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תנאי המכרז
ועדת המכרזים של משרד האוצר (להלן: "ועדת המכרזים") פונה בזאת לקבלת הצעות לאספקת שירותי הקמה, ניהול והפעלה של מרכז מענה טלפוני עבור אגף שוק ההון, ביטוח וחיסכון במשרד האוצר (להלן: "המזמין" ו/או "המשרד") על בסיס התקשרות קבלנית (להלן: "השירותים").
פרק זה כולל את התנאים הכלליים של המכרז, אופן הגשת ההצעות למכרז והדרך לבחירת זוכה במכרז.

על המציעים לקרוא בעיון פרק זה. הצעות שלא תעמודנה בתנאים המפורטים בפרק זה עשויות להיפסל. לא תתקבלנה טענות כלשהן כאילו לא ידע מי מהמציעים את תנאי פרק זה, או כי לא הבין אותם כראוי. שאלות בקשר למכרז יש להפנות בהתאם למפורט בסעיף 13 להלן.
1. כללי

2.1 חוברת המכרז מורכבת מתנאי מכרז וחוזה:

2.1.1 תנאי המכרז - בחלק זה פירוט תנאי המכרז ומפרט בנוגע לשירותי הקמה, ניהול והפעלה של מרכז מענה טלפוני.

2.1.2 חוזה - הסכם התקשרות אשר ייחתם על-ידי מורשי החתימה מטעם המשרד לאחר בחירת זוכה במכרז, כולל הנספחים לו וטופס להצעת מחיר.

2. הגדרות
בפניה זו תהיה למונחים הבאים המשמעות המופיעה לצידם:

"השירותים" -
שירותי הקמה, ניהול והפעלה של מרכז מענה טלפוני בהתאם לדרישות המופיעות במסמכי המכרז, במפרט הטכני המצ"ב כנספח א', ובהצעת הקבלן. 
"המפקח"/"איש הקשר" - גב' הילה בן-חיים, מנהלת מחלקת סוכנים ויועצים באגף שוק ההון, ביטוח וחסכון או מי שיתמנה על ידי המזמין במקומה. איש הקשר יהא אחראי לפיקוח על עבודת הקבלן וביצועה באיכות הנדרשת ולאור התנאים המנויים במסמכי המכרז. איש הקשר יהא רשאי ליתן לקבלן הנחיות הנוגעות למתן השירותים ובכלל זאת להרחבת היקפם.
"עובד" -
כל אחד מעובדי הקבלן אשר באמצעותו יינתנו השירותים למזמין.

"מידע" -
כל מידע (Information), ידע (Know-How), ידיעה, מסמך, תכתובת, תוכנית, נתון, מודל, חוות דעת, מסקנה וכל דבר אחר כיוצ"ב הקשור ו/או הנוגע למתן השירותים בין בכתב ובין בע"פ ו/או בכל צורה או דרך של שימור ידיעות בצורה חשמלית ו/או אלקטרונית ו/או אופטית ו/או מגנטית ו/או אחרת.

"סודות מקצועיים" -
כל מידע אשר יגיע לידי הקבלן או העובד בקשר למתן השירותים, בין אם נתקבל במהלך מתן השירותים או לאחר מכן, לרבות ומבלי לפגוע בכלליות האמור לעיל: מידע אשר ימסר ע"י המזמין ו/או כל גורם אחר ו/או מי מטעמו. 
3. משך ההתקשרות

3.1. תקופת ההתקשרות הנה לשנה החל מיום חתימת מורשי החתימה מטעם משרד האוצר על הסכם ההתקשרות עם המציע אשר ייבחר להעניק את השירותים על ידי משרד האוצר (לעיל ולהלן: "הזוכה") (לעיל ולהלן: "תקופת ההתקשרות הראשונה"). הסכם ההתקשרות מצ"ב ומסומן כנספח ז'.
3.2. למזמין נתונה אופציה חד צדדית ובלעדית, בהודעה בכתב ומראש, להאריך את ההתקשרות לשלוש תקופות נוספות, בנות שנה כל אחת, אם ישתכנע כי קיים צורך בכך (להלן: "תקופות הארכה"). יובהר כי סך תקופות הארכה לא יעלה במצטבר על שלוש שנים (להלן: "תקופת ההתקשרות הנוספת").

3.3. המזמין רשאי, בהודעה בכתב של 30 יום מראש, להפסיק את ההתקשרות בתוך תקופת ההתקשרות, מכל סיבה שהיא ולפי שיקול דעתו הבלעדי.
4. תנאים מוקדמים להשתתפות במכרז (תנאי סף)
4.1. המציע עומד בכל תנאי האישורים הנדרשים לפי חוק עסקאות גופים ציבוריים, התשל"ו-1976. המציע יצרף את מלוא האישורים הנדרשים כאמור, לרבות:
4.1.1. אישור פקיד מורשה, רואה חשבון או יועץ מס המעיד שהקבלן מנהל פנקסי חשבונות כדין או שהוא פטור מלנהלם ושהינו נוהג לדווח על הכנסותיו ושהינו מדווח על עסקאות שמוטל עליהן מס לפי חוק מס ערך מוסף, התשל"ו-1975.
4.1.2. אישור בדבר היעדר הרשעות בעבירות לפי חוק עובדים זרים (איסור העסקה שלא כדין והבטחת תנאים הוגנים), התשנ"א- 1991 (להלן:  חוק עובדים זרים) או חוק שכר מינימום, התשמ"ז 1987 (להלן: חוק שכר מינימום) כמפורט להלן: הקבלן יצרף תצהיר בכתב המאושר ע"י עורך דין כי עד מועד ההתקשרות הקבלן ובעל זיקה אליו לא הורשעו בפסק דין חלוט ביותר משתי עבירות לפי חוק שכר מינימום או חוק עובדים זרים. לחילופין, באם הורשעו הקבלן ובעל זיקה אליו ביותר משתי עבירות כאמור, יצרף הקבלן תצהיר המאושר ע"י עורך דין כי במועד ההתקשרות חלפה שנה אחת לפחות ממועד ההרשעה האחרונה. למען הסר ספק, יודגש כי האמור יהיה בהתאם ובכפוף למפורט בסעיף 2ב לחוק עסקאות גופים ציבוריים.

4.2. מציעים במכרז נדרשים לצרף להצעתם ערבות בנקאית או ערבות של חברת ביטוח ישראלית שברשותה רשיון לעסוק בביטוח על פי חוק הפיקוח על שירותים פיננסיים (ביטוח), התשמ"א -1981 (להלן: "ערבות השתתפות במכרז"). הערבות תהא אוטונומית ובלתי מוגבלת בתנאים. הערבות תוגש בהתאם לנוסח המצ"ב כנספח ב'. גובה ערבות השתתפות במכרז יהא 10,000₪  כולל מע"מ, והיא תעמוד בתוקף מיום 9.11.09 ועד ליום  31.5.10 והכל כאמור במסמכי המכרז.
4.2.1. יודגש – אין לערוך שינויים בנוסח הערבות. כל שינוי בנוסח עלול להביא לפסילת הצעת המציע. 
4.2.2. במקרה של חזרת מציע מהצעתו ו/או כל סטייה מהוראות הצעות מחיר ו/או התנהגות של מציע שלא בדרך מקובלת או שלא בתום לב ו/או סירוב של מציע לחתום על החוזה ו/או סירוב של זוכה למלא אחר הדרישות המתחייבות ממנו בגין הזכייה, יהיה המשרד רשאי לחלט את ערבות מגיש ההצעה.
4.2.3. המציעים יאריכו את תוקף ערבות ההשתתפות במכרז, לבקשת המזמין עד לקבלת החלטה סופית על תוצאות מכרז זה.
4.3. על המציע לקיים את כל חוקי העבודה, התקנות והצווים וכן ההסכמים הקיבוציים בענפים הנוגעים לתחום פעילותו. על המציע להמציא אישור רו"ח המעיד כי השכר המשולם לעובדיו אינו נמוך משכר מינימום וכי מופרשים עבורם כספים כמתחייב מהוראות הסכם קיבוצי או צו הרחבה שחל עליהם.
4.4. על המציע להציג קבלה מבנק הדואר המעידה על כך כי רכש את מסמכי המכרז כמפורט בסעיף 12 להלן.
4.5. על המציע להיות בעל ניסיון בהקמה, הפעלה וניהול של מרכז טלפוני אנושי בהיקף של 50 עמדות מאוישות בו זמנית, לכל הפחות, במהלך השנתיים האחרונות. המציע יצרף להצעתו אישור רו"ח לעמידתו בתנאי זה.
4.6. על המציע להציג מחזור כספי מפעילות מענה טלפוני של לפחות חצי מליון ₪ לשנה בשנתיים האחרונות. המציע יצרף להצעתו אישור רו"ח לעמידתו בתנאי זה.
4.7. יכולת להקצות מתחם ייעודי עבור המזמין, כמפורט בנספח א.
4.8. אין להגיש הצעה משותפת על ידי מספר מציעים (Joint Venture).
4.9. מציע, לרבות מי ששולט במציע, אשר מחזיק יותר מעשרה אחוזים מסוג מסוים של אמצעי שליטה בגוף מוסדי ו/או סוכן ביטוח ו/או בעל רישיון (להלן: "הגופים המפוקחים"), או מציע אשר הינו גוף מפוקח, לרבות מי ששולט בגוף מפוקח, המחזיק יותר מעשרה אחוזים מסוג של אמצעי שליטה בו, מנוע מלגשת למכרז זה.
לסעיף זה :

"אמצעי שליטה"; "שליטה"; "גוף מוסדי"; "סוכן ביטוח" – כהגדרתם בחוק הפיקוח על שירותים פיננסיים (ביטוח), התשמ"א-1981.

"בעל רישיון" - כהגדרתו בחוק הפיקוח על שירותים פיננסיים (עיסוק בייעוץ פנסיוני ובשיווק פנסיוני), התשס"ה-2005.
4.10. מציע אשר סעיף 4.9 אינו חל בעניינו, אך בפעילותו או במבנה אחזקותיו או מבנה האחזקות של מי שמחזיק בו יש משום חשש לניגוד עניינים עם השירותים נשוא המכרז או ניגוד עניינים לכאורה, יציג בהצעתו את ניגוד העניינים או ניגוד העניינים לכאורה וינמק מדוע אין מדובר בניגוד עניינים או מדוע מדובר בניגוד עניינים שולי אשר אין בו כדי להוות ניגוד עניינים מהותי. בסמכות ועדת המכרזים לאשר התמודדות מציע אשר הציג חשש לניגוד עניינים כאמור, אם שוכנעה כי אין בעובדות שהוצגו משום ניגוד עניינים או באם קיים ניגוד עניינים מדובר בניגוד עניינים שולי אשר אין בו השפעה על השירותים נשוא המכרז. 
5. תנאי מתן השירותים על ידי הזוכה
5.1. העבודה תבוצע על ידי הזוכה ועל חשבונו. הזוכה או מי מטעמו לא יהיו רשאים להעביר או להסב את זכויותיהם ע"פ הצעה, כולן או חלקן, לצד שלישי, אלא בהסכמה מראש ובכתב מהמזמין.
5.2. הזוכה ומי מטעמו מתחייבים להעניק את השירותים במומחיות, במקצועיות ובמיומנות על פי הסטנדרטים המקצועיים וכללי האתיקה המקצועית המקובלים. 
5.3. יובהר, כי לא ניתן יהיה על ידי הזוכה לחרוג, מכל סיבה שהיא מעלויות ההקמה ו/או היקף העבודה ו/או שעות עבודה של נציגים אשר נקבעה בין הצדדים, אלא באישור בכתב ומראש מאת המזמין ו/או נציג מטעמו. 
5.4. 7 ימים לאחר קבלת הודעה על בחירתו, ובטרם ייחתם הסכם זה על ידי מורשי החתימה מטעם משרד האוצר, מתחייב הזוכה ליתן למזמין ערבות בנקאית או ערבות חברת ביטוח לביצוע התחייבויותיו במכרז כאמור בסעיף 17 להסכם ההתקשרות המצ"ב (להלן: "ערבות ביצוע") ובהתאם לנוסח המצ"ב כנספח 4 להסכם ההתקשרות, ולהציג בפני המזמין אישור עריכת ביטוחים כנדרש בסעיף 13 להסכם ההתקשרות המצ"ב ובהתאם לנוסח המצ"ב כנספח 5 להסכם ההתקשרות.
5.5. הזוכה יחל את העבודה ביום חתימת מורשי החתימה מטעם משרד האוצר על הסכם ההתקשרות. 
5.6. למען הסר ספק מובהר, כי אין בהודעה על זוכה במכרז זה בכדי לסיים את הליכי הבחירה או כדי ליצור יחסים חוזיים בין המזמין והזוכה, וכי בטרם חתימת מורשי חתימה מטעם המזמין על חוזה ההתקשרות בין הצדדים, המזמין רשאי לבטל או לשנות את החלטתו על פי שיקול דעתו הבלעדי והמוחלט.
6. תמורה

