
  בבית המשפט המחוזי

   מ ר כ ז

  _______. א. ת                     

  _______א "בש

  

      

  

  

  025044926. ז. ת, חיי� פלזנרמר  .1       :המבקשי�

  27175157. ז. ת, מירב פלזנר' גב. 2      )התובעי�(

  034398131. ז. ת, אורי פז מר .3

  

  כוח�!באמצעות בא  
  עופר לוי עור% די#

  ,9מנח� בגי# ' מרח
  54421, גבעת שמואל

  5323266!03: פקס/טל
  

  ! נ ג ד  !

  

   מ"מערכות תקשורת בכבלי� בע –הוט       :המשיבה

          )הנתבעת(

  אזור תעשייה יקו� , יורו פארק
  60972מיקוד , קיבו/ יקו�

  

  

  

  

  

  

  

  בקשה להכיר בתובענה כתובענה ייצוגית
  



  2

  :עניינה של התובענה פשוט בתכלית

  

מוקדי לרשות� להעמיד ובכלל זה , בהגינות ובהתא� לדי# כלפי הפוני� אליה, בסבירות המשיבה מחויבת לנהוג

 30למענה אנושי לא יעלה על  הממוצעזמ# ההמתנה , לכל היותר, העומדי� בסטנדרט שירותי לפיוטלפוניי� שירות 

  .שניות 90למענה אנושי לא יעלה על  המירבישניות וזמ# ההמתנה 

  

נוגע למאות אלפי וא0 מיליוני צרכני� הפוני� והוא , ברישיו# המשיבה מפורשותהמופיע  המדובר בסטנדרט שירותי

  .אל המשיבה

  

 אלפיהחורגי� פי ומקוממי� להמתי" פרקי זמ" ארוכי� את הפוני� אליה המשיבה אילצה , לכ!בניגוד גמור אלא ש

  .מהמוטל עליהאחוזי� 

  

ב כנספח "רצ[שנער% לבקשת המבקשי� ח הבדיקה "ממצאי דו ,ולש� הדוגמא בלבד, הדברי� בלתי נסבלי� ומקוממי�

מתקרת הזמ# הקבועה בדי#  %2016 פי ,שניות 486 !למעלה מ האמור בו עמד על  הממוצעמגלי� שמש% ההמתנה  ]א

  .לש� כ%

  

 בכל שנהבלבד פע� אחת אליה מיליו# מנויי המשיבה התקשר ) כמעט(די א� כל אחד מ: ולהמחשת חומרת הדברי�

מש% במונחי ממוצע הרי ש, דקות 8 –למעלה מ  )שניות אלא 30לא (ונאל/ לחכות  )השני� האחרונות 7ל% במה(

הינו למעלה , לאחר קיזוז מש% ההמתנה המותר) בשמ� מוגשת תובענה זו(חברי הקבוצה כלל של המצרפי ההמתנה 

  !!!  ימי� 36,000 –מ 

  

אחת בשנה  פע�ל הנחה לפי מנוי התקשר אל המשיבה ממצאי� אלו הינ� שמרניי� ומציגי� תוצאה המבוססת ע

  .הרי שמכפלות הנזק מתעצמות בהתאמה, אי# צור% לומר שא� כל מנוי התקשר יותר מפע� אחת אל המשיבה. בלבד

  

לבית המשפט לענייני� מנהליי� שהגישה עתירה ל 17סעי0 מפורשות ב שטענהכפי , לשיטתה של המשיבה. וחמור מכ%

הוראות רישיונה הכללי כלל אינ" מטילות עליה חובה לתעד את זמני המענה " ]בב כנספח "צר (  088927/ )�(י(מ "עת[

את באופ# שוט0 לא מוטלת עליה החובה לתעד של המשיבה א� לשיטתה  –ומשכ% " במוקדי שירות הלקוחות שלה

  ! ? אליה אלו הפוני�) או לא זוכי�(באופ# שוט0 מהו השירות לו זוכי� כיצד תדע , זמני המענה

  

ג� לחסו% בעלויות כח אד�  ! להותיר את המצב על כנו" יותר נוח"או למשיבה אינטרס כלכלי מובהק דומה ש

א0 ) בחלק מהמקרי�(ג� , )הנדרשי� למת# השירות(ג� לחסו% בעלויות חומרה ותכנה  ,)הנדרש לאיוש מוקדי שירות(

זוכה לתקבולי� בגי# השלמת שיחה לרשתה או תקבולי� ש) הוט טלקו� שותפות מוגבלת(להגביר רווחי תאגיד אחות 

  .)לאלו המתקשרי� מטלפו# של הוט(בגי# כל מסלול השיחה 

  

המשיבה כלל אינה חוששת מפני ) 'קנסות וכיוצב, בהתחשב בקושי העצו� להתנתק מהמשיבה(במציאות היו� , ובכלל

רי מי יסתכ# בתשלו� קנסות יציאה או שה, מש% ההמתנה למענה אנושימחדליה בתחו� נטישת לקוחות על רקע 

  .הפכה למשתלמת, ההפרה בעני# זה, הווה אומר!  ? ישקיע אנרגיה בהתנתקות מהמשיבה על רקע זה

   

אשר יהיה בו לא רק ולקבוע תג מחיר  מצידה של המשיבהלמדיניות ההפרה בית המשפט הנכבד מתבקש לשי� ק/ 

. הרתיע אותה מביצוע פעולות דומות בעתידי לאלא ג� כדהניזוקי� מפעולותיה כדי לפצות את 
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  :כדלקמ#, מגישי� בזה עתירת� לבית המשפט, המבקשי� אשר יהיו מיוצגי� כדלעיל, אשר על כ#

  

, חוק תובענות ייצוגיותמכח , כתובענה ייצוגית") התובענה": להל#( המצורפת לבקשה זולאשר את התובענה   .א

; ")וגיותחוק תובענות ייצ" –להל# ( 2006!ו"התשס

:")חברי הקבוצה: "להל#( להגדיר את הקבוצה שבשמה הוגשה התובענה כדלקמ#  .ב

  

והמתי" בממוצע למענה אנושי  אשר יז� שיחה אל מוקד שירות של המשיבה כל אד�"

  "שניות 90או המתי" למענה אנושי פרק זמ" העולה על /שניות ו 30פרק זמ" העולה על 

  

:לקמ#לקבוע כי עילות התובענה הנ# כד  .ג

או/ו; הפרת חוזה.1

או/ו; "פקודת הנזיקי"" –להל# ( ]נוסח חדש[לפקודת הנזיקי"  63פי סעי0 !הפרת חובה חקוקה על.2

או/ו; לפקודת הנזיקי# 36!ו 35פי סעיפי� !רשלנות על.3

.")חוק ההגבלי� העסקיי�: "להל#( 1988!ח"התשמ, חוק ההגבלי� העסקיי�עוולות מכח  .4

.עשיית עושר ולא במשפט.5

חוק : "להל#( 1973!ג"תשל, )חלק כללי(חוק החוזי� ל 39 –ו  12פרה של חובות תו� הלב מכח סעיפי� ה.6

  ").החוזי�

  

לנקוט לאלתר בכל הפעולות הנדרשות לכ% שמש% המתנה  לה האשר יור הכנגד המשיב להוציא מלפניו צו  .ד

  .שניות 90יעלה על שניות ומש% המתנה מרבי כאמור לא  30על לא יעלה  הלמענה אנושי אצלממוצע 

במשפט שנצבר ! שלא!את תוספת העושר, ובכלל� המבקשי�, להשיב לכלל חברי הקבוצה, למשיבהלהורות   .ה

.או מחדליה נשוא התובענה/כתוצאה מפעולותיה ו, ובכלל� המבקשי�, בידיה על חשבונ� של חברי הקבוצה

חברי וכ# כל תובע הנמנה על לפצות את המבקשי� ס0 מתבקש בית המשפט הנכבד להורות למשיבה בנו  .ו

 30של מכסות הזמ# החורג מלמענה אנושי שכללה זמ# המתנה לכל שיחת טלפו# 6  10בס% של , הקבוצה

או סכו� אחר אשר יקבע בית המשפט הנכבד כאומד# /ושניות להמתנה מקסימלית  90 או/שניות בממוצע ו

פי !או לטובת הציבור על/לטובת הקבוצה ואו בפיצוי גלובלי /ו ההנזקי� שנגרמו לה� בשל עוולת המשיב

  .צוגיותילחוק תובענות י) ג(20סעי0 

וכ# לית# הוראות , להורות כי ההחלטה בבקשה זו ונוסחה יפורסמו בשני עיתוני� יומיי� בשפה העברית  .ז

.בהוצאות הפרסו� וישא ותולקבוע כי המשיב, נוספות כפי שימצא לנכו# בדבר אופ# הפרסו� כאמור

  

או משווי ההטבה /שווי הסעד הכולל שיפסק ומ 15% !בשיעור שלא יפחת מ המייצגד "ט עוה"שכת לקבוע א  .ח

. עבור טיפול בתובענה בערכאה הראשונה, מ כדי#"בתוספת מע
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לאחר ניכוי , או שווי הסעד שיפסק/לקבוע כי חלק מסוי� שיקבע בית המשפט הנכבד מתו% הסכו� ו  .ט

או /משווי הסעד הכולל שיפסק בתובענה זו ו 5%!ר שלא יפחת מבשיעו, ההוצאות ושכר טרחת עור% די#

.בהגשת התובענה ובהוכחתה ואשר טרח, י�או ינת# למבקש/ישול� ו, משווי ההטבה

  

.לית# הוראות נוספות בדבר הדיו# בתובענה כפי שימצא בית המשפט הנכבד לנכו#  .י

  

מ כדי# "ד בצירו0 מע"ט עו"ובשכבהוצאות בקשה זו  הכ# יתבקש בית המשפט הנכבד לחייב את המשיב  .יא

.בגינה
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  התביעה האישית –היחיד פרשת תביעת 

  מבוא. א

  הצדדי� לתביעה. 1

   1(2 י�המבקש. א

.ומשלמי� לה דמי מנוי חודשיי� הינ� מנויי� של המשיבה, נשואי� ומנהלי� משק בית משות0 ,2!1המבקשי� .1

.גב כנספח "רצ – 2!1למבקשי� העתק חשבונית שהופקה מטע� המשיבה •

שירות לקוחות לקבלת מידע , בי# היתר, בנושאי� שעניינ�אל מוקדי השירות של המשיבה פנו  2!1 המבקשי�.2

. של המשיבה י�מנויבה� ה� התקופה במהל% לש� תמיכה טכנית וטיפול בתקלות לפני ואו /והוספת שירותי� ו

  )3(המבקש . ב

.ומשל� לה דמי מנוי חודשיי� של המשיבה י�מנויורעייתו הינ� ) 3(המבקש .3

.דב כנספח "רצ  –רלוונטית  וכ# חשבוניתלמשיבה ) 3(הסכ� התקשרות בי# המבקש העתק •

שירות לקוחות לקבלת מידע , בי# היתר, השירות של המשיבה בנושאי� שעניינ� פנה אל מוקדי) 3(המבקש .4

. או לש� תמיכה טכנית וטיפול בתקלות לפני ובמהל% התקופה בה הוא מנוי של המשיבה/והוספת שירותי� ו

  המשיבה. ד

ולפיכ% , רציבומנוייה ולל �שירותי" בדר% עיסוקה"המעניקה , "עוסקת"הינה ) 520040072. צ. ח(המשיבה .1

.בחוק הגנת הצרכ# כהגדרת מושגי� אלו, "עוסק"הוא כשל המשיבה הסטטוס המשפטי של 

חוק ומכח ") המועצה: "להל#(המועצה לשידורי כבלי� ולשידורי לווי# אשר נית# לה מטע� למשיבה רשיו# .2

").חוק התקשורת: "להל#( 1982!ב"התשמ, )בזק ושידורי�(התקשורת 

לספק את שירותיה בתחו� גיאוגרפי שגבולותיו כוללי� את אזור מגוריה� של  למשיבה ניתנה הרשאה.3

.המבקשי�

  

  העובדות . ב

  

