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 חוק לקריאה השנייה ולקריאה השלישית הצעת

 566494-5029 מספר פנימי:

 /א'732-נספח מס' כ
 (1812/20)פ/

 

  2018–ח(, התשע"57' מס)תיקון חוק הגנת הצרכן 

ב, אחרי 18החוק העיקרי(, בסעיף  –)להלן  19811–בחוק הגנת הצרכן, התשמ"א .1 ב18תיקון סעיף 

 סעיף קטן )א( יבוא:

עוסק המנוי בתוספת השנייה ומספק שירות טלפוני הכולל  (1) (1")א   

לצרכן מענה אנושי מקצועי  ייתןמערכת אוטומטית לניתוב שיחות 

 ,קיימת, אם לפחות לסוגי שירותים המפורטים להלן, לאחר האפשרות

 יינתן השירות הטלפוני: םשבה ואת האזור הגאוגרפילבחור את השפה 

 טיפול בתקלה; )א(    

 בירור חשבון; )ב(    

 סיום התקשרות. )ג(    

לל מענה אנושי שירות טלפוני הכוב(, 1ף האמור בפסקה )על א (2)   

רשאי  הוא, מספקכאמור באותה פסקה  שעוסקשירותים מקצועי נפרד ל

אנושי המענה ה מתןלאפשר לצרכן לבחור את סוג השירות לפני 

 מקצועי.ה

משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי בסוגי השירותים  (3)   

 והצרכן ,השיחהמתחילת  דקותשש ( לא יעלה על 1המפורטים בפסקה )

 .בכך בחר כן אם אלא, הודעה השארת לשירות יופנה לא

המנוי  לפי דין אחר או ברישיון שניתן לעוסק נקבעו )א( (4)   

 אנושי מענההמתנה לקבלת  משךהוראות לעניין  בתוספת השנייה

, או העוסק פועל שבו הענף הסדרת על נהממוה שר רשאי, מקצועי

 גוף אחר שנתונות לו סמכויות להסדרת הענף שבו פועל העוסק,

 הקבוע ההמתנה ממשך חרוגרשאי לכאמור  עוסק כילהורות 

 בשיעור(, 1המפורטים בפסקה )בסוגי השירותים  (3) בפסקה

מראש או  ,שקבע זמן בפרק או ,שקבע תקופהלמכלל הפניות 

 .(אישור חריגה –בדיעבד )בפסקה זו 

                                                                    

 
 .126, עמ' ח; התשע"248"ח התשמ"א, עמ' ס 1
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לוועדת הכלכלה של , ידווח נתן שר או גוף אישור חריגה )ב(    

 ם של העוסקים, על עמידתבאישור שקבעההוראות על הכנסת 

 ובהם עמדשמכלל הפניות , ובכלל זה על השיעורים אלהבהוראות 

, ובחלוקה לסוגי מקצועי אנושי מענה מתןזמן שנקבע לפרק הב

לתת מענה אנושי מקצועי;  יםמחויבהעוסקים השירותים שבהם 

תחילת תוקפו של שנים מיום השלוש דיווח כאמור יימסר ב

 –אחת לשישה חודשים, ולאחר התקופה האמורה  –האישור 

המשרד הממשלתי או יפורסם באתר האינטרנט של אחת לשנה, ו

 הגוף, לפי העניין.

הוראות סעיף קטן זה לא יחולו במקרה של תקלה מערכתית  (5)   

, שאינה מאפשרת העוסקעל ידי  שירותיםהטובין או הכללית בהספקת 

את קיום הוראות סעיף קטן זה, והתקלה כאמור אירעה לפחות בפריסה 

לקבלת מענה  בפנייה כאמוראזורית, לרבות ביישוב מסוים, ובלבד ש

תקלה בו מהו האזור שיש , בהודעה מוקלטת לצרכן,אנושי, יודיע העוסק 

 ואת המועד המשוער לתיקונה.

ראות שנקבעו לפי דין סעיף קטן זה כדי לגרוע מהובהוראות אין  (6)   

זמן קצר מהזמן אנושי מקצועי בהמחייבות מתן מענה או ברישיון 

 שנקבע בסעיף קטן זה."

