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  ללקוח שירותים מתן

  כללי: 'א פרק

  מבוא

 להלן( 2016 - חוק תוי אשראי, התשע"וקבוע בכמגוון שירותים ללקוח לספק רשאית לשכת אשראי  .1

, ומופק על ידי מאגר תוי אשראי המתייחס אליו דוח ריכוז תוים רגיל ולמסור ל: םבכללו ,)החוק -

הודעות על שיויים בדירוג למסור לו פיסית, ה ובדבר התהלותלייעץ לו דירוג אשראי, לחשב עבורו 

  . הכלולים במאגר או בתוי האשראי לגביושלו האשראי 

כוח  ימיופול ותבמתן שירותים ללקוחהוראה זו קובעת כללים להתהלותן של לשכות אשראי  .2

דרישות מיימליות  ומשקפתצרכית בראייה  הקבעההוראה . לפי הוראת לקוח יםבתמורה הפועל

 תשמר, ההוגות והשקיפות, זמיותה, באופן שתובטח מיופה כוח בתמורהלבמתן שירותים ללקוח ו

 . במתן שירותי הייעוץטובתם תקודם פרטיות הלקוחות ו

מהעקרוות חלק  ,לשכת אשראי לבין ותי אשראיאת היחסים שבין מסדירה לא אף שההוראה  .3

בהתייחס  בעיקרשבין לשכת אשראי לותי אשראי, היחסים מישור גם בהמפורטים בה רלווטיים 

 המידע המתייחס ללקוח.  פרטיותאבטחת ו, שקיפות ,הוגותל

  

  תחולה

הוראות פרק ד' ). מה, בהתאאשראי לשכת -הוראה זו חלה על לשכת אשראי כהגדרתה בחוק (להלן  .4

  לחוק. (ב))2(13שירותי ייעוץ ללקוח יחולו על לשכה המפעילה שירותי ייעוץ ללקוח לפי סעיף  -

 מסוימים סעיפים מקיום לשכה לפטור רשאי )הממוה - להלן( אשראי תוי שיתוף על הממוה .5

  .בכתב לו מסרו אשר וימוקיה בקשתה את שבחן לאחר, זו בהוראה

  

  הגדרות 

  .חוקבההגדרות לעיין הוראה זו הן כפי שקבעו  .6

  

  שירותים  במתן כלליים עקרוות: 'ב פרק

 שירוּתיוּת ו מקצועיות זמיות

דרכי מגוון רמת הזמיות תובטח באמצעות . לקוחותלכלל השירותי לשכת אשראי יהיו זמיים  .7

  פרק זמן סביר. לפוים במעה , וכן, במתן זמי פעילותו התקשרות

לבקשות מתן מעה תוך ו של הלקוח לשכת אשראי תספק שירות מהימן ומקצועי תוך הבת צרכיו .8

  הלקוח ומיופה הכוח בתמורה שמיה הלקוח.

, יםשירותבבקשה לקבל עם הפוים אליהם עובדי לשכת אשראי יהלו תקשורת אדיבה וסבלית  .9

  . ותתלוש ילהגאו ים בירורבצע ל
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   הסכם בכתב

הסכם בכתב או עם מיופה הכוח בתמורה שמיה הלקוח, לפי העיין, תערוך עם לקוח לשכת אשראי  . 10

 . בוגע לשירות המבוקש על ידו

   את התאים לביטולו.כן, ו מחירוו תאיואת תוכו של השירות, בין היתר הסכם השירות יכלול  . 11

 

  מיעת יגודי עייים 

שירותי במתן יגודי עייים וללא  הלקוחתוך ראיית טובת תספק ללקוח שירותים לשכת אשראי  . 12

 .הייעוץ

לשכת האשראי תגבש מבה אירגוי והלים שיבטיחו כי עובדים העוסקים במתן ייעוץ ללקוחות  . 13

   .פיסית לא יעסקו במתן שירותים או ייעוץ לותי אשראיה םבדבר התהלות

לשכת אשראי ועובדיה לא יספקו שירות תוי אשראי או שירות המבוסס על תוי אשראי מתוך  . 14