  או מחדלי המשיבה/פעולות ו. 1

י שלפיו שירותִ  בסטנדרט, בי# היתר, טלפוניי� העומדי�מוקדי שירות  לחברי הקבוצהמחויבת להעמיד  המשיבה.1

 90למענה אנושי לא יעלה על  המירבישניות וזמ# ההמתנה  30למענה אנושי לא יעלה על  הממוצעזמ# ההמתנה 

  .שניות

מוקדי שירות בנוגע ל( 41.6.1 !  ו) מוקדי שירותבנוגע ל( 41.4.3ברישיונה בסעיפי�  ,בי# היתר, חובה זו קבועה.2

).טכניי�
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לנהוג בתו� ה מחובת, מחיוביה החוזיי� של המשיבה ,בנוס0, נובעתאלא היא מכח הרשיו# " רק"חובה זו אינה .3

.בנושאי שירות, ואולי בעיקר, ג�לנהוג בסבירות ומחובתה הפוני� אליה לב כלפי 

  

המשיבה אילצה את הפוני� אליה להמתי" פרקי זמ" בלתי נסבלי� ומקוממי� , אלא שבניגוד גמור לחובתה זו.4

ד לקבלת מענה ע(מש! ההמתנה הממוצע ) א נספח, לעיל(ח המצור0 לתובענה זו "דועד כדי כ! שבהתא� ל

 90עלה על ) עד לקבלת מענה אנושי(מש! ההמתנה המירבי מספר הפעמי� בה� שניות ו 486עמד על ) אנושי

.מהפניות 90% –שניות עמד על קרוב ל 

  

  

  2(1י� המבקש –תיאור מהל! הענייני� . 2

  

אל , שק בית משות0בהיות� נשואי� ומנהלי� מ פע� זה ופע� זה, 2!1פנו המבקשי� , במהל% השני� האחרונות.5

.או לטיפול בתקלות/בנושאי� הנוגעי� לקבלת שירותי� ו, בי# היתר, מוקדי השירות של המשיבה וזאת

 ממוצעזמ# ההמתנה ( להמתי# למענה אנושי פרקי זמ# החורגי� מתקרות הזמ# שצוינו לעילנאלצו  2!1המבקשי� .6

או הוט /ו או פלאפו#/בזק ו(התקשורת השוני� ולשל� לספקי ) שניות 90 !  המירבישניות וזמ# המתנה  30 !

. סכו� שנתי ממוצע של שקלי� ספורי�, המתנה זו תוספתבגי# , )טלקו�

.הב כנספח "רצ !אישור תשלו� לבזק בתקופה נשוא ההלי% העתק •

  

הוא מסוג הנזק העלול לבוא באורח טבעי במהלכ� , באופ# המתואר לעיל ושפעל, 2!1למבקשי� הנזק שנגר� .7

או חיסור /ואבד# , עגמת נפש, ולרבות נזק ממוני, או מחדליה של המשיבה/יל של הדברי� כתוצאה ממעשיה והרג

בה� ואשר נגרמו  ולהשלי� ע� אירועי� ותוצאות שלא רצשה� נאלצו שמקורו בכ% נזק לא ממוני וכ#  נוחותב

. או מחדלי המשיבה שתוארו לעיל/פעולות ועקב 

  )3(המבקש  ( תיאור מהל! הענייני� . 3

  

בנושאי� הנוגעי� , בי# היתר, אל מוקדי השירות של המשיבה וזאת) 3(פנה המבקש , במהל% השני� האחרונות.8

.או לטיפול בתקלות/לקבלת שירותי� ו

 30 ! ממוצעזמ# ההמתנה (נאל/ להמתי# למענה אנושי פרקי זמ# החורגי� מתקרות הזמ# שצוינו לעיל  3המבקש .9

, )או פרטנר/או הוט טלקו� ו/בזק ו(ולשל� לספקי התקשורת השוני� ) שניות 90 ! ירביהמשניות וזמ# המתנה 

. סכו� שנתי ממוצע של שקלי� ספורי�, המתנה זו תוספתבגי# 

.וב כנספח "רצ ! העתק אישור תשלו� להוט טלקו� בתקופה נשוא ההלי% •

עלול לבוא באורח טבעי במהלכ� הרגיל הוא מסוג הנזק ה, שפעל באופ# המתואר לעיל, )3(הנזק שנגר� למבקש .10

או חיסור /ואבד# , עגמת נפש, ולרבות נזק ממוני, או מחדליה של המשיבה/של הדברי� כתוצאה ממעשיה ו

שמקורו בכ% שהמבקש נאל/ להשלי� ע� אירועי� ותוצאות שלא רצה בה� ואשר נזק לא ממוני וכ#  נוחותב

. לעיל או מחדלי המשיבה שתוארו/פעולות ונגרמו עקב 
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  הוראות הרשיו". ג

.נכנס לתוקפו רשיונה של המשיבה, 30.4.02ביו� .11

  .זב כנספח "רצ !הוראות הרשיו# הרלוונטיות מהעתק •

:הוראות הרישיו# הצריכות לעני#, בי# היתר, ואלו ה#.12

  

  ...מנויי�בעל הרשיו" יקיי� ויפעיל מוקדי שירות למנויי� ולטיפול בפניות מנויי� והמבקשי� להיות  41.4.1

  

  :רמת השירות במוקד שירות לא תפחת מ" המפורט להל" 41.4.3

  

....  

  

  .שניות 30זמ" ההמתנה הממוצע למענה אנושי לא יעלה על  41.4.3.3  

  

  . שניות 90זמ" ההמתנה המירבי למענה אנושי לא יעלה על  41.4.3.4  

  

אחר לפנייתו כאסמכתא להמש! הטיפול  לכל פונה יימסר מספר פניה סודר או אמצעי זיהוי 41.4.3.5      

  .ולבקרה עליו

  

  ....  

  

בעל הרשיו" יפעיל מוקד לטיפול בפניות טלפוניות או אחרות של מנויי� לעני" תקלות הנוגעות ... 41.6.1      

רמת השירות ...לרבות בתפעול ציוד הקצה והיישומי� השוני�, לשידוריו וכ" לש� תמיכה טכנית במנויי�

    לעיל 41.4.3ת טכני לא תפחת מ" המפורט בסעי0 במוקד שירו

  

  ....  

  

מער! לפיקוח ובקרה עצמיי� על , בעל רישיו" יקי� ויפעיל במש! כל תקופת פעילותו על פי הרישיו" 63.1     

  ...הדי" והוראות המועצה, קיו� הוראות הרישיו"

  

  ..."ידו  הדי" והחלטות המועצה על , ישיו"על קיו� הוראות הרבעל הרישיו" אחראי לפקח באופ" שוט0  63.2     

 31ביו� הינ# המש% ישיר לחובות דומות שהוטלו על התאגידי� שהתמזגו  הוראות אלולא למותר לציי# ש.13

את פעילות# של חברות הכבלי� המשיבה רכשה בו (מיזוג חברות הכבלי� לתו% המשיבה במסגרת  2006בדצמבר 

).האחרות בישראל

  .חב כנספח "רצ ! שהתמזגה לתו% המשיבה  )'ושות ערוצי זהב(ו# חברת הכבלי� העתק מהוראות רשי•
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באה בנעליה# של חברות הכבלי� שהתמזגו לתוכה לכל חובה  !כפרסומיה שלה עצמה למותר לציי# ו –המשיבה .14

.או זכות/ו

  .טב כנספח "רצ ! העתק מפרסומי המשיבה ולפיה� היא באה בנעליה# של חברות הכבלי� שהתמזגו •

  

   מדיניות ההפרה של המשיבה. ד

נורמות של , ההסכ�, כפי שהובא לעיל המבקשי� נאלצו להמתי# למענה אנושי פרקי זמ# העולי� על הקבוע בדי#.15

.סבירות ותו� לב

 22.1.08ביו� , 28.1.08ביו� , 2007במהל% נובמבר , בי# היתר, 2!1בוצעה פניה מטעמ� של המבקשי� , כ% לדוגמא.16

שכללה מש% המתנה למענה אנושי של דקות ) 1של המבקש (בפניה  )בנוגע לספריית הוט( 3.11.08יו� בוכ# 

. ממושכות

  

למענה אנושי בה מש% ההמתנה ) בחודש6  20 –בשיחה שהובילה לחסכו# של כ ( 2.12.08בוצעה פניה באופ# דומה .17

. !!!)שניות  1001(שניות  41 –דקות ו  16) לא פחות מ(היה 

  

 4.12.08ביו� אל המשיבה בוצעה פניה , )בנושא ספריית הוט(גרת בירור ובקשה לקבל זיכוי כספי ובמס, בהמש%.18

!!!). שניות  760(שניות  40 –דקות ו  12 –מ ) לא פחות(בה מש% ההמתנה כאמור היה 

.יב כנספח "רצ !אל המשיבה  2!1המבקשי� מטעמ� של חלק מפניות  י�המתעד Audioקבצי •

, 29.4.08, )פעמיי�( 30.4.08) פעמיי�( 22.5.08בימי� , בי# היתר, פנה אל המשיבה )3(קש המב, באופ# דומה.19

 15.10.08, 21.9.08, 7.9.08, 29.8.08, 12.8.08, 10.8.08, 9.7.08, 24.6.08, )פעמיי�( 19.6.08, 3.6.08, 1.6.08, 24.4.08

.10.11.08 –ו ) פעמיי�( 17.10.08, )פעמיי�(

.יאב כנספח "רצ !אל המשיבה  3המבקש חלק מפניות המתעדי�  Audioקבצי •

לש� קבלת ובי# היתר , מטעמי� שוני�פעמי� נוספות אל מוקדי השירות של המשיבה  הפנ י� פנוהמבקש, ויודגש.20

להמתי# למענה אנושי פרקי זמ#  /נאל, או לכל הפחות ברוב#, כשג� בפניות אלו, או טיפול בתקלות/שירות ו

.נורמות של סבירות ותו� לב, ההסכ�, #העולי� על הקבוע בדי

  

.עד כא# באשר למבקשי�.21

  

בוצעה מטעמ� של המבקשי� בדיקה מקיפה יותר  ,הפסולה של התופעהמצרפי ! הציבורינוכח האופי , ואול�.22

).אנספח , דוח הבדיקה, לעיל(פניות אל מוקדי השירות של המשיבה  100 –המציגה כ 

  

.לטו וה� מוגשי� בזאת לעיונו של בית המשפט הנכבדממצאי הבדיקה תועדו בכתב וא0 הוק.23

.יבב כנספח "רצ ! ח הבדיקה "המתעדי� את המידע המוצג בדו Audioקבצי  100•
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, שניות 30בעוד שמש! ההמתנה הממוצע הקבוע בדי" לש� קבלת מענה אנושי עומד על , ח"כעולה מממצאי הדו.24

.שניות 486 (למעלה מ היה הממוצע בפועל מש! ההמתנה 

  

לא בסטיה זניחה של אחוזי� בודדי� אלא   ! עינינו הרואות כי מדובר בהפרה בוטה ומקוממת של הוראות החוק.25

.מתקרת הזמ# הקבועה בדי# לש� כ% %2016פי , בחריגה קשה ושערורייתית

  

מלי עלה על זה הקבוע ימש! ההמתנה המקסמהמקרי�  90% –קרוב ל ב, וא� לא די באמור לעיל, זאת ועוד.26

.)שניות 90(" בדי

  

הוראות "כי ] 'נספח ב, לעיל[מפורשות בעתירה שהוגשה מטעמה וכ% טענה , המשיבה סבורה. וחמור מכ%.27

במוקד "וכי " רישיונה הכללי כלל אינ" מטילות עליה חובה לתעד את זמני המענה במוקדי שירות הלקוחות שלה

מ" זמני המענה המוקד שירות לכל פניות שירות הלקוחות מתקבלות מידי שנה מיליוני פניות ומעקב אחר ז

א� לשיטתה של המשיבה לא מוטלת עליה החובה  –משכ% " הוא משימה שהעותרות לא מחויבות בה, אלה