 ( יבוא:47פסקה ) ג)א( לחוק העיקרי, אחרי22בסעיף  .2 ג22תיקון סעיף 

 (1ב)א18סעיף  לפיבהתאם להוראות לצרכן מענה אנושי מקצועי  נתןלא  (א47")  

 .")ב( או

תיקון חוק 

הבנקאות )שירות 

 ללקוח

 – 19812–בחוק הבנקאות )שירות ללקוח(, התשמ"א .3

 יבוא: 2א5אחרי סעיף  (1)  

                                                                    

 
  .739, עמ' חהתשע"; 258, עמ' "ח התשמ"אס 2



 

 

- 3 - 

"מענה אנושי   

 מקצועי

שירות טלפוני הכולל מספק תאגיד בנקאי ה )א( .3א5

מענה אנושי  ייתןניתוב שיחות וטומטית למערכת א

לפחות לסוגי שירותים המפורטים  ללקוחמקצועי 

לבחור את  מת,קיי אם, להלן, לאחר האפשרות

יינתן השירות  םשבהאו את האזור הגאוגרפי השפה 

 הטלפוני:

 טיפול בתקלה; (1)       

 בירור חשבון; (2)       

 סיום התקשרות. (3)       

 בשירות(, א) קטן סעיףעל אף האמור ב (ב)      

טלפוני הכולל מענה אנושי מקצועי נפרד לשירותים 

 לקוחרשאי לאפשר ל הוא, מספקבנקאי  שתאגיד

אנושי המענה ה מתןלבחור את סוג השירות לפני 

 .מקצועיה

משך ההמתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי  )ג(      

( לא אקטן ) סעיףהשירותים המפורטים בבסוגי 

לא  והלקוח, מתחילת השיחה דקות ששיעלה על 

 בחריופנה לשירות השארת הודעה, אלא אם כן 

 .בכך

לעניין משך  הוראותקבע המפקח  (1) )ד(      

המתנה לקבלת מענה אנושי מקצועי, רשאי 

הוא להורות כי תאגיד בנקאי רשאי לחרוג 

סעיף קטן )ג(, ממשך ההמתנה הקבוע ב

המפורטים בסעיף קטן )א(, בסוגי השירותים 

או  שקבע,לתקופה מכלל הפניות  בשיעור

 .מראש או בדיעבד בפרק זמן שקבע,
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(, 1) פסקהב כאמורהמפקח  הורה (2)       

 עלידווח לוועדת הכלכלה של הכנסת 

 יםתאגידשל  םעמידת על, שקבעההוראות 

, ובכלל זה אלהבהוראות  יםבנקאי

 ועמד בהםשמכלל הפניות השיעורים 

שנקבע למתן  זמןפרק הב יםבנקאי יםתאגיד

מענה אנושי מקצועי, ובחלוקה לסוגי 

מענה  לתת יםיבמחו הםהשירותים שבהם 

שלוש ב יימסר כאמור דיווחאנושי מקצועי; 

 – ההוראות של תוקפן תחילתשנים מיום ה

אחת לשישה חודשים, ולאחר התקופה 

באתר  אחת לשנה, ויפורסם –האמורה 

 .ישראל בנק שלהאינטרנט 

זה לא יחולו במקרה של תקלה  הוראות סעיף  (ה)      

השירותים על ידי מערכתית כללית בהספקת 

, שאינה מאפשרת את קיום התאגיד הבנקאי

הוראות סעיף זה, והתקלה כאמור אירעה לפחות 

ביישוב מסוים, ובלבד בפריסה אזורית, לרבות 

, יודיע מקצועי אנושי לקבלת מענה ה כאמורישבפני

מהו  ,בהודעה מוקלטתללקוח,  תאגיד הבנקאיה

תקלה ואת המועד המשוער בו האזור שיש 

 .לתיקונה

 מהוראות לגרוע כדי זה סעיף בהוראות אין (ו)      

אנושי  מענה מתן המחייבות דין לפי שנקבעו

 ";.זה בסעיף שנקבע מהזמן קצר זמןבמקצועי 

 ,";3א5," יבוא "2א5(, אחרי "1)10בסעיף  (2)  

 יבוא:( 1)א(, אחרי פסקה )א11בסעיף   (3)  

 מענה נתןכי תאגיד בנקאי לא  ניחביר לההיה למפקח יסוד ס (א1")   

רשאי הוא  ,3א5 סעיף לפי להוראות בהתאם ללקוחאנושי מקצועי 

 ."חדשים שקלים אלף חמישים בסך כספי עיצום עליולהטיל 
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יקון חוק הפיקוח ת

