















הכנסת האחת-עשרה


מושב שלישי





נוסח לא מתוקן





פרוטוקול מס' 173


מישיבה הוועדה לענייני ביקורת המדינה


ביום שלישי, כ"ה בתשרי התשמ"ז - 28 באוקטובר 1986, בשעה 9.00


נ כ ח ו:


חברי הוועדה; היו"ר די ליבאי


י' מצא


עי לנדאו


בי שליטא


די תיכון


מוזמנים: צי אמיד - מנכ"ל "בזק"


יי אלסטר - מנכ"ל משרד התקשורת


י' הורוביץ - מנכ"ל משרד מבקר המדינה


שי לביא - משרד מבקר המדינה


י י ספיריה - " " "


שי זרח - " " "


עי ברלינסקי - משרד הכלכלה והתכנון


ר' כספי


מזכיר הוועדה; בי פרידנר


קצרנית; ר' בלומרוזן


ס ד ר - ה י ו ם; 1. חיוב מנויי טלפון וזיכויים - דוח 36.


2. הצעות לסדר.





היו"ר די ליבאי:


אני פותח את ישיבת הוועדה לענייני ביקורת של הכנסת.


חיוב מנויי טלפון וזיכויים - דוח 36


היו"ר די ליבאי;


צירפנו לדיון בנושא תלונה שהגיעה אלינו מגבי רחל כספי. לאמיתו של דבר,


הגיעו אלי עוד שתי תלונות, אבל כיוון שלא הועברו במועד תיבדקנה ליחוד. נתחיל


בדיון בתלונה של הגב' רחל כספי. ב-3 באוקטובר 1986 כתבה אלי הגב' רחל כספי:


"הנדון: חיובים מופרזים בחשבונות טלפון. בחודשים האחרונים קיבלתי חשבונות טלפון


מופרזים. מטעם חברת בזק לא היה טיפול ציני בנושא. לדוגמה: בפברואר 1986 351


שיחות. לאחר שהתלוננו שהחשבון מופרז קיבלנו בחודש מרס 1986 זיכוי ל-150 שיחות


מחודש פברואר. במאי 1986 - 1182 שיחות. ביוני 1986 - 2032 שיחות. ביולי 1986 -


237 שיחות. באוגוסט 1986 - 2996 שיחות. ממוצע השיחות לחודשים שקדמו לחשבונות


המופרזים היה 200 שיחות לחודש. 3000 השיחות של חודש אוגוסט אינן יכולות להצטבר


אפילו אם נדבר בטלפון כל דקה פנויה, מה עוד שהמשפחה בבית רק אחה"צ. חברת בזק


מחייבת לשלם את החשבונות עד לבירור, ועד מועד כתיבת מכתב זה הבירור טרם נערך


ואילו החשבונות שמגיעים עולים מחודש לחודש. אודה לך אם תעלה נושא זה לדיון


בועדה. בכבוד רב, רחל כספי."


כאשר מגיעה תלונה לחברת בזק, כיצד בודקת החברה אם התלונה מוצדקת? מה


האפשרויות לבדוק אם התלונה מוצדקת, אם יש איזו תקלה או שמישהו התחבר לקו. מה


קורה כאשר אזרח משוכנע בתלונתו, שיש לו תחושה שנעשה כאן קיפוח רציני?


ר' כספי:


אני ובעלי עובדי מדינה. רוב שעות היום אנחנו מחוץ לבית. יש לי בן אחד חייל,


שאיננו בבית, ובן שני, תלמיד, שחוזר כל יום הביתה בשעה שלוש אחה"צ.


היו"ר די ליבאי:


בן כמה התלמיד?


ר' כספי:


בן 16.


כל השנים הטלפון פעל כשורה, והחשבונות היו פחות או יותר מתאימים.- אינני


משוחחת שיחות חוץ, ואפילו לא שיחות בין-עירוניות.


היו"ר די ליבאי:


אנחנו רואים שיש שכנוע הפנימי שיש כאן תקלה.


ר' כספי:


מדוע אני חייבת לשלם קודם-כל את החשבונות, שעולים מחודש לחודש? החשבון


האחרון הגיע כמעט ל-300 שקל.


היו"ר די ליבאי:


ומדובר בעובדים שחיים ממשכורת. אצלם 300 שקל זה סכום רציני.





ר' כספי:


זה הרבה כסף.


קיבלתי תשובה שהבירור אינו מעכב את פרעון החשבון. בשבוע שעבר אמרו, שאם לא


נשלם את החשבון מייד, ינתקו את הסלפון. וברור שחברת בזק יותר חזקה מאתנו, כי


אי-אפשר לחיות בלי טלפון.


היו"ר די ליבאי:


את אומרת שממוצע השיחות שלכם הוא 300 פעימות מונה. האם יש לך אפשרות לשלם


עבור 300 פעימות מונה?


ר' כספי;


בהחלט. קודם היתה לנו אפילו הוראת קבע בבנק. לפני שלושה חודשים נתנו הוראה


לבטל את הוראת הקבע. אני מוכנה להמשיך לשלם לפי ממוצע השיחות ששילמתי בעבר עד


סיום הבירור.


היו"ר די ליבאי;


מר אמיד, מה עושה חברת בזק במקרה של תלונה כזאת? מי מברר? כיצד?


צי אמיד:


לצערי, אין זו תלונה יחידה. יש כאלה רבות.


יי מצא:


כמה תלונות מסוג זה יש?


צי אמיד;


כמה אלפים בחודש.


די תיכון;


כמה זה באחוזים?


צי אמיד;


חברת בזק מפיקה מדי חודש 1,260,000 חשבונות. מכמות כזאת של חשבונות אנחנו


מקבלים מדי חודש בחודשו מספר אלפים של ערעורים. הערעורים ניתנים לחלוקה לשלושה


סוגים ברורים. סוג אחד של טעות טכנית, טעות בקליטה של התצלום של המחשב, או


טעות בביצוע החישובים. את הדברים האלה מאתרים מייד באמצעות בדיקה של מיקרו-פישים


ופעולות חישוב, ואז אין האנשים מחוייבים בתשלום אותו חשבון ראשוני. סוג שני,


כאשר אין מתגלה תקלה טכנית בתהליך הפקת החשבון. אז נעשית בדיקה של המערכת הטכנית


שעוסקת בחיוב המונה, בדיקה של המונה ושל הקו. המונה והקו נבדקים, ואם לא נמצא


דבר, אנחנו טוענים שהחשבון הוא תקין. עדיין יכולה להיות אפשרות שיש שימוש בלתי


חוקי בטלפון. אם יש חשש כזה, זאת תלונה פלילית שצריכה להיות מוגשת למשטרה. איננו


מטפלים בה. אם המשטרה רוצה סיוע שלנו, אנחנו משתפים פעולה עם המשטרה.