  ! ?כיצד תדע הא� עומדת בתנאי הרישיו# , את זמני המענהבאופ# שוט0 לתעד 

נמשכת מזה מספר , הלקוחות הזלזול הבוטה בהוראות החוק ובצרכי, מדיניות ההפרה של המשיבה: ויודגש.28

.שני�

  

התריע נציג המועצה לשידורי כבלי� ולשידורי לווי# בפני אחת מחברות ) 18.12.02( 2002בשנת , כ% לדוגמא.29

:הדברי� הבאי�) לתו% המשיבה, לבסו0, שהתמזגה(הכבלי� 

  

כי , בי" היתר, טלפונילרישיונות שניתנו לחברתכ� קובע לעני" רמת השירות במוקד הפניות ה 41.4.3סעי0 . 1"

זמ" ההמתנה המירבי למענה אנושי לא 'וכי ' שניות 30זמ" ההמתנה הממוצע למענה אנושי לא יעלה על '

  .'שניות 90יעלה על 

מתלונות רבות שהגיעו למועצה מקרב ציבור המנויי� ומבדיקה עצמאית שנערכה במינהלת עולה כי חברתכ� . 2

". ל"מפרה לכאורה את ההוראה הנ

.יגב כנספח "רצ ! 18.12.08תק מפניית נציג המועצה אל אחת מחברות הכבלי� מיו� הע•

  

פנתה המועצה הישראלית לצרכנות אל המועצה לשידורי כבלי� ולשידורי לווי# בדברי� ) 31.5.04( 2004בשנת .30

:הבאי�

  

המתנה למענה במועצה לצרכנות מתקבלות פניות רבות של צרכני� נגד חברות הכבלי� המלינות על זמני ה"

  . "לפניה טלפונית של עשרי� דקות וא0 יותר

.ידב כנספח "רצ !  31.5.04העתק מפניית המועצה הישראלית לצרכנות מיו� •

  

היא כי  8.6.04ביו� השיבה המועצה לשידורי כבלי� ולשידורי לווי# , לפניית המועצה הישראלית לצרכנותבמענה .31

מתו% מגמה להביא לשיפור השירות , יונ# של חברות הכבלי�זו אשר עמדה על כ% שייקבעו זמני מענה ברש

בכוונת " מאמ/ מתמיד של החברות לשיפור השירות"ו" שיפור ניכר בתחו�"וכי בצד " הטלפוני של אות# חברות

 ".לפעול להמש% שיפור השירות ועמידת חברות הכבלי� בהוראות רשיונ#"המועצה 
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 –לשידורי לווי# כי עוד הוסי0 נציג המועצה לשידורי כבלי� ו.32

  

  ".אג0 הפיקוח במועצה מונה אד� אחד בלבד"

.טוב כנספח "רצ ! 8.6.04העתק מתשובת המועצה לשידורי כבלי� ולשידורי לווי# מיו� •

:כדברי� הבאי� Y-netפורס� בעיתו# ) 25.7.05ביו� ( 2005בשנת .33

כ! עולה . לעיתי� לא עונה בכללשירות הלקוחות של חברת הכבלי� הוט עונה לאחר זמ" רב של המתנה ו"

  .בשבועות האחרוני�' ידיעות אחרונות'מפניות של לקוחות שהגיעו ל

  

בימי� אלה יש עומסי� ': ומסבירי� כי הדבר נובע ממחסור בכוח אד�, בחברת הכבלי� מודעי� לבעיה

� בימי� אנחנו נמצאי. רמת השירות במוקד הטלפוני רחוקה כעת ממה שאנחנו מצפי� מעצמנו. בשירות

  "'...אלה במהל! של גיוס כוח אד� והדרכתו

.טזב כנספח "רצ ! 25.7.05מיו�  Y-netהעתק מכתבת •

  

:פורס� בעיתו# גלובס כדברי� הבאי�) 5.10.06ביו� ( 2006בשנת .34

שדורגו  –ע� חוסר שביעות יוצא דופ" מזמני ההמתנה בעת פניה , חברת הוט מככבת בטבלת הציוני� הנמוכי�"

  ..."5.6בציו" 

.יזב כנספח "רצ ! 5.10.06העתק מכתבת גלובס מיו� •

 !  לשיטת המועצה לשידורי כבלי� ולשידורי לווי# קיימות כי  wallaפורס� בעיתו#  21.9.08ביו� .35

."'הוט'בעיות נמשכות בקבלת מענה בשירות הלקוחות של חברת "

.יחב כנספח "רצ ! 21.9.08מיו� Walla העתק מכתבת •

מש! ההמתנה למענה אנושי אצל המשיבה חורג מגדרי הזמ" שנקבעו בדי" לש� : לסיכו� הדברי�אשר על כ" ו.36

הוא שניזוק   –המונה מאות אלפי� או אולי מיליוני�  –כשהציבור , מצב זה מוסי0 ונמש! מזה מספר שני�. כ!

.מכ! ונאל3 לשל� את המחיר בגי" התנהלותה זו של המשיבה
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  גי משרד התקשורתפעולות בירור מול נצי. ה

לקבלת מידע הנוגע למש% , 1998!ח"התשנ, חוק חופש המידעלפי  ותבבקש, אל משרד התקשורתפנה מ "הח.37

.המתנה למענה אנושי

  

:פנתה נציגת משרד התקשורת אל המשיבה והודיעה לה כדברי� הבאי� 4.8.08ביו� .38

  

המבקשת מידע ") החוק(" 1998( ח"התשנ, לאחרונה נתקבלה במשרדנו פניה בהתא� לחוק חופש המידע. 1"

  .אודות זמני ההמתנה למענה אנושי במוקד שירות הלקוחות של חברות התקשורת

  

עולה כי בחודש יוני השנה פנה אליכ� ") מינהלת("מבירור שערכנו ע� מינהלת הסדרת השידורי� לציבור . 2

 17.7.08ובה שלכ� מיו� בשאלה בנושא ובמכתב התש, ראש אג0 פיקוח ובקרה במינהלת, מר אלעד רונ"

את זמני המענה במוקדי שירות הלקוחות בחודשי� האחרוני� וכי בהמש! למכתבכ� זה פנו , פירטת� לבקשתו

"ר המועצה לשידורי כבלי� ולשידורי לווי" ומר אלעד רונ""יו, מר ניצ" ח", 28.7.08ביו� , אליכ� בעני"

.יטב כנספח "רצ !  4.8.08משרד התקשורת לנציגי המשיבה מיו�  מפנייתהעתק •

:מ את המסמכי� הבאי�"כי בכוונתה להעביר לידי הח, השיבה נציגת משרד התקשורת 12.10.08ביו� .39

  

.19.6.08פנייתו של מר אלעד רונ" ממינהלת הסדרת השידורי� לציבור אל חברת הוט מיו� •

.במוקד שירות הלקוחות אליו צורפו דוחות בעני" זמני המענה 17.7.08מכתב תשובה של חברת הוט מיו� •

.28.7.08מכתב נוס0 של מר אלעד רונ" אל חברת הוט מיו� •

.28.7.08אל חברת הוט מיו� , ר המועצה לשידורי כבלי� ולשידורי לווי""יו, פנייתו של מר ניצ" ח"•

.כב כנספח "רצ !  12.10.08העתק מתשובת משרד התקשורת מיו� •

את התנגדות חברת הוט לחשיפת  2.10.08התקשורת דחתה ביו�  מ לאחר שנציגת משרד"תשובה זו ניתנה לח.40

.זאת מהנימוקי� שלהל#, המידע המפליל

  

וכי יש בחשיפת� , איננו סבורי� כי הדיווחי� אודות זמני המענה הינ� בגדר סודות מסחריי� של חברת הוט"

במת" מידע לציבור אודות  אנו סבורי� כי קיי� אינטרס ציבורי....כדי לפגוע באינטרסי� מוגני� של החברה

  ..."כפי שאלו קבועות ברישיונו, עמידת בעל רישיו" במחויבותיו כלפי הציבור

.כאב כנספח "רצ !  2.10.08העתק מתשובת משרד התקשורת לנציגי המשיבה מיו� •

בי# היתר של , לא העבירה מסמכי� אלו וזאת לאור התנגדות נחרצת) עדיי#(אלא שנציגת משרד התקשורת .41

.יבההמש

לבית המשפט  16.11.08לעתור ביו� עד שהיא בחרה , התנגדות המשיבה לחשיפת החומר היתה עד כדי כ% נחרצת.42

]. 'נספח ב, לעיל[כנגד חשיפת המידע  לענייני� מנהליי�
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וכ# בקשה  הגישה עתירה לחיסיו# המידע האמורועד כדי כ% חוששת המשיבה מפני חשיפת המידע שהיא , ולא עוד.43

.דלתיי� סגורותלדיו# ב

.כבב כנספח "רצ !  8928/08מ "העתק מבקשת החיסיו# במסגרת עת•

  

מדוע שתטרח , אחרת, שהרי(את המשיבה  מפלילי�ל "פשוט ומוב# מאליו שהמסמכי� הנ, במצב דברי� זה.44

מש% ההמתנה למענה אנושי ולפיו , מחזקי� את שהובא לעילוה� ) !? ותתנגד עד כדי הגשת עתירה לבית המשפט

. ההסכ� ונורמות של סבירות ותו� לב, ל המשיבה חורג מהוראות הדי#אצ
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  עילות התביעה. ו

  הפרת הסכ� על ידי המשיבה. 1

התחייבות זו הינה . לפעול בהתא� להוראות הדי#) ובכלל� המבקשי�(כלפי לקוחותיה  חוזיתהמשיבה התחייבה .45

.בי# במפורש ובי# מכללא

  

:כמפורט להל#, להסכ� 1.2ובי# היתר באמור בסעי0 , מכח ההסכ� שבי# הצדדי� –במפורש .46

  

במקרה של סתירה בי" הוראות הדי" . הסכ� זה נער! מכוח הוראות הדי""

בכל עניי" הנוגע לשירותי החברה ; יחייבו הוראות הדי", לבי" הסכ� זה

  "ינהגו הצדדי� לפי הוראות הדי" –שלא נקבע בהסכ� זה , ללקוח

  

:�להסכ 39או האמור בסעי0 

  

יחולו הוראות החוק , בכל עניי" שלא נקבעו לגביו הוראות בהסכ� זה"

"הכלליות

.כגכנספח ב "רצ ! העתק מהסכ� התקשרות סטנדרטי המוצג באתר האינטרנט של המשיבה •

".כפי שיהיו מעת לעת"הרשיו#  הוראות) בי# היתר(הינ# , להסכ� 2כפי שהוגדרו בסעי0 , "הוראות הדי#".47

המכפיפות  1982!ב"התשמ, )בזק ושידורי�(חוק התקשורת מהוראות , בי# היתר, בות זו נובעתהתחיי –מכללא .48

או מהוראות הרשיו# המכפיפות את /ו, לפעול במת# שירותי� בהתא� לתנאיו, כבעלת רשיו#, את המשיבה

או /או מגדר הנסיבות ו/ההסכ� להוראות הדי# ומטילות חובה על המשיבה לפעול בהתא� להוראות הדי# ו

.ציפיותיו הסבירות של המתקשר החוזי

, להעניק לחברי הקבוצה חוזיתהמשיבה התחייבה , שכאמור הוחלו בהסכ� שבי# הצדדי�, על פי הוראות הדי#.49

שניות וזמ# ההמתנה  30מוקד שירות בו זמ# ההמתנה הממוצע למענה אנושי לא יעלה על , ובכלל� המבקשי�

. שניות 90המקסימלי למענה אנושי לא יעלה על 

  

ביחסי� , ובכלל –או מכללא בי# הצדדי� /תנאי במשתמע ו, ג� ללא הוראה חוזית מפורשת. ויתרה מזאת.50

כי לצור% מימוש כוונתו של הצרכ# לשוחח ע� נציג אנושי  –ההגוני� שבי# עוסק כדוגמת המשיבה לבי# צרכ# 

.ובענה דנאלא יאל/ הוא להמתי# פרקי זמ# כדוגמת אלו שהוצגו בת, מטע� העוסק

  

