
   2019שנת השקת מיתוג וסיכום 

 המועצה הישראלית לצרכנות



ארגון הצרכנים  , המועצה הישראלית לצרכנות היא חברה ממשלתית ישראלית

 :להגנת הצרכנים ושמירת זכויותיהם היציג הפועל מכוח חוק
 

 .טיפול בתלונות הצרכנים •

 

ייזום הצעות לחקיקה בתחום הגנת   ,קידום פתרונות והסדרים לתופעות של עוולות צרכניות •

 .הצרכן

 

 .נותני השירות ורשויות המדינה ותביעות ייצוגיות, ייצוג הצרכנים מול בעלי העסקים •

 

 .אינטרנט ופעילויות שטח, חינוך והסברה באמצעות כלי התקשורת •

 

 .ובדיקות השוואתיות תחקירי שטח עריכת •

 

 .הגשת תובענות ייצוגיות ועתירות מול בתי המשפט, נקיטת הליכים משפטיים •

 

 .שיפור תהליך ההסדרה והאכיפה של החוקים לטובת הצרכנים •

 

 

 



 2019סיכום שנת 
 פתרון לצרכן/הכתובת לכל בעיה: המשימה

 בדרך לטיפול יעיל בפניות הציבור תוך כדי חישוב מסלול מחדש" פקקים"חילוץ 

 

 הבעיות

 אלפי תלונות לא מטופלות •

 שבועות בממוצע 3תהליך קליטת תלונה של  •

 (חודשים 3-4)סחבת בטיפול בתלונות  •

 מאות שיחות ננטשות במענה הטלפוני •

 

 הפתרונות

 !שעות בלבד 24קיצור תהליך קליטת תלונה  •

 הורדת כמות השיחות ננטשות במענה הטלפוני   •

 טיפול בתלונות במהירות ויעילות' מתן מענה במח •

 ניצול כל הטכנולוגיות ושינוי הקונצפט •



 2019סיכום שנת 
 צעדים מעשיים בדרך לאופטימיזציה

 מהירות העברת התלונה למטפל •

 

 עמידה בזמני הביטול לפי החוק •

 

 לאחר פניית הצרכן עצמאית לבית העסק •

 מענה מיטבי במענה הטלפוני •

 

 הקמת מערכת מבינה דיבור •

 

 הכפלת מספר הקווים ושעות הפעילות •

 פורום משפטי וייעוץ צרכני •

 

 הקיים במערכת הדאטהניצול  •

 

 למענה מיטבי אטבוט'צהפעלת : בעתיד •



 2019סיכום שנת 
 יעילות בעבודה ובטיפול  

 הבירוקרטיצמצום הנטל  •

 שמירה על חוויית הלקוח בפנייתו למועצה •

 הגדלת הפניות למענה הטלפוני וצמצום פניות ציבור כתובות •

 סנכרון בין כל המחלקות במועצה •
•S.L.A  קשיח לעובדים 
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   2019סיכום שנת 
 

 2018-סיכום פניות למועצה לצרכנות בהשוואה ל
 

 32,257 מענה טלפוני

 21,415 טופס תלונה

 8320 פורום ייעוץ משפטי

 7708 מערכת מבינה דיבור

 3891 פייסבוק/אתר

 447 'פניות הנהלה'מייל 

 74,038 כ"סה

 28,609 מענה טלפוני

 23,243 טופס תלונה

 7780 פורום ייעוץ משפטי

 ------- מערכת מבינה דיבור

 4131 פייסבוק/אתר

 ------- 'פניות הנהלה'מייל 

 63,763 כ"סה

2019 2018 

 בפניות למועצה לצרכנות אחוזים 14גידול 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

 .  למענה הטלפוני הקיים ולא תחליף תוספתהשירות הינו 



   2019סיכום שנת 
 

 הטמעת מערכת מבינה דיבור  

 
 

?מה ביקשו הצרכנים   אחוזים 

 50% הנחיה כיצד לפתוח פניה חדשה

 36% תלונה קיימת סטטוסבירור 

 8% ביקשו לקבל כתובת ומייל

 7% מידע אודות המועצה

 שיחות 7,708: חודשים בלבד 3-בכ פניות שהופנו למערכת מבינה דיבור "סה

 

 שיחות 116: ממוצע הפניית שיחות למערכת מבינה דיבור ביום

 

