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 נת הצרכ פעולות להג

 תקציר
)  המשרד להל  (הממונה על הגנת הצרכ  במשרד התעשייה המסחר והתעסוקה 

מטרת החוק היא ).  החוק להל   (1981 א"התשמ, אחראי ליישו  חוק הגנת הצרכ 
הסוחרי  ונותני , היבואני ,  היצרני  לקבוע חובות ואיסורי  על העוסקי  

יא לידיעתו מידע מלא ככל האפשר על להב,  כדי למנוע הטעיית הצרכ  השירותי  
 .ולתת לו כלי  לממש את זכויותיו, טיב העסקה שהוא עומד לעשות

המשרד אינו מייחד תשומת לב ראויה לתחו  הצרכנות ואינו מנצל את התקציב שיועד 
 . לתחו  זה

 היו על 2002 2000שמרבית פעולות האכיפה שעשה המשרד בשני  , הביקורת העלתה
ומיעוט  בגי  כל יתר העבירות בתחו  הגנת , ר על טובי  והטעיית הצרכ הצגת מחי אי

, איסור ניצול מצוקת צרכ , מכר מרחוק, יחידות נופש, פרסומות לקטיני : הצרכ 
 . חובת גילוי לצרכ  ועוד

, לממונה על הגנת הצרכ  יש ג  סמכויות שהוקנו לו בחוק החוזי  האחידי 
כי , הביקורת העלתה. 1996 ו"התשנ, מקרקעי ובחוק המתווכי  ב, 1982 ג"התשמ

 . הממונה אינו אוכ' את החוקי  האלה
♦ 

התפתחה הגנת הצרכ  והפכה לתחו  חשוב שכ  היא נוגעת , שהיא חברה צרכנית, בחברה המודרנית
ע  תנאי , הצרכ  נמצא במצב נחות כאשר עליו להתמודד ע  חוזי  אחידי  מקפחי . לכלל הציבור

הנהני  מיתרו  ביחסי , מקצת  מונופוליסטיי , ליו בידי ספקי שירותי  ומוצרי הסחר הנכפי  ע
, בי  היתר, דיני הגנת הצרכ  נועדו. הכוחות ג  א  ה  מפוקחי  בידי רשויות הפועלות מכוח החוק

 . ושקיפות מידע, מזעור כשלי שוק ועלויות עסקה, להבטיח לצרכ  תנאי סחר הוגני 
של המאה העשרי  הוסדרו בחקיקה בישראל רק תחומי  אחדי  הנוגעי  עד ראשית שנות השמוני  

, החוק העיקרי שעניינו הגנת הצרכ  הוא חוק הפיקוח על מצרכי  ושירותי . להגנת הצרכ 
המטיל על ספקי  חובות בנוגע להתקשרויות ע  צרכני  , ) חוק הפיקוח להל   (1957 ח"התשי

ע  יתר החוקי  נמני  חוק .  חוק זה הותקנו צווי  רבי מכוח. וחובות גילוי מסוימות על עסקאות
 ה"התשל, )הבטחת השקעות של רוכשי דירות) (דירות(חוק המכר ; 1973 ג"התשל, )דירות(המכר 
. חוקי  אלה לא היו ייחודיי  להגנת הצרכ . 19761 ו"התשל, חוק שיפוט בתביעות קטנות; 1974

לגישה " ייזהר הקונה"מהגישה שלפיה   חקיקתיתבשנות השבעי  עבר תחו  דיני החוזי  מהפכה
המחייב לפעול בתו  לב ובדר) , 1973 ג"התשל, )חלק כללי(שבאה לידי ביטוי בחוק החוזי  

המוחלי  על כל , עקרונות אלה). ב"כפייה וכיו, עושק(ואוסר לנצל את חולשת הזולת , מקובלת
רכנות והחל בשנות השמוני  חוקקו הכשירו את הקרקע לחקיקה מוגברת בנושאי צ, מערכת המשפט

 ו"התשמ, בכלל  חוק כרטיסי חיוב, וחוקי  נוספי  אחרי , 1981 א"התשמ, חוק הגנת הצרכ 
בזכות חוקי  אלה ישראל נמנית ע  . 1993 ג"התשנ, חוק הסדרת הלוואות חו* בנקאיות, 1986

 .המדינות שיש בה  חוקי  מתקדמי  בתחו  הגנת הצרכ 
__________________ 

 .1984 ד"התשמ, ]נוסח משולב[בחוק בתי המשפט ' הוא שולב בסימ  ה. החוק כשלעצמו בוטל 1
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היה ניסיו  ליצור בישראל מער) חוקי מודרני , ) החוק להל   (1981 א"התשמ, חוק הגנת הצרכ 
נועד לחזק את מעמד , 19592 ט"התשי, ויחד ע  חוק ההגבלי  העסקיי , שיטפל בבעיות צרכנות

החוק חל על נכסי  . השר הממונה על יישו  החוק הוא שר התעשייה המסחר והתעסוקה. הצרכ 
למעט שירותי , ועל שירותי ) יירות ער) ואיגרות חוב ממשלתיותנ, זכויות, מקרקעי , טובי (

  החוק קובע חובות ואיסורי  על העוסקי  . 3שעליה  חלי  חוקי  אחרי , בנקאות וביטוח
להביא לידיעתו ,  שנועדו למנוע הטעיה של הצרכ  הסוחרי  ונותני השירותי  , היבואני , היצרני 

בי  , ולתת לו כלי  לממש את זכויותיו, שהוא עומד לעשותמידע מלא ככל האפשר על טיב העסקה 
, על פי החוק. השאר בדר) של הגשת תובענה לפיצויי  על נזק שנגר  לו עקב הפרת הוראות החוק

. ביתי או משפחתי, עסקה צרכנית היא מכירת נכס או מת  שירות בידי עוסק לשימוש שעיקרו אישי
מורכבת מאות  מקרי  שהחוק ... ' הגנת הצרכ ': "4נאמרבדוח של ועדה באנגליה שבחנה נושא זה 

במטרה להשיג טיפול הוג  וסביר ברכישות ... מתערב בה  כדי להבטיח את זכויות הרוכשי  
נית  לראות בהגנת הצרכ  אות  אמצעי  היכולי  לסייע להבטיח שהצרכ  ירכוש מוצרי  . ביתיות

רוב ". שתהיה לו תרופה מתאימה, וא  לאו, ה שיאפשרו לו שימוש סביר ב, המתאימי  למטרותיו
אול  ההיק- הכספי הכולל של עסקאות אלה הוא , העסקאות הצרכניות ה  בסכומי  לא גדולי 

שלדיני הגנת הצרכ  נודעת חשיבות שאינה נמדדת רק מההיבט של ההגנה על הצרכ  , מכא . גדול
 .כלכליי  קרואלא ג  מהיבטי  מ, והבטחת רווח צרכני הוג  מסחר" חלש"ה

חשיבות  הרבה של דיני הגנת הצרכ  במדינות המערב באה לידי ביטוי ה  בהקצאת משאבי  רבי  
נושא הגנת הצרכ  והפיקוח על הצרכנות מופקד , למשל, בבריטניה. וה  בגופי  המטפלי  בנושא