היו"ר די ליבאי;


האזרח אינו יודע אם התחברו אליו לקו. הוא פונה לחברת בזק ומתלונן. האם יש


לכם אמצעי לבדוק אם התחברו לקו שלו?


צי אמיד;


אם יש התחברות קבועה, ההתנגדות של הקו והפרמטריים הטכניים שונים. במקרה כזה


יש חשש להתחברות. אם ההתחברות היא רגעית ולאחר ביצוע השיחה יש התנתקות, איננו


מסוגלים לבדוק זאת. זה לא מתגלה בבדיקות טכניות אלו שהן.


היו"ר די ליבאי;


אם אתם מגלים שיש התחברות לקו, האם אתם מגלים זאת לבעל הקו או למשטרה?


צי אמיד;


גם לבעל הקו וגם למשטרה, ואנחנו פועלים גם לאיתור הגורמים המתחברים, כי זאת


חבלה ברכוש שלנו.


היו"ר די ליבאי;


בתחילת היות בזק, האם היו מקרים שטכנאים של בזק התחברו לקוים אגב עבודתם


וקיימו שיחות?


צי אמיד;


לא ידוע לי שהתגלה מקרה כזה. לאחרונה, בשיתוף עם המשטרה, נתגלו מספר מקרים


שאנשים התחברו לשכנים וגנבו שיוזות. זה נתגלה בעקבות תלונות של מנויים על חשש


להתחברות. עד כה לא מוכר לי מקרה, פרט למקרה שהיה לפני שבע שנים, שטכנאי בזק


נתפס בעניין כזה. כאשר טכנאי מבצע בדיקה, יש לו חוגה. ההתקשרות שלו למתקן בוחן


איננה עוברת דרך המונה ואינה מחייבת פעימות.


במקרה שמתקבלת תלונה ראשונה על חריגה, הנוהל קובע שלתלונה ראשונה של המנוי


מתייחסים כאל תלונה מוצדקת. בודקים את הצריכה הממוצעת לפני התלונה ומזכים על


העודף מעבר לצריכה הממוצעת. זה מה שקרה לגבי התלונה הראשונה של הגב' רחל כספי.


היו"ר די ליבאי;


כלומר, אתם נותנים לאזרח להנות מן הספק. אתם מצדיקים את התלונה ויורדים


לרמה של ממוצע.


צי אמיד;


פרט למקרה של מנוי עם חשבונות גדולים ובלתי סדירים. במקרה כזה נערכת בדיקה.


בי שליטא;


ואם מתברר בבדיקה שניה ובבדיקה שלישית שהתלונה לא היתה מוצדקת, האם חוזרים


לתלונה הראשונה?


צי אמיד;


לא. במקרה של תלונה ראשונה האזרח נהנה מן הספק בכל מקרה. את הנוהג הזה


שאלנו מחברות טלפונים בעולם.





חתלונה השניה נתקבלה ב-22 ביולי 1986. בדקנו שוב את העניין. התברר שהצריכה


במאי היתה 1,200  פעימות. ביוני - 2032. אם כן, אין זו תופעה חריגה, חד-פעמית.


לכן, המנוייה קיבלה הודעה שאישרנו קבלה. הודענו שהחשבון אינו מחייב בדיקה.


במקביל הועברה הוראה לבוחן לבדוק את הקו מבחינה טכנית. ב-3 באוגוסט בוצעה בדיקה


על-ידי הגורמים הטכניים בבוחן ולא נמצאה שום תקלה, שלפחות באבחנה טכנית, במכשירי


בדיקה, ניתן לגלותה.


היו"ר די ליבאי:


מתי היתה התלונה השניה, לגבי חשבון מאי:


צי אמיד:


קיבלנו מכתב מ-30 ביוני. אישור קבלה נשלח ב-22 ביולי. ב-3 באוגוסט בוצעה


הבדיקה ולא נמצא שום דבר בלתי תקין. ב-14 באוגוסט בוצעה בדיקה טכנית יותר


מקיפה, על-ידי מנהל בוחן עירוני. וגם-כן לא נמצא שום דבר בלתי תקין בקו. בעקבות


זאת הוחלט לשים מכשיר הקלטה על הקו שתכליתו לרשום את השיחות הנקלטות. אנחנו


נוהגים לשים מכשיר הקלטה במועד בלתי ידוע, שרושם לאן וכמה שיחות בוצעו. במקרים


רבים מתברר שמישהו מבצע שיחות לכל-מיני מקומות. 3,000 פעימות בשיחות בין-


עירוניות זה לא דבר חריג. בשיחה בין-עירוגית, בשעות העומס, פעימה היא בפחות


משניה.


בי שליטא:


זה לא יכול להיות.


צי אמיד:


בשיחה לניו-יורק, פחות משניה היא פעימה. 0.7 שניה. בשיחה בין-עירונית, 12


שניות - פעימה.


חיו"ר ד' ליבאי:


חחאזנח חיא בעצם ספירח.


צי אמיד:


בהקלטה נרשמות כמה שיחות, כמה פעימות מונה. שום תוכן של שיחה אינו מוקלט.


בהקלטה בודקים - א. אם פעימות חמונח שנרשמו תואמות את אורך השיחה. ב. מאחר


וחמונח איננו רושם אם היתה שיחה בין-לאומית או בין-עירונית, בהקלטה נרשם מסי


הטלפון אליו חייגו, ואפשר להציג זאת למנוי. תוצאות הבדיקה הזאת עדיין לא


ברשותי, אני מוכן להעביר תוצאות אלה לוועדת כאשר הבדיקה תסתיים.


יי מצאן


לאחר כמח תלונות נערכת בדיקת כזאת?