6.1. בתמורה למתן השירותים במלואם ולשביעות רצונו המלאה של המזמין, יהא הזוכה זכאי לקבל מאת המזמין תמורה, בהתאם לשירותים אשר יסופקו בפועל לפי דרישת המזמין, בהתאם לצרכי המזמין ובהתאם לתמורה הנקובה בהצעת הזוכה (לעיל ולהלן: "התמורה").  
6.2. יובהר כי היקף השירותים המפורטים במפרט המצ"ב כנספח א' ובטופס הצעת המחיר המצ"ב כנספח ד', מהווים אומדן בלתי מחייב בלבד וכי המזמין אינו מתחייב לדרוש או לקבל מהזוכה שירותים בהתאם לרכיבי ההקמה או מספר השעות המשוערים המפורטים בנספחים המנויים לעיל. למזמין שמורה הזכות להפסיק את ההתקשרות עם הזוכה בתום היזקקותו לשירותים או מכל סיבה שהיא, לפי שיקול דעתו הבלעדי של המזמין, וסך התמורה הסופית תקבע בהתאם להיקף השירותים שניתן עד לאותה עת. 
6.3. יובהר, כי לא ניתן יהיה על ידי הזוכה לחרוג מהיקף התמורה אשר נקבעה בין הצדדים, אלא באישור בכתב ומראש מאת המזמין ו/או נציג מטעמו. 
6.4. יובהר בזאת כי הצעת המחיר אשר תוגש על ידי הזוכה (על גבי נספח ד' למסמך זה), ואשר על פיה תשולם התמורה, תכלול מע"מ, ותכלול את כל הרכיבים המפורטים במפרט הטכני המצ"ב כנספח א'. הצעת המחיר תהיה בעלת מרכיב עלויות הקמה ראשוניות, ומרכיב עלות שעתית. הצעת המחיר תכלול, בין היתר, את הקמת המוקד הטלפוני, גיוס והכשרת העובדים, שימוש בכל מרכיבים הטכנולוגיים הכלולים בהצעה, ניהול והפעלה שוטפים ועלות רכיבים אופציונאליים. הכול כמפורט בנספח א'.
6.5. יובהר כי תשלום התמורה יהא כפוף למודל התשלום כפי שמופיע בסעיף 19.4 להסכם ההתקשרות המצורף כנספח ז'.
6.6. התעריף הנקוב בהצעה וכן תוכנה יעמדו בתוקפם 90 יום מהמועד האחרון להגשת ההצעות במכרז זה. ההצעות ימשיכו לעמוד בתוקפן גם לאחר תום 90 יום ממועד הגשת ההצעות למכרז זה, ועד למועד שבו יודיע המציע כי ברצונו לחזור בו מהצעתו, ובלבד שהודעה כאמור תגיע לידי המזמין לפני שהמזמין הודיע על זכייה במכרז זה. 
7. ניגוד עניינים
7.1. הזוכה יצהיר ויתחייב שאין ולא יהיה לו, במהלך תקופת ההתקשרות בין הצדדים, ובמהלך שלושה חודשים מתום תקופת ההתקשרות, ניגוד עניינים מכל מין וסוג שהוא (בכפוף לאמור בסעיף 4.10). מבלי לגרוע מכלליות האמור, הזוכה לא ייצג ולא יפעל, במהלך תקופת ההתקשרות, מטעם כל גורם אשר עבודת הזוכה עם המשרד עשויה להיות רלוונטית לגביו.
7.2. הזוכה יידרש לחתום על התחייבות לשמירת סודיות ללא הסתייגות ולהתחייב כי כל הדיונים בהם ייטול חלק וכן כל הממצאים והנתונים הנוגעים לשירות שיינתן על ידו, לרבות תוצרי עבודתו, יישמרו בסוד לאורך תקופת ההתקשרות ולאחריה, אלא אם כן התקבל אישור מראש ובכתב של המזמין להעברת הממצאים או הנתונים כאמור. 
7.3. הזוכה לא יעשה שימוש במידע שיגיע לידיעתו במהלך תקופת ההתקשרות, למעט לצורך מילוי תפקידו.
7.4. הזוכה יתחייב כי לא יציג לאף גורם למעט לנציג משרד האוצר, את תכני השירות האמור ותוצאותיו בתקופת ההתקשרות האמורה ולאחריה, זולת אם קיבל לכך אישור מראש ובכתב מהמזמין.   
8. בקרה ופיקוח
הזוכה יבצע את העבודות על חלקיהן בהתאם לתנאים ולדרישות המפורטים בהסכם המצ"ב ובהתאם להנחיות איש הקשר או מי מטעם המזמין כפי שיהיו מעת לעת, כל זאת מבלי לפגוע באחריותו הכוללת של הזוכה.
9. תהליך בחירת הזוכה ואמות המידה לפי מכרז זה
הליך בחירת הזוכה בעקבות פניה זו יתבצע בארבעה שלבים.
9.1. שלב ראשון – ייבדקו כל ההצעות אשר התקבלו עד למועד האחרון להגשת ההצעות, ביחס לעמידתן בתנאי הסף המפורטים לעיל. רק פניה העומדת בכל תנאי הסף הנדרשים תעבור לשלב הבא.
9.2. שלב שני – איכות המציע

לשלב השני תעלנה כל ההצעות אשר עמדו בתנאי הסף דלעיל. בשלב השני תיבדק איכות המציע ואיכות ההצעה ויינתן ניקוד בגין בדיקת האיכות, בהתאם למשקלות ולדרישות המפורטים להלן. רק הצעות אשר קיבלו ציון איכות גבוה מ- 70% בשלב השני יעברו לשלב השלישי. במקרה ומספר ההצעות שהוערכו בציון איכות 70% ומעלה יהיה נמוך מ-3, רשאי המזמין להעלות, לשלב השלישי את שלושת ההצעות בעלות ציון האיכות הגבוה ביותר (גם אם הוא נמוך מ-70%). לציון המתקבל בשלב זה יינתן משקל של 70% בציון הסופי.
9.2.1. איכות המציע - הערכה כוללת של נסיון המציע ויכולותיו על סמך נתונים שונים ובדיקות של המציע. במסגרת זו, ייבדקו המסמכים שצורפו על ידי המציע בהתאם לנספח ג שלהלן. לציון המתקבל בקטגוריה זו יינתן משקל של 40% מהציון הסופי.
9.2.2. איכות ההצעה - ברשות המציע קיימים אמצעים ויכולות המפורטים במכרז זה באמצעותם ניתן יהיה לבצע את כל הפעולות והשירותים הנדרשים. במסגרת זו יבדקו המסמכים שצורפו על ידי המציע בהתאם לנספח א' שלהלן. לציון המתקבל בקטגוריה זו יינתן משקל של 30% מהציון הסופי.
9.2.3. יובהר כי המזמין, או מי מטעמו, יהיו רשאים לבקר אצל המציע על-מנת לבדוק ולבחון את יכולתו של המציע ליתן את השירותים לשביעות רצונו של המזמין.
9.2.4. ניסיון המציע ייבחן בהתאם למסמכים שיצורפו להצעה ובהתאם לניסיון המזמין ביחס לעבודות קודמות של המציע, באם היו כאלו, ובהתאם לביקור, באם יתקיים, והכול לפי שיקול דעתו המוחלט של המזמין.
9.3. שלב שלישי – המחיר
בשלב זה יפתחו המעטפות בהן מצויות הצעות המחיר, ייבחנו הצעות המחיר של המציעים השונים, ויינתן ניקוד בגין מחיר ההצעות. הציון בגין מחיר יינתן כדלקמן: הצעות המחיר יושוו על בסיס המחירים הנקובים בסעיפים 1 ו-2 לנספח ד' המצ"ב (סך הצעת המחיר בגין השירותים). לציון המתקבל בשלב זה יינתן משקל של 30% בשלב דירוג המציעים.
9.4. שלב רביעי – דירוג המציעים
בשלב זה יקבע דירוג המציעים לפי ציון משוקלל המורכב מ:

9.4.1.1. 40% לציון איכות המציע
9.4.1.2. 30% לציון איכות ההצעה

9.4.1.3. 30% לציון המחיר
10. זכויות המזמין

10.1. המזמין רשאי, בכל עת, בהודעה שתפורסם, או במכתב, להקדים או לדחות את המועד האחרון להגשת פניות, וכן לשנות מועדים ותנאים אחרים הנוגעים למכרז על פי שיקול דעתו המוחלט. 
10.2. המזמין איננו מחויב לקבל את ההצעה הזולה ביותר, או הצעה כלשהי המזמין רשאי לייחס חשיבות לאיכות ההצעה ולרמתה המקצועית, גם אם הצעה זו לא תהיה הזולה ביותר.
10.3. המזמין רשאי שלא לקבל הצעה כלשהי בעקבות מכרז זה, לבחור בחלק מהצעה, לפצל את הזכייה וכן לשלב בין מספר זוכים.
10.4. המזמין רשאי לפנות במהלך הבדיקה וההערכה של ההצעות אל המציעים או לכל אחד מהם, כדי לקבל הבהרות או כדי להסיר אי בהירויות המתעוררות במהלך בדיקת ההצעות.
10.5. המזמין רשאי לשקול ניסיון קודם שלו עם המציע, אם ישנו, ולייחס לגורם זה משקל מכריע בבחירת הזוכה או בפסילתו.
10.6. החלטת ועדת המכרזים של המזמין אינה יוצרת יחסיים חוזיים בין המזמין לזוכה. חתימת הזוכה על החוזה ומתן ערבות ביצוע כמפורט לעיל מהווים תנאים מוקדמים ליצירת יחסים חוזיים בין הצדדים.

למען הסר ספק מובהר כי אין  בהודעה על זוכה במכרז כדי לסיים את הליכי המכרז או כדי ליצור יחסים חוזיים בין המזמין והזוכה וכי בטרם נחתם בין המזמין והזוכה החוזה המהווה חלק מחוברת המכרז, ועדת המכרזים רשאית לבטל או לשנות את החלטתה על פי שיקול דעתה הבלעדי והמוחלט.

10.7. אין באמור לעיל כדי לפגוע בכל זכות הקיימת למזמין ו/או לועדת המכרזים על פי חוק חובת המכרזים, התשנ"ג - 1993 או התקנות על פיו.
11. מקום שיפוט ייחודי 
מובהר בזאת כי תובענה בקשר למכרז זה תוגש אך ורק לבית המשפט המוסמך בעיר ירושלים.
12. רכישת חוברת המכרז
רכישת חוברת המכרז תהיה בתמורה לתשלום של 250 ש"ח. התשלום ייעשה לזכות משרד האוצר, לחשבון מס'09-001-21941  בסניפי בנק הדואר, באמצעות שובר שיש לקבלו ולהחתימו בבנק הדואר. על השובר יש לרשום  "עבור מכרז פומבי 04/2009 לאספקת שירותי הקמה, ניהול והפעלה של מרכז מענה טלפוני עבור משרד האוצר". סכום זה לא יוחזר. 

את מסמכי המכרז ניתן יהיה לקבל, תמורת הצגת שובר חתום כאמור, אצל גב' אביבה בנארי, בתיאום מראש בטל 02-6211432 או בטל 02-6211457, החל מיום 24.9.2009 ועד ליום 22.10.2009 בימים א' עד ה', בין השעות 9:00 ל-16:00 (למעט ערבי חג, ימי חג וחול המועד), בכתובת הבאה: משרד האוצר, אגף שוק ההון, ביטוח וחסכון – מחלקת סוכנים ויועצים, רח' אגריפס 42, ירושלים, בניין כי"ח בקומה 6. במועד זה חובה על המציע להירשם כמשתתף פוטנציאלי במכרז.
13. נוהל העברת שאלות ובירורים

13.1. שאלות הבהרה בקשר לתנאי המכרז או הסכם ההתקשרות, או השגות כלשהן ביחס לתנאי המכרז או ההסכם, יש להעלות בכתב ולהפנות אל נציג המזמין האחראי לבקשות לפי מכרז זה, גב' אביבה בנארי, פקס: 02-5695380. פניות אשר תועברנה בכל דרך אחרת לא תיעננה. יש לוודא הגעת הפקס בטלפון 02-6211432 או בדוא"ל avivab@mof.gov.il
13.2. שאלות או השגות כאמור יש להעלות על הכתב ולהפנות למשרד כך שתתקבלנה עד ליום 29.10.09. פניות שתגענה למשרד לאחר מועד זה לא תתקבלנה. על המציע האחריות לוודא ששאלותיו הגיעו בשלמותן לידי המזמין ובמועדן.
13.3. מענה לשאלות ההבהרה שיגיעו מהפונים עד למועד זה ישלח במרוכז באמצעות פקס, תוך עילום שם השואל, עד ליום 3.11.09. התשובות יופצו לכל מי שנרשם כמשתתף פוטנציאלי במכרז במועד קבלת חוברת המכרז. יובהר, כי רק תשובות בכתב תחייבנה את המזמין.
14. הגשת הצעות 
14.1. המועד האחרון להגשת הצעות הינו ביום 9.11.09 בשעה 12:00.
הצעה שתגיע לאחר המועד האחרון להגשת ההצעות לא תובא לדיון. 
14.2. הצעות יש להגיש אך ורק בתיבת המכרזים של משרד האוצר בירושלים, קריית הממשלה, רח' קפלן 1, (בכניסה למשרד מול עמדת הבודק הביטחוני), במעטפות סגורות ואטומות ללא סימני זיהוי של המציע. על המעטפה יש לרשום "הצעה למרכז פומבי מספר 4/2009 למתן שירותי הקמה, ניהול והפעלה של מרכז מענה טלפוני".  