אלא היא בעלת חיות , הג� שדי בכ%, לשונו של ההסכ�עילת התביעה בהיבט זה אינה נסמכת על רק : ויודגש.51

ג� א� לא הופיעו מפורשות בהסכ� בי#  המצופות מ# המשיבהחוזיות עצמאית בהיותה נסמכת על נורמות 

.ו על  ידההפר, שכאמור, נורמות, הצדדי�

.נזקי�, ולכלל חברי הקבוצה, ה זו והסבה למבקשי�המשיבה הפרה את התחייבות.52
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, תוספת זמ# ההמתנה למענה אנושיעבור לספקי תקשורת תשלו� תוספת הובי# היתר ( הנזקי� שנגרמו למבקשי�.53

פגיעה באוטונומית הרצו# שלה� בכ% שאולצו נזק לא ממוני בגי# וכ#  נוחותאו חיסור ב/ואבד# , עגמת הנפש

והינ� תוצאה מסתברת של  עקב ההפרה ותוצאותיהנגרמו לה�  )וצאות שלא רצו בה�להשלי� ע� אירועי� ות

. או צריכה היתה לראות� מראש בעת כריתת החוזה/מוב# שהמשיבה ראתה ו. ההפרה

  

  

  הפרת חובה חקוקה. 2

  מבוא. א

פרת חובה עולות כדי ה, הכל כפי שיתואר להל#, או מחדלי המשיבה/המבקשי� יטענו כי פעולות ו, לחילופי#.54

.לפקודת הנזיקי# 63עוולה מכח סעי0  –חקוקה 

החיקוק נועד לטובתו או להגנתו של ] ב[; חובה המוטלת על המזיק מכוח חיקוק] א: [ואלו ה� יסודות העוולה.55

הנזק אשר נגר� הוא ] ה[; ההפרה גרמה לניזוק נזק] ד[; המזיק לא קיי� את החובה המוטלת עליו] ג[; הניזוק

  .בעו של הנזק אשר אליו נתכוו# החיקוקמסוגו או מט

  

  חובה המוטלת על המזיק מכוח חיקוק. א

.החובות החקוקות אות� הפרה המשיבה ,בי# יתר העילות המופיעות בתובענה דנא, ואלו ה#.56

  

לפעול בהתא� ובכפו0 להוראות  1982! ב"התשמ, )בזק ושידורי�(חוק התקשורת בהחובה המופיעה .56.1

).לחוק התקשורת 1ט6 –ו  )ב(ז6בסעיפי� המפורטות ת החובוובכלל זה (הרשיו# 

ההמתנה זמ# להעמיד מוקד שירות בו לרישיו# המשיבה  41.6.1 ! ו 41.4.3סעיפי� בהחובה המופיעה .56.2

 90עלה על יההמתנה המקסימלי למענה אנושי לא זמ# שניות ו 30עלה על יהממוצע למענה אנושי לא 

. שניות

  

לרישיו# המשיבה לנקוט בכל האמצעי� הסבירי� למניעת נזק לרכושו של  73.2.2החובה האמורה בסעי0 .56.3

  . אחר

.כדכנספח ב "רצ !  )73.2.2סעי0 (העתק מרישיו# המשיבה •

  

.לרישיו# המשיבה להקי� ולקיי� מער% פיקוח ובקרה עצמיי� 63החובה האמורה בסעי0 .56.4

.כהב כנספח "רצ ! )63סעי0 (העתק מרישיו# המשיבה •

  

או  לסרב סירוב בלתי סביר לספק נכס או שירותלהימנע מ, חוק ההגבלי� העסקיי�ב החובה הקבועה.56.5

.לנצל לרעה את מעמדה באופ# העלול לפגוע בטובת הציבורהחובה המוטלת עליה להימנע מ

  

  החיקוק נועד לטובתו או להגנתו של הניזוק. ב

.להגנת הציבור ובכלל� חברי הקבוצה –א רק א� ל –ג� , אי# כל ספק כי החיקוקי� שצוינו לעיל נועדו, בענייננו .57
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כל חובה  !בהעדר שיקולי� מיוחדי�  !מגמת הפסיקה הינה להרחיב את גדרי תנאי זה ולפיכ%  ש לא למותר לציי#.58

.שהוטלה מכוח חיקוק נועדה לטובתו או להגנתו של הנפגע מהפרתה והוא זכאי עקרונית לסעד הנזיקי

  

, ונוכח היעדר שיקולי� מיוחדי�, כתוצאה מהפרת החיקוקי� שהובאו לעילומאחר והמבקשי� נפגעו , לפיכ%.59

  .נית# לקבוע ולומר כי החיקוקי� דלעיל נועדו לטובת� או להגנת� של המבקשי� או כדוגמת�

  

  

  המזיק לא קיי� את החובה המוטלת עליו. ג

א קיימה את החובות המוטלות המשיבה ל !כפי שפורט בתובענה  ! באשר, אי# צור% להארי%, ראה כי בנקודה זונ.60

.עליה

פעלה בצורה מכוונת בניגוד גמור להוראות הנקובות לעיל והסבה או מחדליה /בפעולותיה ואי" ספק כי המשיבה .61

  .הכל כאמור וכמתואר לעיל בהרחבה, בכלל חברי הקבוצה, בכ! נזק למבקשי�

  

  

  ההפרה גרמה לניזוק נזק. ד

אשר נבח# בהתא� , וה# קשר סיבתי משפטי, יו�  של  קשר סיבתי עובדתידרישה זו טומנת בחובה ה#  ק, כידוע.62

 .למבחני  הסיבתיות הקבועי� בפקודת הנזיקי#

 

הרי שמוב# , בניגוד לחובות שהובאו לעיל לבי# קרות הנזק הפעולהבאשר לקיומו של קשר סיבתי עובדתי בי# .63

נזק� של לבי# , כפי שתוארה לעילשיבה מאליו שקיימת זיקה מהותית וישירה בי# דר% התנהלותה של המ

בכל . לא היה נגר� הנזק  !ושומרת על החובות שהוטלו עליה , לו היתה המשיבה מתנהגת באופ# אחר. המבקשי�

, חולק על כ% שקרות הנזק למבקשי� הינו –ולא יכול להיות  –הרי שאי# , הנוגע לקיומו של קשר סיבתי משפטי

מנוגדי�  –ועוד�  –בגי# ביצוע פעולות המשיבה שהיו ) א� לא למעלה מכ%" (יההתרחשות צפו"בגדר , לכל הפחות

 .לחובות שהוטלו על המשיבה ואשר בוצעו על ידה

  

ממשיכה ותמשי% לגרו� לנזק למבקשי� ולכלל , כל זמ# שלא תשתנה, לא למותר לציי# שהתנהלותה של המשיבה.64

.חברי הקבוצה

  

  ו של הנזק אשר אליו נתכוו" החיקוקהנזק אשר נגר� הוא מסוגו או מטבע. ה

תואמי� לצורה  !דר% התרחשותו כמתואר בתובענה דנא וכ#  אופי הנזק אשר נגר� למבקשי�, בעניינינו.65

. שהחיקוקי� שהובאו לעיל נתכוונו אליה

  .או מטבעו של הנזק אליו נתכוו# החיקוק/אי# כל ספק שהנזק אשר נגר� למבקשי� הוא מסוגו ו, משו� כ%.66

  

, עגמת נפשהינו  נתכוונו אות� חיקוקי�, בי# היתר, הנזק שנגר� למבקשי� ושאליו לה מ# הצור% יוזכר כילמע.67

פגיעה באוטונומית הרצו# שלה� בכ% שאולצו להשלי� ע� נזק לא ממוני בגי# וכ#  נוחותאו חיסור ב/ואבד# 
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ואשר  !י# תוספת המתנה זו או תשלו� בג/המתנה מיותרת למענה אנושי ו –אירועי� ותוצאות שלא רצו בה� 

.  או מחדלי המשיבה/נגרמו עקב פעולות ו

  

  רשלנות. 3

מבוא. א

הסבה לה� נזקי� ומשו� כ% חבה כלפיה� את הסעדי� , ברשלנותה, לחילופי# יטענו המבקשי� כי המשיבה.68

  .הקבועי� בחוק לעני# זה

  

  קיומה של חובת זהירות של המשיבה כלפי המבקשי�. ב

. בת זהירות כלפי המבקשי�המשיבה חבה בחו.69

הא�  ביחס  לסיכו#  (  ההיבט  המושגי: נתנה את הדעת על שני היבטי� של חובת הזהירותבתי המשפט פסיקת .70

בנסיבותיו של אירוע נתו# , הא�  ביחס  לניזק מסויי�(  וההיבט הקונקרטי) מסוי�  קיימת  חובת  זהירות

).קיימת חובת זהירות

  

צרי% "הא� אד� סביר , כלומר, הרי שקיומה של זו נקבע על פי מבח# הצפיות, המושגיתבאשר לחובת הזהירות .71

  . לצפות את התרחשות הנזק" היה

  

או מחדלי המשיבה /את גרימת הנזקי� נשוא התובענה עקב פעולות וצרי% היה לצפות " אד� סביר"אי# ספק כי .72

  . שתוארו לעיל

  

" ניזוקי�"כדוגמת המשיבה לבי# " מזיקי�"ירות מושגית בי# למעלה מ# הצור% יצוי# כי קיומה של חובת זה.73

הידע והאמצעי� שבידי המשיבה ושאינ� , נוכח המומחיות, בי# היתר, הינו הכרח המציאות, כדוגמת המבקשי�

. ברשות הציבור ואשר נוגעי� במישרי# לנושאי התובענה

כדי להעמיד  ה�יש בעל רקע נסיבות התובענה , הרי שה# מער% הכוחות שבי# המבקשי�, באשר להיבט הקונקרטי.74

.ולבסס חובת זהירות קונקרטית של המשיבה כלפי המבקשי�

  

או הנחיות נורמטיוויות מאת /קביעות וג� על , מאחר ונית# לעג# את נורמת ההתנהגות הסבירה. יתרה מזאת.75

אשר קובעות , הקונקרטית שיו# שנית# למשיבהיהרי שנית# לראות בהוראות הר, או מחוקק המשנה, המחוקק

את קימומה של חובת הזהירות הקונקרטית –  בצורה מפורשת את חובת הזהירות של המשיבה כלפי המבקשי�

. שבי# הצדדי�

  

  

  הפרת חובת הזהירות על ידי המשיבה. ב

מעלה באופ# חד משמעי כי המשיבה הפרה את חובת הזהירות , כפי שתוארו לעילבחינת פעולות המשיבה .76

והמבקשי� , הפוני� אליה תו% אילו/, ה של שירות סבירבכ% שחרגה באופ# בוטה מכל נורמ לה עליהשהוט

.להמתי# פרקי זמ# חורגי� מ# הסביר, בכלל�
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 3סעי0 ( הצהירהוא0  )בלעיל נספח , 8927/08מ "במסגרת עת(המשיבה טענה , כפי שהובא לעיל .ויותר מזה.77

הוראות רישיונה הכללי כלל אינ" מטילות עליה חובה "לעמדתה י כ) לתצהירו של מר פלג אשר צור0 לעתירה

במוקד שירות הלקוחות מתקבלות מידי שנה מיליוני "וכי " לתעד את זמני המענה במוקד שירות הלקוחות שלה

".פניות ומעקב אחר זמני המענה לכל פניות אלה הוא משימה שהעותרות לא מחויבות בה

  

לאופ# בו זו סותרת להוראות הרישיו# המטילות עליה חובה עצמאית להקי� ו מבלי להתייחס לגופה של טענה.78

המשיבה לא ביצעה שא� וככל הרי ש ,)לעיל, להוראות הרישיו# 63סעי0 ( ולקיי� מער% פיקוח ובקרה עצמיי�

מחדל , מצד עצמו, רי שעצ� מחדל זה מהווהה ,מעקב שוט0 אחר זמני המענה במוקד שירות הלקוחות שלה

.רשלני

  

