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

בחוקהגנתהצרכן,התשמ"א-11981)להלן-החוקהעיקרי(,בסעיף18ב,אחריסעיף1רתיקוןסעיף18ב
קטן)א(יבוא:

עוסקהמנויבתוספתהשנייהומספקשירותטלפוניהכוללמערכתאוטומטית")א1( )1(
לניתובשיחותייתןמענהאנושימקצועילצרכןלפחותלסוגישירותיםהמפורטים
להלן,לאחרהאפשרות,אםקיימת,לבחוראתהשפהואתהאזורהגאוגרפישבהם

יינתןהשירותהטלפוני:

טיפולבתקלה; )א(

בירורחשבון; )ב(

סיוםהתקשרותר )ג(

עלאףהאמורבפסקה)1(,בשירותטלפוניהכוללמענהאנושימקצועינפרד )2(
לשירותיםשעוסקכאמורבאותהפסקהמספק,הוארשאילאפשרלצרכןלבחור

אתסוגהשירותלפנימתןהמענההאנושיהמקצועיר

משךההמתנהלקבלתמענהאנושימקצועיבסוגיהשירותיםהמפורטים )3(
בפסקה)1(לאיעלהעלששדקותמתחילתהשיחה,והצרכןלאיופנהלשירות

השארתהודעה,אלאאםכןבחרבכךר

נקבעולפידיןאחראוברישיוןשניתןלעוסקהמנויבתוספתהשנייה)ר( )א(
שר רשאי מקצועי, אנושי מענה לקבלת המתנה משך לעניין הוראות
הממונהעלהסדרתהענףשבופועלהעוסק,אוגוףאחרשנתונותלו
סמכויותלהסדרתהענףשבופועלהעוסק,להורותכיעוסקכאמוררשאי
)3(בסוגיהשירותיםהמפורטים לחרוגממשךההמתנההקבועבפסקה
)1(,בשיעורמכללהפניותלתקופהשקבע,אובפרקזמןשקבע, בפסקה

מראשאובדיעבד)בפסקהזו-אישורחריגה(ר

נתןשראוגוףאישורחריגה,ידווחלוועדתהכלכלהשלהכנסת )ב(
עלההוראותשקבעבאישור,עלעמידתםשלהעוסקיםבהוראותאלה,
ובכללזהעלהשיעוריםמכללהפניותשבהםעמדובפרקהזמןשנקבע
למתןמענהאנושימקצועי,ובחלוקהלסוגיהשירותיםשבהםהעוסקים
מחויביםלתתמענהאנושימקצועי;דיווחכאמוריימסרבשלושהשנים
מיוםתחילתתוקפושלהאישור-אחתלשישהחודשים,ולאחרהתקופה
האמורה-אחתלשנה,ויפורסםבאתרהאינטרנטשלהמשרדהממשלתי

אוהגוף,לפיהענייןר

הוראותסעיףקטןזהלאיחולובמקרהשלתקלהמערכתיתכלליתבהספקת )5(
הטוביןאוהשירותיםעלידיהעוסק,שאינהמאפשרתאתקיוםהוראותסעיףקטן
זה,והתקלהכאמוראירעהלפחותבפריסהאזורית,לרבותביישובמסוים,ובלבד
שבפנייהכאמורלקבלתמענהאנושי,יודיעהעוסקלצרכן,בהודעהמוקלטת,מהו

האזורשישבותקלהואתהמועדהמשוערלתיקונהר

איןבהוראותסעיףקטןזהכדילגרועמהוראותשנקבעולפידיןאוברישיון )6(
המחייבותמתןמענהאנושימקצועיבזמןקצרמהזמןשנקבעבסעיףקטןזהר"

התקבלבכנסתביוםד'באבהתשע"ח)16ביולי2018(;הצעתהחוקודבריהסברפורסמובהצעותחוקהכנסת *
-732,מיוםב'באבהתשע"ז)25ביולי2017(,עמ'ר28ר

