
 

 

 הודעה בדבר הגשת הסכם פשרה בהליך

 קמיל ואח' נ' ישראכרט בע"מ 20311-06-24לוד( -ת"צ )מחוזי מרכז

הוגשה  1.1.2026לוד, מובא בזאת לידיעת הציבור, כי ביום -מרכז ביהמ"ש המחוזיבהתאם להחלטת 
 ."(הסכם הפשרהבקשה לאישור הסכם פשרה בהליך שבנדון )"המ"ש לבי

. "(הבקשה)" בקשה מתוקנתהוגשה  2024, וביולי הוגשה בקשה לאישור תובענה ייצוגית 2024בחודש יוני 
נטען, בין היתר, כי המשיבה לא העמידה מענה אנושי במועדים הקבועים בדין לשירותים  הבמסגרת הבקש

)סיום התקשרות, בירור חשבון,  1981-התשמ"א (,שירות ללקוח)חוק הבנקאות ל 3א5סעיף לפי המהותיים 
המשיבה כן נטען כי , וכי מבנה נתב השיחות אינו עומד בדרישות הדין. "(חוק הבנקאות)" טיפול בתקלה(

כשהשמיעה דברי פרסומת בעת ההמתנה  1982-)בזק ושידורים(, תשמ"ב חוק התקשורתהפרה את הוראות 
כמו גם מפוקחת  ,וטענה כי היא עומדת בהוראות הדיןהמבקשים טענות כל דחתה את  המשיבהלנציג טלפוני. 

 .בוצעו עדכונים ושינויים בנתב השיחותכבר ממילא , וכי הדוקות על ידי הפיקוח על הבנקים

 עיקריו של הסכם הפשרה
, הוא יהווה מעשה בית דין בדבר מיצוי, ביהמ"שהצדדים הגיעו לידי הסכם פשרה, לפיו לאחר אישורו על ידי 

ההליך, וההליך נגד  מושאויתור וסילוק מלא, סופי ובלתי חוזר של כל העילות ו/או הטענות ו/או הדרישות 
ש"ח  320,000הצדדים מסכימים כי המשיבה תשלם פיצוי כספי בסך של המשיבה יסתיים באופן מלא וסופי. 

ניתן מענה ישיר נוסף לטענות המבקשים גם הצדדים מסכימים כי , כן כמולקרן למימון תובענות ייצוגיות. 
צעדים להרחבת ב נקטהו עדכנה את מבנה ותפריטי נתב השיחות המשיבהשבין היתר בעקבות הבקשה,  בכך

לחברי הקבוצה וללקוחות המשיבה. לעניין הטענות נוספת תועלת ממשית  אשר הניב , באופןמוקדי השירות
שים בתביעותיהם האישיות בדרך של מעשה בית דין.  לדחות אתהמבקשים מבקשים  –לפי חוק התקשורת 

גמול למבקשת בסך מומלץ כדלקמן: כ המבקשים, "בתשלום גמול ושכר טרחת ב המשיבה תישא, לב לאמור
 120,000ש"ח; שכר טרחת ב"כ המבקשים בסך  15,000)ביחד( בסך  3-2 ש"ח; גמול למבקשים 15,000בסך  1

, בכפוף לאישור ש"ח לא כולל מע"מ( 150,000)ובסך הכול כנגד חשבונית מס כדין ש"ח בתוספת מע"מ 
 המחוזי. ביהמ"ש

 הנטענת החברי הקבוצ
ושי בהתאם וכמתחייב על פי נה אנאשר לא קיבלו מעוי נלמוקד השירות הטלפו נופלקוחות המשיבה ש כל

ותקה באופן נאלצו להמתין מעבר לקבוע בחוק ו/או שיחתם נקים ונהדין ו/או בהתאם לחוזר המפקחת על הב
והכל בתקופה שמיום ושי, נה אנה להם האפשרות להשיג מעניתנ צדדי ויזום ע"י ישראכרט ו/או לא-חד

כל לקוחות המשיבה שפנו למוקד השירות ו; ("התקופה הרלוונטית"ועד מועד אישור ההסכם ) 25.7.2019
שי בעניינים מהותיים )סיום התקשרות, בירור חשבון, טיפול בתקלה( לא הטלפוני והאפשרויות למענה אנו

)א( לחוק הבנקאות, והכל בתקופה 3א5הוצגו בפניהם באופן מיידי לאחר בחירת השפה, בניגוד לסעיף 
 הרלוונטית.

 ובקשת חבר קבוצה שלא להחיל עליו את הסכם הפשרההגשת התנגדויות להסכם הפשרה 
, בהליך הרלוונטי, לוד-המחוזי מרכז ביהמ"שמזכירות להגיש ל 6.3.2026ליום הקבוצה רשאים עד  חברי

כ "עם העתק לב, הםאו בקשה שהסכם הפשרה לא יחול עלי התנגדות מנומקת בכתב לאישור הסכם הפשרה
 .הצדדים בכתובות שלהלן

 עיון בהסדר הפשרה
הסכם הפשרה, על נספחיה, עומד לעיון המעוניינים בכך במשרדי ב"כ הנוסח המלא של הבקשה לאישור 

במשרדי ב"כ המשיבה: אגמון ו; 08-9410270טל'  ,, מזכרת בתיה1המבקשים: שלום קמיל, עו"ד, רח' החרוב 
. ניתן לעיין בהסדר הפשרה 03-6078607טל' , )מגדל אלקטרה( 98עם טולצ'ינסקי, עורכי דין, רח' יגאל אלון 

ובפנקס התובענות תחת הכותרת "חשוב לדעת"(  https://digital.co.il) אינטרנט של המשיבהבאתר ה
 .באתר האינטרנט של מערכת "נט המשפט" של הרשות השופטתהייצוגיות 

  הסכם הפשרה הוא המחייב
הודעה זו היא תיאור תמציתי בלבד של הסכם הפשרה. הנוסח המלא של הסכם הפשרה הוא המחייב, ובכל 

הוראות הסכם הפשרה לבין האמור בהודעה זו, יגברו הוראות  מקרה של חסר בהודעה זו או סתירה בין
 .הסכם הפשרה

https://digital.co.il/
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רת )בזק ושידורים(,  ולהוראות חוק התקש לכאורה  בניגוד  בהיעדר הסכמה מפורשת לכך קודם לכן,  

 ;(חוק התקשורת –)להלן  1982-התשמ"ב

 ;)א( לחוק הבנקאות3א5התנהלותה הנטענת של המשיבה עולה לכדי הפרת סעיף  המבקשים,    שיטת ול 

שלא כדין לפי חוק עשיית    בההתעשרות המשי  ;הפרת חובה חקוקה לפי פקודת הנזיקין ]נוסח חדש[

 ;חוק התקשורתל  א30סעיף והפרת  ;; הפרות חובות חוזיות 1969-עושר ולא במשפט, התשל"ט 

למשיבה  המתוקנת    ה בקשהובמסגרת    להורות  היתר,  בין  המשפט,  בית  חברי  התבקש  את  לפצות 

בגין הנזקים הממוניים והבלתי ממוניים שנגרמו להם, לטענתם, עקב התנהלות המשיבה, וכן    ההקבוצ

 ;עמוד בהוראות הדיןהמשיבה ת שכך לתקן את הליקויים הנטענים 

, במסגרתה דחתה מכל  המתוקנת  הלבקש  המפורטת  הגישה המשיבה את תשובתה  24.3.2025וביום   והואיל:

בראש ובראשונה, כי הבקשה המתוקנת נשענת על תשתית משפטית   וכל את טענות המבקשים, וטענה

חוק הבנקאות  ן; כי  ועובדתית דלה וחלקית תוך התעלמות מהוראות הדין והרגולטור הרלוונטי לעניי 

מאלה   שונות  ההמתנה,  זמן  משך  לעניין  ייחודיות  הוראות  לקבוע  הבנקים  על  המפקח  את  מסמיך 

  426שנקבעו בחוק הבנקאות, וכי אכן נקבעו הוראות שכאלו במסגרת הוראת ניהול בנקאי תקין מס'  

בחינת עמידתה של המשיבה בהוראות הדין נעשית על בסיס    קבע כי  426וכי נב"ת    ;(426נב"ת    –)להלן  

המשיבה עמדה בזמני ההמתנה לכל אורך    –מדדים סטטיסטיים, חודשיים וממוצעים, וכי על פי אלו  

   מועט של חודשים, וגם זאת בשל נסיבות חריגות ומוצדקות;התקופה הרלוונטית, למעט במספר 

ושיקול  גיסא  מחד    למפקח על הבנקים סמכויות אכיפה, לרבות הטלת עיצומיםמקנה  כי חוק הבנקאות  

הפיקוח על הבנקים מפקח באופן שוטף על עמידת    גיסא, ובהתאם לכך  דעת להימנע מאכיפה מאידך 

ומפרסם דוחות פומביים לוועדת הכלכלה של הכנסת, ואף הכיר בקיומן    426המשיבה בהוראות נב"ת  

ברזל"   "חרבות  ומלחמת  הקורונה  משבר  תקופת  לרבות  חריגות,  נסיבות  חריגות    – של  המצדיקות 

   נקודתיות;

ביום   עוד  עובר להגשת הבקשה המתוקנת,  16.7.2024כי  נתב  ושיפור    פעלה המשיבה לעדכון,  מבנה 

ש כך  היתר  השיחות  הרלוונטיים  בין  התורים  של הוקדמו  האפשרות  מכל    ובוטלה  כרטיס  "ביטול 

 ;התייתרו, הטענות ביחס למבנה הנתב לשיטת המשיבהעל כן,   –השיחות נתב   בתפריטסיבה" 

 על נסיבות העניין בהיותן שיחות יזומות על ידי הלקוח;   כי חוק התקשורת אינו חל

- כי למבקשים אין עילת תביעה אישית וכי בכל מקרה הנזק הנטען בבקשה המתוקנת אינו נזק ברו

 הוא "נבלע" בנזק הנטען לגבי זמני המתנה;  –, וככל שנגרם נזק כלשהו ממבנה הנתב פיצוי

 ת המשיבה, ובה שבו על טענותיהם;לתשוב  את תגובתם, הגישו המבקשים 24.4.2025וביום   והואיל:

  ,. לאחר שמיעת טענות הצדדים(דיון קדם המשפט  –)להלן    התקיים דיון קדם משפט  8.5.2025וביום   והואיל:

בית המשפט על הקשיים והסיכוניםעמד  ביניהם בדברים  בתיק  , הסיכויים  והמליץ לצדדים לבוא   ,

במטרה להגיע להסדר פשרה שיביא לסיום המחלוקת. במסגרת הדיון ציין ב"כ המבקשים כי לאור  

 ;הערות בית המשפט, בכוונתו להגיש בקשה נוספת לתיקון הבקשה המתוקנת
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בניהול  והואיל: צד  כל  והסיכונים של  בית המשפט, ומתוך הבנת הסיכויים  ההליך, קיימו    ועל רקע המלצת 

  , חדשב"כ המבקשים הניח בפני המשיבה נוסח בקשה  בראשיתה  הצדדים הידברות ממושכת, ואשר  

לאישור בית המשפט  להגישו  תוך שציין כי בכוונתו    וביקש כי ההידברות תתנהל על יסוד נוסח חדש זה,

  , הסכימה אכן  המשיבה    .(בפעם השניההבקשה המתוקנת    –)להלן    ככל שהצדדים לא יגיעו להסכמות

 כבסיס להידברות; פעם השניהב פשרה זו בלבד, לראות בבקשה המתוקנת  צורךל

והמשיבה גם פעלה מאז התקופה המפורטת בבקשת האישור כדי להגדיל את מוקד שירות הלקוחות,   והואיל:

 ; חובותברוברופין   יםשירות לקוחות חדש  יובכלל כך פתחה מרכז

והצדדים הגישו לבית המשפט הסכם פשרה ובקשה לאישור הסכם פשרה, שבעקבותיהם התקיים דיון   והואיל:

 ; הערותיובית המשפט  במהלכו העיר, 19.11.2025בבית המשפט ביום  

בית המשפט, גיבשו הצדדים את הסכם פשרה זה, חלף  הערות  ולאחר מאמצים ניכרים, ובשים לב ל  והואיל:

הסטת משאבי ניהול ומשאבים    כדי למנועניהול הליכים משפטיים והסבת הוצאות נכבדות לצדדים,  

 ; הסכם זה לאישור בית המשפטמביאים את הצדדים , ובהתאם אחרים, ולחיסכון בזמן שיפוטי

לבקש מבית המשפט לאשר את תיקון הבקשה  ולצורך הסכם זה, ולצורך זה בלבד, מסכימים הצדדים    והואיל:

כמעלה, לכאורה,    שניהבפעם הלראות בבקשה המתוקנת  , ופעם השניהבעל פי נוסח הבקשה המתוקנת  

כי סיום ההליך בהסכם פשרה הוא  לקבוע  , והשאלות מהותיות של עובדה או משפט לכלל חברי הקבוצ 

 הדרך היעילה וההוגנת להכרעה בנסיבות העניין. 

 

 לפיכך הוסכם, הוצהר והותנה בין הצדדים כדלקמן:

 נספחיםהגדרות ומבוא,  .1

או    "ההסכם"  – המבוא להסכם זה ונספחיו מהווים חלק בלתי נפרד מן ההסכם )להלן ביחד   .1.1

 (. "הסכם הפשרה"

 כותרות הסעיפים הוכנסו לשם הנוחות בלבד ואין לעשות בהן שימוש בפרשנות ההסכם.  .1.2

כל האמור בלשון יחיד בהסכם, תהא לו גם משמעות בלשון רבים. כל האמור בלשון זכר, תהא   .1.3

 לו משמעות גם בלשון נקבה.  

 לכל המונחים המפורטים להלן בהסכם תהא המשמעות כדלקמן:  .1.4

 
 "אישור ההסכם"

 

- 

 

האמור   )למעט  מרכיביו  כל  על  זה  הסכם  אישור 

על  6בסעיף   בית- להסכם(  ומתן תוקף    ידי  המשפט 

- ו  18של פסק דין להסכם, בהתאם לקבוע בסעיפים  

 לחוק.  19

 בית המשפט המחוזי מרכז )לוד(.   - "בית המשפט"
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והתובענה   - "הבקשה המקורית"  כייצוגית  תובענה  לאישור  הבקשה 

 . 8.6.2024שבצידה שהוגשו לבית המשפט ביום  

המתוקנת   - "הבקשה המתוקנת"  והתובענה  המתוקנת  לאישור  הבקשה 

 . 17.7.2024שבצידה, שהוגשו לבית המשפט ביום  

"הבקשה המתוקנת  

 " פעם השניהב

והתובענה   - בקשת האישור  של  בשנית  נוסח מתוקן 

למשיבה   המבקשים  ב"כ  ידי  על  שהוצג  שבצידו, 

הסדר   לקראת  הצדדים  בין  ההידברות  במסגרת 

הפשרה, ואשר שימש בסיס למתווה ההסכם. בקשה  

המתוקנת   הבקשה  בנוסח  האישור  בקשת  לתיקון 

מובאת במסגרת ההסכם לאישור בית   בפעם השניה 

המשפט, ולצורכי הסכם זה בלבד, ואין בכך משום  

או   עובדתיות  בטענות  המשיבה  של  הודאה 

 . אלו או אחרות  משפטיות

מר'(   - "ההליך" )מחוזי  נ'    20311-06-24ת"צ  ואח'  קמיל 

 . ישראכרט בע"מ

 . 2006-, תשס"וחוק תובענות ייצוגיות - "החוק"

ייצוגיותהקרן   - "הקרן" תובענות  בחוק  למימון  כהגדרתה   ,

 . 2006- תובענות ייצוגיות, תשס"ו

"השירותים 

 הרלוונטיים"

)א( לחוק הבנקאות  3א5השירותים המנויים בסעיף   -

ו"טיפול   התקשרות"  "סיום  חשבון",  )"בירור 

 בתקלה"(. 

   . מועד אישור ההסכםועד    25.7.2019התקופה מיום  - "התקופה הרלוונטית"

 . 2010-תקנות תובענות ייצוגיות, תש"ע - "התקנות"

בבקשה המתוקנת  המפורטות  שתי הקבוצות  חברי   - קבוצה"ה"חברי 

 , כדלהלן: במאוחד ,פעם השניהב

כל לקוחות המשיבה שפנו למוקד השירות הטלפוני  

ואשר לא קיבלו מענה אנושי בהתאם וכמתחייב על  

פי הדין ו/או בהתאם לחוזר המפקחת על הבנקים  

שיחתם   ו/או  בחוק  לקבוע  מעבר  להמתין  ונאלצו 

 צדדי ויזום ע"י ישראכרט ו/או לא-נותקה באופן חד

אנושי,   מענה  להשיג  האפשרות  להם  והכל  ניתנה 
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 ; בתקופה הרלוונטית

השירות   למוקד  שפנו  המשיבה  לקוחות  כל  וכן, 

בעניינים   אנושי  למענה  והאפשרויות  הטלפוני 

טיפול   חשבון,  בירור  התקשרות,  )סיום  מהותיים 

לאחר   מיידי  באופן  בפניהם  הוצגו  לא  בתקלה( 

)א( לחוק  3א5בחירת השפה, בניגוד לכאורה לסעיף  

 . הבנקאות, והכל בתקופה הרלוונטית

 . 1981-חוק הבנקאות )שירות ללקוח(, תשמ"א - "חוק הבנקאות"

 . 1982-חוק התקשורת )בזק ושידורים(, תשמ"ב - "חוק התקשורת"

המשפטיות   - "עילות התביעה"  הטענות  וכל  העובדתיות  הטענות  כל 

חוק   עם:  בקשר  לטעון  היה  שניתן  או  שנטענו 

חוק   המתוקנת;  בבקשה  כמפורט  התקשורת, 

המתוקנת   בבקשה  כמפורט  פעם  בהבנקאות, 

 . השניה

 נספחיו של ההסכם הינם כדלקמן:  .1.5

 . בפעם השניההבקשה המתוקנת  - נספח א'

 .)עמודים רלוונטיים( 2025-2019דוחות בנק ישראל לשנים  - 9-1נספחים ב

 ( לחוק. 3)א()25- )ג( ו18סעיפים  נוסח הודעה ראשונה לציבור לפי   - 'גנספח 

 

 מטרת ההסכם והצהרות הצדדים .2

ומוחלט של  הינה ליצור הסדר כולל וסופי ולהביא למיצוי, ויתור וסילוק מלא  מטרת הסכם זה   .2.1

וזאת כנגד התחייבויות  , והכל בהתאם להוראות הסכם פשרה זה,  הנטענות  עילות התביעה כל  

זה בהסכם  המפורטות  באיזה    ;המשיבה  או  זה  פשרה  בהסכם  בהתקשרות  שיהא  ומבלי 

כל הקשור במישרין  באו מי מטעמם  להסכם זה    ה מטעם מי מן הצדדים א משום הוד  מהוראותיו 

 . או בעקיפין, לעילות התביעה או למעשים, לעילות ולמחדלים הנטענים במסגרת כתבי הטענות

הצדדים מצהירים כי אין כל מניעה חוקית, חוזית או אחרת להתקשרותם בהסדר זה, לחתימתם   .2.2

 . ההסכםל בכפוף לאישור  ו בשוליו ולקיום חיוביהם על פיו במלואם ובמועדם, הכ

 

 

32



 

- 6  - 
 

 סדרי הדיון בהליך  .3

 הצדדים מסכימים לבקש מבית המשפט לפעול על פי סדר הדברים הבא:  

בפעם נוסח הבקשה המתוקנת  על פי    בקשת האישור והתובענה שבצידה נוסף של  תיקון  לאשר   .3.1

 ;)ז( לחוק, זאת ללא צו להוצאות18, בהתאם לסעיף להסכם זה  כנספח א'המצורף  השניה

 . בפעם השניההבקשה המתוקנת בקשר עם  ההסכם יתר הוראות לאשר את  .3.2

 סדר הפשרהפרטי ה .4

בתוך   .4.1 לקרן,  תשלם  מבלי    30המשיבה  חלוט,  דין  בפסק  הפשרה  הסכם  אישור  ממועד  ימים 

 . (הפיצוי –ש"ח )להלן  320,000להודות בדבר, סך של  

  ים כנספחזה  חושב בהתבסס על דו"חות בנק ישראל שפורסמו כדין )והמצורפים להסכם  הפיצוי   .4.2

(, וכן מחישוב דקות ההמתנה בתור של ביטול כרטיס מכל סיבה, בהתאם לטענות בבקשה  9-1ב

 המתוקנת בפעם השניה.  

העובדה   .4.3 מן  ובעיקר  ההליך,  מן  שעלתה  והעובדתית  הנורמטיבית  מהתשתית  נגזר  הפיצוי 

חודשיים בהתאם להסדרים  - שהעמידה בדרישות זמני המענה נבחנת על בסיס מדדים מערכתיים

 הרלוונטיים של בנק ישראל, ולא כבחינה פרטנית של כל שיחה ושיחה;  

 מנגנון החישוב של "דקות החריגה" שבגינן נלקח בחשבון רכיב פיצוי בוצע באופן הבא:  .4.4

) (א) היחס  ממגבלת  חריגה  נרשמה  ישראל  בנק  דוחות  לפי  שבהם  היקף 15%בחודשים   ,)

 דקות;  6החריגה חושב לפי מספר דקות ההמתנה העודפות מעבר לרף של 

)ב( בחודשים שבהם לא נרשמה חריגה ממגבלת היחס, אך נרשמה חריגה ממגבלת משך  (ב)

דקות בקבוצת השיחות החורגות, היקף החריגה חושב לפי מספר    8ההמתנה הממוצע של  

 .דקות 8דקות ההמתנה העודפות מעבר לרף של 

ערך הפיצוי לכל "דקת חריגה" חושב על בסיס שווי דקה לפי שכר המינימום שהיה נהוג בתקופה   .4.5

הרלוונטית, בהתאם למתודולוגיה ולחלופת הפיצוי שנטענו בבקשת האישור כסבירה. למען הסר  

משום הודאה מצד המשיבה כי    ,לצרכי פשרה בלבד  ,ספק, אין באימוץ הנחות חישוביות אלה

 .מדובר במנגנון המשקף חישוב ראויפיצוי או כי -הנזק הינו בר

כי נוכח העובדה שבתקופות חריגות הוכרו נסיבות המצדיקות חריגה באופן    מסכימים הצדדים   .4.6

הנטען החשיפה  היקף  ואת  הנטענת  ההפרה  עוצמת  את  הפחות,  לכל  את   השולל,  לבצע  יש 

 :ההתאמות הבאות

, על רקע נסיבות מיוחדות ויוצאות דופן בתקופת  2020דצמבר  -הפחתה של החודשים יולי .א

נגיף הקורונה, שכללו סגרים והגבלות רוחביות שהשפיעו על שוק העבודה ועל מערכי שירות  

שאינה   חריגה  כתקופה  רגולטוריות  ובהתייחסויות  בדיווחים  הוכר  שאף  באופן  בכלל, 

 ;משקפת התנהלות שוטפת
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, שהייתה אירוע לאומי  "חרבות ברזל "על רקע מלחמת    2023הפחתה של חודש אוקטובר   .ב

חריג בעל השפעה מערכתית מיידית, ובנסיבות אלו הוכרה הצדקה להתייחסות שונה לחודש  

 ; זה במסגרת דיווחי/שיקולי הפיקוח

לכך שמדובר בחריגה מינורית, הרי שבחודש זה   מעבר  –  2024הפחתה של חודש ספטמבר   .ג

באזור,   מוקדי החברה  על  והשפעתה התפעולית  הצפונית  בזירה  נוכח התעצמות הלחימה 

 ; המפקח על הבנקים הכיר בנסיבות אלו כמוצדקות

החריגות  ש"ח ששילמה ישראכרט בעקבות    250,000הפחתה של רכיב העיצום הכספי בסך   .ד

בשל   ההמתנה  חברת  בזמני  עם  ההתקשרות  שמדובר  "טלאול"סיום  הטעם  מן  וזאת   ,

פעם  " בסנקציה רגולטורית שכבר נגבתה והועברה לקופה הציבורית, כך שהעמדת רכיב זה  

אותו רכיב, ולסטייה מן  או   לכפל חיוב בגין אותה תקופה  תביאבתוך סכום הפשרה   "נוספת 

 ; האיזון הראוי בין אכיפה מנהלית לבין אכיפה אזרחית

ביטול כרטיס  "מן הרכיב שיוחס ללקוחות שלחצו על  ש"ח(    18,497.4)  89.87%הפחתה של   .ה

סיבה לעיל -ה שבסעיףבתקופ  "מכל  )ד(  ומהנתונים  (2023יולי  -2022דצמבר  )  קטן  הואיל   ,

התקשרות, בעוד  את האכן סיימו  שלחצו על אפשרות זו  מאותם פונים    10%-עלה שרק כש

 ; וכו'של הכרטיס   שביתר המקרים בוצעה החלפה

( על  "זוטי דברים ", בהיותם חריגות זניחות )2024ומאי   2023הפחתה של החודשים אוגוסט   .ו

 . פי הנתונים המפורטים בדוח בנק ישראל הרלוונטי

ה  .4.7 בסך    תאמות לאחר  במחלוקת  סכום  נותר  הצדדים    824,758אלו,  כחלק  מסכימים  ש"ח. 

