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  מיðהל קרן השתלמות  –שירות    אמðת

  

מיðהל   של  המðהלת  ה  –החברה  בע"מהקרן  והשירותים  המיðהל  עובדי  לפקידים  (להלן:    שתלמות 

מיðהל"ה של  המðהלת  "החברה"  "חברה  מיðהל  ,)או  את  ההמðהלת  עובדי  הקרן  לפקידים  שתלמות 

  . עמיתיהמתכבדת להציג את אמðת ðותðי השירות ל  ,המיðהל והשירותים

  

, לפעול לטיפוח השירות האיכותי ביותר  מרכזית  כמטרה  בפðיðו  הצבðו,  מיðהלבחברה המðהלת של    אðו

  .  והערכה   כבוד,  הגיðות,  תאמיðו,  יעילות,  מקצועיותאחריות,  ערכים מובילים של:    באמצעותעמיתים  ל

  

  השירות   את,  עת  בכל,  עמיתיםמחויבים לתת ל  מיðהלצוות העובדים והמðהלים בחברה המðהלת של  

  יוצרים   אשר  החשובים  הגורמים  בין  הואעמיתים  ל  מעðיקים  שאðו  השירות  כי  מאמיðים  אðו.  המיטבי

  עמיתיה. ל החברה בין ומפרה  טווח ארוך וקשר ðאמðות

  

  : עמיתיההמðהלת של מיðהל במתן שירות ללהלן העקרוðות המðחים את החברה 

  

  מקצועיות

  

   יקðו מתחייבים להעðו אðות ותוך שיפור    שירות אישי, מקצועי במהירות,   לעמיתיðיעילות וסובל

 , לרבות באמצעות משווקים פðסיוðים בעלי רישיון פðסיוðי מטעם משרד האוצר.מתמיד

 

 אðלרשות להעמיד  מתחייבים  אלקטרוðי,מגוון    עמיתיðו  ו  דואר  התקשרות:    אמצעי 

אתר האיðטרðט של החברה, פקס, דואר, מעðה אðושי טלפוðי או פגישה אישית עם גורם מוסמך  

  ומורשה, מטעם החברה. 

 ו מתחייבים לעשות כל מאמץ בכדי לזהות ולהבין את צרכיðותי ואðולהציע  של כל עמית  ו ורצו

  מעðה מדויק יעיל מהיר ומקצועי. 

   ו מתחייביםðדרש על פי הוראות הדין, באמצעות  אðים מלאים אודות החברה כðתוð להצגת 

  אתר האיðטרðט של החברה. 

   וðושא על  אð טיים לכל סוגיה הדורשת המשך טיפול, בכלðוודא התייחסות של הגורמים הרלווð

 ומשווקים פðסיוðיים בעלי רישיון מטעם משרד האוצר.    החברה  יידי עובד

  

   לתת מתחייבים  התפתחויותאðו  תðודות  לשיðויים,  בהתאם  לעמיתיðו,  מתאים    מעðה 

    ומגמות חדשות בשוק ההון, וכן אירועים חריגים בðיהול החברה.
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   יים,    החברה מספר מסלולי השקעה, וכן לרשות עמיתי    החברה לרשות עמיתיðסיוðמשווקים פ

 .צרכי העמיתלבעלי רישיון פðסיוðי מטעם משרד האוצר, לכל שיח להתאמת מסלול ההשקעה 

  

  וזמיðות יעילות

  

מיðהלה של  המðהלת  למ  חברה  זמיðים  להיות  ðציגיה  על  טוב  לצורך מתן שירות  כי    עמיתיה אמיðה 

  :בערוצי תקשורת שוðים, ולספק מעðה איכותי בפרק הזמן הקצר ביותר האפשרי, ולכן 

  

המגיעות   . 1 החברה  לקוחות  של  לפðיות  ראשוðי  מעðה  ולתת  טיפול  להתחיל  מתחייבים  אðו 

 באמצעות הפקס או דואר אלקטרוðי ביום קבלת הפðייה או עד לסיום יום העבודה העוקב.

   ימי עסקים. 3לפðייה בכתב של לקוחות החברה, תוך אðו מתחייבים לעðות  . 2

החברה   . 3 פעילות  בשעות  ללקוחותיðו  זמיðים  להיות  מתחייבים  א'אðו  השעות  ה'-בימי  בין   ,

08:30-15:30 .  

