשות

מעבירות חברות הביטוח את פרטי ההתקשרות  , הרשותדרישת לפי •

.לקבלת שירות בתקופה האחרונהשפנו עם הלקוחות 

לכל מוצר ביטוח מפורסם מדד שנתי המבוסס על אלפי שאלונים •

שפנו לחברת הביטוח וקיבלו שירות באחד מערוצי  ללקוחות טלפוניים 

.השירות

:  בקרות לפי החלוקה הבאה44,350בוצעו 2019בשנת •

בביטוח כללי19,786–

בביטוח בריאות  13,438–

בביטוח חיים11,126–
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שביעות רצון והמלצת לקוחות  

:המדד מחושב כממוצע הציונים שניתנו לשאלות•

?בפנייהשביעות הרצון מטיפול החברה מהי מידת –

?באיזו מידה תמליץ על הצטרפות לחברה המבטחת–

: הביטוח הם החשובים ביותר ללקוחות חברות הערכים 

פשטות תהליך הטיפול בפניות  -פשוט 1.

משך זמן הטיפול בפנייה-קצר 2.

והוגנתעד כמה חברת הביטוח ישרה -הוגנות 3.

אדיבות ונכונות של נציג השירות לסייע  -אדיב 4.
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תלונות ציבור



תלונות הציבור
.  המדד מבוסס על אלפי פניות המתבררות מדיי שנה ברשות

:כ"תלונות סה3,844טופלו ברשות 2018בשנת 
.  הסתייםתלונות שהטיפול בהן –
.תלונות שהתקבלו–

. המוגשות לאגףטיפול בפניות ציבור תהליך •

:העברת התלונה להתייחסות הגוף המפוקח-(מיצוי הליכים)ה "שלב מצ–
סילוק•

.דחייה•

:מקצועיתבירור אצל מטפל במחלקה –
.  לא מוצדקת•
.  מוצדקת•

ונמצאו פחות תלונות שיש , לרשות פחות תלונות על החברהעל כך שהוגשו במדד מעיד גבוה ציון 

(הרשותי החברה או "ע)בהן ממש 

.  מהתלונות שהבירור בהן הסתיים נמצא שהחברה פעלה שלא כנדרש30%-כ2019בשנת 
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אופן החישוב

סיווג התלונות למוצרים. 1

:בהתאם למועד פתיחת התלונה וסיווג הסגירהניקוד התלונות . 2

',  נק1= נפתח •

',  נק2= סולק •

'נק4= מוצדק •

( לפי נתח שוק)התאמה להיקף פעילות . 3

".ציון בית ספר"יחס התלונות להמרת . 4
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מדד שירות חיסכון 

2019פנסיוני 

ביטוח וחיסכון, רשות שוק ההון

2020ספטמבר 



ביטוח וחיסכון, רשות שוק ההון, חטיבת חיסכון וביטוח הפנסיוני

2019מדד שירות קרנות הפנסיה 

2019מדד שירות קרנות הפנסיה 

חברה
מדד שירות קרנות  

פנסיה

ציון מדד שביעות רצון  

והמלצת לקוחות

ציון מדד תלונות  

הציבור

ציון מדד זמני מענה  

טלפוני

81827188אלטשולר שחם

80808274כלל פנסיה וגמל  

אקסלנס פנסיה  הפניקס 

וגמל
79778092

78788368הראל פנסיה

75796765מיטב דש  

74727982מנורה מבטחים פנסיה  

72728154מגדל מקפת  

70738029פסגות קופות גמל ופנסיה  

67736726הלמן אלדובי

75767764ממוצע
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השוואה-2019מדד שירות קרנות הפנסיה לשנת 

2018שינוי לעומת 2018ציון מדד 2019ציון מדד חברות  

817011אלטשולר שחם

80773כלל פנסיה וגמל  

79745הפניקס פנסיה

786810הראל פנסיה

75696מיטב דש  

74713פנסיה  מבטחיםמנורה

72711מגדל מקפת  

70637פסגות קופות גמל ופנסיה  

67670הלמן אלדובי

7570ממוצע



ביטוח וחיסכון, רשות שוק ההון, חטיבת חיסכון וביטוח הפנסיוני

קופות גמל2019מדד שירות 

2018מדד שירות קופות גמל 

2019מדד שירות חברות
ציון מדד שביעות רצון  

והמלצת לקוחות

ציון מדד תלונות  

הציבור
ציון מדד זמני מענה טלפוני

91899299ילין לפידות

86858695אינפיניטי

86858891אנליסט

82798983אלטשולר שחם

81838466מיטב דש

79787890הראל גמל  
הפניקס אקסלנס פנסיה  

וגמל
78

778281

78787876מגדל מקפת

78787877כלל פנסיה וגמל

71757728פסגות קופות גמל ופנסיה

70706777מנורה

אלדוביהלמן 
66

726727

79798074ממוצע שוק
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השוואה-2019מדד שירות קופות גמל לשנת 