ש"ח, וזאת בשים לב לכך שמדובר    320,000, קרי סך של  מסך הפיצוי  40%- ישולמו כמהפשרה, כי  

  –בהליך המצוי בשלב מקדמי, ולנוכח מכלול סיכוני ההליך והסיכויים המשפטיים המהותיים  

 :ובהם, בין היתר  –בדיון קדם המשפט בית המשפט  על ידיוכפי שעלו כבר בכתבי הטענות 

האישור  .א בקשת  הוגשה  בטרם  עוד  השיחות  נתב  במבנה  המשיבה  שביצעה  בפועל  השינוי 

איין הלכה למעשה רכיב מרכזי מן הסעד הצופה פני עתיד, ותמך  ואף    המתוקנת, אשר צמצם

בכך שהמשך ניהול ההליך לא צפוי היה להניב תועלת מערכתית נוספת באותו רכיב, מעבר  

 ;להלן  4.9, כמפורט בסעיף למה שכבר הושג בפועל

 טענת המשיבה,  ל

הטענה כי חריגה פרטנית בשיחה    –הקושי המשפטי המהותי שביסוד התזה של המבקשים   .ב

  על פי חוק הבנקאות  שעה שהמסגרת הרלוונטית   –בודדת מקימה עילה אישית ועילת קבוצה  

חודשית ומדדים מצרפיים )ולא מדידה פרטנית של כל שיחה(,  - נשענת על בחינה מערכתית

הן של חברי הקבוצה   – קיומה של עילת תביעה אישיתבשאלת עצם גם באופן שמציב קושי 

 ; בשאלת הסעד גםו –כולם והן של המבקשים עצמם 

פיצוי בהיקף הנטען, לרבות קשר סיבתי  -הקושי הראייתי והמהותי בהוכחת נזק אישי בר .ג

 ; והוכחת נזק

טענות ביחס לחוק התקשורת, לאחר שהמשיבה נדרשה ההעובדה שהמבקשים חזרו בהם מ .ד

 ; להתגונן מפניהןכדי משאבים   להשקיע
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שווי הקדמת תשלום הפיצוי: גם בהנחה שההליך היה מתברר עד תום )ובכלל זה אפשרות   .ה

התשלום   נפסק    –לערעור(,  שהיה  רב  –ככל  זמן  להתאחר  צפוי  כשהיה  הפשרה ,  בהסדר 

 ; מתקבלת ודאות תוצאתית וקבלת סכום בתוך פרק זמן קצר יחסית

השיחות   .ו מן  חלק  ביצוע  לאופן  הנוגעים  נוספים  ודיוניים  ראייתיים  קשיים  של  קיומם 

שיחות   בדבר  טענות  זה  ובכלל  לבקשת האישור,  בסיס  בפועל    "בדיקה "ששימשו  שבוצעו 

התביעה   עילת  שאלת  על  העובדתית,  התשתית  משקל  על  המשליך  באופן  ההליך,  לצרכי 

 .האישית ועל התאמת המבקשים לניהול ההליך בשם קבוצה

)ג( לחוק,  20ש"ח יועבר לקרן בהתאם להוראות סעיף    320,000הצדדים מסכימים כי הפיצוי בסך   .4.8

בשים לב לכך שסכום הפיצוי הפרטני לכל חבר קבוצה, ככל שהיה מחושב, הוא זניח ועלויות  

וחלוקת הפיצוי צפויות לעלות על    )שחלקם אינם עוד לקוחות המשיבה(  איתור חברי הקבוצה

נוכח עמדת המשיבה, כפי שפורטה בתשובה, ומבלי לגרוע מטענותיה,    התועלת שבחלוקה; וכן

לחוק הבנקאות ואופיו המערכתי של הסדר    3א5בדבר היעדר זכות לפיצוי פרטני מכוח סעיף  

לפיכך, הצדדים מסכימים כי בנסיבות העניין, תשלום הפיצוי לקרן מבטא איזון  נורמטיבי זה.  

הרצון להשיג תועלת לצ בין  יבור לבין הקשיים המעשיים והמהותיים הכרוכים בחלוקה  הוגן 

 . פרטנית

, המשיבה ביצעה שינויים מהותיים במבנה נתב השיחות שלה. השינויים שבוצעו  16.7.2024יום  ב .4.9

 :(השינויים שבוצעו בנתב –)להלן  נוגעים לשלושה מישורים מרכזיים

הנתב: .א מבנה  של  כללי  השירותים    פישוט  אפשרויות  כלל  של  הראשי  בתפריט  השמעה 

 . , זאת באופן ישיר ונגישהשירותים הרלוונטייםהמהותיים, לרבות 

האוטומטי: .ב השיחות  בנתב  התקשרות"  ו"סיום  חשבון"  "בירור  של  התורים   הקדמת 

נתב השיחות;   בתפריט  5-למיקום ה 16- הועברה מהמיקום ה  האפשרות "סיום התקשרות"

של   חשבון" והאפשרות  חלופות    "בירור  כשתי  לשינוי  עובר  חשבון  שהופיעה  )"בירור 

  ה אוחד  ,בהתאמה  15-ו  14-במקומות הלעסקאות בארץ" ו"בירור חשבון לעסקאות בחו"ל"(  

 . 6-למיקום הה  והוקדמלכדי חלופה אחת  

של .ג האפשרות  סיבה":   ביטול  מכל  כרטיס  השיחות  "ביטול  נתב  כך   תפריט  עודכן 

   שהאפשרות של "ביטול כרטיס מכל סיבה" הוסרה.

  –   כדי לבצעם ולהטמיעםוהמשאבים שהושקעו    השינויים שבוצעו בנתבהצדדים מסכימים כי  

יחד עם פעולות נוספות שבהן נקטה המשיבה מאז התקופה המפורטת בבקשת האישור להגדיל  

  – רחובות  וב ברופין    יםשירות לקוחות חדש  יאת מוקד שירות הלקוחות, ובכלל כך פתחה מרכז 

הן לעניין מבנה    –  בפעם השניהמספקים מענה ישיר לטענות שהעלו המבקשים בבקשה המתוקנת  

של מערך השירות הטלפוני,    הווים הסדרה מקיפהמוכי הם    –הנתב והן לעניין זמני ההמתנה  

הם   הסרבול  ובכך  ולהפחתת  לנציג  ההגעה  לקיצור  ההמתנה,  בזמן  לחיסכון  ומביאים  הביאו 

הניבו    . בשל כך, הצדדים מסכימים כי השינויים שבוצעו בנתבוהבלבול הנטענים בקבלת שירות

, הן תועלת  וללקוחות המשיבה בכלל  ,בפרט   הומניבים תועלת ממשית ומוחשית לחברי הקבוצ

 ממונית, כדלקמן: -כלכלית והן בלתי 
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הכלכלית  .א המבקשים  –  התועלת  ב"כ  המתוקנת    לשיטת  מהבקשה  השניהכעולה  ,  בפעם 

דקות( לכל מתקשר   1.2שניות )  72- השינויים שבוצעו בנתב הביאו ומביאים להפחתה של כ

המבקש להגיע לברירה של "סיום התקשרות". נתון דומה חל גם בעניין "בירור חשבון".  

המתוקנת   בבקשה  המבקשים  ידי  על  הנטען  הנזק  השניה בנוסף,  שכר   בפעם  על  מבוסס 

 ש"ח לדקה(.   0.53לדקת המתנה )המקורית המינימום במועד הגשת הבקשה 

אלו,   נתונים  יסוד  בלבד  על  זה  הסכם  בדבר,  לצורך  להודות  בדקה  ומבלי  את המשיבה 

)כולל(,    2024עד יוני    2021שנים  לחוק הבנקאות ל   3א5לבנק ישראל על פי סעיף    דיווחיה 

כי   ביצוע השינויומצאה  אלו הביאו  מאז  בנתב,  הקבוצה  עבור חברי  לחיסכון  ים שבוצעו 

 . שנהבממוצע למיליון ש"ח   1.05-בכ מוערך ה

הבלתי  .ב לשינויים    –  ממונית-התועלת  כי  מסכימים  הצדדים  הכמותית,  לתועלת  בנוסף 

באה לידי  , אשר תועלת משמעותית נוספת שאינה ניתנת לכימות כספי מדויקבנתב שבוצעו 

בפעם  ביטוי בהפחתת רגשות שליליים, לרבות עוגמת נפש ותסכול, כנטען בבקשה המתוקנת  

 .  השניה

עד    2024)לתקופה שבין יוני    24.7.2025מסכימים כי דוח בנק ישראל שפורסם ביום  גם  הצדדים  

 לבקשה לאישור הסדר זה,  2, אשר יצורף כנספח  (דוח בנק ישראל  –)כולל(( )להלן    2025מאי  

מהווה אינדיקציה אובייקטיבית לכך שההליך הייצוגי השיג את מטרתו הציבורית ואשר נתוניו  

משקפים את עמידתה של ישראכרט בדרישות הדין ואת השיפור בשירות הלקוחות. הצדדים  

בחנו את דוח בנק ישראל והגיעו לידי הכרה והסכמה שבתקופה הרלוונטית לדוח בנק ישראל,  

בהוראו עמדה  ספטמבר  המשיבה  לחודש  אשר  הרלוונטיים.  החודשים  בכל  הדין  בו  2024ת   ,

בנק ישראל,  הנובעת, כחריגה מינורית,  כאמור  הייתה   מהתעצמות הלחימה באזור  פי שהכיר 

 הצפון והשפעתה על מוקדי החברה באזור. 

בוצעו בין היתר בעקבות הגשת    לצורך הסכם זה, הצדדים מסכימים, כי השינויים שבוצעו בנתב 

  תובא בפרט, ולציבור לקוחות המשיבה בכלל,  תרומתם לחברי הקבוצה  לכן  הבקשה המקורית, ו

במסגרת  במסגרת  הן  בחשבון   והן  לעיל  כמפורט  הפשרה  בסיס  מקדם  לחישוב  גמול  החישוב 

 המבקשים.   לשכר טרחת ב"כהמבקשים ו 

המשפט   .4.10 בית  של  הערותיו  מיום  לאור  המשפט  קדם  בדבר, 8.5.2025בדיון  להודות  ומבלי   ,

בבקשה  כמפורט  התקשורת,  חוק  בעניין  המשיבה  נגד  מטענותיהם  בהם  חוזרים  המבקשים 

המתוקנת. הצדדים מסכימים לבקש מבית המשפט כי יורה על דחיית התביעות האישיות של  

 .כלפיהם המבקשים בקשר עם חוק התקשורת, בדרך של מעשה בית דין

 והחרגה מחברי הקבוצה  מעשה בית דין ,מיצוי, ויתור וסילוק של עילות התביעה .5

)למעט    ההצדדים מסכימים כי בכפוף לאישורו וביצועו של הסכם זה, המבקשים וחברי הקבוצ  .5.1

מוותרים באופן סופי, בלתי חוזר ומוחלט, על  (  הקבוצהכל מי שבית המשפט התיר לו לפרוש מ

בקשה  כל טענה ו/או דרישה ו/או זכות ו/או עילה ו/או סעד, הנטענים ו/או נתבעים ו/או כלולים ב

השניהבהמתוקנת   בי  פעם  כתבי  בכל  וכן  שבצידה,  מטעם  - ובתובענה  שהוגשו  האחרים  הדין 

(,  הבקשה המקורית והבקשה המתוקנתהליך )ובכלל זה, ככל שרלוונטי,  ה המבקשים במסגרת  

ו/או נובעים מן המסכת העובדתית או מן הנסיבות מושא    ו/או הנובעים מהם ו/או הכרוכים בהם
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כלפי המשיבה  , לרבות כפי שפורשו בידי בית המשפט הנכבד,  פעם השניהבהבקשה המתוקנת  

 . לרבות שלוחיה ועובדיה ,ו/או מי מטעמה

דין כלפי כל  -יתגבש מעשה בית  ,עם אישור ההסכם על ידי בית המשפטהצדדים מסכימים כי   .5.2

כך    ,( בכל עילות התביעההמהקבוצ)למעט כל מי שבית המשפט התיר לו לפרוש    ההקבוצחברי  

שלחברי הקבוצה לא תעמוד עוד כלפי המשיבה כל עילה וסעד, כמו גם כל טענה, זכות, דרישה  

 . לעיל 5.1, וכאמור בסעיף  פעם השניה בשבבקשה המתוקנת או תביעה בכל העילות 

על אף האמור בפרק זה, הסכם זה לא יחול על כל חבר קבוצה שבית המשפט התיר לו לפרוש   .5.3

)ו( לחוק  18)ו( לחוק. כל בקשת פרישה על פי הסכם זה וסעיף  18בהתאם לאמור בסעיף    מהקבוצה 

תשלח על ידי המעוניין בה בכתב למזכירות בית המשפט, בתוך המועד שנקבע להגשת התנגדויות  

. במקרה שבו מספר הפורשים מההסכם יעלה  הצדדים, עם העתק לב"כ  להלן  9.3.1כאמור בסעיף  

, על פי שיקול דעתה  פורשים, תהא המשיבה רשאית )אך לא חייבת( לבטל את ההסכם  50על  

 .  הבלעדי

 םכוח- המלצה מוסכמת בדבר תשלום גמול למבקשים ושכר טרחה לבא .6

שוקללה באמצעות  כוחם  -המלצת הצדדים המוסכמת לעניין גמול למבקשים ושכר טרחה לבא .6.1

מסך הפיצוי לקרן; וסך   25%ש"ח, המהווה  80,000חישוב משולב של הרכיבים הבאים: סך של 

( מהשווי המוערך של השינויים שכבר בוצעו בנתב השיחות  2%-ש"ח, כייחוס חלק )כ  70,000של  

 שנים קדימה ממועד ביצועם.  3וכן השפעתם העתידית למשך 

יחד    3-ו  ₪2, ולמבקשים    15,000  בסך של  1הסכום האמור יחולק באופן הבא: גמול למבקשת   .6.2

₪ בתוספת מע"מ ובסך הכול סך של    120,000כוחם שכר טרחה בסך של  -₪ ולבא  15,000סך של  

אלף ₪, לא כולל המע"מ עבור שכ"ט ב"כ המבקשים. לסכום בגין שכר הטרחה של ב"כ    150

 המבקשים יתווסף כאמור מע"מ כדין, בכפוף להצגת חשבונית מס כדין. 

ימים ממועד הפיכת פסק הדין    30כוחם תוך  -כל הסכומים כמפורט לעיל ישולמו למבקשים ולבא .6.3

 לחלוט. 

 המשיבה תישא בכל ההוצאות הכרוכות בביצועו ובהוצאתו לפועל של הסדר זה. .6.4

 לחוק ומועדים להגשת התנגדות 19מינוי בודק על פי סעיף -אי .7

זה   הסכם  שביסוד  ההליך  בעניין  כי  הצדדים  מסכימים  ההסכם,  למתווה  ובהתאם  העניין,  בנסיבות 

ן  מ בין היתר  לחוק, וזאת    19מתייתר הצורך במינוי בודק מטעם בית המשפט בהתאם להוראות סעיף  

שהינו בעל  בנתב השיחות,  שביצעה ישראכרט לפני למעלה משנה  על שינוי  בעיקרו  נסמך  הטעם שההסדר  

עלהשלכות   המשיבלשירות  השיפור    מהותיות  ואילךהלקוחות  השינוי  ממועד  כי,  וכן  הנתונים    ; 

הפשרה שבבסיס  הרלוונטיים  ההמתנה   ,העובדתיים  בזמני  המשיבה  עמידת  מהדו"ח    לרבות  כעולה 

בעניין ישראל  בנק  של  הבנקים  האחרון  על  הפיקוח  של  שוטף  רגולטורי  פיקוח  תחת  מצויים  ממילא   ,

לפיכך, במסגרת הבקשה שתוגש לבית המשפט על ידי  ומדווחים לוועדת הכלכלה בהתאם להוראות הדין.  

מבית המשפט שלא למנות בודק בהתאם להוראות    מסכימים הצדדים לבקש,  הסכם זההצדדים לאישור  

 .לחוק, מהטעמים שיפורטו בבקשה 19סעיף 

37



 

- 11  - 
 

 התחייבות משותפת של שני הצדדים .8

יכולתם, על מנת להסיר כל התנגדות או הסתייגות    הצדדים מתחייבים לפעול בתום .8.1 לב, ככל 

שההסכם יאושר בידי בית המשפט. בכלל זה מתחייבים הצדדים  כדי  להסכם זה על כל מרכיביו,  

משותפת מפורטת ומנומקת המצביעה על היותו של הסכם זה  בבקשה  לפנות אל בית המשפט  

, ולבקש בין היתר כמפורט בסעיפים  ראוי, הוגן ומשרת את כלל הציבור שאליו מתייחס ההסכם

 . להלן  9.3-9.2

הצדדים מתחייבים לפעול בתום לב לקיומו של ההסכם ולבצע את כל הפעולות ולחתום על כל   .8.2

לרבות ההסכם עצמו,  של הסכם זה,  ומימוש ביצועו והמסמכים הנדרשים לשם כניסתו לתוקף ו

 האישורים, הטפסים וההודעות, הכל ככל שיידרש.

)על פי סעיף    והמוסכמת לבית המשפט  תהמשותפוהבקשה  נספחיו, ההודעות לעיתונות  ההסכם,   .8.3

המשילעיל(  8.1 כוח  באי  ידי  על  וייערכו  ייכתבו  בכך,  בה,  הכרוכות  העלויות  בכל  שתישאנה   ,

 המבקשים. ב"כויועברו לעיון ואישור 

 כניסת הסכם הפשרה לתוקף והתחייבות הצדדים לפנות לבית המשפט  .9

כניסתו של הסכם הפשרה לתוקף מותנית באישור הסכם הפשרה על ידי בית המשפט כלשונו,   .9.1

לב"כ   הטרחה  ולשכר  המבקשים  לגמול  בנוגע  למעט  והסתייגויות,  תוספות  שינויים,  ללא 

 המבקשים. 

בתוך שבעה ימים ממועד חתימתו של הסכם פשרה זה, יגישו הצדדים יחד לבית המשפט בקשה   .9.2

יבקשו  יודיעו הצדדים לבית המשפט על אודות כריתתו של הסכם זה וכן  מוסכמת, ובמסגרתה  

ליתן תוקף של פסק דין, באופן שייווצרו מעשה בית דין  לאשר את ההסכם ומבית המשפט  הם  

, ולקבל את המלצת הצדדים בדבר  ומיצוי, ויתור וסילוק של כל עילות התביעה כמפורט לעיל

 . לעיל 6.1הגמול למבקשים ושכר הטרחה לב"כ המבקשים, המפורטת בסעיף  

 גם כדלקמן:מבית המשפט במסגרת הבקשה לאישור הסכם פשרה זה יבקשו הצדדים  .9.3

)ג(  18ימים, בהתאם להוראות סעיפים   14( בתוך  'גלהורות על פרסום ההודעה )נספח   .9.3.1

לחוק3)א()25-ו במסגרתה  (  לבית  ,  להגיש  בכך,  החפצים  הקבוצה,  חברי  יוזמנו 

)ד(  18המשפט, בצירוף העתק לב"כ הצדדים, התנגדות להסדר הפשרה כאמור בסעיף  

ימים    45)ו( לחוק, וזאת בתוך  18לחוק, או בקשה לפרוש מהקבוצה כאמור בסעיף  

 מיום פרסום ההודעה )או בתוך מועד אחר שיקבע בית המשפט הנכבד(; 

  פעם השניה בשל הבקשה המתוקנת    יםבצירוף העתק  , על משלוח ההודעהלהורות   .9.3.2

גם   הזהירות,  המתוקנת(של  )ולמען    ת המשפטיליועצת  ההסכם  ושל    הבקשה 

,  ולכל גורם אחר לפי שיקול דעתו  למנהל בתי המשפט   ,לממשלה, למפקח על הבנקים

 לתקנות;   16-)ד( ו12)ג( לחוק ותקנות 18כאמור בהוראות סעיף  

 .הגמול ושכר הטרחה המוסכמים על הצדדיםלאשר את  .9.3.3

 ( לחוק; 1)ב()19כי בנסיבות העניין מתייתר הצורך במינוי בודק, כאמור בסעיף  לקבוע   .9.3.4
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בשני עיתונים    –על פרסום הודעה שנייה לציבור    לאחר וככל שיאושר ההסכם, להורות .9.3.5

 . ( לחוק4)א()25יומיים שיקבע, כאמור בסעיף 

 אישור ההסכם על ידי בית המשפט או ביטולו והשלכותיהם-אי .10

איזון עדין בין השיקולים הרלוונטיים    , והוא מהווהפרי משא ומתן ממושך ומורכבהינו  הסכם זה  הואיל ו 

על כל תניותיו כפי    זה,הצדדים מסכימים אך ורק להסכם  ,  לגביו, כמו גם בין טיעוני הצדדים ועמדותיהם

כליל את השיקולים והאיזונים  ,  שהן, כמקשה אחת יפר  ומרכיביו  ובהינתן שכל שינוי באיזה מתנאיו 

)למעט בעניין המלצת הצדדים בדבר שכר טרחת ב"כ המבקשים וגמול המבקשים    שעליהם הוא מושתת

 הרי שהצדדים מסכימים כדלקמן:, לעיל( 6.1כמפורט בסעיף 

אם בית המשפט )לרבות ערכאת הערעור( יחליט שלא לאשר הסכם פשרה זה בנוסחו המדויק   .10.1

כמפורט   המבקשים  וגמול  המבקשים  ב"כ  טרחת  שכר  בדבר  הצדדים  המלצת  בעניין  )למעט 

 לעיל(, הוא יהיה בטל ומבוטל מעיקרו.  6.1בסעיף 

זה   .10.2 פשרה  הסכם  של  אישורו  את  להתנות  יחליט  הערעור(  ערכאת  )לרבות  המשפט  בית  אם 

וגמול המבקשים   בעניין המלצת הצדדים בדבר שכר טרחת ב"כ המבקשים  )למעט  בשינויים 

ימים ממועד    30לעיל(, שלא יוסכם על דעת כל הצדדים במפורש ובכתב בתוך    6.1כמפורט בסעיף  

 מתן ההחלטה או פסק הדין, הסכם זה יהיה בטל ומבוטל מעיקרו.  

ם יהיה בטל  סיפא לעיל, ההסכ  5.3אם המשיבה תבטל את ההסכם בנסיבות המפורטות בסעיף   .10.3

 ומבוטל מעיקרו.  

בסעיפים   .10.4 המפורטות  מהנסיבות  אחת  כל  בוטל    10.3-10.1בקרות  ההסכם  בעקבותיהן  לעיל, 

כל ההסכמות  מוסכם על הצדדים ומודגש, כי ההסכם על כל נספחיו והבקשה לאשרו, מעיקרו, 

וכן כל העמדות, הצווים וההחלטות שניתנו בקשר אליו, יהיו בטלים  והפשרות העולות ממנו,  

ומבוטלים וחסרי כל תוקף משפטי, כאילו לא באו לעולם מלכתחילה, ולא ייעשה שימוש כלשהו  

בכל הליך משפטי ו/או מעין  על ידי מי מהצדדים ו/או צד שלישי,  באמור בהם, בשום דרך ואופן,  

, והאמור בו לא  משפטי, לרבות כראיה ו/או כהודאת בעל דין ו/או בכל אופן או צורה אחרים

 ים.ייזקף לחובת או לזכות מי מהצדד

  יימשכו מאותה נקודה שבה הופסקו,ההליכים המשפטיים  , הצדדים מסכימים כיבמקרה כזה

כאילו  והכ הוגשה,  ההסכם  נחתם  לא  מלכתחילה  ל  ולא  נחתמה  לא  לאשרו  וכל  והבקשה 

 זכויותיהם וטענותיהם של הצדדים תעמודנה בעינן. 

)הכל למעט בעניין  אם לא יאשר בית המשפט הסכם זה, או חלקו, או יאשרו בשינוי כלשהו   .10.5

לעיל(,   6.1המלצת הצדדים בדבר שכר טרחת ב"כ המבקשים וגמול המבקשים כמפורט בסעיף  

ויוגש בידי מי מן הצדדים או צד שלישי ערעור בגין כך ובגין כך בלבד, כי אז הצדדים מתחייבים  

 לעיל( גם בפני ערכאת הערעור.  6.1לתמוך בהסכם זה על כל מרכיביו )זולת סעיף  

 שונות .11

את כל ההסכמות שבין הצדדים והוא מגבש וממצה באופן בלעדי וסופי  וממצה  כולל  הסכם  ה .11.1

אין ולא תהיה כל נפקות למסמך, משא ומתן, הצהרה,    את כל ההסכמות בקשר עם האמור בו.
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מצג, התחייבות או הסכמה אשר נעשו, ככל שנעשו, בין הצדדים בכתב ו/או בעל פה, במפורש  

ו/או במרומז, ו/או בכל צורה אחרת, עובר למועד חתימתו של הסכם פשרה זה, ואין להשתמש 

   .ו/או להסתמך עליהם באופן כלשהו

 טיוטות הסכם הפשרה וכל התכתבות בין הצדדים לא תשמשנה בפרשנות ההסכם.   .11.2

לא יהיה כל תוקף לכל שינוי או תוספת להסכם, אלא אם נעשו בכתב ונחתמו על ידי כל הצדדים  .11.3

 . לא תישמע טענה של שינוי ההסכם בעל פה. , ואושרו על ידי בית המשפטלהסכם

, יגברו  או הבקשה לאישורו  במקרה של סתירה בין הוראות ההסכם לבין הוראות איזה מנספחיו  .11.4

 הוראות ההסכם. 

במהלך התקופה להגשת ההתנגדויות, ההסכם יעמוד לעיון לכל דורש במהלך שעות העבודה   .11.5

 , בתיאום מראש.  יםהמבקש ב"כהרגילות במשרדי 

כל מחלוקת ו/או שאלה שתתעורר בין הצדדים להסכם זה בקשר עם ההסכם, לרבות בקשר עם  .11.6

בדרך ,  )כהגדרתו לעיל(  משפטהפרשנות ההסכם ו/או בקשר לביצועו, תובא להכרעתו של בית  

בקשה למתן הוראות שתוגש לבית המשפט מטעם הצד המבקש לקבל את הוראותיו, עם  של  

לבית המשפט )כהגדרתו לעיל( מוקנית הסמכות הבלעדית לדון ולהכריע על    העתק לצד השני.

 פי דיני מדינת ישראל בהוראות הסכם זה, יישומן, הפרתן ופרשנותן. 

אין בהסכם זה כדי לפגוע או לגרוע מזכויותיהם וטענותיהם של הצדדים בנושאים ובתחומים   .11.7

 שאינם מוסדרים בגדר הסכם זה.