14.3. את ההצעות יש להגיש ב-3 עותקים, עותק אחד יסומן כ"מקור" ויכלול את כל המסמכים המקוריים, לרבות ערבות מקורית. הצעה אשר תצורף ב-3 עותקים כאמור תתייחס למלוא הפרטים הנדרשים. נוסף על האמור לעיל, על ההצעה לכלול התייחסות מלאה ומפורטת לתנאי המכרז השונים, ולעמידתו של המציע באמות המידה לבחירת זוכה במכרז.

14.4. הצעת מחיר תוגש על גבי נספח ד' הרצ"ב למכרז זה במעטפה סגורה ונפרדת, אף היא ללא שום סימני זיהוי של המשתתף. על המעטפה יש לרשום "הצעת מחיר למרכז פומבי מספר 4/2009 למתן שירותי הקמה, ניהול והפעלה של מרכז מענה טלפוני"
14.5. המחירים הנקובים בהצעת המחיר יהיו בשקלים חדשים, יכללו את כל התמורה לה יהא זכאי הזוכה במכרז, הכל כמפורט בסעיף 6, ויכללו מע"מ.

14.6. מציע העונה לאמור בסעיף 2ב. לחוק חובת המכרזים, תשנ"ב-1992, (להלן – "חוק חובת המכרזים") לעניין עידוד נשים בעסקים, יצרף להצעתו אישור ותצהיר כמשמעותם בסעיף האמור. תשומת לב המציעים מופנית לסעיף 2ב.(ב) לחוק חובת המכרזים בדבר בחירת הצעה של עסק בשליטת אישה.
14.7.  על המציע לצרף להצעתו כל מסמך הנדרש לפי מסמכי המכרז, ובכלל זה: 
14.7.1. המציע יצרף להצעתו הצהרה בדבר זמינותו המיידית למתן השירותים החל מיום חתימת מורשי החתימה מטעם משרד האוצר על הסכם התקשרות.
14.7.2. המציע יצרף להצעתו התחייבות לעמידה בכל דרישות תנאי המכרז, ההסכם ונספחיהם ללא יוצא מן הכלל, בהתאם לנספח ה'.
14.7.3. המציע יצרף להצעתו את פרטיו ופירוט ניסיונו כפי שמפורט בנספח ג'.
14.7.4. על מורשי החתימה מטעם המציע לחתום בראשי תיבות על כל אחד מעמודי המכרז, ובכלל זאת על כל עמוד מעמודי הסכם ההתקשרות ונספחיו, ועל המפרט הטכני. על המציע להגיש את כל המסמכים החתומים כאמור, בצירוף להצעתו. יובהר בזאת כי כל שינוי שייעשה בחוברת המכרז או כל הסתייגות ביחס אליה, בין אם יעשו על ידי תוספת בגוף חוברת המכרז, במכתב נלווה או בכל דרך אחרת הינו חסר תוקף ומקנה למזמין את הזכות לפסול את ההצעה.
14.7.5. במקרה שהמציע הנו תאגיד יצורפו להצעתו אישורים מתאימים לגבי רישומו כתאגיד, מורשי החתימה מטעמו, שמם, וסמכותם לחייב את התאגיד בחתימתם. ההצעה תיחתם על ידי מורשי החתימה המוסמכים של החברה. 
14.7.6. במקרה שהמציע הוא שותפות רשומה, יידרשו חתימות של כל השותפים ביחד וכל אחד מהם לחוד, וכן יצורף פרוטוקול מאושר כנזכר לעיל, בשינויים המחויבים, לגבי החותמים על ההצעה. 

14.7.7. המציע יצרף להצעתו את כל המסמכים הנדרשים לצורך עמידה בתנאים המוקדמים להשתתפות במכרז המפורטים לעיל.
נספח א - מפרט טכני
1. שיטת סיווג סעיפי המפרט הטכני (כפי שמופיע בסוגריים ליד כותרת הסעיף)

	I -
	סעיף המובא לידיעה. אין צורך בתשובה.

	G -
	סעיף הדורש תשובה כללית במסגרת ההצעה. יצוין האם קיים או לא ויצוינו תכונות ונקודות חשובות, בקצרה ובמלל חופשי.

	S -
	סעיף הדורש תשובה מפורטת ומדויקת במסגרת ההצעה, כולל תעתיקים ממערכות דומות, או מתיעוד קיים.


2. מטרה (I)
המזמין מעוניין בקבלת שירותים מגוף חיצוני שמהותם הקמה, ניהול והפעלה של מרכז מענה טלפוני מאויש שיטפל בשלב ראשון בפניות למחלקת סוכנים ויועצים ולמחלקה לפניות הציבור באגף שוק ההון, ביטוח וחיסכון של המזמין. בשלב שני יכול ויורחב השירות למחלקות נוספות במשרד ולשירותים נוספים, אולם אין כל התחייבות מטעם המזמין לעשות כן. קבלת השירותים נועדה לשפר את זמינות המענה לציבור ואת איכותו.
3. רקע (I)
3.1. אגף שוק ההון, ביטוח וחיסכון אחראי על הפיקוח וההסדרה בתחומי השירותים הפיננסיים במדינת ישראל, ובפרט בתחומי הביטוח והחיסכון הפנסיוני. במסגרת זו מקיים האגף קשר עם גורמים שונים בשוק ההון ועם הציבור הרחב.
3.2. מחלקת סוכנים ויועצים עוסקת בהסדרת תחומי התיווך לעניין ביטוח, ייעוץ פנסיוני ושיווק פנסיוני. כמו-כן עוסקת המחלקה ברישוי העוסקים בהפצת המוצרים בתחומים אלו, קרי סוכני ביטוח, משווקים פנסיוניים ויועצים פנסיוניים, וכן באכיפת החוקים, התקנות והחוזרים החלים עליהם.
3.3. היחידה לפניות הציבור עוסקת בקבלה וברור של תלונות הציבור על כלל הגורמים המפוקחים על ידי האגף: חברות ביטוח, קרנות פנסיה, קופות גמל, סוכני ביטוח, משווקים פנסיוניים ויועצים פנסיוניים. כמו כן עוסקת היחידה בקבלת תלונות בנוגע לאגף עצמו ובמתן מענה לשאלות הנוגעות לכלל תחומי אחריותו של המזמין.
4. השירותים הנדרשים (I)
4.1. השירותים הנדרשים הם הקמה, ניהול והפעלה של מרכז מענה טלפוני לצורך מתן מענה לפניות טלפוניות המגיעות למרכז זה. 
4.2. המוקד הטלפוני יספק לפונים מידע כללי לפי רשימת שאלות ותשובות שתנוסח לפי הנחיות המזמין. הנחיות אלה יעודכנו מעת לעת על ידי המזמין. המידע הכללי יכללו, בין היתר, את הנושאים הבאים:
4.2.1. דרכי התקשרות עם האגף.
4.2.2. התמצאות באתר האינטרנט של האגף.
4.2.3. שאלות נפוצות בנושאי חקיקה והסדרה קיימת בתחומי אחריותו של האגף.
4.2.4. הסדרה, רישוי ופיקוח על העוסקים בהפצת ביטוח ומוצרים פנסיוניים. לדוגמה: תנאים לקבלת רשיון (תנאי סף, בחינות והתמחות), כללים להגשת בקשה לרשיון, דרישות הדיווח מבעל רשיון. 
4.2.5. הגשת תלונה ליחידה לפניות הציבור. לדוגמה: דרכים להגשת תלונה, הנושאים בהם מטפלת היחידה.
4.3. המוקד הטלפוני יספק לפונים מידע פרטני המוגן בקוד אישי הנמצא באתר האינטרנט של המזמין ובמערכות התפעוליות. נושאי המידע הפרטני הם:
4.3.1. מצב הטיפול בפניה למחלקת סוכנים ויועצים. לדוגמה: בקשת רשיון, בקשת פטור מבחינה. 
4.3.2. מצב הטיפול בפניה ליחידה לפניות ציבור. לדוגמה: תלונת ציבור כנגד מפוקח של המזמין.
4.4. מידע נוסף כפי שיקבע מעת לעת על ידי המזמין.
4.5. המוקד הטלפוני יבצע פעולות עבור הפונים כולל:
4.5.1. שחזור סיסמה אישית לדפי האינטרנט של מחלקת סוכנים ויועצים ולדפי האינטרנט של היחידה לפניות הציבור באמצעות המערכות התפעוליות.
4.5.2. הפעלת בקשה לשליחת מסמכים בדוא"ל/בדואר לגוף מפוקח במערכת התפעולית של היחידה לפניות הציבור. 
4.5.3. בשלב ראשון המוקד לא יקבל מכתבים או טפסים עבור המזמין, אשר ימשיכו להיות מטופלים כפי שנהוג כיום, כאשר חיווי על קבלת המסמך ושלב בו נמצא תהליך הטיפול בבקשה יתפרסם במערכת התפעולית המתאימה. המכרז כולל אופציה להרחבת השירותים כך שיכללו גם קבלת פקסים והפצת מכתבים על ידי הזוכה, אולם אין כל התחייבות מטעם המזמין להשתמש באופציה זו.
4.5.4. פעולות נוספות כפי שיוגדרו מעת לעת על ידי המזמין.
4.6. ככלל על המוקד לטפל בפניות הטלפוניות בצורה עצמאית. עם זאת, יתכנו מצבים בהם תידרש מעורבות של גורם מקצועי מטעם המזמין. במצבים אלה תועבר הפניה לטיפולו של איש הקשר מטעם המזמין, והוא יהיה אחראי על סגירת הפניה. מצבים אלה יוגדרו מראש על ידי המזמין.
4.7. נציגי השרות יתעדו את פעולותיהם במסכים המיועדים לכך במערכות התפעוליות של המזמין. מסכי ניהול ותיעוד הפניות ישמשו את איש הקשר מטעם המזמין לצורך מעקב אחר פעולת המוקד וכן טיפול ומעקב אחר הפניות המועברות למזמין. נציגי השרות לא יעדכנו את המידע המופיע במערכות התפעוליות של המזמין, פרט למידע במסכי ניהול ותיעוד הפניות.
4.8. קשר בין המוקד לבין המזמין – קשר שוטף בין מרכז המענה הטלפוני ואנשי המזמין הינו קריטי להצלחת הפעילות. הזוכה יפעיל מנגנונים מתאימים לביצוע קשר זה.
4.9. מערכות מידע בשימוש הנציגים
4.9.1. מערכת תפעולית של מחלקת סוכנים ויועצים ומערכת תפעולית של היחידה לפניות הציבור. המערכות התפעוליות יועמדו לרשות נציגי השרות תוך חשיפת המסכים בהם מופיע המידע לו יזדקקו. תיעוד הפניות יעשה על ידי הנציגים במערכות התפעוליות.
4.9.2. אתר האינטרנט של המזמין וכן הדפים המוגנים בקוד אישי של מחלקת סוכנים ויועצים ושל היחידה לפניות הציבור. נציגי השירות לא יעדכנו את המידע המופיע באתר האינטרנט.
5. מצב קיים (I) 
5.1. סה"כ שיחות בחודש לפי מחלקה:
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*במהלך חודש דצמבר נשלחים חידושי הרשיונות לציבור המפוקחים וכתוצאה מכך עולה מספר הפניות במחלקת סוכנים ויועצים.
**במהלך חודש ינואר 2009 מערכת ניטור השיחות הייתה מושבתת למשך 20 יום. נתונים על השיחות בימים אלה לא תועדו.
5.2. הנתונים בטבלה מייצגים את פעילותן של 3 עמדות בכל מחלקה. במחלקת סוכנים ויועצים קיימות שתי עמדות נוספות בעלות מספר נפרד הממוקמות בתל אביב. השיחות למספר בתל-אביב לא נכללו בנתונים.
5.3. הנתונים מוצגים לצורך אינדיקציה כללית בלבד ואינם משקפים בהכרח את הצפוי בעתיד. המזמין אינו מחויב לנתונים אלו או לכל נתון אחר, והשימוש הנעשה בהם הינו באחריותו המלאה של המציע.
6. רמת השירות (S)
6.1. המוקד יופעל על ידי 2 נציגי שרות לפחות במשך כל השעות שהוגדרו. אחד הנציגים יתפקד כאחראי משמרת. 
6.2. המוקד יפעל בימים א'-ה' בשעות 9:00 עד 16:00. זכותו של המזמין להאריך את שעות השירות עד שעה 20:00 בימי העבודה הרגילים, ולהוסיף שעות שירות בימי שישי בשעות 8:00 עד 14:00.
6.3. על המוקד לטפל ב- 30 שיחות נכנסות בשעה עמוסה, כאשר זמן שיחה ממוצע (יוצאות ונכנסות) הוא 2 דקות.
6.4. על המוקד לפעול לפי מדדי השירות הבאים:
6.4.1. על המוקד לענות לפחות ל-95% מהשיחות הנכנסות למערכת.
6.4.2. על המוקד לענות לפחות ל-80% מהשיחות הנכנסות תוך 20 שניות.
6.4.3. חזרה ללקוח שהשאיר הודעה – עד 24 שעות.
6.5. שפות נדרשות: עברית
6.6. המוקד צפוי להיות מופעל בחלק ניכר מזמן הפעילות על ידי 2 נציגים בו-זמנית בלבד (אחד מהם יתפקד כאחראי משמרת). על המציע לפרט כיצד יעמוד בדרישה כי בכל זמן נתון יהיו במוקד לפחות 2 נציגים (לדוגמה: כאשר נציג לא יכול להגיע בשל מחלה).
6.7. המציע יאפשר הוספת נציגים למוקד לפי הצורך ובאישור בכתב מהמזמין.
6.8. אופציונלי (G): המציע יאפשר הרחבה עתידית של השירותים הניתנים לקבלת פקסים ותיוקם במערכות התפעוליות, ולהפצת מכתבים מתוך המערכות התפעוליות של המזמין. 
6.9. אופציונלי (G): המציע יאפשר הרחבה עתידית של השירותים למענה עבור מחלקות נוספות של המזמין. שירות אופציונלי זה ידרוש עד 2 נציגים נוספים במשך שעות הפעילות של המוקד, וכן התאמה של רשימת השאלות והתשובות וההדרכה הניתנת לנציגים.
7. כח אדם והדרכה (S)
7.1. אנשי המוקד מטעם המציע:
7.1.1. נציגי שירות 
7.1.2. אחראי משמרת
7.1.3. איש מקצוע האחראי על הטמעת תהליכי עבודה והדרכות לנציגי השירות ולאחראי המשמרת. איש זה יבנה את מערך ההדרכה ואת רשימת התשובות והשאלות בתיאום עם איש הקשר מטעם המזמין. איש המקצוע יהיה אחראי על הדרכת נציגי השרות ואחראי המשמרת. איש מקצוע זה לא יוחלף אלא בהסכמה מראש ובכתב של המזמין.
7.1.4. איש מקצוע האחראי על כל שלבי הקמת המוקד ועל פעילותו השוטפת. איש מקצוע זה יהווה גורם ניהולי מרכזי לפעילות המוקד, יעמוד בקשר שוטף עם איש הקשר מטעם המזמין, יתאם את פעילות המוקד עם המזמין ויהיה אחראי על סנכרון והטמעת מדיניות המזמין במוקד, כולל בקרת עמידה ביעדי רמת השירות. איש מקצוע זה לא יוחלף אלא בהסכמה מראש ובכתב של המזמין.
7.2. יקבע איש קשר מטעם המזמין (עובד המזמין) שיגיע מידי פעם לאתר המוקד, וימלא מס' תפקידים: 