ס"חהתשמ"א,עמ'8ר2;התשע"ח,עמ'8ר7ר 1
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בסעיף22ג)א(לחוקהעיקרי,אחריפסקה)7ר(יבוא:2רתיקוןסעיף22ג

לאנתןמענהאנושימקצועילצרכןבהתאםלהוראותלפיסעיף18ב)א1(או)ב(ר" ")7רא(

תיקוןחוק
הבנקאות)שירות

ללקוח(-מס'29

בחוקהבנקאות)שירותללקוח(,התשמ"א-3-21981ר

אחריסעיף5א2יבוא: )1(

"מענהאנושי
מקצועי

מערכת5א3ר הכולל טלפוני שירות המספק בנקאי תאגיד )א(
אוטומטיתלניתובשיחותייתןמענהאנושימקצועיללקוח
לפחותלסוגישירותיםהמפורטיםלהלן,לאחרהאפשרות,אם
קיימת,לבחוראתהשפהאואתהאזורהגאוגרפישבהםיינתן

השירותהטלפוני:

טיפולבתקלה; )1(

בירורחשבון; )2(

סיוםהתקשרותר )3(

עלאףהאמורבסעיףקטן)א(,בשירותטלפוניהכולל )ב(
מענהאנושימקצועינפרדלשירותיםשתאגידבנקאימספק,
הוארשאילאפשרללקוחלבחוראתסוגהשירותלפנימתן

המענההאנושיהמקצועיר

בסוגי מקצועי אנושי מענה לקבלת ההמתנה משך )ג(
השירותיםהמפורטיםבסעיףקטן)א(לאיעלהעלששדקות
מתחילתהשיחה,והלקוחלאיופנהלשירותהשארתהודעה,

אלאאםכןבחרבכךר

קבעהמפקחהוראותלענייןמשךהמתנהלקבלת)ד( )1(
תאגיד כי הואלהורות רשאי מקצועי, אנושי מענה
בסעיף הקבוע ההמתנה ממשך לחרוג רשאי בנקאי

)א(, )ג(,בסוגיהשירותיםהמפורטיםבסעיףקטן קטן
בשיעורמכללהפניותלתקופהשקבע,אובפרקזמן

שקבע,מראשאובדיעבדר

הורההמפקחכאמורבפסקה)1(,ידווחלוועדת )2(
הכלכלהשלהכנסתעלההוראותשקבע,עלעמידתם
זה ובכלל אלה, בהוראות בנקאיים תאגידים של
תאגידים עמדו שבהם הפניות מכלל השיעורים
בנקאייםבפרקהזמןשנקבעלמתןמענהאנושימקצועי,
ובחלוקהלסוגיהשירותיםשבהםהםמחויביםלתת
בשלוש יימסר כאמור דיווח מקצועי; אנושי מענה
אחת - ההוראות של תוקפן תחילת מיום השנים
אחת - האמורה התקופה ולאחר חודשים, לשישה

לשנה,ויפורסםבאתרהאינטרנטשלבנקישראלר

הוראותסעיףזהלאיחולובמקרהשלתקלהמערכתית )ה(
כלליתבהספקתהשירותיםעלידיהתאגידהבנקאי,שאינה
מאפשרתאתקיוםהוראותסעיףזה,והתקלהכאמוראירעה

תיקוןסעיף22גבסעיף22ג)א(לחוקהעיקרי,אחריפסקה)7ר(יבוא:2ר

לאנתןמענהאנושימקצועילצרכןבהתאםלהוראותלפיסעיף18ב)א1(או)ב(ר" ")7רא(

תיקוןחוקבחוקהבנקאות)שירותללקוח(,התשמ"א-3-21981ר
הבנקאות)שירות

ללקוח(-מס'29 אחריסעיף5א2יבוא: )1(

"מענהאנושי
מקצועי

מערכת5א3ר הכולל טלפוני שירות המספק בנקאי תאגיד )א(
אוטומטיתלניתובשיחותייתןמענהאנושימקצועיללקוח
לפחותלסוגישירותיםהמפורטיםלהלן,לאחרהאפשרות,אם
קיימת,לבחוראתהשפהאואתהאזורהגאוגרפישבהםיינתן