 

 הנחיה כיצד לפתוח פניה חדשה

 בירור סטטוס תלונה קיימת

 ביקשו לקבל כתובת ומייל

 מידע אודות המועצה



 מערכת מבינה דיבור –סקר שביעות רצון צרכנים 

 ?האם המידע שקיבלת היה מספק ?האם המערכת ידידותית לשימוש

 האם תעשה שימוש נוסף בעתיד במערכת ?24/7האם אתה מרוצה מזמינות המערכת 

 כן   לא   כן
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   2019סיכום שנת 
 

 קיצור טופס תלונה והפיכתו לנגיש וקל למילוי
 



   2019סיכום שנת 
 

 טיפול בתלונות צרכנים
 

 (נכון להיום)פניות  21,415התקבלו במועצה לצרכנות  2019בשנת  •

 

 (82%-כ)י המחלקה לטיפול בתלונות "שטופלו ע צ"פנ 16,509-כ, מתוכן •

 
 מהפניות נמצאו מוצדקות 60%-כ •

 

 !יום 62-זמן טיפול ממוצע לטיפול בתלונות קוצר ב •

 

 



   2019סיכום שנת 
 

 החזר כספי לאחר טיפול בתלונות צרכנים
 

 טיפול בתלונות

 טיפול בתלונות' י מח"בטיפול ע₪    8,700,000החזרנו לצרכנים סכום כולל של 2019בשנת 

   2018בשנת ₪  6,950,000לעומת 

 

 אכיפה אזרחית

י  "ש לתביעות קטנות בתביעות שנוסחו ע"בבימ₪ מיליון  10-זכו הצרכנים בסכום כולל של כ 2019בשנת 

 לאכיפה אזרחית' המח

 2018בשנת ₪ מילון  8-לעומת סכום כולל של כ

 

 !!!אחוזים  20גידול של 
 

 מאות מיליונים בתובענות ייצוגיות, בנוסף



   2019סיכום שנת 
 

 הגשת תובענות ייצוגיות
 2019 

 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 

 

 מיסי נמל -המועצה לצרכנות נגד ארקיע 

 

אי מתן הודעה מוקדמת בדבר שינוי   -( החלפת תובע)המועצה לצרכנות נגד בזק בינלאומי 

 המחיר בסיום תקופת ההטבה
 

2017 

 המועצה לצרכנות נגד אל על
 

2014 

 המועצה לצרכנות נגד תנובה



   2019סיכום שנת 
 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% 



   2019סיכום שנת 
 

 טיפול בתלונות צרכנים
 

 (:על מה צרכנים מתלוננים)המהויות המובילות 

6,000 

3,000 

1,000 



   2019סיכום שנת 
 

 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

 

 



   2019סיכום שנת 
 

 פורום המועצה לצרכנות לייעוץ משפטי
 

 .  שאלות בפורום 8,320נשאלו  2019בשנת  •

 

 2018בכמות השאלות לעומת  6%גידול של  •

 

 שעות בלבד  24-שעות ל 72-שיפור המענה מ •



   2019סיכום שנת 
 

 הפייסבוקאתר המועצה לצרכנות ועמוד 
 

 מבקרים מידי חודש 71,834ממוצע של . 862,013כ ביקרו באתר המועצה "סה •

 

 צפים נצפים מידי חודש 160,963ממוצע של . 1,931,566כ דפים נצפים "סה •

 

 (במהלך השנה)מבקרים חוזרים  33%. מבקרים חדשים 66% •

 

 הפייסבוקאלף עוקבים בעמוד  25-מעל ל •

 



   2019סיכום שנת 
 

 השקת אפליקציית המועצה לצרכנות
 

 Google Playזמינה כעת להורדה בחנות 



   2019סיכום שנת 
 

 הפקת סרטוני הסברה
 

קמפיין השוואת מחירים 

 ליום העצמאות

קמפיין גבינות קונים  

 לחג השבועות במעדניה

קמפיין החזרי מס  

 לשכירים ועצמאיים

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


   2019סיכום שנת 
 

 פעילות חינוך והסברה
 

קייטנה דיגיטלית 

 לילדים בחופש הגדול

'  שר המטבעות'משחק 

 לחג החנוכה

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



 תודה רבה

 !חג חנוכה שמח


