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נובמבר 2007 
דו"ח ארגון אמון הציבור בנושא ליקויים בענף התיירות
מוגש לשר התיירות 
מחלקת בקרה ארגון אמון הציבור
מבוא-
ענף התיירות כולל שרותי תעופה (לרבות טיולים מאורגנים) ושרותי הארחה.
בארגון אמון הציבור התקבלו במהלך כשנה וחצי  קרוב ל-1,000 תלונות נגד עסקים הפועלים בענף. ענף התיירות הוא אחד מ- 10 הענפים שלגביהם התקבל מספר תלונות הגבוה ביותר מכלל התלונות שהתקבלו בארגון. התלונות משקפות דפוסי ליקוי חמורים בפעילות הענף לרבות הפרת הוראות חקיקה מהשנים האחרונות שנועדו לפתור חלק מהבעיות הצרכניות בענף. הממצאים העולים מניתוח התלונות יוצגו בדוח זה. כ – 35% מהתלונות הן בנושא תשלום דמי ביטול, כ-30% על פער בין הבטחת המשווק למימושה וכ- 19% עוסקות בגלגול אחריות.  דפוס ליקוי נוסף החוזר על עצמו ומלמד על מובהקות גבוהה בענף ביחס לענפים אחרים: בכ- 80% מהתלונות מתלוננים צרכנים כי החברות מתעלמות מהתלונות באופן שיטתי ולא טורחות להשיב להם.  מגמה כה מובהקת של התעלמות מתלונות צרכנים לא נראית בשום ענף אחר פרט לאינסטלטורים. 
מבנה הדוח-
· הצגת דפוסי ליקוי עיקריים העולים מתלונות שהתקבלו באמון הציבור בענף התיירות
· המלצות
הצגת דפוסי ליקוי העולים מתלונות שהתקבלו באמון הציבור בענף התיירות -
1. גלגול אחריות

בענף התיירות ישנן עסקאות מורכבות כאשר ההתקשרות בפועל מתבצעת מול גורם אחד – סוכן הנסיעות, אולם המחויבות המשפטית היא של מספר גורמים- סוכן הנסיעות, חברת התעופה, ספק השירות, גורמים בחו"ל וכו'. במוקד התלונות התקבלו תלונות רבות מהן עולה תופעה לפיה האחריות כלפי הצרכן בגין שינויים בעסקה ו/או בגין פגמים שנפלו בעסקה מגולגלת מגורם אחד למשנהו תוך פגיעה קשה בצרכן.  יצויין כי ריבוי הגורמים המעורבים בהוצאה לפועל של עסקת תיירות (סוכן נסיעות, חברת תעופה, בתי המלון וכיוב') מקשה על הצרכן ומאפשר את גלגול האחריות מגורם אחד למשנהו תוך פגיעה בו. נוכח היקף התופעה וחומרת הפגיעה בציבור הצרכנים מחלקת הבקרה של אמון הציבור הכינה דוח המרכז את הממצאים מניתוח התלונות בנושא. הדוח הועבר למשרד התיירות בינואר 2007 והוא מצ"ב. יצויין כי מאז הכנת הדוח בעניין גלגול אחריות התקבלו תלונות רבות נוספות באופן המצביע על תופעה רווחת ביותר.
דוגמא לגלגלול אחריות – הצרכן מבצע עסקה בתחום ולמשל הזמנת שהות במלון 5 כוכבים על בסיס לינה וארוחת בוקר. סוכנות הנסיעות מבטיחה שמדובר במלון טוב ואיכותי והצרכן בהסתמכו על המוניטין של סוכנות הנסיעות והיכרותה עם התחום, מאשר את ההזמנה. בפועל מגלה הצרכן כי מדובר במלון באיכות ירודה ביותר. תגובת סוכנות הנסיעות לרוב היא כי זהו המידע שהיה ברשותנו ולכן אם יש טענות יש להפנותן למלון. עמדת אמון הציבור – על סוכנות הנסיעות לבדוק ולוודא את התחייבויותיה לצרכנים והיא אינה במעמד מתווך טכני אלא מומחה בתחום.