השירותהטלפוני:

טיפולבתקלה; )1(

בירורחשבון; )2(

סיוםהתקשרותר )3(

עלאףהאמורבסעיףקטן)א(,בשירותטלפוניהכולל )ב(
מענהאנושימקצועינפרדלשירותיםשתאגידבנקאימספק,
הוארשאילאפשרללקוחלבחוראתסוגהשירותלפנימתן

המענההאנושיהמקצועיר

בסוגי מקצועי אנושי מענה לקבלת ההמתנה משך )ג(
השירותיםהמפורטיםבסעיףקטן)א(לאיעלהעלששדקות
מתחילתהשיחה,והלקוחלאיופנהלשירותהשארתהודעה,

אלאאםכןבחרבכךר

קבעהמפקחהוראותלענייןמשךהמתנהלקבלת)ד( )1(
תאגיד כי הואלהורות רשאי מקצועי, אנושי מענה
בסעיף הקבוע ההמתנה ממשך לחרוג רשאי בנקאי

)א(, )ג(,בסוגיהשירותיםהמפורטיםבסעיףקטן קטן
בשיעורמכללהפניותלתקופהשקבע,אובפרקזמן

שקבע,מראשאובדיעבדר

הורההמפקחכאמורבפסקה)1(,ידווחלוועדת )2(
הכלכלהשלהכנסתעלההוראותשקבע,עלעמידתם
זה ובכלל אלה, בהוראות בנקאיים תאגידים של
תאגידים עמדו שבהם הפניות מכלל השיעורים
בנקאייםבפרקהזמןשנקבעלמתןמענהאנושימקצועי,
ובחלוקהלסוגיהשירותיםשבהםהםמחויביםלתת
בשלוש יימסר כאמור דיווח מקצועי; אנושי מענה
אחת - ההוראות של תוקפן תחילת מיום השנים
אחת - האמורה התקופה ולאחר חודשים, לשישה

לשנה,ויפורסםבאתרהאינטרנטשלבנקישראלר

הוראותסעיףזהלאיחולובמקרהשלתקלהמערכתית )ה(
כלליתבהספקתהשירותיםעלידיהתאגידהבנקאי,שאינה
מאפשרתאתקיוםהוראותסעיףזה,והתקלהכאמוראירעה

ס"חהתשמ"א,עמ'258;התשע"ח,עמ'739ר 2
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לפחותבפריסהאזורית,לרבותביישובמסוים,ובלבדשבפנייה
כאמורלקבלתמענהאנושימקצועי,יודיעהתאגידהבנקאי
ללקוח,בהודעהמוקלטת,מהוהאזורשישבותקלהואת

המועדהמשוערלתיקונהר

איןבהוראותסעיףזהכדילגרועמהוראותשנקבעולפי )ו(
דיןהמחייבותמתןמענהאנושימקצועיבזמןקצרמהזמן

שנקבעבסעיףזהר";

בסעיף10)1(,אחרי"5א2,"יבוא"5א3,"; )2(

בסעיף11א)א(,אחריפסקה)1(יבוא: )3(

היהלמפקחיסודסבירלהניחכיתאגידבנקאילאנתןמענהאנושי ")1א(
מקצועיללקוחבהתאםלהוראותלפיסעיף5א3,רשאיהואלהטילעליועיצום

כספיבסךחמישיםאלףשקליםחדשיםר"

