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 הלשכה לפניות הציבור 
 

הלשכה . בבנק למידע או לסיועהלשכה לפניות הציבור אחראית על הטיפול בתלונות ובבקשות 

  .להחליט לגבי אופן הטיפול בפניית לקוחהינה בעלת הסמכות 

 

יועץ המשפטי הראשי להכפופה  מנהלת בכירה בלאומי, פניות הציבור תנציב תבראש הלשכה עומד

למעט הטיפול , וקציני פניות הציבור אינם ממלאים כל תפקיד אחר בלאומי ההנציב. של הבנק

 . בפניות הציבור

 

השכלה וניסיון ההולמים את תפקידם , כישורים מקצועייםהם בעלי הציבור קציני פניות ו הנציבה

 . ביצוע תפקידםנאותים לוהם נהנים ממשאבים  ותחומי אחריותם

 

בקשות , תלונות -לשכהב מתקבלותים בכל סוגי הפניות שוקציני פניות הציבור מטפל ההנציב

באובייקטיביות וללא  פועליםוהפניות יעיל ובלתי תלוי את , באופן הוגןבודקים  - למידע או לסיוע

קובעים ממצאים ואף סעדים במקרים  ,הם בוחנים את התלונות, במסגרת תפקידם .משוא פנים

 . רלוונטיים

 ותטיפול בתלונתחום המדיניות לאומי ב
 

על מתן , קשר זה מתבסס על אמון. לאומי מחויב לטפח את הקשר עם לקוחותיו ולשמרו לאורך זמן

אנו מסתמכים על אמות , לשם כך. שירותים ומוצרים מותאמים ללקוח ועל חוויית שירות איכותית

לכללים ולתקנות המדינה והרגולטורים בצד הקפדה על מערכת הערכים , מידה של ציות לחוקים

 . תיקה המקצועיתוהא

 

ולפיכך אנו הטיפול בתלונות הינו חלק בלתי נפרד מהשירות שאותו אנו מעניקים ללקוחותינו 

עושים שת על ידי קציני פניות הציבור ונבדקהתלונות . מתייחסים במלוא הרצינות לכל תלונה ותלונה

, יושרכים של ולקבל החלטות שמשקפות ער ,ויעילמהיר תלונה באופן את הכל שביכולתם לברר 

 . הוגנות ואחריות כלפי הלקוחות

 

גם אם מצאנו , אנו נכונים לפעול לטובת הלקוח לפנים משורת הדין, לעיתים ובהתאם למקרה

שתלונתו לא הייתה מוצדקת או שאנו נעתרים לבקשתו בשל מצוקה קשה או נסיבות אישיות 

 . ייחודיות

 

למעט במקרים בהם אנו מנועים )לפונים ור ומנומק בר, אדיבקציני פניות הציבור מקפידים על מענה 

  .שנשלח בזמן סביר( מלנמק את ההחלטה לפונה עקב חובת הסודיות המוטלת עלינו
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 תהליך הטיפול בתלונה
 
קציני פניות הציבור בוחנים את התלונות המתקבלות בלשכה באופן מקצועי  –בירור התלונה  .א

 . וענייני ובמידת הצורך מתייעצים עם גורמים נוספים בבנק

תתייחס לטענות שהועלו ותיתמך , לקוח תהיה מנומקתתלונת תשובת הלשכה ל -מענה ללקוח  .ב

אם לפנים משורת לרבות , למעט במקרים בהם תלונת הלקוח תתקבל במלואה באסמכתאות

 . הדין

במקרים .  יום ממועד קבלת התלונה 54עד יהיה משך הזמן המרבי למתן תשובה סופית ללקוח  .ג

האמור לא חל בנסיבות חריגות מאד שבהם . יום 54 -חריגים יוארך המועד למענה סופי ללקוח ב

ב תימסר הודעה על הארכת המועד וסיבת העיכונובע מגורמים שאינם בשליטת הבנק והעיכוב 

 . יום 54לפונה לפני תום 

 

 התקשרותדרכי 
 

 : ניתן לפנות ללשכה לפניות הציבור בכל אחת מן הדרכים הבאות

, "דברו איתנו"תחת הלשונית  – leumi.co.il.www –דרך אתר לאומי בכתובת משלוח מייל  .5

 ."הלשכה לפניות הציבור"

 .61:66-54:66בין השעות ' ה-'בימים א; 670-1147655: בטלפון .2

 .670-11-41011: מספרומשלוח פקס ל .3

 .7556662לוד מיקוד  11ד .הלשכה לפניות הציבור של לאומי ת: מכתב לכתובתמשלוח  .5

 
 

 השגה על החלטות הנציב דרכי 
 

יבור בכל אחת מדרכי ערעור ללשכה לפניות הצ הגשתלהשיג על החלטות הנציב באמצעות ניתן 

 . ראל ליחידה לפניות הציבורלבנק יש פנייהבאמצעות ההתקשרות או 
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-57772654להלן נתונים על כמות הפניות שהתקבלו או שטופלו בתקופת הדיווח 

3575272654 

 

 טופלו התקבלו 

 5,520 5,551 כמות תלונות

 5,145 5,752 סיוע7כמות בקשות לקבלת מידע

 

  בנקפניית לקוח בקשר למחלוקת בינו לבין ה -תלונה .  

  ייה לבנק לקבלת מידע או סיועפנ -בקשה. 

 פניות שהתקבלו מ התלונות והבקשות שהתקבלו לבין אלה שטופלו נובעים' פערים בין מס

פניות שהתקבלו או מ בתקופת הדיווח אך הטיפול בהן טרם הסתיים בתום תקופת הדיווח

 . טרם תחילת תקופת הדיווח וטופלו במהלך תקופת הדיווח

 


