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	תיקון סעיף 18ב
	1.
	בחוק הגנת הצרכן, התשמ"א–1981[footnoteRef:2], בסעיף 18ב(א)(1), בסופו יבוא "כלל השירות הטלפוני נתב שיחות המספק מענה אוטומטי והפניית שיחה באמצעות תפריט קולי, יאפשר העוסק מענה אנושי בתפריט הראשון שבנתב האמור;". [2:  ס"ח התשמ"א, עמ' 248.] 



דברי הסבר
מטרתה של הצעת החוק היא להרחיב את חובתו של עוסק המנוי בתוספת השנייה לחוק הגנת הצרכן, התשמ"א–1981, לספק לצרכן שירות טלפוני מהיר ויעיל ולהביא לשיפור איכות השירות ומניעת תחושת תסכול ובזבוז משאבים מצד הצרכן. 
חברות רבות עושות שימוש בנתב שיחות בשירות הטלפוני המשמש למתן מענה לפניות של צרכנים. פעמים רבות חשים הצרכנים ככלל, וביתר שאת הצרכנים המבוגרים, תסכול כאשר הם אינם מצליחים להגיע כלל לנציג שירות או למענה אנושי שייסע להם. כמו כן, בגלל המורכבות של נתבי השיחות מעדיפים אנשים ללכת למרכז שירות הכולל קבלת קהל על מנת לקבל שירות או, במקרה הגרוע, כלל לא פונים לעוסק ולא מטפלים בבעיה שיש להם. 
על כן, מוצע כי בעת התקשרות טלפונית לעוסק, כבר בתפריט הראשון תופיע האפשרות להגיע לנציג שירות או למענה אנושי.
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