צי אמיד:


לאחר בדיקח שלישית.


היו"ר די ליבאי:


האם הבדיקה הזאת יושמה לאחר קבלת מכתבי או לפני כן?





צי אמיד;


ההוראה על ביצוע הבדיקה נמסרה לפני המכתב שלך. מ-10 בספטמבר עד 27


באוקטובר נרשמו 404 פעימות מונה. זאת-אומרת שגם בחודש אוקטובר, לאהר שאנהנו


בטוהים שהקו והמונה תקינים, הצריכה היא מעבר למה שהיה בעבר. במשך 17 יום, שזה


בערך חצי חודש, נרשמו 404 פעימות מונה בטלפון הזה.


ר' כספי;


זה חודש וחצי.


צי אמיד:


ביצענו קריאת מונה ליום 10 בספטמבר, והוא הראה 23070 פעימות. קריאה שנייה


נלקחה ב-27 באוקטובר, והיתה 23474.


י' מצא;


כלומר, כעבור חודש וחצי. ואתה מביא זאת כראיה שתוך תקופה קצרה הגיעו ל-400


שיחות.


היו"ר די ליבאי;


חבר-הכנסת מצא אומר שהבדיקה מראה שיש כ-300 פעימות לחודש בתקופת הבדיקה ולא


3,000.


צי אמיד;


החשבון האחרון הופק לחודש ספטמבר, ונרשמו אצל המנוי 2097 פעולות מונה. היום


נרשמה תוצאה אחרת. היו 404 פעימות מונה. על זה לא הופק חשבון. על זה אין


ערעור. התקופה הזאת אינה יכולה לומר מאומה על מה שקרה בחודש מאי, יוני או


אוגוסט. הצריכה במאי 1986 היתה כ-1200 שיחות; ביוני - 2032 שיחות. באוגוסט


2996 שיחות. בספטמבר 2097.


מאחר ואין זו תופעה חד-פעמית, בחודש מסויים, ומאחר ולא מצאנו תקלה טכנית,


לא בתצלום ולא בחשבון, אין זה מאפשר לנו לומר שיש פה משהו שעלינו לזכות את


המנויה. יכול להיות שהמנויה צודקת ויש גניבת שיחות. כדי לבוא עם דברים יותר


בדוקים, החלטנו לבצע את ההקלטה. זה הטיפול השגרתי בתלונות מסוג זה, והיו רבות


כאלה שנבדקו בעבר, גם על-ידי מבקר המדינה וגם על-ידי יכלבוטקי. היו הרבה מקרים


שלאחר שביצענו את ההקלטות והראינו למנוי, הסתבר לו שמישהו מבני ביתו, או אדם


שעובד בביתו, מקיים את השיחות. מבחינתנו זאת צריכת שירות. כתוצאה מכך התלונות


בוטלו. יש מקרים שהוגשו תלונות למשטרה, כאשר היו התחברויות פליליות.


למה איננו רואים בערעור כזה סיבה לאי-פרעון חשבון? אם יש להניח שהסיבה


אינה נעוצה בתקלה טכנית, הרי מאחר והחשבונות האלה צוברים ריבית, אם אינם


משולמים בזמן הם תופחים, ואחר-כך אפשר להגיע לסכומים גבוהים שהמנויים מתקשים


לשלמם.


יש שלוש אפשרויות. אם מצאנו שיש תקלה טכנית, מפיקים למנוי חשבון חדש. יש


מקרה בו מעכבים את פרעון החשבון עד בירור. במקרה שנראה לנו על-פני השטח שיש חשש


שהמנוי יצטרך לשלם את החשבון, הרי כדי למנוע קשיים נוספים אחר-כך, לאחר שהחשבון


תופח, אנחנו מחייבים את המנוי לשלם את החשבון, מאחר ואנחנו בדעה שנתנו שירות


שתמורתו מגיע תשלום. אנחנו מגישים את החשבון, ואחרי צבירה של אי-תשלומים אנחנו


מבצעים ניתוק טלפון.





אני מדגיש שהטיפול בתלונה הנוכחית לא הסתיים. איני יכול לתת ממצאים סופיים.


אבל אלה התהליכים לגבי תלונות דומות.


עי לנדאו:


נניח שאדם שילם עבור השיחות במשך שלושה חודשים, ואחרי זה אתם מגיעים למסקנה


שהוא לא ביצע את השיחות. האם אתם מחזירים את הכסף עם ריבית?


צי אמיד:


אנחנו מחזירים את הכסף באותם תנאי ריבית והצמדה.


עי לנדאו:


מה הסיכוי שתהיה תקלה במונה שלכם?


צי אמיד:


סיכוי לתקלה במונח קיים. סבירותו נמוכה. זה ציוד שקיים בכל העולם, ציוד


אמין. כאשר יש תלונה, דבר ראשון שעושים הוא בדיקת המונה. בודקים רישום פעימות


מונה, במונח שנבדק ובמונח תקן אחיד.


עי לנדאו:


האם יכולות לחיות נפילות זמניות?


צי אמיד:


זה לא ציוד שיש לו חיבורים רופפים. זה ציוד מיכני שמקובל מאוד בעולם הרחב.


איני יכול לומר שאין סיכוי שתהיה איזו תקלה. אחד הדברים הראשונים שאנחנו עושים


זה בדיקת המונה. ביצענו את כל הבדיקות. לא מצאנו דבר. יכולה להיות אפשרות של


גניבת שיחות. בהחלט יש סבירות למקרה כזה, מאחר והטלפון ברשות המנוי והאינסטלציה


אצלו בבית. אנחנו בודקים את האינסטלציה שבאחריותנו. אם אנחנו מגלים התחברות -


מזכים את המנוי. אם איננו מגלים שום התחברות או פגיעה בהתקנה, אנחנו רואים את


המנוי כאחראי על המכשיר בביתו. מי שיוצא לחוץ-לארץ יכול לבקש הפסקת זמנית של


חשירות. דמי שימוש קבועים משולמים.


אם איננו מוצאים סיבה, אשמה של החברה, שגרמה יצירת חשבון בלתי סביר, אנחנו


מחייבים את המנוי לשלם את החשבון.


