
בתור קבוצת ההשקעות, הביטוח והפיננסים 
המובילה בישראל, המלווה מיליוני לקוחות,

אנחנו חותרים ליצירת השפעה מיטיבה
על קהל לקוחותינו.

כחלק מהשקפת עולם זו, אנחנו רואים בטיפול בתביעות חלק מהותי בפעילותינו ומרכיב עיקרי באחריות 

שלנו כלפיך. מטרתנו היא לברר וליישב את תביעותיך במהירות, בהוגנות ובשקיפות מרבית, בהתאם 

להוראות הדין.

תום לב וגילוי נאות הם נדבך מהותי בטיפול בתביעות, והם חלק במשמעותי מהמחויבות ההדדית של הפניקס

ולקוחותיה. 

מתוך רצון להעניק לך את המענה הטוב ביותר ברגע האמת, אנשינו עוברים הכשרות לצורך יישוב תביעות

במקצועיות ובאדיבות, תוך ירידה לפרטים והכרת הוראות הדין והנהלים הרלוונטיים. 

בנוסף, העוסקים במלאכת יישוב התביעות של אזרחים וותיקים עוברים הכשרה ייעודית, לצורך מתן מענה

מיטבי המותאם לצרכים הייחודיים שלהם, לרבות ליווי אישי וחתירה לצמצום זמני המענה.

אנחנו כאן עבורך.
מוקדי השירות שלנו עומדים לרשותך לכל שאלה. 

לצידם, סוכני הביטוח שעובדים עם הפניקס פועלים לשמירה על זכויותיך. 

כחלק מהמחויבות שלנו אליך, איגרת זו מכילה את כל התהליכים והאפשרויות העומדות לרשותך

בתחום הספציפי של תביעתך. מסמך זה יאפשר לך ולנו לקדם את הטיפול המהיר והיעיל בתביעתך.
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על מנת למצות את זכויותיך, באפשרותך:
1. להותיר את הטיפול בידי סוכן הביטוח שלך או להיות מיוצג על ידי עו״ד.

2. להיעזר במומחה מטעמך במהלך בירור התביעה בתביעות בהן יש צורך בכך, בכפוף לתקנון.
3. להשיג בכתב על ההחלטות שתתקבלנה, בהתאם לתקנון.

4. לברר את תביעתך בפני הגורם המטפל, או לחילופין בפני הממונה על פניות הציבור בחברה, באמצעות: 
• שליחה לדואר, עבור הפניקס חברה לביטוח בע"מ, רח' דרך השלום 53 , גבעתיים, מיקוד: 534543.

PNIOTH@FNX.CO.IL :דואר אלקטרוני •
5. לברר את תביעתך בפני גורמים נוספים ובכלל זה ערכאה שיפוטית או הממונה על שוק ההון, הביטוח והחיסכון במשרד האוצר.

מה עושים במקרה בו נגרם נזק גוף כתוצאה מתאונת דרכים?
ניתן לפנות להפניקס בתביעה לפי חוק הפיצויים לנפגעי תאונות דרכים, התשל"ה - 1975, במידה שנגרם לך נזק גוף כתוצאה מתאונת דרכים

באחד מהמקרים המפורטים להלן:
• בעת האירוע נהגת ברכב המבוטח בהפניקס.
• בעת האירוע נסעת ברכב המבוטח בהפניקס.

• נפגעת כהולך רגל מרכב המבוטח בפניקס.
• אם נפגעת בעת שישבת ברכב המבוטח בחברה אחרת – יש לפנות ישירות לחברת הביטוח אשר ביטחה את אותו רכב בביטוח חובה.

כדי לאפשר לנו טיפול מהיר ויעיל בתביעתך, עליך לפעול בהתאם להנחיות המפורטות להלן:

דיווח והגשת טופס הודעה על מקרה ביטוח
על מבוטחי הפניקס לדווח להפניקס, באופן מידי, על כל פגיעת גוף בתאונת דרכים בה היה מעורב הרכב המבוטח, בין אם נפגע אדם שנהג

או נסע ברכב המבוטח, ובין אם נפגע הולך רגל מהרכב המבוטח.  את הדיווח יש להגיש באמצעות טופס הודעה על מקרה ביטוח.
בטופס ההודעה יש להקפיד ולמלא בכתב יד ברור וקריא את כל השדות הרלוונטיים, לרבות:

• מועד התאונה.
• נסיבות התאונה.
• שמות הנפגעים.

• מהות הפגיעה, במידה שידועה.
בנוסף, יש לצרף לטופס ההודעה צילום של רישיון הנהיגה או אישור משרד הרישוי בדבר תוקף הרישיון של הנהג במועד האירוע,

צילום של תעודת ביטוח החובה התקפה למועד האירוע וצילום רישיון הרכב.
תביעות של אזרחים ותיקים )מי שמלאו להם 67 שנים(: ניתן להגיש תביעה בעל פה באמצעות נציג החברה.

הגשת תביעה והמסמכים שיש לצרף
עם הגשת מכתב דרישה לפניקס, יש לצרף את המידע והמסמכים המפורטים להלן, ככל שאלה רלוונטיים לתביעה ולתובע:

• מידע מפורט ביחס לנסיבות אירוע התאונה.
• צילום של רישיון נהיגה או אישור משרד הרישוי בדבר תוקף הרישיון של הנהג במועד האירוע.

• צילום של תעודת ביטוח החובה התקפה למועד האירוע.
• צילום רישיון הרכב.

• אישור משטרה.
• מסמכים רפואיים.
• אישורי אי-כושר.