 

 ולראיה באו הצדדים על החתום: 

 

 _________________ 

 שלום קמיל, עו"ד 

 _________________ 

 טל מישר, עו"ד 

 _________________ 

 דניאל דושניצקי, עו"ד  

 ב"כ המשיבה  ב"כ המבקשים 
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  חלק ראשון  . א
וושאה התביעה  פרט  :  סוג  לפי  עוסק  כגד  ייצוגית  ייצוגיות  1תובעה  תובעות  לחוק  השייה  , לתוספת 

  ") חוק תובעות ייצוגיות(להלן: " 2006-התשס"ו

ושכר   מבקשיםתשלום גמול ל;  כספי  הצהרתיים; צווי עשה ואל תעשה קבועים; פיצוי:  ים המבוקש  יםהסעד

  . ההקבוצחברי את  ים הכוח המייצג יטרחה לבא

  מיליון ש"ח.    2.5-למעלה מש"ח; סעד כספי קבוצתי:    516:    : סעד כספי אישיושא התובעה  מוערך של  שווי

א לתקות בתי  7במועד הגשת הבקשה לאישור תובעה ייצוגית לפי תקה  ₪) 6,182(  ₪ 17,984:  סכום אגרה

 . ב לתוספת לתקות אלה11-א ו11ופרט  2007-המשפט (אגרות), תשס"ז

  . באותו עיין אין בין הצדדים הליך תלוי ועומד: הליך וסף תלוי ועומד

תובעה כייצוגית התביעה כבזאת להגיש לבית המשפט הכבד בקשה לאישור יהולה של  מתכבדת    מבקשיםה

  ).  "התביעה"-והבקשה לאישור" (להלן, בהתאמה: "

המוגשת -בית בתביעה  ולדון  ייצוגיות,  תובעות  חוק  לפי  בסמכותו  שימוש  לעשות  מתבקש  הכבד  המשפט 

  להלן.   ןכהגדרת ותייצוגית, בשם הקבוצכגד המשיבה כתובעה 

  במקור אלא אם צוין אחרת. ההדגשות בציטוטים שלהלן אין

 אשר   על ידי הח.מ  עדיין בתיק אחד,גת  ומיוצ   ,במהלך השים,  בשי תקים וספים  יוצגה  1מבקשת  אות    גילוי

  : 1מבקשת הוא בעלה של 

הליך תלוי ועומד שהוגשה בו בקשה לאישור  -תקווה    : קמיל ' חברת קדישא(גשח"א) פתח55678-10-17ת"צ  

  הסדר פשרה. 

  הסתיים בהסתלקות מתוגמלת. -)2001: קמיל ' מוצרי עוף טוב (15960-11-20ת"צ 

  הסתיים בהסדר פשרה.  -: קמיל ' שריג אלקטריק בע"מ7198-12-21ת"צ 

  

 הזמה לדין

ח.פ.  כגד    והגיש  מבקשיםהו  הואיל בע״מ  זו,   510706153ישראכרט  ייצוגית  תובעה  לאישור   בקשה 

לפי סעיף   הזמה זו  לה מיום שהומצאה  ימים    90  אישור תוך ל  התשובה לבקשלהגיש כתב    מוזמת  המשיבה

 כתב תשובה לבקשה לאישור,  יוגש, אם לא  הלבלתשומת  .  2010-(ג) לתקות תובעות ייצוגיות, התש"ע  2

לפי תקה   התשע"ט  130אזי  האזרחי,  הדין  לקבל פסק דין   מבקשיםל, תהיה  2018-לתקות סדר  הזכות 

  . בפי המשיבהשלא 

  

לאישור    יםמתכבד  מבקשיםה הבקשה  את  הכבד,  המשפט  לבית  ולהורות    כייצוגית  התובעהלהגיש 

  כדלקמן: 

 .תייצוגי יםכתובע מבקשיםהכתובעה ייצוגית ולאשר את  ביעהלאשר ולהתיר הגשת הת  .א

 . 1ספחומסומן כ***כתב התביעה מצורף  
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כי  .ב סעיף  ה המשיבה    לקבוע  הוראות  את  לג.(3א5פרה  ללקוח))  (שירות  הבקאות    1981-תשמ"א  ,חוק 

בקשר עם החובה    12.06.19מיום    (דאז)  על הבקים  תשל המפקח  2573  –  06  -(ואת הוראות חוזר מס' ח

 ; דקות 6 אשר קבעה למתן מעה בתוך

- א לחוק התקשורת (בזק ושידורים), תשמ"ב30המשיבה  מפירה את הוראות  סעיף    לקבוע כי  כמו כן  .ג

 ;(""חוק התקשורת- (להלן 1982

כך    .ד הליקויים  את  מידי  באופן  לתקן  למשיבה  המורה  צו  של ליתן  הטלפוי  במוקד  ההמתה  שזמי 

ברור חשבון ודיווח    ציות לסיום התקשרותפושמיקום האו  דקות בהתאם לדין  6המשיבה לא יחרגו מ  

  ;על תקלה יעמדו בדרישות החוק

 :  באופן הבאת והמיוצג ותלהגדיר את הקבוצ  . ה

  קבוצה א  

"כלל הפוים למוקד השירות הטלפוי של ישראכרט אשר לא קיבלו מעה אושי בהתאם וכמתחייב  

ו/או שיחתם על פי הדין ו/או בהתאם לחוזר המפקחת על הבקים ואלצו להמתין מעבר לקבוע בחוק  

צדדי ויזום ע"י ישראכרט ו/או לא יתה להם האפשרות להשיג מעה אושי, והכל  -ותקה באופן חד

  ועד מועד מתן פסק דין סופי בתביעה הייצוגית "  25.07.2019מיום 

  קבוצה ב 

כל לקוחות המשיבה שפו למוקד השירות הטלפוי והאפשרויות למעה אושי בעייים מהותיים  "

(סיום התקשרות, בירור חשבון, טיפול בתקלה) לא הוצגו בפיהם באופן מיידי לאחר בחירת השפה,  

  " (א) לחוק הבקאות3א5ביגוד לסעיף  

ת הפגעים בכל דרך שימצא לכון ולשם כך אף לחלק ולחלופין, בית המשפט יתבקש להגדיר את קבוצ

  את הקבוצה לתתי קבוצות.

ההמתה של  להורות בצו    .ו תוי זמי  הלקוחות של   הפויםלמשיבה להמציא את  שירות   ה למוקד 

מעל   המתיו  אשר  הפעמים  ומספר  הלקוחות  מספר  את  זה  במוקד,   6ובכלל  אושי  למעה  דקות 

  בשה הקודמת להגשת בקשת האישור, לשם קביעת הזק לחברי הקבוצה. 

סעיף הפרת  חוק שירות ללקוח,  עילות התביעה הן, הפרת  בית המשפט הכבד מתבקש לקבוע, כי    .ז

תשמ"ב30 ושידורים),  (בזק  התקשורת  לחוק  חקוקה  ,  1982-א  חובה  עשיית ,  הפרת  חוק  והפרת 

  הפרות חוזיות.כן ט ועושר ולא במשפ

 אין  מבקשיםלבסכום הזק שגרם להם ואשר    הלפצות את כלל חברי הקבוצ  משיבהלחייב את ה  . ח

  .במדויק סכומו את זה בשלב להעריך  יכולת

אחר הראה לו צודק וראוי בוסף ו/או לחלופין, יתבקש בית המשפט הכבד להורות על כל סעד    .ט

  (א) לחוק תובעות ייצוגיות.20כמפורט בסעיף 

, יתבקש בית המשפט להורות על מתן הבוסף ו/או לחלופין, ככל ויהיו קשיים באיתור חברי הקבוצ  .י

, או לטובת הציבור, כפי שימצא לכון בסיבות העיין  ןאו חלק   ןכול  ,הכל סעד אחר לטובת הקבוצ

  (ג) לחוק תובעות ייצוגיות.20וזאת בהתאם להוראות סעיף 

אשר לא יפחת מ־   מבקשיםלשלם גמול הולם ל  המשיבהעוד יתבקש בית המשפט הכבד לחייב את   .יא

שטרח  5% על  וזאת  לקבוצה,  הפיצוי  שיל  וטוק  ומשווי  זו,  ייצוגית  תובעה  בהגשת    ו מ יוזמה 

  את הסיכון שבדחיית התובעה חלילה.  טלו על עצמםו ואגרות משפט הוצאות
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ב"כ    .יב מיוי  על  להורות  הכבד  המשפט  בית  מתבקש  לכך הכממו  מבקשיםהבוסף,  לדאוג   ,

) לחוק תובעות 1(ב)(20תפצה כל חבר קבוצה בהתאם לזקו, בהתאם להוראות סעיף    שהמשיבה

  ייצוגיות. 

משווי   25%  מ  אשר לא יפחתשכר טרחה    מבקשיםהכן מתבקש בית המשפט הכבד לפסוק לב״כ    .יג

המשקף   לקבוצה,  וההפיצוי  הטרחה  את  היתר  והחשיבות בין  הקבוצה  חברי  כלל  לטובת  מאמץ 

  התובעה.  בהגשתהציבורית 

  להורות על מתן כל סעד אשר ייראה לבית המשפט הכבד כראוי כון וצודק בסיבות העיין.   .יד

בית המשפט הכבד מתבקש להורות, כי ההחלטה בבקשה זו ווסחה יפורסמו בשי עיתוים    טו  .טו

כאמור,  הפרסום  אופן  בדבר  לכון  שימצא  כפי  וספות  הוראות  ליתן  וכן  העברית,  בשפה  יומיים 

  , תישא בהוצאות הפרסום.המשיבהולקבוע כי 

א  .טז הוראה  כל  ליתן  בזאת  מתבקש  הכבד  המשפט  המשפט חבית  בית  שימצא  כפי  וספת  ו/או  רת 

  הכבד לקבוע ו/או להורות לכון. 

  תוכן 
  2  ..........................................................................................................  ראשון  חלק  .א
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ii .  אנושי  לשירות האפשרויות מיקום חובת הפרת בגין –' ב קבוצה  לחברי הקבוצתי הנזק
  26  

  27  ...........................................................  כייצוגית  התביעה  לאישור התנאים התקיימות  . יב

  27  ...........................................................  ייצוגית תביעה להגיש מבקשיםה   של זכאותה  .יג

 אפשרות ויש, הקבוצה חברי לכלל המשותפות משפט  או עובדה של מהותיות שאלות מעוררת התובענה"  ...  .יד
  27  .................................................................................  ."הקבוצה לטובת  בתובענה יוכרעו  שהן סבירה

  28  ...........................................  להכרעה  ביותר המתאימה הדרך הנה הייצוגית התובענה  .טו

לב ובתום הולמת בדרך וינוהל ייוצג הקבוצה חברי כלל של עניינם כי להניח סביר יסוד קיים  .טז
  28  

  28  .................................................................................  המבוקשים  הזמניים הסעדים  .יז

  28  ..............................................................................  המתבקשים הקבועים הסעדים  .יח

  29  ............................................................................................................  דבר  סוף  .יט

 

  פתח דבר   . ב

 :ניינה של התובענהע . 1

ביחס כלפי חברי הקבוצה    על פי דין,  את חובותיה  ,וןבמכוו  מתמשך  שיטתי  באופן  הפרההמשיבה   .1.1

 3א 5את הוראות סעיף    הפרההמשיבה  ,  המוקד הטלפוי שלהשירותי  בזמי ההמתה למעה אושי  ל

ואת הוראות חוזר   ")  שירות ללקוח  חוק"  -  (להלן  1981-לחוק הבקאות (שירות ללקוח), תשמ"א

בקשר עם החובה אשר קבעה   ,12.06.19מיום    (דאז)  על הבקים  תשל המפקח  2573  –  06  - מס' ח

 :)"המפקחת חוזר" -ן (להל דקות 6למתן מעה בתוך

מעה אושי מקצועי בסוגי השירותים המפורטים בסעיף משך ההמתה לקבלת    (ג) "

קטן (א) לא יעלה על שש דקות מתחילת השיחה, והלקוח לא יופה לשירות השארת 

  "הודעה, אלא אם כן בחר בכך;

חרף העובדה  כי חוק שירות ללקוח קובע זמן מעה אשר לא יעלה על שש דקות מתחילת השיחה,  .1.2

 .דקות  6מ    ובמאות אחוזים  זמן ההמתה חרג באופן קיצוי  מבקשיםשערכו ע"י ה בכל השיחות  

 מבקשים או שלא התאפשר ל  כל מעה  ומבלי שקיבל  מבקשיםהשיחות ותקו לבסוף על ידי הרוב  

  . להגיע למעה אושי

העמידה .1.3 לא  לקוחותיה   המשיבה  האפשרות  לרשות  הטלפויל  את  במוקד  אושי  לסיום   מעה 

    בסמוך לתחילת השיחה. ביטול כרטיס/ההתקשרות

"  

.(א)תאגיד בקאי המספק שירות טלפוי הכולל מערכת אוטומטית ליתוב שיחות ייתן מעה 3א5

קיימת,   אם  האפשרות,  לאחר  להלן,  המפורטים  שירותים  לסוגי  לפחות  ללקוח  מקצועי  אושי 

  לבחור את השפה או את האזור הגאוגרפי שבהם ייתן השירות הטלפוי 

"  

  הפרה זו.  בגיןעיצום כספי על המשיבה  02.06.21ביום  הטילהמפקח על הבקים  .1.4

  . 2 כספח ומסומן מצורף  המשיבה על שהוטל  הכספי מהעיצום העתק*** .1.5
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  . הפרות אלו גורמות לזקים ממויים ולא ממויים ללקוחות המשיבה .1.6

  הצדדים   . ג
 , מבקשיםה . 2

ישראל  -1מבקשת   .2.1 תושבת  היא  קמיל,  גלי  המשיבהוגב'  של  של   לקוחה  אשראי  כרטיס  ומחזיקה  

הבקשה  )    life style(מסוג    ישראכרט הן    שוא  שלו  האחרוות  הספרות  -(להלן3132שארבעת 

כ    ) "1כרטיס  " מזה  בשימוש  מחזיקה  שים  5והוא  כן  כמו  אשראי   1מבקשת  ,  כרטיסי  בשי 

וספים הן  ישראכרט  שלו  האחרוות  הספרות  שארבעת  מהם  כשאחד   )" 2"כרטיס  -(להלן5834, 

   .2023לבטל בספטמבר  1מבקשת יסתה 

בהליך   המייצגהיא גם אשתו של עו"ד שלום קמיל, שהוא    1מבקשת  כאמור  רק למען גילוי אות,  

 . זה

גב' רחל ערמון, היא תושבת ישראל ולקוחה של המשיבה ומחזיקה בכרטיס אשראי    , 2  המבקשת

המשיבה   הםשל  הכרטיס  מספר  של  האחרוות  הספרות  מזה   3271  שארבעת  בשימוש  והוא 

 . כשתיים

, והוא זה אשר ביצע את רוב 2, מר אריה ערמון, הוא תושב ישראל, בעלה של המבקשת  3  המבקש 

 .2הטלפוי של המשיבה, עבור אשתו, המבקשת השיחות למוקד 

והיה חברת כרטיסי   1975וסדה בישראל בשת  ),  ״המשיבה״המשיבה, ישראכרט בע״מ (להלן:   .1.1

פי הוראות ווהלי הפיקוח על הבקים, וביחד עם החברות -אשראי, ו/או סולק כמשמעות המוח על

בתחומי   בעיקר  פועלת  שלה  המהותיות  של המוחזקות  והסליקה  ההפקה)   (ותפעול  ההפקה 

חיוב מהמותגים " " (" מותגי Visa"-" וAmerican Express", "ישראכרט",  י  Mastercardכרטיסי 

הקבוצה");  וכן בתחום המימון, במסגרתו מציעה הקבוצה ללקוחותיה מוצרים ופתרוות מימון 

לב  -על שימת  תוך  ומאפיייו  הלקוח  פעילות  אופי  אשראי פי  פרטיים;  לאשים  (אשראי  לסיווגו 

  . 2020מיליון כרטיסי אשראי כון לסוף  4לחברה כ־ מסחרי).

  העובדות   . ד
  המבקשים 

  1 מבקשת  . 2

קווי    1מבקשת  פתה     09:10בשעה    11.03.24ביום    .2.1 במספר  הטלפוי  של   03-6364788למוקד 

בחרה   1מבקשת    משיבה,ידי האשר הופק על    life style שלה    1המשיבה, במטרה לבטל את כרטיס  

דקות מבלי שזכתה למעה   13באופציה לביטול כרטיס במעה הטלפוי ואלצה להמתין למעלה מ  

 אושי ולבסוף אלצה לתק את השיחה מבלי שביטלה את הכרטיס.

 ₪ לחודש למשיבה בעבור דמי כרטיס. 15משלמת  1יש לציין כי מבקשת  .2.2

  מעויית בכרטיס זה מאחר ולא עשה בו שימוש רב, והיא הייתה    מעוייתלא הייתה    1מבקשת   .2.3

 מצא ברשותה. בצמצום מספר כרטיסי האשראי ה

לאחר כ   1שמבקשת  מאחר   .2.4 להתפות לסידורים אחרים,  המתה  -13אלצה    אלצה לבסוף   דקות 

 מבלי שביטלה את הכרטיס, לצערה הרב. לתק את השיחה
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 .3 ומסומן כספח  השיחה  לאימות 1מבקשת   של  הייד ממכשיר מסך צילום***מצורף 

להתפות ולטפל    1מבקשת  , ולאור זאת לא היה באפשרות    12.03.24פטרה ביום    1מבקשת  אמא של .2.5

 18.04.24בושא עד ליום 

 6272*במספר קווי  למוקד הטלפויבפעם השייה   1מבקשת פתה   09:31בשעה  18.04.2024 ביום  .2.6

וכן לבדוק את עיין משך    הכרטיסבמטרה לבטל את    ,הח.מבאמצעות מכשיר הייד של    המשיבהשל  

 . זמן ההמתה

הפעם   .2.7 הטלפוי  ב  1מבקשת  וגם  במעה  כרטיס  לביטול  באופציה  להמתין  וחרה  המתה אלצה 

בת   ומייגעת  מ  ארוכה  אושי  דקות  18למעלה  למעה  שזכתה  את    מבלי  לבטל  שהצליחה  ומבלי 

 .הכרטיס

את    1שמבקשת  מאחר   .2.8 לבטל  הצליחה  פעמים   1כרטיס  לא  לחייג  היא  אלצה  הראשוה,  בשיחה 

כאשר ,  וספות למשיבה (כאשר כבר באותו היום יסתה פעם וספת לקבל מעה אושי מהמשיבה)  

ידה   על  בוצעו  הח.מהשיחות  של  הייד  זמי   במכשיר  תיעוד  לצורך  השיחות  את  להקליט  מת  על 

 ההמתה. 

השי  1מבקשת   .2.9 את  ולתעד  להקליט  האפשרות  את  שלה  הייד  במכשיר  אין  כי  ועלחתדגיש  כן   ות 

 ביצעה את השיחות ממכשיר הייד של הח.מ.

 למוקד שירות הלקוחות של המשיבה    11  הייד של הח.מ  רבאמצעות מכשי  1מבקשת  על ידי    בוצעו  . 2.10

 . 18.04-05.05.24בין התאריכים  ,1של כרטיס  סיום התקשרותביטול הכרטיס/לשם 

  1כרטיס  שיחה דרך מכשיר הייד שלה שאיו מקליט, לביטול    מבקשיםביצעה ה  05.06.24ביום   . 2.11

 את הכרטיס. מבקשיםדקות, עד שעתה, בשיחה זו ביטלה ה 40פעם וספת, המתיה כ 

  .4 המתעד שיחה זו מצורף ומסומן כספח 1מבקשת ה ***צילום מסך הייד של 

כי . 2.12 להדגיש  כרטיס  1מבקשת    יש  לביטול  טלפון  שיחות  שתי  שלה  1  ביצעה  הייד  שאין   ממכשיר 

 הכרטיס   בוטל  בה  אשר  שיחהוה   11.03.24מיום    אשוההר שיחהבאפשרותו הקליט את השיחות. ה

 . 05.06.24 מיום דקות 40 מ למעלה של המתה לאחר לבסוף

  1לביטול כרטיס   11.03-05.06.24בין התאריכים שיחות   13ביצעה  1מבקשת  . 2.13

ממכשיר   27.09.23-01.10.23בין התאריכים    2לביטול כרטיס    שיחות  6    1כמו כן ביצעה מבקשת   . 2.14

 , הייד של הח.מ

 . הכרטיסים.לביטול  שיחות 19  1בוצעו על ידי מבקשת  סך הכל . 2.15

אושי    לאהללו    שיחותה  ברוב  כאמור . 2.16 מעה  לאחר    אתיתקה    1מבקשת  ו התקבל   זמן השיחה 

 .שהוא הזמן המירבי הקבוע בחוק דקות 6 מ  קיצוי באופן החורג ממושך

 לביטול   אושי  למעה  כלל  להגיע  האפשרות  1קשת  מבל  יתה  לא  חותהשי   של  הותר  בחלק . 2.17

 .הכרטיס

לעותק הקשיח בדיסק און קי, ומסומן   פיםאת כל השיחות לעיל מצור  יםאודיו הכולל  צי***קוב

קבצים    ןאו  הדיסק(.5  כספח שי  יכלול  יוי    האחדקי  מרץ   ספטמבר  קובץ  והשי  2024קובץ 

  ) 2023 אוקטובר
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  ומסומת   מצורפתהמשיבה    למוקד  1מבקשת    של  וזמי ההמתה החריגים  השיחות  טבלת***

 .6 כספח

  .דרש בחוקכ כאופציה בתחילת השיחה עהאופציה לביטול הכרטיס לא מופי . 2.18

  שיחה לשם ביטול כרטיס:להלן תרשים זרימה של 

  : מפת שיחה ישראכרט 

  להזין ת.ז 

  

  ספרות אחרוות של כרטיס האשראי 6להקיש 

  

  מקריא תוים: פירוט חיובים, מסגרת וכו'

  

  להצעה להלוואה  -1

  המשך -2

  

    2לחץ

  

  פתח תפריט:

  להגדלת מסגרת סכום החיוב  -9

  דיווח על אובדן או גיבה -1

  פעולות בשירות עצמי  -2

  פתרוות אשראי והזמת כרטיס חדש -3

  דיווח על תקלות -4

  בירורים וסיום התקשרות -5

  

    5לחץ

  

  פתח עוד תפריט:

  פירוט עסקאות -1

  הגדלת מסגרת -2
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  בירור הטבות עם ציג -3

  ביצוע פעולות לעסקאות בארץ -4

  ביצוע פעולות לעסקאות בחו"ל  -5

  מתחילת התפריט.  13 מיקום-ביטול כרטיס מכל סיבה -6

  בירור חשבון לעסקאות בארץ -7

  מתחילת התפריט. 15 מיקום-בירור חשבון לעסקאות בחו"ל -8

  . מתחילת התפריט 61מיקום  -סיום התקשרות -9

 

התברר כי אם ממשיכים תפריט ההמתה והתבצעה שיחה ע"י הח.מ לשם בדיקת    01.05.24ביום   . 2.19

האו לאחר  כרטיספלהאזין  ביטול  של  ה  ציה  בחרה  בו  וסיום   מבקשים(אשר  הכרטיס  ביטול  לשם 

 של סיום התקשרות, אשר בו יתן מעה אושי בזמן סביר. 14ישה אופציה מספר  ההתקשרות)

ציג המשיבה מה ההבדל בין האופציה של ביטול כרטיס ולאופציה של סיום התקשרות כששאל   . 2.20

 עה הציג שאין הבדל. 

באופציה של    השיחות)  19(הכלולות במסגרת  למוקד הטלפוי  וספות  שיחות  2ביצעה כ    1מבקשת   . 2.21

כרטיס כרטיס    ביטול  את  לבטל  אופציה    1במטרה  קיימת  כי  מהח.מ  לה  שהתברר  לאחר  גם   ,16 

 זמי ההמתה באופציית ביטול הכרטיס. משיך את הבדיקה בעיין  העל מת להתקשרות, לסיום 

ספק   . 2.22 כל  ביטול  יאופציכי  אין  למעשהת  היא  לקוחות   הכרטיס  בוחרים  שבה  המחדל  ברירת 

עמוק   ", ואופציית סיום ההתקשרות אשר "קבורההמשיבה לשם ביטול כרטיס/סיום ההתקשרות

 , מצאת שם על מת לצאת ידי חובה. בסוף הרשימה 

כותית אעל ידי המשיבה בין ביטול כרטיס לבין סיום התקשרות היה הבחה מל  תהעשיההבחה   . 2.23

 הועדה לשרת את המדייות המפרה של המשיבה. 

ול כרטיס הוא למעשה רוצה לסיים את ההתקשרות לגבי הכרטיס אותו כאשר לקוח בוחר בביט . 2.24

 הוא רוצה לבטל.

האופציה של ביטול כרטיס לפי האופציה של סיום התקשרות גורם למבקשים ולשאר הלקוחות  . 2.25

לעצור באופציה הזו ולא להיות מודעים כלל לאופציה התואמת לחלוטין הטמוה בסוף הרשימה 

 . 16במיקום ה 

 ורגשות שליליים כגון זעם תסכול אי וחות וכדומה כמפורט בפרק הזק להלן.  של עוגמת פש  . 2.26

 3-2 מבקשים . 3

 )"הכרטיס"-(להלן.3271לו הן  שארבעת הספרות האחרוות ש  של המשיבהיש כרטיס    2למבקשת   .3.1

 והוא בשימוש מזה כשתיים.

 ₪ לחודש כדמי כרטיס. 8.5משלמת  2מבקשת  .3.2

מבקשת    3מבקש   .3.3 של  בעלה  אשתו   2שהוא  ושל  שלו  הבק  בחשבוות  ומטפל  שעוקב  זה  הוא 

 ובכרטיסי האשראי שלהם. 

 . במטבע זר כי מחייבים את הכרטיס 2-3הסתבר למבקשים בחודש אפריל   .3.4
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 .משיבה להפה אותו  יהב)(בק  פה לבק והבק 3מבקש  .3.5

 .תלאותאז התחילה מסכת ו 2מבקשת בשם  פה למשיבה דרך מוקד שירות הלקוחות  3מבקש  .3.6

התאר  18  ערכו    2-3מבקשים   .3.7 בין  המשיבה  של  הלקוחות  שירות  למוקד  -18.04.24כים  ישיחות 

22.05.24 

הפעמים פה לאופציה בירור תועות חשודות, ובשאר  הפעמים הראשוות פה לאופציה של    בשתי .3.8

הועבר לשם על ידי הציגה במוקד שירות   22.04.24, לאחר שבשיחה מיום  של ברור חשבון בחו"ל

 . הלקוחות

 . IVRמתחילת יצירת הקשר עם מערכת ה  15 -אופציות ברור חשבון בחו"ל מצאת במיקום ה .3.9

הפעמים   . 3.10 להמתין    3מבקש    ברוב  ויותר  20ו   10  ,15אלץ  ג  דקות  31ואף    דקות  בחלק   דול כאשר 

אלץ ל ה הארוכהתמהפעמיםק את השיחה עקב ההמת . 

