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 סל שירותי
 למחוייבי
 לכללי אמו� הציבור

 

. לעסקי$ מחויבי$ מספר מגוו" של שירותי$ מקצועיי$ אות$ ה$ מקבלי$ ללא תשלו$מציע  ארגו" אמו" הציבור

 . שירותי$ אלה ה$ בבחינת ער( מוס) לעסק ולשיפור התנהלותו כעסק המחויב לכללי אמו" הציבור

לקבל משוב ,  נשמח תמיד לשמוע מכ$ ולכ"רותי$ לצרכי העסקי$וש והתאמת השיאנו משקיעי$ מאמצי$ בחיד

 .ורעיונות לשירותי$ נוספי$

 

ע$ נציגי ציבור וגופי$ ,  והרגולטורי$ השוני$ בישראלתקשורתגופי הארגו" נמצא בקשר הדוק ע$ , בנוס)

מעורב אמו" הציבור וארגו" . מקצועיי$ שוני$ ומוזמ" דר( קבע לדיוני$ בועדות כנסת ופורומי$ ציבוריי$ שוני$

הגנה על , זכויות כלכליות וצרכניות, הגנה על הפרטיות והסדרה בעולמות תוכ" רבי$ כגו" ומשפיע על חקיקה 

הארגו" א) פועל לקידו$ . חברתיות בישראל,העסקה הוגנת וההגבלי$ עסקיי$ וקידו$ זכויות כלכליות, הסביבה

בישראל כמו ג$ בקידו$ פתרונות לבעיות ודפוסי ליקויי ענפי$ מער( אכיפה אפקטיבי ושוויוני בישראל על עסקי$ 

 .אות$ מאתר הארגו" ואשר אי" די בכוחות השוק לפעול לתיקונ$

 

  ברמה הפרטנית והאסטרטגיתטיפול בתלונות

 

ת אופי מנתח א, מוקד התלונות של אמו" הציבור קולט ומטפל בתלונות נגד כלל העסקי$ והגופי$ בישראל

בנתוני$ אלו נעשה שימוש לאיתור דפוסי .  לרבות אופ" טיפולו בתלונה,  את התנהלות העסקהתלונות ומבקר

המקיי$ , צוות יעודיי "הטיפול בתלונות המוגשות נגד עסקי$ מחוייבי$ למוקד מטופלות ע. ליקוי בענפי$ שוני$

ניעה של דפוסי ליקוי צמצו$ ומ, לזיהויאפקטיבי  לספק לעסק כלי ניהולי קשר אישי שוט) ע$ העסק וזאת כדי

המאפשרת לכל עסק נגישות , התלונות מנוהלות במערכת ייחודית שנבנתה והותאמה לצרכי הארגו". צרכניי$

 : נעשה בשני מישורי$תלונות במוקד  טיפול ה.מיידית לתלונות שהוגשו נגדו דר( ממשק אינטרנט מאובטח

צוות המוקד בודק . אטי לעסק לתגובתו והתייחסותוהתלונות אינ" מועברות באופ" אוטומ: טיפול פרטני בתלונה

נסגרת ותשובה בהתא$ , תלונה שלא נמצאת כמוצדקת. לרבות מבחינה משפטית, הא$ התלונה שהוגש מוצדקת

 .מועברת לתגובתו וטיפולו של העסק מול מוקד התלונות, תלונה אשר מויינה כמוצדקת. מועברת לצרכ"

העסק מקבל משוב מקצועי בטיפול הפרטני וכ" המלצות לטיפול  : לונהטיפול עקרוני בבית העסק בעקבות הת

ככלי ניהולי לעסק באיתור כשלי$ אפשריי$ י$  משמשי צוות המוקד" וניתוחה עיתנהתלונה הפרט .בתלונות דומות

עסקי$ רבי$ מתייעצי$ תדיר ע$ מחלקת הבקרה בארגו" . בהתנהלותו העלולי$ לחשו) אותו לסיכו" מיותר