כיצד , א� לשיטתה של המשיבה לא מוטלת עליה החובה לתעד באופ# שוט0 את זמני המענה: והדברי� ברורי�.79

!?תדע הא� מש% ההמתנה למענה אנושי עומד בנורמות של סבירות המצופות ממנה 

  

 בקרה, או בסיס נתוני� שוט0 מהווה תנאי לפיקוח/כל ספק שרישו� עקבי ושאי# לא למותר לציי# בהקשר זה .80

וזאת ללא כל תלות בשאלה הא� קיימת , ומעקב אחר מש% ההמתנה למענה אנושי במוקדי השירות של המשיבה

. חובה כזו מכח רישיונה של המשיבה

  

חובת התיעוד והמעקב נובעת מחובתה של המשיבה לעמוד בנורמות של סבירות המצופות , ובמילי� אחרות.81

.ממנה

  

ה תלא עשאו /ו מעשה שאד� סביר ונבו# לא היה עושה באות# נסיבותה אד� תעשהמשיבה : ולסיכו� עניי# זה.82

 האו לא נקט, במיומנות הלא השתמש השבמשלח ידאו /ו מעשה שאד� סביר ונבו# היה עושה באות# נסיבות

היה משתמש או נוקט באות#  !כדוגמת המשיבה  –סביר ונבו# וכשיר לפעול באותו משלח יד שגו0 , מידת זהירות

.נסיבות

  

אלא היא בעלת חיות , עילת התביעה בהיבט זה אינה נסמכת על רק הוראות הרישיו# שצוינו לעיל: יודגשו.83

.מה� היא חרגה, עצמאית בהיותה נסמכת על נורמות של סבירות המצופות מ# המשיבה

 ובשליטתה –ובידיה מאחר , וזאת בי# היתר" הרשלות חמורה"התרשלותה של המשיבה הינה בגדר , לחילופי#.84

והכח לנקוט בפעולות הנדרשות ) למענה אנושיוהמקסימלי מש% ההמתנה הממוצע (המידע הרלוונטי  –הבלעדית 

לא למותר לציי# שלמשיבה אינטרס כלכלי . לש� קיצור מש% ההמתנה למענה אנושי) ובכלל זה הקצאת כח אד�(

יתכ# שמחדלי המשיבה אינ� רק לא מבוטל לחסו% בכח אד� וציוד הנדרש לעמידה בתנאי הרישיו# כ% שבהחלט י

.אלא אולי א0 פעולה מכוונת מצידה, בגדר כהתרשלות

  

נטל ההוכחה בדבר הרי ש, שבהיעדר רישו� ותיעוד שוט0 אחר מש% ההמתנה למענה אנושיעוד יש לציי# הרי .85

.המשיבהושיכלו להתבהר מתו% הרישו� יועבר אל כתפי , העובדות השנויות במחלוקת
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  סיבתי בי" ההפרה לבי" הנזק  קשרנזק ו. ג

או הפגיעה באוטונומיית הרצו# /ו נוחותאו חיסור ב/ואבד# , עגמת נפש, חסרו# הכיסהנזק שנגר� למבקשי� הוא .86

.או מחדליה של המשיבה/מפעולותיה ו אשר נגרמו כתוצאה שלה�

כתוצאה ממחדלי שנגר� לה� " הנזק הראייתי"הינו , והמבקשי� בכלל�, נזק� של חברי הקבוצה, בנוס87.0

.המשיבה בביצוע מעקב שוט0 אחר זמני ההמתנה למענה אנושי במוקדי השירות שלה

או /פעולותיה ו בגי#) א� לא למעלה מכ%" (התרחשות צפויה"בגדר , לכל הפחות, קרות הנזק למבקשי� הינו.88

באשר  .על ידהופרו המנוגדי� לחובות שהוטלו על המשיבה ואשר  ! ובחלק� עדיי#שהיו  !מחדליה של המשיבה 

הרי שמוב# מאליו שקיימת , לבי# קרות הנזקאו מחדלי המשיבה /פעולות ולקיומו של קשר סיבתי עובדתי בי# 

מעשיה של המשיבה . כ%זיקה מהותית וישירה בי# דר% התנהלותה של המשיבה לבי# הנזק שנגר� למבקשי� בגי# 

.שבא באורח טבעי ובמהלכ� הרגיל של הדברי�, הנזק לקרות ! ולכל הפחות אחת מהסיבות  !הינ� בגדר הסיבה 

  

ממשיכה ותמשי% לגרו� לנזק למבקשי� ולכלל , כל זמ# שלא תשתנה, לא למותר לציי# שהתנהלותה של המשיבה.89

.חברי הקבוצה

  

  עוולות מכח חוק ההגבלי� העסקיי�. 4

  מבוא. א

  

  .ל טובת הציבורהשפעה קשה ע, ובתחו� התקשורת בפרט, לקיומו של מונופולי# בכלל.90

  

 1988!ח"התשמ ,בחוק ההגבלי� העסקיי�נקבעו הוראות שונות , ולצור% שמירת האינטרס הציבורי, בשל כ%.91

שנועדו למנוע את הנזק הטמו# , א לחוק29 –ו  29ובמיוחד הוראות סעיפי� , ")חוק ההגבלי� העסקיי�: "להל#(

  .במצב מסוכ# זה

  

.נועד להבטיח את טובת הציבור, כמוב#, אשיונה שג� הויהוכפפה המשיבה לר, בנוס92.0

  

בפעולותיה  יטענו המבקשי� שהמשיבה, ובאופ# חלופי ליתר עילות התובענה, כאמור וכמפורט לעיל, בעניינינו.93

הפרה העולה , פגעה בטובת הציבור והפרה את הוראות חוק ההגבלי� העסקיי�, או מחדליה נשוא התובענה/ו

  .פקודת הנזיקי#לפי כדי עוולה 

  

  : ויודגש.94

  

המונופולי# אחריות מיוחדת להימנע מהתנהגות אשר לו ביצע אותה בעל בעל מכח מעמדו המיוחד מוטלת על 

  .עשויה היתה להיחשב כלגיטימית –עסק רגיל שמעמדו בשוק אינו מונופוליסטי 
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 !אלא , מונופול לא זו בלבד שהתנהגותה של המשיבה אינה לגיטימית ג� לו לא היתה מוגדרת כבעלת, בנדו# דיד#

  .על רקע היותה מונופול, שהתנהגות זו פסולה ! ועל אחת כמה וכמה 

  

  .על כ% להל#

  

  הגדרת המשיבה כמונופול. ב

ערוצית בתשלו� באזורי רשיונה ! הוכרזה המשיבה כבעלת מונופולי# באספקת שידורי טלוויזיה רב 8.11.99ביו� .95

. הכולל את מקו� מגוריה� של המבקשי�

.כוב כנספח "רצ !יבה כבעלת מונופולי# הכרזת המש•

.20.9.04אשר נדחה ביו� , לבית הדי# להגבלי� עסקיי� רעל כ% הוגש ער.96

.כזב כנספח "רצ !  20.9.04ד להגבלי� עסקיי� מיו� "החלטת ביה•

לכ%  מהווה ראיה לכאורה בכל הלי% משפטי, ההגבלי� העסקיי�לחוק ) ה(43וכאמור בסעי0 , הכרזה זו.97

. המשיבה היתה בעלת מונופולי#, ולכל הפחות בחלקה, ובענהשבתקופת הת

הושל� תהלי% המיזוג של חברות הכבלי� במסגרתו רכשה  2006בדצמבר  31ביו� , 2007בהתא� לדוח לשנת .98

.המשיבה ונכנסה בנעלי חברות הכבלי� לכל חובה או זכות

.כחב כנספח "רצ ! 2007דיווח לבורסה לשנת •

  לספק את הנכס או השירות שבמונופולי"ב בלתי סביר סירוהמשיבה סירבה . ג

לספק את הנכס או , סירוב בלתי סביר, לחוק ההגבלי� העסקיי� קובע כי לבעל מנופולי# אסור לסרב 29סעי0 .99

.השירות שבמונופולי#

לקבל את , שהוקנתה לה� כדי#" זכות"סירבה לספק למבקשי� ניצלה את מעמדה המונופוליסטי והמשיבה .100

. שניות 90שניות ומקסימלית של  30בתו% תקרת זמ# ממוצעת של ) באמצעות מענה אנושי(יה שירות

הוטלה על המשיבה החובה לספק זכות זו למבקשי� והיא  –" שירות"ובי# א� מדובר ב" נכס"בי# א� מדובר ב.101

.נמנעה מלעשות כ#

  

חברי הקבוצה ובכלל� פי כלבכ% עיוולה , אינו סביררובה לספק את הנכס או את השירות מאחר וסי.102

.המבקשי�

  

 –א לנוסח היש# של חוק ההגבלי� העסקיי� קבע כדברי� הבאי� 32סעי0 . זאת ועוד.103

  

לספק את לרכוש מצר% או שירות , או סוכנו, לא יסרב בעל מונופולי# להספקה או לרכישה"

  ".י�אלא א� היה הסירוב בהתא� לנוהגי המסחר המקובל, שלגביו קיי� אותו מונופולי#
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והטיל על בעל המונופולי" את שונה נוסח הסעי0 , ע� כניסתו לתוק0 של חוק ההגבלי� העסקיי� החדש.104

וכל זמ# , החובה להעמיד את השירות או הנכס ג� כשסירוב הינו בהתא� לנוהגי המסחר המקובלי�

  .שהימנעות הינה בלתי סבירה

  

   –] כטב כנספח "רצ[ 1983 –ד "התשמ, או כפי שהובא בהצעת חוק ההגבלי� העסקיי�

  

ההתייחסות לסבירות הסירות עדיפה על . הסעי0 המוצע אוסר סירוב בלתי סביר של אספקה"

שיכולי� להיות א0 בלתי , ההתייחסות לשאלה א� הסירוב תא� נוהגי מסחר מקובלי�

  ..."סבירי�

  

) כפי שהובא לעיל(י סביר או השירות הינו בלת/לא זו בלבד שסירובה של המשיבה לספק את הנכס ו, בענייננו.105

אלא הוא ג� סותר לנוהגי מסחר מקובלי� ולפיה� חלה חובה על מחזיק ברשיו# לפעול א% ורק בכפו0 

  .ובהתא� להוראותיו

  

  .עיוולה כלפי המבקשי� ותחוב כלפיה� כדי#, משכ%

  

  באופ" העלול לפגוע בציבור הלרעה את מעמדהמשיבה ניצלה . ד

נצל לרעה את מעמדו בשוק באופ# העלול לבעל מונופולי# קיי� מטיל איסור על א לחוק ההגבלי� העס29סעי0 .106

.לפגוע בציבור

העמידה לרשות חברי הקבוצה מוקדי שירות המשיבה ניצלה לרעה את מעמדה המונופוליסטי בכ% שלא .107

 בהיעדר ברירה אחרת, ואילצה אות�או מכוח� /או בהסכ� ו/ו י שנקבע לש� כ% בדי#שירותִ הבסטנדרט 

.להמתי# פרקי זמ# ארוכי� ובלתי סבירי� בעליל עד לקבלת מענה אנושי, מציד�

  

או קביעה של /ו, או מחדלי� אלו הינ� צמצו� היק0 השירותי� שהיא מחויבת בה� כדי#/משמעות פעולות ו.108

זאת באות� המקרי� בה� חברי הקבוצה נדרשו  רמת מחירי� בלתי הוגנת לפניה למוקדי השירות מטעמה

או התניית פניות המבקשי� לקבלת /ו, וספת תשלו� בגי# התארכות השיחה עד לקבלת מענה אנושילשל� ת

ובי" היתר בתשלו� עבור השלמת שיחה ברשת של תאגיד אחות  –לספקיות תקשורת בתשלו� , שירותי�

תנאי העומד בסתירה להוראות רשיונה של , עבור פניות אלו ! הוט טלקו� שותפות מוגבלת: למשיבה

.שיבה ואשר אינו נוגע לקבלת שירותי טלוויזיה רב ערוציתהמ

  