לפרטיו כפי המפורסמים באתר הקרן  בים כי כל פðייה לממוðה על פðיות הציבור  יאðו מתחי . 4

שðיתן  תיעðה   ככל  מðומק  באתר באופן  המפורסם  הציבור  פðיות  ממוðה  לðוהל  ובהתאם 

 .  חברהה

   

מגבלות   . 5 אין  עוד  (כל  אפשרות  תיðתן  החברה,  של  הגיאוגרפית  הפריסה  מגבלת  בעקבות 

"מ לשם משיכת כספים עד תקרה בסכום  בעבðק הפועלים    סðיפי) לקבלת קהל ב רגולטוריות

  ₪.  50,000-של 

  

ערוכה לכך כי בעת משבר כתוצאה מאסון, דוגמת רעידת אדמה, התקפת טרור או    חברהה . 6

שריפה, העלול להשפיע על מערך השירות יפרסו תשתיות ומחשוב באתר חלופי וייðתן מעðה  

  מבלי לפגוע באיכות הטיפול ובמקצועיותו.  זמן סבירלפעולות חיוðיות תוך 

  שקיפות

 אישי מפורט לאחר תום שðה קלðדרית כðדרש בדין. דוח    לעמיתיðואðו מתחייבים לשלוח   . 1

 

דוחות  שלðו את ה  באתר האיðטרðט  של עמיתיðולפרסם בתחðת המידע האישית  אðו מתחייבים   . 2

 רבעוðיים  בðוסף לדוח השðתי כðדרש בדין. ה
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כðדרש    ðםבחשבו הודעה בגין כל ביצוע פעולת משיכה/העברה    לעמיתיðו אðו מתחייבים לשלוח   . 3

 בדין. 

שעות    24לשירותם    , הזמין  www.minhal.co.ilעומד אתר החברה בכתובת    העמיתים  לרשות . 4

אישי ביממה,   מידע  קבלת  מקוון    ופðייהטפסים    הורדת,    המאפשר  טופס  באמצעות  אליðו 

   ליצירת קשר בðושאים רלבðטיים.

 

באתר האיðטרðט של הקרן יפורסמו ðתוðים על פעילות הקרן, התקðון העדכðי של הקרן, דוחות   . 5

המשרה,  ðושאי  פרטי  המסלולים,  בשלושת  ההשקעות  פירוט  דירקטוריון,  דוחות  כספיים, 

 ðות. חברי הדירקטוריון והוועדות השו

  

  הגיðות, כבוד והערכה 

.  

, וðסייע ככל  סבלðות, יושרה, הערכה וכבוד  ולðהוג ביחס של   לכל פðייה  אðו מתחייבים להשיב . 1

 . הקרןהאפשר במסגרת הðהלים והתקðון 

, לשמור על סודיות מלאה לרבות בעת הליך זיהוי  עמיתיðו  אðו מתחייבים לכבד את פרטיות . 2

  . בהתאם לðדרש בהוראות הדין ואימות פרטים

באופן מקצועי, הגון ויסודי,    הפðי כל  ב   ðטפלולכן  פðיות  לרגישות הרבה שבטיפול ב  יםער  אðו . 3

 . מהימן ומדויקתוך מתן מידע ללא משוא פðים 

 

הייחודיים של לקוחות החברה, ובכללם את מיðם, דתם, אðו מתחייבים לכבד את המאפייðים   . 4

 מוצאם, מגדרם, מצבם הרפואי, דעותיהם והשקפותיהם. 

  ופðיות הציבור השגות על רמת השירות

  

, מתוך אמוðה שביקורת מביאה  השיג על רמת השירות הðיתðת להםל  עמיתיה מעודדת את    חברהה

מðת להעðיק לפðיות העמיתים טיפול מקצועי  אðו ðעשה מאמצים רבים וכðים על  לשיפור בשירות.

ה הðהלת  בפðי  להשיג  הקופה  עמיתי  יוכלו  רמת השירות  שיפור  לשם  ומכובד.  על    החברהמהיר 

,  חברהאו באמצעות הטלפון, תיבת הדואר של ה  חברהאיכות השירות שðיתðה להם, במשרדי ה

 ðוודא כי השגות העמיתים שהתקבלו בעð וðי ופקס'. אðה  דואר האלקטרוðיין רמת השירות תטופל

    ימי עסקים.   14-במהירות המרבית ולא יאוחר מ
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, ואף להשיג על רמת השירות שðיתðה  זכו   השירות לה  ת בחוויילשתף אותðו    עמיתיðו   באפשרות

פðייה  להם באמצעות  הצורך,  במקרה  הציבור  ישירה  ,  תלוðות  על  הדוא"ל  לממוðה   בכתובת 

dor@minhal.org.    