 אפשרות להגיע לציג. 3בשאר הפעמים לא יתה למבקש  . 3.11

 לשמוע הודעות פרסום מוקלטות כגד רצום. 2- 3אלצו מבקשיםבמהלך ההמתה   . 3.12

 בוטל.יש לציין כי הכרטיס  . 3.13

  .7 כספח ומסומת מצורפתהמשיבה   למוקד 2-3***טבלת השיחות של מבקשים 

אודיו על גבי דיסק און קי לעותק הקשיח   יכקבצי   יצורפו  2-3***השיחות המוקלטות של מבקשים  

 .8 של בקשת האישור ויסומו כספח

 עובדות- סיכום בייים . 4

לקוחותיה לבטל את כרטיס האשראי ולסיים את להקשות על  ת ברורה  ושיבה יש מטרה ומדיילמ .4.1

 ההתקשרות

כרת והמשיבה מוצפת וידועה ומ  בעיית זמי ההמתה והשירות הגרוע של המשיבה במוקד הטלפוי .4.2

 . 10.04.24מיום  13בערוץ  כתבה בתוכית הציור ךבתלוות בושא, וכך לדוגמא מתו

  ייה בכתבה:פליק לצ 

https://fb.watch/syXqFnnHXC /  

ביום   האסון שפקד אותוובעת עקב    הבעיהשל כי    בתוכית הציור  הכתגובה לכתבהמשיבה טועת   .4.3

  תגובת המשיבה לתוכית הציור: , וכך מתוך 07.10.23

ארוכים  תגובת  " המתה  זמי  שחוו  לקוחות  אותם  בפי  מתצלים  או  ישראכרט: 

  מהרגיל. 

מאז תחילת המלחמה, חל גידול בהיקף הפיות למוקדים הטלפויים ובמקביל, עובדים 

רבים שלו ובי משפחותיהם היו ועדיין מגוייסים לשירות מילואים. או מטפלים בכך  

  באמצעות הגדלת שעות המעה וגיוס ציגי שירות וספים.

באפליקציה,    -חשוב להזכיר שאו זמיים לכולם גם בערוצים הדיגיטליים של החברה  

  באתר ובשירות ווטסאפ שבו יתן מעה על ידי ציג אושי. 

יודגש כי בדיקות ובקרות שערכו מעידות כי בשבועות האחרוים חל שיפור משמעותי  

להעיק,   כדי  הדרש  כל  את  לעשות  ממשיכים  ואו  ההמתה  זמי  של  וקיצור  בשירות 
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מליוי   לאמון  ראויים  ולהיות  ביותר  הטוב  השירות  את  זו,  מורכבת  תקופה  בתוך 

  לקוחותיו." 

  

בין   מהטלפון הייד של הח.מ  שברשותה   2  ערכה מספר שיחות לביטול כרטיס  1מבקשת  יש לציין כי   .4.4

 . 07.10.23עוד לפי האסון שארע ביום  27.09.23-01.10.23התאריכים 

החליטה   1מבקשת  כאמור   .4.5 לבסוף  כאשר   , שברשותה  האשראי  כרטיסי  מספר  את  לצמצם  רצתה 

 . הלייף סטייל 2 לבטל את כרטיס

תקה ידקות עד ש  6מ  היא אלצה להמתין למעלה    1מבקשת  בכל השיחות בספטמבר שבוצעו על ידי   .4.6

 .אופציה להגיע לציג שירותשלא יתה כלל ה, או חאת השי

על אסון השביעי לאוקטובר על מת  ,באופן ציי השעת,  לאור זאת יש לדחות את טעת המשיבה  .4.7

 . את הפרות הדין מצידה קלהצדי

יצורפו   .4.8 אלו  הקשיח  קבצים  לעותק  שיצורפו  האודיו  כ   5כספח  לקבצי  ויסומו  דן  הבקשה  של 

 . "09.23קבצים "

מקרה   .4.9 מיקמההמשיבה  בכל  התקשרות"  האופציהאת    אשר  חשבון 16במיקום    ל"סיום  לבירור   ,

, מפירה את הדין בכך שלא ממקמת  מתחילת השיחה  13- הבמיקום  או לביטול כרטיס 15במיקום 

ראה ן, דבר שבגיו הוטל עליה עיצום כספי  יה בסמוך לתחילת השיחה כמחויב על פי דיצאת האופ

 . 2ספח 

קורית המשיבה שיתה את התב שלה כך שהאופציה לביטול כרטיס לא המלאחר הגשת הבקשה  . 4.10

עזרה בתקלה, אך גם לאחר ציות של סיום התקשרות בירור חשבון ופושופר מיקום האוקיימת כלל,  

 כפי שיפורט בהמשך. קשיוי זה עדיין המשיבה לא עומדת בדרישות החו

שיחות למוקד השירות של המשיבה לגבי   ,במועדים שוים   ביצעהמבקשים  יש לציין כי בא כוח   . 4.11

האם לבדוק  וכן במטרה  הכרטיס  שבבעלותו במטרה לבטל את  ההמתה   כרטיס  התופעה של זמן 

 . קיימת עילה מבקשיםעל מת להיות משוכע שאכן ל הממושך היא תופעה שיטתית

 ס.ביטל את הכרטי מבקשיםבא כוח ה . 4.12

ב"כ,  למשיבה  פתה  1המבקשת   . 4.13 לתופעה   02.05.24ביום    ,בדוא"ל  באמצעות  הסבר  לקבלת 

  בשבועיים הידוים. המתוארת לעיל, וכן לקבלת תוים לגבי משכי זמי ההמתה 

  .9 למשיבה מצורפת ומסומת כספח עות ב"כ צבאמ 1מבקשת **פיית 

  .לקוחות משירות טלפון בשיחת מכן לאחר ימים מספר 1מבקשת   אל חזרה המשיבה . 4.14

  .מ.החשישיבו לבא כוחה  מבקשיםהיא מיוצגת ו כיהסבירה  1מבקשת  . 4.15

 .בפרט  מבקשיםמשיבה בכלל ואצל בא כוח ההלשיחה זו לא התקבלה כל תשובה מצד  פרט . 4.16

  להמתין  המבקשים  ובכללם  ללקוחותיה   וגורמתאיה עומדת בהוראות הדין    המשיבה,  לסיכום . 4.17

  . הדין פי על המותר לזמן  מעבר אחוזים  ובמאות חריג  באופן רב  זמן

הסכמת . 4.18 ללא  פרסומיים  מסרים  לשמוע  והכורח  לדין  ביגוד  הארוכים  ההמתה  גרמה   םזמי   ,

ג של עוגמת פש  ורגשות שליליים כגון זעם וזקים ממויים וכן זקים לא ממויים מהס  למבקשים

  תסכול אי וחות וכדומה כמפורט בפרק הזק להלן. 
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  המשפטי ההיבט -התביעהעילות   . ה

סעיף .5 תשמ"א(א)  3א5  הפרת  ללקוח),  (שירות  הבנקאות  ההמתנה   "החוק")  -(להלן1981-לחוק  לזמני  ביחס 

  למענה אנושי 

הוראות   הפרההמשיבה   .5.1 תשמ"אל  .(א)3א5סעיף    את  ללקוח),  (שירות  הבקאות   -(להלן1981-חוק 

הוראות    )"החוק" חואת  מס'  הבקים  2573  –  06  - חוזר  על  המפקח  מיום   )"המפקח"-(להלןשל 

 :)"החוזר"-(להלן 12.06.19

 . 10 ***החוזר מטעם המפקח מצורף ומסומן כספח

  :.(א) 3א5להלן הוראות סעיף 

.(א)תאגיד בקאי המספק שירות טלפוי הכולל מערכת אוטומטית ליתוב שיחות  3א 5"

לסוגי   לפחות  ללקוח  מקצועי  אושי  מעה  לאחר ייתן  להלן,  המפורטים  שירותים 

האפשרות, אם קיימת, לבחור את השפה או את האזור הגאוגרפי שבהם ייתן השירות  

  הטלפוי: 

  טיפול בתקלה;  ) 1(

  בירור חשבון;   ) 2(

  סיום התקשרות.   ) 3(

על אף האמור בסעיף קטן (א), בשירות טלפוי הכולל מעה אושי מקצועי פרד   (ב)  

לשירותים שתאגיד בקאי מספק, הוא רשאי לאפשר ללקוח לבחור את סוג השירות לפי 

  מתן המעה האושי המקצועי. 

משך ההמתה לקבלת מעה אושי מקצועי בסוגי השירותים המפורטים בסעיף   (ג)  

השארת  לשירות  יופה  לא  והלקוח  השיחה,  מתחילת  דקות  שש  על  יעלה  לא  (א)  קטן 

  הודעה, אלא אם כן בחר בכך.

מקצועי,    ) 1(  (ד)   אושי  מעה  לקבלת  המתה  משך  לעיין  הוראות  המפקח  קבע 

רשאי הוא להורות כי תאגיד בקאי רשאי לחרוג ממשך ההמתה הקבוע בסעיף קטן (ג),  

בסוגי השירותים המפורטים בסעיף קטן (א), בשיעור מכלל הפיות לתקופה שקבע, או  

  בפרק זמן שקבע, מראש או בדיעבד; 

  :בחוק  בקאי  תאגיד  הגדרת  פי  על עוה על הגדרת תאגיד בקאי בהיותה סולק    המשיבה 

, לרבות תאגיד  1981-כמשמעותו בחוק הבקאות (רישוי), תשמ"א  –"תאגיד בקאי"  "

  " ט לאותו חוק;36לחוק האמור, וסולק כהגדרתו בסעיף  1עזר כהגדרתו בסעיף 

לחוק הבקאות מפה   29לחוק הגת הצרכן אשר תיקון מס'    57וכך כתב בדברי ההסבר לתיקון   .5.2

 :אליו

שימוש  " עושים  חים,  טלפוי  שירות  לספק  החייבים  עוסקים  לרבות  רבים,  עוסקים 

ברוב   לצרכים.  מספקים  שהם  הטלפוי  בשירות  שיחות  ליתוב  אוטומטית  במערכת 

פוים   הצרכים  שלשמם  בושאים  מקצועי  אושי  מעה  לקבל  כדי  לשירות,  המקרים, 

לבחור  דרשים  שהם  או  השיחה,  ליתוב  רבות  לאפשרויות  ולהאזין  להמתין  עליהם 

מקצועי  אושי  במעה  לבחור  שיוכלו  לפי  מסוימת  לאפשרות  השיחה  לפיכך,    ביתוב 
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בסעיף   כאמור  עוסק  כי  לקבוע  מוצע  בזה  המתפרסמת  החוק  הגת  18בהצעת  לחוק  ב 

החוק), שהשירות הטלפוי החימי שהוא חייב לספק   -(להלן    1981-הצרכן, התשמ״א

כולל מערכת אוטומטית ליתוב שיחות, יאפשר לצרכן, מיד לאחר שהמערכת מאפשרת  

לקבל מעה    -אם יש אפשרות כזאת    -לו לבחור את השפה שבה ייתן השירות הטלפוי  

  אושי מקצועי על ידי ציג שירות לסוגי השירותים אלה: טיפול בתקלה, בירור חשבון

  " וסיום התקשרות.

***  

השירותים   לסוגי  מקצועי  אושי  למעה  המרבי  ההמתה  משך  את  לקבוע  מוצע  "עוד 

  המפורטים בהצעת החוק."

 

  :2573 - 06 -חוזר מס' חלבהתאם הקלה וחריגה למשיבה אפשר  המפקח .5.3

שבע שעות בכל אחד מהימים ראשון עד חמישי, בימים שהם ימי    -  "שעות גרעין""

,  402, בהתאם להוראת יהול בקאי תקין מס'  18:30סיומם קבע לשעה  עסקים, אשר  

  " ולמעט בימי חול המועד.

 ...  

  משך ההמתה לקבלת מעה אושי מקצועי במוקד הטלפוי

סעיף    .6 לפי  הבקים  על  למפקח  שהוקתה  לסמכות  תאגיד  1(ד)( 3א5בהתאם  לחוק,   (

  האפשרויות הבאות: בקאי יהיה רשאי לבחור אחת משתי 

  אפשרות ראשוה:   א) (

הגרעין    ) 1( אושי    -בשעות  מעה  לקבלת  ההמתה  משך  שבהן  השיחות  שיעור 

(א) לחוק עולה על שש דקות מתחילת 3א5מקצועי בסוגי השירותים המפורטים בסעיף  

על   יעלה  לא  בשירותים    15%השיחה,  הטלפוי  במוקד  המתקבלות  השיחות  כלל  מתוך 

שך ההמתה עולה על  האמורים בשעות אלה, בחודש קלדרי. בקבוצת השיחות שבהן מ

שש דקות מתחילת השיחה, כאמור ברישא, משך ההמתה לקבלת מעה אושי מקצועי  

  לא יעלה על שמוה דקות בממוצע מתחילת השיחה, בחודש קלדרי. 

שיעור השיחות שבהן    –בשעות בהן המוקד הטלפוי פועל מעבר לשעות הגרעין    ) 2(

(א)  3א5משך ההמתה לקבלת מעה אושי מקצועי בסוגי השירותים המפורטים בסעיף  

על   יעלה  לא  השיחה,  מתחילת  דקות  שש  על  עולה  השיחות   30%לחוק  כלל  מתוך 

  בחודש קלדרי. המתקבלות במוקד הטלפוי בשירותים האמורים בשעות אלה, 

  אפשרות שיה:   ב)(

השירותים   בסוגי  מקצועי  אושי  מעה  לקבלת  ההמתה  משך  שבהן  השיחות  שיעור 

  15%(א) לחוק עולה על שש דקות מתחילת השיחה, לא יעלה על  3א5המפורטים בסעיף  

מתוך כלל השיחות המתקבלות במוקד הטלפוי בשירותים האמורים, בחודש קלדרי.  

דקות שש  על  עולה  ההמתה  משך  שבהן  השיחות  כאמור   בקבוצת  השיחה,  מתחילת 

ברישא, משך ההמתה לקבלת מעה אושי מקצועי לא יעלה על שמוה דקות בממוצע  

  " מתחילת השיחה, בחודש קלדרי, בכל שעות פעילות המוקד.
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i. י של ישראכרט עילתה הטלפוי המעק ישראל   זמהתייחסות לדוחות ב 

 לכתב טעות זה   13מצורפים כספח  דוחות בק ישראל ****

סיכום  עיון בדוחות בק ישראל מגלה כי ישראכרט חרגה באופן משמעותי מזמי המעה הטלפוי 

שירותי "סיום התקשרות" ו"בירור  –חריגות רוחביות בזמי המתה לפי דוחות בק ישראל 

  : "חשבון

  חריגות ראשוות, טרם הקורוה  – 2020–2019  .5.4

, מצאו שיעורי מעה בשירות "בירור חשבון" ו"סיום התקשרות" 2019ובמבר  –בחודשים ספטמבר .5.5

  .הגבול העליון המותר –דקות  8בגבול הסף, ולעיתים עם זמן מעה ממוצע קרוב ל־

  .החלו להצטבר חריגות קלות אך עקביות – 2020ועד יואר  2019בשלהי  .5.6

  החרגה רשמית עקב הקורוה  – 2020מאי –מרץ  .5.7

הוא מפעיל את סמכותו לפי 2020במסמך רשמי שצורף לדוח יולי   .5.8 , הודיע המפקח על הבקים כי 

) לחוק הבקאות, ומתיר בדיעבד חריגה מהדרישות בשל הקורוה, לרבות עיכובים 1(ד)( 3א5סעיף  

 – כולל "סיום התקשרות" ו"בירור חשבון"    – החרגה זו כללה את כלל השירותים  .באיסוף תוים

  .) ומומקת בקשיים אובייקטיביים מערכתיים2020מאי –אך הייתה תחומה בזמן (מרץ

  חזרה להפרות קודתיות בשירותים הקריטיים  – 2022–2021  .5.9

  :"רשמו חריגות משמעותיות ב"שירות בירור חשבון 2021דצמבר  –ביולי . 5.10

  .בלבד 42.7%דקות ירד עד לרמה של  6שיעור השיחות שעו תוך  . 5.11

  .דקות בממוצע 12באופן מובהק, עם זמי המתה של עד  15%חרגו מהתקרה של  . 5.12

במיוחד ברבעון האחרון של   –גם "סיום התקשרות" חרג באופן עקבי מהמגבלות באותה תקופה   . 5.13

  .2022ותחילת   2021

  "שיפור חלקי, אך עדיין תקלות ב"בירור חשבון –(עד אוקטובר)  2023  . 5.14

התקשרות" השירותים "בירור חשבון" ו"סיום    –ברוב חודשי השה הייתה עמידה חלקית בלבד   . 5.15

  .ותרו קודות תורפה

ההיעות תוך  2023אוגוסט  –ביוי . 5.16 שיעורי  ל־  6,  ירדו אל מתחת  שוב  חשבון  דקות בשירות בירור 

85%.  

  מלחמת חרבות ברזל – 2023אוקטובר   . 5.17

), מצוין בפירוש כי בחודש אוקטובר  2024מאי    –  2023(המכסה את התקופה יולי    2024לפי דוח יולי   . 5.18

  .הייתה ירידה משמעותית בזמיות השירותים, לרבות בשל גיוס עובדים למילואים 2023

  .לא יתה כל הקלה רגולטורית רשמית –ואולם, בשוה מתקופת הקורוה  . 5.19

אין במסמכי הפיקוח ציון לפטור, החרגה או השעיה של חובות השירות, ביגוד להודעה המפורשת  . 5.20

  .2020ביולי 
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  חריגה רוחבית וספת – 2024מאי   . 5.21

חריגה רוחבית בחודש מאי   . 5.22 רשמה  לשגרה,  חזרה  שהמערכת  לאחר  במיוחד בשירות   –  2024גם 

  .והשיחות החורגות עלו על הרף המותר 85%"סיום התקשרות", בו רמות ההיעות ירדו מ־

הרוחבי, חצה הרף של ההקלה שקבע הרגולטור, ולכן עצם    מהרף  חריגהב  המבקשים טועים כי  . 5.23

אישי תביעה  עילת  מאפשר  זה  רף  את  ,  חציית  קבע  המחוקק  כי  להדגיש  לזמ  6יש  כרף    ן הדקות 

החוק בגוף  קדימו  ההמתה  ליתן  חייבת  המפקח  ידי  על  שקבעה  מהקלה  חריגה  כל  כן   תועל 

 .לאפשרות עילת התביעה האישית

של   . 5.24 מוגדר  המתה  זמן  רף  המחוקק  קבע  בכדי  של    6לא  ההקלה  ואילו  המחייב,  הרף  זה  דקות 

הרגולוטר היא ההקלה המקסימלית היתת ולא מאפשרת חריגות רוחביות מהרף שקבע על ידי 

 ותכליותיו הברורות. קהרגולטור וזאת כדי ובמטרה להגשים את מטרות החו

בוסף, המבקשים מדגישים כי הדוחות של בק ישראל אים משקפים אמה את המצב לאשורו,  . 5.25

דומות   אופציות  שתי  הציעה  ישראכרט  ואחריה   –שכן  בתב,  ראשוה  שהופיעה  כרטיס"  "ביטול 

אופציה של "סיום התקשרות". לטעת המבקשים, יש חשש כבד שרוב הלקוחות, או לפחות חלק 

יים את ההתקשרות, בחרו באופציה של "ביטול כרטיס", אשר ככל הראה לא גדול מאלו שרצו לס

לקחה בחשבון באופן מלא בדוחות בק ישראל. המבקשים טועים שהעמדת שתי האופציות ועדה 

שבהם  רבים  חודשים  עוד  ישם  הראה  ככל  כי  ומלמדת  ישראל  בק  דוחות  תוצאות  את  להטות 

הפיקוח,   ידי  על  המאושר  הרף  ידי חצה  על  השיחות  בוצעו  שבה  בתקופה  וספים  חודשים  ובהם 

 .המבקשים, כך שהעילה האישית של המבקשים מתחזקת

בוסף, גם לאופציה של "בירור חשבון" קיימות מספר אפשרויות כגון בירור חשבון בחו"ל, בירור  . 5.26

חשבון בארץ, פעולות חשודות וכדומה. המבקשים מצייים כי גם לגבי בירור חשבון, לא ברור מה 

 .לקח בחשבון בדוחות בק ישראל, ומכאן עולה חשש וסף לחוסר דיוק בדוחות

 דיון וסיכום בייים . 5.27

 ק ישראל חושפים חריגות משמעותיות ומתמשכות של ישראכרטדוחות ב. 

   מאפשרות באופן מפורש עילה    2024ומאי    2023החריגות הרוחביות בחודשים אוקטובר

מ (החל  קודמות  בשים  וספות  להפרות  ומצטרפות  למבקשים,  אשר 2019-אישית   (

 .יוצרות עילה ברורה לכלל חברי הקבוצה

  יה המדויקת של זמם משקפים את התמוק ישראל איקיים חשש ממשי כי דוחות ב

הטיית  ישראכרט.  ידי  על  שהוצעו  דומות  אופציות  שתי  של  קיומן  וכח  ההמתה, 

 .הדוחות באמצעות שתי האופציות מלמדת על חריגות וספות משמעותיות

 תהחדש המתוקן אין כלל אופציה של ביטול כרטיס דבר המלמד על   יביש להדגיש כי ב

הישן  בתב  זו  אופציה  בהכסת  מכוות)  הטעיה  לא  אם  המעטה  הבעייתיות(בלשון 

העובדה שבתב המתוקן הוסרה לחלוטין האופציה ל"ביטול כרטיס", מותירה רק את  

ייתכן שהמשיבה השתמשה :"סיום התקשרות" כאופציה קיימת, ומחזקת את החשד כי

בשתי אופציות חלופיות כדי להטות את תוי הפיקוח (כך שלא ייראה עומס בכל אחת 

כי לאחר הגשת הבקשה, ביצעה המשיבה תיקון מלאכותי ומגמתי   –או לחילופין    ;מהן)

 שאיו בא לתקן את הבעיה אלא להכשיל את הביקורת.
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   ותגם אם החריגותראות קט   קבע על ידי הרגולטורברמה רוחבית, עצם חציית הרף ש

 .מאפשר עילת תביעה אישית למבקשים

   ות ב"בירור חשבון", דבר שמגביר אתי האופציות השותו קיים חוסר בהירות גם לגבי

 .החשד לגבי חוסר הדיוק של הדוחות

ii.   תבהפרת חובת מיקום האפשרויות ל"טיפול בתקלה", "בירור חשבון" ו"סיום התקשרות" ב
 יבה המשהשיחות של  

קובע כי תאגיד בקאי המספק   1981-(א) לחוק הבקאות (שירות ללקוח), תשמ"א3א5סעיף    הוראות החוק . 5.28

לסוגי   לפחות  ללקוח  מקצועי  אושי  מעה  ייתן  שיחות  ליתוב  אוטומטית  מערכת  הכולל  טלפוי  שירות 

השירותים הבאים: טיפול בתקלה, בירור חשבון, וסיום התקשרות. הוראת החוק קובעת באופן מפורש כי  

פשרויות אלו יוצגו ללקוח "לאחר האפשרות, אם קיימת, לבחור את השפה או את האזור הגאוגרפי שבהם א

 ".ייתן השירות הטלפוי

סעיף   . 5.29 את  פתח  המחוקק  להבהיר:  מיקום 3א5חשוב  על  בהוראה  דווקא  הבקאות  לחוק  (א) 

בסעיף  דקות")  ("שש  הזמן  ללשון  גם  קדמה  זו  הוראה  במקרה.  ולא  התב,  במערכת  האפשרויות 

  :(ג), ומוסחת כך3א5

  "...תאגיד בקאי [...] ייתן מעה אושי מקצועי ללקוח [...] לאחר האפשרות לבחור את השפה"

טיפול בתקלה, בירור חשבון, וסיום התקשרות  –כלומר, עצם מיקומן של האפשרויות הקריטיות  . 5.30

דרישה לייעול השירות, אלא חלק מהותי מהזכות לגישות. מדובר בראש התפריט הוא לא רק    –

בין   –בעוגן ראשוי של הזכות, שועד למוע מצבים בהם הלקוח כלל לא מגיע לאופציה הרלווטית  

  .אם בגלל סרבול, בלבול או ייאוש

  הדקות 6לא בלעת בתוך מגבלת   –הוראה פרדת 

  .דקות  "6טמעת" בדרישה למעה תוך  ולאהחובה למקם את האפשרויות עומדת בפי עצמה,  . 5.31

לבין סעיף    –שעוסק בסוגי השירותים ובמיקומם    –לשון החוק מפרידה במפורש בין סעיף קטן (א)   . 5.32

  ;שעוסק במשך ההמתה –קטן (ג) 

קודם   . 5.33 עיין  במיקום  ראה  המחוקק  כי  מראה  החוק  בעוד    –מבה  השיחה,  בתחילת  כבר  שדרש 

  ;מרגע ההתחברותמגבלת הזמן מדדת רק 

בלבול  . 5.34 סרבול,  "למוע  ועדה  מיידי  למיקום  הדרישה  מבהירים:  החוק  להצעת  ההסבר  דברי 

 והארכת זמן ההמתה באמצעות האזה לאפשרויות רבות שאין רלווטיות". 