2. אי הצגת מחיר כולל
ממצרף התלונות שהתקבלו בנושא עולה כי עסקים רבים בענף מפרסמים מחירים ו/או מציגים בפני צרכנים מחיר נמוך משמעותית מהמחיר שהם משלמים בפועל. סמוך למועד הטיסה ו/או עם הגעתם ליעד, נדרשים הצרכנים לשלם סכומים נוספים. ברור לחלוטין, שבמקרה בו אי אפשר לדעת מה המחיר המלא של ההצעות מבלי לפנות ולערוך בירורים על כל הצעה בנפרד, היכולת של הצרכנים להשוות מחירים נפגעת, והתחרות על אטרקטיביות המחיר נפגמת.  היקף המקרים בו  מפורסם מחיר חסר מצביע על תופעה רווחת. מצ"ב תחקיר אמון הציבור בעניין.
3. עסקאות פיתוי
צרכנים מלינים כי בפרסומים שונים של עסקים בענף (באמצעות האינטרנט, עיתונות כתובה ועוד), מציגים העסקים מידע ביחס למחיר העיסקה או לתנאי העיסקה כשבעת מימוש העיסקה או אף טרם מימושה, המידע מתגלה כשקרי וכבסיס לפיתוי הצרכן לעסקה אחרת. לעניין מחיר העיסקה – התקבלו פניות רבות לפיהן לאחר ברור מול העסק ובמקרים החמורים יותר לאחר ביצוע הזמנה – מגלים הצרכנים כי העיסקה אינה רלוונטית (לדוגמא – מהסיבה שהכרטיסים אזלו). לרוב, מציעים העסקים לצרכנים עסקה אחרת שלרוב יקרה יותר מהעיסקה המקורית המפורסמת. יצויין כי מניתוח התלונות עולה כי במקרים רבים העסקים ממשיכים לפרסם כרטיסים שהם מדווחים שאזלו זה מכבר ולעתים אף אינם משנים את המידע הפרסומי גם לאחר שהם מתבקשים לעשות כן, בין אם ע"י הצרכנים ישירות ובין אם על ידי אמון הציבור.
4. חיוב בדמי ביטול שאינם סבירים
תלונות רבות הגיעו למוקד התלונות של אמון הציבור לפיהן אם ברצונם לבטל עיסקה הם נאלצים לשלם דמי ביטול שאינם סבירים, גם בנסיבות בהן על פניו לא נגרם נזק ממשי לעסק. לדוגמא כאשר הודעה על הביטול נמסרה זמן רב לפני מימוש העיסקה. חלק מהצרכנים מבקשים לבטל את העיסקה עקב "כח עליון" (פטירה/מחלה או אחר) ונדרשים לשלם לעתים את מלוא הסכום ששולם, למרות שהעסק לא הוכיח כי נגרם לו נזק כתוצאה מהביטול בניגוד לדין. על העסקים בענף לנקוט בכל האמצעים העומדים לרשותו בכדי להפחית את הנזק הכספי שנגרם לצרכנים אך מן התלונות עולה כי לא פעם אינם נוהגים כך.
5. פער בין הבטחת המשווק למימושה
אחד מדפוסי הליקוי הנפוצים בענף בהתאם לתלונות שהתקבלו במוקד התלונות הוא כי טרם ההתקשרות בעסקאות תיירות מבטיחים  סוכני השיווק של העסקים בענף הבטחות – כאשר בפועל הן אינן מקויימות. מהתלונות עולה חשש כי באופן שיטתי בענף – עסקים מפרים את התחייבויותיהם כלפי הצרכנים ולאחר מעשה מתנערים מכל אחריות. דוגמאות: 
· שינויים במרכיבי חבילה שהובטחו לצרכן  - צרכנים לא מקבלים חלק ממרכיבי החבילה שהובטחו להם כגון,  ביטוח נהגים, שירות הסעה משדה התעופה למלון, שימוש במתקנים במלון וכו'
· דירוג מקום הלינה או רמתו – צרכנים מלינים על כך שדירוג מקום הלינה ו/או תנאי הלינה שסופקו להם בפועל, נחותים משמעותית מהתנאים שהובטחו להם ע"י החברה. 