7.2.1. בקרת עמידה ביעדים שיוגדרו למתן השירותים.
7.2.2. סנכרון בין עובדי הזוכה לעובדי המזמין.
7.2.3. טיפול במקרים חריגים.
7.3. למזמין תהיה שמורה הזכות לא להעסיק עובד, לא לאשר קליטתו וכן לחייב את הזוכה לסיים עבודת עובד.
7.4. הדרכה והטמעה
7.4.1. כל נציג שירות ידע לטפל בכל נושאי הפניות. 
7.4.2. במקרה של תחלופת אחראי משמרת תבוצע חפיפה מסודרת. גיוס אחראי משמרת חדש תהיה כפופה לאישור המזמין.
7.4.3. הדרכה ראשונית על מערכות משרד האוצר ועל תכני הפעילויות במוקד תבוצע ע"י המזמין לצוות כולו. 
7.4.4. על המציע לפרט את סוגי ההדרכות הנוספות והנושאים הכלולים בכל הדרכה בהתאם לסוג המשתמשים:
7.4.4.1. אחראי משמרת
7.4.4.2. נציגי שירות
8. בקרה ופיקוח (S)
8.1. המזמין ינהל פיקוח ובקרה שוטפים על הזוכה.
8.1.1. מטרת הפיקוח והבקרה היא לבחון עמידה ברמת השירות שנקבעה וכן את איכות המענה (המידע הנמסר נכון או שגוי) ואת אופן מתן המענה (אדיבות, סובלנות, יכולת ביטוי).
8.1.2. הפיקוח והבקרה יתבצעו לפי שיקול דעתו של המזמין באמצעות כלים שונים, בניהם: מערכת בקרה, דוחות היסטוריים, האזנה לשיחות מוקלטות, סקר שביעות רצון, האזנה סמויה ולקוח סמוי.
8.2. על הזוכה לספק מערכת בקרה
8.2.1. המערכת תאפשר בקרה ב- Real Time על פעילות המוקד, כמות השיחות הנכנסות והממתינות. הסטטיסטיקה תהיה מקוונת ברמה כללית וברמת נציג וקבוצה. על המציע לפרט את המידע הסטטיסטי שניתן יהיה להציג במסכי הבקרה. כלי הבקרה יאפשרו הצגה של התראות לגבי חריגה מפרמטרים מוגדרים מראש: נדרש חיווי אשר ידגיש חריגות שיקבעו ע"י הגדרת פרמטרים מראש, המציע יציג מהו החיווי ומהן החריגות שהמערכת יכולה להציג. 
8.2.2. מסכי התצוגה: מסכי התצוגה יאפשרו הצגת הנתונים בצורה גרפית וטבלאית בהתאם לבחירת המשתמש (ברים, פאי וכדומה).
8.2.3. מחולל מסכים: המערכת תאפשר לאחראים מורשים לבנות ולשנות תבניות (Templates) גרפיות. אחראים שאינם מורשים לשנות, יוכלו לצפות בתבניות בלבד.
8.2.4. הצגת נציגים פעילים: המערכת תציג רק את הנציגים הנמצאים במשמרת. כלומר: המערכת תציג רק את הנציגים אשר בצעו Login למערכת ולא את כל הנציגים במערכת.

8.2.5. המערכת תותקן בעמדת מנהל במוקד, עמדת איש הקשר במוקד ובשלוש עמדות  במשרד האוצר בגישה מרחוק.

8.3. על הזוכה לספק דו"חות היסטוריים
8.3.1. המערכת תספק מודול דו"חות אשר יכיל את כל הדו"חות הנדרשים ממערכת הטלפוניה וממערכות תיעוד הפניות המותאמים על פי צרכי המזמין. מודול הדוחות יאפשר פיתוח דוחות חדשים והתאמת הדוחות הקיימים ע"י המזמין.

8.3.2. רמות פירוט - המציע יפרט את סוגי הדוחות הקיימים במערכת המוצעת כולל התייחסות לרמות הפירוט האפשריות:

8.3.2.1. פירוט לפי פרקי זמן - שעה, יום וכדומה

8.3.2.2. פירוט לפי מבנה המוקד – כל המוקד, קבוצה, נציג וכדומה

8.3.3. האובייקטים הסטטיסטיים - המציע יפרט את הנתונים הסטטיסטיים בדוחות, לדוגמא: זמן המתנה ממוצע, כמות שיחות נכנסות/יוצאות, זמן שיחה ממוצע, זמן טיפול – זמן שיחה + זמן ניירת, מספר שיחות נוטשות, התפלגות השיחות במקטעי זמן, ממוצע זמן מענה לשיחה וכדומה.
8.3.4. שפת דו"חות - הדו"חות יהיו בעברית.
8.3.5. הדפסת דו"חות - המערכת תאפשר הדפסת דו"חות ב- Hard Copy בכל מדפסת סטנדרטית.
8.3.6. יצוא נתונים - מודול הדוחות יאפשר יצוא הנתונים לגיליונות Excel.
8.3.7. מודול הדוחות יותקן בעמדת איש הקשר במשרד האוצר כך שיוכל להפיק דוחות בכל עת לבחינת פעילות המוקד בגישה מרחוק, וכן לצורך התחשבנות חודשית. 
9. פונקציונאליות נדרשת (S)
9.1. מערכת הטלפוניה ומערכת ניהול תורים
9.1.1. מערכת הטלפוניה תאפשר פונקציונאליות טלפונית של ניהול שיחות נכנסות ויוצאות.
9.1.2. מערכת הטלפוניה תאפשר לבצע את פעולות הטלפוניה הבאות בכל העמדות במוקד:

9.1.2.1. מענה לשיחה

9.1.2.2. נתק
9.1.2.3. חייג
9.1.2.4. החזק/החזר

9.1.2.5. ועידה

9.1.2.6. התייעצות

9.1.2.7. העברת שיחה

9.1.2.8. Login/logout אישי למערכת הטלפוניה
9.1.2.9. מעבר בין זמין ולא זמין ומצבי הפסקה
9.1.3. ניתן יהיה להגדיר שמות לתורי ההמתנה כך שבשיחות נכנסות יוצג שם התור ממנו הגיעה השיחה הנכנסת (רצוי בעברית).
9.1.4. טיפול בזמן המתנה:
9.1.4.1. השמעת מוסיקה, ג'ינגלים והודעות במרכזיה, שונים לכל מספר גישה ולכל תור לפי הנושאים הרלוונטיים כולל יכולת שירשור הודעות בזמן ההמתנה. 
9.1.4.2. נדרש כי לאחר משך המתנה שיקבע המערכת תציע ללקוח להמתין לנציג או להשאיר מספר טלפון כהודעה בכדי שנציג יחזור אליו. 
9.1.5. אופציונלי: לוח תצוגה. התקנת לוח תצוגה עילי במתחם המוקד, שיאפשר הצגת  נתוני זמן אמת ונתונים היסטוריים על מצב התור, סטטוס הנציגים וביצועי המוקד.
9.1.6. אפשרות לקבלת רישום שיחות לפי דרישה של המזמין.
9.2. נתב קולי
9.2.1. המערכת תאפשר השמעת תפריטי מידע קוליים לבחירת השירות או המידע הנדרש על ידי המתקשר באמצעות הקשת DTMF.
9.2.2. בהתאם לבחירת המתקשר תועבר השיחה לתורי ההמתנה. 
9.2.3. מעבר לשעות הפעילות של המוקד המערכת תשמיע הודעות והנחיות על שעות הפעילות של המוקד וכן אפשרות להשארת הודעה ע"י המתקשר בתא קולי.
9.2.4. תפריטי מידע:
9.2.4.1. לרשות הפונים למוקד יעמדו תפריטי מידע אשר יוגדרו בפירוט בשלב האפיון בעת הקמת המוקד.
9.2.4.2. התפריטים והמידע הקולי יוקלטו באולפן הקלטות מקצועי.
9.2.4.3. המידע הקולי יעודכן באופן שוטף בכל פרק זמן של עד אחת לחודש ע"פ העדכונים באתר המזמין או ע"פ עדכונים ודרישות לשינויים שישלחו ע"י המזמין.
9.3. הקלטת שיחות
9.3.1. כל השיחות במוקד יוקלטו באופן מלא. המערכת תכלול ממשק שיאפשר איתור, אחזור והשמעת השיחות המוקלטות בהתאם לפרמטרים הבאים: תאריך השיחה, שעת השיחה, הנציג ומספר הטלפון ממנו התבצעה השיחה. גישה לממשק זה תינתן לאחראי משמרת במוקד וכן לאיש הקשר מטעם המזמין במוקד ובגישה מרחוק.
9.3.2. מערכת ההקלטה תאפשר העברת קבצי הקול למשרדי המזמין בפורמט MP3 בקידוד של עד 64KBPS.
9.3.3. מערכת הקלטת שיחות נפרדת (אופציונלי). הקלטת השיחות תעשה על ידי מערכת נפרדת המיועדת לעמדות המזמין בלבד. המערכת וכן ההקלטות ישמרו בצורה נפרדת והגישה אליהן תתבצע רק על-ידי מי שקיבל אישור גישה לתחנות העבודה של המזמין כמפורט בפרק אבטחת המידע.
10. מחשוב ותקשורת מחשבים (S)
10.1. הקבלן יספק את עמדות העבודה ובאחריותו יהיו הקמת ותחזוקת עמדות הקצה של המוקד. עמדות העבודה יכללו:
10.1.1. מערכת הפעלה Windows XP

10.1.2. דפדפן אקספלורר 6 ומעלה
10.1.3. אנטי-וירוס
10.1.4. קורא לכרטיס חכם אשר יסופק על ידי המזמין.
10.1.5. מערכת תפעולית של מחלקת סוכנים ויועצים ומערכת תפעולית של היחידה לפניות הציבור. מערכות אלה יותקנו על ידי המזמין.
10.1.6. תוכנת דוא"ל של המזמין. תותקן על ידי המזמין.
10.2. פירוט רשת התקשורת ורכיבי מחשוב נוספים.
11. אבטחת מידע (S)
11.1. תחנות העבודה המקושרות למערכות המידע של המזמין ימוקמו במתחם נפרד וסגור בתוך מוקד קיים של הזוכה.
11.2. רשת תקשורת הנתונים במתחם תהיה רשת פרטית שתקושר אך ורק לרשת של המזמין ולא תהיה חלק מרשת התקשרות המקומית של הזוכה. קישור לאינטרנט יסופק על ידי המזמין באמצעות הרשת שלו.
11.3. אישור גישה לתחנות יינתן על-ידי אגף הביטחון של משרד האוצר.
11.4. הגישה לתחנות תהיה באמצעות כרטיס חכם בלבד. הכרטיס החכם יונפק על ידי המזמין, לעובדי הזוכה אשר יאושרו על ידי אגף הביטחון של משרד האוצר. הכרטיס יהיה אישי ולא יועבר בין עובדי הזוכה.
11.5. המתחם יהיה נעול כל הזמן. רק לעובדים בעלי ההרשאה לגישה לתחנות תהיה אפשרות להיכנס למתחם.
11.6. הזוכה מתחייב לדאוג לכך שכל עובד אשר עתיד להעניק את השירותים מטעמו יחתום על התחייבות לשמירת סודיות, כפי שנקבע בסעיף 7.4 להסכם ההתקשרות המצורף כנספח ז'.
11.7. מתג רשת (switch) וקו בזק סלול יקשרו את תחנות העבודה לרשת של המזמין. התקנת הנתב, הקמת הקו ואחזקתם יהיו באחריות המזמין.
12. דיור ואמצעים (S)
12.1. מיקום האתר - המציע יציין את כתובתו המדויקת של אתר המוקד.
12.2. שטח המוקד

12.2.1. הזוכה יהיה אחראי לתכנן, להקים ולהפעיל את מתחם המענה הטלפוני על כל מרכיביו התפעוליים כך שיתן מענה למכלול השירותים נשואי מכרז זה למשך כל תקופת ההתקשרות עמו. 
שטח המוקד הכולל: המציע יפרט את שטח המוקד הכללי בו יופעלו המוקדים של המזמין.
על הזוכה להעמיד שטח מוקד יעודי לטובת המוקד של משרד האוצר שיהיה תחום וסגור לגישה לגורמים לא מורשים. הגישה תתבצע באמצעות מנגנוני אבטחה למניעת כניסה לגורמים לא מורשים.
12.2.2. המתחם יאפשר הקמתן של 5 עמדות עבודה כולל עמדת ראש צוות ועמדת איש קשר מטעם המזמין. המתחם יתוכנן כך שניתן יהיה בעתיד להרחיבו ע"י שינוי בקירות המתחם.

