אמנת שירות לקוחות

קופת תגמולים של עובדי עירית חיפה 
אגודה שיתופית בע"מ 
קופת תגמולים של עובדי עירית חיפה  אגודה שיתופית בע"מ ( להלן " הקופה") מאמינה שכקופת גמל מובילה בתחום חסכון לטווח ארוך בישראל מוטלת עליה האחריות לנהל ולשמור על החיסכון של עמיתיה ולהעניק להם שירות איכותי ואמין המהווה תנאי יסודי ליכולתם של העמיתים לדעת ולממש את זכויותיהם. כמו כן הקופה מאמינה  במתן רמה נאותה ושיפור מתמשך בשירות אותו מקבלים עמיתיה. 

כללי
 הקופה תאמץ קוד אתי להתנהגות עובדיה ונושאי משרה באופן שלא תעשה הפליית עמיתים וכי עובדי הקופה ונושאי משרה יפעלו בנאמנות וללא ניגוד עניינים עם הקופה ועמיתיה.
הקופה תדאג לשמור על קשר רציף עם עמיתיה באמצעות דואר יוצא בהתאם להנחיות לפרסום המופיעות בהוראות הדין, כמו כן באמצעות אתר האינטרנט של הקופה בו כל עמית יכול להתעדכן על מצב הקופה, תשואות, דמי ניהול, וכו' ואתר האינפו בו הוא יכול להצטרף ולראות את חשבונו האישי המתעדכן מידי שבוע. 
בעת מתן שרות טלפוני לעמית ככל שחסר מידע לעניין טיוב נתוני חשבונות עמיתים מידע זה יושלם.
הקופה מנתה ממונה רגולציה שבוחן באופן תקופתי את עמידת הקופה בהוראות הדין לעניין דיווחים לעמיתים.
עמיתי הקופה רשאים על פי בקשתם להיפגש עם המנהלים בקופה לקבלת הסברים וחומר ככל שנדרש. הקופה אחראית כי לא יאוחר משבוע ממועד הפניה תקוים פגישה עם הגורם הרלוונטי בקרן.
טופסי מילוי לבחינת שביעות רצון יינתנו לעמיתים למילוי  על מנת ללמוד על היקף שביעות הרצון ובקשות העמיתים. 
מקצועיות 
הקופה מאמינה  ששירות ברמה נאותה , ביסודו הוא שירות מקצועי ולכן הקופה מעמידה  לטובת עמיתיה : 
· שירות אישי ומקצועי לכל עמית באמצעות מענה טלפוני על ידי נציגי  הקופה וכן פגישות פרונטאליות לצורך מתן הלוואות , הצטרפות , מעבר עמיתים  ומשיכת כספים וזאת על ידי נציגי הקופה.
· עובדי הקופה יפעלו במסירות, אדיבות כלפי העמיתים ויקפידו על מתן שירות בזמנים נוחים לעמיתים ומענה מקצועי הולם לפניות ושאלות תוך פרק זמן קצר. 
· הכשרת עובדי הקופה בהדרכות מקצועיות אחת לתקופה והעברת חומר מקצועי  וזאת על מנת לשמור על רמה מקצועית גבוהה  ביותר .
· פעילות מערך שירות הלקוחות תבוקר תקופתית על ידי  הביקורת הפנימית .
· שמירת הנאמנות בכל עת ובכל תחום לכלל עמיתי הקופה וזאת  על ידי פעילות בהתאם להנחיות ההסדר התחיקתי, תקנון הקופה ומדיניות ההנהלה בנושא שרות לעמיתים . 
· קיום כנסים מקצועיים  והרצאות על פי הזמנה באגפים השונים בעריה.
יעילות /SLA
הקופה מאמינה כי לצורך מתן שירות טוב על נציגיה להיות זמינים לעמיתי הקופה  במשרדי הקופה ובערוצי התקשורת השונים ולספק מענה איכותי בפרק הזמן הקצר ביותר האפשרי וכן לעמוד בזמני תקן קצרים למתן שרות,  בהתאם לזאת : 

· הקופה מאפשרת לעמיתיה התקשרות טלפונית לנציגי הקופה  לכל פנייה בנושא ברור זכויות, ברורים כספיים ומתן הלוואות. על מנת למנוע זמני המתנה לאחר מספר צלצולים השיחה מועברת לתא קולי להשארת הודעה ונציגי הקופה יחזרו לעמית תוך יום עבודה אחד למתן מענה. הקופה תנהל מעקב ודווח תקופתי על עמידה בזמני המתנה וחזרה לעמיתים שהשאירו הודעה. 
· מדד רמת השירות בימים - 
הצטרפות עמיתים – 7 ימים 

ניוד – 10 ימים 

משיכת כספים – 4 ימים 

המדידה הינה מדידה משוערת בימי עסקים מיום קבלת המסמכים בקופה ועד לביצוע הפעולה במערכות המיכון .

