


,2021לשנתהציבורתלונותשלהשנתיהדוחבזאתמוגש

.הקורונהמשברשלההשלכותעלהתגברותעלהמעידדבר,2020לשנתביחסהתלונותבהיקףירידהמכךוכתוצאההשירותברמתמשמעותישיפורעלמצביעח"הדו

שלהפעולהבדפוסיושינויערכיםשינוי,ארגוניתתרבותבשינוילוואלהשינויים.משמעותייםמבנייםשינוייםעימההביאההחשמלבמשקהרפורמה-שינוישלרוחות

-זהובכללשירותתומךחדשארגונימבנהגובש,ללקוחהשירותמתפיסתוכחלקזובמסגרת.וחדשנותשירותחוויית,ממוקדתשירותתפיסתמיסודתוךהחשמלחברת

.ורגולציהשיווק,שירותל"סמנכ-אחתגגקורתתחתהציבורתלונותונציבותהציבורתלונותיחידותהעברת

.הלקוחוחווייתהשירותאיכותעלשוטפתבקרהתוך,והדיגיטלייםהעצמייםהערוציםוהרחבתאיכותישירותלמתןפועליםאנוהארגוניהשינויעםבבדבד

.קהללקבלתלגשתאושירותלנציגלהמתיןצורךללא-הפעולותמרביתאתלבצעללקוחותינוהמאפשריםהדיגיטלייםהלקוחמסעותאתושיפרנוהשקנו2021בשנת

:הבאותהפעולותנכללותהשירותיםבין

באתרבאשראיק"להוהצטרפות,ובווטצאפהאינטרנטבאתרבטיחותומפגעיחשמלהפסקותדיווח,לקוחותשמותהחלפת,הלקוחידיעלמונהקריאתדיווח•

.האינטרנט

.  פתיחת הזמנות ללא צורך בהגעה למשרדי החברה•

.רצוןשביעותובסקרי2020שנתלעומת2021בשנתהלקוחותשלהרצוןשביעותלשיפורהביאואלוכל

.המקומיותברשויותשירותעמדותופתיחתניידותהיברידיותעמדותפיתוחכוללהשרות.לביתוקרובללקוחהפרונטליהשרותאתמנגישאשרפיילוטביצענובנוסף

Self-ובהתייעלותבסימנימאופיינתשתהיההשירותחוויתהעצמתאתנמשיךאנו2022בשנת service-מישוריםבמספרותתבטא:

:"ההראליבואמוחמד,מוחמדאלבאלאההראם"

הפעולותכללאתלבצעניתןבאמצעותן-(השונותבעריםמרכזייםבמיקומיםיוצבואשר)ניידותהיברידיותעמדותפיתוחהמשךידיעלללקוחותעדמגיעהי"חח•

.קהלבקבלתשבוצעו

תחתישתלבואשרמקומיותרשויותבמגווןעמדותתציבי"חח-אחדבמקוםמלאמענהללקוחהמציעעסקימודל-השוניםהקשרבערוציהשירותיםמגווןהרחבת•

.המקומיותהרשויותשלהעמדותעםאחתגגקורת

.הפרטייםהיצרנים-המתפתחיםהתחומיםלאחדמענהייתןאשרחדשניבפורטלללקוחהשירותהנגשתושיפורהרחבה-"כאןכברהעתיד"•

.ללקוחותהדיגיטליתהשרותבחזיתלעמודובמטרההחברהיכולותאתלמנףבכדידיגיטלייםלקוחמסעותהרחבת:ללקוחהמסעשיפור•

.החיצוניללקוחהשירותלביןהפנימיהשירותביןהלימהושקיימתמבפניםמתחילשהשירותוהכרההבנהמתוךהארגוןבתוךאיכותישירותבמתןמשקיעיםאנו,כןכמו

המוביליםהשירותנותנישלהראשונהבשורהעצמהאתתמצבי"שחח,כךהחברהעםשלואינטראקציהבכלושירותיתנעימה,מועילהלקוחחווייתליצורכדי,זאתכל

.במשק

,בברכה

ורגולציהשיווק,שירותל"סמנכ,הלמןאורן



וחווייתהשירותלאיכותרבהחשיבותמייחסתהחברה.לקוחותמיליוני2.94-לכשירות2021בשנתסיפקההחשמלחברת