12.2.3. המתחם נדרש להיות חלק מאתר המוקדים של הקבלן לצורך שימוש בשירותים הפונקציונאליים הכלליים שבמבנה כגון: שירותים, קפיטריה, חדרי הדרכה ועוד. על המציע לצרף שרטוט של המוקד המתוכנן והשטחים שבסביבתו, כולל את כל מתחמי העבודה, המעברים ושירותי המבנה המתוארים להלן:

12.2.3.1. שטחים פונקציונאליים - על שטח המוקד לכלול:
12.2.3.1.1. עמדה לראש צוות ועמדה לאיש הקשר מטעם המזמין – עמדות מרכזיות, המאפשרות שדה ראייה מקסימלי כך שניתן יהיה לראות את כלל הנציגים במתחם, שליטה במתחם ופיקוח על כניסת ויציאת הנציגים. על עמדות העבודה להיות מרווחות ונוחות להצבת ציוד ועבודה שוטפת. מעמדות אלה ניתן יהיה לבצע בקרה ופיקוח כגון צפיה בדיווח זמן אמת, הפקת דוחות והאזנה סמויה כמפורט בפרק הבקרה והפיקוח.
12.2.3.1.2. עמדות נציגי השירות -  מרחב העמדה יכלול ציוד מלא: מחשב, טלפון, מערכת ראש, נקודת רשת, מסך דק 17", מקלדת ועכבר. שטח עבודה חופשי ושטח אחסון אישי. המציע יפרט את שטח העמדה המוצעת על ידו והציוד הכלול בה.
12.2.3.1.3. צורת ישיבה: מומלץ שעמדות העבודה יהיו מודולריות בכדי לעמוד בשינויים, בעלות חיווט מינימלי וניצול שטח יעיל על מנת למקסם ניצול שטח כללי של המוקד.
12.2.3.1.4. אופציונלי: מחיצה בין העמדות במטרה לצמצם רעשים ולשמור על פרטיות הנציג ועם זאת לאפשר לראש צוות לשמור על קשר עין עם הנציגים. המציע יציין אם יוקמו מחיצות, ואם כן, את גובהן.
12.2.3.1.5. מעבר בין עמדות הנציגים: יש לאפשר מעבר נוח בין העמדות, ללא הפרעה לנציגים העובדים בהן.
12.2.3.1.6. שירותי מבנה: המתחם עבור משרד האוצר יהיה ממוקם במבנה המוקדים של הזוכה שיכלול שירותי מבנה בסיסיים לשרות כל העובדים: קפיטריה/מטבח/חדר אוכל, חדר מנוחה, חניות, שירותים, אזור עישון.
12.3. אקוסטיקה

המציע יפרט אופן אבזור המוקד מבחינה אקוסטית.

12.4. תאורה

המציע יפרט את תכנון התאורה בהתאם לדרישות:

12.4.1. תאורה מתאימה שתמנע השתקפות על מסך המחשב ותתאים לתאורת המסך. 

12.4.2. תאורת חירום במשרדים ובעמדות.

12.5. שילוט (אופציונלי)
השילוט עבור המוקד יעוצב באופן בולט וקריא: 
12.5.1. שלטי הכוונה במבנה, המפנים אל המוקד.
12.5.2. שלט כניסה ראשי לשטחי המוקד. 
12.5.3. שלטים כלליים – שלטים ייעודיים, כגון: קפיטריה, שירותים, יציאת חירום.
13. תפעול שוטף ושירות (S)

13.1. המציע יתאר את כח האדם הנדרש לצורך תפעול שוטף של המערכת כולל יכולת פיתוח תסריטי ניתוב, הפקת דוחות, פיתוח דוחות חדשים וכדומה.
13.2. המציע יפעיל אנשי תמיכה בתקלות באתר במשך כל שעות עבודת המוקד.
13.3. המציע יתחייב שתוך 15 דקות מהרגע בו דווחה תקלה משביתה (תקלה המשביתה את עבודת המשתמשים או פוגעת ברמת השירות או פוגעת בלקוחות, כולל תקלה במערכת הקלטת השיחות) ימצא פתרון עוקף להפעלת המוקד.
13.4. המציע יציין את שיעור הזמן מתוך השנה, באחוזים, בו הוא מתחייב שהמוקד יפעל באופן תקין (UPTIME). 
13.5. המציע יפרט את חלונות הזמן לתחזוקת המערכות במוקד.
13.6. המציע יפרט את משך הזמן לפיתוח בקשות שוטפות כגון: דו"ח חדש, שינוי הקלטה במערכת, שינוי ניתוב וכדומה.
13.7. המציע יספק תחזוקת מבנה שוטפת.
המציע יתאר את כוח-האדם הנדרש לשם תחזוקת המבנה השוטפת. 
המציע יתחייב שתוך 15 דקות מהרגע בו דווחה לו תקלה תחזוקתית משביתה (תקלה המשביתה את עבודת המשתמשים או פוגעת ברמת השירות או בלקוחות, כגון: בעיה במערכת החשמל/התאורה) ימצא פתרון עוקף להפעלת המוקד.
המציע יפרט את חלונות הזמן לתחזוקת המבנה.
13.8. אופציונלי: המציע יציג אפשרות מעבר לאתר חלופי במקרה של אירוע חריג המונע המשך עבודה סדירה במוקד (למשל, מלחמה).
14. תוכנית עבודה (S)
14.1. על המציע להיערך להטמעה מלאה של המוקד עד להפעלה יציבה בתוך 3 חודשים מיום תחילת תקופת ההתקשרות הראשונה.
14.2. המציע יציג על סמך הנתונים במפרט זה תוכנית עבודה מפורטת להקמת המוקד כולל: שלבים/משימות, לוחות זמנים, משאבים, אילוצים, אבני דרך וכדומה. המציע יפרט את כל המחויבויות הנדרשות מהמזמין לצורך ההקמה והתפעול השוטף של המוקד.
14.3. תיעוד - המציע יפרט את מרכיבי התיעוד המסופקים. לדוגמה: תיק מערכת, מדריכים למשתמש וכדומה.
נספח ב'

שם הבנק/חברת הביטוח _____________
מספר הטלפון _____________
מספר הפקס ______________

כתב ערבות השתתפות במכרז

לכבוד 

ממשלת ישראל- באמצעות משרד האוצר

הנדון: ערבות מס' ____________

אנו ערבים בזאת כלפיכם לסילוק כל סכום עד לסך של 10,000 ש"ח (במילים: עשר אלף שקלים חדשים), שיוצמד למדד המחירים לצרכן הידוע במועד האחרון לקבלת ההצעות, אשר תדרשו מאת _____________________ (להלן – החייב) בקשר עם מכרז מספר 04/2009.   

אנו נשלם לכם את הסכום הנ"ל תוך 15 יום מתאריך דרישתכם הראשונה שנשלחה אלינו בדואר רשום, מבלי שתהיו חייבים לנמק את דרישתכם ומבלי לטעון כלפיכם טענת הגנה כלשהי שיכולה לעמוד לחייב כלפיכם ומבלי לדרוש תחילה את סילוק הסכום האמור מאת החייב. 

ערבות זו תהיה בתוקף מיום 9.11.09 עד ליום 31.5.10, אא"כ תוארך על פי בקשת החייב קודם לכן. 

דרישה על פי ערבות זו יש להפנות לסניף הבנק/חברת הביטוח שכתובתו:

__________________



___________________

שם הבנק/חברת הביטוח




מספר הבנק ומספר הסניף 

________________________

כתובת סניף הבנק/חברת הביטוח

ערבות זו אינה ניתנת להעברה. 

________


______


___________

תאריך 



שם מלא


חתימה וחותמת

נספח ג' – פרטי וניסיון המציע
1. על המציע לכלול תיאור קצר של החברה ושל הפעילויות שלה.

2. על המציע לפרט ולצרף: 
2.1. שם ומספר החברה/שותפות/עוסק מורשה, כתובת, טלפון, פקס, דוא"ל.
2.2. שם המנהל הכללי.
2.3. שמות השולטים בחברה (שליטה – כהגדרתה בחוק הפיקוח על שירותים פיננסיים (ביטוח), תשמ"א-1981).
2.4. פירוט בעלי המניות של החברה (דוח של רשם החברות מעודכן ליום הגשת ההצעה).
2.5. דוחות כספיים של השנתיים האחרונות כולל דוח רו"ח.
2.6. היקף מחזור כספי לשנה מפעילות מענה טלפוני, במהלך השנתיים האחרונות לפחות, מאושר על ידי רו"ח. 
2.7. תיאור המבנה הארגוני.
3. על המציע לתאר את נסיונו בשוק המקומי בשירותי הקמה, ניהול והפעלה של מוקדים טלפוניים. לרבות, ותק, מספר לקוחות פעילים, פירוט לגבי היקפי עבודה בולטים ולקוחות פעילים מעל שנתיים, פירוט לקוחות מהמגזר הציבורי בעבר ובהווה.
4. כוח אדם 
4.1. הצוות הניהולי, התפלגות העובדים לפי תחומי התמחות ופירוט הותק וניסיון.
4.2. איש מקצוע אשר יהיה האחראי על הטמעת תהליכי עבודה והדרכות לנציגי השירות ולאחראי המשמרת, לפי סעיף 7.1.3 בנספח א. יש לציין את פרטיו, תפקידו אצל המציע ופירוט כישוריו ונסיונו המקצועי.
4.3. איש מקצוע אשר יהיה האחראי על כל שלבי הקמת המוקד והפעלתו השוטפת, לפי סעיף 7.1.4 בנספח א. יש לציין את פרטיו, תפקידו אצל המציע ופירוט כישוריו ונסיונו המקצועי.
5. מוניטין ולקוחות ממליצים

המציע יצרף רשימת לקוחות, תוך פירוט: שם הלקוח ואיש הקשר בלקוח, תפקידו, טלפון, תאור השירות, תקופת מתן השירות, היקף עמדות מופעלות בשעת שיא, היקף פעילות חודשית בש"ח.
6. שתי המלצות לפחות מפורטות וחתומות כדלקמן:
המלצות של שני מוסדות, אשר קיבלו או מקבלים מהמציע שירותי הקמה, ניהול והפעלה של מרכז למענה טלפוני. ההמלצות יפרטו את היקף השירותים אשר ניתנו בפועל על ידי המציע עד למועד הגשת ההצעות במכרז זה (תקופת קבלת השירותים, כמות עמדות, שעות פעילות והתמורה בגין ההתקשרות), איכות העבודה, עמידה ב-SLA ושביעות רצונם של הממליצים מהמציע.
נספח ד' – הצעת מחיר

הצעה למכרז מס' 04/2009
לאספקת שירותי הקמה, ניהול והפעלה של מרכז מענה טלפוני עבור  משרד האוצר

(להלן: "השירותים")
אני הח"מ, _____________________ באמצעות נציגי המוסמך מר/גב' ______________ מתכבד להציע בזה ליתן את השירותים נשוא המכרז הנ"ל, בהתאם לתנאי המכרז. יש בידינו את כל מסמכי המכרז, המוכרים לנו והמובנים לנו היטב, והצעתנו נעשית לאחר ששקלנו אותם היטב על השלכותיהם.
להלן הצעתנו באשר לתמורה עבור מתן השירותים המפורטים במסמכי המכרז (המחירים המפורטים להלן כוללים מע"מ):
	
	המרכיב
	מחיר

	1
	מחיר הקמה (תשלום חד פעמי)
	