יודגש כי שכיחות בעיה זו קשורה באופן הדוק להתנערות סוכנויות התיירות מאחריות למצגים ואמינות המידע שהן מספקות כפי שצויין לעיל. 
6. בעיות כבודה:
אחד מדפוסי הליקוי שנמצאו בענף הוא אי לקיחת אחריות מצד חברות התעופה על איחור בהגעת כבודה או נזקים שנגרמו לכבודה. למרות שקיימות הוראות המטילות אחריות על חברת התעופה לפצות על נזקים שנגרמו לכבודה ו/או נזקים שנגרמו כתוצאה מאיחור בהגעת הכבודה עסקים רבים בענף מפרים את הוראות האמנה באופן שיטתי. בשל איחור בהגעת הכבודה ו/או נזקים שנגרמו לה, צרכנים נאלצים לרכוש ציוד חלופי שיאפשר להם לשהות בחו"ל. רכישת ציוד זה כרוכה בהוצאה כספית גדולה.
7. עיכוב בטיסות:

צרכנים רבים מלינים על כך שהם נאלצים להמתין במשך שעות לטיסות עקב עיכובים. לעתים, עיכוב בטיסות מסב נזק רב לצרכן אולם העסקים לרוב אינם מפצים את הצרכנים על הנזק שנגרם להם. בטיסות צ'רטר הבעיה נפוצה יותר מאשר בטיסות רגילות. נזקים שנגרמים בשל איחורים בטיסות מעבר להפסד חלק ניכר מחופשתם: אי יכולת להגיע לפגישות עסקיות, לאירועים משפחתיים, הפסד טיסות המשך, תשלום מיותר לחברת השכרת הרכב, למלון וכו'.

יצויין כי ישנה פסיקה עניפה ביחס לעיכוב בטיסות צ'רטר בה נקבע באופן מפורש שהעובדה שטיסת צ'רטר הינה טיסה זולה לא מקנה לסוכני הנסיעות, לספקים ולחברת התעופה זכות לדחות את מועד הטיסה כאוות נפשם וללא כל סיבה, במקרה של איחור בטיסה שנבע מרשלנות החברה, הספק או סוכן הנסיעות, מוטלת עליהם החובה לפצות את הצרכנים בשל הנזקים שנגרמו להם. חוות דעת בעניין טיסות צ'רטר רצ"ב לדוח זה.
8. טיפול בתלונות צרכנים:
מרבית הצרכנים מלינים בין היתר על שרות לקוי של עסקים בענף לרבות על אופן הטיפול בפנייתם. צרכנים טוענים כי למרות פניות חוזרות ונשנות לעסקים, בע"פ ובכתב, הם לא נענים או נענים לאחר תקופה ממושכת של מספר חודשים.  יודגש כי מרבית העסקים במשק משיבים לארגון באופן סדיר על פניות צרכנים וכי בענף התיירות קיימת תופעה חריגה וחמורה בפני עצמה של העדר מענה או שיהוי בלתי סביר במתן מענה לצרכנים.  
דפוסי ליקוי בתיירות פנים:
ממצרף התלונות שהתקבלו בתחום תיירות פנים עולה כי הנושאים המרכזיים עליהם הצרכנים מלינים הם כדלקמן:
1. הטעיה בפרסום  
צרכנים המזמינים חופשות ברחבי הארץ באמצעות עסקאות מכר מרחוק (אינטרנט או הזמנה טלפונית) מלינים על כך שקיים פער משמעותי בין אופן הצגת תנאי האירוח במידע המפורסם ע"י העסק לבין התנאים בפועל. בחלק מהתלונות הוצגו תמונות של תנאי ההארחה בפועל (שצולמו ע"י הצרכן). השוואה בין תמונות אלו לתמונות של בית העסק מצביעה על הטעיה חמורה ביחס לתנאי האירוח.  