בי שליטא:


פעמים רבות עולים בשיחה על שיחה אחרת. האם יש אפשרות שהמכשירים הם בסדר אלא


שהמונה רושם שיחות של מישהו אחר, או שיחות של שותף לקו?


צי אמידו


זה בלתי אפשרי מבחינה טכנית. אפשר לשמוע שיחה נוספת. מה שנרשם במונה זה


פולסים יחסית גבוהים מן הטלפון של המונה. לא אומר שמבחינה טכנית הכל בלתי


אפשרי. אם יש הצטלבות של מכשירים, בדיקח טכנית צריכח לגלות זאוז. זאת לא


התחברות רגעית ויצירה של מצב מסויים שבלתי ניתן לשחזור.





היו"ר די ליבאי;


יש שאלה אם אנחנו בכלל כשרים לדון בחברת בזק, מאחר ואנחנו נהנים משיחות


חינם.


יי מצא;


כחבר הכנסת אני חש עד-כמה האזרח אומלל כאשר הוא נתקל במצב כזה. בסך-הכל


ההסברים ששמענו פה היו בלבול אחד מוחלט. אם מנכ"ל בזק מביא כראיה שאפשר לבצע


3,000 שיחות ב-20 דקות של שיחה מירושלים לתל-אביב - זה חמור מאוד. אם יש מכשיר


שיכול לספור פעימות, מה הקושי לחבר את המכשיר ולבדוק את המצב? אנחנו שומעים הסבר


די דרמאסי, שנותן לנו ראיה הפוכה. נאמר לנו שתוך 17 יום היו 400 שיחות, ומתברר


שאין זה 17 יום אלא 47 יום. כאשר יש ראיה כזאת, אני מצפה שמנכי'ל בזק יאמר שהאזרח


צודק. אם התוצאה של הבדיקה אינה ראיה לגבי חודשיים אחורנית, למה מבצעים את


הבדיקה? למה אתם רוצים להגיע בבדיקה הזאת? המנכ"ל אמר שנערכת בדיקה, אבל כאשר


התוצאה היא לסובת האזרח, היא כבר לא ראייה לזיכויו. מה יעשה אזרח שאינו יכול


להגיע לועדה לענייני ביקורת המדינה? ואם ישנם אלפי תלונות כאלה, כפי שאמרת, המצב


עוד יותר חמור. צריך לבצע בדיקה מהירה ככל האפשר, ולהסיר אותה חרב חדה מעל


האזרח, של איום בניתוק הטלפון.


אדוני המנכ"ל, אין זה נכון שחייבתם וזיכיתם באותה ריבית. לפחות עד 1985


רבים שילמו 311%  וקיבלו החזר של 257%. הפער הזה הוא על-חשבון האזרח. לגבי 1986,


אני מוכרח להסתמך על המידע שנמסר לנו כאן, שזאת אותה ריבית.


לא צריך להבהל מן המספר של אלפי תלונות, כי אם מספר המנויים הוא מיליון


ורבע, הרי מספר התלונות הוא פתות מאחוז. הצעתי היא שהחברה תאמר לאזרח שעליו


לשלם מה שאינו שנוי במחלוקת, ולגבי החלק ששנוי במחלוקת, תוך חודש-חודש וחצי יש


להודיע לאזרח מה המצב. רצוי אולי ללכת לקראת האזרח ולא להגיש לו חשבונות עם


ריבית.


היו"ר די ליבאי;


מי הגורם המחליט בעניני התלונות ומה הסמכויות שיש לו? יש עימות בין אזרח


לחברה. האזרח טוען: אתם עושקים אותי. החברה אומרת: נבדוק, יש לה זמן. מי מחליט


אם התלונה צודקת? מי הכתובת בתוך החברה? זאת חברה מונופוליסטית. אני מצפה שמשרד


התקשורת יחייב את חברת בזק שיהיה לה נציב תלונות עם סמכויות. האזרח צריך לדעת


שיושב בחברה מעין שופט שדן בתלונות. צריך להיות מישהו שאפשר להופיע בפניו, אדם


פתוח שמבין את האזרח, שמתרשם מהתלונות, שיכול להוציא צו לא לשלם בינתיים את


התשלומים. זה צריך להיות איש שהשר ממנה לצורך העניין, אדם לבירור תלונות, עם


סמכויות להחליט על עיכוב חלק מהתשלום, על פטור מריבית. איני מאמין שהעם יזרים


תלונות לשוא, חוץ מכמה משוגעים לדבר.


האם יש נציב תלונות מעין זה? האם יש גורם-על בהברה שאחראי לענין התלונות?


האין זה מן ראוי שגורם זה יתמנה על-ידי משרד התקשורת?


עי לנדאו:


זה לב העניין. לפי מה ששמענו, הכל נתון לחסדי חברת בזק. יש הנהלה שמשכמה


ומעלה, הדואגת שהצדק ייראה וייעשה. לא בטוח שתמיד זה יהיה המצב. אי-אפשר להשאיר


מצב שאחד הצדדים האינטרסנטים, שיש לו הכוח, יהיה גם השופט. צריך לבדוק אם


המנגנון שמציע יו"ר הוועדה מתאים. אם נציב תלונות יוכל לזכות אזרח על חשבונות


קודמים, כאשר לא היו הקלטות. אבל, צריך להזהר. אם האזרח יראה דרך, אדם יתקשר


לארצות-הברית כמה פעמים ויגיש תלונה.





היו"ר די ליבאי;


אפשר לפתור את הבעיה על-ידי תוספת סעיף, שאדם שביודעין יגיש תלונה כוזבת,


אפשר לקבוע לו עונש מאסר.


עי לנדאו:


צריו לעבד נוהל. דרושה פונקציה של נציב תלונות בעל סמכויות. אדם שמגיש


תלונה צריך לדעת שאם התלונה תימצא לא מוצדקת, תהיה אפשרות להטיל עליו קנס, אך אם


יסתבר שצדק - יזוכה.


י' אלסטר:


במהלך השנתיים האהרונות הוצאו מספר סדרות של תקנות על-ידי שר התקשורת


שנועדו לקביעת זכויות וחובות של מנויי טלפון ביתסיהם עם הוזברה. במסגרת זו נקבעו


נוהלי טיפול בתלונות. נקבעו שתי אינסטנציות בתוך הוזברה. קודם-כל הדרג השגרתי.