פרשות לשון החוק מלשון החוק עולה באופן ברור כי לאחר שהלקוח בחר את השפה או האזור  . 5.35

ללא  ופשוטה,  ישירה  בצורה  בפיו  מוצגות  להיות  חייבות  בחוק  המויות  האפשרויות  הגיאוגרפי, 

 .אפשרויות המסרבלות ומאריכות את זמן ההמתה-שלבים מיותרים או תתי

, 55תכלית החוק ודברי ההסבר דברי ההסבר להצעת החוק (הצעת חוק הגת הצרכן תיקון מס'   . 5.36

המחוקק במפורש: החוק ועד למוע סרבול, בלבול והארכה מיותרת 2017 ) מבהירים את מטרת 

של זמן ההמתה על ידי שמיעת אפשרויות רבות שאין רלווטיות. המחוקק מדגיש בדברי ההסבר 

 .ת האפשרויות הללו בצורה ברורה, וחה ומהירה מיד לאחר שלב בחירת השפה את חשיבות הצג

הטלת עיצום כספי על ידי המפקח על הבקים הטלת העיצום הכספי על ישראכרט על ידי המפקח   . 5.37

על הבקים מדגישה את החשיבות הרבה שהרגולטור מעיק לסוגיית מיקום האפשרויות המויות 
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אי כי  ברור  באופן  ציין  המפקח  הפרה -בחוק.  הוא  התקשרות  לסיום  ווחה  מהירה  אפשרות  מתן 

חמורה של הוראות החוק, וכי הוא רואה חשיבות קריטית במיקום מהיר וגיש של האפשרות לסיום 

 .התקשרות

(א) לחוק הבקאות איה סמכת על חריגה מזמן ההמתה,  3א5עילת מיקום האופציות לפי סעיף   . 5.38

  .ואיה מושפעת מתוים סטטיסטיים רוחביים

בפי   . 5.39 להעמיד  לעוסק  המורה  עצמאית  כהוראה  המוסחת  מדטורית,  קוגטית,  בדרישה  מדובר 

לשירותים   האפשרות  את  מייד הלקוח  בתקלה)  טיפול  חשבון,  בירור  התקשרות,  (סיום  חיויים 

  .לאחר בחירת השפה, ללא דיחוי וללא הטמה במעמקי מערכת התב

הפרה של חובה זו גורמת לפגיעה מהותית בזכות לקבל שירות, אף אם לקוח מסוים לא חרג מהזמן  . 5.40

  .המקסימלי להמתה

 הפרת חובת מיקום השירות היא הפרה שיטתית ומתמשכת, שאיה תוצאה של עומס רגעי, ולא  . 5.41

  .IVR אלא מבה תכוי מכוון של מערכת – סיבות חיצויות ל קשורה

, ואת 16מתוך    16מהעובדות עולה כי המשיבה מיקמה את האפשרות ל“סיום התקשרות” במקום   . 5.42

  .ביגוד מוחלט ללשון החוק ולתכליתו – 15האפשרות ל“בירור חשבון” במקום 

) מלמדת כי גם הרגולטור 2הוטל בעבר עיצום כספי על המשיבה בגין מבה התב (ספח  העובדה כי   . 5.43

  .ראה במבה זה הפרה חמורה עצמאית

והיא משכת, ככל הראה, גם   –ההפרה התקיימה גם לאחר "התיקון" שביצעה המשיבה לתב   . 5.44

 כיום. 

  לפי ואחרי “תיקון” התב –הפערים בפועל 

עולה  . 5.45 המבקשים,  ע"י  שבוצעו  מוקלטות  שיחות  תיעוד  באמצעות  שערכה  אמפירית  מבדיקה 

  תמוה ברורה של עיכובים שיטתיים במיקום האפשרויות “ביטול כרטיס” ו“סיום התקשרות”:

לפי החוק, האפשרות לביטול כרטיס או לסיום התקשרות הייתה אמורה להיות זמיה כבר לאחר  . 5.46

שיות    38שיות מהזת התוים, לאחר כ־  IVR  )67שיות ממועד התחברות הלקוח למערכת ה־  105

  ראשויות של תעבורת פתיחה, זיהוי ובחירת שפה). 

  :בפועל, לפי התיקון

ממשך   28.57%שיות, שהם    42הפרש של    – שיות    147אופציית "ביטול כרטיס" הופיעה רק לאחר   . 5.47

  ). 42/147ההמתה בפועל (

לאחר   . 5.48 רק  הופיעה  התקשרות"  של    –שיות    156אופציית "סיום  שהם    51הפרש    32.69%שיות, 

  ). 51/156ממשך ההמתה בפועל (

  ):2024גם לאחר “תיקון” שביצעה המשיבה בתב (אפריל 

לאחר   . 5.49 רק  מופיעות  הן  בפועל  אך  יותר,  מוקדם  למקום  הוזז  האופציות  של    –שיות    84מיקומן 

  שיות שהיו אמורות להספיק (כלומר, מיד לאחר אובדן כרטיס). 67לעומת 

), ולפיכך ההפרה משכת, 17/84מזמן ההאזה בפועל (  20.23%שיות, מהווה עדיין    17הפרש זה של   . 5.50

  גם אם הוקטה. 

  המשמעות המשפטית של ההפרה  . 5.51
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חוקית,  . 5.52 מהוראה  ישירה  בחריגה  מדובר  שוליים.  או  טכיים  אים  לעיל  המתוארים  הפערים 

  המחייבת מעה מידי ולא “בסמוך” או “בהמשך”. מדובר בהפרה איכותית, ולא רק כמותית: 

אלו צריכות   –החוק איו מתיר כל השהיה בין אובדן כרטיס לאופציית ביטול או סיום התקשרות   . 5.53

  להופיע ברצף מידי;

גם לאחר “תיקון”, מעיד על   20%-מהזמן הכולל שדרש להגעה לאופציה, ו  33%–28%העיכוב של   . 5.54

  כוות סרבול מערכתית; 

הפערים מדדים בשיות, אך מגלמים פגיעה רוחבית ומתמשכת בכל לקוח המבקש לממש זכות   . 5.55

  בסיסית של ביטול או סיום התקשרות.

  תוצאה רגולטורית ומשפטית

בק ישראל כבר קבע בעבר כי מיקום שגוי של “סיום התקשרות” הוא עילה לעיצום כספי. ההפרה   . 5.56

הוכחית חמורה עוד יותר, שכן היא משכת גם לאחר תיקון לכאורה, ומשפיעה על כלל הפיות של 

  לקוחות לפעולות מהותיות.

מהווה פגיעה בזכות חוקתית    IVRבהתאם להלכה הפסוקה ולכוות המחוקק, עיכוב מערכתי ב־ . 5.57

ופוגע בזכותו של הלקוח לקבל מידע מהותי, לממש זכויותיו ולסיים   – לשירות הוגן, גיש ומיידי  

  התקשרות ללא חסמים מלאכותיים.

  סיכום העילה  . 5.58

של   . 5.59 מיקום  כ־  17ואף    51,  42עיכובי  המהווים  להגיע   33%עד    20%שיות,  בפועל  שדרש  מהזמן 

  (א) לחוק הבקאות.3א5לאופציות הקריטיות, ממחישים את ההפרה הבוטה של סעיף 

מערכת  ההפרה מתקיימת ללא קשר למספר הציגים הפעילים או לעומס זמי. די בעצם המבה של   . 5.60

לרבות   –התב, כפי שבתה ומתוחזקת ע"י המשיבה, כדי להקים עילה עצמאית ופרדת למתן סעד  

 בגין פגיעה בזכות מיידית לשירות אושי. –סעד הצהרתי, צווי עשה, ופיצוי פרד 

המשיבה הפרה את הוראות החוק והחוזר בדבר העמדת האופציה לביטול כרטיס/סיום התקשרות או   . 6

 בירור חשבון, בתחילת השיחה למוקד המשיבה. 

iii.  סיכום ביניים של העילות 

המשיבה ממקמת אפשרויות לביטול כרטיס/סיום התקשרות וכן בירור חשבון בשלבים    אמור לעילמהכעולה   . 7

 מאוחרים באופן משמעותי מתחילת השיחה. 

ידגישו כי ביום   . 8 עיצום בוגע   02.06.21המבקשים  המשיבה  על  הוטל  הבקים כי  על  הפיקוח  ידי  על  פורסם 

 . 2להפרה זו ראה ספח 

בוגע  . 9 החוזר,  והוראות  החוק  הוראות  את  הפרה  המשיבה  כי  עולה  העובדתי,  בפרק  כולל  לעיל  מהמפורט 

 לזמי ההמתה לציג אושי במוקד.

המשיבה העריכה ביגוד לחוק את זמי ההמתה עקב אי הצבת האופציה לביטול כרטיס/סיום התקשרות  .10

 כדלקמן:   .(א)3א5או בירור חשבון מייד לאחר תחילת השיחה כמפורט בסעיף 

(א) 3א 5" ליתוב    .(א)  אוטומטית  מערכת  הכולל  טלפוי  שירות  המספק  בקאי  תאגיד 

שיחות ייתן מעה אושי מקצועי ללקוח לפחות לסוגי שירותים המפורטים להלן, לאחר 

האפשרות, אם קיימת, לבחור את השפה או את האזור הגאוגרפי שבהם ייתן השירות  

 "הטלפוי
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 הפרה זו גורמת להערכת זמן ההמתה ביגוד לחוק. .11

 דקות . 6לכך מצטרפת ההפרה מצד המשיבה את זמן ההמתה המירבי שקבע ל   .12

 לחוק הפרה של הסעיפים לעיל בחוק ובתקות מהוות עוולה בזיקין.  15על פי סעיף   .13

דין זק שגרם לאדם על ידי עבירה על הוראות חוק זה, או על כל תקה שיתה    . 15"

ולעין   חדש],  [וסח  הזיקין  פקודת  פי  על  פיצויים  עליו  לתבוע  שמותר  זק  כדין  לפיו, 

  – סעיף זה אין פקא מיה 

  אם הזק גרם במישרין או בעקיפין;   ) 1(

  כיס או במיעת ריווח; -אם הזק הוא בחסרון  ) 2(

  אם עובר העבירה עמד לדין פלילי ואם לאו;   ) 3(

  "אם עובר העבירה לא התכוון לגרום את הזק או לא יכול היה לראותו מראש.  ) 4(

קשר  .14 יצירת  מלבד  התקשרות  כרטיס/לסיים  לבטל  מאפשרת  איה  המשיבה  כי  להדגיש  יש  לצורך  מעבר 

 טלפוי למוקד או הגעה פיסית לסיפי הבק.

 אחרים.  םה"ל דרך האיטרט או באמצעים דיגיטליי  םייצרה אופציה לשירותיהמשיבה לא  .15

כפי    בתקופה  השיחות  כלל  מתוך  המתה  מזמישל החוק קבעת כשיעור סטטיסטי של חריגה    שהפרה   מאחר .16

  לצורך   הדרשות  שיחות  אלפי   של   תוים  לאסוף  המבקשים  בידיחוזר של המפקח על הבקים, אין  שקבע ב

  .זו  הפרה קביעת

  . הדין  פי על לטורהמשיבה המחויבת לשמרם ולדווח לרגו בידיהתוים מצאים  כל .17

את  המשפט    בית  יתבקש   כן  על .18 המבקשים  עבירלה   המשיבהלחייב  התוים  את  לידי   הרלוואטיים  כל 

 . המצויים ברשותה

 עילת תביעה אישית למבקשים   .ו
מבקשת   . 18.1 שביצעה  השיחה  כי  להבהיר  מבקשים  המשיבה,    1המבקשים  של  הטלפוי  למוקד 

לפי פתיחתו של   01.10.23במסגרתה המתיה מעל שש דקות ללא קבלת מעה אושי, בוצעה ביום  

  . 7.10.2023מבצע "חרבות ברזל" ביום 

לציבור,  . 18.2 כלשהי  חירום  הודעת  פורסמה  לא  חריגות,  שירות  מגבלות  התקיימו  לא  השיחה  במועד 

ולא הובאה כל ראיה מצד המשיבה לקיומן של סיבות מסכלות רלווטיות. מדובר בהפרה מובהקת 

  של הוראות הדין, בזמן שגרה, ובאופן עצמאי מן הסיבות שייתכן ווצרו לאחר מכן.

כולו סווג כחודש שבו המשיבה   2023יתרה מכך, על פי דוח הפיקוח על הבקים, חודש אוקטובר   . 18.3

  חרגה מהרף הרוחבי המותר על פי חוזר המפקח. 

חריגה זו בחת על בסיס חודשי, ואין כל הבחה בדוחות עצמם בין תחילת החודש לסופו. לפיכך,  . 18.4

למבקשת   חריגה רוחבית   1עומדת  שחוותה כללת במסגרת  ההפרה  לפיה  עובדתית מלאה,  חזקה 

  מוכרת על ידי הרגולטור. 

אך ורק על השפעת המלחמה לאור    2023טובר  קלא יתן לייחס את החריגה החודשית בחודש או . 18.5

  והחריגות לאחר אוקטובר . אוקטובר חריגות העבר לפי 
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אוקטובר   . 18.6 לחודש  רגולטורית  החרגה  כל  קיבלה  או  ביקשה  לא  בדוחות   –   2023המשיבה  לא 

  פומביים, לא בהודעות לעיתוות ולא בהוראות ליהול תקין.

להתהלות הפיקוח על הבקים במהלך משבר הקורוה, שם פורסמה חריגה בהקשר זה יש להשוות   . 18.7

לצורך   מהדרישות  זמי  באופן  לחרוג  בקאיים  לתאגידים  שאפשרה  ומתועדת,  רוחבית  רשמית, 

  היערכות למצב החירום. 

  לא פורסם כל פטור או הקלה, והדרישות ותרו על כן במלוא תוקפן.  2023לעומת זאת, באוקטובר   . 18.8

  : 2023בוסף, יצוין כי דפוס ההפרות מצד המשיבה איו ייחודי לחודש אוקטובר  . 18.9

), וכן בחודשים מאוחרים יותר, ובפרט בחודש  2022–2019גם בשים שקדמו לו (לרבות דוחות מ־ .18.10

  , רשמה חריגה רוחבית וספת מזמי ההמתה המרביים הקבועים בדין. 2024מאי 

סביר ביותר כי המשיבה הייתה חורגת גם באוקטובר, וזאת  –מכאן, שגם אלמלא פרוץ המלחמה  .18.11

  פעמי. -על רקע שיטת שירות לקויה ומתמשכת, שאיה מוסברת על ידי אירוע ביטחוי חד

"ביטול כרטיס"   – יתרה מכך, המבקשים טועים כי עצם **שילובן של שתי אופציות כמעט זהות   .18.12

התקשרות"   (מיקומים    –ו"סיום  התפריט  של 16מתוך    16ו־  13בעומק  שיטתית  הטעיה  מהווה   ,(

לקוחות, אשר הובילה לפיצול מלאכותי של תעבורת השיחות בתב, ובכך הסתירו בפועל את מימדי 

  יגה.ההמתה החר 

מצב זה מע מדוחות בק ישראל לשקף את מלוא ההיקף של החריגות, והביא לכך שגם בחודשים   .18.13

שיחות   המבקשים  ביצעו  שבהם  רוחבית    –וספים  כחריגים  הוצגו  לא  לכאורה  התקיימו   –אשר 

  בפועל חריגות רחבות מהוראות הדין.

(א) לחוק הבקאות, שעייה 3א5בוסף, עומדת למבקשים גם עילה משפטית פרדת מכוח סעיף   .18.14

באופן  בתקלה)  וטיפול  חשבון  בירור  התקשרות,  סיום  (לרבות  אושי  למעה  האפשרויות  בהצגת 

  מיידי לאחר בחירת השפה. 

החריגה  .18.15 לתאי  כפופה  ואיה  ועצמאית,  חיובית  בלשון  שמוסחת  פרדת,  בדרישה  מדובר 

  (ג). 3א5הסטטיסטית שקבעו בסעיף 

, 13כאמור בבקשה, המשיבה מיקמה את האפשרויות החיויות בעומק התפריט (לרבות במקומות   .18.16

  ), באופן המוגד להוראות החוק.16ו־ 15

חלה חריגה רוחבית באותו חודש, ומשכך מהווה הפרה זו מתקיימת באופן עצמאי גם כאשר לא   .18.17

, אשר חשפו בפועל למבה תב מטעה 3–2וגם למבקשים    1עילת תביעה אישית מלאה גם למבקשת  

  וחוסם גישה לשירות בסיסי.

(מר אריה ערמון וגב’ רחל ערמון)    3ו־  2לצד האמור, המבקשים מבקשים להדגיש כי גם למבקשים   .18.18

באופציית  השירות  למוקד  ושות  חוזרות  פיות  בשל  וזאת  עצמאית,  אישית  תביעה  עילת  קמה 

  "בירור חשבון", אשר שובצו בעומק מערכת התב.

, המתיו המבקשים זמן יכר למעה 2024יוי  –במסגרת שיחות אלה, אשר בוצעו בחודשים אפריל .18.19

  לחוק הבקאות. 3א5אושי, וחלקן לא עו כלל, ביגוד להוראות סעיף 

, מצוין בדוחות בק ישראל כי המשיבה חרגה מהרף הרוחבי המותר, ובכך 2024בפרט, בחודש מאי   .18.20

  מתקיימת גם אצלם עילה אישית משולבת: הן במובן הפרטי, והן במישור המערכתי.
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עוה על כל תאי   –  3ו־  2כשם שעילת מבקשים    –  1לבסוף יודגש כי העילה האישית של מבקשת   .18.21

) לחוק תובעות ייצוגיות: היא מבוססת על הפרה בזמן שגרה, אשר חרגה מהמותר לפי 1(א)(4סעיף  

  דין, ואיה יתת להחרגה רטרואקטיבית.

  ההפרה ובעת ממדייות שירות עקבית, שחזרה על עצמה לאורך שים, כלפי כלל ציבור הלקוחות.  .18.22

לפיכך, עומדת למבקשים עילה אישית תקפה ומלאה, אשר מזכה אותם במעמד לייצג גם את אותם   .18.23

ההליך  יהול  את  לאשר  יש  ומכוחה  שקדמו,  בתקופות  המערכתיות  מההפרות  שפגעו  לקוחות 

  כתובעה ייצוגית.

  הפרת חובה חקוקה  .ז
  : פרת חובה חקוקההלפקודת הזיקין קובע מהי  63סעיף  .19

למעט   – (א)מפר חובה חקוקה הוא מי שאיו מקיים חובה המוטלת עליו על פי כל חיקוק  "

והחיקוק, לפי פירושו הכון, ועד לטובתו או להגתו של אדם אחר, וההפרה   –פקודה זו  

גרמה לאותו אדם זק מסוגו או מטבעו של הזק שאליו תכוון החיקוק; אולם אין האדם 

האחר זכאי בשל ההפרה לתרופה המפורשת בפקודה זו, אם החיקוק, לפי פירושו הכון,  

  התכוון להוציא תרופה זו. 

(ב)לעין סעיף זה רואים חיקוק כאילו עשה לטובתו או להגתו של פלוי, אם לפי פירושו  

אדם -הכון הוא ועד לטובתו או להגתו של אותו פלוי או לטובתם או להגתם של בי

  "אדם מסוג או הגדר שעמם מה אותו פלוי-בכלל או של בי

  פסיקה נקבע כי אלו הן יסודות העוולה: ב

  ;חיקוק וחלת על המזיק מכטחובה המו  א.

  החיקוק נועד לטובתו של הניזוק;  ב.

  ; עליוזיק הפר את החובה המוטלת מה  ג.

  ההפרה גרמה לניזוק נזק;   ד.

  אשר נגרם הוא מסוג הנזק אליו נתכוון החיקוק.  נזקה  ה. 

  בעייו מתקיימים כל יסודות עוולת חפרת חרבה חקוקה: . 19.1

 כדוגמת החוק המצא בבסיס העילה דכאן.  מכוח חיקוקים קבעומי ההמתה לז  ביחסהחובות  . 19.2

  פעולות לשמירת זכויות הלקוחות על פי החוק. הוראות החוק  . 19.3

בזמי ההמתה הקבועים  ת המשיבהדיאי עממגרמו זקים כתוצאה  ה הקבוצ יולחבר מבקשיםל . 19.4

  אשר בדיוק למיעת זקים אלו חוקקו החיקוקים.בדין, ו

  .הבלעדית לזקים שגרמוהיא הסיבת  משיבההתהלותה של ה  . 19.5

התה  . 19.6 כי  מחלוקת  להיות  יכולה  לא  כן  העל  המשיבה  הפרהלותה  של  שיטתי  את    באופן  מקיימת 

    מלוא יסודותיה של עוולת הפרת חובה חקוקה. 
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    עשיית עושר ולא במשפט   .ח
חוק    על פי  שלא במשפט  משיבה התעשרותה של ה, חלה גם מכוח  םלפצותחובת המשיבה  כי  יטעו    מבקשיםה .20

  : 1979-עשיית עושר ולא במשפט, תשל"ט

(להלן  1" אחרת  האה  טובת  או  שירות  כס,  שבדין  זכות  פי  על  שלא  שקיבל   – .(א)מי 

המזכה), חייב להשיב למזכה את הזכיה, ואם השבה    -הזוכה) שבאו לו מאדם אחר (להלן  

  לשלם לו את שוויה.  -בעין בלתי אפשרית או בלתי סבירה 

  "(ב)אחת היא אם באה הזכיה מפעולת הזוכה, מפעולת המזכה או בדרך אחרת.

איה מעמידה די ציגי שירות כדי ש  מכך, ובעת  שלא כדין  המשיבהלעיל, ההתעשרות של    כאמור . 20.1

מי המעה כפי שהיא חייבות לעשות על פי דין ובכך חוסכת את העלויות הדרשות כדי זלקצר את  

 הדין.לעמוד בדרישות 

לכמות ציגי בקשר    בהתאם לדיןת הדרשות למתן השירות  והמשיבה מתעשרת מהפער בין העלוי . 20.2

  .  לבין העלויות כפי שהן כיום השירות ומבחיה טכית,

הכרטיס . 20.3 דמי  גביית  מהמשך  המשיבה  מתעשרת  כן  ה   כמו  של  רצום  וחברי   מבקשיםלמרות 

 הקבוצה לבטלו. 

מדמי הכרטיס המשולמים בתמורה לקבלת שירות לאורך השים מהחלק היחסי    היתה  שיבהמ . 20.4

 בהתאם לדין, מכיוון שהמשיבה לא מספקת תמורה זו היא מתעשרת שלא כדין.מיטבי 

 בפרק הזק האישי להלן.  114-116פים  פירוט ההתעשרות שלא כדין זהה לזק המופיע בסעי  . 20.5

שווי  . 20.6 את  שיבחן  חיצוי,  בודק  למות  הכבד  המשפט  בית  יתבקש  האישור  בקשת  במסגרת 

  כתוצאה מהפרת חובותיה.  משיבהון בעלויות שצומחת לכסההתעשרות/החי

  הפרות חוזיות  . ט
  הפרות חוזיות  .21

חלק  ל ,  חובות קוגטיות ומשכך הן הופכות    לעיל מכוח חיקוקים שוים היןהחובות המופיעות   . 21.1

  וחברי הקבוצות.  מבקשיםהשל המשיבה כלפי מהמערכת החוזית 

חלק כש  חברי הקבוצותלשאר  ו  מבקשיםתקין ובהתאם לדין ל  מחויבת להעמיד שירות  המשיבה   . 21.2

  ת זה. ומן התמורה החוזית משולם בגין שיר

  החוזה שלה אל מול לקוחותיה. את  הפרההיא  ,אלו במחויבויותכאשר המשיבה איה עומדת  . 21.3

ה . 21.4 את  מחייב  הדין  של  משיבהכאשר  הפרתה  רק  שלא  הרי  כלשהי,  זכות  ללקוח  הזכות   להעיק 

ה של  חובותיהן  הפרת  הלקוח   משיבהמהווה  מן  הזכות  הסתרת  גם  אלא  החוזי,  היחסים  במישור 

  .תוך הכשלתו של הלקוח מלעמוד על זכויותיו 

החוזה וכן את חובת תום הלב בקיום  תאת חובת תום הלב טרם כרית  הפרהבכל מקרה המשיבה  . 21.5

 החוזה. 

   מבקשיםהנזקים שנגרמו ל  .י
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i.  ה של מעלזקים עקב זמן המתדקות  6ה  

מי המתה זבשל    או לבירור חשבון  בבקשות לביטול כרטיס אשראיעיכוב בטיפול  ללמותר לציין כי    .א

  המהווים זק ממוי. מובהקות יש השלכות כלכליותארוכים 

שהצרכן לא יבזבז את    דאוג לכךל  אשר ועדו  לצורך כך קבעו ההוראות בחוק ביחס לזמי ההמתה  .ב

  .משיבהחברות דוגמת המו בהמתה לציגי שירות של ז

המשיבה    .ג הדין   הפרהכאשר  הוראות  ההמתה  את  זמי  גורמת  בעיין    לחבריו  מבקשיםל  היא 

  זק, בין היתר בדמות חוסר וחות, אובדן זמן, וכן עוגמת פש עצומה.  ותהקבוצ

  לתסכול ועוגמת פש עצומה.  גרמים לושירות  של ציג זמן רב למעה דרש להמתין לקוח כאשר   .ד

  ממוני  נזק

 הזק .22

היו בעבור   כדמי כרטיס,  יםמשלמ  םהכי חלק מהתשלומים החודשיים אותם  ידגישו    מבקשיםה . 22.1

  קבלת שירות מיטבי וכדין ממוקד שירות הלקוחות של החברה. 

