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	עיקרי ההוראה
	דברי הסבר
	לעניין זמן מדידת השיחה, נקבע כי הוא יחל במועד התחלת השיחה.
	חובת העמידה בשש דקות מענה, מתייחסת על פי התיקון לחוק לשיחות בסוגי השירותים: טיפול בתקלה, סיום התקשרות ובירור חשבון. על כן, בהתאם לכך יובהר, כי שיחות לבירור חשבון אינן כוללות שיחות שמהותן ביצוע פעולות, אלא רק שיחות המיועדות לקבלת מידע אודות החשבון.
	דברי הסבר
	על מנת להקל על אזרחים מעל גיל 75 כאשר הם פונים לקבלת מענה אנושי באמצעות מוקד טלפוני, נקבעה עדיפות בקבלת המענה האנושי ללקוחות אלו.
	דברי הסבר
	על מנת להבטיח טיפול יעיל, מהיר ומקצועי, וכן על מנת לאפשר מעקב ובקרה אחר קיום הוראות החוק וההוראה, תאגיד בנקאי נדרש לקיים הליכי ניטור ובקרה אחר דפוסי המענה וזמני ההמתנה במוקד הטלפוני, כגון: זמן ההמתנה הממוצע למענה במוקד, ונתונים בדבר נטישת שיחות עקב זמ...
	דברי הסבר
	ישנה חשיבות בפרסום המידע ללקוחות אודות דרכי ההתקשרות והחלופות המקוונות לקבלת שירות בנקאי ומידע על ידי גורם אנושי, כגון: צ'אט עם בנקאי, פורטל תמיכה אינטרנטי וכו'.
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