  מי שהוא בעל עיין בותן אשראי. או של  בותן אשראי מי ששולטשל מקום עסקיו של ותן אשראי, 

  

  שירותים למתן אמצעים: 'ג פרק

  איטרט אתר 

 . הממוהשקבע כפי  "יהול המידע והגתו" תהעומד בהורא לשכת אשראי תפעיל אתר איטרט . 15

 את השירותים הבאים:, יאפשר, לכל הפחות, לשכת האשראיהאיטרט של אתר  . 16

 ;אות הממוהאה זו וביתר הורהורבכדרש כללי לציבור מידע הצגה של   .א

 . ריכוז תוים רגילמיופה כוח בתמורה לקבל דוח על ידי לקוח או הגשת בקשה על ידי   .ב

 לתאים הבאים: בכפוף תתאפשר  כאמור לעילבל דוח ריכוז תוים רגיל לקהגשת בקשה  . 17

בכדי לקבל את  לקוחהבשם אימות זהות הלקוח או זהות מיופה הכוח בתמורה הפוה   .א

תוי  בתקות שקבעואחת מדרכי הזיהוי תוך שימוש ב, עבור הלקוח שמיה אותוהדוח 

על  לדוח ריכוז תוים רגיל מהמאגר,בבקשה  ).התקות -(להלן  2017-אשראי, התשע"ח

בתהליך  בהתאם לפרטים המשמשיםהלקוח  פרטי הזיהוי שלאת  למלאהלשכה להקפיד 

שיתקבל ריכוז תוים בדוח פרטי הלקוח כאמור יופיעו  ע"י הלשכה. אימות זהות הלקוח

 מהמאגר;

לצורך  הקבועים בחוקתאים ו של מיופה הכוח בתמורה בעמידתקיטת צעדים לווידוא   .ב

    .העברת דוח ריכוז תוים רגיל אליו

לרבות , האמורבאמצעות אתר האיטרט  של לקוחגישה למידע אישי אפשר ל לשכת אשראי רשאית . 18

תתאפשר, בין היתר, . גישה כאמור מבקש המידע במחשבשל המידע  שמירתווהדפסתו אפשרות 

 ימי עסקים.  7תוגבל למשך היא לעיל, ו 17תאים המפורטים בסעיף בכפוף ל

האמור יחול  יישומון (אפליקציה סלולרית)באמצעות  למידע אישיככל שלשכה תבחר לאפשר גישה  . 19

  גם על הגישה באמצעי זה.   18- 15פים בסעי

משתמשי אתר האיטרט. אופן ההתקשרות למוקד התמיכה בתמיכה ללשכת אשראי תפעיל מוקד  . 20

  וזמי פעילותו יוצגו באתר באופן היתן לאיתור בקלות. 
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   שירות לקוחותמוקד 

  ומקצועי.  , אדיבזמין שירותפוים אליו לשייתן לשכת אשראי תפעיל מוקד טלפוי  . 21

  ויו כמפורט בתקות. בכפוף להליכים מתאימים לזיההאמור מידע אישי על לקוח ייתן ללקוח  . 22

  . ואת השירותים שיתן לקבל באמצעותו זמי העבודה של המוקדאת לשכת אשראי תפרסם  . 23

  . המגיעות למוקד לפיותהולם ציגי השירות במוקד יקבלו הכשרה מתאימה לצורך מתן מעה  . 24

  

   עודכןשמהותי על מידע ות הודע
  

תמסור , ביחס ללקוחשעודכן על מידע מהותי הודעה תוי אשראי ממאגר לשכת אשראי שקיבלה  . 25

תוים או ממה  וקיבלללקוחות, למשתמשים בתוי אשראי ולמיופי כוח בתמורה אשר הודעה 

למועד הימים שקדמו  60במהלך קבלתם הייתה אם , עודכושאשראי השירות המבוסס על תוי 

 המאגר. מההודעה 

הלקוחות שהמידע מתייחס  המבטיח שמירה על פרטיותבאופן על ידי לשכת האשראי ההודעה תועבר  . 26