שירות    כי   ים  מעריכ  מבקשיםה . 22.2 מהמשיבה  בעבור  וכדין  המוערך    ושילמ  םהמיטבי  באופן סכום 

 .  ששולמו למשיבה במהלך השים דמי הכרטיסמתוך סך   40%ב  השמרי ביותר

  5  חודשים *  12*    ₪  6=40%*15כום ששולם עבור השירות המיטבי מוערך ב  סה  1מבקשת  בעבור   . 22.3

 .  ש"ח ₪.  360שים=

 ₪.   81.6שים =  5ם * חודשי  ₪12 *  3.4=₪40%* 8.5הסכום ששולם הוא  2בעבור מבקשת  . 22.4

  יחושב באופן שמרי מבזבוז זמן מיותר בהמתה לקבלת השירות  כתוצאה    מבקשיםשגרם ל הזק   . 22.5

ש״ח לשעה   32.30על    □תעריף שכר המיימום לשעת עבודה במשק אשר עומד כיול  כאשר תייחס

 ₪ לדקה.  0.53 כך שעל פי החות אלו הזק לדקה עומד על

לדרש    ההמתי  1מבקשת   . 22.6 כן    200  - כמעבר  על   , הממוידקות  הזק  גרם    סך   1למבקשת  אשר 

 ₪.  106סך של כתוצאה מרכיב זה מוערך ב

-2למבקשים  על כן סך הזק הממוי אשר גרם    דקות  200  -מעבר לדרש כהמתיו    2-3מבקשים   . 22.7

 ₪.   106כתוצאה מרכיב זה מוערך בסך של  3

  ממוני  לא  נזק

  הזק .23

ים, עוגמת מהרגשות השליליאת הזקים הלא ממויים שגרמו להם כתוצאה    יםמעריכ  מבקשיםה . 23.1

העקב    שחשהוהתסכול    הפש של  כדין  שלא  המעה    משיבההתהלותה  זמי  גרמו  בעיין  אשר 

, ביגוד להוראות חוק הבקאות כפי שמפורט לעיל   להמתין דקות ארוכות למעה אושי  מבקשיםל

 ₪2-3 עבור המבקשים  25וכן  1עבור מבקשת   ש״ח 25באופן שמרי ביותר, בסכום 

 שמרי. ןמוערכים באופ וזקים לא ממויים אל . 23.2

ii. זק אישי למבקשים עקב הפרת חובת מיקום האפשרויות לשירות אנושינ  

, לא הציבה בפי 1981–(א) לחוק הבקאות (שירות ללקוח), תשמ"א3א5המשיבה, ביגוד להוראות סעיף    .א

סיום התקשרות, בירור חשבון וטיפול בתקלה   – לקוחותיה את האפשרויות לקבלת שירותים מהותיים  

התפריט,   – בעומק  רק  אלה  אפשרויות  הוצגו  זאת,  תחת  החוק.  כדרישת  השפה,  בחירת  לאחר  מיד 
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החוקית 16מתוך    16עד    13במיקומים   בזכות  ופגע  לזכויותיהם  הלקוחות  גישת  על  שהכביד  באופן   ,

  לקבלת שירות ישיר, יעיל וגיש. 

  בשל מבה תב זה, חוו המבקשים זק ממשי ופרד, הן ממוי והן לא ממוי:  .ב

  זק ממוי 

  הזק .24

המבקשים, שכל אחד מהם יסה לפות לשירותים בסיסיים דרך המוקד הטלפוי במספר רב של  . 24.1

שיחות, דרשו להאזין שוב ושוב לרצף ארוך של אפשרויות שאין רלווטיות, אשר האריכו את משך 

  השיחה באופן מיותר ומלאכותי.

לפחות   . 24.2 של  עיכוב  למבקשים  גרם  מהשיחות,  אחת  בכל  מהצבת   40בממוצע,  כתוצאה  שיות 

שכר   לכמת באופן כלכלי לפי  שיתן  התפריט. מדובר בעיכוב  המיימום במשק, האופציות בעומק 

  ₪ לדקה.  0.53אשר עומד כון למועד הגשת הבקשה על 

שיחות, יתן    18ביצעו לפחות    3–2שיחות, והמבקשים    13ביצעה לפחות    1בהתחשב בכך שמבקשת   . 24.3

סכום   –ש"ח    11לאמוד את הזק הממוי המצטבר שגרם להם מהפרה זו בלבד בסך כולל של כ־ 

לאובדן ביטוי  המהווה  מוחשי,  אך  השירותים   קטן  למיקום  בוגע  החוק  הפרת  עקב  שגרם  הזמן 

  החיויים. 

  זק לא ממוי 

  הזק .25

לחוות בלבול, תסכול, אי   . 25.1 למבקשים  התב גרם  המטעה של מערכת  המבה  הזמן,  להפסד  מעבר 

  ודאות והכבדה מיותרת במימוש זכויותיהם. 

הממוקמת בעומק התפריט, לא ידעה כלל על קיומה של אופציית "סיום התקשרות"    1מבקשת   . 25.2

  ואף קיבלה מעה מטעה מציג שלפיו אין הבדל בין ביטול כרטיס לסיום התקשרות.

, ביסיום לברר חיוב במטבע זר, אלצו להתמודד עם מערכת יווט מסורבלת אשר 3– 2המבקשים   . 25.3

  לא הציגה את האופציה המתאימה אלא רק לאחר מעבר רב־שלבי בתפריט. 

מהוות   –אשר חזרו על עצמן בשיחות רבות    –תחושות התסכול, חוסר השליטה וחוסר הוודאות   . 25.4

  פגיעה ממשית בזכות לצרוך שירות באופן ישיר, פשוט ומכובד, כמתחייב מהדין.

  זק עקיף 

  הזק .26

  מבה התב הבלתי גיש גרם גם להשלכות כלכליות ועקיפות: . 26.1

ההתקשרות, ובשל כך שילמה דמי כרטיס  אלצה לדחות את מימוש רצוה לסיים את    1מבקשת   . 26.2

  חודשיים עבור שירות שלא רצתה בו עוד. 

חוזרות  3– 2המבקשים   . 26.3 לשיחות  גררו  זר,  במטבע  בעייתי  חיוב  במועד  לברר  הצליחו  לא  אשר   ,

 ולעיכוב בהבת מצבם הפיסי, באופן שיכול היה לגרור זק של ממש.
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  ות הקבוצ  . יא
  

   א בוצהק

אשר לא קיבלו מעה אושי בהתאם וכמתחייב    ישראכרט"כלל הפוים למוקד השירות הטלפוי של  

ו/או שיחתם   ואלצו להמתין מעבר לקבוע בחוק  הבקים  על המפקחת  לחוזרעל פי הדין ו/או בהתאם  

ו/או לא יתה להם האפשרות להשיג מעה אושי, והכל    ישראכרטצדדי ויזום ע"י  -ותקה באופן חד

 " ועד מועד מתן פסק דין סופי בתביעה הייצוגית  25.07.2019מיום 

  ב  קבוצה

כל לקוחות המשיבה שפו למוקד השירות הטלפוי והאפשרויות למעה אושי בעייים מהותיים  "

(סיום התקשרות, בירור חשבון, טיפול בתקלה) לא הוצגו בפיהם באופן מיידי לאחר בחירת השפה,  

  " (א) לחוק הבקאות3א5ביגוד לסעיף  

  

i.  קבוצה א הנזק שנגרם לחברי  

  הממוי   הזק .27

להעריך א  מבקשיםהבידי   . 27.1 הדרושים כדי  התוים  ל  תאין את  הזק  הגובה   ם תוי   .הקבוצחברי 

  . משיבהאלה מצויים בידי ה

ההמתה  יםפו  מבקשיםה . 27.2 זמי  תוי  את  להמציא  למשיבה  שיורה  הכבד  המשפט  של    לבית 

במשך השה העוברת להגשת בקשה   לקוחות המשיבה בפייה למוקד שירות הלקוחות של המשיבה

המבוקשים    .זו שזמן התוים  לקוחות  של  ובחתך  שפה  לקוח  לכל  ביחס  המתה  זמן  של  בחתך 

  .דקות 6ההמתה שלהם חרג מ 

  : ההחות הבאותיקבע על סמך  ותהזק לקבוצ . 27.3

יימסר כאמור    מספר לקוחות  .דקות כקבוע בחוק  6זמן ההמתה שלהם חרג מ  וחות שמספר הלק . 27.4

  . הרלוואטיתלתקופה  בהתאם כפלולחודש או שה וי על ידי המשיבה

ה . 27.5 לחברי  הממוי  במכפלת    -קבוצההזק  אלו  לקוחות  החריגהמספר  דקות  לקוח   מספר  כל  של 

  . מבקשיםל שגרם  כמתואר בזק האישי₪  ₪ לדקה 0.53במכפלת ב

  ממוי  לא זק

 הזק  .28

הלקוחות   1-2למבקשים  ו  1למבקשת    שגרם₪    25בסך    הממוי  הלא   הזק  . 28.1 מספר  במכפלת 

  להמתין מעבר לקבוע בדין. שאלצו 

לעייו בעיי . 28.2 הדומה  לא ממוי במקרה  הוכר   ןזק  המתה,  לזמי  החובות  בפסיקה ראה   הפרת 

  :מערכות תקשורת בע"מ -אור קרבקי ' הוט  14-07-552ת"צ (מרכז) 

  

  גם חוסר וחות בא בגדר זק, כמוגדר בפקודת הזיקין [וסח חדש]: "
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טוב, או חיסור מהם, וכל -אבדן חיים, אבדן כס, וחות, רווחה גופית או שם  – "זק"  

  חיסור כיוצאים באלה;"אבדן או 

 ....  

ש  סבורה  קביעת    מבקשיםהאי  לצורך  המתבקש  גודל  בסדר  וחות  אי  לכאורה  הוכיחו 

  . זק שאיו זק ממון

 ....  

ברי כי הפרת חובתה של הוט התבטאה בחוסר וחות של לקוחותיה. המתה ממושכת  

כאשר  וחות.  חוסר  של  משמעותי  מימד  בשיהם  השירות,  על  ויתור  מגד  או  לשירות 

הלקוח סבור או יודע כי על הספק חלה חובה להשיב לו תוך פרק זמן מסוים, ואף על פי 

חובתו   את  מפר  הוא  הוח  –כן  חוסר  החיים  תחושת  בסגון  ועוד,  זאת  גוברת.  ודאי  ות 

העכשווי החיבור לאיטרט (וגם לטלפון ולטלוויזיה) מהווה אמצעי חשוב ביהול חייו  

החברתיים   ובמעגלים  המקצועיים,  בחייו  ידועה,  זוית  בכל  כמעט  אדם  של  הפרטיים 

החיים  מאורח  פרד  בלתי  חלק  שזהו  אומר  אם  בודאי  אגזים  לא  שייך.  הוא   שאליהם 

לתקן   ראוי  אך  כמובן,  אפשריות,  תקלות  בישראל.  הצבור  מן  גדול  חלק  על  המקובל 

במהירות האפשרית, ולאפשר את המשך זרימת המידע והחיבור האיטרטי. קל לתאר 

עזרה   לבקש  יתן  לא  כשגם  מתמשכת,  לתקלה  המתלווים  האוים  וחוסר  התסכול  את 

  " בפתרוה.

ii.  'בגין הפרת חובת מיקום האפשרויות לשירות אנושי  –הנזק הקבוצתי לחברי קבוצה ב  

  הנזק .29

חברי קבוצה ב' הם כל לקוחות המשיבה שפו למוקד השירות הטלפוי, והאפשרויות לקבלת מעה  . 29.1

לא הוצגו בפיהם   –סיום התקשרות, בירור חשבון או טיפול בתקלה    –אושי לשירותים החיויים  

בסעיף   הקבועה  לחובה  ביגוד  השפה,  בחירת  לאחר  מיידי  מדובר 3א 5באופן  הבקאות.  לחוק  (א) 

  מערכתית, רוחבית ומתמשכת של חובה קוגטית.בהפרה 

  כתוצאה מהפרה זו, גרם לחברי הקבוצה זק ממשי, אותו יתן לסווג לשלושה רבדים: . 29.2

  בזבוז זמן תפעולי לכל פייה  –זק ממוי  

מתוך   16–13בשל מבה התב שבו שובצו האופציות החיויות בעומק רב של התפריט (במיקומים  . 29.3

טרם שיתה להם    –), דרשו חברי הקבוצה להאזין לשורת אפשרויות מוקלטות בלתי רלווטיות  16

  אפשרות לממש את זכותם לקבל שירות אושי בסוג השירות המבוקש.

כל   . 29.4 על  שכפה  הוסף  ההאזה  משך  כי  ידם,  על  שתועדו  השיחות  בסיס  על  מעריכים,  המבקשים 

  שיות לשיחה.   40לקוח עומד בממוצע על 

בהחה שמאות אלפי לקוחות פו לאורך התקופה לשירותים אלו, יתן לאמוד את הזק המצטבר  . 29.5

במוחי זמן כללי, המהווה פגיעה כלכלית בפועל (שקול לאובדן שכר, אובדן שעות עבודה או עיכוב 

  בהתקשרות צרכית אחרת).

של   . 29.6 מיימום  שכר  תעריף  לפי  הזמן  אובדן  את  לכמת  מציעים  המבקשים  זה,  אומדן    0.53לצורך 

  ש"ח לדקה. 

 יתחושת בלבול, סרבול והכבדה בלתי חוקית –זק לא ממו  
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בדין   . 29.7 מוגדרת  זכות  לממש  כדי  רבות  תפריט  שכבות  בין  לווט  שדרש  לקוח  תסכול,    –כל  חווה 

  בלבול, חוסר ודאות והעמסת יתר.

  הפרת חובת המיקום פוגעת בזכות גישות מהותית, שהמחוקק ראה בה זכות עצמאית. . 29.8

לכך, ולגישה שמרית וזהירה, המבקשים מעריכים את שווי הזק הלא ממוי שגרם לכל בהתאם   . 29.9

ש"ח, על עצם הפגיעה בזכות הקבועה בדין, גם אם בסופו של דבר הצליח   25חבר קבוצה ב' בסך של  

  הלקוח להגיע לציג. 

  דחייה או מיעה של מימוש הזכות – זק עקיף      

את  .29.10 זחו  השיחה,  את  יתקו  הקבוצה  מחברי  שחלק  לכך  בפועל  גרם  לשירות  בגישה  העיכוב 

  הבקשה, או התייאשו מיסיון לבטל את השירות. 

דחייה זו גררה לגבייה מיותרת של דמי שירות (למשל דמי כרטיס), פיגור בהבת חיובים חריגים,  .29.11

  והעמקת התלות בפלטפורמה שאיה עומדת בחוק.

מהווים רכיב זק וסף המצדיק   –גם אם קשה לאמוד את שיעורם המדויק    –הפסדים עקיפים אלו   .29.12

  לחוק תובעות ייצוגיות. 20פיצוי או השבה לפי סעיף 

  לאישור התביעה כייצוגית  תנאיםהתקיימות ה  . יב
  שביו לבין הלקוח  ןלעיתביעה גד עוסק בקשר  -ושא התביעה  .30

תשס״ו  3סעיף    .א ייצוגיות,  תובעות  לחוק  זה  2006-(א)  בפרק  (להלן  פרט  ,  בצירוף    1״החוק״) 

  ה ייצוגית:לתוספת השייה לחוק, מאפשר הגשת תובע

ו רהתקש  םק, כהגדרתו בחוק הגת הצרכן, בקשר לעין שביו לבין לקוח, בין אסביעה גד עות  .ב

  לאן.  םבעסקה ובין א

  של המשיבה,  ותלקוח םהוחברי הקבוצה  מבקשיםההמשיבה היא עוסק;   .ג

  יעה ייצוגית בלהגיש ת   מבקשיםשל ה הזכאות   . יג
  ) לחוק קובע:1(א) ( 4סעיף  .31

  "אלה רשאים להגיש לבית המשפט בקשה לאישור תובעה ייצוגית כמפורט להלן:   .א

  אדם שיש לו עילה בתביעה..." ) 1(

  קיימת עילת תביעה אישית, כפי שפורט לעיל.  מבקשיםל  .ב

  "התובענה מעוררת שאלות מהותיות של עובדה או משפט המשותפות לכלל  . יד
 חברי הקבוצה, ויש אפשרות סבירה שהן יוכרעו בתובענה לטובת הקבוצה." 

  פירוט  .32

בה הפרה את הדין כאשר חרגה מזמי שיהיא האם המהשאלה המשותפת לכלל חברי הקבוצה    .א

במוקד הטלפוי בקשר  אפשרה מעה אושי    א] או בכך שלדקות במוקד הטלפוי  6של  ההמתה  

 . עם ביטול כרטיס/סיום התקשרות, מייד עם תחילת השיחה

 א לחוק התקשורת.30סעיף האם הפרה המשיבה את   .ב
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לעיל,    .ג בהרחבה  שפורט  במועדי  התבצעוכפי  מאוד,  רחבות  כי   על,  שוים  ם בדיקות  לוודא  מת 

  קיימת קבוצה, וכי השאלה של זמי המעה הארוכים היא אכן שאלת רוחבית.

  לטובת חברי הקבוצה לאור הוראות הדין יש אפשרות סבירה שהשאלה המשפטית ה״ל תוכרע    .ד

  המפורשות והראיות החותכות שהוצגו לעיל. 

  התובענה הייצוגית הנה הדרך המתאימה ביותר להכרעה  .טו

  פירוט  .33

  " ןהעי סיבותב"תובעה ייצוגית היא הדרך היעילה וההוגת להכרעה במחלוקת   .א

  ייצוגית מהסיבות הבאות: המקרה המתואר הוא מקרה מובהק לבירור התביעה בתביעה   .ב

  ;אישי באופן להגישה כדאיות  אין הקבוצה מחברי ולאיש, מוך האישית התביעה  םסכו  .ג

  ה מאוד; בכמות החברים בקבוצת היא ר  .ד

  . מבקשיםהאין כל דרך מעשית לאתר כל אחד ואחת מחברי הקבוצה ע״י   . ה

וינוהל בדרך  קבוצה ייוצג הלל חברי כשל  םעניינ ייסוד סביר להניח כ םקיי  .טז
  לב בתוםהולמת ו 

  פירוט  .34

  ) לחוק: 4) ו־ (3(א) ( 8סעיף 

  ) קיים יסוד סביר להיח כי עיים של כלל חברי הקבוצה ייוצג ויוהל בדרך הולמת.3״(  .א

באותו אופן שפגעו יתר חברי    הפגע   מבקשיםה,לייצג את קבוצת הפגעים    מהמתאי  מבקשיםה  .ב

הולמת את עיים של כלל חברי   ךבדר  וייצג  הם,  הכי בסיוע בא כוח  המאמי  מבקשיםה  הקבוצה,

  הקבוצה; 

 בתום לב מתוך אמוה בה ובהצלחתה לטובת כלל חברי הקבוצה;  בקשהה  את    המגיש  מבקשיםה  .ג

 .ייצוגיותבא כוח המבקש מוסה ביהול הליכים של תובעות   .ד

  הסעדים הזמניים המבוקשים  .יז
למשיבה להמציא את תוי זמי ההמתה של לקוחות המשיבה בפייה    מתבקש להורותבית המשפט הכבד   .35

זו. בקשה  להגשת  העוברת  השה  במשך  המשיבה  של  הלקוחות  שירות  בחתך   למוקד  המבוקשים  התוים 

 6כללי של שיחות, של זמן המתה ביחס לכל לקוח שפה ובחתך של לקוחות שזמן ההמתה שלהם חרג מ  

  דקות.

  הקבועים המתבקשים הסעדים  .יח
  לאשר את התביעה כתביעה ייצוגית; .36

  תוהל התביעה כמבוקש לעיל; ם בשמ הלהגדיר את הקבוצ .37

הוראות   .38 אה  מפרה  המשיבה  האם  היא  לקבוצה  המשותפת  השאלה  כי  המעה   החוקלקבוע,  שזמי  בכך 

 עולה על שש דקות; אושיי ו לשירות טלפ
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אות חוק התקשורת בכך  לקבוע כי השאלה המשפטית המשותפת לקבוצה היא האם המשיבה מפרה את הור  .39

  שהיא כופה על לקוחותיה האזה לדברי פרסומת ומסרים שיווקיים. 

יורה  .40 אשר  עשה,  צו  וכן  לעיל,  המשפטי  בחלק  כמפורט  השבה,  או  פיצוי  הם  התבעים  הסעדים  כי  לקבוע, 

  , כמפורט ברישא של הבקשה. למשיבה לשות את התהלותה כך שתתאים להוראות הדין

  ;הפרסום בהוצאות תישא המשיבה כי ולקבוע, ההחלטה  םלתת הוראות בדבר אופן פרסו .41

  ושכר טרחה לבא כוחם. גמול למבקש, , הוצאות משפט, קבוע ל .42

  סוף דבר   .יט
במיוחד במרחב המודרי והדיגיטלי של היום    יחיו  שירות  בבחית  הם  המשיבה  ע״י  המסופקים  השירותים .43

  חייבת לעמוד בקריטריוים שקבעו על פי דין ואף למעלה מכך.רמת השירות שצריכת להיתן על ידה    על כן  

 . המשיבה הפרה את הוראות חוק הבקאות ואת הוראות חוק התקשורת כמפורט לעיל .44

המבקש .45 את  אלצו  אלו  קבלת    יםהפרות  לשם  בחוק  למוגדר  מעבר  רב  זמן  להמתין  הקבוצות  חברי  ושאר 

ההשירו אלצו  וכן  אשראי,  כרטיס  ביטול  של  דברי   מבקשיםת  כורחם  בעל  לשמוע  הקבוצות  חברי  ושאר 

 ומסרים שיווקיים מצד המשיבה.ומת ספר

 לקיים אותם.לעיל ולחייב את המשיבה לקבוע את הסעדים המפורטים מתבקש  בית המשפט הכבד .46

 ולאשר להל אותה כתובעה ייצוגית.  הבית המשפט מתבקש לקבל את הבקש .47

  .שכר טרחה והוצאות משפט מבקשיםבית המשפט מבקש לפסוק לטובת ה .48

  

  

  .11כספח  יםומסומ פיםמצור מבקשיםה   יהירצת***

  .12כספח  מיםומסומ פיםכוח מצור י ***ייפוי

  

 ____________  

  מבקשיםהב״כ 

 עו"ד שלום קמיל
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 מענה אנושי מקצועי –הכלכלה של הכנסת  תדיווח לוועד

 

 רקע .1

החוק(, נדרש המפקח  )להלן: –( 29)תיקון מס'  1981-הבנקאות )שירות ללקוח(, התשמ"אבהתאם לחוק 

נה על הבנקים לדווח לוועדת הכלכלה של הכנסת על ההוראות שקבע לעניין משך ההמתנה לקבלת מע

, על עמידתם של התאגידים הבנקאיים בהוראות אלו, ובכלל זה השיעורים מכלל הפניות יאנושי מקצוע

שבהם עמדו תאגידים בנקאיים בפרק הזמן שנקבע למתן מענה אנושי מקצועי ובחלוקה לסוגי השירותים 

   שבהם הם מחויבים לתת מענה אנושי מקצועי.

 

 הוראות הפיקוח .2

"מתן מענה אנושי מקצועי".  426פיקוח את הוראת ניהול בנקאי תקין מס' פרסם ה 12.6.2019ביום 

שעות  7בהוראה נקבעה חובה להעניק מענה אנושי מקצועי באמצעות מוקד טלפוני, לכל הפחות במשך 

, ונקבעו 75ה. בנוסף קבעה ההוראה כי יש לתת קדימות בתור ללקוחות שגילם עולה על -בימי העסקים א

 רה וחובות פרסום מידע באתר האינטרנט.חובות ניטור ובק

 

מכוח הסמכות קבע הפיקוח, שנקבעה בחוק, דקות,  6יישום חובת העמידה במתן מענה בתוך צורך ל

 הן:התאגידים הבנקאיים רשאים לבחור אחת מלחוק, שתי חלופות אשר  (2)ד()3א5שניתנה לו בסעיף 

 אפשרות ראשונה: .1

שך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי שיעור השיחות שבהן מ -בשעות הגרעין  (1)

)א( לחוק עולה על שש דקות מתחילת השיחה, לא יעלה 3א5השירותים המפורטים בסעיף 

בשעות אלה, בשירותים האמורים מתוך כלל השיחות המתקבלות במוקד הטלפוני  15%על 

שיחה, בחודש קלנדרי. בקבוצת השיחות שבהן משך ההמתנה עולה על שש דקות מתחילת ה

כאמור ברישא, משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי לא יעלה על שמונה דקות 

 בממוצע מתחילת השיחה, בחודש קלנדרי. 

שיעור השיחות שבהן משך  –בשעות בהן המוקד הטלפוני פועל מעבר לשעות הגרעין  (2)

)א( לחוק 3א5ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי השירותים המפורטים בסעיף 

מתוך כלל השיחות המתקבלות  30%עולה על שש דקות מתחילת השיחה, לא יעלה על 

 בשעות אלה, בחודש קלנדרי.בשירותים האמורים במוקד הטלפוני 

 אפשרות שניה:   .2

שיעור השיחות שבהן משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי השירותים המפורטים 

מתוך כלל השיחות  15%לת השיחה, לא יעלה על )א( לחוק עולה על שש דקות מתחי3א5בסעיף 

, בחודש קלנדרי. בקבוצת השיחות שבהן משך בשירותים האמורים המתקבלות במוקד הטלפוני

ההמתנה עולה על שש דקות מתחילת השיחה, כאמור ברישא, משך ההמתנה לקבלת מענה 

דרי, בכל שעות אנושי מקצועי לא יעלה על שמונה דקות בממוצע מתחילת השיחה, בחודש קלנ

 פעילות המוקד.
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 ישראכרט

 

  להלן הנתונים:חברת ישראכרט בחרה בחלופה השנייה, 

 

 

  
 סיום התקשרות בירור חשבון טיפול בתקלה

סוגי  3סה"כ 

 השירותים

 אוגוסט

 95.6% 97.6% 94.6% 98.9% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך 

 0 0 0 0 מגבלהבכמה חרג מה

 7:55 7:25 7:59 7:32 דק'** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 0 0 0 0 מגבלהבכמה חרג מה

      

 ספטמבר

 97.7% 98.8% 97.2% 98.9% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך 

 0 0 0 0 מגבלהבכמה חרג מה

 7:55 7:21 7:58 7:47 דק'** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 0 0 0 0 מגבלהבכמה חרג מה

      

 אוקטובר

 88% 94.5% 86% 92.7% דק' * 6ור השיחות שנענו תוך שיע

 0 0 0 0 מגבלהבכמה חרג מה

 7:55 7:22 7:58 7:15 דק'** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 0 0 0 0 מגבלהבכמה חרג מה

      

 נובמבר

 95.1% 98.9% 94% 98.3% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך 

 0 0 0 0 מגבלהבכמה חרג מה

 7:52 7:02 7:54 7:34 דק'** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 0 0 0 0 מגבלהבכמה חרג מה

 

   דקות. 6מהשיחות יענו בתוך  85%לפחות  -המגבלה * 

 .דקות 8 לעהממוצע לא יעלה  דקות 6תה מעל יההמתנה היבשיחות בהן  -המגבלה ** 
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 מענה אנושי מקצועי –הכלכלה של הכנסת  תדיווח לוועד

 

 רקע .1

החוק), נדרש המפקח על  (להלן: –) 29(תיקון מס'  1981-הבנקאות (שירות ללקוח), התשמ"אבהתאם לחוק 

הבנקים לדווח לוועדת הכלכלה של הכנסת על ההוראות שקבע לעניין משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי 

, על עמידתם של התאגידים הבנקאיים בהוראות אלו, ובכלל זה השיעורים מכלל הפניות שבהם ימקצוע

למתן מענה אנושי מקצועי ובחלוקה לסוגי השירותים שבהם  עמדו תאגידים בנקאיים בפרק הזמן שנקבע

   הם מחויבים לתת מענה אנושי מקצועי.