2018שינוי לעומת 2018ציון מדד 2019ציון מדד חברות  

91865ילין לפידות

86833אינפיניטי

86824אנליסט

82766אלטשולר שחם

81738מיטב דש

79754הראל גמל  

הפניקס אקסלנס פנסיה  

7868וגמל
10

78771מגדל מקפת

78744כלל פנסיה וגמל

71647פסגות קופות גמל ופנסיה

70700מנורה

-66737אלדוביהלמן 

7975ממוצע שוק



ביטוח וחיסכון, רשות שוק ההון, חטיבת חיסכון וביטוח הפנסיוני

2019מדד שירות ביטוח חיים משולב חיסכון 

2019מדד שירות ביטוח חיים משולב חיסכון 

2019מדד שירות חברות
ציון מדד שביעות רצון  

והמלצת לקוחות

ציון מדד תלונות  

הציבור
ציון מדד זמני מענה טלפוני

הפניקס
74727693

הראל
74737581

מנורה
73717389

איילון
73716993

הכשרה
73716990

כלל
72717279

מגדל
70737637

73727380ממוצע שוק



ביטוח וחיסכון, רשות שוק ההון, חטיבת חיסכון וביטוח הפנסיוני

השוואה-2019מדד שירות ביטוח חיים משולב חיסכון לשנת 

2018שינוי לעומת 2018ציון מדד 2019ציון מדד חברות  

74704הפניקס

746410הראל

73703מנורה

73694איילון

73685הכשרה

72684כלל

70691מגדל

6868ממוצע



ביטוח וחיסכון, רשות שוק ההון, חטיבת חיסכון וביטוח הפנסיוני

חיסכון פנסיוני-שביעות רצון והמלצת לקוחות

גמל

2018ציון 2019ציון חברה

8986ילין לפידות

8583אינפיניטי

8581אנליסט

8378מיטב דש

7978אלטשולר שחם

7874הראל גמל  

7877מגדל מקפת

7874כלל פנסיה וגמל

הפניקס אקסלנס פנסיה 

וגמל
7772

7571פסגות קופות גמל ופנסיה

7278הלמן אלדובי

7071מנורה

7977ממוצע

ביטוח חיים משולב חיסכון

2018ציון 2019ציון חברה

הראל
7370

מגדל
7371

הפניקס
7270

איילון
7169

כלל
7165

הכשרה
7169

מנורה
7170

ממוצע
7268

פנסיה

2018ציון 2019ציון חברה

אלטשולר שחם
8273

8074כלל פנסיה וגמל  

מיטב דש 
7977

הפניקס אקסלנס 

פנסיה וגמל
7875

7873הראל פנסיה

פסגות קופות גמל 

ופנסיה  
7367

7372הלמן אלדובי

מנורה מבטחים 

פנסיה 
7269

7272מגדל מקפת  

7672ממוצע



ביטוח וחיסכון, רשות שוק ההון, חטיבת חיסכון וביטוח הפנסיוני

זמני מענה טלפוני חיסכון פנסיוני

20192018חברה

הפניקס אקסלנס פנסיה וגמל
9270

אלטשולר שחם
8858

מנורה מבטחים פנסיה 
8274

כלל פנסיה וגמל  
7496

הראל פנסיה
6816

מיטב דש 
6530

מגדל מקפת  
5452

פסגות קופות גמל ופנסיה  
2916

הלמן אלדובי
2646

6451ממוצע

גמל

20192018חברה

9980ילין לפידות

9586אינפיניטי

9186אנליסט

9066הראל גמל  

8358אלטשולר שחם

8130הפניקס אקסלנס פנסיה וגמל

7779מנורה מבטחים פנסיה 

7796כלל פנסיה וגמל

7671מגדל מקפת

6630מיטב דש

288פסגות קופות גמל ופנסיה

2730אלדוביהלמן 

7460ממוצע

ביטוח חיים משולב חיסכון

20192018חברה

איילון
9378

הפניקס
9367

הכשרה
9070

מנורה
8972

הראל
8113

כלל
7984

מגדל
3753

8051ממוצע
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!תודה