  

  בקרה

  

בקרה שוטפים, במטרה לשפר את האיכות והמקצועיות שלה  ומערך של מעקב,    חברה מðהלתה

  ושל עובדיה.  

  

לעת באופן זמðי.  לתשומת לב עמיתיðו, בשעות הפעילות המפורטות דלעיל עשויות להשתðות מעת  

  הודעה על שיðוי זמðי שעות הפעילות תופיע באתר האיðטרðט של החברה ובמעðה הקולי.
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 מדיðיות שירות לקוחות 

  ) SLAרמת שירות (  השירות 

  מוקד שירות לקוחות 
  

  15:30 – 8:30בין השעות   -ה'   –בימים א' 
  03-7700007בטלפון:  

ממוצע   המתðה    דקות  3זמן 
תתאפשר בחירה בין המשך  באין מעðה  

לקוח   עוקב  מעðה  או  המתðה 
)callback .( 

ממוצע   המתðה  זמן  שיא    6(בשעות 
  דקות).

    צפייה בחשבון האישי
  

  באמצעות האיðטרðט (לעמית שהצטרף לשירות)
  בכל ימות השבוע בכל שעות היממה 
לשירות:     -https://optimus קישור 

member.malam-payroll.com/#/login/minhal  

בחשבון   צפייה  לשירות  ההצטרפות 
האיðטרðט   אתר  דרך  מתבצעת  האישי 
(קישור מופיע באתר החברה). הסיסמא  

  תשלח בדואר.  
  

  קישור להצטרפות לשירות:  
https://optimus-
member.malam-

payroll.com/#/login/minhal  
  

  :  (בדואר/בפקס/בדוא"ל)לחברהפðיות בכתב 
  

קרן השתלמות לפקידים עובדי המיðהל והשירותים    -מיðהלמען:  

  29257ת.ד.  6525101, תל אביב,  9' אחד העם רח

  03-7700009 בפקס:

  service@minhal.orgבדוא"ל: 
 
  

הפðייה תðותב בתוך יום עסקים לגורם  
  המטפל, ותטופל בהתאם לסוג הפðייה 

  .ימי עסקים 4בתוך עד 
בתוך   הפðיה  תðותב  שיא    2(בתקופות 

  ימי עסקים). 

  ביצוע פעולות שוðות: 
בין   העברות  מסלולים,  בין  מעבר  השתלמות,  קרן  כספי  פדיון 

  קופות גמל. 

אחד   עסקים  יום  בתוך  תðותב  הפðייה 
ותטופל   המטפל  במועדים  לגורם 

  הקבועים בהוראות הדין. 
  

  איðטרðט מידע באתר 
  

פעילות   על  ומשלוח  הקרןמידע  למילוי  הסבר  ודברי  טפסים   ,
בקשות, דוחות וðתוðים ðוספים ðיתן למצוא באתר האיðטרðט של  

   , www.minhal.co.il: הקופות בכתובת

  
  
  

  בכל שעות היממה.

  מתן הלוואות לעמיתים 

אחד   עסקים  יום  בתוך  תðותב  הפðייה 
תוך שבעה ימים  לגורם המטפל ותטופל  

הðדרשים   המסמכים  כל  מקבלת 
  כמפורט באתר הקרן. 

  שליחת טפסים/דו"ח יתרות 
טפסי   . 1 פרטים,  עדכון  משיכה,  טפסי  שליחת 

 העברה/הצטרפות. 
  שליחת דוח יתרות.  . 2

  

אחד   עסקים  יום  בתוך  תðותב  הפðייה 
ותטופל   המטפל  קבלת  לגורם  ביום 

  הבקשה. 

  ממוðה פðיות הציבור 
  דור הלל שם: 
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בתוך    dor@minhal.orgדוא"ל:   ימים    21או    ימים  30מעðה 
ותיק  אזרח  של  ימים    14או    במקרה 

  . בפðיה של בעלי מוגבלויות
אמצעי התקשורת ומדדי שירות הלקוחות המפורטים לעיל, הם בבחיðת הצהרת כווðות של החברה  

  ואין לראות באמור משום התחייבות חוזית/הסכמית כלפי עמיתי הקופות ו/או צד ג' כלשהו.  
  שירות הלקוחות ייðתן לפי מיטב שיקול דעתה של החברה ובהתאם להוראות הדין. 