	2
	מחיר שעת עבודה של אחמ"ש
	

	3
	מחיר שעת עבודה של נציג שרות
	


1. עלות בסיס

עלות שעת עבודה תכלול את כל העלויות הנדרשות להפעלתה כולל עלויות מאייש העמדה וכולל כל הנדרש במרכזיה לרבות מבנה מוקד ואבטחת מידע, למעט עלויות עבור סעיפים המסומנים כאופציונאליים בנספח א.
2. עלות רכיבים אופציונליים
	
	המרכיב
	מחיר - יש לציין אם זו תוספת לשעת עבודה של נציג שרות או תוספת למחיר ההקמה

	1
	הרחבת שעות פעילות בימי חול מ- 9:00 עד 20:00
(לפי נספח א, סעיף 6.2)
	

	2
	הרחבת פעילות לימי שישי בשעות 8:00-14:00

(לפי נספח א, סעיף 6.2)
	

	3
	הוספת שירותי קבלת פקסים והפצת מכתבים

(לפי נספח א, סעיף 6.8)
	

	4
	הוספת שרות למחלקות נוספות של המזמין

(לפי נספח א, סעיף 6.9)
	

	5
	לוח תצוגה עילי (לפי נספח א, סעיף 9.1.5)
	

	6
	מערכת הקלטת שיחות נפרדת לעמדות המוקד של המזמין

(לפי נספח א, סעיף 9.3.3)
	

	7
	מחיצה בין העמדות (לפי נספח א, סעיף 12.2.3.1.4)
	

	8
	שילוט (לפי נספח א, סעיף 12.5)
	

	9
	אתר חלופי למוקד (לפי נספח א, סעיף 13.8)
	


2.1. במידה והעלות להוספת הרכיב הינה 0 יש לציין זאת בטבלה.
3. המחיר המוצע המפורט לעיל כולל את כל המפורט במפרט הטכני המצ"ב כנספח א' למסמכי המכרז.
4. אנו מאשרים כי התמורה בגין הרחבת השירותים הנדרשים מאיתנו, אשר אינם מפורטים בהצעתנו, תהיה על פי החלטת המזמין, בתאום איתנו, ובהתבסס על הצעתנו לגבי שעת עבודה.
5. אנו מאשרים כי התמורה תהא כפופה למודל התשלום כפי שמופיע בסעיף 19.4 להסכם ההתקשרות המצורף כנספח ז'.
6. אנו מקבלים על עצמנו את מתן השירותים במשך כלל תקופות ההתקשרות בין הצדדים (הן הראשונה והן תקופות ההארכה הנוספות, באם יבחר המזמין לממש זכותו להארכות כאמור במסמכי המכרז).
7. אנו מאשרים כי המחיר הכלול בהצעה זו הנו המחיר המלא, הסופי והמוחלט בגין מתן כל השירותים וכי לא נבקש לשנותו.
חתימה _________________
נספח ה' - תנאים כלליים
באם נוכרז כזוכים במכרז, אנו מתחייבים למלא את התחייבויותינו על פי תנאי המכרז, נספחיו (כולל המפרט הטכני), החוזה, הצעתנו זו והפירוט שנלווה לה. אנו מצרפים בזאת (סמן ב- X):
 FORMCHECKBOX 

עותק מהחוזה שבחוברת המכרז חתום בראשי תיבות.
 FORMCHECKBOX 

עותק מהנספח הטכני שבחוברת המכרז חתום בראשי תיבות.
 FORMCHECKBOX 

כל המסמכים הנדרשים לפי מכרז זה.

פרטינו לעניין מכרז זה הנם:

שם:
____________________ 
כתובת:____________________

מר/גב':
____________________ 
טלפון:______________ 
פקס:_______________

דוא"ל: ____________________
תוקף הצעתנו זו הינו ליום ________.

__________________________
חותמת וחתימה
הריני לאשר כי ההצעה חתומה כדין

________________________

חותמת וחתימה של עו"ד

נספח ו'
הצהרת מציע בגין השתתפותו במכרז
לכבוד
משרד האוצר
באמצעות ועדת המכרזים במשרד האוצר

אני/ו _____________, מורשה/י החתימה מטעם _____________  מצהירים בזה כי:

קראנו בעיון רב את מסמכי המכרז הפומבי 04/2009 לאספקת שירותי הקמה, ניהול והפעלה של מרכז מענה טלפוני (להלן: "המכרז") על כל נספחיו, הבנו את כל סעיפיו ותנאיו וקבלנו הבהרות לגבי כל נושא שבספק;

אנו מסכימים לכל תנאי המכרז ונספחיו, לרבות לנוסח הסכם ההתקשרות בינינו לבין עורך המכרז, ומתחייבים לתת את השירותים על פי תוכנם והיקפם כמפורט במפרט הטכני המצ"ב כנספח א' למכרז, ולמלא את כל דרישות המכרז כמפורט במסמכי המכרז ובנספחיו.
אנו מתחייבים כי לא נמחה (נעביר) לזולת את זכויותינו או חובותינו לפי תנאי המכרז, כולן או  חלקן, ללא הסכמה מראש ובכתב מאת עורך המכרז.
מוגשים בזאת כל המסמכים הנדרשים במכרז, לרבות הערבויות הנדרשות במכרז להבטחת התחייבותנו.
תאריך: __________  

שם המציע: ____________________

חתימת מורשה/י חתימה וחותמת המציע:     ____________   

נספח ז'
הסכם

שנערך ונחתם בירושלים ביום ____ בחודש _____2009
בין:

ממשלת ישראל בשם מדינת ישראל

המיוצגת על ידי מר רוני פרידמן, משנה למנהל הכללי של משרד האוצר
ומר יצחק יצחקי, חשב משרד האוצר
מרחוב קפלן 1, ירושלים

(להלן: "המזמין")

מצד אחד
לבין:

____________________

מרח' ______________

(להלן: "הקבלן")

מצד שני
הואיל
והמזמין מעונין בקבלת שירותי הקמה, ניהול והפעלה של מרכז מענה טלפוני (להלן: "השירותים") עבור משרד האוצר (להלן: "המשרד") כמפורט במסמכי הפניה לקבלת הצעות (להלן: "המכרז");
והואיל
והקבלן הגיש את הצעתו למכרז המצורפת  כנספח 1 להסכם זה;

והואיל
ובכפוף לחתימתו על הסכם זה ועדת המכרזים של המזמין בחרה בהצעת הקבלן;

לפיכך הוצהר, הותנה והוסכם בין הצדדים כדלקמן:
1. פרשנות ונספחים
1.1. המבוא להסכם זה והנספחים הצרופים לו מהווים חלק בלתי נפרד ממנו.
1.2. מונחים המופיעים בהסכם זה ובהצעת הקבלן יפורשו בהתאם למשמעות הנתונה להם בהסכם זה ובכל מקרה של סתירה בין הצעת הקבלן והסכם זה יחולו הוראות הסכם זה.
1.3. פרשנות ההסכם תיעשה באופן המקים את הדרישות המפורשות והמשתמעות של המכרז בצורה המלאה ביותר.
1.4. כותרות הסעיפים בהסכם זה משמשות לצרכי נוחיות בלבד ואין לעשות בהן שימוש לצורך פרשנות התניות בהסכם.
1.5. האמור ביחיד גם ברבים משמע וההיפך, האמור בלשון זכר גם בלשון נקבה משמע וההיפך.

3 הגדרות 
בהסכם זה תהיה למונחים הבאים המשמעות המופיעה לצידם:
	"השירותים" -
	שירותי הקמה, ניהול והפעלה של מרכז מענה טלפוני בהתאם לדרישות המופיעות במסמכי המכרז, במפרט הטכני המצ"ב כנספח א', ובהצעת הקבלן.

	"המפקח"/"איש הקשר" -
	גב' הילה בן-חיים, מנהלת מחלקת סוכנים ויועצים באגף שוק ההון, ביטוח וחסכון או מי שיתמנה על ידי המזמין במקומה. איש הקשר יהא אחראי לפיקוח על עבודת הקבלן וביצועה באיכות הנדרשת ולאור התנאים המנויים במסמכי המכרז. איש הקשר יהא רשאי ליתן לקבלן הנחיות הנוגעות למתן השירותים, ובכלל זאת להרחבת היקפם.

	"עובד" -
	כל אחד מעובדי הקבלן אשר באמצעותו יינתנו השירותים למזמין.

	"מידע" -
	כל מידע (Information), ידע (Know-How), ידיעה, מסמך, תכתובת, תוכנית, נתון, מודל, חוות דעת, מסקנה וכל דבר אחר כיוצ"ב הקשור ו/או הנוגע למתן השירותים בין בכתב ובין בע"פ ו/או בכל צורה או דרך של שימור ידיעות בצורה חשמלית ו/או אלקטרונית ו/או אופטית ו/או מגנטית ו/או אחרת.

	"סודות מקצועיים" -
	כל מידע אשר יגיע לידי הקבלן או העובד בקשר למתן השירותים, בין אם נתקבל במהלך מתן השירותים או לאחר מכן, לרבות ומבלי לפגוע בכלליות האמור לעיל: מידע אשר ימסר ע"י המזמין ו/או כל גורם אחר ו/או מי מטעמו.


4 מתן השירותים
4.1 הסכם זה הינו למתן שירותי הקמה, ניהול והפעלה של מרכז מענה טלפוני עבור המזמין למשך תקופה של עד שנה מיום החתימה על הסכם זה על-ידי מורשי החתימה מטעם המזמין, על בסיס התקשרות קבלנית (להלן: "תקופת ההתקשרות"). התחייבויות הקבועות בהסכם זה  ובנספחיו, שנועדו להתבצע במועד המאוחר לתום תקופת ההסכם, יעמדו בתוקפן גם לאחר מועד זה, ולגביהן ימשיכו ויחולו הוראות סעיפים 11 ו- 21  להלן.
4.2 למזמין נתונה אופציה חד צדדיות ובלעדית, בהתאם לשיקול דעתו, להאריך את תוקף ההסכם בין הצדדים לשלוש תקופות נוספות של עד שנה כל אחת (להלן: "תקופת ההתקשרות הנוספת"). יובהר כי על תקופת הארכה, ככל שתהיה, יחולו תנאי ההתקשרות המקורית בכלל, ולעניין התמורה בפרט.
4.3 הזכות למימוש כל אחת מהאופציות ניתנת למזמין בלבד ומימושה מחייב מתן הודעה על כך לקבלן 30 יום מראש ובכתב.
4.4 המזמין רשאי, בהתרעה בכתב של חודש ימים, ובהתאם לשיקול דעתו הבלעדי, לסיים את ההתקשרות עם הזוכה בכל שלב במהלך תקופת ההתקשרות. 
4.5 השירותים יינתנו עפ"י המפורט במפרט הטכני המצ"ב להסכם זה. 
4.6 הקבלן מתחייב ליתן את השירותים לשביעות רצונו של המזמין, בהתאם להצעתו במכרז והפירוט הנלווה אליה וכן:
4.7 השירותים האמורים בהסכם זה דורשים רמה גבוהה של מומחיות ומקצועיות, ולפיכך הקבלן אחראי באופן בלעדי לרמתם ולתוכנם של השירותים האמורים בהסכם זה.
4.8 הקבלן יבצע את העבודות על חלקיהן בהתאם לתנאים ולדרישות המפורטים בהסכם זה ובהתאם להנחיות איש הקשר או מי מטעם המזמין כפי שיהיו מעת לעת, כל זאת מבלי לפגוע באחריותו הכוללת של הקבלן.
4.9 בכל מקרה של סיום ההתקשרות עם הקבלן, בין אם הופסקה כאמור מסיבות כלשהן, ובין אם הסתיימה במועדה, יפעל הקבלן בכל האמצעים שברשותו על מנת לצמצם כל נזק שעלול להיגרם למזמין בגין סיומה.
4.10 הקבלן יהא מחויב להעברת כל החומרים הפיסיים, האלקטרוניים והמגנטיים, הקשורים במתן השירותים למזמין או למי שייקבע מטעמו.
4.11 הקבלן יתחייב לפעול בשיתוף פעולה עם כל גורם אחר, עפ"י הנחייתו המפורשת של המזמין או מי מטעמו לרבות הדרכתו של הגורם, לגבי מהותן ושיטות ביצוען של הפעילויות שבוצעו על ידו במסגרת השירותים.
4.12 הקבלן ימלא באופן מלא ומקצועי את כל התנאים והתחייבויותיו על פי תנאי הסכם זה עד למועד סיום עבודתו בפועל.
4.12.1 הקבלן מתחייב למנות מבין עובדיו אדם אשר יהיה אחראי על ביצוע השירותים ואשר יהיה בקשר הדוק עם המפקח.
4.12.2 הקבלן מתחייב להישמע להוראות המפקח שקביעתו לגבי נושאים הקשורים במתן השירותים סופית ומכרעת.
5 הצהרות הקבלן

הקבלן מצהיר בזאת כי:
5.1 קיבל  הסבר מפורט לגבי דרישות המזמין בקשר למתן השירותים, אשר לשם עמידה בהן נשכרו שרותיו, והוא מסוגל ומתכוון לקיימן.

