
2019סיכום שנת 

המועצה הישראלית לצרכנות



2019סיכום שנת 

2018-סיכום פניות למועצה לצרכנות בהשוואה ל

32,154מענה טלפוני

24,178טופס תלונה

8,560פורום ייעוץ משפטי

9,168מערכת מבינה דיבור

4,462פייסבוק/אתר

78,522כ"סה

28,609מענה טלפוני

23,743טופס תלונה

7,780פורום ייעוץ משפטי

-------מערכת מבינה דיבור

4131פייסבוק/אתר

63,763כ"סה

2019 2018

בפניות למועצה לצרכנותאחוזים18גידול של 

14%גידול של מענה טלפוני

20%גידול של טופס תלונה

25%גידול של פורום ייעוץ משפטי

75%גידול של מערכת מבינה דיבור

20%גידול של פייסבוק/אתר

2020-יעד ל



2019סיכום שנת 

הטמעת מערכת מבינה דיבור  

,  כל המידע לצרכן אודות המועצה לצרכנות: הענקת שירות וחוויית לקוח מסוג אחר

בשיחת טלפון אחת ללא צורך להמתין -הגשת תלונה ובירור מצב תלונה שהוגשה 

. לנציג שירות וללא צורך להקיש ספרות
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הטמעת מערכת מבינה דיבור  

אחוזים?מה ביקשו הצרכנים

50%הנחיה כיצד לפתוח פניה חדשה

36%תלונה קיימתסטטוסבירור 

8%ביקשו לקבל כתובת ומייל

7%מידע אודות המועצה

שיחות9,168: חודשים בלבד4-בכ פניות שהופנו למערכת מבינה דיבור "סה

שיחות116: ממוצע הפניית שיחות למערכת מבינה דיבור ביום

הנחיה כיצד לפתוח פניה חדשה

בירור סטטוס תלונה קיימת

ביקשו לקבל כתובת ומייל

מידע אודות המועצה
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קיצור טופס תלונה והפיכתו לנגיש וקל למילוי



2019סיכום שנת 
טיפול בתלונות צרכנים

פניות24,178התקבלו במועצה לצרכנות 2019בשנת •

(82%-כ)י המחלקה לטיפול בתלונות "פניות שטופלו ע18,825-כ, מתוכן•

מהפניות נמצאו מוצדקות60%-כ•

!יום62-זמן טיפול ממוצע לטיפול בתלונות קוצר ב•
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התחומים המובילים–טיפול בתלונות צרכנים 

אמצעי תקשורת
19%

מכשירי חשמל
17%

ריהוט ומטבחים
12%

ביגוד הנעלה ואביזרים  
נלווים
9%

שירותי תיירות
8%

אחר
11%

תחבורה ורכב
6%

מזון
3%

לימודים וקורסים
3%

שונות
3%

לבית
3%

מחשבים
2%

קוסמטיקה
2%

פנאי ותרבות
2%
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טיפול בתלונות צרכנים

(:על מה צרכנים מתלוננים)המהויות המובילות 

6,000

3,000

1,000
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החזר כספי לאחר טיפול בתלונות צרכנים

טיפול בתלונות

טיפול בתלונות' י מח"בטיפול ע₪   8,700,000החזרנו לצרכנים סכום כולל של2019בשנת 

2018בשנת ₪ 6,950,000לעומת 

אכיפה אזרחית

י  "ש לתביעות קטנות בתביעות שנוסחו ע"בבימ₪ מיליון 10-זכו הצרכנים בסכום כולל של כ2019בשנת 

לאכיפה אזרחית' המח

2018בשנת ₪ מילון 8-לעומת סכום כולל של כ

!!!אחוזים 20גידול של 

מאות מיליונים בתובענות ייצוגיות, בנוסף
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הגשת תובענות ייצוגיות

2019

תשלומי מיסי נמל–אירליינס ואח׳ טורקישהמועצה לצרכנות נגד 

כתבי שירות  -המועצה לצרכנות נגד מנורה מבטחים ואח׳ 

שירותי תוכן-המועצה לצרכנות נגד סלקום ואח׳ 

אחריות צד ג׳-סיקסטהמועצה לצרכנות נגד שלמה 

תשלומי מיסי נמל–המועצה לצרכנות נגד ארקיע 

אי מתן הודעה מוקדמת בדבר שינוי המחיר בסיום  -המועצה לצרכנות נגד בזק בינלאומי 

תקופת ההטבה

2017

המועצה לצרכנות נגד אל על

2014

המועצה לצרכנות נגד תנובה
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מחלקת אכיפה אזרחית

פניות  424טופלו על ידי המחלקה לאכיפה אזרחית 2019בשנת 

לצורך ניסוח כתב תביעה לבית משפט לתביעות קטנות

לצרכנים₪ מיליון 10-החזר כספי כולל של כ
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פורום המועצה לצרכנות לייעוץ משפטי

.  שאלות בפורום8,560נשאלו 2019בשנת •

2018בכמות השאלות לעומת 6%גידול של •

שעות בלבד  24-שעות ל72-שיפור המענה מ•
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הפייסבוקאתר המועצה לצרכנות ועמוד 

מבקרים מידי חודש71,834ממוצע של . 862,013כ ביקרו באתר המועצה "סה•

צפים נצפים מידי חודש160,963ממוצע של . 1,931,566כ דפים נצפים "סה•

הפייסבוקאלף עוקבים בעמוד 25-מעל ל•
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השקת אפליקציית המועצה לצרכנות

Google Playזמינה כעת להורדה בחנות 
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הפקת סרטוני הסברה

קמפיין השוואת מחירים 

ליום העצמאות

קמפיין גבינות קונים  

לחג השבועותבמעדניה

קמפיין החזרי מס 

לשכירים ועצמאיים

https://www.consumers.org.il/category/independence_day
https://www.youtube.com/watch?v=y7Z6oOmN4xU&t=2s
https://www.youtube.com/watch?v=YxFj1cZdxbc
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פעילות חינוך והסברה

קייטנה דיגיטלית לילדים  

בחופש הגדול

'  שר המטבעות'משחק 

לחג החנוכה

https://www.consumers-camp.org/
https://lo.cet.ac.il/player/?document=0d993f6f-af92-4128-a89e-b0839c6b2760&language=he&sitekey=ebag


2020חזון המועצה לצרכנות לשנת 

הגברת המודעות הצרכנית והפיננסית בקרב בני נוער•

כניסת המועצה לטיפול בתלונות כנגד גופים פיננסים•

סיוע לצרכנים בטיפול בפניות כנגד חברות בינלאומיות•

הגברת הסיוע לאוכלוסיות מוחלשות בכלל ולאזרחים ותיקים בפרט•

שיתוף פעולה עם רשויות עירוניות•