על שירותים 

 פיננסיים )ביטוח(

 – 19813–בחוק הפיקוח על שירותים פיננסיים )ביטוח(, התשמ"א .4

 א יבוא:59אחרי סעיף  (1)  

"מענה אנושי    

 מקצועי

מספק שירות טלפוני הכולל ה מבטח )א( .ב59

מענה  יתןוטומטית לניתוב שיחות ימערכת א

לפחות לסוגי שירותים  לקוחלאנושי מקצועי 

, אם לאחר האפשרותהמפורטים להלן, 

או את האזור לבחור את השפה  קיימת,

 :השירות הטלפונייינתן  םשבה הגאוגרפי

 טיפול בתקלה; (1)        

 בירור חשבון; (2)        

 סיום התקשרות. (3)        

(, א) סעיף קטןעל אף האמור ב (ב)       

נושי מקצועי שירות טלפוני הכולל מענה אב

רשאי  הוא, מספק שמבטחשירותים נפרד ל

לבחור את סוג השירות לפני  לקוחלאפשר ל

 .מקצועיהאנושי המענה ה מתן

אנושי משך ההמתנה לקבלת מענה  )ג(       

בסעיף  סוגי השירותים המפורטיםבעי מקצו

מתחילת  דקות שש( לא יעלה על א)קטן 

לא יופנה לשירות השארת  והלקוח, השיחה

 .בכך בחרהודעה, אלא אם כן 

                                                                    

 
 .739; התשע"ח, עמ' 208ס"ח התשמ"א, עמ'  3
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קבע הממונה הוראות לעניין  (1) )ד(       

משך המתנה לקבלת מענה אנושי 

מקצועי, רשאי הוא להורות כי 

המבטח רשאי לחרוג ממשך ההמתנה 

הקבוע בסעיף קטן )ג(, בסוגי 

השירותים המפורטים בסעיף קטן 

תקופה למכלל הפניות )א(, בשיעור 

מראש או או בפרק זמן שקבע, שקבע, 

 בדיעבד.

 פסקהב כאמורנה הממו הורה (2)        

(, ידווח לוועדת הכלכלה של הכנסת 1)

של  םעמידת על, שקבעההוראות  על

, ובכלל זה אלהבהוראות  יםמבטח

 ועמד בהםשמכלל הפניות השיעורים 

זמן שנקבע למתן פרק הב יםמבטח

מענה אנושי מקצועי, ובחלוקה לסוגי 

 לתתמחויבים  הםהשירותים שבהם 

כאמור יווח דמענה אנושי מקצועי; 

תחילת שנים מיום השלוש יימסר ב

אחת לשישה  –תוקפן של ההוראות 

 –חודשים, ולאחר התקופה האמורה 

באתר  יפורסםאחת לשנה, ו

 .משרד האוצרהאינטרנט של 

זה לא יחולו במקרה  הוראות סעיף  (ה)       

 ה מערכתית כללית בהספקתשל תקל

מאפשרת  , שאינהעל ידי המבטח שירותיםה

זה, והתקלה כאמור את קיום הוראות סעיף 

אירעה לפחות בפריסה אזורית, לרבות 

כאמור ה ייפנשבביישוב מסוים, ובלבד 

 מבטחה, יודיע מקצועי אנושי לקבלת מענה

יש מהו האזור ש ,בהודעה מוקלטת ללקוח,

 .בו תקלה ואת המועד המשוער לתיקונה
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 לגרוע כדי זה סעיף בהוראות אין  (ו)       

 ברישיון או דין לפי שנקבעו מהוראות

 בזמןמקצועי  אנושי מענה מתן המחייבות

 ";.זה בסעיף שנקבע מהזמן קצר

 ( יבוא:11אחרי פרט )בחלק א', תוספת השלישית, ב (2)  

סעיף  לפי להוראות בהתאםלצרכן מענה אנושי מקצועי  לא נתן (12")   

 ."ב59

תיקון חוק הפיקוח 

על שירותים 

פיננסיים )קופות 

 גמל(

 – 20054–בחוק הפיקוח על שירותים פיננסיים )קופות גמל(, התשס"ה .5

 ";ב59" " יבוא60במקום ")ג(, 39בסעיף  (1)  

" 73או  50, במקום "סעיפים (6, בפרט )בחלק א'בתוספת הראשונה,  (2)  