ניצול לרעה . של ניצול המשיבה את מעמדה בשוק תוצאההינ�  או מחדלי המשיבה שתוארו לעיל/פעולות ו.109

על קיו� באשר אלמלא מעמדה זה היתה מקפידה , כתוצאה מ" הכח והמעמד בשוק של המשיבהבא זה 

."סטנדרט שירותי בהתא� לקבוע בדי

  

מהווה הפרה של נורמות ההגינות שהיא , צמצו� היק0 השירותי� או קביעת רמת המחירי� כאמור, ויצוי#.110

. הקובע הגינות מה היא !מחויבת בה� מכח רשיונה 

  

.סטתה ג� מנורמות של הגינות –בכ! שסטתה מהוראות רשיונה 
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ע� המשיבה לצור% קבלת  לא היתה ברירה אלא להתקשר, בכלל�מבקשי� וה, לחברי הקבוצהמאחר ו.111

או מחדליה של המשיבה מהווי� ניצול לרעה של /ערוצית בתשלו� אזי פעולותיה ו! שירותי טלוויזיה רב

.מעמדה המונופוליסטי

  

ודי בכ% בהתא� לאמור בסעי0 (או מחדליה אלה של המשיבה לא רק שעלולי� היו לפגוע בציבור /פעולותיה ו.112

תוספת ה בציבור מוצאת את ביטויה ה# בכ% שהציבור נאל/ לשל� הפגיע. אלא שפגעו בה� בפועל) א29

עבור פניותיו אל מוקדי השירות של המשיבה וה# בכ% שהמשיבה תשלו� בגי# תוספת ההמתנה למענה אנושי 

מפרה ברגל גסה עקרונות של כפיפות  –כחברה בעלת מאות אלפי לקוחות המחזיקה ברשיו# מאת המדינה  –

.לחוק ומשטר תקי#

  

  .בכלל� המבקשי�חברי הקבוצה וכ% עיוולה המשיבה כלפי ב.113

  נזק� של המבקשי�. ה

שנאלצו לשל� תוספת תשלו� עבור  נזק� של המבקשי� הינו אותו פחת ממוני שנגר� לה� כתוצאה מכ%.114

.המשיבה היתה פועלת כדי#פחת שהיה נמנע לו , תוספת ההמתנה למענה אנושי

פגיעה נזק לא ממוני בגי# וכ#  נוחותאו חיסור ב/ואבד# , נפש עגמת נזק� של המבקשי� הינו, בנוס115.0

המתנה מיותרת  –באוטונומית הרצו# שלה� בכ% שאולצו להשלי� ע� אירועי� ותוצאות שלא רצו בה� 

.  או מחדלי המשיבה/ואשר נגרמו עקב פעולות ו !או תשלו� בגי# המתנה זו /למענה אנושי ו

  

  ליסטי של המשיבה לבי" פעולותיה ומחדליהקשר סיבתי בי" מעמדה המונופו. ו

.ישנו קשר סיבתי מובהק בי# מעמדה המונופוליסטי של המשיבה לבי# פעולותיה ומחדליה.116

או /שפעולותיה ו חולק על כ% –ולא יכול להיות  –הרי שאי# , בכל הנוגע לקיומו של קשר סיבתי משפטי.117

למעמדה של ) א� לא למעלה מכ%" (פויההתרחשות צ"בגדר , לכל הפחות, מחדליה של המשיבה הינ�

.המשיבה כבעלת מונופולי#

  

או מחדליה של /פעולותיה ובי# ) לכל הפחות" (זיקה"במאמר המוסגר יצוי# שאי# כל ספק בדבר קיומה של .118

מוביל למסקנה חד  –כמו ג� מבח# הצפיות  –ובאותו אופ# מבח# השכל הישר המשיבה לבי# מעמדה בשוק 

.או מחדליה/מעמדה בשוק של המשיבה לבי# פעולותיה וו של קשר סיבתי משפטי בי# משמעית בדבר קיומ

  

באופ#  –הרי שישנו , מעמדה בשוקבי# דר% התנהלותה של המשיבה לבי# שישירה הזיקה מהותית ונוכח ה.119

זמני ההמתנה היתה המשיבה מקפידה על , אלמלא מעמדה זה. בי# הדברי�קשר סיבתי עובדתי  !מובהק 

. והדברי� ברורי�, � ברשיו"הקבועי

  

  קשר סיבתי בי" העוולה לבי" הנזק. ז

. או מחדליה של המשיבה לבי# נזק� של המבקשי�/ישנו קשר סיבתי מובהק בי# פעולותיה ו.120
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חולק על כ% שקרות הנזק למבקשי�  –ולא יכול להיות  –הרי שאי# , בכל הנוגע לקיומו של קשר סיבתי משפטי.121

סירובה של המשיבה לספק את הנכס  בגי#) א� לא למעלה מכ%" (התרחשות צפויה"דר בג, לכל הפחות, הינו

.או בשל ניצולה לרעה את מעמדה בשוק/או השירות שבמונופולי# ו

  

 נוחותאו חיסור ב/ואבד# , עגמת נפש, חסרו# הכיס שנגר� למבקשי�" (סוג הנזק"מוב# מאליו כי , שר על כ#א.122

, וכמוב#, למנועשהוראות חוק ההגבלי� העסקיי� בא הינו סוג הנזק ) שלה� או הפגיעה באוטונומיית הרצו#/ו

. היתה נמנעת מלהפר את הוראות חוק ההגבלי� העסקיי�נזק זה היה נמנע א� המשיבה 

  

סירובה של המשיבה לספק את בי# ) לכל הפחות" (זיקה"במאמר המוסגר יצוי# שאי# כל ספק בדבר קיומה של .123

ובאותו , לבי# קרות הנזק למבקשי�, או בשל ניצולה לרעה את מעמדה בשוק/ופולי# והנכס או השירות שבמונ

מוביל למסקנה חד משמעית בדבר קיומו של קשר סיבתי  –כמו ג� מבח# הצפיות  –אופ# מבח# השכל הישר 

.לבי# הנזק דנא שהוא תוצאתוההטעיה משפטי בי# 

  

או /משיבה לספק את הנכס או השירות שבמונופולי# וסירובה של הבאשר לקיומו של קשר סיבתי עובדתי בי# .124

הרי שמוב# מאליו שקיימת זיקה מהותית וישירה בי# , לבי# קרות הנזק !בשל ניצולה לרעה את מעמדה בשוק 

. כ%דר% התנהלותה של המשיבה לבי# הנזק שנגר� למבקשי� בגי# 

  

שבא באורח טבעי , לקרות הנזק ! ולכל הפחות אחת מהסיבות  !מעשיה של המשיבה הינ� בגדר הסיבה 

  . ובמהלכ� הרגיל של הדברי�

  

  

  הפרה של חובות תו� הלב. 5

.לחוק החוזי� מטילי� חובה לנהוג בדר% מקובלת ובתו� לב 39 –ו  12סעיפי� .125

על אחת כמה ועל , על גו0 כדוגמת המשיבה מוטלות נורמות התנהגות קפדניותכפי שנקבע בפסיקה לא אחת ש.126

. הנדרשת ממנההכלכלית והציבורית שיש למשיבה יש לחזק את דרישת תו� הלב  וצמההעלאור ש וכמה

  

לעיתי� עד , אי" ולא יכול להיות ספק כי אילו3 מאות אלפי אנשי� להמתי" פרקי זמ" ממושכי�, נונבעניי.127

 וזאת ג� א� לא היתה מוטלת חובה, עד לקבלת מענה אנושי הינה פעולה שלא בתו� לב, כדי עשרות דקות

.משנקבעה כזו –ועל אחת כמה וכמה או בהסכ� /ובנושא זה ברישיו" 

אלא היא , עילת התביעה בהיבט זה אינה נסמכת על רק הוראות ההסכ� או הרישיו# שצוינו לעיל: ויודגש.128

.אות� היא הפרה, בעלת חיות עצמאית בהיותה נסמכת על נורמות תו� הלב המצופות מ# המשיבה

  

ותחוב בסעדי� נשאו , והמבקשי� בכלל�, הסבה נזק לחברי הקבוצהתו� הלב  הפרת המשיבה את חובות.129

. הלי% זה בגי# כ%



  24

  עשיית עושר ולא במשפט. 6

מי ) א(1" שזו לשונו חוק עשיית עושר ולא במשפטכי המשיבה חבה בהשבה מכח , יטענו המבקשי�, לחילופי#.130

 ! להל# (שבאו לו מאד� אחר ) הזוכה !להל# (רת חאשירות או טובת הנאה , שקיבל שלא על פי זכות שבדי# נכס

לשל� לו את  ! וא� השבה בעי# בלתי אפשרית או בלתי סבירה , חייב להשיב למזכה את הזכיה, )המזכה

."שוויה

ובכלל� , חלק מהותי מכלל הכנסותיה של המשיבה בא מכיס� ועל חשבונ� של חברי הקבוצה, בעניינינו.131

 . ודשיי�דמי מנוי חבצורה של , המבקשי�

  

.חלק מדמי המנוי ניתנו למשיבה על מנת שתעמיד לרשות לקוחותיה מוקד שירות לפי הסטנדרט הקבוע בדי#.132

  

לש� העמדת (כאמור א% לא תיעלה אותו לאפיקי השירות כפי שנדרש ממנה המשיבה נטלה את דמי המנוי .133

ת העלויות שהיו נדרשות ממנה ולמעשה הותירה בידה א) או ההסכ�/מוקד שירות כנדרש ממנה על פי די# ו

. של  מנוייה" על חשבונ�"וזאת , לש� כ%

  

, א% בפועל לא שימשו, אות� סכומי� שאמורי� היו לשמש(שצמחה למשיבה " טובת ההנאה", הווה אומר.134

ניתנה לה על חשבונ� של חברי הקבוצה ) להקמת מוקד שירות ראוי העומד באמות המידה הקבועות בדי#

.ובכלל� המבקשי�

  

בהיות# מנוגדות להוראות , "שלא על פי זכות שבדי#" הלמשיבצמחה " טובת הנאה"אי# ספק כי אותה  עוד.135

. שצוינו לעילאו ההסכ� /והדי# 

  

.להשיב את הזכיה ולחילופי# את שוויה העל המשיב, ולאור הוראות חוק עשיית עושר ולא במשפט, משכ%.136

מלבד על התעשרות שמקורה בהפרה של (ר על ידי הפסיקה כחל הוכ" שלא על פי זכות שבדי#"יצוי# כי המושג .137

.ג� על התעשרות שהינה בניגוד או תו% הפרה של הסכמי� חוזיי� שבי# הצדדי�) חיקוקי� מפורשי�

  

אזי הפרת הוראות הרשיו# כמוה� כהפרת , מאחר והוראות הרשיו# מוכלות בהסכ� שבי# הצדדי�, לעניינינו

  .תניות מכללא ולפיה# על המשיבה לפעול בהתא� לרשיו# או לכל הפחות הפרת, ההסכ�

  

יכול והתעשרות תהא  ג� א� לא נית# להצביע על די# מפורש, כפי שנקבע בפסיקה, למעלה מ# הצור% יצוי# כי.138

.זאת בנסיבות בה# התעשרות היא בלתי צודקת, שלא כדי#

מעלה כי בנסיבות העני# דנא , הפסיקהכפי שהוגדרו על ידי , יישומ# הפרטני של הוראות חוק עשיית עושר.139

הכספי� אות� שילמו למשיבה כדמי מנוי דהיינו להשבת , זכאי� המבקשי� לסעד הנקוב בחוק כאמור

  . חודשיי� ואשר אמורי� היו לשמש להקמת מוקד שירות כדי# א% בפועל לא תועלו לש� כ%

  

  

  ].או מצטברות זו לזו/כל עילות התביעה שהובאו לעיל הינ# חלופיות זו לזו ו: הערה[
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  הסעדי� המבוקשי�. ז

  :אלו ה� הסעדי� הנתבעי� בתובענה דנא, כפי שפורט במבוא לבקשה זו

  

  ציווי. א

לנקוט לאלתר בכל הפעולות לה  הבית המשפט הנכבד מתבקש להוציא מלפניו צו כנגד המשיבה אשר יור.140