 .מנוע כשלי$ בהתנהלות$במטרה ל

 

 תקופתיבקרה ח מפורט ע
 הצטרפות העסק ודודוח בקרה 

מעמיקה בדיקה מקי) המתבסס על בקרה ח בתקופת המועמדות להתחייבות לכללי אמו" הציבור יקבל העסק דו

תביעות , $רלוונטייניתוח פסקי די" , תלונות שנתקבלו בארגו" כנגד העסק, לקוחותמול של ממשקי העסק 

יישו$ והטמעת כללי אמו" הציבור בהתנהלות העסק ובדיקת לקוח סמוי שמבצע הארגו" לבדיקת מידת , פטיותמש

. ל"בתקופת המחויבות מקבל העסק המחויב דוח בקרה תקופתי המתייחס לתחומי$ הנ. ההטמעה של העסק

 לשיפור ההתנהלות של תיקו" ליקויי$ במידה ונמצאומלצות יישומיות לבדוחות לעסקי$ מפורטות ג$ מסקנות וה

למנ) את הנתוני$ בדוחות נידוני$ לרוב במהל( פגישות עבודה שמקיי$ הארגו" ע$ העסק במטרה . העסק

 .המידע שהצטבר לשיפור התנהלות העסק

 


 ליווי בניהול סיכוני
 ומשברי
 צרכניי
 של העסק  לרבות מידע על תמחור סיכוני
 צרכניי

משברי$ אלה עלולי$ לפגוע במוניטי" . יי$ במהל( התנהלות$ מול לקוחותעסקי$ רבי$ נתקלי$ במשברי$ צרכנ

בייחוד כיו$ בעיד" האינטרנט בו החשיפה לסיכוני$ ולשיתו) במידע בי" צרכני$ נגיש ככלי , העסק ובאמינותו

ארגו" אמו" הציבור מלווה . משברי$ וסיכוני$ אלו נמדדי$ במחירי$ כלכליי$. השפעה של צרכני$ על עסקי$
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לרבות במת" מידע מוקד$ על , סקי$ ומסייע לה$ בצמצו$ סיכוני$ בפעילות$ מול לקוחות בממשקי$ השוני$ע

 .תימחור סיכוני$ שוני$

 

 הכוונה שוטפת בהתנהלות צרכנית

בהתא$ לצרכי , בי" העסקי$ המחויבי$ למחלקת הבקרה של אמו" הציבור מתקיי$ קשר מקצועי שוט) ופורה

ביישו$ הוראות חוק , נדרשת הנחייה וייעו- בנושאי$ קונקרטיי$כמו ג$ כאשר , דוהעסק ושיתו) הפעולה מצי

 . ובהיערכות להוראות חוק חדשות ובעיות אחרות בה" נתקל העסק

 

 ח דירוג העסק ביחס לענ� הפעילותדו

, חברות התקשורת, ענ) החשמל: כגו"(סקירה רוחבית של דפוסי ההתנהלות הצרכנית בענ) מסוי$ במשק 

ליקוי$ : הסקירה כוללת. בהתבסס על התלונות המתקבלות על כל העסקי$ בענ), )תיירות, אופטיקה, $ספרי

 מאפשר דוחה. ב"טיפי$ וכיו, התראות, פסיקה חדשה/חידושי$ בעקבות חקיקה, בעיות בולטות בענ), חוזרי$

ואתי על העסקי$ דירוג העסקי$ בענ) מוסי) מידע השו, לעסק לקבל מידע חשוב ומהותי על ענ) הפעילות

 .ועל מקומו של העסק ביחס למתחריו)  א$ הצטבר בארגו" מספיק מידע המאפשר השוואה(הפועלי$ בענ) 

 

 לקוח סמויבקרת 

השירות משק) את חווית הלקוח ה" מבחינה . סקירת ממשקיו הצרכניי$ שלה עסק מנקודת מבטו של הצרכ"

פרמטרי$ , ות הארגו"תו( תיאו$ ע$ צו, וסי) לסקירהנית" לה.  וה" מבחינת העמידה בדרישות החוקירותיתש

