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טלפונילמענההמתנהוזמוחינםטלפונישירות-הצרכןהגנתלחוקב 18סעיףהרחבת-הממונההנחיית

 1981-התשמ"אהצרכן,הגנתלחוקב 18לסעיף 42מס•תיקוןלתוקףייכנס 16/6/2015ביום . 1

"החוק"). :(להלך

כלעלשתחולכןחינם,טלפונישירותלהספקתהקיימתהחובהאתלהרחיבבא 42מס•תיקון . 2

שעניינהפניהלענייורקולאלעיל,כמפורטהשנייהבתוספתהמנוילעוסקצרכושלטלפוניתפניה

 .כאמורפגמיםארליקויים

 :והםהשנייהבתוספתהמנוייםעוסקיםעלחלהכאמו,רהחרבה . 3

ושידורים),(בזקהתקשורתחרקלפינייחיםפנים-ארצייםבזקשירותילמתךכללירישיוןבעל . 1

ייחודי.כללירישיוןבעללרבותהתקשורת),חרק-זה(בחרק-1982התשמ"ב

לפיאחרתברשתניידטלפוןרדיורישיוןבעלוכךניידטלפוןרדיושירותילמתךכללירישיוןבעל . 2

התקשורת.חרק

התקשורת.חרקלפיכבליםלשידוריכללירישיוןבעל . 3

התקשורת.חוקלפילווייןלשידורירישיוןבעל . 4

 .-1989התשמ"טורישוי),(בטיחותהגזבחוקכמשמעותוגזספקרישיוןבעל . 5

 .-1996התשנ"רהחשמל,משקבחרקכמשמעותוחיונישירותספקרישיוןבעל . 6

 .-1959התשיי•טהמים,בחרקכמשמעותומיםספק . 7

האמו,רהחרקלפילאינטרנטגישהשירותילמתךהתקשורתבחרקכהגדרתומיוחדרישיוןבעל . 8

חרק.אותרלפילאינטרנטגישהשירותילמתךכלליהיתרלפישפועלמיאר

לחרק.ה 13בסעיףכמשמעותהרפואהשירותיבענייומתמשכתעסקהצרכןעםהעושהעוסק . 9

מענהגםהכוללחינם,טלפונישירותלספקעוסקעלחרבהחלהזה,סעיףלתיקוןעדהלבלתשומת . 4

שארתםבשירותיםארשמכרבטוביופגמיםארליקוייםשעניינהפניהלכלמענהמתךלשםאנוש,י

הסכם.ארדיומכוחכרתןהוא

שירות(מתךהצרכןהגנתתקנותאת ,)ב(ב 18מכוחהתקיןהכנסת,שלהכלכלהרעדתבאישורהשר, . 5

 :הטלפוניהשירותמתןלענייולהלןהוראותאתקובעותאשר , 2012-תשע"בטלפוני),

דקות.שלרשתוךלצרכןאנושיטלפונימענהלספקהעוסקעלא.

העוסקעלדקרת,שלרשעללהעלותצפריאנושיטלפונילמענההצפויההמתנהזמןכאשרב.

הצפויההמתנהזמןכיהשיחה,מתחילתדקרתשתיתוךמוקלטת,בהודעהלצרכך'להודיע

לקבלתלהמתיןארהודעההשארתלשירותלעבורבאפשרותוישרכידקרתשלרשעלערלה

אנושי.מענה
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מקומואתמוקלטת,בהודעהלצרכ.ןלהודיעהעוסקעלאנוש,ילמענהלהמתיןהצרכןבחראםג.

השארתלשירותרגעבכללעבורבאפשרותוכילהודיעווכךהמשוערההמתנהזמןאתבתו,ר

הודעה.

השארתממועדשעותמשלושיאוחרלאהודעה,שהשאירלצרכןאנושיבמענהלחזורעוסקעלד.

כאמור.ההודעה

יאוחרלאהעבודה,יוםתוםלפנימשעתייםפחותהודעההמשאירלצרכןלחזורעוסקעלה.

הבא.עבודתויוםתחילתממועדשעותמשלוש

ושעותימיאתמוקלטתבהודעהלצרכןלהודיעהעוסקעלהעוסק,שלהעבודהיוםשאינוביוםו.

פעילותו.

אוקוליתבהודעהלצרכןלהודיעהעוסקעלהעוסק,שלהחוזרתלפנייתוהצרכןשלמענהבאיוז.

שלושבתוךיהיהזהומועדלעוסקבשניתיחזורשבמהלכןהשעותטווחאת ,) SMSJבמסורן

העוסקעלהצרכן,מצדהשנייהבפעםמענהבאיןכאמור.ההודעהמסירתממועדשעות

בשנית.לעוסקלפנותעליוענה'שלאמאחרכירוןבמסאוקוליתבהודעהלצרכןלהודיע

צרכן.שלפניהלכלמקצועימענהלצרכןלספקהעוסקעלח.

עוסק,שלחינםטלפונישירותלמתןהמתייחסותההוראותכללכילהבהירראוידבר,שלבסיכומו . 6

בענייולפניותהגבלתןללאלעוסק'צרכןשלענייובכלטלפוניתלפניההרחבתןתוךבעינןנותרו

 .פגמיםאוליקויים

להטלתעילההיאכאמורהמתנהוזמןחינםטלפונימענהמתןלענייךההוראותהפרתכייודגש . 7

 . li!J 22,000שלבסכוםכספיעיצום
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רבבכבדו

,עו'דפינקוסתמר

להגנתהרשותעלהממונה

הוגןולסחרהצרכן
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