תיקוןחוקהפיקוח
עלשירותים

פיננסיים)ביטוח(-
מס'37

בחוקהפיקוחעלשירותיםפיננסיים)ביטוח(,התשמ"א-31981-רר

אחריסעיף59איבוא: )1(

"מענהאנושי
מקצועי

מערכת59בר הכולל טלפוני שירות המספק מבטח )א(
אוטומטיתלניתובשיחותייתןמענהאנושימקצועי
ללקוחלפחותלסוגישירותיםהמפורטיםלהלן,לאחר
האפשרות,אםקיימת,לבחוראתהשפהאואתהאזור

הגאוגרפישבהםיינתןהשירותהטלפוני:

טיפולבתקלה; )1(

בירורחשבון; )2(

סיוםהתקשרותר )3(

טלפוני )א(,בשירות קטן בסעיף האמור עלאף )ב(
הכוללמענהאנושימקצועינפרדלשירותיםשמבטח
מספק,הוארשאילאפשרללקוחלבחוראתסוגהשירות

לפנימתןהמענההאנושיהמקצועיר

משךההמתנהלקבלתמענהאנושימקצועיבסוגי )ג(
השירותיםהמפורטיםבסעיףקטן)א(לאיעלהעלשש
לשירות יופנה לא והלקוח השיחה, מתחילת דקות

השארתהודעה,אלאאםכןבחרבכךר

קבעהממונההוראותלענייןמשךהמתנה)ד( )1(
לקבלתמענהאנושימקצועי,רשאיהואלהורות
כיהמבטחרשאילחרוגממשךההמתנההקבוע
המפורטים השירותים בסוגי )ג(, קטן בסעיף
בסעיףקטן)א(,בשיעורמכללהפניותלתקופה

שקבע,אובפרקזמןשקבע,מראשאובדיעבדר

ידווח ,)1( בפסקה כאמור הממונה הורה )2(
ההוראות על הכנסת של הכלכלה לוועדת
שקבע,עלעמידתםשלמבטחיםבהוראותאלה,

ס"חהתשמ"א,עמ'208;התשע"ח,עמ'739ר 3
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ובכללזההשיעוריםמכללהפניותשבהםעמדו
מבטחיםבפרקהזמןשנקבעלמתןמענהאנושי
מקצועי,ובחלוקהלסוגיהשירותיםשבהםהם
דיווח מקצועי; אנושי מענה לתת מחויבים
כאמוריימסרבשלושהשניםמיוםתחילתתוקפן
שלההוראות-אחתלשישהחודשים,ולאחר
התקופההאמורה-אחתלשנה,ויפורסםבאתר

האינטרנטשלמשרדהאוצרר

תקלה של במקרה יחולו לא זה סעיף הוראות )ה(
מערכתיתכלליתבהספקתהשירותיםעלידיהמבטח,
שאינהמאפשרתאתקיוםהוראותסעיףזה,והתקלה
כאמוראירעהלפחותבפריסהאזורית,לרבותביישוב
מסוים,ובלבדשבפנייהכאמורלקבלתמענהאנושי
מקצועי,יודיעהמבטחללקוח,בהודעהמוקלטת,מהו

האזורשישבותקלהואתהמועדהמשוערלתיקונהר

מהוראות לגרוע כדי זה סעיף בהוראות אין )ו(
מענה מתן המחייבות ברישיון או דין לפי שנקבעו

אנושימקצועיבזמןקצרמהזמןשנקבעבסעיףזהר";

בתוספתהשלישית,בחלקא',אחריפרט)11(יבוא: )2(

לאנתןמענהאנושימקצועילצרכןבהתאםלהוראותלפיסעיף59בר" )12("