 צרכי העסק ובקשתונוספי$ לבדיקה לפי 

 


 בקרת פרסומות ומבצעי

ומידע שיווקי לבדיקת הארגו" בכדי לוודא יכולי$ להעביר לצוות הארגו" פרסומי$ , עסקי$ מחויבי$ המעונייני$ בכ(

בצמצו$ סיכוני$ לה$ עלול העסק להיות חשו) שכ" הוא מסייע השירות מסייע . כי ה$ עומדי$ בתנאי הדי"

להעביר לבדיקת , למשל, מומל-. ביקורת ציבוריתאו /משפטית ואת העסק לאחריות הטעיות החושפות במניעת 

זהו שירות . הארגו" ג$ את התקנוני$ של מבצעי פרסו$ נרחבי$ וכ" את הפרסומי$ השיווקיי$ במסגרת הקמפיי"

 .העסקי$ ותגובת הארגו" מתקבלת מיידיתפופולרי בקרב 

השלכות יובהר כי הוראות הנוגעות להטעיה ופרסומי
 ה� הוראות אשר אי עמידה בקבוע בה� טומ� בחובו 

 .פליליות ואזרחיות כאחד

 

  וימי עיו� בתחומי
 שוני
קורס שירות

בי" . ומי הצרכנות ללא תשלו$ארגו" אמו" הציבור מעניק למחויבי$ את האפשרות להשתת) בקורסי$ עיוניי$ בתח

 הקורס מיועד למנהלי וצוות שירות בעסק .  שעות אקדמיות20 היתר מקיי$ הארגו" קורס צרכנות ושירות ב" 

השיווק והתקשורת , בכירי$ מעול$ הניהול, ומפגש ע$ רגולטורי$ מהתחו$ הצרכני, סדנאות, ידע תיאורטיומשלב 

סיכוני$ צרכניי$ , הגנת הצרכ": בי" נושאי הקורס . " שירות ועודמומחי$ מתחו$ המיומנויות מת, הישראלית

ניהול , תביעות ייצוגיות ותביעות קטנות, רשתות חברתיות וניהול קשרי$ ע$ לקוחות בעיד" האינטרנט, וניהול$

ניהול משברי$ , ביטול עיסקה, צרכנות ותקשורת, השירות ככלי מרכזי להתנהלות צרכנית הגונה ובטוחה לעסק

 .והגנת הפרטיות של הצרכ", הגבלי$ עסקיי$, חוזי$ אחידי$, כניי$צר

 

 הדרכות בבית העסק

. הדרכות לקבוצות עובדי$ שונות בנושאי$ הרלוונטיי$ לעסקהצוות המקצועי של ארגו" אמו" הציבור מעביר 

שאלות ,  ומטלותביצוע משימות, ההדרכות כוללות מידע בסוגיות צרכנות שונות תו( הבאת דוגמאות מחיי היומיו$

 . מותא$ לעסקי$ בינוניי$ וגדולי$. ותשובות ועוד
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 הכוונה בהתנהלות תקשורתית

א( התנהלות לא נכונה מול , תפקיד התקשורת בהסדרה ויצירת התנהלות נאותה של עסקה הוא חשוב ביותר

  .התנהלותולהזיק לתדמיתו של העסק ולאמו" שרוחש הציבור לעלולה , ובעת משבר בפרט, ככללהתקשורת 

 .טיפול אחראי ומקצועי במשבר צרכני חשובה לאי" ערו( וארגו" אמו" הציבור מסייע לעסקי$ בעתות אלה

אמו" הציבור מנהל פורומי$ צרכניי$ באתרי$ מובילי$  הארגו" מיידע עסקי$ בזמ" אמת אודות מידע , בנוס)

 .שלילי או חיובי המתפרס$ בפורומי$ ומאפשר לו להגיב

 


 תחקירי

מעמיקה של בעיות ענפיות מבניות הפוגעות בתחרות רגו" אמו" הציבור מפעיל מחלקת מחקר הבודקת בדיקה א