 ".73או  ב59, 50"יבוא "סעיפים 

 הפיקוח חוק תיקון

 שירותים על

)שירותים  פיננסיים

 (מוסדרים פיננסיים

    –"והתשע(, מוסדרים פיננסיים)שירותים  פיננסיים שירותים על הפיקוח בחוק .6

20165 –   

 א יבוא:44אחרי סעיף  (1)  

"מענה אנושי    

 מקצועי

שירות  המספק הנפקה רישיון בעל )א( .ב44

וטומטית לניתוב טלפוני הכולל מערכת א

ללקוח מקצועי מענה אנושי  יתןשיחות י

לפחות לסוגי שירותים המפורטים להלן, 

לבחור את  , אם קיימת,לאחר האפשרות

יינתן  םשבהאו את האזור הגאוגרפי השפה 

 :השירות הטלפוני

 טיפול בתקלה; (1)        

 בירור חשבון; (2)        

                                                                    

 
 .730; התשע"ח, עמ' 889ס"ח התשס"ה, עמ'  4
 .1160תשע"ז, עמ' ה; 1098ס"ח התשע"ו, עמ'  5
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 סיום התקשרות. (3)        

(, א) קטןסעיף על אף האמור ב )ב(       

הכולל מענה אנושי מקצועי  שירות טלפוניב

, מספקרישיון הנפקה  שבעלירותים שנפרד ל

לבחור את סוג  לקוחרשאי לאפשר ל הוא

 מקצועי.האנושי המענה ה מתןהשירות לפני 

משך ההמתנה לקבלת המענה האנושי  (ג)       

בסוגי השירותים המפורטים עי המקצו

 דקות ששעל לא יעלה  בסעיף קטן )א(

ופנה לשירות ילא  והלקוח, השיחה מתחילת

 .בכך בחר כן אם אלא ,השארת הודעה

קבע המפקח הוראות לעניין  (1) )ד(       

משך המתנה לקבלת מענה אנושי 

מקצועי, רשאי הוא להורות כי בעל 

רישיון ההנפקה רשאי לחרוג ממשך 

ההמתנה הקבוע בסעיף קטן )ג(, 

בסוגי השירותים המפורטים בסעיף 

מכלל הפניות קטן )א(, בשיעור 

או בפרק זמן שקבע, תקופה שקבע, ל

 מראש או בדיעבד.
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 פסקהב כאמור המפקח הורה (2)        

(, ידווח לוועדת הכלכלה של הכנסת 1)

של  םעמידת על, שקבע ההוראות על

, אלהבהוראות  הנפקהרישיון  יבעל

מכלל הפניות ובכלל זה השיעורים 

 הנפקהרישיון  יבעל ועמד בהםש

זמן שנקבע למתן מענה אנושי פרק הב

מקצועי, ובחלוקה לסוגי השירותים 

לתת מענה אנושי  יםמחויב הםשבהם 

שלוש ב יימסר כאמור דיווחמקצועי; 

תוקפן של  תחילתשנים מיום ה

אחת לשישה חודשים,  –ההוראות 

אחת  –ולאחר התקופה האמורה 

לשנה, ויפורסם באתר האינטרנט של 

 .המפקח

הוראות סעיף זה לא יחולו במקרה  ( ה)       

ה מערכתית כללית בהספקת של תקל

 , שאינהעל ידי בעל רישיון הנפקה שירותיםה

זה, מאפשרת את קיום הוראות סעיף 

והתקלה כאמור אירעה לפחות בפריסה 

אזורית, לרבות ביישוב מסוים, ובלבד 

לקבלת מענה אנושי, יודיע  ה כאמורישבפני

בהודעה  ללקוח, ההנפקה רישיון בעל

תקלה ואת  בויש מהו האזור ש ,מוקלטת

 המועד המשוער לתיקונה.

 לגרוע כדי זה סעיף בהוראות אין (ו)       

 ברישיון או דין לפי שנקבעו מהוראות

 בזמןמקצועי  אנושי מענה מתן המחייבות

 ";.זה בסעיף שנקבע מהזמן קצר

 א( יבוא:24)ב(, אחרי פסקה )72בסעיף  (2)  

 בהתאם לקוחלמענה אנושי מקצועי  נתן שלא הנפקה וןבעל רישי ב(24")   

 ב."44 סעיף לפי להוראות

 .מיום פרסומו שנהתחילתו של חוק זה  .7 תחילה
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