תיקוןחוקהפיקוח
עלשירותים

פיננסיים)קופות
גמל(-מס'22

בחוקהפיקוחעלשירותיםפיננסיים)קופותגמל(,התשס"ה-2005ר-5ר

בסעיף39)ג(,במקום"60"יבוא"59ב"; )1(

בתוספתהראשונה,בחלקא',בפרט)6(,במקום"סעיפים50או73""יבוא"סעיפים )2(
59,50באו73"ר

תיקוןחוקהפיקוח
עלשירותים

פיננסיים)שירותים
פיננסייםמוסדרים(

-מס'6

בחוקהפיקוחעלשירותיםפיננסיים)שירותיםפיננסייםמוסדרים(,התשע"ו-6-52016ר

אחריסעיףרראיבוא: )1(

"מענהאנושי
מקצועי

בעלרישיוןהנפקההמספקשירותטלפוניהכוללררבר )א(
מערכתאוטומטיתלניתובשיחותייתןמענהאנושי
מקצועיללקוחלפחותלסוגישירותיםהמפורטיםלהלן,
לאחרהאפשרות,אםקיימת,לבחוראתהשפהאואת

האזורהגאוגרפישבהםיינתןהשירותהטלפוני:

טיפולבתקלה; )1(

בירורחשבון; )2(

סיוםהתקשרותר )3(

טלפוני )א(,בשירות קטן בסעיף האמור עלאף )ב(
הכוללמענהאנושימקצועינפרדלשירותיםשבעל
רישיוןהנפקהמספק,הוארשאילאפשרללקוחלבחור

אתסוגהשירותלפנימתןהמענההאנושיהמקצועיר

ובכללזההשיעוריםמכללהפניותשבהםעמדו
מבטחיםבפרקהזמןשנקבעלמתןמענהאנושי
מקצועי,ובחלוקהלסוגיהשירותיםשבהםהם
דיווח מקצועי; אנושי מענה לתת מחויבים
כאמוריימסרבשלושהשניםמיוםתחילתתוקפן
שלההוראות-אחתלשישהחודשים,ולאחר
התקופההאמורה-אחתלשנה,ויפורסםבאתר

האינטרנטשלמשרדהאוצרר

תקלה של במקרה יחולו לא זה סעיף הוראות )ה(
מערכתיתכלליתבהספקתהשירותיםעלידיהמבטח,
שאינהמאפשרתאתקיוםהוראותסעיףזה,והתקלה
כאמוראירעהלפחותבפריסהאזורית,לרבותביישוב
מסוים,ובלבדשבפנייהכאמורלקבלתמענהאנושי
מקצועי,יודיעהמבטחללקוח,בהודעהמוקלטת,מהו

האזורשישבותקלהואתהמועדהמשוערלתיקונהר

מהוראות לגרוע כדי זה סעיף בהוראות אין )ו(
מענה מתן המחייבות ברישיון או דין לפי שנקבעו

אנושימקצועיבזמןקצרמהזמןשנקבעבסעיףזהר";

בתוספתהשלישית,בחלקא',אחריפרט)11(יבוא: )2(

לאנתןמענהאנושימקצועילצרכןבהתאםלהוראותלפיסעיף59בר" )12("

תיקוןחוקהפיקוחבחוקהפיקוחעלשירותיםפיננסיים)קופותגמל(,התשס"ה-2005ר-5ר
עלשירותים

פיננסיים)קופות
גמל(-מס'22

בסעיף39)ג(,במקום"60"יבוא"59ב"; )1(

בתוספתהראשונה,בחלקא',בפרט)6(,במקום"סעיפים50או73""יבוא"סעיפים )2(
59,50באו73"ר

תיקוןחוקהפיקוחבחוקהפיקוחעלשירותיםפיננסיים)שירותיםפיננסייםמוסדרים(,התשע"ו-6-52016ר
עלשירותים

פיננסיים)שירותים
פיננסייםמוסדרים(

-מס'6

אחריסעיףרראיבוא: )1(

"מענהאנושי
מקצועי

בעלרישיוןהנפקההמספקשירותטלפוניהכוללררבר )א(
מערכתאוטומטיתלניתובשיחותייתןמענהאנושי
מקצועיללקוחלפחותלסוגישירותיםהמפורטיםלהלן,
לאחרהאפשרות,אםקיימת,לבחוראתהשפהאואת