בהמשך - דרג בכיר, בין אם מנכ"ל ההברה או מי שמונה על-ידו לצורך טיפול בנושא.


מעבר לכך קיים במשרד דרג לטיפול בתלונות חריגות והוא יכול לפסוק. אינני


זוכר אם במסגרת זאת גם בדיקת תלונות מעין אלה. אני יודע שיש ועדת חריגים לכל


מקרה שהחברה אינה עומדת במכסת התקנות הטלפון או במועדים.


עי לנדאו:


זח אולי יוצר בעייה. כי כיוון שאדם אינו חייב להמתין, מעמיסים על המערכת


הקיימת.


היו"ר די ליבאי:


אנחנו מבינים שיש אלפי תלונות בחודש. חלק מהתלונות בוודאי יכולות להתברר


בדרג השגרתי. אם אזרח שבע רצון - ניחא. אם אינו שבע-רצון, מה אז? מר אלסטר


אומר שיש מכניסם שהחברה מחליטה. אם יש מישהו בחברה, אני רוצה לדעת מה מעמדו ומה


סמכותו. האם יכול לומר: אני מחליט שחאיש ישלם כך וכך? האם יכול להזמין את


הצדדים לדיון?


י' אלסטר:


לפני חודשים ספורים הוספנו שינוי ארגוני במשרד התקשורת. הקמנו אגף לפיקוח


על חברת הבזק. הוא עדיין אינו מאוייש במלוא התפקידים. כרגע אנחנו עוסקים


במטלותיו ובאיוש התפקידים. דבר ראשון, עמידח על טיב התקנות ואיכות השירותים.


לטיפול בחשבונות עוד לא הגענו. עוד לא ידוע אם זה יהיה באגף זה או בצוות אחר.


י י מצא:


כרגע אנחנו מדברים על אגף למען האזרח, לא על פיקוח על חברת בזק.


היו"ר די ליבאי:


אנחנו מדברים על חשבונות.


י י אלסטר:


חמשרד רואה כחלק ממטלותיו טיפול בתלונות על חברת בזק, כולל נושא החשבונות.


הבעיה סבוכה. אם מישהו מתקשר במשך חודש-חודשיים לקרוב משפחה בחוץ-לארץ כעבור


חודשיים זאת תופעח שחיתה. אתה צריך לתת אמון ביושרו של האזרח. אי-אפשר להוכיח





זאת. יש עכשיו ציוד חדיש בחברת בזק, ולמעשה יימצא פתרון מרחיק לכת לבעיה זו.


יהיה דישום לאן היה הוזיוג, כמה שיחות וכמה פעימות, כאשר הציוד הזה יופץ יותר


ויותר, בעיות מעין אלה תקטנה. זה מלווה את עניין המנייה המקומית, שרק לאחרונה


החלטנו על מימושה.


היו"ר די ליבאי;


אני מבקש שלדיון הבא בנושא זה נתכבד כאן בנוכהות השר אמנון רובינשטיין.


נשאל אותו אותה שאלה, אם אינו חושב שיש מקום לתת לאזרחים אינסטנציה מחוץ לחברת


בזק לבדיקת תלונות של אזרחים, עם סמכות לצוות על חברת בזק להפסקה זמנית של


הגבייה, או לגבות רק חלק, או לוותר על הריבית. יש לתת לאזרח תחושה שיש עם מי


לדבר. יש ליצור אווירה של יותר אמון באזרח. בגלל כמה רמאים לא צריך ליצור


אווירה של חוסר אמון. השר יוכל לומר לנו מדוע הדרישה שלי, שחבר-הכנסת לנדאו


הצטרף אליה, לא תתמלא על-ידי המשרד.


מר אמיד, מה אחוז התלונות שאתם מוצאים מוצדקות?


צי אמיד;


אין לי נתון מדוייק. יש מקרים שמתגלה סיבה טכנית. מקרים אלה מטופלים


בקצב מהיר יחסית. במרבית המקרית מתגלית סבירות רבה מאוד שהשיחות אכן בוצעו.


י י מצא;


כיצד אתם מגלים זאת לאחר מעשה? במקרה של גבי כספי, נמצא בבדיקה במשך חודש


וחצי שהיו רק 400 שיחות. האם זאת ראיה לגבי החודשים שקדמו לכך?


צי אמיד;


מאחר וברור לנו שאנחנו מונופוליסטים, וכמונופוליסטים אנחנו תמיד אשמים -


אני מתרגם מה ששמעתי כאן - אנחנו מנסים, לפחות לפי דעתנו ויכולתנו, ללכת לקראת


האזרה. אם איננו מוצאים שום סיבה להסבר מה שקרה בעבר, אנחנו רוצים שמי שיהנה מן


הספק יהיה האזרח, למרות שאיננו מסוגלים לגלות דבר לגבי העבר, פרט למרכזיות


ספרתיות, אלא אם גילו התחברות או תקלה במונה.


אני יכול לעשות שני דברים נוספים, כדי לנסות לאתר את המצב לאשורו. דבר


אחד, בתקופה שאני מניח שהאזרח אינו יודע שאני בודק אותו - לבדוק את התנהגות


האזרח. אם באותה תקופה אגלה שהוא מקיים שיחות לחוץ-לארץ, או שיחות בין-עירוניות


רבות, אני מרשה לעצמי להניח בסבירות די גבוהה, שיש כנראה הצדקה לחשבון. בחלק מן


המקרים אין זה משכנע, כי האזרח אומר; עכשיו דיברתי, אז - לא. אבל אז בסבירות


גבוהה יחסית אני יכול לטעון שעל האזרח לשלם. יש מקרים שאנחנו מגיעים לעובדות,


שהאזרח ידע אותן או לא, אך כתוצאה מהן האזרח אומר; טעיתי. היה מקרה שאזרח היה


בחוץ-לארץ וטען שלא ביצע שיחות בטלפון. כאשר זומן לשיחה, הסתבר שכאשר היה


בחוץ-לארץ התארחו בדירתו חתנו מצרפת עם משפחתו. האזרח כתב מכתבים קורעי לב וטען


שלא קיים שיחות. יש הרבה מקרים כאלה. יש מקרים שדירות הושכרו. יש מקרים


שלוקחים בייבי-סיטר שיש לה הורים בחוץ-לארץ. טענתם שצריך לצאת מהנחה שמרבית


האזרחים ישרים. איני יכול לקבל החלטה על-כך. גם איני יכול לקבל החלטה הפוכה.