דיני  "בספר. שר ובראשו עומד תת,  במשרד התעשייה והמסחרThe Office of Fair Tradingבידי 
תקציבי הגנת ,  ממדינת ישראל12שהתוצר שלה גדול בער) פי , באנגליה" צוי  ש5"הגנת הצרכ 

 ".  מאשר בישראל100הצרכ  ומספר העובדי  הממוני  על נושא זה גדולי  פי 
תקנות להגנת : במוסדות הקהילייה האירופית מחלקי  את נושא הצרכנות לכמה תחומי  כגו 

הגברת אמו  הצרכני  על ידי מת  מידע , )מידע(הגברת השקיפות בשווקי  , הצרכ  ופיקוח עליה 
בראש כל תחו  עומד אחראי . הבטחת ייצוג הול  של צרכני  בקרב מקבלי ההחלטות, וחינו)

עד כה . תקציב הנקבע בשיעור מסוי  מתקציב הקהילייה, ולרשותו תקציב למימוש סמכויותיו
 כגו  הגנה על הצרכ  בעסקאות ע  סוחרי  מחו* לקהילייה , בתחומי  כלליי 6נקבעו דירקטיבות

. ודירקטיבות בתחומי  מסוימי  כגו  חבילות תיור ואשראי, הזכות לבטל עסקה, האירופית
ובשל יחסי המסחר של ישראל , דירקטיבות אלה מוחלות על המשפט הצרכני במדינות הקהילייה

שלישראל יש מעמד של משקיפה בכמה , OECD7ג  הארגו  . עמ  יש לכ) השפעות על ישראל
 . התווה קווי מדיניות בנושאי צרכנות, מוועדותיו

__________________ 
 .1988 ח"התשמ, כיו  חוק ההגבלי  העסקיי  2
חוק הפיקוח על : ובתחו  הביטוח; 1981 א"התשמ, )שירות ללקוח(חוק הבנקאות : בתחו  הבנקאות 3

 .1981 א"התשמ, עסקי ביטוח
 : ראו 4

Molony Committee, Final Report of the Committee on Consumer Protection, Cmnd. 1981, 

 London, HMSO, July 1962, Chapter 2.  דויטש' תרג  ס ,ÔÎ¯ˆ‰ ˙ ‚‰ È È„) 280' עמ, 2001, )יסודות ועקרונות', כר# א . 
 .90' עמ, 2001, )יסודות ועקרונות', כר# א („ÔÎ¯ˆ‰ ˙ ‚‰ È Èדויטש ' ס 5
דירקטיבה היא תקנה שנקבעת בידי מועצת השרי  או הנציבות של הקהילייה האירופית ומחייבת את   6

 .קה המדינתית לדירקטיבההמדינות החברות בה להתאי  את החקי
7  - (Organisation For Economic Co-Operation and Development) - OECD  ע  המדינות . מתו# כוונה לקד  כלכלת שוק וערכי דמוקרטיה 1960 ארגו' מדינות מתועשות שהוק  ב

 נעשית בוועדות פעילות המדינות. יפ' ועוד, שווי(, שבדיה, אוסטרליה, ב"ארה: החברות בארגו' נמנות
 .למיניה' והגו* העליו' הוא המועצה
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את פעילות משרד התעשייה , לסירוגי ,  בדק משרד מבקר המדינה2003אוגוסט  בחודשי  מאי

הבדיקה נעשתה במינהל לסחר פני  ובדיקות . בנושאי צרכנות) 8 המשרד להל  (המסחר והתעסוקה 
ביחידה לתלונות הציבור , במועצה הישראלית לצרכנות, ת המחשב שבמשרדהשלמה נעשו ביחיד

   . שבמשרד התשתיות הלאומיות ובמחלקה האזרחית במחלקת הייעו! והחקיקה שבמשרד המשפטי 
 הממונה על הגנת הצרכ 

ולרכז את הטיפול בנושא זה , החוק נועד לספק לצרכ  הגנות נוספות על אלה שבחקיקה הכללית
שימונה בידי )  הממונה להל  ( אחת שבראשה יעמוד הממונה על הגנת הצרכ  בידי רשות

, תפקידי הממונה ה  לפקח על ביצוע הוראות החוק ולטפל בתלונות שראה בה  ממש. הממשלה
לעשות וליזו  סקרי  ומחקרי  בענייני ; שעניינ  הפרת הוראות החוק או פגיעה אחרת בצרכ 

. חרי  הקשורי  להגנת הצרכ  שלא הוטלו בדי  על רשות אחרתולטפל בכל הענייני  הא; צרכנות
מעמד של רשות " נאמר שלממונה הוענקו סמכויות המקנות לו 9בדברי ההסבר להצעת החוק

לקד  את הגנת הצרכ  בקרב משרדי הממשלה והגורמי  , עצמאית היכולה לפעול ביעילות
אינ  "ר ש  כי הסמכויות שניתנו לו עוד נאמ". ולהגביר את מודעות הציבור לנושא, הציבוריי 

שלא לחזור על נהגי ,  סמכות לקבל התחייבות מעוסק וביניה  , ניתנות כרגיל לרשויות מוסמכות
וסמכות לפרס  ממצאי בדיקות שער% ולפנות לבית משפט , ...מלווה בערובה, מסחר פסולי 

קירה ותפיסת מסמכי  וטובי  בנוס& לסמכויות אלה יהיו לממונה ג  סמכויות ח. להוצאת צו מניעה
, במהל% השני  נוספו לממונה סמכויות מתוק& חוק החוזי  האחידי ". וסמכויות ביצוע נוספות

  להל   (1996 ו"התשנ, חוק המתווכי  במקרקעי , ) חוק החוזי  האחידי  להל   (1982 ג"התשמ
חקיקה במהל% השני  מהחוק ומה. 1958 ח"התשי, וחוק המועצה להשכלה גבוהה, )חוק המתווכי 

לרכז בידיו מידע רב על הגנת : שהממונה אמור להיות גו& שאמו  על נושאי הגנת הצרכ , עולה
לאכו& את חוקי הצרכנות ולהוביל בהתווית , הצרכ  ולהטמיע את הידע בקרב ציבור הצרכני 

 .מדיניות ההגנה על הצרכ  בקרב רשויות השלטו 
1. È  Â ‚ ¯ ‡ ‰  ‰  · Ó   להל  (יחידת הממונה על הגנת הצרכ   ה הוקמ1981בשנת : ‰

הממונה היה חבר . ומנהל חטיבת הצרכנות והמחירי  במשרד התמנה לממונה, במשרד) היחידה
בשנת . דבר המלמד על מעמדו הבכיר של הממונה במשרד, ל המשרד"בהנהלת המשרד וכפו& למנכ

  להל  (חר פני  לאחר פרישתו הועברה היחידה למינהל לס.  פרש הממונה מתפקידו1996
רק . דבר המלמד על ירידה במעמדו, שבמשרד ותפקיד הממונה הוכפ& למנהל המינהל) 10המינהל
הממונה אינו חבר . התמנה ממונה אחר, כשנתיי  וחצי לאחר שהתפנתה המשרה, 1998ביולי 

 . בהנהלת המשרד
חוק פיקוח ,  החוקהיחידה היא יחידת מטה במינהל אשר מופקד על אכיפת חוקי  צרכניי  ובכלל 

וצו הפיקוח על , 1947, פקודת המשקולות והמידות, 1996 ו"התשנ, על מחירי מצרכי  ושירותי 
לרשות . 1986 ז"התשנ, )יבוא ומכירה של צעצועי  מסוכני , איסור ייצור(מצרכי  ושירותי  

הסברה , ו%חינ; טיפול בתלונות הציבור: הממונה צוות של שלושה עובדי  העוסקי  בתחומי  אלה
וה  , בארבעת מחוזותיו, אכיפת החוקי  נעשית על ידי מפקחי המשרד. ובדיקות כלכליות; ומידע

. מקצת המפקחי  הוכשרו לתפקיד חוקרי ; מטפלי  בתלונות הציבור ועושי  ביקורות יזומות

__________________ 
 . שונו תפקידי המשרד ושמו שונה למשרד התעשייה המסחר והתעסוקה2003ממרס  8
 .311' עמ,  "התש, 1469ח "ראו ה 9

 .במסגרת ארגו" מחדש של המשרד פורקה חטיבת הצרכנות והמחירי  והוק  המינהל לסחר פני  10
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המפקחי  כפופי  מינהלית . 40  קט  מספר  ל2003 מפקחי  ובשנת 47 עסקו באכיפה 1999בשנת 
מבחינה מקצועית המפקחי  כפופי  לממונה ; למנהלי המחוזות ואלה כפופי  למנהלת המינהל

על סדרי . כגו  א  הצגת מחיר בצורה מסוימת היא חוקית, והוא שאמור להכריע בסוגיות מקצועיות
 . קדימויות בטיפול בתלונות או בחקירות מחליטי  מנהלי המחוזות

אינו מחליט בעצמו בדבר הקצאת התקציב אלא בעצה אחת ליחידה יש תקציב לפעילות והממונה 
 .ע  מנהלת המינהל וסגנה

2. ‰ „ È Á È ‰  · È ˆ ˜ עידוד סחר פני  "תקציב הפעולות של היחידה הוא חלק מתכנית : ˙
  היה תקציב היחידה כ2002 2001בשני  . שבתקציב המשרד)  התכנית להל  " (ושירותי  לצרכ 

,  ושל התכנית עולה2002 2000י הפעולות של המשרד לשני  מנתוני תקציב.  מתקציב התכנית20%
 בתקציב המשרד ואילו בתקציב התכנית הייתה 4% כי במהל% אות  שני  היה גידול נומינלי של כ

 2%  לכ2000 בתקציב לשנת 4% עקב כ% קט  חלקה של התכנית מכ. 45% ירידה נומינלית של כ
  להל   (22.12.03  ומ7.12.03 קר המדינה מבתשובות המשרד למשרד מב. 2002בתקציב לשנת 
לפעילות אחרת שבאותה עת היתה חיונית יותר "כי חלק מהתקציב הועבר , צוי ) תשובת המשרד

 ". לפי שיקול דעת הנהלת המשרד
באלפי  (2003 2001בטבלה להל  מובאי  נתוני  על תקציב פעולות היחידה ועל ניצולו בשני  

  ): ח"ש
2003* 2002 2001  

 )% ב(שיעור הניצול  63 47  הסכו  שנוצל 629 381  התקציב שאושר 1,004 818 452
 .הצעת התקציב * 

מלמד שנושאי סחר פני  , א& לאחר צמצו  התקציב, אי ניצול המשאבי  שעמדו לרשות היחידה
 :להל  פרטי  על ניצול התקציב. והגנת הצרכ  היו במקו  נמו% בסדרי העדיפויות של המשרד

Ì )א( È ¯ ˜ Ò ,Ì È ¯ ˜ Á Ó Â  ˙ Â ¯ È ˜ Á : לסקרי  ולמחקרי  בנושאי צרכנות יש חשיבות
 תוקצבה 2001בשנת . לקבוע סדרי עדיפויות ועוד, שכ  ה  יכולי  לסייע לממונה לאתר בעיות, רבה

 בשתי השני  הגיע הניצול . ח" ש140,000  בכ  2002ח ובשנת " ש120,000 תקנה לנושא זה בכ
הביקורת .  נעשו שלושה סקרי  בלבד2003 2000שבשני  ,  עולהמתשובת המשרד. 40% לכ

 . שמסקנות הסקרי  לא יושמו באכיפת דיני הגנת הצרכ , העלתה
‰ )ב( ¯ · Ò ‰ Â  Í Â  È Á : אחת הדרכי  להטמעת תודעת הצרכנות בקרב הציבור היא נקיטת

הנתוני  ". פרסומי  והסברה"והוקצה לכ% תקציב בתקנה , פעולות חינו% והסברה וכ  הפצת מידע
 הוקצו לפעילות זו 2001בשנת : שהמשרד לא השתמש בכל האמצעי  העומדי  לרשותו, מלמדי 

.  בלבד45% ח ונוצלו כ" ש150,000  כ  2002ובשנת , 75% ח ומזה נוצלו כ" ש170,000 כ
בשיתו& ע  , כי בשני  האחרונות יוחדה פעילות זו בעיקר להפקת כמה פרסומי , הביקורת העלתה

פרסומי  , בעיקר עולי  חדשי  דוברי רוסית, פרסומי  לאוכלוסיית הקשישי :   מחו! למשרדגופי
הממונה לא יז  פנייה לכלל האוכלוסייה כדי להביא לידיעתה את . עלו  לסימו  טובי  ועוד, לחיילי 

 . עצ  קיומו ופעילותו
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דבר זה מאפשר לרכז . יכולה להיעשות באמצעות רשת האינטרנט, בעלות נמוכה יחסית, הפצת מידע

משרד מבקר המדינה בדק את . 11לעדכנו ולהפיצו לכל צרכ  המחובר לרשת האינטרנט, מידע רב
נוסח , רשימת בעלי תפקידי , כי הוא מכיל מידע למתלונ ,  ומצא12אתר האינטרנט של המשרד

. עודהדרכה בעניי  הלי% רכישה באמצעות האינטרנט ו, החוק והתקנות הנוגעות להגנת הצרכ 
האתר אינו כולל מידע רב ער% שעשוי לעזור לצרכני  ולארגוני צרכני  ולסייע לצרכני  להישמר 

בכל שנה מסיי  בית המשפט לטפל במאות תביעות בענייני )  1:   (להל  שתי דוגמאות. ממפרי חוק
  פסקי די 15אול  באתר האינטרנט של המשרד מובאי  . צרכנות שבה  נציג המשרד הוא התובע

על המשרד למצוא דר% לפרס  שמות של מי שהורשעו בהפרת , לדעת משרד מבקר המדינה. בלבד
בוח  ע  משרד "כי הוא , בתשובתו מסר המשרד. כדי שהציבור יוכל להישמר מפניה , החוק

 ". המשפטי  את האופ  שבו נית  לפרס  שמות עוסקי  שהורשעו כעוסקי  שיש להיזהר מפניה 
וזי  אחידי  תפקיד מיוחד בקביעת נורמות בתחומי  ששכיח בה  השימוש לבית הדי  לח)  2(

לתפוצת החלטות בית הדי  חשיבות רבה שכ  ה  עשויות להשפיע על כלל הענ& . בחוזי  אחידי 
 . אול  באתר האינטרנט האמור אי  מידע בתחו  זה. שחוזה בעניינו נדו  בבית הדי 

)‚( È  Î ¯ ˆ  Ú „ È Ó : ˙ ˘·2000¯˘Ó‰ ËÈÏÁ‰ È Î¯ˆ Ú„ÈÓ ÊÎ¯Ó ÌÈ˜‰Ï „ , ˜ÙÒÈ˘
Ì‰È˙ÂÈÂÎÊÏ ÌÈ¯Â˘˜‰ ÌÈ‡˘Â · Ú„ÈÓ ÌÈ Î¯ˆÏ ; ÏÚ ÌÈ Î¯ˆÏ ‰ ÚÈ˘ „˜ÂÓ ÏÚÙÈ ÊÎ¯Ó·

„¯˘Ó‰ ˙ÂÊÂÁÓÏ Â ÙÂ‰˘ ˙ÂÏ‡˘ ,˙Â Î¯ˆÏ ˙ÈÏ‡¯˘È‰ ‰ˆÚÂÓÏÂ ‰ ÂÓÓÏ . Ô Î˙ Ï‰ ÈÓ‰
„¯˘Ó‰ È„È· ÔÓÂÓÈ˘ ¯Â·Èˆ‰ ˙ÂÈ ÙÏ ÊÎ¯Ó ÌÈ˜‰Ï . ˙ ˘·2001 Â·ˆ˜Â˙ 65,000˘ " Á

 ˙Ó˜‰ÏÊÎ¯Ó‰ , ˙ ˘·Â2002 Â·ˆ˜Â˙ 120,000˘ "Á ,Ì˜Â‰ Ì¯Ë Ú„ÈÓ‰ ÊÎ¯Ó ÌÏÂ‡. 
3. ˙ Â  Â Ï ˙ ·  Ï Â Ù È Ë :מתפקידו של הממונה לטפל בתלונות על הפרת החוק, אמורכ .

מארגוני  שוני  ובעקבות ביקורות יזומות שעושה , התלונות מגיעות מהציבור ממשרדי ממשלה
 את מרבית התלונות המתקבלות ביחידה מעביר .רוב התלונות מתקבלות במחוזות המשרד. המשרד

מרכז . חומר החקירה מועבר ללשכה המשפטית במחוז שטיפל בתלונה. הממונה לטיפול המחוזות
לפי חוק העבירות )  א:   ( יכול לטפל בתלונות באחת משלוש הדרכי  האלה13הלשכה המשפטית

להגיש )  ב.   (ל קנס מינהליהמקנה לו סמכות לתת אתראה או להטי, 1985 ו"התשמ, המינהליות
 ). ראו להל (על פי אחת החלופות המפורטות בחוק )  ג.   (כתב אישו 

 במערכת הממוחשבת של המינהל ונתוני  על 2003 1999להל  מספר התלונות שנרשמו בשני  
  ):באלפי (גודל האוכלוסייה 

2003* 2002 2001 2000 1999  

 נות מצרכני תלו 2,422 2,546 2,013 2,101 1,911

 תלונות בעקבות ביקורות יזומות 1,713 1,540 1,901 1,642 1,516

 6,631.1 6,508.8 6,369.3 6,209.1  ** אוכלוסיית ישראל בסו& השנה

 . ספטמבר&הנתוני  השנתיי  מבוססי  על חלק  היחסי של נתוני החודשי  ינואר *
: 2.1לוח מספר , 54מספר , טטיסטיקההלשכה המרכזית לס, שנתו" סטטיסטי לישראל: המקור **

 . לפי דת וקבוצת אוכלוסייה, האוכלוסייה
__________________ 

 .211' עמ, ˜¯ ‰È˙ ˘ ÁÂ„53·Ó Ï˘ ·‰ È„Ó ראו  11
 WWW.MOIT.GOV.IL.כתובת אתר האינטרנט של המשרד היא  12
 .מרכז הלשכה המשפטית הוא עור( די" האחראי ללשכה המשפטית במחוז או התובע במחוז 13
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 2002 2001ובשני  ,  בממוצע2,500  מספר התלונות שהתקבלו מצרכני  היה כ2000 1999בשני  
 גדלה 2002 1999א& על פי שבשני  , 20% כלומר ירידה של כ,  בממוצע2,050 ירד מספר  לכ

ראוי שהמשרד יבדוק מה ה  , לדעת משרד מבקר המדינה. 6.8% ר של כהאוכלוסייה בישראל בשיעו
 . הסיבות לכ% ויסיק מה  את המסקנות הנדרשות

4. ‰  Â Ó Ó ‰  ˙ Â Ï Â Ú Ù  · Â ˘ Á Ó : במשרד פועלות שתי מערכות ממוחשבות המסייעות
" מענה"ומערכת , המשרתת את המינהל שבמחוזות המשרד, מערכת המינהל: לטיפול בתלונות

כל אחת מהמערכות פועלת בטכנולוגיה שונה ואי  ביניה  קשר ישיר להעברת . יחידההמשרתת את ה
 .הנתוני  על מרבית התלונות מוזני  למערכת המינהל. נתוני 

נוס& על התלונות הנשלחות למחוזות המשרד נשלחות בכל שנה כמה מאות תלונות ישירות 
יש , י  קשר ישיר בי  המערכותמאחר שא. ואת מרבית  הוא מעביר לטיפול המחוזות, לממונה

וכשהיא מועברת , "מענה"תלונה המגיעה לממונה נרשמת במערכת . כפילויות ברישו  הנתוני  בה 
א& בתו% המערכת של ". מענה"לטיפול מחוז היא נרשמת במערכת של המינהל ואינה נגרעת מ

 היא מועברת וא , תלונה שנשלחה למחוז נרשמת באותו מחוז: המינהל יש רישומי  כפולי 
המינהל אינו , כמו כ . לטיפול במחוז אחר היא נרשמת ש  ואינה נגרעת מהמחוז שאליו נשלחה

ועוסקי  החוזרי  , כמו נושאי התלונות(מפיק באופ  שוט& דוחות לפי משתני  וחתכי  מסוימי  
 עדיפויות יאפשרו לאתר בעיות דחופות ויעזרו לקבוע סדרי, שיתנו תמונה עדכנית) ומפרי  את החוק
 .לטיפול בתלונות

 החליטה 1999ובשנת , המשרד היה ער לבעיות שתוארו לעיל ולחשיבות שבאיסו& ובעיבוד נתוני 
לש  כ% נסעו שלושה . הנהלת המשרד שיש לפתח מערכת ייעודית לפניות הציבור בכל התחומי 

יכי מחשוב בכמה כדי ללמוד שיטות עבודה ותהל, 2000ביולי , ב"עובדי  בכירי  מהמשרד לארה
במהל% שלושה חודשי  בשנת . מרכז המידע תוכנ  להיות חלק מהמערכת האמורה. ארגוני  ש 

המערכת הייתה אמורה להיות .  עסק מנתח מערכות של המשרד באפיו  המערכת וצרכיה2000
, לייעל את הטיפול בתלונות, מקושרת לאתר האינטרנט של המשרד כדי לשפר את השירות לאזרח

לפעול להטמעת המידע ולהסברה , ר מעקב ובקרה בכל הקשור לניתוב התלונה לצור% טיפוללאפש
, 2001שלב האפיו  הסתיי  במרס . לציבור ולספק מידע סטטיסטי למשרד לצור% קבלת החלטות

שהתקציב שיועד להקמת המערכת , בתשובתו מסר המשרד. אול  המשרד לא החל בהקמת המערכת
עוד מסר ". היו דחופי  יותר לפי שיקול דעתה של הנהלת המשרדלצרכי  אחרי  ש"הועבר 

התכנה כיו  אינה מסוגלת להפיק את "כי המינהל ישנה את נוהלי רישו  התלונות וכ  כי , בתשובתו
המשרד התחיל לאפיי  דרישות למערכת תוכנה חדשה ; "בפילוח המתאי ... כל הנתוני  הדרושי 

   . 2005ו& שנת עבור המינהל והיא תתחיל לפעול בס
 אכיפת החוק

אכיפה מובנית המתבטאת ה  ברמת תביעות נמוכה  שתביעת צרכ  לוקה בתת,  מציי 14מחקר עיוני
. וה  מכ% שמערכת הסעדי  העומדת לרשות הצרכ  על פי החוק אינה מאפשרת אכיפה מיטבית

התביעות . 15ות בית המשפט לתביעות קטנ1976לצור% הגנה על אינטרסי  של צרכני  הוק  בשנת 

__________________ 
, ג"התשנ, )1992) (2(עיוני משפט יז" האכיפה של חוק הגנת הצרכ  על ידי המגזר העסקי"בר ניב ' מ 14

  .300#304, 299' עמ
 1984ומאז , #1976ו"התשל, בית המשפט לתביעות קטנות הוק& לפי חוק שיפוט בתביעות קטנות 15

ראו את הפרק על בית . #1984ד"התשמ, ]נוסח משולב[שולבו הוראות חוק זה בחוק בתי המשפט 
 .689' עמ, המשפט לתביעות קטנות
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מפע  לפע  מעודכ  הסכו  המרבי שאפשר לתבוע ; ה  בסכומי  קטני  שמגישי  אנשי  פרטיי 

. את הנושא באופ  כללי, בדר% כלל, פסק די  שנית  לטובת צרכ  אחד אינו מסדיר. בבית המשפט זה
 . בית המשפט לתביעות קטנות ג  אינו מטפל בצד הפלילי של הפרת זכויות הצרכ 

נודעת חשיבות רבה , משו  כ%.  לא נית  להפקיד את הגנת הצרכ  רק בידי הצרכ  של דבר כללו 
אשר לה הכלי  לטפל בבעיות האופייניות לצרכני  רבי  ובהפרות , 16לאכיפה בידי רשות שלטונית

 .שיטתיות של דיני הצרכנות
חוק לפי סוגי משרד מבקר המדינה בח  את מידת אכיפת ה. בחוק נקבעו כמה מנגנוני  לאכיפה

 .האכיפה
1. ˙ È Ï ‰  È Ó  ‰ Ù È Î , א  ראה הממונה התנהגות פסולה של עוסק, לחוק) 4(21לפי סעי& : ‡

הממונה מסר ". להעמיד עוסק על חובתו להפסיק נהגי  שיש בה  לכאורה הפרת החוק"הוא רשאי 
 . פעמי 45 הוא השתמש בסמכות זו 2003 2002בתשובתו כי בשני  

 ד  28סעי& . מקני  לממונה סמכויות לפעול להפסקה לאלתר של הפרה לחוק 30  ו28סעיפי  
שיש בה כדי עבירה על , א  גילה הממונה התנהגות פסולה של עוסק: בקבלת התחייבות מעוסק

משו  שיש חשש סביר שהעוסק יחזור על ההתנהגות , החוק ודורשת נקיטת פעולות ממשיות
לדרוש מהעוסק התחייבות , משלה או בא כוחובאישור היוע! המשפטי למ, הוא רשאי, הפסולה

להחזיר כס& או נכס לצרכ  או לפרס  מודעות , שתלווה בערובה להימנע ממעשי  שיש בה  עבירה
פעולה לפי סעי& . 17שבה  מודיע העוסק על תיקו  ההפרה או הודעה אחרת הדרושה בנסיבות העניי 

ויש בה כדי למנוע לאלתר הישנות , ההיא מהירה וישיר, זה אינה כרוכה בהתערבות בית המשפט
הממונה מסר למשרד מבקר . מי שנת  התחייבות כאמור לא יינקטו נגדו הליכי  פליליי . העבירה
דהיינו ,  לחוק28 פעמי  את סמכותו לפי סעי& 16 הוא מימש 2000שמתחילת שנת , המדינה

התחייבות להחזיר כס& הממונה לא מימש כלל את סמכותו לקבל מעוסק .  פעמי  בשנה4בממוצע 
 .לצרכ  או לפרס  מודעות ברבי 

 30מפורטת בסעי& ,  לחוק28אכיפה שכוח ההרתעה שלה רב מזה המוקנה לממונה על פי סעי& 
על ידי הוצאת צו מניעה , מכשלה מלפני כלל הציבור, בהלי% אחד, סעי& זה מאפשר להסיר. לחוק

שכ  הוא מאפשר בדר% יעילה לשי  ק! חשיבות סעי& זה רבה . שיפוטי שיאסור המש% הפרה
 ניתנו ארבעה 1998שמאז , נמצא. למעשי  פסולי  שעלולי  לגרו  נזק חסר תקנה לצרכני  רבי 

 . צווי מניעה מכוח סעי& זה
החשיבות : " כתב ממונה בכיר על חקיקה וייעו! במשרד המשפטי  לממונה2003בפברואר 

הסמכות .  שנה40וכרת ומודגשת בחקיקה הזרה כבר המיוחדת של צו המניעה ככלי להגנת הצרכ  מ
וכ  הממוני  על ,  האמריקניFEDERAL TRADE COMMISSION  לנקוט בצעדי  מינהליי  על ידי ה

ב ובפרובינציות הקנדיות ובמדינות השונות של האיחוד "הגנת הצרכ  במדינות השונות בארה
ואי  לה  שו  ,   הפוגעי  מול הצרכ נחשב הכלי החשוב ביותר בהתמודדות ע  המעשי, האירופאי

הגופי  האוכפי  , לעיתי  קרובות: נהפו% הוא. קשר הכרחי להליכי  פליליי  אלה או אחרי 
כלל לא מוסמכי  ) וביניה  בוודאי כלולי  הגורמי  הפרטיי  אשר מוסמכי  לבקש צווי מניעה(

 היו כמה הטעיות של צרכני  כי בשני  האחרונות, עוד כתב". להגיש או ליזו  הליכי  פליליי 

__________________ 
 המשפטית הוא התובענה כלי משפטי נוס- המיועד להתמודד ע& חולשתו של צרכ  יחיד בזירה 16

דוח הביקורת אינו עוסק בסוג . על ידי צרכ  או ארגו  צרכני&, המוגשת בש& קבוצת צרכני&, הייצוגית
 . המותנה ג& הוא ביוזמת הצרכני& ובפסיקת בתי המשפט, זה של תובענות

 רשאי יהיה בית המשפט, א& נות  הערובה יועמד לדי  על מעשה או מחדל המפורטי& בכתב הערובה 17
או , לחלט אותה או חלק ממנה או להטיל עונש על העבירה הנוספת ולהשאיר את הערובה בתוקפה

 .להטיל עונש וג& לחלט את הערובה
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והיה אפשר לשקול , בענייני  הקשורי  לבריאות הציבור ומעשי רמייה בעניי  רכישת יחידות נופש
 . שימוש בסמכות לפי סעי& זה כדי להפסיק לאלתר נזקי  כבדי  לצרכני 

 ˜ÂÁ‰ È¯ÈÙÓ ˙‡ ÚÈ˙¯Ó Â È‡ ˙ÈÏ‰ ÈÓ‰ ‰ÙÈÎ‡‰ ˙ÂÎÓÒ· ‰ ÂÓÓ‰ ‰˘ÂÚ˘ ËÚÂÓ‰ ˘ÂÓÈ˘‰
ÈÚ‚ÂÙ‰¯Â·Èˆ‰ ˙ÂÈÂÎÊ· Ì . 

2. ˙ È Ï ‰  È Ó ‰  ˙ Â ¯ È · Ú ‰  ˜ Â Á  È Ù Ï  ‰ Ù È Î ‡ ,Ó ˘ ˙ ‰"Â-1 9 8 יש תלונות : 5
א% הלשכה המשפטית של המשרד מוסמכת , שיש בה  ראיות מספיקות להגשת תביעה פלילית

. המאפשר לתת אתראות ולהטיל קנסות, 1985 ו"התשמ, לטפל בה  לפי חוק העבירות המינהליות
משרד מבקר המדינה ריכז . % ועשוי לגרו  להפסקה מיידית של העבירההלי% אכיפה זה אינו ממוש

, התפלגות העבירות.  לפי חוק העבירות המינהליות2003 2000נתוני  על פעולות האכיפה בשני  
 :מוצגת בטבלה להל , לפי מהות העבירה

 

2003* 2002 2001 2000 ‰ ˘‰

 מספר העבירות 1,079 1,375 913 644

 ):באחוזי (י סוג העבירה התפלגות לפ    

 הצגת מחיר על טובי  אי 84 92 93 83
 **שיווק צעצועי  מסוכני  1 0 0 0

 ***כל היתר 15 8 7 17
100 100 100 100 ‰Ò"Î

 .יולי#נתוני החודשי& ינואר *
#ז"התשנ, )יבוא ומכירה של צעצועי& מסוכני&, איסור ייצור(לפי צו הפיקוח על מצרכי& ושירותי&  **

1986. 
 .היעדר הוראות שימוש ועוד, יחידות נופש, רוכלות: עבירות בתחומי& אלה ***

 . הצגת מחיר על טובי  שרוב פעולות האכיפה ננקטו בשל אי, מהנתוני  עולה
3. ˙ È Ï È Ï Ù  ‰ Ù È Î א  מצא שעוסק חזר על , הממונה רשאי ליזו  הליכי  פליליי : ‡

 לחוק 24  ו23בסעיפי  . ור בעניי  חשובהתנהגות פסולה או פעל בכוונה להטעות את הציב
, בכלל  חילוט טובי  של העוסק, מפורטי  העונשי  שבית המשפט מוסמ% להטיל על מי שהורשע

 . וא& לפסוק פיצויי  לנפגע בשיעורי  הקבועי  בחוק העונשי , סגירת עסק או ביטול רישיו 
ואשר , 2003 2000 משפט בשני  משרד מבקר מדינה ריכז נתוני  על מספר העבירות שנדונו בבית

 : והתפלגות  לפי מהות העבירה, הטיפול בה  הסתיי 
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2003* 2002 2001 2000 ‰ ˘‰

 מספר העבירות 548 350 412 304

 ):באחוזי (התפלגות לפי סוג העבירה     

 הצגת מחיר על טובי  אי 55 50 40 48
 הטעיית צרכ  12 12 20 14

 **י  מסוכני שיווק צעצוע 17 20 25 27
 ***כל היתר 16 18 15 11

100 100 100 100 ‰Ò"Î

 .אוקטובר#נתוני החודשי& ינואר *
 , )יבוא ומכירה של צעצועי& מסוכני&, איסור ייצור(לפי צו הפיקוח על מצרכי& ושירותי&  **

 .#1986ז"התשנ
 .היעדר הוראות שימוש ועוד, יחידות נופש, רוכלות: עבירות בתחומי& אלה ***
)‡( ‰ÏÂÚ ÌÈ Â˙ ‰Ó ,È‡ Ï˘· ˙ÂË˜   ‰ÙÈÎ‡‰ ˙ÂÏÂÚÙÓ ˙ÈˆÁÓÎ˘- ÏÚ ¯ÈÁÓ ˙‚ˆ‰

ÔÈ·ÂË ,ÌÈ ÎÂÒÓ ÌÈÚÂˆÚˆ ˜ÂÂÈ˘ Ï˘· Ú·¯Î ,Î-15%ÔÎ¯ˆ ˙ÈÈÚË‰ Ï˘·  , Ï˘· „Â‡Ó ËÚÓÂ
ÌÈ ÈË˜Ï ˙ÂÓÂÒ¯Ù ÔÂ‚Î ˙Â¯Á‡ ˙Â¯È·Ú ,˘ÙÂ  ˙Â„ÈÁÈ ,˜ÂÁ¯Ó ¯ÎÓ , ˙˜ÂˆÓ ÏÂˆÈ  ¯ÂÒÈ‡

ÔÎ¯ˆ ,ÔÎ¯ˆÏ ÈÂÏÈ‚ ˙·ÂÁ ,Ï ˙ÂÈ¯Á‡˙ÓÂÒ¯Ù· ‰ÈÚË‰Ï ˙ÂÈ¯Á‡Â ‰ÊÈ¯‡· ‰ÈÚË‰ . Ì Ó‡
È‡ Ï˘· ‰ÙÈÎ‡Ï-˙Â·È˘Á ˘È ÔÈ·ÂË ÏÚ ¯ÈÁÓ ˙‚ˆ‰ , ¯ÈÁÓ ‚ˆÂ‰ ‡Ï˘ ‰‡Â¯˘ ÔÎ¯ˆ ÌÏÂ‡

Í¯ˆÓ‰ ˙‡ ˙Â ˜ÏÓ Ú ÓÈ‰Ï ÏÂÎÈ . ¯˙ÂÈ ‰¯ÂÓÁ Ô˙ÚÈ‚Ù˘ ˙Â¯Á‡‰ ˙Â¯È·Ú‰ È·‚Ï ÔÎ ‡Ï
Ô‰È ÙÓ ‰ ‚‰Ï ˜Â˜Ê ¯Â·Èˆ‰Â .‰ È„Ó‰ ¯˜·Ó „¯˘Ó ˙Ú„Ï ,Ò ÚÂ·˜Ï „¯˘Ó‰ ÏÚ È¯„

‰ÙÈÎ‡Ï ÌÈ„„ÓÂ ˙ÂÈÂÙÈ„Ú , Â˙ÏÂÎÈÂ ÔÎ¯ˆ· ˙Â¯È·Ú‰ Ï˘ ‰ÚÈ‚Ù‰ ˙„ÈÓ ÏÚ ÂÒÒ·˙È˘
ÔÓÚ „„ÂÓ˙‰Ï . 

העובדה שרובה ככולה של אכיפת "כי ,  התריע היוע! המשפטי של המשרד1997כבר בשנת  )ב(
גרמה ככלל לפיחות רציני במעמד  , החוקי  הצרכניי  מתמקדת בעבירות קלות ושוליות יחסית

במקרי  , כתוצאה מכ%. ת  של העבירות הצרכניות בעיני השופטי  בבתי המשפט באר!ובתדמי
רבי  העונשי  המוטלי  כיו  על ידי בתי המשפט בגי  עבירות צרכניות הינ  מגוחכי  וחסרי כל 

 ". אפקטיביות מבחינת הענישה או ההרתעה שלה 
חי  ולא השכילה להשתמש לא הפיקה לק, א& על פי כ  לא עשתה הנהלת המשרד לשיפור המצב

רוב פעולות האכיפה ננקטות בגי  עבירות קלות . ביעילות בכלי האכיפה העומדי  לרשות המשרד
   . והגנת הצרכ  נזנחה כמעט לחלוטי , שפגיעת  קלה יחסית, יחסית להוכחה

 פעילות הממונה לפי חוקי  אחרי  המקני  לו סמכויות 
1. Ì È „ È Á ‡ ‰  Ì È Ê Â Á ‰  ˜ Â Á :שהוא , וא חוזה שנוסחו הוכ  בידי צד אחדחוזה אחיד ה

בדר% כלל בחוזה אחיד יש צד חזק . וצד זה הוא הקובע את תנאי החוזה, מוכר המוצר או השירות
. שיש לו ברירה לקבל את תנאי החוזה או להימנע מלחתו  עליו) הקונה(וצד חלש ) המוכר(

, כרטיסי טיסה, רכישת דירהכגו  , התקשרות בחוזי  אחידי  שכיחה מאוד בעסקאות מסוימות
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בעשרות השני  האחרונות גדל מאוד היק& השימוש בחוזי  . ובנקאות, שירותי ביטוח, דירות נופש
 .18בעיקר משו  שרוב תהליכי הייצור והשיווק של מוצרי  ושירותי  ה  אחידי , אלה

 מפני להג  על לקוחות"שתכליתו , 198219 ג"התשמ,  נחקק חוק החוזי  האחידי 1982בשנת 
)  בית הדי  להל  (מכוח חוק זה הוק  בית הדי  לחוזי  אחידי  ". תנאי  מקפחי  בחוזי  אחידי 

חוק זה חל על לקוחות . שיש לו תפקיד מרכזי ביישו  החוק ובקביעת הנורמות לחוזי  אחידי 
 אול  רוב הפעמי  שבה  התערבו בית המשפט או בית הדי  היו. מסחריי  ועל לקוחות צרכניי 

לחוק האמור עוסק בבקשות של ספק מבית הדי  לאשר שאי  תנאי ' פרק ג. 20בענייני  צרכניי 
וסעי& , עוסק בביטול תנאי מקפח' פרק ד; מקפח בחוזה אחיד שחת  או עומד לחתו  ע  לקוחות

 בו מאפשר ליוע! המשפטי לממשלה או לבא כוחו או לממונה או לארגוני לקוחות ולרשויות 16
. לבקש מבית הדי  לבטל תנאי מקפח, 1983 ב"התשמ, קבעו בתקנות החוזי  האחידי ציבוריות שנ

לגרו  לביקורת ערנית יותר של חוזי  "החוק מאפשר לכל אחד מאלה לפנות לבית הדי  כדי 
 . 21..."נגיעה ישירה לעניי  החוזי  האחידי "שיש לו , ובכלל  הממונה, "אחידי 

לפוני  אליו בעניי  זה הוא המלי! . לל בחוזי  אחידי שהממונה לא טיפל כ, הביקורת העלתה
 שנעשה על בית הדי  עולה שמשרד המשפטי  22ממחקר. לפנות ישירות ליוע! המשפטי לממשלה

ג  ליוע! המשפטי לממשלה וג  לממונה הוקנתה . מגיש מעט מאוד בקשות לביטול תנאי  מקפחי 
). הנמצאי  בשימוש או בשלבי ניסוח(י  הסמכות לדרוש מספקי  עותקי  של נוסחי חוזי  אחיד

, הממונה השתמש עד כה בסמכות זו פעמיי  כשדרש מכמה חברות בשני ענפי  עותקי  של חוזיה 
 . וכשאלה הוגשו לו הוא העביר  לטיפול  של גופי  ממשלתיי  אחרי 

, אד הנוגע כמעט לכל , כי נושא החוזי  האחידי , מממצאי הביקורת וכ  מהמחקר האמור עולה
הממונה א& הוא ממעט לעסוק , משרדי הממשלה כמעט אינ  מטפלי  בנושא זה. אינו מטופל כראוי

בתשובת משרד המשפטי  למשרד מבקר . בו ומשרד המשפטי  משתמש מעט מאוד בסמכויותיו
מחלקת הייעו! והחקיקה משקיעה מאמצי  רבי  ביישו  החוק ורואה " נאמר כי 4.1.04 המדינה מ

א% יש לזכור כי המחלקה מוגבלת מאוד מבחינת אמצעי  וכוח , ושא בעל חשיבות רבהבנושא זה נ
על הממונה ועל משרד המשפטי  לפעול להגברת הטיפול , לדעת משרד מבקר המדינה". אד 

 . בנושא ולהשתמש בכלי  שמקנה לה  חוק החוזי  האחידי 
2. Ì È Î Â Â ˙ Ó ‰  ˜ Â Á : רש  , 1996 ו"התשנ, לפי הוראות חוק המתווכי  במקרקעי

חוק זה ; המתווכי  שבמשרד המשפטי  אחראי לנהל פנקס של בעלי רישיונות לתיוו% במקרקעי 
עיסוק בתיוו% ללא רישיו  הוא ,  לחוק המתווכי 16  ו15לפי סעיפי  . אינו מקנה לו סמכויות אכיפה

שמקנה לו חוק לממונה מוקנות סמכויות זהות לאלה ,  לחוק המתווכי 17לפי סעי& . עבירה פלילית
הממונה הוא האחראי לטיפול בתלונות הציבור על הפרת הוראות חוק , כלומר. הגנת הצרכ 

 . התחזות ועיסוק ללא רישיו , המתווכי  שעניינ  הטעיית הציבור
 הוגש לוועדה לפניות הציבור של הכנסת דוח של המרכז למחקר ומידע בכנסת על 2002ביולי 

שלקוחות רבי  אינ  יודעי  למי עליה  לפנות כדי , בדוח נאמר". וח רישוי ופיק   "מתווכי נדל"
רבי  מה  קשישי  ועולי  חדשי  ובדר% כלל מדובר באנשי  שהשקיעו את כל , לקבל סיוע

התובעת הראשית של המשרד . חסכונותיה  ברכישת הדירה ולקחו משכנתאות גדולות לשני  רבות
__________________ 

: המקור.  מההתקשרויות ש  נעשות בחוזי  אחידי 90% ב עולה שיותר מ"ממחקרי  שנעשו בארה 18
מרכז ההסברה בשיתו  ע  משרד  סדרה משפטית להסברת חוקי  נבחרי  בהוצאת  " דע את החוק"

 . 7' עמ, זאב אפיק, 1976, חוק החוזי  האחידי , המשפטי 
 . שבוטל1964 ד"התשכ, נחקק במקו  חוק החוזי  האחידי  19
 .301' עמ, 2001, )יסודות ועקרונות', כר' א („ÔÎ¯ˆ‰ ˙ ‚‰ È È, דויטש' ס 20
 . 34' עמ, ב"התשמ, 1556ח "ה 21
 ) 1(לב , ÌÈËÙ˘Ó" מהומה רבה על לא מאומה זי  אחידי  במבח- המציאותבית הדי- לחו", מסיקה' ג 22

 .95, ב"התשס) 2001(
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". כאשר מתקבלות תלונות נגד מתווכי  ולא באופ  יזו המשרד עור% חקירות רק "מסרה לוועדה כי 

 . במהל% הביקורת נבדקו מקצת התלונות שהגיעו למשרד
כי ממועד החלת חוק המתווכי  לא עשה המשרד דבר , מממצאי הביקורת ומהדוח האמור עולה

בתשובת . והוא הורשע במסגרת הסדר טיעו , מלבד הגשת כתב אישו  אחד נגד מתוו%, לאכיפתו
כי הוא אוכ& את חוק המתווכי  רק בעקבות תלונות המגיעות אליו ואינו יוז  פיקוח , המשרד נאמר

כי ,  למשרד מבקר המדינה צוי 2.12.03 בתשובת רשמת המתווכי  במשרד המשפטי  מ. ובקרה
לדעת משרד מבקר ". לא תחול כל התקדמות בנושא... ללא הקצאת תקציב לגיוס פקחי  למטרה זו"

היה על ,  מאחר שעבירות על חוק המתווכי  עלולות לגרו  לצרכני  נזקי  כספיי  גדולי ,המדינה
   . המשרד ועל משרד המשפטי  לפעול ביתר נחרצות לאכיפת חוק המתווכי 

 טיפול מערכתי של המשרד בנושא צרכנות
 סמכות הגיעה לממונה תלונה בעניי  שבו לפי חיקוק יש לרשות אחרת: "לחוק נאמר) ב(20בסעי& 

ורשאי , ייווע! באותה רשות לפני שיטפל בתלונה, לפיקוח ולנקיטת אמצעי  בעקבות בירור תלונה
תודיע הרשות לממונה על , העביר הממונה את התלונה כאמור; הוא א& להעביר את התלונה אליה

 ". תוצאות הטיפול
מבקש מה  , ילות שהממונה נוהג להעביר למשרדי  אחרי  תלונות בתחומי פע, הביקורת העלתה

הממונה ג  אינו מנהל רישו  . להודיע לו את מועד סיו  הטיפול בתלונה ואינו מטפל בה  כלל
 . ומעקב בכל הקשור לטיפול בתלונות כדי לאתר בעיות מערכתיות וליזו  פעולות לשיפור המצב

שר בכל כא,  גופי  ממשלתיי  יש סמכות לטפל בתחו  הצרכנות40 כי ל,  עולה23מנתוני המשרד
נוס& על אלה פעילי  כמה ארגוני . משרד ממשלתי פועלת לפחות יחידה אחת המטפלת בתחו  זה

כמו כ  יש תחומי  שלצור% הטיפול . 24צרכני  שהגדול שבה  הוא המועצה הישראלית לצרכנות
עקב כ% צרכני  רבי  אינ  יודעי  למי לפנות כדי . בה  נדרש תיאו  בי  משרדי ממשלה אחדי 

 .  את בעיותיה לפתור
) נת  שרנסקי(לפני השר דאז )  היוע! להל  ( הציג היוע! המשפטי דאז של המשרד 1997בשנת 

, היוע! הדגיש".  הווה וצרכי  עתידיי  הגנת הצרכ  בישראל "והנהלת המשרד נייר עמדה בעניי  
שלה הוא ציי  את מספר  הרב של חוקי  המאפשרי  לממ. שנדרשת פעילות נמרצת בנושא זה

משרדי  ; להתערב בנושאי צרכנות ומשרדי ממשלה לא מעטי  המופקדי  על אכיפת חוקי צרכנות
לעיתי  קרובות , יתר על כ "; של עיסוק  העיקרי" סרח עוד&"רבי  רואי  באכיפת חוקי צרכנות 

א& קיי  ניגוד ענייני  מובנה בי  העיסוק העיקרי של משרדי  המטפלי  בסקטור מסוי  ונתוני  
חסרי  אמצעי  ; "ובי  תפקיד  המשני להג  על הצרכני  של אותו סקטור, השפעה חזקה שלול

בשל כל אלה אי  ; וכוח אד  מתאי  ברשויות המופקדות על אכיפת החוקי  בענייני צרכנות
באופ  "ולכ  פעולות האכיפה ננקטות , מדיניות אכיפה כוללת שנועדה למטרות שנקבעו מראש

 ". מקרי ושטחי
מאחר שצפה שיהיו קשיי  לבצע . ! הציע לרכז את הסמכויות בנושאי הצרכנות בידי המשרדהיוע
, הוא הציע להעניק למשרד סמכות מקבילה לסמכות הבלעדית של משרדי ממשלה אחרי , זאת

, מעמדה"ולחזק את יחידת הממונה אשר , להחמיר את הענישה על עבירות בנושאי צרכנות
 הקי  1998בשנת . הבעיות שהעלה היוע! לא טופלו כיאות". לחלוטי סמכויותיה ותקציביה נשחקו 

__________________ 
 .2001יוני , מינהל סחר פני , משרד התעשייה והמסחר" מידע שימושי, כלי  להגנת הצרכ-: " המקור 23
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הפורו  התכנס . שיח בי  הגופי  הנוגעי  בדבר כדי ליצור דו" פורו  צרכנות"ל המשרד דאז "מנכ
 .פעמי  מספר ולאחר חודשי  אחדי  חדל לפעול

הלת משרדו בהשתתפות הנ, דיו  בנושא הגנת הצרכ ) ר  כה ( קיי  השר דאז 1999בספטמבר 
, בדיו  ציי  השר. ונציגי  של אג& תקציבי  במשרד האוצר ושל המועצה הישראלית לצרכנות

הדגש אינו רק על הצד . הגנה על זכויות האזרח כצרכ  הנו נושא מרכזי בו המשרד נדרש לטפל"ש
אלא על התווית מדיניות של הגנת האזרח כצרכ  ובכלל זה טיפול במגוו  רחב של ... הטכני

יש צור% להגדיר את פעילות המשרד בתחו  הצרכני במטרה "ש, ל המשרד דאז אמר"מנכ". בטי הי
 תיקבע 2000שעד פברואר , בדיו  הוחלט". להגיע לרמת פעילות המקובלת בנושא בעול  המערבי

בדיו  העלו הדוברי  מהמשרד בעיות רבות הקשורות . תכנית לפעילות כוללת בנושא הצרכנות
לא נקבעו סדרי עדיפויות ומרבית העבודה מושקעת בטיפול בנושאי  : להל  מקצת ו, בתחו  הנדו 

המבנה הארגוני של ; שיש לה  השפעה שולית על הצרכ  ואילו בעיות חמורות כמעט אינ  מטופלות
; במערכת הממוחשבת יש בעיות קשות; הגופי  המטפלי  בנושאי צרכנות אינו מתאי  לצרכי 

מקצת העובדי  אינ  מקצועיי  דיי  ויש ; ידות במשרד אינה הגיוניתחלוקת הסמכויות בי  היח
 . מחסור בעובדי  מיומני  בחקירות סבוכות
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