שניות ומש% המתנה מרבי כאמור לא  30לא יעלה על  הלמענה אנושי אצלהנדרשות לכ% שמש% המתנה ממוצע 

.שניות 90יעלה על 

  

השבה. ב

במשפט ! שלא!את תוספת העושר, ובאופ# יחסי למבקשי�, להשיב לכלל חברי הקבוצה, להורות למשיבה.141

או מחדליה# /כתוצאה מפעולותיה# ו, ובכלל� המבקשי�, שנצברה בידיה� על חשבונ� של חברי הקבוצה

.נשוא התובענה

  

פיצוי. ג

חברי לפצות את המבקשי�  וכ# כל תובע הנמנה על  למשיבהבנוס0 מתבקש בית המשפט הנכבד להורות .142

 30של לכל שיחת טלפו# שכללה זמ# המתנה למענה אנושי החורג ממכסות הזמ# 6  10בס% של , הקבוצה

ומד# או סכו� אחר אשר יקבע בית המשפט הנכבד כא/ושניות להמתנה מקסימלית  90 –שניות בממוצע ו 

פי ! או לטובת הציבור על/או בפיצוי גלובלי לטובת הקבוצה ו/הנזקי� שנגרמו לה� בשל עוולת המשיבה ו

  .לחוק תובענות ייצוגיות) ג(20סעי0 
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  המימד הייצוגי –תובענת הרבי� 

  

  קיומ� של התנאי� לאישור התובענה כייצוגית. ח

  וספת השניה לחוק תובענות ייצוגיותהתובענה דנ" נכללת בגדר סוגי התביעות המפורטי� בת. 1

  

לא תוגש תובענה אלא בתביעה כמפורט בתוספת השנייה או בעניי# "לחוק תובענות ייצוגיות  3פי סעי0 !על.143

  ". שנקבע בהוראת חוק מפורשת כי נית# להגיש בו תובענה ייצוגית

, עוסק נגד צוגית תביעהנית# להגיש תובענה יי, לתוספת השנייה לחוק תובענות ייצוגיות 1פי פרט !על.144

  .לאו א� ובי# בעסקה התקשרו א� בי#, לקוח לבי# שבינו לעני# בקשר, הצרכ# הגנת בחוק כהגדרתו

  ".כולל יצר#, מי שמוכר נכס או נות# שירות דר% עיסוק"מוגדר בחוק הגנת הצרכ# כ" עוסק".145

  

  ".בקשר לעני# שבינו לבי# לקוח"ועילות התביעה הינ# " עוסק"שהמשיבה הינה , וכפי שהובא לעיל, אי# ספק.146

  

ובי# היתר בעילות , רשאי� המבקשי� להגיש תובענה ייצוגית כנגד המשיבה בעילות שפורטו לעיל, לפיכ%.147

  .ומכח דיני עשיית עושר ולא במשפט) רשלנות, הפרת חובה חקוקה(נזיקיות , חוזיות

  

 חוק לפי נית# להגיש תובענה ייצוגית בעילה, לתוספת השנייה לחוק תובענות ייצוגיות 4פי פרט ! על. זאת ועוד.148

  . העסקיי� ההגבלי�

  

הוכרזו כמונופול וחלק מעילות התביעה  ) שהמשיבה באה בנעליה#(חברות הכבלי� , וכפי שהובא לעיל, מאחר.149

 4הינה ג� מכח פרט  –במתכונתה הייצוגית  –הרי שתובענה זו , מבוססות על חוק ההגבלי� העסקיי�

  .ורלתוספת השניה כאמ

  

  עילת תביעה אישית . 2

  . למבקשי� עילות תביעה אישיות המשיבה, כפי שפורט בבקשה זו לעיל.150

  

  

  כתובענה ייצוגית התובענהגודלה של הקבוצה מצדיק הגשת . 3

  

גודלה של הקבוצה. א

 לכ% יש לצר0 את כל אות� יחידי� אשר אינ� .מנויי� 900,000 –דיווחי� לבורסה למעלה מועל פי , למשיבה.151

או מחדלי המשיבה הסבו לה� נזק בבוא� ליצור קשר /ואשר פעולות ו ,או בעבר/כיו� ו, מנויי� של המשיבה

 .ע� מוקדי השירות של המשיבה

.לב כנספח "רצ ! 2007בשנת  של המשיבה מדיווח קבוצת הוט בנוגע למספר המנויי�העתק •
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במוקד שירות הלקוחות " ]בנספח , לעיל[ 8927/08מ "כפי שניתנה במסגרת עת, ג� לפי הודאת המשיבה עצמה.152

".מתקבלות מידי שנה מיליוני פניות

כתובענה  התובענהגודלה של הקבוצה מצדיק הגשת , המתוארי� לעילולאור סדרי הגודל , בנסיבות אלו.153

   .ייצוגית

  

  קבוצת המעונייני�הגדרת . ב

  :הרי שאלו ה� פני הדברי�, בכל הנוגע להגדרת קבוצת המעונייני� .154

  

 30אשר יז� שיחה אל מוקד שירות של המשיבה והמתי# בממוצע למענה אנושי פרק זמ# העולה על  כל אד�"

  "שניות 90או המתי# למענה אנושי פרק זמ# העולה על /שניות ו

  

במקרה דנ# ישנו דמיו# או א0 זהות בעובדות המקימות יסוד לתובענה בי# המבקשי� לבי# חברי  :ויודגש.155

.מאחר ומוקדי השירות של המשיבה הועמדו לרשות כלל חברי הקבוצה, # היתרוזאת בי, הקבוצה

  

יודגש כי בנסיבות העני#  !  באשר לא יעלה על הדעת לטעו" אחרת ! וא% לש� הזהירות  , במאמר המוסגר.156

אינ� מודעי� כלל  –א� לא כול�  –ומרבית� , המבקשי� אינ� יכולי� להכיר את כלל המעונייני�

ולפיכ% אי# כל אפשרות לארג# את כלל התובעי� הפוטנציאלי� בתביעה , געו על ידי המשיבהלזכויותיה� שנפ

.משותפת שלא באמצעות הלי% ייצוגי

  

יש להעיר כי בצד חוסר היכולת המעשית לארג# את כלל התובעי� הפוטנציאלי� בתביעה משותפת שלא .157

י� בה יכול ותיעשה בנקל על ידי פרסומי� הרי שהבאת התובענה בפני עיקר המעוניינ, באמצעות הלי% ייצוגי

  .ובאפיקי� אחרי�על גבי המרקע , באתר האינטרנט של המשיבה, מתאימי� בעיתונות

  

  המשמעות הכלכלית של התובענה הייצוגית. ג

בצד (בטווח שבי# עשרות שקלי� למאות שקלי� , על דר% ההערכה, הנזק שנגר� למבקשי� נאמדסכו� .158

בגי# תוספת (נזק ממוני בשיעור של שקלי� ספורי� : על פי החלוקה שלהל# ")פי אישינזק כס: "להל#() הנמו%

בשיעור של עשרות ) שפורט לעיל(וכ# ונזק לא ממוני ) התשלו� לספקי תקשורת עבור תוספת ההמתנה החריגה

. שקלי� לכל מבקש

על ) לכל הפחות(ית יעמיד את סכו� התביעה הייצוג, מנויי המשיבהבמספר האישי הנזק הכספי מכפלת .159

 35סכו� התביעה המצרפי עומד על , ומתו% שיקלול הנתוני� ונסיבות התובענה, לענייננו. 6עשרות מיליוני 

.הערכה שמרנית לכל הדעות, 6מיליו# 

לכלל חברי , או המצרפי/בהקשר זה יצוי# כי המבקשי� שומרי� על זכות� לתק# את סכו� הנזק האישי ו.160

.י� שיועברו לרשות� במהל% בירור התובענהבהתא� לנתונ, הקבוצה
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  של עובדהאו שאלות משותפות של משפט . 4

  

  עמדת הפסיקה ביחס לתנאי זה. א

שדי הינה  –הקבוצה עובדה בי# חברי או של בכל הנוגע לצור% בשאלות משותפות של משפט  –עמדת הפסיקה .161

  .תנאי זהבכדי למלא  בכ% שהיסוד המשות0 מהווה מרכיב מהותי בהתדיינות

  

אלא שא0 יתר המאפייני� , לא בלבד שחברי הקבוצה מחזיקי� במערכת עובדתית אחת משותפת, בעניינינו.162

.משותפי� למכלול חברי הקבוצה

  

  של עובדה בתובענה דנאאו השאלות המשותפות של משפט . ב

.הקבוצההמשפטיות הניצבות בבסיס התביעה משותפות לכל חברי או השאלות העובדתיות , בענייננו.163

ומשכ% , לבי# כלל חברי הקבוצה ההרלבנטיות לתביעה חלות ביחסי� שבי# המשיבאו ההסכ� /והוראות הדי# .164

.הפרו את הוראות הדי# משותפת לכלל חברי הקבוצה ההשאלה א� המשיב

.א� לא זהות, בנסיבות דומות המשיבהידי !כל אחד מיחידי הקבוצה נפגע מהפרות הוראות הדי# על.165

או /הדי# ובאכיפת הוראות , ה# ברמה הפרטית וה# ברמה הציבורית, ברי הקבוצה יש אינטרס משות0לכלל ח.166

.או נורמות של סבירות על המשיבה/ההסכ� ו

  

שאינו מותיר כל מקו� לספק בדבר קיומו ביחס לכלל מוקדי שירות שיטתי ויציב של " במצב מובנה"המדובר .167

. חברי הקבוצה

  

, ה# ברמה הפרטית וה# ברמה הציבורית, אינטרס משות0רי הקבוצה ישנו ג� למותר לציי# כי לכלל חב.168

.שבמת# כח אפקטיבי לציבור לאכו0 את הוראות החוק כשמול� ענקי� כלכליי� כדוגמת המשיבה

  

אשר , בתופעה שיטתית, פשוטות וברורות, דנא התובענההמקימות את עילות , הנסיבות, כפי שיובא להל#.169

מכנה משות0 רחב , לכל הפחות, כ% שבוודאי קיי� א� לא זהות, בנסיבות דומותוצה הסבה נזק לחברי הקב

לחברי הקבוצה ואחיד

  

לפתרו# " תזכהאשר , או מחדליה של המשיבה/יה ושמקורה בפעולות בבעיה עקרונית, א� כ#, המדובר.170

.וצהפתרו# עקרוני זה יהא לטובת הקב, כמוב#. א% ורק במסגרת הלי% ייצוגי הול�" העקרוני

:של עובדה המשותפות לקבוצהאו השאלות המהותיות של משפט , בי# היתר, ואלו ה# .171

השני� האחרונות  7במש% בכל שנה , בכל חודשמש% ההמתנה הממוצע למענה אנושי אצל המשיבה היה מהו •

?
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חודש בכל  מה� מספר המקרי� בה� מש% ההמתנה המקסימלי חרג מתקרת הזמ# הקבועה בדי# לש� כ%•

? השני� האחרונות 7שנה במהל%  בכל

או נתוני� שוטפי� בנוגע לזמ# ההמתנה למענה /הא� המשיבה קיימה מעקב שוט0 והא� יש בידיה דוחות ו•

?וא� כ# מה� הממצאי� המפורטי� בה� , אנושי במוקדיה

?לספק שירות שבמונופולי# , סירוב בלתי סביר, סירבההא� המשיבה •

?מדה כמונופולי# באופ# העלול לפגוע בציבור ניצלה לרעה את מעהא� המשיבה •

 ? שיונהיהא� המשיבה פעלה שלא בהתא� לר•

או הפרה /ואו הפרה חובה חקוקה /או מחדליה המתוארי� בתובענה התרשלה ו/בפעולותיה ו, הא� המשיבה•

  ? או הפרה את חובת תו� הלב המוטלת עליה/או עשתה עושר ולא במשפט ו/ואו תנאי מכללא /וחוזה 

  