המדידה הינה בהתאם לרגולציה הקיימת ליום פרסום אמנת השירות. 
· קבלת שירות פרונטאלי במשרדי הקופה וקבלת מענה מקצועי וזאת בכפוף למגבלות חוק הייעוץ הפנסיוני .  משרדי הקופה ממוקמים באזור הסמוך למבנה המרכזי של העריה. מתן שרות יעשה במהלך כל יום העבודה ולגבי פגישות, אלו יעשו בתאום מראש, כאשר כל פניה לפגישה תענה עד לשבוע ממועד הבקשה. 
· אתר אינטרנט זמין לקבלת מידע כללי, הורדת טפסים,הסבר על אופן מילוי הטפסים,נתונים כספיים,דוחות כספיים ונלווים ומידע  אישי באמצעות קוד גישה אישי בכל עת . 
· אפשרות למתן מענה על ידי שליחת פניות בכתב וקבלת מענה תוך פרק זמן של עד שבוע ממועד הפניה .
· הקופה ערוכה לכך כי בעת משבר כתוצאה מאסון , העלול להשפיע על מערך השירות יפרסו תשתיות ומחשוב באתר חילופי ויינתן מענה לפעולות חיוניות הנדרשות .
שקיפות  

הקופה תפעל בשקיפות מלאה נאמנות ומסירות ובמתן מלוא המידע והחומר הנדרש לעמיתי הקופה לצורך קבלת שרות ומידע שוטף על חסכונותיהם.
הקופה מאמינה  כי לצורך מתן שירות אמין ומקצועי  עליה לספק לעמיתים מידע כללי ואישי מהימן ומדויק ומשכך מתחייבות הקופה  :
· משלוח דוחות אישיים לעמיתיה אחת לשנה על פי הוראות החוק וכן באיזור האישי דוחות אחת לרבעון ופורמט שנתי מורחב. 
· הקופה תפעל על פי הוראות הדין לאיתור עמיתים שהקשר נותק איתם וכן תודיע למוטבים על זכאותם .
· העמדת אתר אינטרנט זמין לעמיתיה וזאת לצורך קבלת מידע כללי ואישי מפורט . עבור כל עמית תשמר מידת הזהירות הנדרשת לזיהוי העמית באתר וזאת על מנת לשמור על פרטיותו . כמו כן באתר האינטרנט של הקופה יפורסמו נתונים על פעילות הקופה , תקנונים עדכניים , דוחות כספיים , פירוט ההשקעות וכן פרטי נושאי משרה בכירים ופרטי חברי הנהלה והוועדות השונות .
· הקופה ערה  לרגישות הרבה שבטיפול בתלונות ולכן תטפל בכל תלונה שתתקבל באופן מקצועי , הגון ויסודי וזאת בהתאם לתקנון הקופה והוראות כל דין ללא משוא פנים ותוך כיבוד המתלונן .  המבקר הפנימי היינו גם הממונה על פניות הציבור.
 דרכי ההתקשרות איתו מפורסמים באתר האינטרנט של הקופה. מבקר הפנים יעקוב ויטפל בתלונות ופניות שיועברו אליו .

פרוט התלונות וסטטוס טיפול בהם יוצג לכל הפחות אחת לשנה להנהלה. תלונות ופניות יענו תוך שבוע ממועד הפניה ובהתאם להוראות הדין. 
· במשרדי הקופה יחולקו  טפסי שאלון שביעות רצון  והצעות לייעול שיאספו ,ירוכזו טבלאית ויוצגו להנהלה אחת לשנה וכן ממונה שרות והמנכ"ל יאספו את המידע ויקיימו ישיבות הפקת לקחים והדרכה לעובדים להסקת מסקנות ולשיפור השירות. 
על החתום :

יו"ר הדירקטוריון : דוד וקנין   

מנכ"ל : שי לוטרבך  
ממונה על שירות לקוחות : חווה כהן 
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