• מידע באשר להיותה של התאונה תאונת עבודה או לא.
• במידה שהתאונה הינה תאונת עבודה – יש לצרף את מסמכי המוסד לביטוח לאומי הרלוונטיים, לרבות אסמכתאות בדבר התגמולים ששולמו

ופרוטוקולים של וועדות רפואיות של המוסד לביטוח לאומי.
בנוסף, יש לגבות כל דרישה לפיצוי במסמכים הרלוונטיים, כגון: קבלות על הוצאות, אסמכתאות להפסדי שכר נטענים ועוד. רשימת המסמכים 

הנ"ל אינה רשימה ממצה, ובמידת הצורך נפנה אליך לצורך השלמת המסמכים ו/או לקבלת פרטים נוספים לפי העניין.



איך שולחים את המסמכים
את מכתב הדרישה כמו גם את המסמכים הנדרשים, באפשרותך להעביר לחברה באחת מהאפשרויות הבאות:

• באמצעות סוכן הביטוח
• באמצעות הדואר, לכתובת: הפניקס חברה לביטוח בע״מ, דרך השלום 53 , גבעתיים, מיקוד: 5345433
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• באמצעות מסרון )SMS( למספר: 055-7000887 - יש לשלוח את המילה "מסמך" למספר זה, כדי לקבל הנחיות להעברת המסמכים

טיפול בתביעה ובדיקת זכאות
לאחר קבלת מכתב הדרישה והמסמכים הראשוניים הנדרשים, נשלח אליך בהקדם האפשרי מכתב תשובה המאשר את קבלתם, ובמידת

הצורך נבקש ממך לשלוח מסמכים נוספים.

תביעות של אזרחים ותיקים: בכל מקרה של חוסר במסמכים, תימסר לך הודעה בעל פה בנוגע לכך, וזאת בנוסף למשלוח הודעה בעניין בדואר 
או באמצעי אלקטרוני, למעט אם ביקשת לעדכן אמצעי אלקטרוני לצורך ההתקשרות עמך.

תוך 30 ימים מיום קבלת מלוא המסמכים הנחוצים ממך, נבצע את הפעולות הנדרשות לבירור החבות, ונשלח אליך מכתב בו תפורט עמדתנו:

• לאחר שיושלם הליך בירור התביעה ותוכר זכאותך לפיצוי –  נשלח אליך הצעת פיצוי ו/או הודעת תשלום.
• אם בתום בירור החבות יתברר שאין לך זכאות לתשלום פיצוי,  נשלח אליך הודעה בכתב המפרטת את הסיבות לדחיית התביעה.

• במידה שתהליך הטיפול התעכב בשל הצורך בקבלת מידע נוסף,  נשלח הודעת המשך בירור המפרטת את סיבת העיכוב.

הודעת המשך בירור תשלח כל 6 חודשים ממועד ההודעה הקודמת, עד למשלוח הודעת תשלום, הודעת פשרה או הודעת דחייה, למעט
במקרים הבאים:

א. הוגשה תביעה לבית המשפט.
ב. לא הומצא המידע או המסמכים שנדרשו, ובלבד שנמסרו שתי הודעות עוקבות הכוללות דרישה כאמור וצוין בהודעה האחרונה שלא

לא יימסרו הודעות נוספות. 
תביעות של אזרחים ותיקים: בנוסף להודעות אלו, תימסר לך הודעה תואמת בעל-פה,  אלא אם ביקשת לעדכן אמצעי אלקטרוני לצורך

 ההתקשרות עמך.
בירור התביעה בעזרת מומחה

לצורך בירור התביעה רשאית הפניקס להיעזר במומחה שיפגוש אותך,  ואשר תפקידו לסייע להפניקס בהליך בירור התביעה, לרבות בירור
שאלת החבות, שאלת הכיסוי הביטוחי ושאלת הנזק הנטען. במקרים אלו, באפשרותך להיות מיוצג על ידי עו"ד או להיוועץ במומחה מטעמך.

טיפול בתביעות של אזרחים ותיקים: במידה שהחליטה החברה במסגרת בירור התביעה להיעזר במומחה, תימסר לך גם הודעה בעל פה בנוגע 
לכך, למעט אם ביקשת לעדכן אמצעי אלקטרוני לצורך ההתקשרות עמך.

תאונת דרכים שהינה גם תאונת עבודה
במידה שתאונת הדרכים מהווה "תאונת עבודה" כמשמעות מונח זה בחוק הביטוח הלאומי ]נוסח משולב[, התשנ"ה- 1995, מגיעות לך כל

הזכויות המוקנות בחוק לנפגעי עבודה, לרבות טיפולים רפואיים. כדי לממש זכויות אלו, יש לפנות למוסד לביטוח לאומי בתביעה
מתאימה.

תקופת ההתיישנות
תקופת ההתיישנות הינה 7 שנים מיום קרות מקרה הביטוח, ולגבי קטינים - 7 שנים מיום הגעתם לגיל 18 שנים, וזאת בכפוף להוראות הדין.

חשוב לדעת: אין די בהגשת תביעה לפניקס כדי לעצור את מרוץ תקופת ההתיישנות. רק הגשת התביעה לבית המשפט עוצרת את
מרוץ תקופת ההתיישנות, הכול בהתאם להוראות הדין.

לקבלת מידע נוסף:
הכללים לבירור ויישוב תביעות והטפסים הרלוונטיים זמינים עבורך בכל עת באתר הפניקס WWW.FNX.CO.IL  - בחלון ניווט תביעות.

אפשר לפנות גם לסוכן הביטוח שלך או למוקד קשרי לקוחות הפניקס: 03-7332222 ן 3455*