אנחנו מנסים להגיע למצב שלא אנחנו ולא האזרח נהיה ניזוקים.


בי שליטא;


מדוע אינכם מפרטים בחשבונות שיחות לחוץ-לארץ? זה מתבטא בפעימות מונה.





ד' תיכון:


אותה בעיה קיימת בקשר לחשבונות חשמל וגז. תמיד יש להתייחס לאזרח כצודק,


למרות שיש כאלה שאינם בסדר.


צי אמיד:ו


אמרתי שבתלונה ראשונה אני יוצא מתוך הנחה שהאזרח צודק. אני מקבל זאת


אפריורי. זה קרה גם לגבי התלונה של הגב' כספי. אם התלונות חוזרות על עצמן,


איננו יוצאים מהנחה זו. אנחנו מנסים לבדוק אם יש סיבה לזכות את האזרח.


למרות שאנחנו מונוטוליסטים, זה המקור היחיד להכנסות החברה. לשם כך החברה


קיימת. אין לנו מקור הכנסב אחר. אנחנו נותנים שירות, ועליו צריך לגבות תשלום.


י' מצא:


לכם יש הכנסה ממיליון ורבע אזרחים. לאזרח יש הכנסה ממקור אחד.


צ' אמיד:


לאור זאת, נזכה כל אזרח שמתלונן.


שישלט רק מה שאינו שנוי במחלוקת.


צ' אמיד:


כרגע יש לחברת בזק 627,000 חובות של מנויים, שמסתכמים ביחד ב-70 מיליון


דולר, מינואר השנה.


י' צמא:


אנחנו מדברים עכשיו על תלונות. כמה תלונות יש? 3,000, 4,000? זה פחות


מאחוז אחד.


ב' שליטא:


מה קורח עם מי שאינו משלם?


צ '  אמיר:


אנחנו מנתקים את הטלפון. אז טוענים שאנחנו משתמשים בסמכות מונופוליסטית.


היו"ר ד' ליבאי:


' מונופוליסט' זאת לא מילת גנאי. זה תיאור מצב. אדם אינו יכול לפנות לחברה


מתחרה.


צ' אמיד:


אמרתי מה שחבר-חכנסת יהושע מצא אמר.


לא אמרתי שאתם מונופוליסטים, אבל אתם מונוטוליסטים. אם במשך חודש וחצי היו


רק 400 שיחות, היתה צריכה להישלח הודעה לאזרחית הזאת, אנחנו מתנצלים בפניך. לא


חשתמשתי במושג הזה, אבל הוא נכון לגביכפ. אתפ מתנהגיפ כמונופוליסטים.





היו"ר די ליבאי;


מאחר ואתה צריך לדאוג להיקף ההכנסות של ההברה, תפעלו במרץ נגד אלה שאינם


משלמים אבל אינם טוענים שהחשבונות אינם נכונים. לא צריכה להיות השלכה מכך לגבי


אזרהים שמשלמים בהתמדה. הפוסק צריך להיות מישהו חיצוני לחברה.


די תיכון!


אתה עוסק במישרין כמעט עם כל האוכלוסיה ואתה מונופוליסט. מצד שני, מונופול


צריך להיות מבוקר לפחות על-ידי הבית הזה, יותר מאשר כל חברה אחרת שהממשלה לא


העניקה לה זכיון בלעדי. התביעה הפרטית שהועלתה כאן אינה מעניינת אותי. יש בעיה


רצינית של אנשים שמתלוננים. האם יש נוהל בכתב על-פיו מטפלים בתלונות של אזרחים?


היו"ר די ליבאי;


שמענו שיש תקנות של השר.


די תיכון;


האם שמים מונה על-פי התקנות? השאלה היא אם תלונה, כפי שהועלתה, נבדקת תוך


פרק זמן סביר. מגישים תלונות במשך חודשים רבים והבדיקה נערכת לאחר הרבה זמן


השאלה היא אם יש נוהל של בדיקה מיידית, ואם הנוהל ישים. אולי הגיע הזמן שיעדכנו


את הנוהל ונתמודד עם הבעיות שהציבור מציב בפנינו.


י' אלסטר;


יש תקנות השר, כפי שהסברתי קודם, שנועדו להבטיח, עד-כמה שהדבר ניתן, את


זכויות האזרח, הן לגבי מחוייבות החברה כלפיו והן לגבי דרך טיפול בתלונותיו. אין


שם מפרט טכני האומר מה לעשות בשלב אי או בשלב בי. אלה נוהלים פנימיים שקיימים


או אינם קיימים בחברה. צריך גם להקפיד שהבדיקות הטכניות מופעלות כראוי. אמרתי


קודם, שהקמנו אגף פיקוח על חברת בזק, שנועד לפקח על הפעולות הטכניות. הדברים


עדיין אינם מושלמים. נבדוק ספציפית את הטיפול בתלונות מעין אלה, על-מנת שהאזרח


לא ייצא נפגע.


העובדה שבתקופה זו היו 404 פעימות אינה מוכיחה מאומה. יכול להיות שבחודשים


מסויימים היו שיחות לחוץ-לארץ, וחודשים אחרים - לא.


בי שליטא;


אם מנוי מבקש שירשמו את השיחות שלו לחוץ-לארץ, האם זה אפשרי?


צי אמיד;


דרך שירות 18, אפשר לקבל פירוט מלא. במרכזיות אלקטרי-מכניות, מדינת-ישראל,


כמו מדינות אחרות, אינה יכולה לתת פירוט של פעולות מונה. אם תופעל המערכת


הממוחשבת, תהיה אפשרות לתת פירוט של כל שיחה, גם בארץ וגם בחוץ-לארץ. הכוונה


שלנו היא לתת זאת בחשבונות, אופציונאלית, תמורת תשלום שאני קורא לו סמלי. אין


זה בר-ביצוע בטווח של לפחות שנתיים מהיום.


השיטה של הפקת חשבונות מונים ואופן בדיקתם אינה שונה אצלנו מן השיטה


במדינות מערביות מתקדמות כמו גרמניה, צרפת, בריטניה ועוד. יש אותו ציוד, אותם


נוהלים ואותם דברים שאפשר לבדוק.





