
 

 

 2022 בנובמבר 29

 :לכבוד

 ישיר ביטוח"ל מנכ, הבר קובי מר

 pniot@yashir.co.il באמצעות דוא"ל:

 וחיסכון ביטוח, ההון שוק רשות עלבפועל  הממונה ,גל עמית מר

 Panats-sh@mof.gov.ilבאמצעות דוא"ל: 

 רב,  שלום

  "ישיר ביטוח" בחברתרבית עשפה הב שירותעל מתן  איסור: הנדון

לבטל את ההנחיה הקיימת היום לעובדי "ביטוח ישיר" להעניק שירות  דרישהבפונים אליכם  ואנ

ולהפיצן בקרב עובדי  הערבית בשפה אף להינתן יכולהשירות  ןלפיה הנחיות לעגןבשפה העברית בלבד, 

 וגעתפלאגודה לזכויות האזרח,  "ישיר יטוח"ב. ההנחיה הנוכחית, עליה למדנו מפניית לקוחות החברה

 מתעלמת ;הביטוחיותלקפח את זכויותיהם  עלולה; מלא לשירות ערבית דובריבזכותם של לקוחות 

בזכותם לכבוד ולשוויון של  ופוגעתפסיקה בתחום, מומחקיקה ו בישראל הערבית השפה של ממעמדה

 להלן.  פורטכמ והכל, הערביםועובדיה  ברהחהלקוחות 

 הלקוחותשירות  למוקד ,"ישיר ביטוח"בחברת  מבוטח ס', פנה 2022חודש אוגוסט  במהלך .1

האם הוא דובר ערבית  לשאלהשם ערבי. ב הזדההאשר  מוקדן השיב תושיחלהחברה.  של טלפוניה

 הטלפוניות ותשהשיחמשום עם הפונה,  ערביתבעליו לדבר  נאסרשהוסיף אך בחיוב, השיב המוקדן 

, המוקדן אמר", בנהלים לעמוד צריך ואני, נהלים פה לנו יש"פיקוח ובקרה.  לצורכימוקלטות 

 על ויתר' ". סבקרה לנו יש כי העברית בשפה לדבר מוכרח אני פה אבל, שפה בכל לך לעזור אשמח"

 קבלת השירות.

מקרה זה הוא אחד מעשרות מקרים אשר פורסמו בשנים האחרונות, שבהם אסרו מעבידים על  .2

כך אירע, למשל, עובדיהם הערבים לדבר בשפתם, בינם לבין עצמם ועם דורשי שירות ערביים. 

בסניף מקס ברנר, ברשת מוצרי החשמל ביג אלקטריק, בסניף ארומה וברשת הסופרמרקטים פרש 

ובדים להימנע משיחות בערבית במהלך יום העבודה. הגדילה עשות מרקט, בהם נדרשו הע

אוניברסיטת תל אביב, אשר אסרה על מוקדני מדור שכר לימוד להשיב לפונים בערבית, אף אם זו 

הצורך לקיים פיקוח ובקרה על השיחות מטעמי יעילות ושפתם. איסור גורף זה, אף אם הוא נובע מ

בשל פגיעתו הקשה  ,הוא פסול ובלתי חוקי –מוקדן ביטוח ישיר  שיחה עםכפי שעלה ב – הטלפוניות

 בזכויות אדם ובשל כך שהוא סותר חקיקה ופסיקה מפורשות. 

 נפרט.

 אשר רשמית כשפה הוכרה, ישראל מדינתותושבי מאזרחי  20%-למעלה מאמם של  שפת ,ערבית .3

 אשר עמדמ, ((1999) 142, 128 (2, פ״ד נג)מרעי נ׳ סאבק 12/99" )רע״א במיוחד נעלה"במעמד  ניחנה

 קבע שנה 20לפני  כבר .בו פגעולא  יסוד: ישראל מדינת הלאום של העם היהודי-חוק הוראות גם

  –בית המשפט העליון כי 
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 הדת הלשון, חופש את לקיים נועד …רשמית כשפה הערבית של מעמדה"

 על בהגנה מצטמצם אינו זה חופש מימוש הערבי. המיעוט של והתרבות

 הרשויות את מחייב אלא בשפתה, השימוש איסור מפני הערבית האוכלוסייה

)בג"ץ ) "ובשפת ישראל במדינת חייו את לחיות הערבי למיעוט אפשרות לתת

 .((25.7.2002) יפו-עדאלה נ' עיריית תל אביב 4112/99

 דברה כאשרשאת  וביתרבשפתם,  שירות קבללשל אזרחי ישראל הערבים  זכותם הוכרה ,בהתאם .4

 ;(26.6.2003) עדאלה נ' מנהל בתי המשפט 792/02בג"ץ )יסוד על יכולתם לממש זכויות  משליך

' נ סאלח 4069/19"ץ בג; (9.10.2013) נאשף נ' הרשות הממשלתית למים וביוב 4926/08ע"א 

 ((. 18.6.2019) החינוך משרד"ל מנכ

זכויות  ממשלביכולתם של דוברי ערבית  פוגעבביטוח ישיר  ערביתשפה הב שירות להעניק האיסור .5

 בכבוד לקיום, ולשלמות הגוף לבריאות הזכות ובהן חוקתיות זכויות על להגן נועדו אשר ,ביטוחיות

אשר נגזרות מחוק יסוד: כבוד  לכבוד ולשוויוןיסוד זכויות התחת חותר האיסור בבד,  בד. ןולקניי

 האדם וחירותו.