5.2 הינו בעל ניסיון במתן השירותים וברשותו כוח אדם מקצועי ומיומן בהיקף נאות המאפשר לו ליתן את השירותים ולמלא אחר התחייבויותיו בהסכם זה.
5.3 הוא קרא את כל תנאי הפניה ודרישותיו, הבין אותם, והוא מתחייב להעניק את השירותים, על חלקיהם ובהתאם לתנאים ולדרישות המפורטים במסמכי הפניה, בדייקנות, ביעילות, במומחיות ובמיומנות, לשביעות רצון המזמין ובמועדים הנדרשים מהמזמין, והכל בכפוף להוראות הסכם זה. 
5.4 ישתף פעולה עם המזמין בכל הקשור למילוי התחייבויותיו על פי הוראות הסכם זה ויעמוד לרשות המזמין באופן שוטף וברמת זמינות גבוהה, וזאת בהתאם לצרכי המזמין, ככל שיידרש, מאת המזמין או מי מטעמו.
5.5 יודיע למזמין בכתב, מיד בע"פ ובפקסימליה, ולכל המאוחר תוך 48 שעות, על כל שינוי במעמדו החוקי ו/או על כל מקרה בו אין באפשרותו להעניק את השירותים ו/או על כל אפשרות מסתברת כי לא יוכל לעמוד בהתחייבויותיו על פי הסכם זה והפניה, כולן או מקצתן, מכל סיבה שהיא ו/או על כל עניין אחר שיש בו כדי להשפיע על מתן השירותים.  
5.6 כל הפרטים שמסר למזמין בהצעתו, ובכלל זה פרטים על המידע אשר ברשותו, ויכולתו לבצע את השירותים, הינם מלאים ונכונים. 
5.7 עומדים לרשותו, בכל עת, כל הציוד והאמצעים הדרושים לצורך מתן השירותים בהתאם להסכם זה, ובכלל זאת; הוא בעל הציוד הנדרש למתן שירותי הקמה, ניהול והפעלה של מרכז מענה טלפוני, ובכלל זה מערכת טלפוניה, קישור לרשת הטלפון הארצית, ועמדות עבודה ממוחשבות. 
5.8 יש לו את היכולת לספק את השירותים הנדרשים המפורטים במפרט, בהתאם לכמות השנתית המוערכת, באיכות ובטיב הנדרשים במפרט הטכני.  
5.9 יש לו את היכולת לעמוד בלוחות הזמנים הנדרשים במכרז זה והמפורטים במפרט הטכני ובהצעתו למכרז.  
5.10 הוא מודע לכך, שכמות שיחות הטלפון הנענות הכוללת הנדרשת במהלך השנה תתבצע בכמויות שונות לאורך כל השנה, בהתאם לצרכי המזמין, ולא תהיינה לו טענות ו/או דרישות מכל מין וסוג שהוא באשר לכמות שעות העבודה שידרשו, גם אם יפחתו מהאומדן הבלתי מחייב המפורט במפרט ובטופס הצעת המחיר.  

5.11 המחיר המוצע בהצעתו עבור שעת נציג לא ישתנה, גם אם יידרש הקבלן לענות לשיחות טלפון, בכמות אשר תפחת מהאומדן הבלתי מחייב המפורט במפרט ובטופס הצעת המחיר, וזאת בהתאם לצרכי המזמין כפי שיהיו מעת לעת.
5.12 הוא משלם לעובדיו שכר שאינו נמוך משכר מינימום ומקיים את הוראות ההסכמים הקיבוציים ו/או צווי ההרחבה החלים על עובדיו.
5.13 מצורפות להסכם זה הצהרותיהם והתחייבויותיהם של העובדים שייטלו חלק במתן השירותים ושמירה על העדר ניגוד עניינים וסודיות, המצ"ב להסכם זה. 
6 העסקת עובדים
6.1 הקבלן מתחייב לשלם לעובדיו תשלומים סוציאליים כנדרש על פי כל דין, להפריש עבורם את התשלומים הנדרשים על פי כל דין, וכן לשלם לעובדיו שכר שאינו נופל משכר מינימום על פי דין.
6.2 הקבלן לא יעסיק במסגרת מתן השירותים עובדים זרים. 
7 ניגוד עניינים 
7.1 הקבלן, מצהיר ומתחייב שאין ולא יהיה לו, במהלך תקופת ההתקשרות בין הצדדים, ניגוד עניינים מכל מין וסוג שהוא, ו/או קשרים עסקיים או קשרים אחרים בתחום מתן השירותים לפי הסכם זה, למעט באם ועדת המכרזים אישרה בכתב, לאחר שהעובדות הוצגו בפניה, כי אין בעובדות אלו משום ניגוד עניינים או באם קיים ניגוד עניינים מדובר בניגוד עניינים שולי אשר אין בו השפעה על השירותים נשוא המכרז. 
7.2 הקבלן מצהיר ומתחייב שלא ייצג או יפעל מטעם כל גורם שהוא בתחום השירותים  נשוא הסכם זה, למעט מטעם המזמין, במהלך תקופת ההתקשרות בין הצדדים ושלושה חודשים לאחריה, אלא אם כן התקבל לכך אישור מראש ובכתב של המזמין.
7.3 מבלי לגרוע מכלליות האמור, על הקבלן לדווח מראש למזמין או לנציג מטעמו  על כל כוונה שלו, של מי מעובדיו, להתקשר עם כל גורם כאמור בסעיף זה, ולפעול בהתאם להוראותיו בעניין. המזמין רשאי לא לאשר לקבלן התקשרות כאמור או לתת הוראות אחרות שיבטיחו העדר ניגוד עניינים, והקבלן יפעל בהתאם להוראות אלו.
7.4 על הקבלן להודיע למזמין או לנציג מטעמו ו/או למזמין באופן מיידי על כל נתון או מצב שבשלם הוא, ו/או מי מטעמו, עלולים להימצא במצב של ניגוד עניינים, מיד עם היוודע לו הנתון או המצב האמורים. 
7.5 אם לדעת המזמין, נתון הקבלן או מי מטעמו, בכל שלב של ביצוע ההסכם, במצב בו הוא נמצא או עלול להימצא בניגוד עניינים, רשאי המזמין להורות על הפסקת עבודתו של הקבלן ועל סיום ההתקשרות עם הקבלן, מטעם זה בלבד. 
7.6 הקבלן מתחייב לדאוג לכך שכל עובד אשר עתיד להעניק את השירותים יחתום על התחייבות להיעדר ניגוד עניינים. חתימת העובד כאמור מהווה תנאי ליתן את השירותים באמצעות העובד. התחייבות כאמור להעדר ניגוד עניינים מצורפת כנספח 2 להסכם זה ומהווה חלק בלתי נפרד ממנו.
7.7 הוראות סעיף 6 על סעיפיו הן הוראות יסודיות בהסכם, והפרתן על ידי הקבלן תחשב כהפרה יסודית של ההסכם.            
8 סודיות

8.1 הקבלן מצהיר שידוע לו שכל מידע שיתקבל אצלו ו/או אצל מי מעובדיו במהלך מתן השירותים הינו בגדר סודות מקצועיים.

8.2 הקבלן מתחייב לשמור את המידע ו/או הסודות המקצועיים בסודיות מוחלטת ולא לעשות בהם כל שימוש.

8.3 למען הסר ספק, ומבלי לפגוע בכלליות האמור לעיל, הקבלן מתחייב לא לפרסם, להעביר, להודיע, למסור או להביא לידיעת כל אדם את המידע ו/או הסודות המקצועיים.

8.4 הקבלן מתחייב לדאוג לכך שכל עובד אשר עתיד להעניק את השירותים מטעמו יחתום על התחייבות לשמירת סודיות בנוסח המצורף להסכם זה. חתימת העובד כאמור מהווה תנאי ליתן את השירותים באמצעות העובד. התחייבות העובד לשמירת סודיות מצורפת  כנספח 3 להסכם זה ומהווה חלק בלתי נפרד ממנו.

8.5 הקבלן מצהיר כי ידוע לו שאי מילוי התחייבויותיו על פי סעיף זה מהוות עבירה לפי פרק ז' (ביטחון המדינה, יחסי חוץ וסודות רשמיים) לחוק העונשין, תשל"ז - 1977.
8.6 הקבלן לא יעביר לכל גורם אחר שבו או עימו הוא קשור שלא לצורך מתן השירותים, כל מידע שהוא הנוגע לשירותים, במהלך תקופת ההסכם ולאחריה, אלא אם כן ניתן לכך אישורו המוקדם של המזמין  ובתנאים כפי שייקבעו על ידו.
8.7 הוראות סעיף 7 על סעיפיו הן הוראות יסודיות בהסכם, והפרתן על ידי הקבלן תחשב כהפרה יסודית של ההסכם
9 מערכת היחסים בין הצדדים

9.1 מוצהר ומוסכם כי מערכת היחסים בין הצדדים להסכם זה הינה של מזמין וקבלן וכי בין הצדדים לא מתקיימת ולא תתקיים, כתוצאה ממתן השירותים, מערכת יחסים של עובד מעביד ועל בסיס הצהרה זו נקבעה התמורה.
9.2 מוצהר ומוסכם כי לקבלן או למי מטעמו לא יהיו זכויות של עובד, וכי למעט תשלום התמורה הוא לא יהיה זכאי לכל תשלום, או הטבה אחרת בגין מתן השירותים, ביטול הסכם זה, סיומו או הפסקת מתן השירותים על פיו מכל סיבה שהיא, לרבות תשלומים בגין הוצאות טלפון, דואר, צילומים, הדפסות, פקס, נסיעות, אש"ל וכיוצא באלה הוצאות. 

9.3 מוצהר ומוסכם חרף האמור בהסכם זה, במידה ויקבע כי התקיימו יחסי עובד מעביד בין המזמין למי מעובדי הקבלן תהיה התמורה עפ"י הסכם זה בסך שהינו 50% מהנקוב בהצעת הקבלן (להלן: "התמורה המופחתת"), ובכל מקרה כאמור ייערך חישוב מחדש של התשלום המגיע לקבלן בגין השירותים על בסיס התמורה המופחתת (להלן: "החישוב החדש") והקבלן מתחייב לשלם למזמין כל סכום שהתקבל על-ידו שהינו מעבר לחישוב החדש.
9.4  אין לראות בכל זכות הניתנת למזמין או לנציגו לפקח, להדריך או להכווין את הקבלן או מי מטעמו, אלא אמצעי להבטיח את מתן השירותים כראוי וביצוע הסכם זה במלואו ואין בה כדי להקים מערכת יחסים של עובד מעביד.

9.5 הקבלן מצהיר כי הינו המעביד של העובדים המועסקים על ידו והוא בלבד נושא באחריות כלפיהם ובכל החובות המוטלות על מעביד על פי החוק ו/או ההסכמים הקיבוציים ו/או צווי הרחבה החלים על העובדים בענף בו הם מועסקים.
9.6 הקבלן מתחייב לשלם לעובדיו לפחות שכר מינימום, כמוגדר בחוק שכר המינימום התשמ"ז-1987, כולל הפרשה בגין זכויות סוציאליות. 
9.7 הוראות סעיף 8 על סעיפיו הן הוראות יסודיות בהסכם, והפרתן על ידי הקבלן תחשב כהפרה יסודית של ההסכם
10 שיפוי

10.1 הקבלן מתחייב לשאת בתשלום כל סכום אשר בתשלומו יחויב המזמין בקשר למתן השירותים, לרבות הפרת הסכם זה, בין אם נעשו על ידי הקבלן ובין אם על ידי מי מעובדיו, וכן לשאת בכל נזק ו/או הוצאה שיגרמו למזמין עקב כך.

10.2 הקבלן מתחייב לשפות את המזמין בגין כל סכום בו ישא או עלול המזמין לשאת הנובע מפעולות ו/או מחדלים אותם ביצע הקבלן בקשר להסכם זה, לרבות תשלום לקבלנים אחרים, ריבית, והוצאות נוספות שתהיינה כרוכות בכך.

10.3 הקבלן מתחייב לשפות את המזמין בגין כל סכום בו יצטרך המזמין לשאת במידה, וחרף האמור בהסכם זה, יקבע כי התקיימו יחסי עובד מעביד בין המזמין ובין מי מעובדי הקבלן.

11 קיזוז ועכבון

11.1 המזמין רשאי לקזז ו/או לעכב אצלו תשלומים אשר יגיעו לקבלן או כל סכום מהם כנגד סכומים אשר יגיעו למזמין מאת הקבלן.

11.2 בכל מקרה של גרימת נזק למזמין על ידי הקבלן או עובד, בין במישרין ובין בעקיפין, תהיה למזמין זכות לעכב ו/או לקזז מתוך הכספים שיגיעו לקבלן את כל הסכומים שהמזמין עלול לשאת בהם במקרה כזה, לפי שיקול דעתו של המזמין.

11.3 הקבלן מוותר בזאת על כל זכות קיזוז וזכות עכבון כלפי המזמין.
12 תרופות
12.1 לא עמד הקבלן באיזו מהתחייבויותיו על פי הסכם זה מכל סיבה שהיא, רשאי המזמין, בהתראה מראש ובכתב, לפי שיקול דעתו הבלעדי והמוחלט, להפסיק את מתן השירותים לאלתר ולבצע את השירותים בעצמו ו/או באמצעות אחרים, ומבלי לפגוע בזכות המזמין לפיצוי ושיפוי וזכויות אחרות העומדות למזמין על פי הסכם זה ועל פי דין.

