
המועצה הישראלית לצרכנות

2020סיכום פעילות שנת 



2020סיכום שנת 
פניות שהתקבלו

%בשינוי20192020

CRM23,49640,11071%-תלונות במערכת ה

ייעוץ באמצעות  הפורום  

בוטאט 'והצ
8,56018,204120%

פניות באמצעות צור קשר  

באתר ופניות להנהלה
4,4627,31364%

32,15410,361-68%מענה טלפוני אנושי

פניות שנענו דרך מערכת  

מבינה דיבור
9,16837,655311%

77,840113,64346%פניותכ"סה



2020סיכום שנת 
החזר כספי לצרכנים בסיוע המועצה
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%בשינוי20192020

רצוןשביעותציון 

דירוג בהמתלונניםמ

1-5
33.3311%

שביעות רצון הצרכנים מהטיפול בפנייתם



2020סיכום שנת 
תלונות לפי ענפי מסחר

אמצעי תקשורת
14.3%

מכשירי חשמל
12.4%

ריהוט ומטבחים
9.3%

ביגוד והנעלה
8.2%

שירותי תיירות
14%

אחר
5.9%

תחבורה ורכב
6%

מזון
3%

לימודים וקורסים
3.6%

ספורט
3%

לבית
3.5%

מחשבים
2.5%

קוסמטיקה
2%

פנאי ותרבות
3.8%



2020סיכום שנת 
החדה ביותר בשל משבר הקורונההעליההתחומים בהם נרשמה 
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2020סיכום שנת 
התפלגות מהות התלונות

עניינים שקשורים  
40%במוצר 

,  סירוב לבטל עסקה
24%

10%, איכות השירות

8%, הטעייה

17%, עניינים כספיים אופן ביצוע  
, תהליך מכירה/העסקה

1%



2020סיכום שנת 
התפלגות תלונות לפי אופן ביצוע העסקה

2019בתלונות בנושא מכר מרחוק לעומת 139%גידול של 

מכר מרחוק

רגיל

רוכלות



2020סיכום שנת 
הגשת תובענות ייצוגיות

נושא התובענההמשיבים

הפרת הסכם ביטוח מנהליםמ"מגדל חברה לביטוח בע

אי ידוע הנוסע בנוגע לאפשרות קבלת החזר כספי בעקבות ביטול טיסה  'ואחאינקאיירליינסיונייטד 

שיווק מנוי להגרלות מפעל הפיס על ידי מועדוני הימורים פרטיים ללא היתר מפעל הפיס'מ ואח"מועדון חברים בעלוטונט

'מ ואח"מעליות בענחושתןשינדלר 
בעקבות הודעת רשות התחרות על כוונתה להגיש כתב אישום נגד חברות  : קרטל המעליות

.  הקרטל

ללא ידיעתם וללא הסכמתם בניגוד לדין( NEXT TV)חיוב צרכנים בגין שירות שלא הוזמן מ"הוט מערכות תקשורת בע

.ללא ידיעתם וללא הסכמת הלקוח( בשנה12בשנה במקום 13)הספקת כדי מים נוספת מ"נביעות טבע הגליל בע

D LINK CORP.הכתבת מחיר מינימום על ידי היצרן והמשווק של ראוטרים  –הסדר כובל 'ואח

6נחתמו הסכמי פשרה לפני הגשת תובענה ייצוגית עם 

אוסטריאן, איירליינסברסל, סוויס, לופטהנזה: חברות תעופה

.איירליינסיונייטד , איירליינסאוקריין, אירליינס

ישראייר, ארקיע: תקנו את האתר ללא הסכם פשרה

ט לחוק הגנת הצרכן המחייב פרסום לינק לביטול עסקת מכר 14אי קיום הוראות סעיף 

.מרחוק באתר אינטרנט



2020סיכום שנת 
בקשות הצטרפות כידיד בית משפט לתובענה ייצוגית

נושא התובענהפרטי התיק

.צירוף מבוטחים לביטוח שארים ללא מתן הודעה וללא ידיעתםמ ועוד"הראל פנסיה וגמל בע' שפירא ועוד נ

בית המשפט אישר את בקשת המועצה

גביית עמלת אשראי בנוסף למחיר המוצג על מוצרים הנמכרים במכונות אוטומטיות'מ ואח"קר בע-מש' נ' שלב ואח

בית המשפט אישר את בקשת המועצה

הטעיה בשיווק מטהרי מים וסירוב לבטל עסקה ברוכלות"(אפיקים)"מ "ש שיווק מערכות בע.א' נ' פוקס ואח

את בקשת המועצההמשפט דחה בית 

התנגדויות להסכמי פשרה

(אביב-תלבאוניברסטיתשיתוף פעולה עם הקליניקה לתובענות ייצוגיות )

נושא התובענהפרטי התיק

.עמדה בעניין דוח הבודק שהוגש ועמדה בעניין הסדר הפשרה המתוקןמ"החזקות בעשלמה.ש' פולר נ

עמדה ביחס להסדר הפשרה המתוקןמ"חברת פרטנר תקשורת בע' מרדכי מלאכי נ

שירותי בריאות כללית' ל נ"זבויטלריורשי המנוחה גאולה 
בית הדין הארצי קיבל את הערעור ואימץ את עמדת  . עמדה בסוגיה עקרונית

. המועצה

.הוגשה עמדה לבית הדין האזורי ביחס ליישום הסדר הפשרהשירותי בריאות כללית' ל נ"זבויטלריורשי המנוחה גאולה 



2020סיכום שנת 
אתר המועצה לצרכנות

%בשינוי20192020

717,438914,18127%כמות מבקרים כוללת

1,987,0932,515,64426%דפים נצפים כולל

142,619222,95456%עמוד טופס תלונה

73,14897,58833%עמוד צור קשר

מדור חדש0111,697מדור קורונה

מדור מכתבים וכתבי  

תביעה להורדה
מדור חדש011,194



2020סיכום שנת 
אפליקציית המועצה לצרכנות

2020ינואר -השקה 

כמות 

הורדות
פעילותמשתמשים

משך ביקור  

ממוצע

5467341,08000:05:54



2020סיכום שנת 
מספר שיחות במוקד הטלפוני

מענה אנושי

+  סיוע לוגיסטי 

אזרחים ותיקים

קו  + ייעוץ משפטי 

חם לנושאי קורונה

מערכת מבינה  

דיבור

כ שיחות  "סה

שנענו

2,2238,13837,65548,016סיכום



%בשינוי20192020

54080048%אזכורי המועצה לצרכנות

2020סיכום שנת 
המועצה בתקשורת

אינטרנט, עיתונות, טלוויזיה, רדיו



%בשינוי20192020

כמספר כתבי תביעה  

שנוסחו עובר הצרכנים  

ש  "להגשה בבימ

לתביעות קטנות

424213-49%

2020סיכום שנת 

המחלקה לאכיפה אזרחית לניסוח כתבי תביעה
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