, עסקי$ ככלל.  ומפרס$ חוות דעת ותחקירי$ בנושאי$ אלה תו( שימוש במקורות מידע רבי$ ומגווני$ההוגנת

 . וסי ליקוי בענ) בו ה$ פועלי$מוזמני$ לשת) את צוות ארגו" אמו" הציבור בבעיות ודפ, ועסקי$ מחויבי$ בפרט

 


 עדכוני
 משפטיי
 שוטפי
 והתייעצות ע
 רגולטורי

 כל נושא אשר –הנחיות רגולטורי$ ועוד , פסיקה, עסקי$ מחויבי$ זוכי$ לקבל עדכוני$ שוטפי$ של הוראות חוק

 כהתראה , היתרבי", משמשי$אלה  עדכוני$ .עשויה להיות לו השלכה על פעילות העסק ועמידתו בדרישות הדי"

בנוס) מעביר הארגו" באופ" קבוע שאלות ". להקדי$ תרופה לתביעה" לתו אמו" הציבור כדי המחויבי$לעסקי$ 

הלי( מעי" זה מתקיי$ ע$ מרבית . עקרוניות לרגולטור במטרה לקיי$ הלי( בירור מקדי$ בסוגיות מורכבות שונות

  העסקהרגולטורי$ ומופנה לרוב כשאלה עקרונית ללא ציו" ש$

 

  או� ליי� וגישור ליישוב מחלוקותארצי מוסד 

 אשר לא באו לידי פתרו", שנתגלעו בי" הצרכ" לבית העסק, במסגרת המוסד נית" ליישב את כל אות" מחלוקות

מדובר בהלי( וולנטארי המחייב הסכמה מראש של . במסגרת הלי( הטיפול בתלונהבשל מחלוקת עובדתית 

, הצעה לפתרו", יישוב מחלוקת אונליי": פק סוגי$ שוני$ של יישוב מחלוקות ובה$המוסד מס. הצרכ" ושל העסק

 .שירות זה נית" לעסקי$ מחויבי$ ללא תשלו$. בוררות, גישור

 

 תוכנית אכיפה פנימית

אשר מטרתה לסייע בצמצו$ הסיכוני$  משמעותי בעלי היק) פעילות י$הארגו" פיתח תוכנית אכיפה פנימית לעסק

 ויצירת נהלי$ לאיתור בעסקעילויות שונות במת" דגש על ניטור פ,  העסק ושיפור השירות ללקוחותהצרכניי$ של

 .הטמעת הפקת לקחי$ ושינויי$ ועוד, דיווחי$ בי" מחלקתיי$, מוקד$ של כשלי$

 

 
 אימות המלצות צרכני

בסו) האימות נית" . הארגו" פיתח מנגנו" מיוחד לבדיקת המלצות של צרכני$ על השירות או מוצר העסק הנמכר

 .המלצות צרכני$לחזק את הער( השיווקי של מסייע זה כלי ". המלצה זו נבדקה על ידי אמו" הציבור"להוסי) כי 

 

 שימוש שיווקי בתו

 . ע$ סיו$ הלי( המועמדות רשאי העסק להחצי" את תו אמו" הציבור ואת עובדת מחויבותו לכללי אמו" הציבור

, הסכמי התקשרות ע$ צרכני$, פרסומי$, כגו" חשבוניות, י$ שוני$ של העסקנית" להחצי" את התו במסמכ

 ארגו" .כמו כ" יוכל העסק להחצי" את התו ואת מחויבותו באתר האינטרנט של העסק. קמפייני$ אינטרנטיי$ ועוד

מו� החצנת מחויבותו של העסק ותו א.  יספק לעסק את האפשרות להפיק כרזות ומדבקות לשימושואמו" הציבור

 את תחושת הבטחו� של צרכני
 ושותפי
 עסקיי
 מול העסק ומעביר מסר של הוגנות הציבור מחזקת

�.ושקיפות

�

�


