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/5-- המשיבות?

בקשה לאישור תובענה ייצוגית
בקשה זו, לאישור התובענה כליצוגית, מוגשת בהתאם להוראות חוק תובענות ייצוגיות, התשסי'ו-
להלן - , בד בבד עם הגשת התביעה העיקרית בתיק זה ( להלן -"חוק תובענות ייצוגיות"} ) 2006

"התביעה").

תצהירי המבקשים, התומכים בבקשה המצורפים כנספח 1 וכתב התביעה המצורף כנספח 2
מהווים חלק בלתי נפרד מבקשה זו.

דיסק סרטונים מסומן כנספח 8 ומצורף לבקשה

כל ההדגשות בבקשה זו אינן במקור, למעט מקומות בהם הדבר יצוין מפורשות.

בית המשפט מתבקש להורות כדלקמן:

א. לאשר את הבקשה להלן כתובענה ייצוגית מכוח חוק תובענות ייצוגיות.

ב. להגדיר את הקבוצה שבשמה מוגשת התביעה בהתאם לסעיף 10א לחוק תובענות ייצוגיות
באופן הבא:

"כלל לקוחות המשיבות, אשר לא קיבלו מענה לתקלות ו/או שירותים להם
נזקקו לשם אספקה סדירה של שירותי המשיבות כמתחייב עפ"י דין ועפ"י
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הסכם ההתקשרות שבין הצדדים וזאת החל מחודש יוני 2013 ועד למועד

אישור תובענה זו"

לפי בדיקת ב"כ המבקשת בפנקס התובענות הייצוגיות, נכון ליום הגשת הבקשה לאישור התובענה
כייצוגית, לא נמצאו בקשות דומות או זהות לבקשה זו.

א. פתח דבר

ן

נ̂נו 3נו1ג*0 ?ל §* !?ד*ן* =108 3#*1וו או #*£1!ו $מדה א

1. התובענה, אשר אישורה כתובענה ייצוגית מתבקש כדלקמן ואשר הוגשה במקביל להגשת
בקשה זו, עוסקת בעיקרה בהפרה בוטה ויסודית של חוק התקשורת (בזק ושידורים),
התשמ"ב'1982 (להלן -"חוק התקשורת") והרשיונות אשר ניתנו למשיבות מכוחו

ותקנות הגנת הצרכן (מתו שירות טלפוני), תשע"ב-2012 (להלן-"תקנות מענה טלפוני").

2. במהלך חודשים יוני-אוגוסט 2013 לא סיפקו המשיבות כנדרש שירותי טיפול בתקלות
ו/או בשירותים אחרים, להם נזקקו לקוחותיהם וזאת עקב שיבושי עבודה אשר ננקטו

ע"י עובדי החברה כחלק ממאבק מקצועי אשר ניהלו מול הנהלת החברה.

3. במהלך תקופה זו, נתקלו לקוחות המשיבות אשר ניסו לקבל שירות מהמשיכות באי מענה
. לשיחות טלפון, להם מחוייבת המשיבה עפ"י רשיון ההפעלה ועפ"י תקנות מענה טלפוני

4. כתוצאה מכך סבלו חלק ניכר מהצרכנים מאי אספקת שירותים כלל, במשך תקופות
משתנות בין צרכן לצרכן, ו/או מאספקה לא תקינה של שידורים (הפרעות ושיבושים}.

5. ודוק היטב, העובדה המקוממת ביותר בהתנהלות המשיבות נוגעת לכך שצרכן אשר
התקשר למוקדי השירות ובחר בנתב השיחות את האפשרות לשוחח עם נציג מכירות
(לשם ביצוע התקשרות חדשה עם המשיבות) נענה בתוך שניות בודדות ואילו לקוח אשר
בחר בנתב השיחות את האפשרות לקבלת שירות ו/א1 דיווח על תקלה היה צפוי לזמן
המתנה ארוך שהגיע לעתים עד לשעה שלמה ו/או להותיר מספר טלפון שאליו חזרו

המשיבות רק בחלוף מספר ימים (ולעתים לא זכה כלל הלקוח לטלפון חוזר).
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• סרטון תיעוד שיחה מיום 31.7.2013 הכולל מענה מהיר של מוקד המכירות
בתוך שניות ספורות, לעומת שיחה למוקדי השירית אשר לא זכתה למענה,

מסומן כסרטון 1 בדיסק המסומן כנספח 8 לבקשה זו

6. במסגרת עובדתית זו, יוצא אפוא, כי המשיבות עוברות על שורה של חוקים ותקנות אשר
בית המשפט הנכבד יתבקש לאשרם כעילות התביעה, כדלקמן:

3.1 הפרת חוק התקשורת (בזק ושידורים), התשמ"ב-1982 (להלן -"חוק התקשורת").

3.2 הפרת תקנות הגנת הצרכן (מתן שירות טלפוני), תשע"ב-2012 (להלן-"תקנות מענה
טלפוני").

3.3 הפרת תנאי רשיון כללי להוט טלקום שותפות מוגבלת למתן שירותי בזק פנים-
ארציים נייחים, אשר ניתן למשיבה 2 ע"י משרד התקשורת (להלן-"רשיון ההפעלה

לשירותי טלפון קווי").

3.4 הפרת תנאי רשיון כללי לשידורי כבלים להוט מערכות תקשורת בכבלים בע"מ, אשר
ניתן למשיבה 1 ע"י משרד התקשורת (להלן-"דשיון ההפעלה לשירותי טלוויזיה

בכבלים").

3.5 הפרת חובה חקוקה לפי סעיף 63 לפקודת הנזיקיו [נוסח חדש], התשכ"ח־1968

3.6 הפרה חוזית מכוח חוק החוזים (חלק כללי), התשל"ג-1973 (להלן - "חוק
החוזים"), המזכה בסעדיס בהתאם לחוק החוזים (תרופות בשל הפרת חוזה), תשל"א-

1970 (להלן-"חוק החוזים תרופות").

3.7 עשיית עושר ולא במשפט לפי חוק עשיית עושר ולא במשפט, התשל"ט-1979 (להלן-
"חוק עשיית עושר").

3.8 כל עילה אחרת העולה מך העובדות אשר תפורטנה בכתב הבקשה ו/או מכתב
התובענה המצורף אליה.

7. בנסיבות אלו מתבקש בית המשפט לדון בתובענה הייצוגית ולהכריע בה לטובת חברי
הקבוצה ולהעניק להם את הסעדים הבאים:

א. צו הצהרתי וצו עשה - ליתך צו הצהרתי לפיו המשיבות פעלו בניגוד לדין, בכך שלא
סיפקו שירותי תיקון תקלות ו/או שירותים אשר נדרשו ללקוחותיהם במהלך
התקופה נשואת תובענה זו, כמתחייב עפ"י דין ועפ"י תנאי ההתקשרות שבין

המשיבות ללקוחותיהן.

ב. פיצוי כספי- להורות למשיבות לפצות את המבקשים ואת כלל חברי הקבוצה בגין
הנזק הממוני, כמו גם בגין הנזק הלא ממוני, לרבות עוגמת נפש, אשר נגרמו להם בשל
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אי היכולת להשתמש בשירותי המשיבות. הערכת גובה הפיצוי יכולה להיעשות באופן

סביר בידי הצדדים ו/או ע"י מומחה בהסתמך על נתונים אשר יוצגו ע"י המשיבות.

ב. הצדדים ומסכת העובדות

8. המשיבה 1 חינה ספקית שירותי הטלוויזיה בכבלים הרב ערוצית היחידה והגדולה
בישראל ולקוחותיה מהווים כ-900,00 בתי אב בישראל - בשל כך מהווה המשיבה 1

מונופול בתחום זה.

9. המשיבה 2 מעניקה שירותי טלפון ואינטרנט ללקוחותיה והיא מהווה חברת אספקת
הטלפון הקרוי השניה בגודלה בישראל (אחרי חברת "בזק"}, לקוחות החברה בטלפון

הקווי מהווים כ-700,000 בתי אב בישראל ובאינטרנט לחברה כ-800,000 לקוחות.

10. יצוין בזאת כי למרות שהמשיבות מספקות יחד שירות לצרכנים המכונה "חבילת
טריפל", במסגרתה רוכש הצרכן חבילה הכוללת אספקת שירותי טלוויזיה, טלפון
ואינטרנט, הרי שבין המשיבות קיימת הפרדה מבנית משפטית ואחריותן לעניין ביצוע
העוולות המתוארות כלפיה הצרכן תיוחס לכל אחת מהן בנפרד - במשותף יכונו המשיבות

"הוט" או "חברת הוט" או "המשיבות".

11. באתר האינטרנט של המשיבות מתארות המשיבות עצמן באופן הבא:

"1-107 ה'בה קבוצת תקשורת, המציעה ללקוחותיה את מכלול שירותי
התקשורת, ובהם טלוויזיה רב-ערוצית, תשתית אינטרנט מהיר 100 מגה,
שירותי טלפון קווי מתקדם, שירותי ק13 (ספק אינטרנט) באמצעות חברת
הבת 61ח107־1, ושירותי סלולר באמצעות החברה הבת 116נ01רח107<
בנוסף, החברה ע1מדת להשיק שיר1ת שיחות בינלאומיות, הן בטלפון הקווי

והן בסלולר.

ל-07** כ- 900 אלף מנויים לטלוויזיה הרב-ערוצית, המהווים כ-600/0
מנתח שוק הטלוויזיה הרב-ערוצ"ת. באינטרנט לחברה 3 800 אלף
להוחות. המהווים יותר מ- 400/0 מנתח השוק, ובטלפון הקווי לי107־1 0
700 אלף קווים. עוד טרם השקת 116ג01וח 807, היו לחברה (מירס
במתכונתה הקודמת) מעל ל - 430 אלף לק1חות. בסך הכל מגיעה 1-107 לכ

-1.3 מיליון בתי אב בישראל."

12. "חבילת הטריפל" המסופקת ע"י הוט מתוארת באתר האינטרנט באופן הבא:

"807 הינה היחידה בישראל המציעה את חבילת הטריפל - כל פתרונות
התקשורת לבית בחבילה אתת: טלוויזיה רב-ערוצית, אינטרנט מהיר
ושירותי טלפון קווי. לקוחות המנויים על חבילת הטריפל נהנים מכל
השירותים תחת קורת גג אחת, המבטיחה נוחות, שיר1ת יעיל ומחיר הנמוך

בעשרות אחוזים מהצעות המתחרים בשוק"
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ב.1 תיאור השתלשלה הארועים לגבי המשיבות

13. במהלך חודש יוני 2013 החלו טכנאי הוט לנקוט בשיבושי עבודה אשר באו לידי ביטוי
כפגיעה בשירות אשר היה אמור להינתן ללקוחות החברה.

14. כתוצאה מכך, נוצר עומס הולך ומתגבר על מרכזי השירות של המשיבות, אשר הביא לכך
שלקוחות לא זכו כלל למענה טלפוני ו/או קיבלו מענה טלפוני בדרך של טלפון חוזר מספר

ימים לאחר פנייתם.

15. ודוק, פניית לקוחות נעשתה הן לצורך בקשה לביצוע שינויים בשירות המסופק ע"י
המשיבות (הרחבת/הורדה של ערוצים, ביצוע שינויים בחבילות הטלפון והאינטרנט,
בקשה להפסקת שירות ועוד) והן לצורך דיווח על תקלות אשר לא אפשרו כלל ללקוחות

לקבל את השירות המסופק ע"י המשיבות.

16. ויודגש כי טרם הגשת בקשה זו בוצעו, לשם בדיקה, עשרות נסיונות של חיוג למוקדי
השירות של הוט, במשך שעות העבודה המקובלות (משעה 08:00 ועד 00 .-17} ומהם עולות

המסקנות הבאות:

א. בכל המקרים זמן ההמתנה למוקד הדיווח על תקלות טלוויזיה היה הגדול מכולם
ועמד על 40-60 דקות, כשהתקליט מדווח על זמן "גדול מ-8 דקות" והמתנה בתור של

60-90 לקוחות.

• סרטון תיעוד שיחה המסומן בסרטון 2, הכולל התקשרות למוקד תקלות
הטלוויזיה ביום 30.7.2013 והודעת התקליט על זמן המתנה ארוך ועל 84
לקוחות הממתינים למענה, וסרטון תיעוד שיחה המסומן בסרטון 3, מיום
31.7.2013 בו מודיע התקליט על 76 לקוחות ממתינים, מצורפים בדיסק

המסומן כנספח 8 לבקשה

ב. זמן ההמתנה ומספר הממתינים למוקד הדיווח על תקלות טלפון ואינטרנט היה נמוך
יותר ועמד על "מעל 8 דקות" (כמאמר התקליט), כשדווח על המתנה בתור של 30-40

לקוחות.

• סרטון תיעוד שיחה המסומן בסרטון 4, הכולל התקשרות למוקד תקלות הטלפון
ביום 31.7.2013 והודעת התקליט על זמן המתנה ארוך ועל 30 לקוחות

הממתינים למענה, מצורף בדיסק המסומן כנספח 8 לבקשה

ג. באף אחת מעשרות שיחות הטלפון לא נתקבל מענה אנושי בתוך פרק זמן נמוך ט-20
דקות.

17. ודוק היטב, במידה והיה צורך לתאם טכנאי לצורך תיקון תקלה אשר דווחה ע"י הלקוח,
הרי שהלקוח נאלץ להמתין ימים ארוכים לקבלת השירות ע"י המשיבות (עקב מחסור

בטכנאים אשר נוצר בעקבות שיבושי העבודה}.
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18. תיאור שיבושי העבודה ונסיבותיה תוארו בכתגה אשר פורסמה באתר האינטרנט

"גלובס", ביום 24.7.2013 אופן הבא:

"כבר שלושה שבועות שפעילות המערך הטכני בחברת הוט משובשת,
בעקבות שביתות (עיצומים של הטכנאים ועובדי המוקדים הטכניים בחברה.
היום (די) העובדים החריפו את המאבק, ופתחו בשביתה שכוללת את כל
המערך הטכני באזור המרכז ובאזור הדרום עד י1ם שישי. על פ' ארגו! כוח
לעובדים, שמאגד את עובדי החברה, במסגרת השביתה טכנאי החברה לא
יטפלו בתקלות בבתי הלקוחות בכל הקשור לשירותי הטלוויזיה והטלפ1ניה,
כאשר במקביל מושבתים גם מוקדי הבקרה הטכנית. בארגון מסבירים כי
העובדים מוחים על כוונת ההנהלה להאיץ את תהליך העברתם של כל
טכנאי מרחב המרכז לידי חברות קבלן. כמו כן הם מוחים על סירוב החברה

להכיר בהתארגנות.

"מאז תחילת המאבק השתדלנו לצמצם את הפגיעה בלקוחות", אמר היום
דודי עזרן, עובד הוט החבר בוועד הפעולה. לדבריו, "חבל שההנהלה עושה
בלקוחות שימוש ציני כל כך ומאלצת אותנו להחריף צעדים במקום לדבר
איתנו". אחרי שהפגינו מול ביתו של פטריק דרהי, בעל השליטה בה1ט,
הפגינו אתמול העובדים גם מול ביתן של המבכ"ל הרצל עוזר, בין
הסיסמאות שהשמיעו העובדים בהפגנה: "התשובה לקבלנות - התאגדות."

בחברת הוט טוענים כי ספירת טפסי ההצטרפות של העובדים העלתה כי
ארגון כוח לעובדים לא הצליח לצרף לשורותיו לפחות שליש מעובדי
החברה, כפ" שמחייב החוק. בארגון טוענים כי החברה משמיטה מספירת
הטפסים עובדים שפוטרו מהחברה לאחר ההכרזה של העובדים על ארגון

יציג, או כאלה שהועברו לחברות קבלניות.

מהנהלת הוט נמסר בתגובה: "כח לעובדים אינו הארגון היציג של עובדי
הוט, לכן 3ל שביתה או שיב/ש עבודה אינם מוגנים על פי הדיו. נערגנו

.בהתאם על מנת למזער את הפגיעה בלקוחות ."

• העתק כתבה מאתר גלובס מסומן כנספח 3 ומצורף לכתב הבקשה

19. למרבה הצער, חרף העובדה שמדובר בשביתה שאיננה מוגנת עפ"י דין ולמרות הבטחת
הנהלת הוט למזער את הנזק, הדבר לא עלה בידה וללקוחותיה נגרמה עוגמת נפש רבה

עקב אי מתן שירות כנדרש ע"י הוט,

20. יצוין בזאת כי אין זו הפעם הראשונה בה נטען כנגד הוט טענות בנוגע לזמני המתנה
ארוכים למענה טלפוני.

21. נושא זה נדון בתצ (מרכז) 5028-12-08 חיים פלזנר ני הוט מערכות תקשורת בע"מ
(להלך- "פסייד פלזנר") ובמסגרת פסק דין אשר ניתן ע"י כב' הש' אסתר שטמר ביום
20.5.2011, התחייבו המשיבות לנקוט בכל הפעולות הדרושות לכך שמשך ההמתנה למענה
אנושי יהיה תוך פרק הזמך הקבוע ברישיון וכן התחייבו המשיבות לפצות את

לקוחותיהם.

22. על רקע זה, יש לראות את ההפרות המתוארות בתובענה זו מנקודת מבטם של לקוחות
המשיבות הנאלצים לסבול בשנית עוגמת נפש ופגיעה ברמת השירות לה הם זכאים עפ"י

דין ועפ"י תנאי ההתקשרות החוזיים שבין הצדדים.
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ב.1 תיאור השתלשלות הארועים לגבי המבקשים

המבקש 1

23. המבקש 1 היכו תושב ראשון לציון ומנוי של חברת הוט מזה שנים רבות (מס' מנוי
.{40002086

24. במהלך חודש יולי 2013 החלו הפרעות בקו הטלפון והאינטרנט של המבקש 1,
בעקבותיהם ניסה ליצור קשר עם המשיבות במשך מספר ימים ולדווח על התקלה.

25. המבקש 1 המתין לשווא במשך דקות ארוכות למענה טלפוני ולאחר שהתייאש מההמתנה
הארוכה, הותיר את מספר הטלפון שלו במוקד השירות וציפה לטלפון חוזר.

26. למרבה הצער שיחת הטלפון החוזרת בוששה מלהגיע והוא ניצב בפני שוקת שבורה, החל
מיום 17.1.2013, המועד בו שבק קו הטלפון חיים לחלוטין (ויחד עימו היכולת לקבל

שירותי איננטרנט).

27. המבקש 1 המשיך בנסיונותיו ליצור קשר עס המשיבות במשך מספר ימים, ולאחר
שהתייאש מכך הודיע בפקס אשר נשלח ביום 23.7.2013 ובשנית ביום 24.7.2013 על
הפסקת התקשרות, באופן חד צדדי, ועל כך שהוא נאלץ (בלית ברירה מאחר ונותר ללא

קו טלפון ואינטרנט פעילים) להתחבר לשירותי חברת "בזק".

• העתק פקס הודעת התנתקות מסומן כנספח 4 ומצירף לכתב הבקשה

28. המבקש 1 עוד ניסה לתאם טכנאי לניתוקו מהמשיכות ולאיסוף הציוד מביתו, אך לאחר
שהתייאש גס מכך, החזיר בנו, את הציוד אשר היה ברשותו, ביום 31.7.2013 לתחנת

. שירות "הוט מובייל מערב רשל"צ"

• העתק אסמכתא על החזרת ציוד מסומן כנספח 5 ומצורף לכתב הבקשה

המבקש 2

29. המבקש 2 הינו תושב ראשון לציון ומנוי אצל המשיבות מזה מספר שנים (מס' לקוח
.(138992

30. במהלך סוף חודש יוני (ביום 24.6.2013), נתקל המבקש 2 בתקלת צפייה בטלוויזיה, אשר
מנעה מילדיו צפייה בשידורים.

31. המבקש ניסה ליצור קשר עם מוקד השירות של המשיבות במשך מספר פעמים בכדי
לדווח על התקלה, אך בכל הפעמים נאלץ להמתין דקות ארוכות.
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32. המבקש העדיף שלא להשאיר מספר טלפון בכדי שנציגי המשיבות יחזרו אליו והתעקש
להמתין למענה אנושי. למחרת (ביום 25.6.2013), לאחר המתנה ארוכה של כ-45 דקות,

הצליח המבקש 2 לקבל מענה אנושי והוא דיווח על התקלה שבביתו.

33. בהמשך לדיווח על התקלה, תואם עבורו טכנאי ליום חמישי (27.6.2013 בין השעות
13:00-15:00), תוך הנחייה להמתין בבית והבטחה כי הטכנאי ייצור עימו קשר טרם

הגעתו.

34. בתאריך ובשעה המיועדים, המתין המבקש 2 בביתו, בדריכות רבה, לבואו של הטכנאי
ו/או לשיחת הטלפון המבשרת על בוא הטכנאי. משבושש הטכנאי להגיע, יצר קשר עם
מוקד השירות (תוך המתנה ארוכה של כ-40 דקות למענה אנושי), בכדי לברר מדוע לא

הגיע הטכנאי.

35. או אז נדהם המבקש 2 לשמוע כי, לטענת נציגת השירות, הטכנאי ניסה ליצור קשר עימו
אך הוא, כביכול, לא ענה לטלפון.

36. המבקש 2 כעס מאוד על התירוץ הקלוש והדגיש בפני נציגת המשיבות כי היה זמין כל
1 הזמן בביתו, וכי המתין "דרוך כקפיץ" להגעת הטכנאי, אך כל מחאותיו נפלו על אוזניים

1 ? אטומות והוא נאלץ להמתין מספר ימים נוספים לטכנאי אשר תואם ליום 1.7.13.

37. הטכנאי שהגיע ביום 1.7.2013 סיפר למבקש 2 כי עפ"י נוהל הקיים בחברה, טכנאי המגיע
ללקוח ונתקל במצב שבו הלקוח לא עונה לטלפון ו/או אינו נמצא בביתו, מחויב להותיר
מדבקה על דלת ביתו של הלקוח, בכדי להוכיח את התייצבותי - דבר אשר חיזק את
תחושתו של המבקש 2 כי הטיעון בדבר התייצבותו, כביכול, של הטכנאי ביום 27.6.2013

"היה מצוץ מן האצבע".

38. ודוק, העובדה כי ילדיו של המבקש 2 שוהים בבית עקב חופשת הקיץ ("החופש הגדול")
הוסיפה לנחיצות תיקון התקלה בהקדם, ועוגמת הנפש של המבקש 2 עקב אי תיקון

התקלה במועד הייתה גדולה.

39. באותו היום (1.7.2013), לאחר תיקון התקלה ע"י הטכנאי, יצר המבקש 2 קשר עס מוקד
השירות (לאחר המתנה ארוכה של כשעה!!!) ודרש קיזוז מהחשבון החודשי של מספר
הימים שבהם לא סופק לו שירותי טלוויזיה וכן פיצוי בעבור המתנת הסרק לטכנאי ביום

.27.6.2013

40. נציגת השירות סרבה לבך ונאותה לפצותו בדרכים אחרות (הוספת ערוצי צפיה בחינם
והגדלת נפח תשתית האינטרנט ל-12.5 מגה), פיצוי זה נתקבל ע"י המבקש 2 תחת מחאה.
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<י המסגרת הנורמטיבית
41. התוספת השניה לחוק תובענות ייצוגיות כוללת רשימה של עילות בגינן ניתן להגיש תביעה

ייצוגית . בדנו, העילות קבועות בסעיף 1 לתוספת:

"(1) תביעה של צרכן כנגד עוסק , גם אם לא נכרתה ביניהם עיסקה"

במקרה שלפנינו איך עורריו כי, המבקשים הינם "צרכנים" כהגדרתו עפ"י חוק ואילו
המשיבות הינה "עוסקות" כהגדרתו עפ"י חוק .

42. סעיף 4 (א)(1) לחוק תובענות ייצוגיות קובע את רשימת הזכאים להגיש גקשה לאישור

תביעה ייצוגית =

"אדם שיש לו עילה בתביעה או בענין כאמור בסעיף 3(א), המעוררות
שאלות מהותיות של עובדה או משפט המשותפות לכלל החברים הנמנים

עם קבוצת בני אדם- בשם אותה קבוצה" .

במקרה שלפנינו, למבקשים עילת תביעה אישית כנגד המשיבות בענץ המעורר שאלות
מהותיות המשותפות לכלל חברי הקבוצה.

43. באשר להוכחת הנזק, קובע חוק תובענות ייצוגיות בסעיף 4(ב)(1) כדלקמן: "בבקשה
ראה כ' לאישור שהוגשה בידי אדם כאמור בסעיף קטן 1(א} - די בכך שהמבקשת י

לכאורה נגרם לו נזק " .

44. לענין זה ראוי להביא את קביעתה של כבוד השופטת שטרסברג-כהן בע"א 2967/95 מגן
וקשת בע"מ ני טמפו, פ"ד נא (2)312

אין להעמיד דרישות מחמירות מדי, לעניין מידת השכנוע, משום שאלה "
עלולות להטיל על הצדדים 1על בית־המש9ט עומס-יתר בבירור הנושא
המקדמי, דבר העלול לגרום להתמשכות המשפט, לכפילות בהתדיינות
ולרפ'ון ידיים של ת1בעים ייצוגיים פוטנציאליים. את כל אלה יש למבוע על-
ידי קריטרי1ן מאוזן בנושא נטל ומידת ההוכחה הנדרשים מהתובע ה"צוג',
שמצד אחד לא יפטור אותו מחובת שכנוע ומצור אחר לא יטיל עליו נטל

כבד מדי "

45. התנאים לאישור תביעה ייצוגית קבועים בסעיף 8 (א) לחוק תובענות ייצוגיות-.

"בית המשפט רשאי לאשר תובענה ייצוגית, אם מצא שהתקיימו כל אלה:
(1} התובענה מעוררת שאלות מהותיות של עובדה או משפט המשותפות
לכלל חברי הקבוצה, ויש אפשרות סבירה שהן יוכרעו בתובענה לטובת

הקבוצה;
(2) תובענה ייצוגית היא הדרך היעילה וההוגנת להכרעה במחלוקת

בנסיבות הענין;
(3) קיים יסוד סביר להניח כי ענינם של כלל חברי הקבוצה ייוצג וינוהל
בדרך ה1למת; הנתבע לא רשאי לערער או לבקש לערער על החלטה בענין

זה;
(4) קיים יסוד סביר להניח כי עבינם של כלל חבר' הקבוצה ייוצג וינוהל

בתום לב "
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46. על כן, המבקשים יוכיחו בשלב ראשון כי עומדת להם עילת תביעה אישית כנגד המשיבות
וכי נגרם להן נזק. בשלב השני יוכיחו המבקשים כי מתקיימים התנאים לאישור התביעה

. כתביעה ייצוגית

47. לעניין זה, יפיס דברי כב' השופט (בדימוס), המשנה לנשיא, אליעזר ריבלין ברע"א
2128/09 הפניקס חגרה לביטוח בע"מ ני רחמים עמוסי (ניתן כיום 5.7.2012), (להלן-

: ''פס'יד הפניקס")

"...לעניין זה, די לו לבית המשפט לעקוב בדקדקנות אחר לשון המחוקק
ולראות האם קיימת "אפשרות סבירה" להכרעה לטובת קבוצת התובעים;
הא, ותו לא, החמרת התנאים לאישור תובענה כייצוגית, ובירור רוב רובה
של התביעה כבר בשלב אישור התובענה כייצוגית, חורגת מהאיזון שקבע

המחוקק, ועל כ1 היא אינה ראויה"

אחת 48. ודוק היטב, עפ"י פס"ד הפניקס, די בקיומה של אפשרות סבירה להתקיימותה של
העילות. בכדי שבית המשפט יאשר את הבקשה כייצוגית, כדלקמן:

"כל אימת שקבוצת התובעים מבקשת 0עד זהה שמבו00 על מ0פר עילות
חלופיות, די בקביעה כי קיימת אפשרות סבירה להכרעה לטובת התובעים
באחת העילות ואין הכרח לבחון את סיכויי קבלת יתר העילות. קיומה של
אפשרות סבירה להכרעה לטובת התובעים באחת העילות, מצדיקה את
חשיפת הנתבע לסיכון שיצטרך לשאת בעלויות הסעד הנתבע, ועל כן

מאפשרת את אישור התובענה כייצוגית"

ד. עילות תביעה מכוח חוק התקשורת

49. סעיף 11 לחוק התקשורת קובע כדלקמן ל

"(א) בעל רשי1ן יבצע פעולות בזק ויתן שירותי בזק באורח תקי; וסדיר על פי
הרשיון שהוענק לו ועל פי התקנות והכללים שנקבעו לפי חוק זה."

במקרה דנן הפרו המשיבות את הוראות החרק ולא נתנו שירותי בזק "באורח תקין

וסדיר" כמתחייב עפ"י רשיונן.
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ה. עילות תביעת מכוח רשיונות ההפעלה

רשיון ההפעלה המשיבה 1

50. סעיף 41.4.3 לרשיון המשיבה 1 קובע רף מינימלי לשירות כדלקמן:

̂.41. דפת חשיךךת במוקד שירוו! לא זז2וזת מן המ&ורט להלן; 3

י̂ ב^&ו? תעומס יי?ג3ו ב&עגוז 41.4.3.1. לפיזיו? *0? מן ח$<ייו? לקב<ת גגעגו? >?
י̂ וחיתר במעגוז קולי מטייחשב. ו̂ א

41.4-3-2. לפחית ־^90 מן תפניוח שגעגי 02^<ה קולי ממוחשב יט01ל1 גאותו י1ס,
וה<זזר - למחרת.

יוו̂ ז̂ ^< 30̂  ̂ יע נ̂ושי ל> ה  ז0̂^<ה ר&מו^ע לנ̂ 41,4.3.5. ז110
̂ יעלת ע< 0^ קוגיוונ. י̂ < ג1̂ מענת  1*. ומן הקמיונת המירבי̂ 

,4,3,4 !

51. במקרה דנן הפרו המשיבות את הוראות הרשיון בכך שלא עמד1 גרף הנדרש באף אחד
מהסעיפים האמורים לעיל: אי עמידה ביעדי מענה אנושי, אי עמידה ביעדי טיפול באותו

יום כעת מענה ממוחשב, אי עמידה כיעדי זמני ההמתנה.

52. כתוצאה מהתמשכות השיבושים באספקת שירות ביקשו רבים מלקוחות המשיבות
להתנתק מהשירות (בדומה לאשר ארע למבקש 1).

53. ברם, אי מענה טלפוני, כמו גם חוסר בטכנאים גרמו לכך שהמשיבה 1 לא עמדה בתנאים
: אשר נקבעו ברשיון ההפעלה, לניתוק או הפסקת שירותים עפ''י בקשת מנול כדלקמן

̂ עמדה מממו קב&ו חבק1ה או ו̂ נון #י   
42.2.3. נינוק 1 חפסקז 9ל 9י בקקחו סטי

נמקי 0גקב המני בבקעות, ל9י המאוחד.

רשיוו ההפעלה המשיבה 2

54. סעיף 81.2 לרשיון המשיבה 2 קובע זמני תגובות לתיקון תקלות כדלקמן:

81-2 ג*נל הרשיון יתקן 3< תק6? שהדחמ? עליה נמסו־ה גסילןד, כ;0ך ת^בוז ו*גל 3< ילה"ישזזז
ו̂י או ^^<  גיקיר בח^די 3

ה̂ י̂ר הוזקלח א< ו^יל י̂דן-; א33 מתייג איו ̂? ו*' לי הפרטות 1^3
י̂תז! את מחמי המקור, ונלנד י̂ ^ל ספק ו  או ^

 המנוי
 ץ0

י̂ן  הרש
של קפק שירזינ, י*נא0 מגל

^ ז̂ ה* ג̂לח על המ3ו!־ט בנ^  
1̂ לא  י

ו5̂ואס ! 
ע̂ד ו̂שתץ במ ב̂ק?§ דו3י5ו"  '^משך ה*$? שבו 
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55. סעיף 2 בנספח ה' לרשיון המשיבה 2 מפרט זמני תיקונים כדלקמך ל

ב *פגי תיקונים
1̂זדדע1ת עליהך התקבלו טלפונית במוקד או מדכז שירוז! יתוקנו לא י&יחר ם- מ1 תקלות 

4 י&י עמדה מי01 קבלת ההוזלה.

$0 מהו1קל1ז־3 *31ול1גך באות^ י01 3$ודה שבו הזנקכלה ההודעה,  ̂ 0)1 1

במקרה דנן לא עמדה המשיבה בזמני התיקונים אשר דווחו ע"י המבקש 1, כמו ג0 לגבי
שאר חברי הקבוצה.

56. סעיף 3 בנספח ה' לרשיון ההפעלה של המשיבה 2 קובע מדדי איכות שירות כתלות
: בקריטיות התקלה ומספר הלקוחות המושפעים ממנה, כדלקמן

!""" " "סזגתקלה ~1 גנ1^גז*הו̂

ע̂ו<1"" """~~ " "8" י * י י " "" ["" " 21:166" *"" י " ~ י """" 12*

 -י- י קווש^ת 1
 ־^^ך

_____""_.___ ך___. .

> ^""ק  י"^̂¥
*-"* 

"",".,"".__ "_.ך -"0̂1151 " ^

57. דא עקא, שבמקרה דנן, עקב חוסר המענה הטלפוני, לא היה סיכוי (ולו תיאורטי) לכן
שהמשיבה 2 תעמוד במדדים אלו.

1 58. למבקשים אין ידיעה מפורשת אודות תקלות רוחביות אשר ארעו בתקופה נשואת תובענה
8 זו, אך יש להניח כי, כמו בכל יום, ארעו מספר תקלות תשתית לא מבוטל, אשר השפיעו

1 על מספר רב של בתי אב.

8 59. ברם, העובדה כי הטענה האנושי של המשיבה 2 לא פעל כמתחייב עפ"י תנאי הרשיון,
8 הביאה לכך שהתקלות לא טופלו בטווח הזמנים של שעות אשר הוגדר ברשיון ההפעלה,

8 אלא בטווח זמנים גדול משמעותית מכך.

8 60. ודוק היטב, כפי שהוזכר בפתח הדברים, העובדה המקוממת ביותר בהתנהלות המשיבות
8 נוגעת לכך שצרכן אשר התקשר למוקדי השירות ובחר בנתב השיחות את האפשרות
8 לשוחח עס נציג מכירות (לשם ביצוע התקשרות חדשה עם המשיבות) נענה בתוך שניות
8 בודדות ואילו לקוח אשר בחר בנתב השיחות את האפשרות לקבלת שירות ו/או דיווה על
8 תקלה היה צפוי לזמן המתנה ארוך שהגיע לעתים עד לשעה שלמה ו/או להותיר מספר
? טלפון שאליו חזרו המשיבות רק בחלוף מספר ימים (ולעתים לא זכה כלל הלקוח לטלפון

8 חוזר).
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61. מצופה ממשיבה שנקלעת לקשיים באספקת שירות ללקוחותיה, שתמקד את מירב
המאמצים ואת כ"א אשר ברשותה במתן מענה ללקוחות קיימים ולא בגיוס לקוחות

חדשים בשעה שהיא איננה ערוכה לספק להם שירות הולם, כמתחייב עפ"י חוק.

ו. עילות תביעה מכוח תקנות מענה טלפוני

62. תקנות מעכה טלפוני מחייבות את המשיבות להפעיל מערכת ממוחשבת למענה טלפוני
במסגרתה מדווח למתקשר מיקומו כתור, משך זמן ההמתנה המשוער, וניתנת לו
האפשרות להשאיר שם ומספר טלפון תוך התחייבות לכך שנציג ייצור עימו קשר בתוך 3

שעות, וזאת בהתאם לסעיף 1 לתקנות מענה טלפוני דלקמן:

"(ב)בחר הצרכן לעבור לשירות השארת הודעה כאמור בתקנת משנה (א),
ישאיר בהודעה מוקלטת את שמו ומספר טלפון להתקשרות עמו; העוסק
יחזור לצרכן במענה אנושי לא יאוחר משלוש שעות ממועד השארת
, י1דיע העוסק לצרכן בהודעה ההודעה: בחר הצרכן להמתין למענה אנוש'
מ1קלטת את מקומו בתור ואת זמן ההמתנה המשוער, וכן יודיע לצרכן כי
באפשרותו לעבור בכל רגע לשירות השארת הודעה; השאיר הצרכן
חזור אליו העוסק במענה אנוש1 לא יאוחר משלוש הודעה כאמור, י

שעות ממועד השארת ההודעה."

63. דא עקא, שבמקרה דע, שביתת הטכנאים גרמה להצפת המערכת הטלפונית במשך ימים
. רבים, באופן שגרם לעשרות אנשים בכל ז'קה נתוגה להמתין, לשווא, למענה טלפוני

64. לשם דוגמא, צורף לבקשה סרטון וידיאו אשר צולם ביום 30.7.2013 וממנו ניתן ללמוד כי
בעת ההתקשרות המתינו 84 איש בתור למענה טלפוני (!!<), הצעת התקליט להשאיר
מספר טלפון תוך הבטחה לשוב אל הלקוח תוך 3 שעות לא קוימה והיא נותרה בגדר

פיקציה בלבד.

• תיעוד השיחה בסרטון וידיאו מספר 2 מצורף כנספח 8 לכתב הבקשה

65. יצוין, כי בכדי להתחמק מהחובה להשיב שיחת טלפון בתוך 3 שעות, עושה הוט שימוש
ב"תרגילי התחמקות", במסגרתה היא טוענת כלפי הלקוח כי מוקדמות השירות ניסו
להחזיר לו טלפון אך הוא, כביכול, לא ענה - כיוון שהשיחות נעשות מטלפון חסוי אין

לצרכן אפשרות להוכיח למשיבה כי מדובר בטענה משוללת יסוד.

66. במקרה דנן נאלץ המבקש 1 להשאיר מספר פעמים מספר טלפון במענה הממוחשב ולא
זכה לשיחה חוזרת מאת המשיבות.

67. כך גס נעשה לעתים ע"י המשיבות עת הן טוענות שהטכנאי שהוזמן עבור הלקוח ניסה,
כביכול, להשיג את הצרכן ומכיוון שלא ענה לו המשיך הטכנאי הלאה ברשימת הלקוחות

(הפיקטיבית) הממתינים לשווא למתן שירות ע"י המשיבות.
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68. לעניין זה נקבעה סנקציה ייעודית ברשיון ההפעלה של המשיבה 1 אותו יתבקש בית

המשפט הנכבד להפעיל, ביחס לכלל חברי הקבוצה אשר נפגעו מכך, כדלקמן .י

416.9. לא התייצב ג5יג בעל הר$ק נחצמ הממי חרף תיאום מוקדם, <ה<ה הנ8וי ומי לפיצויי; |
בטקגור והה $מ0 ועקוב בטחיחן (מקוזז קל ביקור קוק.

69. במקרה דנן נאלץ המבקש 2 להמתין לשווא לטכנאי אשר תואם לא והמשיבה 1 פטרה
עצמה בתירוץ, במסגרתו טענה כי הטכנאי לא הצליח להשיג את המבקש בטלפון...

ז. עוולות בהתאם לפקודת הנזיקין

ז.1 הפרת חיבה חקוקה

70. "דרך המלך", בתקיפת הפרות המשיבות, הינה לפי הדין האוסר את הפעולה. המשיבות
מעוולות בהתאם לסעיף 63 לפקודת הנזיקין (נוסח חדש), הקובע כי:

"(א)מפר חובה חקוקה הוא מי שאינו מקיים חובה המוטלת עליו על פי כל
חיקוק — למעט פקודה זו — והחיקוק, לפי פירושו הנכון, נועד לטובתו או
להגנתו של אדם אחר, וההפר גרמה לאותו אדם נזק מסוגו או מטבעו של
הנזק שאליו נתכוון החיקוק; אולם אין האדם האחר זכאי בשל ההפר
לתרופה המפורשת בפקודה זו, אם החיקוק, לפי פירושו הנכון, התכוון

להוציא תרופה זו.

(ב)לענין סעיף זה רואים חיקוק כאילו בעשה לטובתו או להגנתו של פלוני,
אם לפי קיחשו הנכון הוא נועד לטובתו או להגנתו של אותו פלוני או
לטובתם או להגנתם של בני־אדם בכלל או של בני-אדם מסוג או הגדר

שעמם נמגה אותו פלוני."

במקרה שלפנינו, המשיבות מפרות את הוראות סעיף 11 לחוק התקשורת וסעיף 1 לתקנות
מענה טלפוני.

71. ודוק היטב, כל הוראות חוק אילו, המופרות ע"י המשיבות, נועדו להגו על המבקשים
כצרכנים, וההפר גרס למבקשים "נזק מסוגו או מטבעו של הנזק שאליו נתכוון החיקוק".

71. לענין הנזק, הרי שבדנן נגרם למבקשים נזק מטוני, בשל תשלום בעבור שירות שלא נתקבל
מאת הוט ו/או כעבור שירות שלא חפצו בו (עקב אי היכולת לבצע שינויים בתנאי

החבילה).
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ז.2 פגיעו? באוטונומיה ועיגמת נפש

73. בנוסף, סבלו המבקשים מפגיעה באוטונומיה של הרצון ומעוגמת נפש. מחדליהן של
המשיבות גרמו לכך שהם לא קיבלו שירות כנדרש עובדה אשר גרמה להם לעוגמת נפש

רבה ולנזק נפשי.

74. בנוסף, המשיבות גרמה לשלילת זכות הבחירה של המבקשים לבצע קניית שירות באופן
חסכוני ומשוס כך נפגעה זכותם האוטונומית לבחור את המוצר הזול יותר והם נאלצו
לשלם בעבור שירות שלא נדרש על ידם ו/או אשר לא ניתן להם כלל ו/או ניתן להם באופן

פגום. במחדל זה גרמו המשיבות לנזק לא ממוני למבקשים ולכלל חברי הקבוצה.

75. לענין זה, יפלם דבריה של כבוד השופטת פרוקצ'ה בע"א 1338/97 תנובה ני ראבי, פד

נז(1)672 :

"בסוג מקרים אלה מצויה בלב הצרכן העדפה ברורה ומוגדרת למוצר בעל
אפיון מסוים - בין העדפה שמקורה בערכי דת והשקפת עולם, בין העדפה
הנובעת מערכי טבעונות ובין העדפה הבנויה על תכלית לשלוט בהיקף
הקלוריות הנצרכות מהנתון, וכיוצא באלה עניינים, פגיעה בהקשרים אלה
בזכותו של הצרכן לבחור את המוצר הראוי בעיניו היא פגיעה ממשית
בתחום העדפותיו כפרט, ונזקו הכללי מפגיעה זו אינו קשה להוכחה.קיומה
של העדפה מוגדרת וברורה של הצרכן לרכוש מוצר בעל איכויות מוגדרות
עשוי לתת בידו כלי לגיטימי לתבוע את נזקו מהמשו1ק על הפרת חובתו..."

76. כנוסף,ראה דבריו של כבוד השופט אור בע"א 2871/93 מיאסי? עלי דעקה ני בית חוליס
כרמל, תק-על 99(3) 574 :

השאלה הראשונה אשר יש להתייחם אליה בעניין זה היא, אם המק הכרוך "
בפגיעה בכבודה של המערערת ובאוטונומיה שלה הוא "נזק" כמובנו
בפקודת הנזיקין [נוסח חדש]. לדעתי, יש להשיב לשאלה זו בחיוב. המונח
ינזק' מוגדר בסעיף 2 לפקודת הנזיקין [נוסח חדש]. הגדרה זו היא רחבה,

ומתייחסת ל:
יאבדן ח"ם, אבדן נכס, נוחות, רו1חה גופנית או שם-טוב, או חיסור מהם.

וכל אבדן או חיסור כיוצאים באלה'.
במסגרת הגדרה זו, ניתנה הגבה לאינטרסים בלתי מוחשיים רבים. כך, ניתן
פיצוי בגין נזק לא רכושי - למשל, כאב וסבל - הכרוך בנזק גוף שנגרם
לניזוק. נוכח רוחבה הניכר של הגדרה זו, בפסק כי פגיעה בנוחות גופבית,
, וגם אם אין הם מתלווים לפגיעה סבל ופחד, גם אם אין להם כל ביטוי פיזי
פיזית כלשהי, עשויים להוות נזק בר-פיצוי בנזיקין (ע"א 243/83 עיריית
ירושלים ני גורדון (להלן - ענ"ן גורדון), בעמי 139). על-פי גישה זו, מגנה
פקודת הנזיקין [בוסת חדש] גם "...־על האיבטרס של הביזוק בנפשו,

בבותותו ובאושרו" (שם, בעמי 141)".

77. המבקשים מעריכים את הפגיעה באוטונומיה בסכום של 10 ¤ ועל כן הם מעמידים את
תביעתם בראש נזק זה על סך של 10 ¤ .
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ז.3 עשיית עושר ולא במשפט

78. התגבשות עילה לעשיית עושר ולא במשפט לפי סעיף 1 לחוק עשיית עושר ולא במשפט
מותנית גהתקיימות 3 יסודות:

1. יסוד ההתעשרות - אשר מוגדר באופן רחב וטומן בחובו קבלת כספים, נכסים
ושירותים שניתנו לזוכה. במסגרת יסוד ההתעשרות נבחנת השאלה, האם קיבל

הזוכה נכס שירות או טובת הנאה אחרת.

2. מקור ההתעשרות - צריך לצמוח לזוכה מאדם אחר, קרי המבקש. יסוד שני זה דורש
כי ההתעשרות של הזוכה תהא "על חשבון" המזכה. זוהי שאלה שבעובדה המוכחת

בהתאם לנסיבות של כל מקרה לגופו.

3. אופי ההתעשרות - כאשר ניתן להצביע על דין אשר שולל את הפעולה שהביאה את
ההתעשרות, הרי שניתן לומר כי ההתעשרות איננה כדין.

79. במקרה שלפנינו, יס1ד ההתעשרות מתקיים בכך שהמשיבות גבתה במהלך התקופה
נשואת תובענה זו תעריפים מלאים בו בזמן שלא סיפקה את השירותים להם היא
מחוייבת עפ"י דין ובהתאם להתחייבותה החוזית כלפי לקוחותיה. מקור ההתעשרות חינו
מהמבקשים אשר שילמו תעריפים מלאים בעבור שלא קיבלו כלל ו/או קיבלו באופן חלקי
ו/או באופן לקוי. אופי ההתעשרות הינו בניגוד לחוק התקשורת, תקנות מענה טלפוני

ורשיון ההפעלה של המשיבות.

80. כאמור לעיל ולאור מסכת העובדות אשר תוארה בבקשה זו, הן באקט המחדלי אשר ננקט
ע"י המשיבות והן בשוויון הנפש והאדישות באשר לקיום הוראות המחוקק, יוצא אפוא כי
המשיבות מתעשרות שלא כדין על חשבונם של הצרכנים, עת הן גובות מחיר מלא בעבור

שירות שלא סופק על ידן כלל ו/או סופק באופן חלקי ו/או באופן לקוי.

81. בעקבות זאת המשיבות גורמות ללקוחותיהו לשלם בעבור שירות שלא קיבלו.
כאשר הנשכרת מכל זה היא העוסקת ובמקרה דנן, המשיבות, אשר מתעשרות על חשבון

לקוחותיהן.

82. ודוק, במסגרת חוק עשיית עושר ניתן לבתי המשפט שיקול דעת נרחב, הממלא תפקיד
מרכזי ביותר בעיצוב נורמות התנהגות המכוונות לשמור על הלכות מסחר נאותות - כפל

שעיצוב נורמות זה מתמלא בתוכן על פי פסיקת בתי המשפט ממקרה למקרה.

83. על כן, מתבקש בית המשפט הנכבד לקבוע כי המשיבות פעלו בניגוד לחוק עשיית עושר
ולהורות למשיבות לפצות את המבקשים ואת כלל חברי הקבוצה בסכום נזקיהם, והכל

כפי שיפורט בהמשך.
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ח. עילות תביעה מכוח חוק החוזים

84. ברי כי בין המבקשים לבין המשיבות מתקיימת מערכת יחסים חוזית, במסגרתו
מתחייבות המשיבות לספק שירותי טלוויזיה, טלפון ואינטרנט תמורת תשלום חודשי

שוטף המבוצע ע"י לקוחותיה.

85. התנהלותן של המשיבות והמנעותן מלקיים את התנאים הקבועים בחוק לאספקת שירות,
כמו גם התחייבות המשיכות החוזית לאספקת שירות כנדרש, מהווה הפרה חוזית מצידן

של המשלבות ומזכה את המבקשים בפיצויים עקב הפרת חובה זו.

86. המשיבה 2 לא ניתקה את לקוחותיה המבקשים להתנתק (בדומה לאשר ארע למבקש 1)
בתוך שני ימי עבודה, כפי שהתחייבה לכך בסעיף 11.2 להסכם ההתקשרות כדלקמן:

• העתק הסכם ההתקשרות בגושא טלפוניה ואינטרנט, כפי שמופיע באתר
האינטרנט של דוברת הוט, מסומן כנספח 6 ומצורף לכתב הבקשה

87. המשיבה 2 לא עמדה בתנאים אשר נקבעו בסעיף 17 בהסכם ההתקשרות עם לקוחותיה,
הקובע כדלקמן:

88. כאמור, לקוחות הוט נאלצו להמתין דקות ארוכות למענה טלפוני ו/או ימים ארוכים
לטלפון חוזר מאת המשיבות.

89. התחייבות המשיבה 1 לשירותי תיקון תקלות טלוויזיה בתוך 48 שעות מופיעות בסעיף
14.2 להסכם ההתקשרות בנושא טלוויזיה, כדלקמן:

11.2 ג93ח* לאמוד בס*^ 144 לעיל, וזחנוח וטזקן, 2ע3מוז ו/או באמצעות מל מט^נוזו גל
ווק0זהנומגת מקו הי&וי, להגדרתו גרקויון, או0צ<<1 הק1ח, תוך רקיעות 10 הטיעדשבו
י̂ווו החנחו 0^ י̂ו ̂ מו^ גטסרה םז חןד&ז ע< כך, לא ב1יל ימי ש2(1 וחג, וזאת בלי יגת
143 1̂  © הלג^ח כאמור מ^

 לת<^0
ו̂ן 5נבי ^טגי ו^נה קצחמ תנור, ובגפון* הח

ל̂ ^ מו^ד מ 1זח3רה רשאית לטות ^?ל ה&הל ב3ק?וזז לה\,ךין מועד וויקוגה  להלך
תקלה; מ0!י יגך1ע מהאמור נסעיו* 14.1 לוניל. לבקשוו לקוח ובתאו0 ע0 הח1זזז, *ה*ה
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90. דא עקא, שלקוחותיה נאלצו להמתין תקופה ארוכה הרבה יותר מאשר 48 שעות לשם

קבלת שירות (בדומה לאשר ארע למבקש 2).

91. זאת עוד, המשיבה 1 ביצעה "תיאומי סרק" עם לקוחותיה, כאשר לא הייתה לה כלל
כוונה לשלוח טכנאי בפועל והתירוץ הקבוע אשר ניתך על ידה לעניין זה היה כי "הטכנאי

לא הצליח ליצור קשר טלפוני", כביכול, עם הלקוח (בדומה לאשר ארע למבקש 2).

92. בהתאם לאשר נקבע בסעיף 14.7 להסכם ההתקשרות, זכאים לקוחותיה של המשיבה 1
(ובכללם המבקש £2 לפיצוי בשיעור זהה לביקור סרק.

1471 5^הת*'5^
1 בשיעור זוזוז 0ס0 הנקוב נ3חיתו י&קךה ווי 3יק1ר סרק־ 1

• העתק הסכם התקשרות בנושא טלוויזיה, כפי שמופיע באתר האינטרנט של
חברת הוט, מסומן כנספח 7 ומצורף לכתב הבקשה

93. לאור הפרות אלו ובהתאם לסעיף 10 וסעיף 11(א) לחוק החוזים תרופות, זכאי הנפגע

לקבלת פיצויים כדלקמן:

"הנפגע זכאי לפיצויים בעד הנזק שנגרם לו עקב ההפרה ותוצאותיה
ושהמפר ראה אותן או שהיה עליו לראותו מראש, בעת כריתת החוזה,

כת1צאה מסתברת של ההפרה.

הופר חוב לספק או לקבל נכס או שירות ובוטל החוזה בשל ההפרה, "(א)
זכאי הנפגע. ללא ה1כחת נזק, לפיצויים בסכום ההפרש שבין התמורה

בעד הנכס או השירות לפי החוזה ובין שוויים בי1ם ביטול החוזה."

94. ברי, כי במקרה שלפנינו זכאים הצרכנים אשר נפגעו כתוצאה מכך שלא סופק להם שירות
ע"י המשיבות, להשבה כספית העולה, לכל הפחות. לכדי גובה דמי המנוי אשר שולמו על

ידם בעבור הימים שבהם לא סופק להם שירות ע"י המשיבות.

95. יתרה מכך, אס מצא לנכון לקוח לבטל את החוזה עם המשיבות בשל הפרת חובתם לספק
את השירות (כפי שארע למבקש £1, הרי שאותו צרכן זכאי לפיצויים ללא הוכחת נזק,

בעבור אותה תקופה שבה לא סופק לו שרות.
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96. ודוק, בהתאם לדעתו של המלומד, פרופי סיני דויטש1, יש להתייחס לחוזים צרכניים
בצורה המטילה חבות גדולה יותר על העוסק, כיוון שמתקיימת מערכת יחסים לא

שוויונית ביו העוסקת לבין הצרכן חסר הידע והמידע, כדלקמן.?

דיני החתים הכלליים מופעלים בצורה ליברלית יותר כאשר הרוכש הוא "
צרכן והצד האחר הוא עו0ק מסחרי, לעגייבנו נסתפק בדוגמאות מספר.
חובות תום הלב בכריתת חוזה (סעיף 12 לחוק החתים הכללי) ובביצועו
(סעיף 39 לחוק) חלים על כל החתים. יחד עם זאת, קיים סיכוי לתחולה
רחבה יותר של חובות אלה כאשר הלקוח הוא צרכן. במקרים אלה ת1בת
תום הלב של המוכר המסחרי רחבה יותר מאשר במקרים בהם הרוכש הוא

איש עסקים שרכש נכס למטרות מסחריות.
חובת הגילוי בסעיף 15 סיפא לחוק החוזים רחב1ת יותר בחוזים צרכניים
מאשר בחוזים עסקיים...כאשר הלקוח הוא צרכו מתבקשות חובות גילוי

רחבות יותר מכוח הנסיבות והנוהג"

97. דרך פרשנית זו מצאה ביטויה במספר החלטות קודמות לאישור.תובענות כייצוגיות, לרבות

פסק הדין בעניין פתאל נ' סלקים2, במסגרתו קבע בית המשפט הנכבד כדלקמן:

הסכם שבין סלקום לבין חברי הקבוצה בכך "עילת התובענה היא הפרת ה
שסלקום החליטה באופו חד צדדי לח"ב את הלקוחות בתשלום עבור

שירות פירוט שיחות."

ט. התקיימות התנאים לאישור התביעה כייצוגית
98. סעיף 8(א) לחוק תובענות ייצוגיות דורש התקיימותם של 4 תנאים מצטברים כתנאי

לאישור תביעה כייצוגית, להלן נבחן את התקיימות התנאים במקרה דנן.

99. התנאי הראשוו הינו :" התובענה מעוררת שאל1ת מהותיות של עובדה או משפט
המשותפות לכלל חברי הקבוצה, ויש אפשרות סבירה שהן יוכרעו בתובענה לטובת

הקבוצה" - במקרה שלפנינו התובענה מעוררת שאלות רבות המשותפות לכלל חברי
הקבוצה, שכך המשיבות מוכרות את מוצריהן לכלל חברי הקבוצה. הפרת חובות
המשיבות עפ"י דין (כפי שפורטו בהרחבה בפרק "המסגרת הנורמטיבית"), הינן כלפי כלל
חברי הקבוצה אשר נפגעו מהפרת המשיבות את חוק וצו הפיקוח. בנוסף, נפגעה זכות

האוטונומיה של כלל חברי הקבוצה .

100. לעניין זה, יפים דברי כב' השופט (בדימוס), המשנה לנשיא, אליעזר ריבלין ברע"א
2128/09 הפניקס חברה לביטוח בע"מ נ' רחמים עמוסי (ניתן ביום 5.7.2012), (להלן-

"פס"ד הפניקס"):

י ראה פרופ' סיני דויטש, דיני החוזים הצרכניים מול דיני החוזים המסחריים, עיוני משפט כג, תש"ס, בעמי 159
2 תצ (מרכז) 1018-03-08 טל פתאל גי סלקום ישראל בע"מ (פורסם ביום 17.8.2009)
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"...לעניין זה, די לו לבית המשפט לעקוב בדקדקנות אחר לשון
המחוקק ולרא1ת האם קיימת "אפשרות סבירה" להכרעה לטובת
קבוצת התובעים; הא, 1תו לא, החמרת התנאים לאישור תובענה
כ"צוגית, ובירור רוב רובה של התביעה כבר בשלב אישור התובענה

כייצוגית, חורגת מהאיזון שקבע המחוקק. ועל כן היא אינה ראויה"

101. התנאי השני חיני:" תובענה ייצוגית היא הדרך היעילה 1ההוגנת להכרעה במחלוקת
בנסיבות הענין" - להלך מטרת החוק לתובענות ייצוגיות, המופיעות בסעיף 1 לחוק:

"מטרתו של חוק זה לקבוע כללים אחידים לענין הגשה וניהול של תובענות
ייצוגית, לשם שיפור ההגנה על זכויות, ובכך לקדם בפרט את אלה:

(1}מימוש זכות הגישה לבית המשפט, לרבות לסוגי אוכלוסיה המתקשים
לפנות לבית המשפט כיחידים;

(2)אכיפת הדין והרתעה מפני הפרתו;
(3)מתן סעד הולם לנפגעים מהפרת הדין;
(4)ניהול יעיל, הוגן וממצה של תביעות. "

במקרה שלפנינו, יש באישור התביעה כייצוגלת, בכדי להגשים את מטרות החוק אשר נועד
לשם שיפור ההגנה על זכויות ויקודמו כל הנושאים האמורים בחוק, כמפורט להלך.

102. אישור התביעה יאפשר מימוש זכות גישה לכל חברי הקבוצה, אשר יתקשו לעשות כן
כבודדים, עקב ההוצאות הכרוכות בהליך המשפטי מול סכום התביעה.

103. אישור התביעה כייצוגית יגביר את אכיפת הדין והרתעה מפני הפרתו ויעביר מסר לכלל
העוסקים במתו שירות. בנוגע לחובתם כלפי לקוחתיהס לקיים את דרישות החוק ואת
התחייבותם החוזית כלפי הלקוחות. אישור התביעה יאפשר מתן סעד הולם לכלל חברי
הקבוצה, אשר נפגעו מהפרת הדיו ויתקשו לקבל סעד זה כיחידים. אישור התביעה יאפשר
ניהול יעיל הוגן וממצה של כלל התביעות בגין עילה זו וייתר את הצורך בפניית חברי

הקבוצה כיחידים המבקשים לנהל את תביעתם .

104. התנאי השלישי הינו .?" קיים יסוד סביר להניח כי ענינם של כלל חברי הקבוצה ייוצג
וינוהל בדרך הולמת" - המבקשים בעלי אמצעים כלכליים הנדרשים לשם ניהול ההליך
בדרך הולמת. המבקשים מיוצגים ע"י עוה''ד שבכותרת, בעלי נסיון בטיפול בתובענות
ייצוגיות, המבטיחים להעמיד לרשות הקבוצה ייצוג משפטי ככל שיידרש, על מנת לממש

את זכויות החברים בקבוצה כנגד המשיבות.

105. התנאי הרניעי הינו:" ק"ם יסוד סביר להניח כי עבינם של כלל חברי הקבוצה ייוצג
וינוהל בתום לב" - תביעה זו מוגשת בתום לב ע"י המבקשים, אשר נפגעו ממעשיהן
ומחדליהן של המשיבות וחפצים לזכות בפיצוי המגיע להן וכן להביא להרתעת המשיבות
ואחרים מפני מעשים דומים בעתיד. המבקשים פועלות ממניעים צרכניים גרידא ואין להן

כל ניגוד עניינים ו/או מניעים זרים בקשר לבקשה זו ולתובענה הייצוגית.
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106. המבקשים יטענו כי תביעתם כנגד המשיבות כשרה וראויה להתברר כתובענה ייצוגית

בשם הקבוצה, אף בשל כל אחת מהסיבות המנויות להלו ובשל משקלן המצטבר :

א. השאלות העובדתיות שיש לבררן פשוטות וזהות לגמרי ביחס לכל חברי הקבוצה.

ב. השאלות המשפטיות שיש לבררן פשוטות וזהות לגמרי ביחס לכל חברי הקבוצה.

ג. הסכום המגיע לכל אחד מחברי הקבוצה נמוך כאופן יחסי ולפיכך איש מהם לא יטרח
להגיש תביעה בגינו, שכן עלויות הגשת התביעה גדולות בהרבה מסכום התביעה

האישי של כל אחד מחברי הקבוצה.

ד. אי אישורה של התביעה כליצוגית, יביא לכך שהמשיבות לא תישאנה באחריות
להפרתן את החוק ואת הסכמי ההתקשרות מול לקוחותיהן. קייס אינטרס ציבורי כי
עוסקים מסוגם של המשיבות יקפידו על קיום הוראות החוק והתחייבותם החוזית.
מסר זה יועבר לכלל הגופים העוסקים במתן שירות, רק אם תאושר התביעה

. כייצוגית

ה. אי אישורה של התביעה כייצוגית, יהווה בבחינת "אור ירוק'' למשיבות ולמעווללס
פוטנציאליים אחרים, אשר בחלקם הגדול קטנים מהמשיבות, להמשיך ולהתעלם
מדרישות המחוקק בכל הנוגע למתן שירות ראוי ולהעדיף את תועלתם הכלכלית על

פני קיום החוק.

ו. אישורה של התביעה כייצוגית לא ישלול מן המשיבות כל הגנה שהן זכאיות לה, אם
התביעה הייתה מוגשת כתביעה רגילה.

אחת . 107. ודוק היטג. עפ"י פס'יד הפניקס, די בקיומה של אפשרות סבירה להתקיימותה של
העילות. ככדי שבית המשפט יאשר את הבקשה כייצוגית, כדלקמן:

"כל אימת שקבוצת התובעים מבקשת סעד זהה שמבוסס על מספר
עילות חלופיות, די בקביעה כי ק"מת אפשרות סבירה להכרעה לטובת
התובעים באחת העילות ואין הכרח לבחון את סיכויי קבלת יתר
העילות. קיומה של אפשרות סבירה להכרעה לטובת התנבעים באתת
העילות, מצדיקה את חשיפת הנתבע לסיכון שיצטרך לשאת בעלויות

הסעד הנתבע, ועל כן מאפשרת את אישור התובענה כייצוגית"

במקרה דנן, אין חולק כי שביתת הטכנאים הביאה לפגיעה ברמת השירות אשר ניתנה
ללקוחות חוט, באופן החורג מרשיונות ההפעלה של המשיבות

י. הגדרת הקבוצה והסעדים המגיעים לכלל חבריה
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108. 3סעיף 10 לחוק תובענות ייצוגיות נקבע כי: "אישר בית המשפט תובענה ייצוגית, יגדיר
בהחלטת! את הקבוצה שבשמה תנוהל התביעה" - המבקשים מציעים כי הקבוצה

שבשמן תנוהל התביעה תוגדר באופן הבא:

"כלל לקוחות המשיבות, אשר לא קיבלו מענה לתקלות ו/או שירותים לתם
נזקקו לשם אספקה סדירה של שירותי המשיבות כמתחייב עפ"י דין ועפ'יי
הסכם ההתקשרות שבין הצדדים וזאת החל מחודש יוני 2013 ועד לאישורה

של בקשה זו"

109. לעניין הסעדיס, חשוב להדגיש כי גם בהתאם להוראות הדין הכללי לבית המשפט הנכבד
נתונה סמכות רחבה לקבוע את הסעד הראוי במקרה של הפרת הוראות הדין. לעניין זה
ראה את אשר נקבע ע"י כבוד השופט חשין ברע"א 6339/97 יוקר ני סלומון פ"ד נה(1)

: 268 ,199

"סמכות ליתן כל סעד יש לו לב'ת-המשפט, והשאלה שלפגינו מסבה עצמה
על שיקול-דעתו של בית-המשפט, אם יעניק לבעל-דין סעד זה או סעד
אחר. דומים הדברים - דומים הם אך אינם זהים - לפעולתו של בית-
, שהתאים את הדין לחיים המשתנים. בית-משפט המשפט של ה-ץ&ו̂
של ץ11ו1^£ החזיק בסמכויות-למעשה ליצור דין, ואכן יצר דין מיום ליום.
, לענייננו עתה, אין אבו מרחיקים-לכת כדי כן־־- ענייננו הוא אך ורק אבו
בנושא הסעד, ולגירסתנו מחזיק בית-המשפט - מטבע ברייתו - בשיקולי

דעת איזה סעד יעניק למתדיין שהוכיח זכותו לפביו.
26.ניתן לטעון, כי אותה סמכות שבית-משפט שואב מקרבו - היא ועמה כל
אשפת-הפרשבות שבית-המשפט נושא על גבו - כל אלה כוללים בחובם
סמכות שיקול-־דעת המוענקת לב'ת-משפט אם יעניק לתובע סעד זה או
אחר בנסיבותיו של עניין פלוני. שיקול־הדעת, למותר לומר, אין הוא שיקול-
דעת חופשי ואין הוא שיקול־דעת בלתי מוגבל. בית-המשפט יפעיל את
שיקול-דעתו בא1רח "שיפוטי", תוך שיביא במניין שיקוליו את האיבטרסים
המתגוששים ביביהם. ואולם שיקול-דעת בהענקת סעד. באשר שיקול-דעת

הוא. מהווה חלק מבית-המשפט.
/ 5ו1[ 1161 / ל / אכן, הסעד אינו אלא טפל לזכ1ת, ובמקום שיש זכות יש סעד: 
רחו111>6תו6־ו. בראשית שומה עלי1 על בית-משפט לקבוע אם שמעון מחזיק
בזכות, ואם הפר ראובן את זכות! של שמעון. משקבע כר, ולאחר שמיעת
טיעוניהם של בעלי-הדין, אץ-רץ בית-המשפט אל מחסן הסעדים ונוטל הוא
מעל למדפים את הסעד הראוי כי יינתן, לדעתו, לתובע. אין פלא בדבר
אפוא, שנושא הסעד מצא את מקומו בחוק סמכויות בת'-המשפט, במסגרת

סמכותו של בית־המשפט ולא במסגרת המשפט "

110. דברים אלו יפיס מאוד לענייך תובענה ייצוגית. בעקבות חקיקת חוק תובענות ייצוגיות
ניתן שיקול דעת נרחב לצורך פסיקת סעד בתובענה ייצוגית. ראה דברי בית המשפט

פורסם בנבו): הנכבד בת"א 1065/05 אמיר שהי שאול ני תדיראן מוצרי צריכה בע"מ (

"הגדרת השאלות המשותפות לכלל חברי הקבוצה מצריכה בירור של
הסעדים המבוקשים בבקשה לאישור התובענה הייצוגית. מגמת החוק
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החדש להעניק לבית המשפט שיקול דעת רחב בענ"ן אישור התובענה
הייצוגית ודרך ניהולה, מוצאת את ביטויה גם בנושא הסעדים שניתן לפ0וק
בתובענה ייצוגית. סעיף 20 לחוק דן בסעדים שניתן לפסוק בתובענה
"צוג'ת, ואלו כוללים "מתן פיצוי כספי או 0עד אחר לחברי הקבוצה",

בהתאם להוראות שבסעיף 20. סעיף 20(ג) לחוק קובע:

מצא בית המשפט כי פיצוי כספי לחברי הקב1צה, כולם או חלקם, אינו מעשי
בנסיבות הענין, בין משום שלא ניתן לזהותם ולבצע את התשלום בעלות
סבירה ובין מסיבה אחרת, רשאי הוא להורות על מתן כל סעד אחר לטובת
הקבוצה, כולה או חלקה, או לטובת הציבור, כפי שימצא לנכון בנסיבות

הענין".

111. בית המשפט הנכבד מתבקש בזאת, ליתן צו הצהרתי לפיו המשיבות פעלו בניגוד לדין,
בכך שלא סיפקו טענה טלפוני בהתאם לתקנות ולא סיפקו שירות כמתחייב עפ''י תנאי

רשיונם וכמתחייב מהסכמי ההתקשרות מול לקוחותיהן.

112. סעדים אלו אפשריים וראויים בהתאם להוראות חוק תובענות ייצוגיות. ראה להלן דברי
בית המשפט הנכבד בבש"א (ת"א) 21177/04 גינז־י טל נ' מגדל וזברה לביטוח בע"מ (

פורסם בנבו) :

"המבקשים לא ה1טעו על ידי המשיבות ובמובן זה נדחית בקשתם. עם
זאת, כפי שנקבע לעיל, הפרו המשיבות את חובת הגילוי היזום המוטלת
עליהן בכך שלא הסבו את תשומת לבם של המבוטחים המשרתים בצה"ל
כי בעת השרות כפופה יכולת ניצול הפוליסות להוראות רשויות הצבא.
לפיכך, יש להיעתר לבקשתם של התובעים ולהעניק להם את הסעד
ההצהרתי החלופי הנדרש על ידם. היינו תיקונם של הפגמים שנפלו

בפוליסות...

לא נותר אלא לקבוע כיצד על המשיבות למלא אחר חובת הגילוי הייזום
בקשר עם הוראות הדין הצבאי. באשר לכך, יש להתייחס לנדרש מהמבטח
בשני מועדי הזמן הרלוונטיים למידע נשוא התובענה, היינו בשלב עובר
לכריתתן של הסכם הביטוח ובמהלך תקופת הביטוח עובר לגיוסו של
המבוטח. ראשית - על המשיבות, לכלול בפוליסת הביטוח פיסקה
"בולטת", במשמעות שניתן למונח זה בדין הביטוח, המפנה את תשומת
לב המבוטח כי השימוש בפוליסה כפוף בעת השרות הצבאי להוראות
הצבא המשתנות מפעם לפעם. שנית - על המבטח ליידע את המבוטח
לקראת מועד גיוסו הצפוי, במועד שמאפשר ביטול ההתקשרות מבחינת
גבית תשלומי הפרמיה, כי אופן השימ1ש בכיסוי הביטוח1 מושפע מהוראות
הצבא. בהקשר זה יצרן, כי ער אני לק1שי אותו העלו המשיבות בדבר זיהוי
מועד גיוסו הצפוי של כל מבוטח ומבוטח ומשכך נכון אני לקבוע כי מועד זה
יתבסס על גילו של המבוטח, בהתאם למאגר הנתונים המצוי בידי

המבטח..."

113. לעניך הערכת סכום התביעה - איך זה מחובתם של המבקשים להעריך במדויק את היקף
הקבוצה ואת סכומי ההשבה והפיצוי המבוקשים עבור כלל חברי הקבוצה, נתוניכז אלה
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נמצאים בידי המשיבות וניתן יהיה לגלותם רק לאחר חשיפת היקפי הלקוחות אשר

ניזוקו בעקבות הארועיס המתוארים לעיל.

?114. ברם, המבקשים יציעו דרך לחישוב גובה הנזק וההשבה אשר לה זכאים לקוחות
המשיבות.

115. כל שנדרש הוא קבלת נתונים מהמשיכות אודות מספר הלקוחות אשר פנו ו/או הודיעו כי
חוו תקלות ו/או אי אספקה של שירות לו הו זכאיות, חישוב מספר ימים בהם חווה
הלקוח תקלה, הצבת מספר שווה ערך לאי אספקת כל סוג שירות וחישוב גובה ההשבה

בהתאם לכל לקוח.

116. לחילופין, במידה ויוכח ע"י המשיבות כי לא ניתן לבצע השבה אישית תבוצע הערכת
השבה כוללת באופן הבא:

תהשיב השבה לדוגמא;

1 חודש ימי אי אספקת ימי אי אספקת מספר ימי אי אספקת 1
שירות טלוויזיה שירות טלפוניה שירותי אינטרנט

ליום) / -יין ליום] (שחי 4 ל־ז ליום) (שווי 2 . (שיוי6.-:־

"1 10*01 0ו 000־ י.100 _ ? ?•?'.ז-ז־^ויווי* ו\1ץייוך? 1יוו̂ _ _  _., ,,., - ., , , , ,  _ ,,.._. -.-, , .,-,

יוני 2013

לקוחות נפגעים חויש 90,000 60,660 30,000
יולי 2013

לקוחות נפגעים ח1דש 60,000 50,000 20,000
אוגוסט 2013

סה"כ ימי השבתה 160,000 117,000 54,006

אופו ביצוע חישוב ההשבה לכלל חברי הקבוצה:

160,000 \¤6 + 117,000 X ¤4 + 54,000 X¤2 = ¤ 8,724,000

117. רוצה לומר: כל שנדרש לשס ביצוע התחשיב, הוא קבלת מידע מהמשיבות לגבי מספר
הצרכנים אשר דיווחו על שירות לא תקין בכל יום מימי השביתה וחישוב תקופות ההשבה

בהתאם.

השבה זו תבטא את המהיר אשר שילם ע"י הצרנו ביתר, ללא תמורה אשר ניתנה לו ע"י
המשיבות בעבורה ו/או השבה בגיו המתנת סרק לטכנאי כמו גס אי יכולת לבצע שינוי

בהגילות ההתקשרות.
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118. המבקשים מעריכים כי כמות הלקוחות אשר המתינו בממוצע בכל נקודת זמן נתונה
לקבלת מענה טלפוני במוקד השירות הטלפוני עמד על כ-80 איש (כפי שניתן לראות

בסרטונים המצורפים בדיסק כנספח 3 לבקשה).

119. בהנחה שכל לקוח המתין לא יותר מ-3 דקות, מדובר ב- 1,600 לקוחות מידי שעה אשר
נזקקו לשירות שלא ניתן (סה"כ כ-20,000 איש ביום).

120. ממספר זה קוזזו 500/0 בשל לקוחות אשר התקשרו מספר פעמים ביום (סה"כ 10,000

לקוחות כיום).

121. לכך יש להוסיף את הנזקים הנפשיים (עוגמת נפש) אשר נגרמו לכלל חברי הקבוצה בסכום
של 10 ¤ לכל לקור) לכל יום השגתה:

600,000 X 10 ¤ = ¤ 6,000,000

122. בית המשפט הנכבד מתבקש לאשר למבקשים לתבוע בשמם של כלל חברי הקבוצה סעד
כספי, בצורת השבה בסך של 8,724,000 ¤ וכן פיצוי בסך של 6,000,000 ¤ .

? 123. "דרך המלך" במתן סעד במסגרת תביעה ייצוגית הינה באמצעות פסיקת פיצוי אישי לכל
1 חבר בקבוצת תובעים, בהקשר זה קובע סעיף 20 (א) לחוק תובענות ייצוגיות כדלקמן :

"(א) הכריע בית המשפט בתובענה הייצ1ג"ת, כולה או חלקה, לטובת
הקבוצה שבשמה נוהלה התובענה הייצוגית, כולה או חלקה, רשאי הוא
במסגרת החלטתו על מתן פיצוי כספי או סעד אחר לחברי הקבוצה
להורות, ב'ן השאר, הוראה כמפורט להלן, לפי הענין, ובלבד שלא יהיה בכך

כדי להכביד במידה העולה על הנדרש על חברי הקבוצה או על בעלי הדין:
(1)על תשלום פיצ1י כספי או על מתן סעד אחר, בשיעור ובא1פן שיקבע, לכל

אחד מחברי הקבוצה שהוכחה זכאותו לפיצוי או לסעד כאמור;
(2}על כך שכל חבר קבוצה יוכיח את זכאותו לפיצוי כספי או לסעד אחר;

(3)על תשלום פיצוי כספי בסכום כולל ועל אופן חישוב חלקו של כל חבר
קבוצה, ובלבד שסכום הפיצוי הכולל ניתן לחישוב מדויק על יסוד הראיות
שבפני בית המשפט; הורה בית המשפט על תשלום פיצוי כספי בסכום
כולל כאמור, רשאי הוא להורות בדבר חלוקה בין חברי הקבוצה, באופן
יחסי לנזקיהם, של יתרת הסכום שתיוותר אם חבר קבוצה, אחד או יותר,
לא דרש את חלקו, לא הוכיח את זכאותו לפיצוי או לסעד, לא אותר או שלא
ניתן לחלק לו את חלקו מסיבה אחרת, ובלבד שחבר קבוצה לא יקבל פיצוי
כספי או סעד אחר מעבר למלוא הפיצוי או הסעד המגיע לו; בותרה יתרת
סכום לאחר החלוקה לחברי הקבוצה כאמור, יורה בית המשפט על

העברתה לאוצר המדינה."

124. לחילופין, במקרה ויש קשיים באיתור חלק מחברי הקבוצה (אפשרות סבירה בהתחשב
בכמות חברי הקבוצה, פיזורם והסכום הנמוך המגיע לכל אחד מהם) , ניתן ליישם את

עקרונות הפיצוי לטובת הציבור הקבועים בסעיף (ג) לחוק תובענות ייצוגיות :
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"מצא בית המשפט כי פיצוי כספי לחברי הקבוצה, כולם או חל7ןם, איבו
מעשי בנסיבות העבין, בין מש1ם שלא ניתן לזהותם ולבצע את התשלום
בעלות סבירה ובין מסיבה אחרת, רשאי הוא להורות על מתן כל סעד אחר
לטובת הקבוצה, כולה או חלקה, או לטובת הציבור, כפי שימצא לנכון

בנסיבות הענין."

125. פסיקת סעד לטובת הציבור הוכרה כסעד ראוי בתובענות צרכניות מסוגה של התובענה
, בעניין זה ראה את פסק דינה של כבוד השופטת נאור כעניין תנובה נ' נשואת בקשה זו

ראבי (עמ' 687):

"שאלת הסעד ושאלת הגדרתה של ה"קבוצה" הן שאלות שיש ביניהן קשר
גומלין הדוק. בית-המשפט המחוזי עמד, בצדק, על כר שא'ן דרכם של
צרכנים לשמור קבלות בגין רכישת חלב, ויהיה קושי במשפט עצמו בהבאת
ראיות ביד1 תובעים פוטנציאליים... לגבי מוצרים רבים, כגון מוצרי מזון,
תרופות וכדומה, אין מתנהל שום רישום של הצרכנים, ואין זה גם ממנהגן
של הבריות לשמ1ר קבלות לאורך זמן. אם לא תיקבע בתביעות מעין אלה
האפשרות לסעד לטובת הציבור או לטובת הקבוצה, תעוקר מתוכן
האפשתת להגשת תביעות ייצוגיות בענ"נים צרכניים. אם כך "קבע תהיה
אפשרות מעשית להגשת תביעה ייצוגית רק בעניינים שבהם מתנהל רישום
של הצרכנים. הפתרון הוא סעד לטובת הציבור, שה1א פתרון ההולם

במיוחד תביעות צרכניות"

126. יצוין בזאת כי המבקש 2 ביצע פניה מקדימה בנושא להוט וביקש כי יבוצע קיזוז
מהחשבון החודשי, בעבור מספר הימים שבהם לא סופקו לו שירותי טלוויזיה וכן פיצוי

בעבור המתנת הסרק לטכנאי ביום 27.6.2013.

127. ברם, נציגת המשיבות סרבה לכך ונאותה לפצותו בדרכים אחרות (כפי שתואר לעיל).

יא, אחרית דבר

128. עסקינן בחברות, אשר הינן "שחקניות מרכזיות" בשוק התקשורת בישראל.

129. בשורת פסיקות, העלה בית המשפט "על נס" את חשיבות "האכיפה האזרחית" של
זכויות צרכניות על עוסקים - דומה כי אין לך מקרה שבו נדרש, באופן חיוני יותר, הליך
של אכיפה אזרחית, זאת לנוכח העובז'ה שלא יהא יעיל והוגן להטיל על כל אחד מחברי
הקבוצה "לנהל את מלחמתו" באופן פרטני מול המשיבות, בעבור הנזקים אשר נגרמו

לקבוצת צרכנים גדולה כל בך בתקופה נשואת תובענה זו.

130. בית המשפט הנכבד מתבקש להעביר מסר "חד וחלק" לפיו חלה חובה על עוסק לקיים
את המחויבות שלו כלפי לקוחותיו בעדיפות על פני גיוס לקוחות חדשים. מסר זה ישנה
את המאזן העלול להביא עוסקים לידי כלל החלטה מושכלת ומכוונת שלא לכבד הסכמי
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התקשרות ו/או את החוק ו/או את רשיון ההפעלה אשר ניתך להם ולבחור להשקיע את

מירב כח האדם בגיוס לקוחות חדשים תחת מתו שירית הולם ללקוחות קיימים.

131. אשר על כן, מתבקש בית המשפט הנכבד להורות כדלקמן :

א. לאשר את התובענה כליצוגית בהתאם לסעיף 8(א) לחוק תובענות ייצוגיות.

ב. ככל שיש צורך בכך, להורות על אישור התביעה כתביעה ייצוגית בשינויים וזאת
בהתאם לסעיף 13 לחוק.

ג. ליתן צו הצהרתי לפיו המשיבות פעלו בניגוד לדיו ובניגוד להתחייבותו החוזית, בכך
שלא נתנו מענה לצרכי לקוחותיהם במהלך התקופה נשואת תובענה זו.

ד. להורות למשיבות להשיב ללקוחותיהן את התמורה אשר נגבתה על ידן מהצרכנים
בעבור שירות שלא סופק כלל על ידן ו/או שסופק באופן לא מלא.

ה. להורות למשיבות לפצות את לקוחותיהן אשר המתינו לשווא לטכנאי שלא הגיע,
בכפוף לסכומים אשר נקבעו ברשיונן (תעריף "ביקור סרק").

ו. לחייב את המשיבות לשלם לקבוצה את הסך של 14,724,000 ¤.

ז. לחייב את המשיבות לשלם למבקש 1 את הסך של 30 ¤.

ח. לחייב את המשיבות לשלם למבקש 2 את הסך של 210 ¤.

ט. להורות על פסיקת גמול מיוחד למבקשים. בהתאם לסעיף 22 לחוק.

י. לקבוע כי אם תתקבל התביעה, ב"כ המבקשים יהיו זכאים לתשלום שכר טרחת עו"ד
. בהתאם לסעיף 23 לחוק, בהתאם לשיקול דעת בית המשפט הנכבד

יא. ליתן כל סעד אחר בהתאם לשיקול דעתו של בית המשפט הנכבד.

לאור כל האמור לעיל יתבקש בית המשפט הנכבד, כמפורט ברישא לבקשה זו, לאשר את
התובענה כייצוגית וכן לחייב את המשיבות בהוצאות בקשה זו לרבות שכ"ט עורך דין בצרוף

מע"מ גדין.
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/

י אברהם (אבי) רוקח, עו"ד גיל צומו, עו"ד
ב"כ המבקשים ב"כ המבקשים



תצהיר
אני הח"מ, שמואל שמר, נושא ת.ז. 009430885 עושה תצהירי זה לאחר שהוזהרתי כי עלי להצהיר

: אמת וכי אהיה צפוי לכל העונשים הקבועים בחוק אס לא אעשה כן, מצהיר בזאת, כדלקמן
1. הכני התובע בתובענה הייצוגית המוגשת בד בבד עם בקשה זו.

2. הנני עושה תצהיר זה בתמיכה בבקשה לאישור התביעה כייצוגית.

3. התובענה, אשר אישורה כתובענה ייצוגית מתבקש כדלקמן ואשר הרגשה במקביל להגשת
בקשה זו, עוסקת בעיקרה בהפרה בוטה ויסודית של חוק התקשורת (בזק ושידורים),
התשמ"ב-1982 (להלן -"חוק התקשורת") והרשיונות אשר ניתנו למשיבות מכוחו

ותקנות הגנת הצרכן (מתן שירות טלפוני), תשע"ב-2012 (להלן-"תקנות מענה טלפוני").

4. במהלך חודשים יוני-אוגוסט 2013 לא סיפקו המשיבות כנדרש שירותי טיפול בתקלות
ו/או בשירותים אחרים, להם נזקקו לקוחותיהם וזאת עקב שיבושי עבודה אשר ננקטו

ע"י עובדי החברה כחלק ממאבק מקצועי אשר ניהלו מול הנהלת החברה.

5. במהלך תקופה זו, נתקלו לקוחות המשיבות אשר ניסו לקבל שירות מהמשיכות באי מענה
לשיחות טלפון, להם מחרייבת המשיבה עפ"י רשיון ההפעלה ועפ"י תקנות מענה טלפוני.

6. כתוצאה מכך סבלו חלק ניכר מהצרכנים מאי אספקת שירותים כלל, במשך תקופות
משתנות בין צרכן לצרכן, ו/או מאספקה לא תקינה של שידורים (הפרעות ושיבושים).

7. העובדה המקוממת ביותר בהתנהלות המשיבות נוגעת לכך שצרכן אשר התקשר למוקדי
השירות ובחר בנתב השיחות את האפשרות לשוחח עם נציג מכירות (לשם ביצוע
התקשרות חדשה עם המשיבות) נענה בתון שניות בודדות ואילו לקוח אשר בחר בנתב
השיחות את האפשרות לקבלת שירות ו/או דיווח על תקלה היה צפוי לזמן המתנה ארון
שהגיע לעתים עד לשעה שלמה ו/או להותיר מספר טלפון שאליו חזרו המשיבות רק בחלוף

מספר ימים (ולעתים לא זכה כלל הלקוח לטלפון חוזר).

8. ודוק, פניית לקוחות נעשתה הן לצורך בקשה לביצוע שינויים בשירות המסופק ע"י
המשיבות (הרחבת/הורדה של ערוצים, ביצוע שינויים בחבילות הטלפון והאינטרנט,
בקשה להפסקת שירות ועוד) והן לצורד דיווח על תקלות אשר לא אפשרו כלל ללקוחות

לקבל את השירות המסופק ע"י המשיבות.

9. ויודגש כי טרם הגשת בקשה זו בוצעו, לשם בדיקה, עשרות נסיונות של חיוג למוקדי
השירות של הוט, במשך שעות העבודה המקובלות (משעה 08:00 ועד 00 .-17) ומהם עולות

המסקנות הבאות:

א. בכל המקרים זמן ההמתנה למוקד הדיווח על תקלות טלוויזיה היה הגדול מכולם
ועמד על 40-60 דקות, כשהתקליט מדווח על זמן "גדול מ-8 דקות" והמתנה בתור של

60-90 לקוחות.
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ב. זמן ההמתנה ומספר הממתינים למוקד הדיווח על תקלית טלפון ואינטרנט היה נמוך
יותר ועמד על "מעל 8 דקות" (כמאמר התקליט), כשדווח על המתנה בתור של 30-40

לקוחות.

ג. באף אחת מעשרות שיחות הטלפון לא נתקגל מעגה אנושי בתוך פרק זמן נמוך מ-20
דקות.

10. ודוק היטב, במידה והיה צורך לתאם טכנאי לצורך תיקון תקלה אשר דווחה ע"י הלקוח,
הרי שהלקוח נאלץ להמתין ימים ארוכים לקבלת השירות ע"י המשיבות (עקב מחסור

בטכנאים אשר נוצר בעקבות שיבושי העבודה).

11. למרבה הצער, חרף העובדה שמדובר בשביתה שאיננה מוגנת עפ"י דין ולמרות הבטחת
הנהלת הוט למזער את הנזק, הדבר לא עלה בידה וללקוהותיה נגרמה עוגמת נפש רבה

עקב אי מתן שירות כנז'רש ע"י הוט,

12. יצוין בזאת כי אין זו הפעם הראשונה בה נטען כנגד הוט טענות בנוגע לזמני המתנה
ארוכים למענה טלפוני.

13. נושא זה נדון בתצ (מרכז) 5028-12-08 חייט פלזנר נ' הוט מערכות תקשורת בע"מ
(להלן- ''פט"ד פלזנר") ובמסגרת פסק דין אשר ניתן ע"י כב' הש' אסתר שטמר ביום
20.5.2011, התחייבו המשיבות לנקוט בכל הפעולות הדרושות לכך שמשך ההמתנה למענה
אנושי יהיה תוך פרק הזמן הקבוע ברישיון וכן התחייבו המשיבות לפצות את

לקוחותיהם.

14. על רקע זה, יש לראות את ההפרות המתוארות בתובענה זו מנקודת מבטם של לקוחות
המשיבות הנאלצים לסבול בשנית עוגמת נפש ופגיעה ברמת השירות לה הם זכאים עפ"י

דין ועפ"י תנאי ההתקשרות החוזיים שבין הצדדים.

15. הנני תושב ראשון לציון ומנוי של חברת הוט מזה שנים רבות (מס' מנוי 40002086).

16. במהלך חודש יולי 2013 החלו הפרעות בקו הטלפון והאינטרנט בביתי, בעקבותיהם
ניסיתי ליצור קשר עם חברת הוט במשך מספר ימים ולדווח על התקלה.

17. במשך כל נסיונותיי לשוחח עם הוט המתנתי לשווא במשך דקות ארוכות למענה טלפוני
ולאחר שהתייאשתי מההמתנה הארוכה, הותרתי את מספר הטלפון שלי במוקד השירות

וציפיתי לטלפון חוזר.

18. למרבה הצער שיחת הטלפון החוזרת בוששה מלהגיע וניצבתי בפני שוקת שבורה, החל
מיום 17,1,2013, המועד בו שבק קו הטלפון הייס לחלוטין (ויחד עימו היכולת לקבל

שירותי איגנטרנט).

19. המשכתי בנסיונותיי ליצור קשר עם המשיבות במשך מספר ימים, ולאחר שהתייאשתי
מכך נאלצתי להודיע בפקס אשר נשלח ביום 23.7.2013 ובשנית ביום 24.7.2013 על
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הפסקת התקשרות, באופן חד צדדי, ונאלצתי (בלית ברירה מאחר ונותרתי ללא קו טלפון

ואינטרנט פעילים) להתחבר לשירותי חברת "בזק".

20. לאחר מכן עוד ניסיתי לתאם טכנאי לניתוקי מהמשיכות ולאיסוף הציוד מביתי, אך
לאחר שהתייאשתי גם מכך, החזיר בני, את הציוד אשר היה ברשותי, ביום 31.7.2013

לתחנת שירות "הוט מובייל מעיב רשל"צ".

21. לענין הערכת סכום התביעה - מייעוץ משפטי שקיבלתי עולה כי אין זה מחובתי להעריך
במדויק את היקף הקבוצה ואת סכומי ההשבה והפיצוי המבוקשים עבור כלל חברי
הקבוצה, נתונים אלה נמצאים בידי המשיבות וניתן יחיה לגלותם רק לאחר חשיפת

היקפי הלקוחות אשר ניזוקו בעקבות הארועיס המתוארים לעיל.

22. להלן אציע דרך לחישוב גובה הנזק וההשבה אשר לה זכאים לקוחות המשיבות.

23. כל שנדרש הוא קבלת נתונים מהמשיכות אודות מספר הלקוחות אשר פנו ו/או הודיעו כי
חוו תקלות ו/או אי אספקה של שירות לו הן זכאיות, חישוב מספר ימים בהם חווה
הלקוח תקלה, הצבת מספר שווה ערך לאי אספקת כל סוג שירות וחישוב גובה ההשבה

בהתאם לכל לקוח.

24. לחילופין, במידה ויוכח ע"י המשיבות כי לא ניתן לבצע השבה אישית תבוצע הערכת
השבה כוללת באופן הבא:

תהשיב השבה לדוגמא:

1 חידש 1 ימי אי אספקת 1 ימי אי אספק* 1 מספר ימי אי אספקת
שירות טלוויזיה שירת* טלפוניה שיריתי אינטרגש

(שתי 6 ¤ ליומ) <ש1וי ? ¤ ליום) (שווי 2 ¤ ליום)

לקוחות נפגעים חודש 10.000 <אא>7 4060
יוני 2013

לקוחות נפגעים חודש 90/000 60,000 30,000
יולי 2013

לקוחות נפגעים חודש 60,000 50,000 20,000
אוגוסט 2013

סה"כ ימי השבתה 160,000 117,000 54,666

אופ1 ביצוע חישוב ההשבה לכלל חברי הקבוצה:

160,000 X ¤6 + 117,000 X ¤4 + 54,000 X ¤2 = ¤ 8,724,000
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25. רוצה לומר: כל שנדרש לשם ביצוע התחשיב, הוא קבלת מידע מהמשיכות לגבי מספר
הצרכנים אשר דיווחו על שירות לא תקין בכל יום מימי השביתה וחישוב תקופות ההשבה

בהתאם.

השבה זו תבטא את המחיר אשר שילם ע"י הצרבו ניתר, ללא תמירה אשד ניתנה לו ע"י
המשיבות בעבורה ו/או השבה בגין המתנת סרק לטכנאי כמו גם אי יכולת לבצע שינוי

בחבילות ההתקשרות.

26. הנני מעריך כי כמות הלקוחות אשר המתינו בממוצע בכל נקודת זמן נתונה לקבלת מענה
טלפוני במוקד השירות הטלפוני עמד על כ-80 איש (כפי שניתן ללמוד מהסרטוניס

המצורפים בדיסק כנספח 3 לבקשה).

27. בהנחה שכל לקוח המתין לא יותר מ'3 דקות, מדובר ב- 1,600 לקוחות מידי שעה אשר
נזקקו לשירות שלא ניתן (סה"כ כ-20,000 איש ביום).

28. ממספר זה קוזזו 0/ס50 בשל לקוחות אשר התקשרו מספר פעמים ביוס (סה"כ 10,000
לקוחות כיוס).

29. הנני מעריך את הפגיעה באוטונומיה בסכום של 10 ¤ ועל כן אני מעמיד את תביעתי
בראש נזק זה על סך של 10 ¤.

30. לכן יש להוסיף את הנזקים הנפשיים (עוגמת נפש) אשר נגרמו לכלל חברי הקבוצה בסכום
של 10 ¤ לכל לקוח לכל יום השבתה:

600,000 X10 ¤ = ¤ 6.000.000

31. בית המשפט הנכבד מתבקש לאשר לי לתבוע בשמם של כלל חברי הקבוצה סעד כספי,
בצורת השבה בסך של 8,724,000 ויה וכן פיצוי בסך של 6,000,000 עה .

32. אשר על כן, מתבקש בית המשפט הנכבד להורות כדלקמן :

א. לאשר את התובענה כייצוגית בהתאם לסעיף 8(א) לחוק תובענות ייצוגיות.

ב. ככל שיש צורך בכך, להורות על אישור התביעה כתביעה ייצוגית בשינויים וזאת
בהתאם לסעיף 13 לחוק.

ג. ליתך צו הצהרתי לפיו המשיבות פעלו בניגוד לדין ובניגוד להתחייבותן החוזית, בכך
שלא נתנו מענה לצרכי לקוחותיהם במהלך התקופה נשואת תובענה זו.

ד. להורות למשיבות להשיב ללקוחותיהן את התמורה אשר נגבתה על ידן מהצרכנים
בעבור שירות שלא סופק כלל על ידן ו/או שסופק באופן לא מלא.

ה. להורות למשיבות לפצות את לקוחותיהן אשר המתינו לשווא לטכנאי שלא הגיע,
בכפוף לסכומים אשר נקבעו ברשיונן (תעריף "ביקור סרק").



5
ו. לחייב את המשיבות לשלם לקבוצה את הסך של 14/724,000 ¤.

£^ 3 ̂ ז. לחייב את המשיבות לשלם לי את הסך של ; 

ח. להורות על פסיקת גמול מיוחד בעבורי, בהתאם לסעיף 22 לחול?.

ט. לקבוע כי אס תתקבל התביעה, יהיו באי-כוחי זכאים לתשלום שכר טרחת עו"ד
בהתאם לסעיף 23 לחוק, בהתאם לשיקול דעת בית המשפט הנכבד .

י. ליתן כל סעד אחר בהתאם לשיקול דעתו של בית המשפט הנכבד.

זה שמי להלך חתימתי ותוכן תצהירי אמת.

1 שמואל שטר

1 אכי הח"מ, עו"ד אברהם רוקח, מאשר כי ביום 2.8.2013 הופיע בפניי מר שמואל שמר,
1 נושא ת.ז 009430885 ולאחר שהזהרתיו כי עליו להצהיר אמת וכי אם לא יעשה כן יהא
1 צפוי לכל העונשים הקבועים בחוק אם לא יעשה כן, אישר את נכונות תצהירו זה וחתם

1 עליו בפניי.

? אבויהם>*ק$, עו"ד1 ?*/.



תצהיר
אני הח"מ, זיו כהן, כושא ת.ז. 022614176 עושה תצהירי זה לאחר שהוזהרתי כי עלי להצהיר אמת

וכי אהיה צפוי לכל העונשים הקבועים בחוק אס לא אעשה כן, מצהיר בזאת, כדלקמן:
1. הנני התובע בתובענה הייצוגית המוגשת בד בבד עם בקשה זו.

2. הנני עושה תצהיר זה בתמיכה בבקשה לאישור התביעה כייצוגית.

3. התובענה, אשר אישורה כתובענה ייצוגית מתבקש כדלקמן ואשר הוגשה במקביל להגשת
בקשה זו, עוסקת בעיקרה בהפרה בוטה ויסודית של חוק התקשורת (בזק ושידורים),
התשמ''ב-1982 (להלן -"חוק התקשורת") והרשיונות אשר ניתכו למשיבות מכוחו

ותקנות הגנת הצרכן (מתך שירות טלפוני), תשע"ב-2012 (להלן-"תקנות מענה טלפוני").

1 ו/או בשירותים אחרים, להם נזקקו לקוחותיהם וזאת עקב שיבושי עבודה אשר ננקטו1 4. במהלך חודשים יוכי-אוגוסט 2013 לא סיפקו המשיבות כנדרש שירותי טיפול בתקלות
1 ע"י עובדי החברה כחלק ממאבק מקצועי אשר ניהלו מול הנהלת החברה.

1 לשיחות טלפון, להם מחוייבת המשיבה עפ"י רשיון ההפעלה ועפ"י תקנות מענה טלפוני.1 5. במהלך תקופה זו, נתקלו לקוחות המשיבות אשר ניסו לקבל שירות מהמשיכות באי מענה

1 משתנות בין צרכן לצרכן, ו/או מאספקה לא תקינה של שידורים (הפרעות ושיבושים).1 6. כתוצאה מכך סבלו חלק ניכר מהצרכנים מאי אספקת שירותים כלל, במשך תקופות

1 7. ודוק היטב, העובדה המקוממת ביותר בהתנהלות המשיבות נוגעת לכך שצרכן אשר
1 התקשר למוקדי השירות ובחר בנתב השיחות את האפשרות לשוחח עם נציג מכירות .

8 המתנה ארוך שהגיע לעתים עד לשעה שלמה ו/או להותיר מספר טלפון שאליו חזרו1 בחר בכתב השיחות את האפשרות לקבלת שירות ו/או דיווח על תקלה היה צפוי לזמן1 (לשם ביצוע התקשרות חדשה עם המשיבות) נענה בתוך שניות בודדות ואילו לקוח אשר
8 המשיבות רק בחלוף מספר ימים (ולעתים לא זכה כלל הלקוח לטלפון חוזר).

8 בקשה להפסקת שירות ועוד) והן לצורך דיווח על תקלות אשר לא אפשרו כלל ללקוחות8 המשיבות (הרחבת/הורדה של ערוצים, ביצוע שינויים בחבילות הטלפון והאינטרנט,8 8. ודוק, פכיית לקוחות נעשתה הן לצורך בקשה לביצוע שינויים בשירות המסופק ע"י
8 לקבל את השירות המסופק ע"י המשיבות.

8 השירות של הוט, במשך שעות העבודה המקובלות (משעה 08:00 ועד 17:00) ומהם עולות8 9. ויודגש כי טרם הגשת בקשה זו בוצעו, לשם בדיקה, עשרות נסיונות של חיוג למוקדי
? המסקנות הבאות:

? ועמד על 40-60 דקות, כשהתקליט מדווח על זמן "גדול מ-8 דקות" והמתכה בתור של8 א. בכל המקרים זמן החמתכה למוקד הדיווח על תקלות טלוויזיה היה הגדול מכולם
? 60-90 לקוחות.
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ב. זמן ההמתנה ומספר הממתינים למוקד הדיווח על תקלות טלפון ואינטרנט היה נמוך
יותר ועמד על "מעל 8 דקות" (כמאמר התקליט), כשדווח על המתנה בתור של 30-40

לקוחות.

ג. באף אחת מעשרות שיחות הטלפון לא נתקבל מענה אנושי בתוך פרק זמן נמוך מ-20
דקות.

10. ודוק היטב, במידה והיה צורך לתאם טכנאי לצורך תיקון תקלה אשר דווחה ע"י הלקוח,
הרי שהלקוח נאלץ להמתין ימים ארוכים לקבלת השירות ע"י המשיבות (עקב מחסור

בטכנאים אשר נוצר בעקבות שיבושי העבודה).

11. למרבה הצער, חרף העובדה שמדובר בשביתה שאיננה מוגנת עפ"י דין ולמרות הבטחת
ו הנהלת הוט למזער את הנזק, הדבר לא עלה בידה וללקוחותיו? נגרמה עוגמת נפש רבה

ו עקב אי מתן שירות כנדרש ע"י הוט.

1 12. יצוין בזאת כי איו זו הפעם הראשונה בה נטען כנגד הוט טענות בנוגע לזמני המתנה
1 ארוכים למענה טלפוני.

1 אנושי יהיה תוך פרק הזמן הקבוע ברלשיון וכן התחייבו המשיבות לפצות את1 20.5.2011, התחייבו המשיבות לנקוט בכל הפעולות הדרושות לכך שמשך ההמתנה למענה1 (להלן- "פס"ד פלזנר") ובמסגרת פסק דין אשר ניתן ע"י כב' הש' אסתר שטטר ביום1 13. כושא זה נדון בתצ (מרכז) 5028-12-08 חיים פלזנר ני הוט מערכות תקשורת בע"מ
? לקוחותיהם.

? המשיבות הנאלצים לסבול בשנית עוגמת נפש ופגיעה ברמת השירות לה הם זכאים עפ"י? 14. על רקע זה, יש לראות את ההפרות המתוארות בתובענה זו מנקודת מבטם של לקוחות
1 דין ועפ"ל תנאי ההתקשרות החוזיים שבין הצדדים.

? 15. הנני תושב ראשון לציון ומנוי אצל המשיבות מזה מספר שנים (מס' לקוח 138992).

8 16. במהלך סוף חודש לוני (ביום 24.6.2013), נתקלתי בתקלת צפייה בטלוויזיה, אשר מנעה
? מילדיי צפייה בשידורים.

8 17. ניסיתי ליצור קשר עם מוקד השירות של הוט במשך מספר פעמים בכדי לדווח על
? התקלה, אך בכל הפעמים נאלצתי להמתין דקות ארוכות.

? להמתין למענה אנושי. למחרת (ביום 25.6.2013), לאחר המתנה ארוכה של כ'45 דקות,? 18. כיוון שהעדפתי שלא להשאיר מספר טלפון בכדי שנציגי המשיבות יחזרו אליי, התעקשתי
? הצלחתי לקבל מענה אנושי ודיווחתי על התקלה שבביתי.

8 15:00'£13:00, תוך הנחייה להמתין בבית והבטחה כי הטכנאי ייצור עימי קשר טרם? 19. בהמשך לדיווח על התקלה, תואם עבורי טכנאי ליום חמישי (27.6.2013 בין השעות
8 הגעתו.
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20. בתאריך ובשעה המיועדים, המתנתי בגיתי, בדריכות רבהז לבואו של הטכנאי ו/או לשיחת
הטלפון המבשרת על בוא הטכנאי. משבושש הטכנאי להגיע, יצרתי קשר עם מוקד
השירות (תוך המתנה ארוכה של כ-40 דקות למענה אנושי), בכדי לברר מדוע לא הגיע

הטכנאי.

21. או אז נדהמתי לשמוע כי, לטענת נציגת השירות, הטכנאי כיסה ליצור קשר עימי אך,
כביכול, לא עניתי לטלפון.

22. כעסתי מאוד על התירוץ "הקלוש" והדגשתי בפני נציגת השירות כי הייתי זמין כל הזמן
בביתי, וכי המתכתי "דרוך כקפיץ" להגעת הטכנאי, אך כל הסבריי ומחאותיי נפלו על

1 אוזניים ערלות ונאלצתי להמתין מספר ימים נוספים לטכנאי אשר תואם ליום 1.7.13.

23. הטכנאי שהגיע ביום 1.7.2013 סיפר לי כי עפ"י נוהל הקיים בחברה, טכנאי המגיע ללקוח
ונתקל במצב שבו הלקוח לא עונה לטלפון ו/או אינו כמצא בביתו, מחויב להותיר מדבקה
על דלת ביתו של הלקוח, בברי להוכיח את התייצבותו - דבר אשר חיזק את תחושתי כי

1 הטיעון בדבר התייצבותו, כביכול, של הטככאי ביום 27.6.2013 "היה מצוץ מן האצבע".

.... , , ,.. , ,., - .. _ . _ ,.. ,._ . . ,_  . , , , . , _ . .

1 25. הכני מעריך את הפגיעה באוטונומיה בסכום של 10 ¤ ועל כן אני מעמיד את תביעתי
1 בראש נזק זה על לזך של 10 ¤ .

1 26. באותו היום (1.7.2013), לאחר תיקון התקלה ע''י הטכנאי, יצרתי קשר עם מוקד השירות
1 שבהם לא סופק לי שירותי טלוויזיה וכן פיצוי בעבור המתנת הסרק לטכנאי ביום1 (לאחר המתנה ארוכה של כשעה!!!) ודרשתי קיזוז מהחשבון החודשי, של מספר הימים

.27.6.2013 1

8 27. נציגת השירות סרבה לכך ולאחר ויכוחים רבים נאותה לפצותי בדרכים אחרות (הוספת
? ערוצי צפיה בחינם והגדלת נפח תשתית האינטרנט ל-12.5 מגה), פיצוי זה נתקבל על ידי

8 תחת מחאה.

? 28. לענין הערכת סכום התביעה - מייעוץ משפטי שקיבלתי עולה כי אין זה מחובתי להעריך
? הקבוצה, נתונים אלה נמצאים בידי המשיכות וניתן יהיה לגלותם רק לאחר חשיפת8 במדויק את היקף הקבוצה ואת סכומי ההשבה והפיצוי המבוקשים עבור כלל חברי

? היקפי הלקוחות אשר ניזוקו בעקבות הארועים המתוארים לעיל.

8 19. ברם, להלן אציע דרך לחישוב גובה הנזק וההשבה אשר לה זכאים לקוחות המשיבות.

8 הלקוח תקלה, הצבת מספר שווה ערך לאי אספקת כל סוג שירות וחישוב גובה ההשבה? חוו תקלות ו/או אי אספקה של שירות לו הן זכאיות, חישוב מספר ימים בחם חווה8 30. כל שנדרש הוא קבלת נתונים מהמשיכות אודות מספר הלקוחות אשר פנו ו/או הודיעו כי
8 בהתאם לכל לקוח.
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31. לחילופין, במידה ויוכח ע"י המשיבות כי לא ניתך לבצע השבה אישית תבוצע הערכת

השבה כוללת באופן הבא:

תחשיב השגה לדוגמא:

ימי"אי־אספקת־! ""מספר
חודש ימי אי אספקת־־ך־ "ימיאי"אספ קת־ ן

שירות טלוויזיה ן שירות טלפוניה ן שירותי אינטרנט י
1 !
ו (שווי 6 ¤ ליום) | (שווי 4 ¤ ליום) (שווי 2 ¤ ליום) ן

לקיחות גפגעים חודש 10,000 7000 4060
<1ני 2013

לקיחות נפגעים חודש 90,000 60,000 36,000
יולי 2013

 1לקוחות נפגעים חודש 60,000 50,000 20,000
אוגוסט 2013

סה"כ ימי השבתה 160,000 117,000 54,000

1 אופן ביצוע חישוב ההשגה לפלל חברי הקבוצה:

160,000 X¤6 + 117,000 X¤4 + 54,000 X ¤2 = ¤ 8.724,000 1

1 הצרכנים אשר דיווחו על שירות לא תקיו בכל יום מימי השביתה וחישוב תקופות ההשבה1 32. רוצה לומר: כל שכדרש לשם ביצוע התחשיב, הוא קבלת מידע מהמשיכות לגבי מספר
1 בהתאם.

1 המשיבות בעבורה ו/או השבה בגין המתנת סרק לטכנאי כמו גם אי יכולת לבצע שינוי1 השבה זו תבטא את המחיר אשר שולם ע"י הצרכן ביתר, ללא תמורה אשר ניתנה לו ע"י
1 בחבילות ההתקשרות.

8 טלפוני במוקד השירות הטלפוני עמד על כ-80 איש (כפי שניתן ללמוד מהסרטונים8 33. הנני מעריך כי כמות הלקוחות אשר המתינו בממוצע בכל נקודת זמן נתונה לקבלת מענה
8 המצורפים בדיסק כנספח 3 לבקשה).

8 34. בהנחה שכל לקוח המתין לא יותר מ-3 דקות, מדובר ב- 1,600 לקוחות מידי שעה אשר
8 נזקקו לשירות שלא ניתן (סה"כ כ-20,000 איש ביום).

8 35. ממספר זה קוזזו 0/ס50 בשל לקוחות אשר התקשרו מספר פעמים ביום (סה"כ 10,000
8 לקוחות ביום).



5
36. לכך יש להוסיף את הנזקים הנפשיים (עוגמת נפש) אשר נגרמו לכלל חברי הקבוצה בסכום

של 10 ¤ לכל לקוח לכל יום השבתה:

600,000 X 10 ¤ = ¤ 6,000.000

37. בית המשפט הנכבד מתבקש לאשר לי לתבוע בשמם של כלל חברי הקבוצה סעד כספי,
בצורת השבה בסך של 8,724,000 ¤ וכן פיצוי בסך של 6,000,000 ¤ .

38. יצוין בזאת כי ביצעתי פניה מקדימה בנושא להוט וביקשתי כי יבוצע קיזוז מהחשבון
החודשי, בעבור מספר הימים שבהם לא סופקו לי שירותי טלוויזיה וכך פיצוי בעבור .

המתנת הסרק לטכנאי ביום 27.6.2013.

39. ברם, נציגת המשיבות סרבה לכך ונאותה לפצותי בדרכים אחרות (כפי שתואר לעיל).

40. אשר על כן, מתבקש בית המשפט הנכבד להורות כדלקמן :

1 א. לאשר את התובענה כייצוגית בהתאם לסעיף 8(א) לחוק תובענות ייצוגיות.
1 ב. ככל שיש צורך בכך, להורות על אישור התביעה כתביעה ייצוגית בשינויים וזאת

1 בהתאם לסעיף 13 לחוק.
1 שלא נתנו מענה לצרכי לקוחותיהם במהלך התקופה נשואת תובענה זו.1 ג. ליתן צו הצהרתי לפיו המשיבות פעלו בניגוד לדין ובניגוד להתחייבותו החוזית, בכך
1 בעבור שירות שלא סופק כלל על ידן ו/או שסופק באופן לא מלא.1 ד. להורות למשיבות להשיב ללקוחותיהן את התמורה אשר נגבתה על ידן מהצרכנים
1 בכפוף לסכומים אשר נקבעו ברשיונן (תעריף "ביקור סרק").1 ה. להורות למשיבות לפצות את לקוחותיהן אשר המתינו לשווא לטכנאי שלא הגיע,

1 ן. לחייב את המשיבות לשלם לקבוצה את הסך של 14,724,000 ¤.

8 ז. לחייב את המשיבות לשלם לי את הסך של 210 ¤<
8 ח. להורות על פסיקת גמול מיוחד בעבורי. בהתאם לסעיף 22 לחוק.

.8 . ט. לקבוע כי אס תתקבל התביעה, יהיו באי-כוחי זכאים לתשלום שכר טרחת עו"ד 8 בהתאם לסעיף 23 לחוק, בהתאם לשיקול דעת בית המשפט הנכבד
1 י. ליתן כל סעד אחר בהתאם לשיקול דעתו של בית המשפט הנכבד.
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זה שמי להלן חתימתי ותוכן תצהירי אמת.

זיו כ)?ן

אני הח"מ, עו"ד אברהם רוקח, מאשר כי ביום 1.8.2013 הופיע בפניי מר זיו כהן, נושא
ת.ז 022614-176 ולאחר שהזהרתיו כי עליו להצהיר אמת וכי אם לא יעשה כן יהא צפוי
לכל העונשים הקבועים בחוק אס לא יעשה כן, אישר את נכונות תצהירו זה וחתם עליו

בפניי.

ח̂, עו"ד 3̂*=ה6?