י י מצא;


השאלה היא אם ניתן אותו טיפול.


עי ברלינסקי;


כמה מלים הנובעים מדוח המעקב אחר ביצוע דוח מבקר-המדינה. אני רוצה לציין


בחיוב שהיתה פעילות טובה של חברת בזק באותן נקודות שהמבקר חשף - והדבר יבוא לידי


בטוי בדוח הקרוב. גם סטטיסטית וגם מהותית המשרד עושה את הצעדים הנכונים, ומגיעה


מלה טובה, להערכתי, בנקודה זו.


נקודה שניה. אגף הפיקוח הכללי מקיים ביקורות פתע של השירותים. עד-עכשיו


רק לגבי משרדי הממשלה. היות וחברת בזק היא חברה בע"מ, איננו מנהלים בדיקות פתע


של השירות בחברת בזק. אם היה דיון על משרד ממשלתי, הייתי אומר שבטווח זה וזה


נביא ממצאים לגבי השירות. אם יפנו אלינו בבקשה להרחיב את מסגרת ביקורות הפתע


לחברות, או לחברה פלונית ואלמונית, ניערך לזה. נעשה זאת ונגיש ממצאים לועדה


הזאת.


יש כמה שיטות שלא הועלו כאן, שלדעתי רלוונטיות לגבי תלונות מסוג זה. בעבר,


כאשר מנוי היה מתלונן על עליה משמעותית בכמות השיחות שנרשמות על חשבונו, משרד


התקשורת היה אומר: תמורת סכום מסויים נתקין בביתך מונה ותוכל לעקוב באמצעותו.


כך הצדק יכול גם להראות בעיני האדם עצמו. הייתי מציע דרך זו.


בכמה מקומות בשלטון המקומי, כאשר אזרח מתלונן לגבי חשבונות מים, השיטה של


בדיקה אחורנית מביאה כמעט תמיד לזיכוי האזרח אם מסתבר שיש חריגה יוצאת-דופן.


מאמינים לאזרח. ניתן להכניס זאת כהתראה לוגית לשיטת המחשוב של חברת בזק. אין


לי נתונים אמפיריים, אבל כמי שליווה את שירותי הנדסה, בהיותי מחזיק התיק בנציבות


שירות המדינה של שירותי הנדסה במשרד התקשורת, אני יכול לומר, שלמרות שהמשרדים


שאמורים לתת את השירות נראים הרבה יותר טוב, רמת השירות לאזרח אינה יותר טובה.


אותה גב' כספי שמגיעה למשרד מקבלת היום יחס שאיננו יותר טוב מהיחס שהיתה זוכה לו


במסגרת המשרדית הקודמת. וזה רע מאוד. אני יכול להוכיח שיש ירידה ברמת השירות.


כאשר גבי כספי סיפרה לי את הילך ושובי שהיו לה, אמרתי לה שהתמונה ידועה. זאת


נקודה שאפשר לתקן. אזרח שמקבל תשובה בנוסח אי מגיב בצורה אחת, ותשובה בנוסח אחר


יוצרת תגובה אחרת. צריך להדריך את האנשים כיצד לעבוד עם ציבור. בתחום של מגע


עס האזדח יש מקום לשיפור, ופה העלויות לא גבוהות.


אני מצטרף להצעה לגבי נציב תלונות. זה עובד במקומות רבים. בנציבות שירות


המדינה קיים תפקיד מן הסוג הזה. כדאי ללמוד את השיטה. הצעת יושב-ראש הוועדה


לעניני ביקורת המדינה צריכה להילקח בחשבון על-ידכם. אולי ניתן ללמוד מנסיון של


פורומים אחרים. אני מוכן לסייע בעניין זה.


דוח המעקב יוצג פה בועדה, ומן הראוי שהצדדים החיוביים בעבודת חברת הבזק


יובאו בחשבון. אם תהיה בכך תרומה להעלאת המוראל ולחיזוק המוטיבציה, גם זה צריך


להעשות.


צי אמיד:


בחברת בזק יש מנגנון לפניות הציבור. נקבע תפקיד מיוחד. האחראי על פניות


הציבור כפוף ישירות אלי ופועל בתוקף סמכותי. פסיקתו משמשת אסמכתה לביצוע.


המנגנון הזה גם פורסם לידיעת הציבור. הוא מופיע גם במכתבים אישיים וגם בקובץ


כללי בזק. החקיקה חייבה שיהיו תקנות השר ובעקבותיהן יפורסמו כללי בזק.


עי ברלינסקי;


כתוב זאת בספר הטלפונים.





צי אמיד;


זה כתוב גם בספר הטלפונים. כללי בזק התפרסמו. שם כתוב כיצד מערערים על


חשבונות. יש גם נוחלים פנימיים.


בהזדמנות זו אני רוצה להזמין אתכם לביקור במשרד עסקים של חברת בזק כדי


שתוכלו לשפוט בעצמכם אם חל שינוי, אם אנחנו משתדלים לתת יחס טוב לאזרח. צר לי


שהיתה בעיה בירושלים בעקבות ניתוק המוני, אבל זה היה בתקופה של עשרה ימים. תבקרו


במשרדי בזק ותשפטו מה היחס לאזרח. אגב, ערכנו לפחות שני משאלים בקרב ציבור


הפונים - באמצעות גלויות בתיבות דואר ובאמצעות חברה אזרחית שערכה סקר מנויים.


חוות-הדעת הכללית על רמת השירות הרבה יותר חיובית.


יי מצא;


מבחינת שירות התיקונים, אני מלא התפעלות. פרט לזה, במרבית המגעים היחס


לאזרח אינו נכון.


היו"ר די ליבאי;


נעלה נושא זה בנפרד.


בהחלט אציע לחברי הועדה שירצו בכך, להענות לבקשה של מר אמיד ולהצטרף לביקור


בבזק.


מר אמיד, אמרת שהצטברו חובות של מנויים בסכום של כ-70 מיליון דולר.


צי אמיד;


נכון. 627.000 חשבונות לא כובדו. יכול להיות שיש מנוי שיש לו 7-6


חשבונות.