,תהליכיםשיפור,אוטומציה,לקוחמסעותשלוהקמהבשיפורהחברההמשיכה2021בשנת.במרכזהלקוחהעמדתתוךלשיפורםרביםמשאביםומשקיעההלקוח

.הלקוחוחווייתהשירותלשיפורחדשנייםטכנולוגייםכליםהכנסת

עולהח"מהדו.נזקיםבגיןכספילפיצוידרישותהינן(6,198)מהתלונותכשליש,קודמתלשנהביחס21.9%-כשלירידה,תלונות17,730התקבלו2021בשנת

רשותשקובעתהמידהלאמותבכפוףונבחנתנבדקתתלונהכל.מוצדקותנמצאומהתלונות25.8%-כרק.תלונותהוגשובגינםהנושאיםבכלכמעטירידהקיימתכי

.החשמל

עודהלקוחשלרצונולשביעותפתרוןלספקבמטרהאיכותישירותמתןבתחומי"ראשוןבקו"העומדיםהשירותנציגיאתמכשירההחברההשירותמתפיסתכחלק

.התלונותמספרולצמצוםהראשונהבפניה

רצוןשביעותאיעלהמשפיעיםהגורמיםולצמצוםהשירותלשיפורהזדמנויותזיהוילצורךמהתלונותהמתקבלהמידעאתומנתחתבוחנתהחברההמערכתיתברמה

.התלונותוהגשתהלקוחות

,103הטלפונילמוקדשפנולקוחותבקרברצוןשביעותמסקרי.57%-כשלירידה,875-ל2,047-מירדוהשירותוטיבאיכותבנושאהתלונותמספר2021בשנת

.קודמתלשנהביחס8.4%-כשלעליה,מהשירותגבוההרצוןשביעותהביעומהלקוחות90%כיעולה

.וידידותינגיש,זמיןאתרבאמצעותתלונהלהגישיהיהניתןמעתה.החברהבאתרהפניותמרכזפותחובנוחותבקלותתלונותלהגישללקוחותלאפשרמנתעל

.באתרוהמענההתלונהסטטוסאחרלעקוביהיהניתןהבאבשלב

תחומיבכלאלינושיפנהאדםכללרשותלעמודנמשיך,כןוכמולקוחותינוצרכיהבנתמתוךהלקוחוחווייתהשירותבאיכותמתמידלשיפורלחתורנמשיךאנו

.ואחריותנופעילותינו

,בברכה

לקוחותשירותאגףמנהל,גאנםמופיד



מספר לקוחות
חברת החשמל

אחוז תלונות  מספר תלונות
מוצדקות

ממוצע ימי מענה
לתלונה

17,73024.4%20.6*מיליון2.94

*2021נכון ליוני 



2021202020192018

25.8%
29.4%30.7%34%

מוצדק לא מוצדק

17,730

22,695

18,257
14,660

-21.9%



דרישות פיצוי 
,  בגין נזקים

6,198 ,34%

חשבונות  
3,961, וגביה
 ,22%

אמינות  
, אספקה

3,112 ,17%

איכות  
531, הסביבה

 ,3%

עבודות רשת 
וחיבורים  

3,397, לבתים
 ,19%

,  רמת שירות
875 ,5%



אחוז השינויהפרש20202021נושא התלונה

-7,8276,1981,629-21%דרישות פיצוי בגין נזקים  

-6,2183,9612,257-36%חשבונות וגביה

-4,0223,112910-23%אמינות אספקה

2,6643,39773328%עבודות רשת וחיבורים לבתים

-2,0478751,172-57%רמת שירות

510531214%איכות סביבה

-23,28818,0745,214-22%כ  "סה



2021202020192018

37.1%
38.6%38.2%42.6%

מוצדק לא מוצדק

6,794

5,515

7,827

6,198
-20.8%



2021202020192018

23.3%21.7%31.4%34%

מוצדק לא מוצדק

3,961

6,218
5,434

4,224 -36.3%



2021202020192018

38.5%25%
16.4%19.3%

מוצדק לא מוצדק

3.112

4,022

2,325

1,685

-22.6%



2021202020192018

16.1%16.1%21.4%24%

מוצדק לא מוצדק

3,397

2,664

2,175
1,999

28%



2021202020192018

26.1%

40.9%
36.4%

37%

מוצדק לא מוצדק

875

2,047

1,226

689

-57%



2021202020192018

10.2%13.2%16.9%16.7%

מוצדק לא מוצדק

531510

630

517 4.1%