 בידור למקומות ובכניסה בשירותים, במוצרים הפליה איסור חוקאיסור זה סותר אף את  .6

 מוצרים והספקת שירותים במתןאיסור הפליה  קובעאשר  ,2000-"אהתשס, ציבוריים ולמקומות

 אחרתל הניתןבין זה ל אחת לקבוצה הניתן שירות בין להבחין מתיר חוק. הלאום מטעמי היתר בין

למעשה, כאן.  םמתקיי ואשר אינ תנאי, רק כאשר הדבר מתחייב מאופיו או ממהותו של המוצר

ביטוח הוא שירות חיוני, לעתים אף כזה שמקורו בחובה סטטוטורית )כך לגבי ההיפך הוא הנכון. 

ביטוחי החובה לרכב למשל(, ופוליסות ביטוח הן מוצר מורכב, אשר רכישתן והפעלתן מצריכות 

מכרעת שיש לשפה שבה ניתן שירות ההבנה עמוקה של תנאיהן. אלה אך מדגישים את החשיבות 

המידע והשירותים שמציעה להנגשת שר בשימוש בשפת אם חיונית א, ואת הבתחום הביטוח

 .החברה

אך אינו מחייב  ,מובן, ככל שזו העילה לאיסור, הוא החברה שירותי עללקיים בקרה ופיקוח  הצורך .7

 את שיבצעו ערבית דוברי מפקחים להעסיקואף נדרש  ניתןבערבית. במקומה, שירות  מתןשלילת 

 הליכיםלככל שתוצרי השיחות נדרשים  .בקרה לצורך מדגמי באופן שיחות לתרגםאו  פיקוחה

החלקים  את לתרגם יש –ביטוח המוגשות לבית המשפט  תביעות למשל – בעברית המתנהלים

. זמינותם של פתרונות כגון אלה הופכים את האיסור לשוחח בערבית השיחותהנחוצים מן 

 .מידתי לבלתי אף "ישיר ביטוח"ב

הניתן  השירות איכותהפיקוח על השיחות הטלפוניות היא להבטיח את  מטרתשועוד. ככל  זאת .8

 בשפההסברים  לקבל החברה לקוחות של אילוצם. בערבית גם יינתן זה כי שמתחייב הרי, ללקוחות

, תוך פגיעה שימוש מושכל הביטוחיביכולתם לעשות במוצר  מחבל בפיהם שגורה אינה אשר

 שמדובר שעהבחברה הערבית, יפים שבעיים  רחביםים אלה, אשר נכונים לחלק דבריםבכבודם. 

 . , אשר שליטתם בשפה העברית חלקית ביותרהמזרחית ירושלים בתושבי

 הזדמנויות שוויון חוקהערבים. החברה  בעובדי אף כמובן פוגע בערבית שירות מתן על האיסור .9

 בתנאי, בין היתר מחמת לאום עובדיו בין להפלותעל מעסיק  אוסר ,1988-"חהתשמ, בעבודה

מהחוק . העבודה במקום גם חלה תרבותית זהותמרכיבי מ כחלקלשפה  הזכות. בהתאם, העבודה

 של ווממהות והדבר מתחייב מאופי אםרק  םבשפת דברל םהעובדי זכות את להגביל ניתןעולה, כי 
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דבר בשירות הלקוחות של ביטוח ישיר אשר  איןאלא שופוגע בביצועו.  לחוק( (ג)א()2התפקיד )סעיף 

 את משפרת אך הלקוחות של בשפתם אפקטיבי שירות מתןודווקא, מחייב דיבור בשפה מסוימת 

 .)בעניין עמדת נציבות שוויון זכויות בעבודה)ר' גם  התפקיד ביצוע

ועובדי החברה  "ישיר ביטוח"זכויותיהם של לקוחות  אתבשל כל האמור לעיל, ובמטרה להבטיח   .10

ככל שזו הנורמה  נבקשכם לחזור בכם מן האיסור, ולהנחות את עובדי החברה בהתאם. ,הערבים

 )הפסולה( בכלל חברות הביטוח, יש לוודא שאף בהן מתאפשר מתן מידע ושירותים בערבית.

 המהירה לפנייתנו. כםלהתייחסות נודה

 ,רב בכבוד

 
 טל חסין, עו"ד

https://www.gov.il/he/departments/publications/reports/shivyon-speaking-the-same-language