היו"ר די ליבאי;


האם המאזן של חברת בזק רווחי או גרעוני?


צי אמיד;


חברת בזק סיימה את שנת התקציב ברווח, עם תשואה לא מספקת על ההון.


די תיכון;


מה ההכנסות ממימון?


צי אמיד;


כמעט כלום. הרווח בשנה האחרונה היה כ-27 מיליון שקל חדש. הרווח ממימון


היה פחות ממיליון. אבל החברה תראה גם את שנתה הראשונה וגם את שנתה השניה


כרווחית, ברווח שאינו מספק.


היו"ר די ליבאי:


מה דרך הטיפול שלכם בחובות?





צי אמיד;


מאחר ובשנים 1984 ו-1985 היו בעיות תחיקתיות ובעיות אחרות בנושא זה, לא


נהגנו ברציפות במדיניות ברורה. יש לנו חובות עוד משנת 1982 ו-1983. יצרנו זנב


גדול של חייבים. השנה ראינו כמטרה את פתרון הבעיה ואי-יצירת בעיה חדשה. אנחנו


פועלים באינטנסיביות לאיתור החייבים ולגביית חובות. אחד האמצעים הוא ניתוק


טלפונים, לאחר התראות אישיות וגם לאחר פרסומים.


היו"ר די ליבאי:


אתה, למעשה, מודיע לנו שלחצי מיליון מנויים צפוי ניתוק הטלפון בימים


הקרובים. האם זה יכול לשמש גורם מרתיע, לאחר אזהרה והליכים?


י י אלסטר;


לבטח מספר החייבים נמוך מאותו מספר של 627.000. יש בוודאי גם חובות נגררים.


יחד עם זאת, רבבות צפויים לניתוקים.


די תיכון;


האם יש לקוחות ציבוריים גדולים שאינם משלמים?


צי אמיד;


נוהלי הגבייה מלקוחות גדולים הם שונים. יש מספר קטן של לקוחות אליהם


מופצים חשבונות על-ידי שליחים, והם צריכים לשלם את החשבונות תוך 14 יום. אם


החשבון אינו משולם, יש ניתוק לאחר 21 יום. שם אין מצטברים חובות. הצבירה של


החובות היא בעיקר בחשבונות הבודדים, ביניהם כאלה שלא שילמו תקופה ארוכה, בתקופה


של עשרה חודשים. בערך 92%-93% מהמנויים משלמים את החשבונות.


היו"ר די ליבאי;


לסיכום התלונה של המתלוננת שנמצאת כאן - מכל מה ששמענו היינו מצפים שאזרחים


כאלה ישלמו חלק מן התשלום, ואת השאר תקפיאו עד לבירור העניין. אחר-כך, או


שהאזרח נוטל על עצמו סיכון של תשלום ריבית, או שאתם תיטלו סיכון שהאזרח ירויח


משהו כי אתם רוצים להעמידו בחזקת זכאי. אם יש לך סמכות, תקבע מה שנראה לך הולם.


אין לי סמכות לכפות הצעה. אני מציע זאת לשיקול-דעתכם. כמו כן אני פונה לשר


התקשורת שיעמוד כאן על המשמר.


אני מודה לגבי כספי. אך איננו מטפלים בתלונות בודדות, אלא רק במידה שהן


אילוסטרציה, שאפשר לבדוק לאורן את השיטה.


ר' כספי;


אדוני היושב-ראש, אני מודה לך על ההצעה שנתת למר אמיד.


עי לנדאו;


בשבועות האחרונים יש ערבים שמרימים את שפופרת הטלפון בשעה שמונה בערב ואין


קו. אני גר ברעננה. אני מזמין את אנשי חברת בזק לבדוק כל קו טלפון באזור רעננה.





הצעות לסדר


די תיכון;


הצעה לסדר. עתון "דבר" מיום שישי פירסם מאמד על יהודי בשם זאב וולפסון.


מאמר זה מתבסס על קטע מדוח 29 של מבקר המדינה, משנת 1979, מאמר קשה וחריף.


התופעה ראויה ומחוייבת להיות נדונה מייד בועדה לעניני ביקורת המדינה, מה גם


שכנראה נערך בשנת 1979 דוח שכנראה לא נדון בוועדה, בנושא של זאב וולפסון והקרן


שלו, וחלוקת כספים לישיבות לא ציוניות בחוץ-לארץ. אני מציע לך, אדוני


היושב-ראש, לא להסס לזמן את האנשים הקשורים לנושא זה. במדינה מתוקנת אסור שנושא


זה יישאר ללא התיחסות של הוועדה.


היו"ר די ליבאי;


אבקש את חנה, עוזרת המידע של הועדה, לאתר את המאמר ולהעביר צילומים לוזברי


הוועדה, וכן להביא לתשומת-לבנו גם את החומר הרלוונטי בדיוני הועדה, אם היה.


עי לנדאו;


בתחילת מושב הקיץ הוגשה בקשה לדון בנושא של שימוש ברכב במשרד ראש הממשלה


הקודם. מתי יועלה הנושא לדיון?


היו"ר די ליבאי;


העניין נשמט מזכרוני ממש בתום לב לפני סיום המושב. הפסקנו גם דיון בנושא


של מינוי שגריר באחת ממדינות דרום אמריקה, למרות שהיתה נגדו חקירה.


עי לנדאו;


תוכל להזמין את שר החוץ הנוכחי והוא ישיב לך על שני העניינים גם יחד.


היו"ר די ליבאי;


לא הייתי רוצה שיתקבל רושם שאנחנו מתחילים בועדה עם התחשבנויות אישיות.


אקיים אתך שיחה, חבר-הכנסת לנדאו, לגבי מועד הדיון בנושאים אלה.


עי ברלינסקי;


דוח המעקב שלנו לגבי הסוגיה שהעלה חבר-הכנסת לנדאו אומר, שבעקבות הערות


מבקר המדינה ותביעת אגף הפיקוח הכללי לתיקון העניין, הוחזרו כלי הרכב למינהל


הרכב הממשלתי. זה לא לקח זמן רב מאז התביעה שלנו.


עי לנדאו;


קצת פתות משנתיים.


היו"ר די ליבאי;


הישיבה נעולה.


(הישיבה ננעלה בשעה 10.55)








