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  ג"התשע, ד בטבת"כ
  2013ינואר  06

00888513  
  לכבוד
  לי קופות החולים"מנכ

  קופות החולים, ן"מנהלי שב
  
  

  ן"צירוף טלפוני של מבוטחים לתכניות השב: הנדון 
  

  :להלן רשימה מפורטת של הצעדים הנדרשים

 

 :ף הטלפוניהתניות בתהליך הצירו .1

 אם יוולד, לרבות צירוף מראש של כל ילד נוסף במשפחה, ייאסר צירוף אוטומטי.  

 צירוף ייעשה רק למול בגיר.  

 במידה והתקבלה תשובה מהלקוח כי אינו מעוניין להצטרף . ייעשה נסיון אחד לצירוף

 .הקופה לא תיזום פנייה נוספת במשך חצי שנה לפחות, לתוכנית

 יווקיות נלוותתיאסר הצעת הטבות ש. 

  ח כל "לבקרת האגף לפיקוח על קופו) תמלולים(יובאו בפני משרד הבריאות הקלטות

 .י לוחות זמנים שיקבע האגף"עפ, רבעון

 :צעדים בתחום ביטול החברות בתוכנית .2

יום מיום  60ן וזאת עד "כל לקוח יוכל לבטל בשיחה טלפונית מוקלטת את חברותו בתוכנית השב 

הביטול יהיה רטרו אקטיבית והלקוח יזוכה בדמי ההשתתפות ששולמו מיום . כניתהצטרפותו לתו

כי אין בדברים כדי , למותר לציין. ובלבד שלא מימש איזו מזכויותיו לפי התוכנית, הצטרפותו

לפטור את הקופה מחובתה לבטל חברות ולבצע החזרים עבור כסף שנגבה גם במקרים בהם תלונת 

מתן . במקרים בהם לא היה ניצול של זכויות, יום לאחר צירופו 60-המבוטח הגיעה למעלה מ

, יום פוטר את הצורך בהוכחת אי ידיעה או אי הסכמה של המבוטח 60האפשרות לביטול תוך 

אולם אין בו כדי לפטור את הקופה במצבים בהם הוכח בצורה מספקת כי המבוטח צורף לתוכנית 

  .ללא ידיעתו או הסכמתו

  :ת הלקוח להצטרפותו לתוכנית ולמהות התוכניתהגברת מודעו .3

  משלוח הודעתSMS שעות מרגע  24ן תוך "ללקוח המיידע אותו על צירופו לתוכנית השב

  .הצירוף

 במכתב יצויין . משלוח מכתב אוטומטי מהמערכת המעדכן את הלקוח על צירופו לתוכנית

  . במפורש כי הצירוף היה טלפוני ואף יצויין תאריך שיחת הצירוף
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 שם (עלות תוכנית : "ן יסתיים במשפט חובה"כל תסריט שיחה של צירוף לתוכנית השב

עבור התוכנית ₪  Xתוספת של  :"במקרים של רובד שני יש להוסיף...". היא ) התוכנית

 )".שם הרובד השני(

 ן יכלול את הפרמטרים הבאים"כל תסריט שיחה של צירוף לתוכנית השב: 

 בתוכנית הסבר על השירותים הכלולים -

 הסבר על תקופות האכשרה -

 הסבר על תוספת פרמיה חודשית -

 עדכון הלקוח בכך שהתקנון הוא הקובע בכל הנוגע לתוכנית  -

 חיוב יחסי –הסבר גבייה ראשונה מלקוח  -

 וידוא אמצעי תשלום -

 שעות Xיידועו של הלקוח כי עדכונו במערכת יבוצע עד  -

 .יום Xיידוע הלקוח על קבלת הכרטיס עד  -

   הפעלת מערכת אבטחת איכות שתגרום לירידה משמעותית בהיקף התלונות על צירוף לא  .4

 :תקין

  ניהול בקרה יומיומית שוטפת ויזומה של הקופה על עבודת המוקדים הטלפוניים ועבודת

 .המוכרנים

  האזנה יומית יזומה לשיחות צירוף מדגמיות תוך שימת דגש על הכללים המחייבים בשיחת

  .ווח תוצאות יומי וקבלת משוב ממנהלי צוותי הצירוףדי. הצירוף

  טיפול משמעתי מיידי והפסקת עבודתם של נציגי מכירות שלא עמדו בסטנדרטים שנקבעו

 .ופורטו לעיל

  
  
  
  
  

  ,בברכה

  

  חבר טוב –רויטל טופר 

  ח"ל לפיקוח על קופו"סמנכ

  )בפועל(ושירותי בריאות נוספים 
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  :העתק
  שר הבריאות. ס, כ הרב יעקב ליצמן"ח

  המנהל הכללי, רוני גמזו' פרופ
  כאן, ל"המשנה למנכ, ר בועז לב"ד

  כאן, ראש מינהל הרפואה,  ארנון אפק' פרופ
  כאן, )בפועל( תכנון ותמחור, ל אגף תקצוב"סמנכ, יאיר אסרף ח"רו

  חברי הנהלת משרד הבריאות
  כאן, ראש אגף רפואה כללית, ר דרור גוברמן"ד
  כאן, ה המשפטיתהלשכ, ד נתן סמוך"עו
  כאן, נציב קבילות הציבורמ "מ, ד שמעון רייפר"עו
  כאן, האגף לפיקוח על קופות החולים , ח ליאור ברק"רו
  ן"ח ושב"האגף לפיקוח על קופו, תורן –ס 'אריאלה אדיז' גב

  כאן, האגף לפיקוח על קופות החולים , מר עמיחי בירנצוייג
  כאן, ולים האגף לפיקוח על קופות הח, מר מתן אונגר

  כאן, האגף לפיקוח על קופות החולים ', ג'חוה חג' גב
  כאן, האגף לפיקוח על קופות החולים , מר עידן דורפמן

  כאן, האגף לפיקוח על קופות החולים ,  מר עבדאללה זועבי
  כאן, האגף לכלכלת ביטוח בריאות, מר ניר קידר
  קופות חולים, מנהלי כספים

  ליםקופות חו, מנהלים רפואיים 
  מנהלי פניות הציבור קופות חולים

  


