
ביטוח וחיסכון, רשות שוק ההון

2023מדד השירות לשנת 

ביטוח וחיסכון, רשות שוק ההון

2024יולי 



את המבוטח במרכז ומקדמת בכלים שונים  רשות שוק ההון מציבה 

למבוטח קבלת החלטות  שתאפשר הוגנת מצד הגופים המוסדיים התנהלות 

.מושכלות ומימוש זכויות מלא

מטרת מדד השירות לדרג את הגופים המוסדיים וחברות הביטוח לפי רמת  

תמריץ  המדד מהווה .השירות שהם מעניקים ללקוחותיהם בכל מוצר

.הצרכןאפקטיבי לשיפור השירות והגברת התחרות לטובת 

מטרת מדד השירות  



מדד מוצרי ביטוח



בסיס מידעתיאור רכיבמשקל במדדרכיב במדד

40%תביעות
אחוז התביעות שאושרו  

הטיפול בהןומהירות

872,800

תביעות

30%שביעות רצון
:והמלצת לקוחותשביעות רצון

.סקרים טלפוניים80%. א

.הודעות כתובות20%. ב

89,484

בקרות

15%תלונות ציבור
,  תלונות לרשות וסיווגןכמות

ביחס לנתח שוק

5,713

תלונות שהוגשו לרשות

דקות3שיעור מענה אנושי תוך10%מענה טלפוניזמן
12,135

בקרות

5%כלים דיגיטליים
האפשרות לבצע פעולות בצורה  

דיגיטלית

דיווחים מבוקרים של  

החברות

2023רכיבי המדד לשנת 



ב"אופן הצגת החברות לפי סדר הא

מדד כולל–2023מדד שירות חברות הביטוח לשנת 



ב"אופן הצגת החברות לפי סדר הא

2022שינוי בדירוג החברות לעומת שנת 



2023מדד –ביטוח רכב חובה 



2022שינוי לעומת –ביטוח רכב חובה 



2023מדד –ביטוח רכב רכוש 



2022שינוי לעומת –ביטוח רכב רכוש 



2023מדד –ביטוח דירה 



2022שינוי לעומת –ביטוח דירה 



2023מדד –ביטוח בריאות 



2022שינוי לעומת –ביטוח בריאות 



2023מדד –ביטוח תאונות אישיות 



2022שינוי לעומת –ביטוח תאונות אישיות 



2023מדד –ל "ביטוח נסיעות לחו



2022שינוי לעומת –ל "ביטוח נסיעות לחו



2023מדד –ביטוח סיעוד פרט 



2022שינוי לעומת –ביטוח סיעוד פרט 



2023מדד –ח "קופ, ביטוח סיעוד קבוצתי



2022שינוי לעומת –ח "קופ, ביטוח סיעוד קבוצתי



2023מדד –ביטוח חיים בלבד 



2022שינוי לעומת –ביטוח חיים בלבד 



2023מדד –ביטוח אובדן כושר עבודה 



2022שינוי לעומת –ביטוח אובדן כושר עבודה 



מדד חיסכון פנסיוני



בסיס מידעתיאור רכיבמשקל במדדרכיב במדד

55%שביעות רצון
:והמלצת לקוחותשביעות רצון

.סקרים טלפוניים80%. א

.הודעות כתובות20%. ב

21,159

בקרות

20%תלונות ציבור
,  תלונות לרשות וסיווגןכמות

ביחס להיקף נכסים

3,590

תלונות שהוגשו לרשות

10%פנדינגמדד 
בזמן שיוך הכספים  טיפול

המופקדים לגופים המוסדיים

ורשומות  נכסים

המועברות לרשות 

במהלך השנה

דקות3שיעור מענה אנושי תוך10%מענה טלפוניזמן
7,481

בקרות

5%כלים דיגיטליים
האפשרות לבצע פעולות בצורה  

רצון דיגיטלית ושביעות

מהשירותים הדיגיטליים

6,943

סקרי שביעות רצון 

לקוחות מהשימוש

שירותים הדיגיטלייםב

2022רכיבי המדד לשנת 



2023מדד –קרנות פנסיה 



2022שינוי לעומת –קרנות פנסיה 



2023מדד –קופות גמל 



2022שינוי לעומת –קופות גמל 



2023מדד –ביטוח חיים משולב חיסכון 



2022שינוי לעומת –ביטוח חיים משולב חיסכון 



ביטוחמוצרי –נתונים כללים 



מוצרי ביטוח–2023נתוני תביעות לשנת 

.פרט בלבד–מספר התביעות שהטיפול בהם הסתיים 



י חברת הביטוח או הרשות"נמצא שניתן סעד לפונה ע, 2023הסתיים במהלך שנת מהתלונות שבירורן 28%-בכ

מוצרי ביטוח–2023נתוני פניות ציבור לשנת 



מוצרי ביטוח–2023ממוצע זמני מענה לשנת 



חיסכון פנסיוני–נתונים כללים 



חיסכון פנסיוני–2023נתוני פניות ציבור לשנת 

י חברת הביטוח או הרשות"נמצא שניתן סעד לפונה ע, 2023הסתיים במהלך שנת מהתלונות שבירורן 46-בכ%



חיסכון פנסיוני–2023מדד שביעות רצון לשנת 



חיסכון פנסיוני–2023מדד זמני מענה לשנת 



!תודה