  . אליהם

 : את הפרטים הבאים ,לכל הפחות ,הודעת לשכת האשראי תכלול . 27

  המידע המהותי מתייחס אליו; עדכון שהלקוח ם מזהים של פרטי  .א

לצורך מתן תוי אשראי שבו הועברו לה מהמאגר מועד המהות השירות שיתן על ידה ו  .ב

  שירות האמור; ה

מידע המידע המהותי במאגר תוי אשראי והמועד שבו קיבלה הודעה על  עדכוןביצוע  מועד  .ג

  ; שעודכןמהותי 

, ובמידה המעודכיםתוים המבוסס על ההאפשרות לקבל מלשכת האשראי שירות   .ד

  העלות הכרוכה בכך.  שהדבר כרוך בעלות, פירוט 

בתוים שעדכוו במאגר תוי אשראי הביא לשיוי מידע   -מידע מהותי שעודכן" ", 25-27סעיפים לעיין 

 לעייןתשלומים באופן מובהק על כך שהלקוח איו עומד בפירעון שיש בהם כדי להעיד  או בסיבות

-לתקות תוי אשראי התשע"ח 4או בתקה  3בתקה  הקבועים אשראי חיווי לעיין או במאגר הכללה

2017.   

  

  מידע לציבור 

שיציג בשפה פשוטה וברורה ללקוח באתר האיטרט שלה תעריפון שירותים  גתצילשכת האשראי  . 28

. בהקשר ושירות ומחירהלמי מיועד שירות, כל לרבות מהות השירותים שהיא מספקת, של פירוט 

  לכך:

  אם קבע על ידי הגיד מחיר מרבי בעד אותו שירות, יצוין גם מחיר זה.    .א

מאגר בפיה ל תוים רגיל אחת לשה ללא עלותדוח ריכוז לבקש הלקוח ו של תצוין זכות  .ב

  לשכת האשראי.  מזה דוח קבלת הכרוכה בעלות האת כן, תוי אשראי ו

אמת שירות המשקפת את התחייבותה לאופן מתן שלה לשכת אשראי תציג באתר האיטרט  . 29

  כוח בתמורה.  למיופי ו ללקוחות יםשירותה

  וזמי מתן המעה על ידה.  אליההתקשרות ה רכידאת שלה האיטרט לשכת אשראי תציג באתר  . 30
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מגוים ללשכת אשראי תיתן גילוי באתר האיטרט למדייות הגת הפרטיות שאומצה על ידה ו . 31

  . של מדייות זו שומהיוהמערכות לי

תכים שיבהירו את הסיכוים הכרוכים בחשיפת שלה באתר האיטרט שלב לעל לשכת האשראי  . 32

  ואת האמצעים למזעור סיכוים אלה, בכלל זה: של לקוח רגישמידע 

  הבהרת הסיכון של גיבת זהות והשלכותיו האפשריות על הלקוח.   .א

  .זיהויולצורך הבהרת חשיבות השמירה על קודי הגישה שמסרו ללקוח   .ב

תציג באתר האיטרט מידע בדבר מודלי הדירוג  המספקת שירות של דירוג לקוחות לשכת אשראי . 33

  ת הממוה בושא זה.ט בהוראכמפור שבשימושה

 דרכי הפייה אליואת על פיות הציבור ואת פרטיו של הממוה לשכת אשראי תציג באתר האיטרט  . 34

   . "פיות ציבור"טיפול בת הממוה בושא כמפורט בהורא

  

  : שירותי ייעוץ ללקוח'דפרק 

   מדייות והלים 

ת וההל התהלות פיסיתלדירקטוריון לשכת האשראי יאשר מדייות בדבר מתן שירותי ייעוץ  . 35

 הייעוץ. שירותי תקבע מגוים ליישומה, לרבות באמצעות תכיות הדרכה לותי לשכת האשראי 

 תכלול בין היתר: מדייות בדבר מתן שירותי ייעוץ ה . 36

 ;ן הייעוץלשם מתביחס ללקוח החיות בדבר המידע הדרש   .א

  ;ותי הייעוץההכשרה והיסיון של החיות בדבר היקף   .ב

 ;אופן קבלת המידע ואימות מהימותו  .ג

  ., לרבות למיעת מיוף יתרהתהלות פיסית כוהקווים מחים למתן ייעוץ בדבר   .ד

  

  הכשרה ויסיון של ותן הייעוץ 

להם הכשרה ויסיון מתאימים לצורך ם שייעוץ ללקוח בדבר התהלותו הפיסית ייתן על ידי עובדי . 37

מתן השירות. היקף ההכשרה והיסיון של עובדים אלה יעוגן במסמך מדייות שיאושר על ידי 

  דירקטוריון לשכת האשראי. 