 

 הוראות הפיקוח .2

"מתן מענה אנושי מקצועי". בהוראה  426פרסם הפיקוח את הוראת ניהול בנקאי תקין מס'  12.6.2019ביום 

שעות בימי העסקים  7הפחות במשך  נקבעה חובה להעניק מענה אנושי מקצועי באמצעות מוקד טלפוני, לכל

, ונקבעו חובות ניטור 75ה. בנוסף קבעה ההוראה כי יש לתת קדימות בתור ללקוחות שגילם עולה על -א

 ובקרה וחובות פרסום מידע באתר האינטרנט.

 

מכוח הסמכות שניתנה קבע הפיקוח, שנקבעה בחוק, דקות,  6יישום חובת העמידה במתן מענה בתוך צורך ל

 הן:התאגידים הבנקאיים רשאים לבחור אחת מלחוק, שתי חלופות אשר  )2(ד)(3א5בסעיף לו 

 אפשרות ראשונה: .1

שיעור השיחות שבהן משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי  -בשעות הגרעין  )1(

(א) לחוק עולה על שש דקות מתחילת השיחה, לא יעלה על 3א5השירותים המפורטים בסעיף 

בשעות אלה, בשירותים האמורים שיחות המתקבלות במוקד הטלפוני מתוך כלל ה 15%

בחודש קלנדרי. בקבוצת השיחות שבהן משך ההמתנה עולה על שש דקות מתחילת השיחה, 

כאמור ברישא, משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי לא יעלה על שמונה דקות בממוצע 

 מתחילת השיחה, בחודש קלנדרי. 

שיעור השיחות שבהן משך ההמתנה  –פוני פועל מעבר לשעות הגרעין בשעות בהן המוקד הטל )2(

(א) לחוק עולה על שש 3א5לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי השירותים המפורטים בסעיף 

מתוך כלל השיחות המתקבלות במוקד הטלפוני  30%דקות מתחילת השיחה, לא יעלה על 

 בשעות אלה, בחודש קלנדרי.בשירותים האמורים 

 ות שניה: אפשר  .2

שיעור השיחות שבהן משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי השירותים המפורטים 

מתוך כלל השיחות  15%(א) לחוק עולה על שש דקות מתחילת השיחה, לא יעלה על 3א5בסעיף 

, בחודש קלנדרי. בקבוצת השיחות שבהן משך בשירותים האמורים המתקבלות במוקד הטלפוני

על שש דקות מתחילת השיחה, כאמור ברישא, משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי ההמתנה עולה 

מקצועי לא יעלה על שמונה דקות בממוצע מתחילת השיחה, בחודש קלנדרי, בכל שעות פעילות 

 המוקד.

 

"התאמות להוראות ניהול בנקאי תקין לצורך התמודדות  250בהוראת שעה  מהפורס 2020באפריל  7ביום 

במקום  70עם משבר הקורונה" הנחיה כי יש לתת קדימות במענה במוקד הטלפוני לאזרח ותיק החל מגיל 

   כנהוג עד כה.  75

678
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 ישראכרט

 

  הנתונים:להלן  .חברת ישראכרט בחרה בחלופה השנייה

 

  

טיפול 
 בתקלה

בירור 
 חשבון

סיום 
 התקשרות

סוגי  3סה"כ 
 שירותים

ר
ב

מ
צ

ד
 96.2% 97.4% 95.8% 97.7% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:55 07:40 07:58 07:40 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

ר
א

ינו
 96.8% 98.7% 96.5% 97.7% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:56 07:27 07:57 07:55 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

ר
א

רו
ב

פ
 95.8% 99.2% 94.8% 99.4% דק' * 6שנענו תוך שיעור השיחות  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:54 07:38 07:57 07:08 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

ץ
ר

מ
 

 תקופה זו הוחרגה עקב משבר הקורונה.
 

ריל
פ

א
 

אי
מ

 
יוני

 

 88.1% 92.4% 86.2% 97.9% דק' * 6השיחות שנענו תוך שיעור 

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:56 07:53 07:57 07:41 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה
 

   דקות. 6מהשיחות יענו בתוך  85%לפחות  -המגבלה * 

 .דקות 8 לעהממוצע לא יעלה  דקות 6תה מעל יההמתנה היבשיחות בהן  -המגבלה ** 
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 מענה אנושי מקצועי -הכלכלה של הכנסת  תדיווח לוועד

 

 רקע .1

החוק(, נדרש המפקח על  )להלן: -( 29)תיקון מס'  1981-הבנקאות )שירות ללקוח(, התשמ"אבהתאם לחוק 

הבנקים לדווח לוועדת הכלכלה של הכנסת על ההוראות שקבע לעניין משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי 

הבנקאיים בהוראות אלו, ובכלל זה השיעורים מכלל הפניות שבהם , על עמידתם של התאגידים ימקצוע

עמדו תאגידים בנקאיים בפרק הזמן שנקבע למתן מענה אנושי מקצועי ובחלוקה לסוגי השירותים שבהם 

   הם מחויבים לתת מענה אנושי מקצועי.

 

 הוראות הפיקוח .2

"מתן מענה אנושי מקצועי". בהוראה  426פרסם הפיקוח את הוראת ניהול בנקאי תקין מס'  12.6.2019ביום 

שעות בימי העסקים  7נקבעה חובה להעניק מענה אנושי מקצועי באמצעות מוקד טלפוני, לכל הפחות במשך 

, ונקבעו חובות ניטור 75ה. בנוסף קבעה ההוראה כי יש לתת קדימות בתור ללקוחות שגילם עולה על -א

 ובקרה וחובות פרסום מידע באתר האינטרנט.

 

מכוח הסמכות שניתנה קבע הפיקוח, שנקבעה בחוק, דקות,  6יישום חובת העמידה במתן מענה בתוך ורך צל

 הן:התאגידים הבנקאיים רשאים לבחור אחת מלחוק, שתי חלופות אשר  (2)ד()3א5לו בסעיף 

 אפשרות ראשונה: .1

 שיעור השיחות שבהן משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי -בשעות הגרעין  (1)

)א( לחוק עולה על שש דקות מתחילת השיחה, לא יעלה על 3א5השירותים המפורטים בסעיף 

בשעות אלה, בשירותים האמורים מתוך כלל השיחות המתקבלות במוקד הטלפוני  15%

בחודש קלנדרי. בקבוצת השיחות שבהן משך ההמתנה עולה על שש דקות מתחילת השיחה, 

ה אנושי מקצועי לא יעלה על שמונה דקות בממוצע כאמור ברישא, משך ההמתנה לקבלת מענ

 מתחילת השיחה, בחודש קלנדרי. 

שיעור השיחות שבהן משך ההמתנה  -בשעות בהן המוקד הטלפוני פועל מעבר לשעות הגרעין  (2)

)א( לחוק עולה על שש 3א5לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי השירותים המפורטים בסעיף 

מתוך כלל השיחות המתקבלות במוקד הטלפוני  30%דקות מתחילת השיחה, לא יעלה על 

 בשעות אלה, בחודש קלנדרי.בשירותים האמורים 

 אפשרות שניה:   .2

משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי השירותים המפורטים שיעור השיחות שבהן 

מתוך כלל השיחות  15%)א( לחוק עולה על שש דקות מתחילת השיחה, לא יעלה על 3א5בסעיף 

, בחודש קלנדרי. בקבוצת השיחות שבהן משך בשירותים האמורים המתקבלות במוקד הטלפוני

ור ברישא, משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי ההמתנה עולה על שש דקות מתחילת השיחה, כאמ

מקצועי לא יעלה על שמונה דקות בממוצע מתחילת השיחה, בחודש קלנדרי, בכל שעות פעילות 

 המוקד.

 

, והגיל הקובע יש לתת קדימות במענה במוקד הטלפוני לאזרח ותיק לפיההנחיה במהלך המשבר שונתה ה

   .75במקום  70נקבע על גיל 
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 ישראכרט

 

  להלן הנתונים: .חברת ישראכרט בחרה בחלופה השנייה

 בירור חשבון טיפול בתקלה  
סיום 

 התקשרות
סוגי  3סה"כ 

 שירותים

יולי
 68.2% 81.0% 63.2% 92.0% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 16.8% 4.0% 21.8% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 10:57 08:59 11:09 08:35 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 02:57 00:59 03:09 00:35 בכמה חרג מהמגבלה

ט
ס

אוגו
 58.3% 86.1% 49.0% 94.8% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 26.7% 0.0% 36.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 12:11 07:59 12:11 07:55 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 04:11 00:00 04:11 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

מבר
ט

ספ
 

 68.0% 89.5% 61.0% 94.2% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך 

 17.0% 0.0% 24.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 09:57 08:24 10:00 08:16 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 01:57 00:24 02:00 00:16 בכמה חרג מהמגבלה

טובר
ק

או
 

 70.5% 94.7% 63.0% 97.6% דק' * 6שנענו תוך שיעור השיחות 

 14.5% 0.0% 22.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 10:39 07:55 10:44 07:53 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 02:39 00:00 02:44 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

מבר
נוב

 68.8% 88.9% 61.9% 94.7% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 16.2% 0.0% 23.1% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 10:20 08:54 10:26 08:40 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 02:20 00:54 02:26 00:40 בכמה חרג מהמגבלה

מבר
דצ

 78.0% 74.3% 76.9% 90.0% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 7.0% 10.7% 8.1% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 11:22 09:52 11:36 09:13 דק' ** 6ממוצע בשיחות שנענו לאחר זמן 

 03:22 01:52 03:36 01:13 בכמה חרג מהמגבלה

 

 

   דקות. 6מהשיחות יענו בתוך  85%לפחות  -המגבלה * 

 .דקות 8 לעהממוצע לא יעלה  דקות 6תה מעל יההמתנה היבשיחות בהן  -המגבלה ** 
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-הבנק הבינלאומי, בנק מרכנתילבנק הפועלים, : במלואם ד בדרישות החוק וההוראהועמהצליחו להבאים 

  מקס.חברת כאל וחברת  ישראכרט,חברת  דיסקונט, בנק מסד,

ימשיכו ליצור פתרונות גמישים להתמודדות עם אתגרי המציאות המשתנה הפיקוח מצפה שהתאגידים 

 ולתת שירות מיטבי ללקוחות.

 בכבוד רב,

 
 יאיר אבידן

 על הבנקים המפקח
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 מענה אנושי מקצועי -הכלכלה של הכנסת  תדיווח לוועד

 

 רקע .1

(, נדרש המפקח על הבנקים לדווח 29)תיקון מס'  1981-התשמ"אהבנקאות )שירות ללקוח(, בהתאם לחוק 

, על ילוועדת הכלכלה של הכנסת על ההוראות שקבע לעניין משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצוע

עמידתם של התאגידים הבנקאיים בהוראות אלו, ובכלל זה השיעורים מכלל הפניות שבהם עמדו תאגידים 

ן מענה אנושי מקצועי ובחלוקה לסוגי השירותים שבהם הם מחויבים בנקאיים בפרק הזמן שנקבע למת

   לתת מענה אנושי מקצועי.

 

 הוראות הפיקוח .2

"מתן מענה אנושי מקצועי". בהוראה  426פרסם הפיקוח את הוראת ניהול בנקאי תקין מס'  12.6.2019ביום 

שעות בימי העסקים  7ות במשך נקבעה חובה להעניק מענה אנושי מקצועי באמצעות מוקד טלפוני, לכל הפח

, ונקבעו חובות ניטור 75ה. בנוסף קבעה ההוראה כי יש לתת קדימות בתור ללקוחות שגילם עולה על -א

המשבר שונתה ההנחיה לפיה יש לתת קדימות  בעקבות ובקרה וחובות פרסום מידע באתר האינטרנט.

באמצעות תיקון שבוצע  75במקום  70על גיל נקבע ו הורד במענה במוקד הטלפוני לאזרח ותיק, והגיל הקובע

 .20.12.20בהוראה ביום 

 

מכוח הסמכות שניתנה קבע הפיקוח, שנקבעה בחוק, דקות,  6יישום חובת העמידה במתן מענה בתוך צורך ל

 הן:התאגידים הבנקאיים רשאים לבחור אחת מלחוק, שתי חלופות אשר  (2)ד()3א5לו בסעיף 

 אפשרות ראשונה: .1

שיעור השיחות שבהן משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי השירותים  -עין בשעות הגר .א

מתוך כלל  15%)א( לחוק עולה על שש דקות מתחילת השיחה, לא יעלה על 3א5המפורטים בסעיף 

בשעות אלה, בחודש קלנדרי. בקבוצת בשירותים האמורים השיחות המתקבלות במוקד הטלפוני 

עולה על שש דקות מתחילת השיחה, כאמור ברישא, משך ההמתנה  השיחות שבהן משך ההמתנה

 לקבלת מענה אנושי מקצועי לא יעלה על שמונה דקות בממוצע מתחילת השיחה, בחודש קלנדרי. 

שיעור השיחות שבהן משך ההמתנה  -בשעות בהן המוקד הטלפוני פועל מעבר לשעות הגרעין  .ב

)א( לחוק עולה על שש דקות 3א5פורטים בסעיף לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי השירותים המ

בשירותים מתוך כלל השיחות המתקבלות במוקד הטלפוני  30%מתחילת השיחה, לא יעלה על 

 בשעות אלה, בחודש קלנדרי.האמורים 

 אפשרות שניה:  .2

שיעור השיחות שבהן משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי השירותים המפורטים בסעיף 

מתוך כלל השיחות המתקבלות  15%חוק עולה על שש דקות מתחילת השיחה, לא יעלה על )א( ל3א5

, בחודש קלנדרי. בקבוצת השיחות שבהן משך ההמתנה עולה על בשירותים האמורים במוקד הטלפוני

שש דקות מתחילת השיחה, כאמור ברישא, משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי לא יעלה על 

 מתחילת השיחה, בחודש קלנדרי, בכל שעות פעילות המוקד. שמונה דקות בממוצע

 

1387



 ישראכרטחברת 

  להלן הנתונים: .חברת ישראכרט בחרה בחלופה השנייה

  

טיפול 
 בתקלה

בירור 
 חשבון

סיום 
 התקשרות

סוגי  3סה"כ 
 שירותים

אר
ינו

 87.6% 92.9% 85.6% 98.0% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:58 07:57 07:58 07:35 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

אר
פברו

 89.2% 85.0% 89.3% 92.0% דק' * 6השיחות שנענו תוך שיעור  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:54 07:59 07:53 07:54 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

מרץ
 90.5% 90.1% 90.8% 89.6% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:57 07:56 07:57 07:58 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

אפריל
 89.9% 100.0% 88.8% 91.8% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:51 06:52 07:50 07:56 דק' ** 6בשיחות שנענו לאחר  זמן ממוצע

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

אי
מ

 87.2% 100.0% 85.1% 90.8% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:55 07:41 07:56 07:52 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

יוני
 87.2% 99.9% 85.4% 89.5% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:57 07:42 07:58 07:56 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

 

   דקות. 6מהשיחות יענו בתוך  85%לפחות  -המגבלה * 

 .דקות 8 לעהממוצע לא יעלה  דקות 6תה מעל יההמתנה היבשיחות בהן  -המגבלה ** 
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 מענה אנושי מקצועי -הכלכלה של הכנסת  תדיווח לוועד

 

 רקע .1

), נדרש המפקח על הבנקים לדווח 29(תיקון מס'  1981-הבנקאות (שירות ללקוח), התשמ"אבהתאם לחוק 

, על ילוועדת הכלכלה של הכנסת על ההוראות שקבע לעניין משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצוע

עמידתם של התאגידים הבנקאיים בהוראות אלו, ובכלל זה השיעורים מכלל הפניות שבהם עמדו תאגידים 

י מקצועי ובחלוקה לסוגי השירותים שבהם הם מחויבים בנקאיים בפרק הזמן שנקבע למתן מענה אנוש

 לתת מענה אנושי מקצועי.

 

 הוראות הפיקוח .2

"מתן מענה אנושי מקצועי". בהוראה  426פרסם הפיקוח את הוראת ניהול בנקאי תקין מס'  12.6.2019ביום 

ת בימי העסקים שעו 7נקבעה חובה להעניק מענה אנושי מקצועי באמצעות מוקד טלפוני, לכל הפחות במשך 

, ונקבעו חובות ניטור 75ה. בנוסף קבעה ההוראה כי יש לתת קדימות בתור ללקוחות שגילם עולה על -א

המשבר שונתה ההנחיה לפיה יש לתת קדימות  בעקבות ובקרה וחובות פרסום מידע באתר האינטרנט.

באמצעות תיקון שבוצע  75ום במק 70נקבע על גיל ו הורד במענה במוקד הטלפוני לאזרח ותיק, והגיל הקובע

 .20.12.20בהוראה ביום 
 

מכוח הסמכות שניתנה קבע הפיקוח, שנקבעה בחוק, דקות,  6יישום חובת העמידה במתן מענה בתוך צורך ל

 הן:התאגידים הבנקאיים רשאים לבחור אחת מלחוק, שתי חלופות אשר  )2(ד)(3א5לו בסעיף 

 אפשרות ראשונה: .1

שיעור השיחות שבהן משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי השירותים  -בשעות הגרעין  .א

מתוך כלל  15%(א) לחוק עולה על שש דקות מתחילת השיחה, לא יעלה על 3א5המפורטים בסעיף 

בשעות אלה, בחודש קלנדרי. בקבוצת בשירותים האמורים השיחות המתקבלות במוקד הטלפוני 

שך ההמתנה עולה על שש דקות מתחילת השיחה, כאמור ברישא, משך ההמתנה השיחות שבהן מ

 לקבלת מענה אנושי מקצועי לא יעלה על שמונה דקות בממוצע מתחילת השיחה, בחודש קלנדרי. 

שיעור השיחות שבהן משך ההמתנה  -בשעות בהן המוקד הטלפוני פועל מעבר לשעות הגרעין  .ב

(א) לחוק עולה על שש דקות 3א5ירותים המפורטים בסעיף לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי הש

בשירותים מתוך כלל השיחות המתקבלות במוקד הטלפוני  30%מתחילת השיחה, לא יעלה על 

 בשעות אלה, בחודש קלנדרי.האמורים 

 אפשרות שניה:  .2
 שיעור השיחות שבהן משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי השירותים המפורטים בסעיף

מתוך כלל השיחות המתקבלות  15%(א) לחוק עולה על שש דקות מתחילת השיחה, לא יעלה על 3א5

, בחודש קלנדרי. בקבוצת השיחות שבהן משך ההמתנה עולה על בשירותים האמורים במוקד הטלפוני

שש דקות מתחילת השיחה, כאמור ברישא, משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי לא יעלה על 

 ות בממוצע מתחילת השיחה, בחודש קלנדרי, בכל שעות פעילות המוקד.שמונה דק
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 ישראכרטחברת 

  להלן הנתונים: .חברת ישראכרט בחרה בחלופה השנייה

  
טיפול 
 בתקלה

בירור 
 חשבון

סיום 
 התקשרות

סוגי  3סה"כ 
 שירותים

יולי
 

 86.5% 95.4% 85.6% 85.4% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך 

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:53 07:57 07:51 07:58 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

ט
ס

אוגו
 91.5% 90.3% 91.8% 91.4% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:46 07:50 07:45 07:48 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

מבר
ט

ספ
 92.4% 99.9% 92.0% 90.6% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:54 07:30 07:53 07:55 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

טובר
ק

או
 87.0% 99.1% 85.8% 85.6% דק' * 6תוך שיעור השיחות שנענו  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:57 07:55 07:57 07:56 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

מבר
נוב

 90.1% 99.8% 89.2% 88.6% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% מהמגבלהבכמה חרג 

 07:50 07:51 07:47 07:57 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

מבר
דצ

 92.3% 99.8% 92.0% 90.5% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:49 07:47 07:46 07:55 דק' ** 6שנענו לאחר זמן ממוצע בשיחות 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

 

 דקות. 6מהשיחות יענו בתוך  85%לפחות  -המגבלה * 

 .דקות 8 לעהממוצע לא יעלה  דקות 6תה מעל יההמתנה היבשיחות בהן  -המגבלה ** 
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2 

 1ולייעל את תהליכי העבודה מול הלקוחות, במטרה לתת מענה לצרכיהם.

מצפה שהתאגידים הבנקאיים ימשיכו לנקוט במאמצים להתמודדות עם אתגרי המציאות המשתנה הפיקוח 

 ולתת שירות מיטבי ללקוחות.

 

 בכבוד רב,

 יאיר אבידן

 על הבנקים המפקח

                                                 
 .17.10.2021מתאריך  מתן שירות הולםראו מכתב המפקח על הבנקים באתר בנק ישראל, בנושא  1

1995



 

 www.boi.org.il| אתר אינטרנט:  02-6552400טל: |  91007, ירושלים 780ת"ד 

 מענה אנושי מקצועי -הכלכלה של הכנסת  תדיווח לוועד
 

 רקע .1

), נדרש המפקח על הבנקים לדווח 29(תיקון מס'  1981-ללקוח), התשמ"אהבנקאות (שירות בהתאם לחוק 

, על ילוועדת הכלכלה של הכנסת על ההוראות שקבע לעניין משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצוע

עמידתם של התאגידים הבנקאיים בהוראות אלו, ובכלל זה השיעורים מכלל הפניות שבהם עמדו תאגידים 

שנקבע למתן מענה אנושי מקצועי ובחלוקה לסוגי השירותים שבהם הם מחויבים בנקאיים בפרק הזמן 

 לתת מענה אנושי מקצועי.

 הוראות הפיקוח .2

"מתן מענה אנושי מקצועי". בהוראה  426פרסם הפיקוח את הוראת ניהול בנקאי תקין מס'  12.6.2019ביום 

שעות בימי העסקים  7כל הפחות במשך נקבעה חובה להעניק מענה אנושי מקצועי באמצעות מוקד טלפוני, ל

, ונקבעו חובות ניטור 75. בנוסף קבעה ההוראה כי יש לתת קדימות בתור ללקוחות שגילם עולה על 'ה-'א

המשבר שונתה ההנחיה לפיה יש לתת קדימות  בעקבות ובקרה וחובות פרסום מידע באתר האינטרנט.

באמצעות תיקון שבוצע  75במקום  70נקבע על גיל ו דהור במענה במוקד הטלפוני לאזרח ותיק, והגיל הקובע

 .20.12.20בהוראה ביום 

מכוח הסמכות שניתנה קבע הפיקוח, שנקבעה בחוק, דקות,  6יישום חובת העמידה במתן מענה בתוך צורך ל

 הן:התאגידים הבנקאיים רשאים לבחור אחת מלחוק, שתי חלופות אשר  )2(ד)(3א5לו בסעיף 

 אפשרות ראשונה: .1

שיעור השיחות שבהן משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי השירותים  -בשעות הגרעין  .א

מתוך כלל  15%(א) לחוק עולה על שש דקות מתחילת השיחה, לא יעלה על 3א5המפורטים בסעיף 

בשעות אלה, בחודש קלנדרי. בקבוצת בשירותים האמורים השיחות המתקבלות במוקד הטלפוני 

שך ההמתנה עולה על שש דקות מתחילת השיחה, כאמור ברישא, משך ההמתנה השיחות שבהן מ

 לקבלת מענה אנושי מקצועי לא יעלה על שמונה דקות בממוצע מתחילת השיחה, בחודש קלנדרי. 

שיעור השיחות שבהן משך ההמתנה  -בשעות בהן המוקד הטלפוני פועל מעבר לשעות הגרעין  .ב

(א) לחוק עולה על שש דקות 3א5ירותים המפורטים בסעיף לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי הש

בשירותים מתוך כלל השיחות המתקבלות במוקד הטלפוני  30%מתחילת השיחה, לא יעלה על 

 בשעות אלה, בחודש קלנדרי.האמורים 

 אפשרות שניה:  .2
 שיעור השיחות שבהן משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי השירותים המפורטים בסעיף

מתוך כלל השיחות המתקבלות  15%(א) לחוק עולה על שש דקות מתחילת השיחה, לא יעלה על 3א5

, בחודש קלנדרי. בקבוצת השיחות שבהן משך ההמתנה עולה על בשירותים האמורים במוקד הטלפוני

שש דקות מתחילת השיחה, כאמור ברישא, משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי לא יעלה על 

 דקות בממוצע מתחילת השיחה, בחודש קלנדרי, בכל שעות פעילות המוקד.שמונה 
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 ישראכרטחברת 

  הנתונים:להלן  .חברת ישראכרט בחרה בחלופה השנייה

  
טיפול 
 בתקלה

בירור 
 חשבון

סיום 
 התקשרות

סוגי  3סה"כ 
 שירותים

ינואר
 87.4% 97.8% 86.7% 85.3% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:46 07:44 07:43 07:52 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

פברואר
 95.2% 100.0% 95.6% 92.6% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:43 07:30 07:39 07:48 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

מרץ
 

 93.8% 100.0% 95.9% 86.6% דק' * 6תוך  שיעור השיחות שנענו

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:47 07:41 07:38 07:53 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

אפריל
 93.3% 100.0% 94.5% 88.4% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% מהמגבלה בכמה חרג

 07:48 07:26 07:49 07:47 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

מאי
 

 86.4% 99.9% 85.0% 85.1% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך 

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:54 07:26 07:49 07:57 דק' ** 6שנענו לאחר זמן ממוצע בשיחות 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

יוני
 

 86.4% 100.0% 85.1% 85.4% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך 

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:57 07:06 07:56 07:57 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה
 

   דקות. 6מהשיחות יענו בתוך  85%לפחות  -המגבלה * 

 .דקות 8 לעהממוצע לא יעלה  דקות 6תה מעל יההמתנה היבשיחות בהן  -המגבלה ** 
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עמ' 59
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 מענה אנושי מקצועי -הכלכלה של הכנסת  תלוועדדיווח 

 

 רקע .1

(, נדרש המפקח על הבנקים לדווח 29)תיקון מס'  1981-בהתאם לחוק הבנקאות )שירות ללקוח(, התשמ"א

, על ילוועדת הכלכלה של הכנסת על ההוראות שקבע לעניין משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצוע

ת אלו, ובכלל זה השיעורים מכלל הפניות שבהם עמדו תאגידים עמידתם של התאגידים הבנקאיים בהוראו

בנקאיים בפרק הזמן שנקבע למתן מענה אנושי מקצועי ובחלוקה לסוגי השירותים שבהם הם מחויבים 

 לתת מענה אנושי מקצועי.