  ההלי! הייצוגי כהלי! הנוח והיעיל ביותר. 5

בחינת העובדות בתובענה דנא מעלה מעבר לכל ספק כי הדר% העדיפה לבירור הפלוגתאות הינו דווקא במימד .172

.הייצוגי

  

:לכ% יש מספר נימוקי�.173

  

זהות� בשלב זה אינה ידועה ואי# אפשרות מעשית , חברי הקבוצה הפוטנציאליי�ומ# ההיבט של , הראשו".173.1

. לאתר� ולצרפ� למסגרת של תובענה רגילה

 –ה# משו� שסכו� הנזק הקט# , "פרטית"כייצוגית לא תוגש תובענה  התובענהבא� לא תוכר , השני.173.2

ובכ% יגרע , וה# בגלל חוסר משאבי� לממ# תביעה אישית, יחסית שנגר� לכל אחד איננו מצדיק זאת

.או מחדליה/נהנית שלא כדי# מפעולותיה ושל לקוחות המשיבה בזמ# שזו או רווחת� /ומקניינ� 

  

ובתי המשפט לא   המשיבהבהלי% אחד יוכרעו השאלות המשותפות לציבור המחזיקי� נגד , השלישי.173.3

.המשיבהכמספר המחזיקי� שיגישו תביעות נפרדות נגד , יידרשו לדו# באות� ענייני� מספר פעמי�

  

את של ריבוי התדיינות באות� ענייני� אשר יטריד  הכרה בתובענה כייצוגית עלול לגרור מצב!אי, הרביעי.173.4

יגרור עומס מיותר על , יסב עלויות מיותרות למערכת המשפט כולה, פעמי� רבות לבית המשפט המשיבה

משו� , עלול להביא לתוצאות שונות וא0 סותרות, וחמור מכ%, הכי!העמוסה בלאו, המשפט!מערכת בתי

.באותו הלי% שבכל משפט פסק הדי# משק0 את מה שהוכח

  

הרי שעולה , כבנסיבות דנא, מקו� שלא קיימת חלופה מעשית למיצוי זכויות כלל הנפגעי�וב, החמישי.173.5

.ביתר שאת הצור% להכיר ולאשר בתובענה כייצוגית

  

, מעלה את המסקנה ההכרחית כי ההלי% הייצוגי הינו ההלי% הנוח והיעיל, יישו� האמור לעיל בעניינינו.174

.דנא התובענהבנסיבות  !ד שנית# לנקוט ולמעשה הינו היחי
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מטיל עליה חובה לתעד כל פניה של מנוי אל מוקד  המשיבהשיונה של ילר 41.4.8סעי0 . לכ% יש להוסי175.0

 –וכאמור ש� , השירות

  

בה תתועד כל פנייה של המנוי , בעל הרשיו" יקיי� מערכת ממוחשבת לקיו� בקרה על טיב השירות למנוי"

המערכת תאגור את ; או ביקור במשרד שירות, פנייה בכתב, בי" א� פנייה טלפונית ,על מוקד השירות

מועד הטיפול , סוגי התקלות שדווחו ומועדיה", מועדי פניותיו, המידע באשר לסוגי השירות שקיבל המנוי

  ..."ב"בתקלה וכיו

  

  – 41.4.9וכ# האמור בסעי0 

  

מועד : הרישו� יכלול לפחות את הפרטי� הבאי�; בעל הרשיו" יקיי� רישו� מדויק של תלונות מנויי�"

, תוכ" התלונה, )ב"תקלות טכניות וכיו, תוכ" השידורי�(סוג התלונה , ש� המתלונ", )תארי! ושעה(התלונה 

תוצאות הטיפול ומועד התגובה למנוי הרישו� יישמר בידי בעל הרשיו" במש! שמונה , דר! הטיפול בתלונה

  ..."שני�

  

יבה מתעדת היטב את מרכיבי השיחות הרי שללא ספק היא מחזיקה בכל הנתוני� מאחר והמש, לפיכ%.176

לדלות ולשחזר ממאגרי הנתוני� , על נקלה, הרלונטיי� באופ# מאורג# ומסודר ולפיכ% חזקה עליה שתוכל

  .המוחשבי� שלה את הנתוני� דלעיל בתקופה הנדונה

  

  

  שיקולי� נוספי� להכיר בתביעה דנא כייצוגית. 6

  שלטו" החוקפת אכי. א

אכיפת הדי# והרתעה מפני "הינה ) בי# היתר(חוק המטרתו של , לחוק תובענות ייצוגיות 1כמובא בסעי0 .177

".הפרתו

מקבלת משנה חשיבות בענייננו ורלוונטית  –של אכיפת הדי# והרתעה מפני הפרתו  –אי# ספק כי תכלית זו .178

.באופ# מובהק לנסיבות התובענה

  

סיבות העני# דנא בו הוראות החוק והרשיו# שנית# למשיבה מופר על ידה ברגל גסה יש כי בנ, אי# ספק, אכ#.179

  .כייצוגית התובענהאת משקלו ההול� באישור , לית# לרציונל אכיפת שלטו# החוק

  

  לכלל חברי הקבוצה ישנו אינטרס משות0 בעוד שגובה הסעד אינו מהותי. ב

והנובע או ההסכ� /והרשיו# ל המבקשי� שבאכיפת הוראות הינו האינטרס ש, בי# היתר, דנא התובענהיסוד ב.180

. על המשיבהממנו 

 .ל משמעות היורדת לשורש התביעה הייצוגיתעאינו ב, או ההשבה הפרטני לעומת זאת/הפיצוי וגובה סכו� .181

.לאשר את התובענה כייצוגיתודי בו על מנת  אינטרס זה הינו משות0 למבקשי� ולכלל חברי הקבוצה
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  ו" המושגי שלא יצא חוטא נשכרהעקר. ג

המשפט את האישור לנהל הלי% הייצוגי הינו העקרו# ולפיו אי# לית# !אחד מהרציונלי� עליה� יבסס בית.182

. היעדרו של תמרי/ כלכלי מספק לנקיטת הליכי� אישיי� בגי# הנזק האישיא% בשל , לחוטא לצאת נשכר

לא תצא נשכרת תו% העמסת עלויות על  –תוארו לעיל או מחדליה ש/בפעולותיה ו –ובכדי שהמשיבה , לפיכ%.183

  .יש לאשר את התובענה דנא כייצוגית, הציבור

  

   ינ� של כלל חברי הקבוצה ייוצג וינוהל בדר! הולמתיענ.5

   י� מייצגי� את הקבוצה בדר! הולמתהמבקש. א

ג ג� את עניינ� מזמנ� ומכספ� כדי לייצ, תובעי� אשר יכולי� ומוכני� להשקיע ממרצ�!מבקשי�המדובר ב.184

.שיתכ# כי אי# לה� המשאבי� והזמ# להשקיע בעמידה על זכויותיה�, של אחרי� כמות�

אלא , כ לבי# הקבוצה בכללותה"או ב/י� דנא והמבקשכי אי# כל ניגוד ענייני� בי# , ולמותר לציי#, כמוב#.185

.ייצוגי ולש� כ% הוגשה תובענה זו באופ#, י�המבקשהצלחת הקבוצה הינה הצלחת  –להיפ% 

  

דבר "הכל , העמידו בפני בית המשפט מסכת מסודרת של עובדות וטיעוני�, כוח�! באמצעות בא, המבקשי�.186

."דבור על אופניו

  

ה# אלו העובדתיי� וה# אלו , התובענהבנושא  בירורי� מקיפי�טרחו וערכו , כוח�!באמצעות בא, המבקשי�.187

חר0 נסיונות המשיבה להשהות ולטשטש את , מתהכל בנחישות ובחתירה לבירור ממצה של הא, המשפטיי�

.הדברי� כהוית#

.וא0 ימשיכו לעשות כ# עד לסיומו של ההלי% פעלו במר3 הראוי, כ"באמצעות ב, י�המבקשאי# כל ספק כי .188

  

גילו הבנה מלאה של ענייני התביעה שאותה ה� מבקשי� לנהל בש� , כוח�!באמצעות בא, המבקשי�.189

  .הקבוצה המוצעת על יד�

  

  ד"ייצוג עוה. ב

שידע לאבח# ולאתר את  בעל ניסיו# רב בניהול מוצלח של הליכי� ייצוגיי�ד "המבקשי� מיוצגי� בידי עו.190

אשר , יתרו# יחסי בסוגיות הנדונות, היינו –והוכיח בזאת מומחיות , או מחדליה של המשיבה/פעולותיה ו

.הקבוצה כולה ולרווחת חברי, תשמש בידו לתיקו# המעוות שנגר� על ידי המשיבה

  

  צג וינוהל בתו� הלב ועניינ� של חברי הקבוצה יי. 8

 והיא, שעשויה להביא תועלת של ממש לכל חברי הקבוצה, התביעה דנא מבוססת על עילה אמיתית ורצינית.191

שאינה מתיישבת ע� האינטרסי� של כלל חברי הקבוצה  המבקשי�שהתביעה אינה מכוונת להשיג מטרה של 

.בתביעה

. אכיפת הוראות הדי# על המשיבההשבה ו, מבוססת על שאיפה כנה לפיצוי, וכ# הבקשה דנא, ההתובענ.192
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סיכויי הצלחתה כשלא למותר לציי# ש, וכ# בכנות סיכוייה להתקבל התובענהי� מאמיני� ברצינות המבקש.193

ות באשר המשיבה אינה יכולה להתכחש לפער הקיי� בי# הורא, דנא הינ� גבוהי� ביותר התובענהשל 

ונראה כי א0 בזאת יש בכדי לבסס את תו� ליב�  ,לבי# מצב הדברי� כפי שהיה בפועלאו ההסכ� /ושיו# יהר

  . של המבקשי�

  

  ד והוצאות"ט עו"שכ. 7

בתובענה הייצוגית בשיעור שלא יפחת כ המבקשי� "ו של באת שכר טרחת בית המשפט הנכבד מתבקש לקבוע.194

. עבור טיפול בתובענה בערכאה הראשונה, מ כדי#"מהסכו� שיפסק בתוספת מע 15% !מ

או /כי חלק מסוי� שיקבע בית המשפט הנכבד מתו% הסכו� ו ,לקבועמתבקש בית המשפט הנכבד  ,כ#כמו .195

משווי הסעד  5%!בשיעור שלא יפחת מ, לאחר ניכוי ההוצאות ושכר טרחת עור% די#, שווי הסעד שיפסק

.אשר טרח בהגשת התובענה ובהוכחתה, נת# למבקשיי או/ישול� ו, חברי הקבוצההכולל שיפסק לטובת 

  

לית# הוראות נוספות בדבר הדיו# בתובענה כפי שימצא בית המשפט עוד מתבקש בית המשפט הנכבד להוסי0 ו.196

.הנכבד לנכו#

  סיכו�. ט

לטובת ולרווחת , די באשר הובא לעיל כדי להיווכח בסיכויי הצלחתה הגבוהי� של התובענה, מ"ד של הח"לענ

  . המשיבהאו מחדלי /ו תנפגעי פעולוהמבקשי� וכלל 

  

צוגית בשל ילבית המשפט הנכבד הסמכות המקומית והעניינית לדו# בתובענה ובבקשה לאישור התובענה כתובענה י

או מאחר ומקו� המעשי� או המחדלי� הינו בי# /מאחר והמשיבות מנהלות את עסקיה# ג� באזור המרכז ו, סכומה

.היתר באזור המרכז

  

 ! שבקשה זו נלווית לה  –המשפט הנכבד להיעתר לבקשה דנא ולאשר את התובענה !מתבקש בית, אשר על כ#

  .ד כדי#"ט עו"לרבות שכ, ולחייב את המשיבה בהוצאותיה, כתובענה ייצוגית

  

  .מ# הדי# ומ# הצדק להיעתר לבקשה

  

  .ב"תצהירי תמיכה בבקשה לאישור התובענה כייצוגית רצ

   

 __________  

  ד"עו, עופר לוי  

  כח המבקשי�!בא

  27780. ר. מ    

  ט"תשס, בכסלו 'יא, היו�

  2008בדצמבר  8 
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