  

  חובותיו של ותן הייעוץ 

התהלותו הוכחי, את דרכי את מצבו הפיסי  ותן הייעוץ יברר עם הלקוחלצורך מתן הייעוץ,  . 38

    .בעתיד מצבו או על דרכי התהלותועל להשליך וכן, סיבות או אירועים שעשויים הפיסית 

לא יעדיף את עיייו האישיים או ש באופןוללא יגודי עייים, ותן הייעוץ יפעל לטובת הלקוח,  . 39

  .אחר עיייו של אחר על פי טובת הלקוח ולא יעדיף עיייו של לקוח אחד על פי לקוח

40 . הג במתן שירותי ייעוץ ללקוח ביו של הלקוח. וזהירות רמת ותן הייעוץ יייות להבטחת עבמיומ  
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  הסכם ייעוץ 

בכתב בין הלקוח שיערך ייתו בכפוף להסכם ייעוץ דבר התהלות פיסית בשירותי ייעוץ ללקוח  . 41

את הפרטים בין היתר . ההסכם יכלול טרם מתן הייעוץ ללשכת אשראי, ושעותק ממו יימסר ללקוח

  הבאים: 

  פרטי הזיהוי של הלקוח מבקש הייעוץ;  .א

  סוג הייעוץ המבוקש על ידי הלקוח (האם ייעוץ כללי או עבור עסקה ספציפית);  .ב

  האם הייעוץ המבוקש הוא חד פעמי או שמבוקש ייעוץ מתמשך ומועד סיומו;  .ג

  עלות שירות הייעוץ ודרכי הגבייה;    .ד

, לרבות מסמכים הלידיעתלשכת האשראי לשמור על סודיות המידע שהובא התחייבות של   .ה

שהועברו לה ותוכם, וכל פרט אחר בדבר עיייו הפרטיים או צעת חייו האישיים של 

 הלקוח שהובאו בפיה לצורך מתן הייעוץ; 

  .ידההתחייבות של לשכת האשראי להימע מיגוד עייים בוגע לשירות שיתן ללקוח על   .ו

  

  מסמך סיכום ייעוץ

ותן שירותי הייעוץ יערוך בתום כל יעוץ שתן ללקוח מסמך סיכום ייעוץ אשר יימסר ללקוח ויכלול  . 42

  את הפרטים הבאים: לכל הפחות 

  תאריך הייעוץ ומטרתו;   .א

  פרטי זיהוי של הלקוח;  .ב

  מסקות והמלצות היועץ בושא שלגביו התבקש הייעוץ;  .ג

  והמלצות היועץ;   עיקרי המידע עליו מתבססות מסקות  .ד

  מועד כוות תוי האשראי מהמאגר עליהם התבסס הייעוץ.   .ה

  

  תיעוד ושמירת מסמכים הוגעים לייעוץ  

  שים.  7על ידי לשכת האשראי למשך  וסיכום הייעוץ יישמרהסכם הייעוץ ומסמך  . 43

יוחזקו ללקוח מתמשך לשם מתן ייעוץ ממאגר תוי אשראי תוי האשראי שקיבלה לשכת האשראי  . 44

הלשכה תקבע בהלים את תקופת שמירת תוי  לתקות. 17על ידה לתקופה בהתאם לקבוע בתקה 

לא יישמרו מעבר לתקופה  ם תויהכדי להבטיח ששירותי ייעוץ כאמור, לשם האשראי הדרשת 

  . 17, ובלבד שתקופה זו לא תעלה על התקופה שקבעה בתקה דרשת למתן השירותה המיימלית

  

* * *  

  


