
אנושי זמני המתנה למענה 
במוקדי פניות טלפונייםמקצועי 

2019מרץ –מינהל פיקוח ואכיפה 



תיאור האסדרה הקיימת

.רישיוןותיקוניהחלטהמסמךנחתמו21.5.18ביום.1

.(היערכותחודשי10)21.3.19–לתוקףכניסהמועד.2

.אחודרישיון,ן"רט,טלקוםהוט,בזק–הרלוונטייםהרישיוןבעלי.2

:האסדרהעקרונות.3

:אסדרהנקבעהשלגביהןהשיחותסוגי.א

תקלהתיקון-
חשבוןבירור-
התקשרותסיום-



(המשך)תיאור האסדרה הקיימת 

:שבהןהשיחותשיעור.ב

דקות6מעלשלהמתנהזמןלאחרנענההפונה-

דקות6מעלשלהמתנהזמןלאחרמענהשקיבלמבליהשיחהאתניתקהפונה-

דקות6מעלשלהמתנהזמןלאחרהודעההשארתלשירותעברהפונה-

על, במשך שבועיים רצופים, בכל סוג שיחה, ל"לא יעלה בכל אחד מהאירועים הנ

15%.

:דוגמה

בירור"בנושאשנענושיחות20,000היו16.8.19עד4.8.19מיוםבשבועיים-

."חשבון

;16,500–דקות6תוךשנענוהשיחותמספר-

;3,500–דקות6מעלתוךשנענוהשיחותמספר-

;17.5%-דקות6מעלתוךשנענוהשיחותשיעור-

.(15%-מגדול17.5%)לא?זהבאירועהרישיוןבהוראותעמדהרישיוןבעלהאם-



(סוף)תיאור האסדרה הקיימת 

של שיחות שנענו בשלושת סוגי השיחותזמן המתנה ממוצע . ג
;דקות3עד –בשבועיים רצופים 

ועדIVR-בזמן ההמתנה נמדד מסיום בחירותיו של המנוי . ד
. אנושימענה קבלת



תיאור אסדרה רלוונטית בחוק הגנת הצרכן

סיום התקשרות, בירור חשבון, טיפול בתקלה–סוגי השירותים .1

(מהשיחות100%)דקות 6–משך זמן ההמתנה .2

מסיום  ולא( IVR-מהמענה של ה)זמן ההמתנה נמדד מתחילת השיחה .3
.IVR-של המנוי בבחירותיו 

מראשלהורותרשאיהעוסקפועלשבוהענףאסדרתעלהממונההשר.4
:-מלחרוגרשאיכאמורעוסקכיבדיעבדאו

;(דקות6)ההמתנהזמןמשך-
;(התקשרותסיום,חשבוןבירור,בתקלהטיפול)השירותיםסוג-
;(15%)שקבעלתקופההפניותכללשיעור-
.(רצופיםשבועיים)שקבעזמןפרק-



השפעת האסדרה בחוק הגנת הצרכן על האסדרה ברישיונות  

:פורסם שימוע משני שעיקריו21.10.18ביום .1
שינוי ההגדרה של זמן ההמתנה ברישיונות על פי-

;ההגדרה בחוק הגנת הצרכן
3-משינוי זמן ההמתנה הממוצע של שיחות שנענו -

דקות4-לדקות 

נשלחה טיוטת מסמך החלטה 13.11.18ביום .2
.להתייחסות פנימית

.לא נתקבלו תגובות לטיוטה האמורה.3



המלצות

ההגדרהפיעלברישיונותההמתנהזמןשלההגדרהשינוי.1
הצרכןהגנתבחוק

:שינויללאהבאיםהפרמטריםהשארת.2
דקות6-
-15%
שירותיםסוגי3-
רצופיםשבועיים-

3-שינוי משך זמן ההמתנה הממוצע של שיחות שנענו מ.  3
על פי סימולציה שבוצעה, דקות4-דקות ל

הגנתלחוקתואם)25.7.19-ל21.3.19-מהיישוםמועדשינוי.4
(כ"בסההיערכותחודשי14;הצרכן



THE END

תודה