האזורהגאוגרפישבהםיינתןהשירותהטלפוני:

טיפולבתקלה; )1(

בירורחשבון; )2(

סיוםהתקשרותר )3(

טלפוני )א(,בשירות קטן בסעיף האמור עלאף )ב(
הכוללמענהאנושימקצועינפרדלשירותיםשבעל
רישיוןהנפקהמספק,הוארשאילאפשרללקוחלבחור

אתסוגהשירותלפנימתןהמענההאנושיהמקצועיר

ס"חהתשס"ה,עמ'889;התשע"ח,עמ'730ר ר

ס"חהתשע"ו,עמ'1098;התשע"ז,עמ'1160ר 5
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משךההמתנהלקבלתהמענההאנושיהמקצועי )ג(
בסוגיהשירותיםהמפורטיםבסעיףקטן)א(לאיעלהעל
ששדקותמתחילתהשיחה,והלקוחלאיופנהלשירות

השארתהודעה,אלאאםכןבחרבכךר

קבעהמפקחהוראותלענייןמשךהמתנה)ד( )1(
לקבלתמענהאנושימקצועי,רשאיהואלהורות
ממשך לחרוג רשאי ההנפקה רישיון בעל כי
ההמתנההקבועבסעיףקטן)ג(,בסוגיהשירותים
המפורטיםבסעיףקטן)א(,בשיעורמכללהפניות
לתקופהשקבע,אובפרקזמןשקבע,מראשאו

בדיעבדר

ידווח ,)1( בפסקה כאמור המפקח הורה )2(
לוועדתהכלכלהשלהכנסתעלההוראותשקבע,
עלעמידתםשלבעלירישיוןהנפקהבהוראות
אלה,ובכללזההשיעוריםמכללהפניותשבהם
עמדובעלירישיוןהנפקהבפרקהזמןשנקבע
לסוגי ובחלוקה מקצועי, אנושי מענה למתן
השירותיםשבהםהםמחויביםלתתמענהאנושי
השנים בשלוש יימסר כאמור דיווח מקצועי;
מיוםתחילתתוקפןשלההוראות-אחתלשישה
חודשים,ולאחרהתקופההאמורה-אחתלשנה,

ויפורסםבאתרהאינטרנטשלהמפקחר

תקלה של במקרה יחולו לא זה סעיף הוראות )ה(
בעל ידי על השירותים בהספקת כללית מערכתית
הוראות קיום את מאפשרת שאינה הנפקה, רישיון
בפריסה לפחות אירעה כאמור והתקלה זה, סעיף
אזורית,לרבותביישובמסוים,ובלבדשבפנייהכאמור
לקבלתמענהאנושי,יודיעבעלרישיוןההנפקהללקוח,
ואת תקלה בו שיש האזור מהו מוקלטת, בהודעה

המועדהמשוערלתיקונהר

מהוראות לגרוע כדי זה סעיף בהוראות אין )ו(
מענה מתן המחייבות ברישיון או דין לפי שנקבעו

אנושימקצועיבזמןקצרמהזמןשנקבעבסעיףזהר";

בסעיף72)ב(,אחריפסקה)ר2א(יבוא: )2(

בהתאם ללקוח מקצועי אנושי מענה נתן שלא הנפקה רישיון בעל ")ר2ב(
להוראותלפיסעיףררבר"

תחילתושלחוקזהשנהמיוםפרסומור7רתחילה

ו ה ני ת נ  ן י מ ני ב
ראשהממשלה

ן ה כ  י ל א
שרהכלכלהוהתעשייה

ן י ל יב ר  ן וב א ר
נשיאהמדינה

ן י י ט ש ל ד א  ל א ו י  י ל ו י
יושבראשהכנסת
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