 הוראות הפיקוח .2

מקצועי". בהוראה "מתן מענה אנושי  426פרסם הפיקוח את הוראת ניהול בנקאי תקין מס'  12.6.2019ביום 

שעות בימי העסקים  7נקבעה חובה להעניק מענה אנושי מקצועי באמצעות מוקד טלפוני, לכל הפחות במשך 

, ונקבעו חובות ניטור 75. בנוסף קבעה ההוראה כי יש לתת קדימות בתור ללקוחות שגילם עולה על 'ה-'א

ההנחיה לפיה יש לתת קדימות  בעקבות המשבר שונתה ובקרה וחובות פרסום מידע באתר האינטרנט.

באמצעות תיקון שבוצע  75במקום  70במענה במוקד הטלפוני לאזרח ותיק, והגיל הקובע הורד ונקבע על גיל 

 .20.12.20בהוראה ביום 

מכוח הסמכות שניתנה קבע הפיקוח, שנקבעה בחוק, דקות,  6יישום חובת העמידה במתן מענה בתוך צורך ל

 הן:התאגידים הבנקאיים רשאים לבחור אחת מלחוק, שתי חלופות אשר  (2)ד()3א5לו בסעיף 

 אפשרות ראשונה: .1

שיעור השיחות שבהן משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי השירותים  -בשעות הגרעין  .א

מתוך כלל  15%)א( לחוק עולה על שש דקות מתחילת השיחה, לא יעלה על 3א5המפורטים בסעיף 

במוקד הטלפוני בשירותים האמורים בשעות אלה, בחודש קלנדרי. בקבוצת השיחות המתקבלות 

השיחות שבהן משך ההמתנה עולה על שש דקות מתחילת השיחה, כאמור ברישא, משך ההמתנה 

 לקבלת מענה אנושי מקצועי לא יעלה על שמונה דקות בממוצע מתחילת השיחה, בחודש קלנדרי. 

שיעור השיחות שבהן משך ההמתנה  -לשעות הגרעין בשעות בהן המוקד הטלפוני פועל מעבר  .ב

)א( לחוק עולה על שש דקות 3א5לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי השירותים המפורטים בסעיף 

מתוך כלל השיחות המתקבלות במוקד הטלפוני בשירותים  30%מתחילת השיחה, לא יעלה על 

 האמורים בשעות אלה, בחודש קלנדרי.

 אפשרות שניה:  .2

השיחות שבהן משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי השירותים המפורטים בסעיף שיעור 

מתוך כלל השיחות המתקבלות  15%)א( לחוק עולה על שש דקות מתחילת השיחה, לא יעלה על 3א5

במוקד הטלפוני בשירותים האמורים, בחודש קלנדרי. בקבוצת השיחות שבהן משך ההמתנה עולה על 

ת השיחה, כאמור ברישא, משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי לא יעלה על שש דקות מתחיל

 שמונה דקות בממוצע מתחילת השיחה, בחודש קלנדרי, בכל שעות פעילות המוקד.
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 ישראכרטחברת 

  להלן הנתונים: .חברת ישראכרט בחרה בחלופה השנייה

 

  

טיפול 
 בתקלה

בירור 
 חשבון

סיום 
 התקשרות

 3סה"כ 
סוגי 

 שירותים

2022 

יולי
 91.5% 100.0% 90.8% 90.4% דק' * 6שנענו תוך שיעור השיחות  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:51 07:31 07:50 07:54 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

ט
ס

אוגו
 88.4% 100.0% 87.7% 86.2% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:49 06:55 07:51 07:45 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

מבר
ט

ספ
 

 86.4% 100.0% 85.3% 85.1% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך 

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:54 06:52 07:54 07:53 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

טובר
ק

או
 

 85.7% 92.8% 85.1% 85.1% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך 

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:54 07:26 07:55 07:56 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

מבר
נוב

 86.0% 85.2% 86.4% 85.2% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:50 07:42 07:53 07:48 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

מבר
דצ

 61.5% 74.9% 60.6% 59.7% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 23.5% 10.1% 24.4% 25.3% בכמה חרג מהמגבלה

 11:27 11:43 11:39 10:52 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 03:27 03:43 03:39 02:52 בכמה חרג מהמגבלה
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טיפול 
 בתקלה

בירור 
 חשבון

סיום 
 התקשרות

 3סה"כ 
סוגי 

 שירותים

2023 

אר
ינו

 46.4% 59.4% 42.7% 49.1% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 38.6% 25.6% 42.3% 35.9% בכמה חרג מהמגבלה

 12:47 15:56 12:56 11:44 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 04:47 07:56 04:56 03:44 בכמה חרג מהמגבלה
אר

פברו
 78.5% 90.6% 72.9% 82.3% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 6.5% 0.0% 12.1% 2.7% בכמה חרג מהמגבלה

 09:43 11:01 09:19 10:16 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 01:43 03:01 01:19 02:16 בכמה חרג מהמגבלה

מרץ
 64.8% 55.9% 63.7% 67.4% דק' * 6שנענו תוך שיעור השיחות  

 20.2% 29.1% 21.3% 17.6% בכמה חרג מהמגבלה

 10:07 10:10 09:57 10:17 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 02:07 02:10 01:57 02:17 בכמה חרג מהמגבלה

אפריל
 51.3% 35.6% 52.5% 53.3% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 33.7% 49.4% 32.5% 31.7% בכמה חרג מהמגבלה

 10:52 10:43 11:08 10:15 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 02:52 02:43 03:08 02:15 בכמה חרג מהמגבלה

אי
מ

 65.2% 51.9% 67.7% 63.3% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 19.8% 33.1% 17.3% 21.7% בכמה חרג מהמגבלה

 09:06 08:44 09:16 08:52 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 01:06 00:44 01:16 00:52 בכמה חרג מהמגבלה

יוני
 43.7% 27.9% 46.5% 42.4% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 41.3% 57.1% 38.5% 42.6% בכמה חרג מהמגבלה

 10:03 09:51 10:07 09:58 ** דק' 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 02:03 01:51 02:07 01:58 בכמה חרג מהמגבלה

 

  דקות.  6מהשיחות יענו בתוך  85%לפחות  -* המגבלה 

 .דקות 8 לעהממוצע לא יעלה  דקות 6תה מעל יההמתנה היבשיחות בהן  -** המגבלה 
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דוח מיום 31.7.2024 - נתוני יולי 
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 מענה אנושי מקצועי -הכלכלה של הכנסת  תדיווח לוועד

 

 רקע .1

(, נדרש המפקח על הבנקים לדווח 29)תיקון מס'  1981-בהתאם לחוק הבנקאות )שירות ללקוח(, התשמ"א

, על ימקצועלוועדת הכלכלה של הכנסת על ההוראות שקבע לעניין משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי 

עמידתם של התאגידים הבנקאיים בהוראות אלו, ובכלל זה השיעורים מכלל הפניות שבהם עמדו תאגידים 

בנקאיים בפרק הזמן שנקבע למתן מענה אנושי מקצועי ובחלוקה לסוגי השירותים שבהם הם מחויבים 

 לתת מענה אנושי מקצועי.

 הוראות הפיקוח .2

"מתן מענה אנושי מקצועי". בהוראה  426את ניהול בנקאי תקין מס' פרסם הפיקוח את הור 12.6.2019ביום 

שעות בימי העסקים  7נקבעה חובה להעניק מענה אנושי מקצועי באמצעות מוקד טלפוני, לכל הפחות במשך 

, ונקבעו חובות ניטור 75. בנוסף קבעה ההוראה כי יש לתת קדימות בתור ללקוחות שגילם עולה על 'ה-'א

בעקבות המשבר שונתה ההנחיה לפיה יש לתת קדימות  פרסום מידע באתר האינטרנט.ובקרה וחובות 

באמצעות תיקון שבוצע  75במקום  70במענה במוקד הטלפוני לאזרח ותיק, והגיל הקובע הורד ונקבע על גיל 

 .20.12.20בהוראה ביום 

מכוח הסמכות שניתנה קבע הפיקוח, שנקבעה בחוק, דקות,  6יישום חובת העמידה במתן מענה בתוך צורך ל

 הן:התאגידים הבנקאיים רשאים לבחור אחת מלחוק, שתי חלופות אשר  (2)ד()3א5לו בסעיף 

 אפשרות ראשונה: .1

שיעור השיחות שבהן משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי השירותים  -בשעות הגרעין  .א

מתוך כלל  15%ת השיחה, לא יעלה על )א( לחוק עולה על שש דקות מתחיל3א5המפורטים בסעיף 

השיחות המתקבלות במוקד הטלפוני בשירותים האמורים בשעות אלה, בחודש קלנדרי. בקבוצת 

השיחות שבהן משך ההמתנה עולה על שש דקות מתחילת השיחה, כאמור ברישא, משך ההמתנה 

 בחודש קלנדרי. לקבלת מענה אנושי מקצועי לא יעלה על שמונה דקות בממוצע מתחילת השיחה, 

שיעור השיחות שבהן משך ההמתנה  -בשעות בהן המוקד הטלפוני פועל מעבר לשעות הגרעין  .ב

)א( לחוק עולה על שש דקות 3א5לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי השירותים המפורטים בסעיף 

מתוך כלל השיחות המתקבלות במוקד הטלפוני בשירותים  30%מתחילת השיחה, לא יעלה על 

 רים בשעות אלה, בחודש קלנדרי.האמו

 אפשרות שניה:  .2

שיעור השיחות שבהן משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי השירותים המפורטים בסעיף 

מתוך כלל השיחות המתקבלות  15%)א( לחוק עולה על שש דקות מתחילת השיחה, לא יעלה על 3א5

בוצת השיחות שבהן משך ההמתנה עולה על במוקד הטלפוני בשירותים האמורים, בחודש קלנדרי. בק

שש דקות מתחילת השיחה, כאמור ברישא, משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי לא יעלה על 

 שמונה דקות בממוצע מתחילת השיחה, בחודש קלנדרי, בכל שעות פעילות המוקד.
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 ישראכרטחברת 

  להלן הנתונים: .חברת ישראכרט בחרה בחלופה השנייה

 

  

טיפול 
 בתקלה

בירור 
 חשבון

סיום 
 התקשרות

 3סה"כ 
סוגי 

 שירותים

2023 

יולי
 83.5% 73.3% 84.1% 84.2% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 1.5% 11.7% 0.9% 0.8% בכמה חרג מהמגבלה

 08:56 08:28 09:01 08:02 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:56 00:28 01:01 00:02 בכמה חרג מהמגבלה

ט
ס

אוגו
 85.9% 89.5% 85.0% 90.5% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 08:22 07:56 08:26 07:55 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:22 00:00 00:26 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

מבר
ט

ספ
 

 85.5% 85.1% 85.5% 85.7% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך 

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:52 07:42 07:53 07:49 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

טובר
ק

או
 

 66.1% 71.4% 68.5% 54.9% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך 

 18.9% 13.6% 16.5% 30.1% בכמה חרג מהמגבלה

 13:20 11:09 13:18 13:40 דק' ** 6לאחר זמן ממוצע בשיחות שנענו 

 05:20 03:09 05:18 05:40 בכמה חרג מהמגבלה

מבר
נוב

 95.0% 97.7% 95.0% 93.8% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:46 06:45 07:51 07:31 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

מבר
דצ

 85.5% 90.8% 85.2% 85.2% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:46 07:18 07:48 07:42 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה
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טיפול 
 בתקלה

בירור 
 חשבון

סיום 
 התקשרות

 3סה"כ 
סוגי 

 שירותים

2024 

אר
ינו

 85.6% 85.6% 85.6% 85.4% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:43 07:48 07:41 07:51 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 מהמגבלהבכמה חרג 
אר

פברו
 85.9% 89.5% 85.7% 85.7% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:45 07:41 07:44 07:53 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

מרץ
 86.6% 90.2% 86.5% 85.9% דק' * 6השיחות שנענו תוך שיעור  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:51 07:50 07:52 07:50 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

אפריל
 85.4% 90.0% 85.1% 85.3% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:54 07:56 07:56 07:47 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

אי
מ

 84.2% 89.7% 82.8% 87.4% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.8% 0.0% 2.2% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 08:06 07:26 08:06 07:31 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:06 00:00 00:06 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

 

  דקות.  6מהשיחות יענו בתוך  85%לפחות  -* המגבלה 

 .דקות 8 לעהממוצע לא יעלה  דקות 6תה מעל יההמתנה היבשיחות בהן  -** המגבלה 
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 מענה אנושי מקצועי -הכלכלה של הכנסת  תדיווח לוועד

 

 רקע .1

הבנקים לדווח (, נדרש המפקח על 29)תיקון מס'  1981-בהתאם לחוק הבנקאות )שירות ללקוח(, התשמ"א

, על ילוועדת הכלכלה של הכנסת על ההוראות שקבע לעניין משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצוע

עמידתם של התאגידים הבנקאיים בהוראות אלו, ובכלל זה השיעורים מכלל הפניות שבהם עמדו תאגידים 

שבהם הם מחויבים  בנקאיים בפרק הזמן שנקבע למתן מענה אנושי מקצועי ובחלוקה לסוגי השירותים

 לתת מענה אנושי מקצועי.

 הוראות הפיקוח .2

"מתן מענה אנושי מקצועי". בהוראה  426פרסם הפיקוח את הוראת ניהול בנקאי תקין מס'  12.6.2019ביום 

שעות בימי העסקים  7נקבעה חובה להעניק מענה אנושי מקצועי באמצעות מוקד טלפוני, לכל הפחות במשך 

, ונקבעו חובות ניטור 75ההוראה כי יש לתת קדימות בתור ללקוחות שגילם עולה על . בנוסף קבעה 'ה-'א

בעקבות המשבר שונתה ההנחיה לפיה יש לתת קדימות  ובקרה וחובות פרסום מידע באתר האינטרנט.

באמצעות תיקון שבוצע  75במקום  70במענה במוקד הטלפוני לאזרח ותיק, והגיל הקובע הורד ונקבע על גיל 

 .20.12.20אה ביום בהור

מכוח הסמכות שניתנה קבע הפיקוח, שנקבעה בחוק, דקות,  6יישום חובת העמידה במתן מענה בתוך צורך ל

 הן:התאגידים הבנקאיים רשאים לבחור אחת מלחוק, שתי חלופות אשר  (2)ד()3א5לו בסעיף 

 אפשרות ראשונה: .1

ה אנושי מקצועי בסוגי השירותים שיעור השיחות שבהן משך ההמתנה לקבלת מענ -בשעות הגרעין  .א

מתוך כלל  15%)א( לחוק עולה על שש דקות מתחילת השיחה, לא יעלה על 3א5המפורטים בסעיף 

השיחות המתקבלות במוקד הטלפוני בשירותים האמורים בשעות אלה, בחודש קלנדרי. בקבוצת 

משך ההמתנה השיחות שבהן משך ההמתנה עולה על שש דקות מתחילת השיחה, כאמור ברישא, 

 לקבלת מענה אנושי מקצועי לא יעלה על שמונה דקות בממוצע מתחילת השיחה, בחודש קלנדרי. 

שיעור השיחות שבהן משך ההמתנה  -בשעות בהן המוקד הטלפוני פועל מעבר לשעות הגרעין  .ב

)א( לחוק עולה על שש דקות 3א5לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי השירותים המפורטים בסעיף 

מתוך כלל השיחות המתקבלות במוקד הטלפוני בשירותים  30%מתחילת השיחה, לא יעלה על 

 האמורים בשעות אלה, בחודש קלנדרי.

 אפשרות שניה:  .2

ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי השירותים המפורטים בסעיף  שיעור השיחות שבהן משך

מתוך כלל השיחות המתקבלות  15%)א( לחוק עולה על שש דקות מתחילת השיחה, לא יעלה על 3א5

במוקד הטלפוני בשירותים האמורים, בחודש קלנדרי. בקבוצת השיחות שבהן משך ההמתנה עולה על 

ברישא, משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי לא יעלה על שש דקות מתחילת השיחה, כאמור 

 שמונה דקות בממוצע מתחילת השיחה, בחודש קלנדרי, בכל שעות פעילות המוקד.

 

 

 2025 מאי - 2024 יונינתוני החודשים  -עמידת התאגידים הבנקאיים בהוראה שנקבעה  .3

הזמן שנקבע למתן מענה אנושי להלן השיעורים מכלל הפניות שבהם עמדו תאגידים בנקאיים בפרק 

 מקצועי ובחלוקה לסוגי השירותים שבהם הם מחויבים לתת מענה אנושי מקצועי:
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 ישראכרטחברת 

, דבר אשר השפיע על מוקדי המלחמה באזור הצפון ותהתעצמנוצר קושי נקודתי בשל  2024בספטמבר 

ולכן החריגה שנרשמה  להרחבת המענה באמצעות עבודה מרחוק. החברה פעלה באזורהחברה הממוקמים  

 .יחסית מצומצמת

 

  להלן הנתונים: .בחלופה השנייה חברת ישראכרט בחרה

 

  

טיפול 
 בתקלה

בירור 
 חשבון

סיום 
 התקשרות

 3סה"כ 
סוגי 

 שירותים

2024 

יוני
 

 85.9% 85.1% 85.9% 86.3% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך 

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:58 07:58 07:58 07:57 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

יולי
 87.1% 87.7% 86.7% 88.7% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:47 07:43 07:51 07:20 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

ט
ס

אוגו
 91.4% 85.8% 93.1% 93.9% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:39 07:27 07:50 07:31 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

מבר
ט

ספ
 

 97.3% 98.0% 96.9% 98.7% *דק'  6שיעור השיחות שנענו תוך 

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 08:45 06:57 09:17 06:29 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:45 00:00 01:17 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

טובר
ק

או
 92.6% 96.4% 90.6% 97.1% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% מהמגבלהבכמה חרג 

 07:40 06:59 07:47 06:58 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

מבר
נוב

 98.5% 99.1% 98.2% 99.1% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:26 07:10 07:32 06:26 דק' ** 6בשיחות שנענו לאחר זמן ממוצע 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

מבר
דצ

 98.4% 98.0% 98.5% 99.1% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:23 07:19 07:26 07:05 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה
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טיפול 
 בתקלה

בירור 
 חשבון

סיום 
 התקשרות

 3סה"כ 
סוגי 

 שירותים

2025 

אר
ינו

 97.9% 98.5% 97.5% 99.1% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:28 06:56 07:36 06:35 דק' ** 6לאחר זמן ממוצע בשיחות שנענו 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

אר
פברו

 98.6% 99.9% 98.2% 98.9% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:44 06:50 07:46 07:17 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

מרץ
 97.3% 99.8% 96.2% 99.7% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:46 07:31 07:47 06:33 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

אפריל
 98.1% 99.9% 97.3% 99.6% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:49 07:04 07:50 07:27 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

אי
מ

 98.4% 99.8% 98.0% 98.5% דק' * 6שיעור השיחות שנענו תוך  

 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% בכמה חרג מהמגבלה

 07:40 06:57 07:46 06:51 דק' ** 6זמן ממוצע בשיחות שנענו לאחר 

 00:00 00:00 00:00 00:00 בכמה חרג מהמגבלה

 

  דקות.  6מהשיחות יענו בתוך  85%לפחות  -* המגבלה 

 .דקות 8 לעהממוצע לא יעלה  דקות 6 תה מעליההמתנה היבשיחות בהן  -** המגבלה 
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 הודעה בדבר הגשת הסכם פשרה בהליך

 קמיל ואח' נ' ישראכרט בע"מ 20311-06-24לוד( -ת"צ )מחוזי מרכז

להחלטת   המחוזיבהתאם  ביום  -מרכז  ביהמ"ש  כי  הציבור,  לידיעת  בזאת  מובא  הוגשה   1.1.2026לוד, 
 ."(הסכם הפשרהבקשה לאישור הסכם פשרה בהליך שבנדון )"המ"ש לבי

. "(הבקשה)"  בקשה מתוקנת הוגשה    2024, וביולי  הוגשה בקשה לאישור תובענה ייצוגית  2024בחודש יוני  
נטען, בין היתר, כי המשיבה לא העמידה מענה אנושי במועדים הקבועים בדין לשירותים   ה במסגרת הבקש

)סיום התקשרות, בירור חשבון,   1981-התשמ"א  (,שירות ללקוח)חוק הבנקאות  ל  3א5סעיף  לפי  המהותיים  
המשיבה  כן נטען כי  , וכי מבנה נתב השיחות אינו עומד בדרישות הדין.  "(חוק הבנקאות)"  טיפול בתקלה(

כשהשמיעה דברי פרסומת בעת ההמתנה   1982-)בזק ושידורים(, תשמ"ב  חוק התקשורתהפרה את הוראות  
, כמו גם מפוקחת  וטענה כי היא עומדת בהוראות הדיןהמבקשים  טענות  כל  דחתה את    המשיבה לנציג טלפוני.  

 .השיחות בוצעו עדכונים ושינויים בנתבכבר  ממילא , וכי הדוקות על ידי הפיקוח על הבנקים

 עיקריו של הסכם הפשרה 
, הוא יהווה מעשה בית דין בדבר מיצוי, ביהמ"שהצדדים הגיעו לידי הסכם פשרה, לפיו לאחר אישורו על ידי  

ההליך, וההליך נגד    מושאויתור וסילוק מלא, סופי ובלתי חוזר של כל העילות ו/או הטענות ו/או הדרישות  
ש"ח    320,000הצדדים מסכימים כי המשיבה תשלם פיצוי כספי בסך של  המשיבה יסתיים באופן מלא וסופי.  

ניתן מענה ישיר נוסף לטענות המבקשים גם  הצדדים מסכימים כי  ,  כמו כןלקרן למימון תובענות ייצוגיות.  
צעדים להרחבת ב נקטהו עדכנה את מבנה ותפריטי נתב השיחות המשיבהשבין היתר בעקבות הבקשה,  בכך

לחברי הקבוצה וללקוחות המשיבה. לעניין הטענות נוספת תועלת ממשית  אשר הניב , באופןמוקדי השירות
שים בתביעותיהם האישיות בדרך של מעשה בית דין.   לדחות את המבקשים מבקשים  – לפי חוק התקשורת 

גמול למבקשת  בסך מומלץ כדלקמן:  כ המבקשים,  "בתשלום גמול ושכר טרחת ב  המשיבה תישא,  לב לאמור
  120,000ש"ח; שכר טרחת ב"כ המבקשים בסך    15,000)ביחד( בסך    3-2  ש"ח; גמול למבקשים  15,000בסך    1

מע"מ   בתוספת  כדין  ש"ח  מס  חשבונית  הכול  כנגד  מע"מ(  150,000)ובסך  כולל  לא  לאישור ש"ח  בכפוף   ,
 המחוזי.  ביהמ"ש

 הנטענת  החברי הקבוצ
ושי בהתאם וכמתחייב על פי נה אנאשר לא קיבלו מעוי  נלמוקד השירות הטלפו  נופלקוחות המשיבה ש  כל

ותקה באופן נאלצו להמתין מעבר לקבוע בחוק ו/או שיחתם  נקים ונהדין ו/או בהתאם לחוזר המפקחת על הב
לא-חד ו/או  ישראכרט  ע"י  ויזום  מעניתנ צדדי  להשיג  האפשרות  להם  אנ ה  שמיום ושי,  נה  בתקופה  והכל 

כל לקוחות המשיבה שפנו למוקד השירות ו;  ("התקופה הרלוונטית"ועד מועד אישור ההסכם )  25.7.2019
הטלפוני והאפשרויות למענה אנושי בעניינים מהותיים )סיום התקשרות, בירור חשבון, טיפול בתקלה( לא 

לסעיף   בניגוד  השפה,  בחירת  לאחר  מיידי  באופן  בפניהם  בתקופה 3א5הוצגו  והכל  הבנקאות,  לחוק  )א( 
 הרלוונטית. 

 ובקשת חבר קבוצה שלא להחיל עליו את הסכם הפשרה הגשת התנגדויות להסכם הפשרה 
__________  חברי ליום  עד  רשאים  לפי  ]  הקבוצה  הפרסום  45יושלם  ממועד  ל  [ימים  מזכירות להגיש 

לאישור הסכם הפשרהלוד-המחוזי מרכז  ביהמ"ש בכתב  בהליך הרלוונטי, התנגדות מנומקת  או בקשה    , 
 . כ הצדדים בכתובות שלהלן"עם העתק לב, הםשהסכם הפשרה לא יחול עלי

 עיון בהסדר הפשרה 
לעיון המעוניינים בכך במשרדי ב"כ   עומד  נספחיה,  על  הנוסח המלא של הבקשה לאישור הסכם הפשרה, 

; וכן במשרדי ב"כ המשיבה:  08-9410270טל'    ,, מזכרת בתיה1המבקשים: שלום קמיל, עו"ד, רח' החרוב  
 . 03-6078607טל' , )מגדל אלקטרה( 98אגמון עם טולצ'ינסקי, עורכי דין, רח' יגאל אלון 

   הסכם הפשרה הוא המחייב
הודעה זו היא תיאור תמציתי בלבד של הסכם הפשרה. הנוסח המלא של הסכם הפשרה הוא המחייב, ובכל 
יגברו הוראות  זו,  זו או סתירה בין הוראות הסכם הפשרה לבין האמור בהודעה  מקרה של חסר בהודעה 

 .הסכם הפשרה
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