2. תנאי לינה ואירוח נחותים   
בעיקר, צרכנים מלינים על חדרים שאינם נקיים ורעש הפוגמים בהנאה מהחופשה.
3. שרות לקוי 
צרכנים המבקשים מענה במהלך החופשה לבעיות צרכניות שנתקלו בהם במהלכה, טוענים כי הם נתקלים ביחס שאינו הולם מצד עובדים של בתי העסק, לרבות מנהלים.
המלצות אמון הציבור:
1. אכיפה ופיקוח – 
מהמידע הנצבר בארגון על ענף התיירות ועל הבעיות הצרכניות בו עולה כי השוק רווי בעסקים מעוולים שאינם ממלאים אחר הוראות הדין בענף. לפיכך, עולה צורך באכיפת ההוראות שבדין תוך פיקוח על העסקים המעוולים בענף – נדרש שיתוף פעולה של הממונה על הגנת הצרכן ומשרד התיירות, לרבות באמצעות מדיניות של הגשת כתבי אישום. ארגון אמון הציבור ערוך לספק מידע שוטף על הפרות החוק ועוצמת התפלגות ההפרות בין החברות הפועלות בענף .
2. פיצויים ללא הוכחת נזק – 
מאחר וענף התיירות רווי בליקויים צרכניים ללא אכיפה אפקטיבית המרתיעה עסקים – עולה הצורך ליצירת מנגנון של סעד עצמאי בעיקר באשר לאי הצגת מחיר כולל. מנגנון מעין זה ייצור את ההרתעה הנדרשת לאי הצגת מחיר כולל, המהווה כאמור את אחד הליקויים החמורים בענף.  
3. תיקוני חקיקה – 
תיקוני חקיקה המסדירים המטילים חובות קונקרטיות על עסקים בענף למשל לעניין פערים בין  הבטחה למימושה, עיכובים בטיסות, כבודה וכו' מאחר שההוראות הכלליות בחוק הגנת הצרכן אינן מספקות מענה הולם.
4. מתן הנחיות לעיגון האחריות של סוכנויות נסיעות על פגמים שנפלו בעיסקה – 
לרבות במקרים בהם מעורבים בעיסקה גורמים נוספים כך, שכאשר מעורבים מספר גורמים בעיסקה, לא יוכלו העסקים לגלגל את האחריות לגורם אחר מבלי לשאת באחריות כלפי הצרכן.

להלן אחריות של סוכן נסיעות כפי שהוגדרה ע"י הארגון:
     לבחור ספקים אמינים ובעלי יציבות כלכלית המספקים לצרכן שירותים איכותיים ברמה גבוהה.
     במקרה של תלונה של צרכן שאינה מטופלת כראוי על ידי הספק, לפעול מול הספק עבור הצרכן ולדאוג שהתלונה תטופל לשביעות רצון הצרכן.
· במקרה שהסוכן מצא כי הספק מפר באופן סדרתי את התחיבויותיו ופוגע בצרכנים, חייב המשווק לנקוט באמצעים נגד הספק לתיקון ההפרה ובמקרה הצורך אף להפסיק את ההתקשרות עמו. 

מוצע להחיל את ההנחיות על סוכנויות נסיעות במטרה למגר את תופעת אי לקיחת אחריות על פגמים שנפלו בעיסקה כך שלא יוכלו לגלגל אחריות באופן גורף על הספקים.
5. הגברת נגישות לתלונות במשרד התיירות 
מוצע להגביר את הנגישות לצרכנים להגשת תלונות נגד עסקים בענף התיירות במשרד התיירות תוך טיפול נחוש של המשרד מול העסקים ועידוד הגשת כתבי אישום במידת הצורך.