12.2 הקבלן מתחייב להודיע למזמין מיד בע"פ ובפקסימיליה על כל אפשרות מסתברת כי לא יוכל לעמוד בהתחייבויותיו, כולן או מקצתן, מכל סיבה שהיא. הודעה כאמור תקנה למזמין את הזכות לתרופות. כמו כן המזמין יהיה זכאי לתרופות בכל מקרה שהקבלן לא יעמוד בהתחייבויותיו על פי הסכם זה מכל סיבה שהיא.

12.3 הפר הקבלן את החוזה הפרה יסודית, יהיה המזמין זכאי לכל סעד ותרופה משפטית על פי חוק החוזים (תרופות בשל הפרת חוזה), תשל"א-1970 ועל פי כל דין.
12.4 מבלי לגרוע מכלליות האמור לעיל, מוסכם בין הצדדים כי הזכות לתרופות כוללת:

12.4.1 את הזכות להפחית מהתמורה המגיעה לקבלן סכום שווה ערך לנזק שנגרם כתוצאה מהשירותים. 

12.4.2 את זכות המזמין לבטל הסכם זה, להפסיק את מתן השירותים על ידי הקבלן על אתר ולבצע את השירותים בעצמו ו/או באמצעות אחרים.

12.4.3 את זכות המזמין לפיצויים מוסכמים ומוערכים מראש בסך השווה ל- 15,000 (חמש עשרה אלף) ₪. הפיצויים על פי סעיף זה הינם פיצויים מוסכמים ומוערכים מראש של הנזקים שייגרמו למזמין בגין איחור בביצוע השירותים או בגין הפרה אחרת של הוראות ההסכם, וגביית הסכומים תיעשה בלא צורך בהוכחת נזק. למען הסר ספק, מצהיר הקבלן שהוא מודע לחשיבות העמידה בלוחות הזמנים שייקבעו, ובאיכות השירותים שיינתנו על ידו. 

12.5 התרופות המוענקות למזמין הן מצטברות אחת לשניה ואין בהסכם זה כדי לשלול את זכותו של המזמין לקיזוז, פיצוי, שיפוי או כל סעד נוסף מכח דין והסכם.
12.6 הוראות סעיף 11 על סעיפיו הן הוראות יסודיות בהסכם, והפרתן על ידי הקבלן תחשב כהפרה יסודית של ההסכם
13 אחריות

13.1 הקבלן יהיה האחראי הבלעדי והיחיד, יחד ולחוד, לכל נזק ו/או אובדן שייגרם כתוצאה ו/או עקב מתן השירותים למזמין ו/או לרכוש ו/או לצד ג' כלשהו, לרבות נזק ואובדן שייגרם בידי כל מי שבא מכוחו או מטעמו של הקבלן, וזאת בשל מעשה או מחדל של הקבלן או מי מטעמו הכרוך בכל אחד מאלה:

13.2 הפרת חובה חקוקה או הפרת הוראות שניתנו לקבלן ו/או למי מעובדיו ידי המזמין או מי מעובדיו;
13.3 פעולה שלא בדרך המקובלת או שלא בתום לב;
13.4 פעולה שנעשתה ברשלנות. 
13.5 הקבלן יהיה האחראי היחידי והבלעדי לכל תביעת נזיקין מטעם העובד ו/או כל הבאים מכוחו, אף אם תהיה להם עילת תביעה נגד המזמין.

13.6 המזמין, עובדיו והבאים מכוחו לא ישאו בכל תשלום, הוצאה, אובדן, או נזק מכל סוג שייגרם לקבלן ו/או לעובד ו/או לכל מי שבא מכוחו, למעט אם חובה כאמור מוטלת על המזמין בהסכם זה במפורש.
13.7 הוראות סעיף 12 על סעיפיו הן הוראות יסודיות בהסכם, והפרתן על ידי הקבלן תחשב כהפרה יסודית של ההסכם.
14 ביטוח

הקבלן מתחייב לרכוש ולקיים את הביטוחים המפורטים בזה לטובתו ולטובת מדינת ישראל - האוצר ולהציגם למשרד האוצר עד למועד החתימה על הסכם זה, כאשר הם כוללים את הכיסויים  והתנאים הנדרשים כאשר גבולות האחריות לא יפחתו מהמצוין להלן:

14.1 ביטוח חבות מעבידים

הקבלן יבטח את אחריותו כלפי עובדיו בביטוח חבות המעבידים בכל תחומי מדינת ישראל והשטחים המוחזקים;
גבול האחריות לא יפחתו מסך 1,500,000 דולר ארה"ב לעובד, ו - 5,000,000 דולר ארה"ב למקרה ולשנת ביטוח.
הביטוח יורחב לשפות את מדינת ישראל – משרד האוצר היה ונטען לעניין קרות תאונת עבודה/מחלת מקצוע כלשהי כי הם נושאים בחבות מעביד כלשהי כלפי מי מעובדי הקבלן. 
14.2 ביטוח אחריות כלפי צד שלישי
הקבלן יבטח את אחריותו החוקית בביטוח אחריות כלפי צד שלישי על פי דיני מדינת ישראל, נזקי גוף ורכוש בגין פעילותו בכל תחומי מדינת ישראל והשטחים המוחזקים;
גבול האחריות למקרה ולשנה לא יפחת מ 500,000 דולר ארה"ב;
בפוליסה ייכלל סעיף אחריות צולבת - Cross  Liability;
הביטוח יורחב לשפות את מדינת ישראל – משרד האוצר, ככל שייחשבו אחראים למעשי ו/או מחדלי הקבלן והפועלים מטעמו.
14.3 ביטוח אחריות מקצועית
הקבלן יבטח את אחריותו בגין פעילותו בביטוח אחריות מקצועית בקשר לאספקת שרותי הקמה, ניהול והפעלה של מרכז מענה טלפוני עבור משרד האוצר בהתאם למכרז וחוזה עם מדינת ישראל – משרד האוצר;
הפוליסה תכסה כל נזק מהפרת חובה מקצועית של הקבלן, עובדיו וכל הפועלים מטעמו ואשר אירע כתוצאה ממעשה, רשלנות, לרבות מחדל, טעות, השמטה, מצג בלתי נכון או הצהרה רשלנית אשר נעשו בתום לב, בקשר לאספקת שירותי הקמה ניהול והפעלה של מרכז מענה טלפוני עבור משרד האוצר.
הביטוח יורחב לשפות את מדינת ישראל – משרד האוצר ככל שיחשבו                                  אחראים למעשי ו/או מחדלי הקבלן והפועלים מטעמו;
גבול האחריות לא יפחת מ-250,000 דולר ארה"ב למקרה ולתקופת הביטוח (שנה);
הכיסוי על פי הפוליסה יורחב לכלול את ההרחבות הבאות:
14.3.1.1 מרמה ואי יושר של עובדים;
14.3.1.2 אובדן מסמכים, לרבות אובדן השימוש בעקבות מקרה ביטוח;
14.3.1.3 הוצאת דיבה – לשון הרע;
14.3.1.4 אחריות צולבת, אולם הפוליסה לא תכסה את אחריות מדינת ישראל – משרד האוצר כלפי הקבלן.
14.3.1.5 הארכת תקופת הגילוי לשישה חודשים לפחות.
14.4 כללי
בכל פוליסות הביטוח הנדרשות יכללו התנאים הבאים:
לשם המבוטח יתווספו כמבוטחים  נוספים:  מדינת ישראל – משרד האוצר.
בכל מקרה של צמצום או ביטול הביטוח  ע"י אחד הצדדים לא יהיה להם כל תוקף אלא אם ניתנה על כך הודעה מוקדמת של 60 יום לפחות במכתב רשום לחשב משרד האוצר.
המבטח מוותר על כל זכות שיבוב/תחלוף, תביעה, חזרה או השתתפות כלפי מדינת                                   ישראל - משרד האוצר ועובדיהם, ובלבד שהויתור לא יחול לטובת אדם שגרם לנזק                            מתוך כוונת זדון.
הקבלן יהיה אחראי בלעדי כלפי המבטח לתשלום דמי הביטוח עבור כל הפוליסות ולמילוי כל החובות המוטלות על המבוטח על פי תנאי הפוליסות.
ההשתתפויות העצמיות הנקובות בכל פוליסה ופוליסה תחולנה בלעדית על הקבלן.
כל סעיף בפוליסות הביטוח המפקיע או מצמצם בדרך כל שהיא את אחריות                             המבטח, כאשר קיים ביטוח אחר לא יופעל כלפי מדינת ישראל, והביטוח הינו בחזקת                                   ביטוח ראשוני המזכה במלוא הזכויות על פי הביטוח.
תנאי הכיסוי של הפוליסות שלעיל, למעט ביטוח אחריות מקצועית, לא יפחתו מהמקובל על פי תנאי "פוליסות נוסח ביט".
תוך 7 ימים מהמועד בו קיבל הקבלן הודעה על בחירתו, ימסור הקבלן למזמין אישור בחתימת המבטח על עריכת הביטוחים. האישור יוגש בנוסח המצ"ב כנספח 5.
הקבלן מתחייב בכל תקופת ההתקשרות החוזית עם מדינת ישראל – משרד האוצר  להחזיק בתוקף את פוליסות הביטוח. הקבלן מתחייב לחדש את כל הביטוחים לכל אורך תקופת ההסכם ולהמציא אישור בחתימת המבטח על חידושם למשרד האוצר לכל המאוחר שבועיים לפני תום תקופת הביטוח. האישור יוגש בנוסח המצ"ב כנספח 5.
אין בכל האמור בסעיפי הביטוח כדי לפטור את הקבלן מכל חובה החלה עליו על פי כל  דין ועל פי החוזה ואין לפרש את האמור כויתור של מדינת ישראל על כל סעד או זכות המוקנים לה על פי הדין ועל פי  חוזה זה.
14.5 הוראות סעיף 13  על סעיפיו הן הוראות יסודיות בהסכם, והפרתן על ידי הקבלן תחשב כהפרה יסודית של ההסכם
15 ביטוח לאומי, ביטוח בריאות ותשלומים סוציאלים

15.1 הקבלן מצהיר שהינו קבלן עצמאי והוא משלם כדין, כעצמאי מס הכנסה ודמי ביטוח לאומי וביטוח בריאות החלים  עליו.

15.2 הקבלן מצהיר כי הוא הצהיר כחוק על העסקת עובדיו לפי חוק ביטוח לאומי (נוסח משולב), תשי"ח - 1968 ותקנותיו והוא מתחייב בזאת להמציא למזמין, אם ידרש לכך על ידו, אישור מהמוסד לביטוח לאומי על רישום עובדיו כאמור.

15.3 הקבלן מתחייב לשלם בעצמו ועל חשבונו למוסד לביטוח לאומי את דמי הביטוח הלאומי וביטוח בריאות, עבורו ועבור כל העובדים המועסקים או שיועסקו על ידו במשך כל תקופת קיומו של הסכם זה.

15.4 הקבלן מתחייב להמשיך ולהפריש כסדרם את כל התשלומים הסוציאלים החלים עליו, בין על פי תנאי הפניה, חוק, הסכם קיבוצי, צו הרחבה, הסכם אחר, נוהג או סיבה אחרת.
16 שמירה על הוראות החוק

16.1 הקבלן מתחייב לשמור בקפדנות על הוראות כל דין החל בקשר לקיומו של הסכם זה ומתן השירותים.

16.2 הקבלן מצהיר כי חלה עליו בלבד האחריות הבלעדית והמוחלטת לכל תביעה ו/או דרישה באשר לאי שמירת דינים והוא משחרר בזאת את המזמין מכל תביעה ו/או דרישה כאמור בין אם הפרת הוראת דין נעשתה על ידו ובין אם נעשתה ע"י עובד או אחר מטעמו.

17 איסור הסבה ו/או העברת ביצוע העבודה לאחר

17.1 הקבלן אינו רשאי להסב הסכם זה כולו, או חלק ממנו, ולא להעביר או למסור לאחר כל זכות או חובה הנובעת מהסכם זה אלא אם כן ניתנה לכך הסכמת המזמין מראש ובכתב. ניתנה הסכמת המזמין כאמור, לא יהיה בכך כדי לשחרר את הקבלן מהתחייבות, אחריות או חובה כלשהי על פי דין והסכם.

17.2 הקבלן, לרבות מי שמחזיק בקבלן, לא יפעלו לשינוי אחזקותיהם באופן אשר עשוי להביא לניגוד עניינים כמפורט בסעיף 4.9 למכרז או לשנות את פעילותו באופן אשר עשוי להוות ניגוד עניינים עם השירותים נשוא המכרז, אלא אם קיבל אישור לכך מראש ובכתב מאת המזמין.  
18 ערבות

18.1 תוך 7 ימים מהמועד בו קיבל הקבלן הודעה על בחירתו, ימסור הקבלן למזמין ערבות בנקאית של בנק ישראל, או ערבות של חברת ביטוח בעלת רשיון לעסוק בעסקי ביטוח על פי חוק הפיקוח על שירותים פיננסיים (ביטוח) התשמ"א – 1981, בלתי מותנית בסך 30,000 ש"ח (עשרים עשר אלף ש"ח), צמודה למדד המחירים לצרכן במועד האחרון להגשת ההצעות למכרז. 
18.2 הערבות תישאר בתוקפה במשך תקופת ההתקשרות, בתוספת של שישים יום ממועד סיום ההתקשרות (עד ליום __________) (לעיל ולהלן: "ערבות הביצוע") בהתאם לנוסח הערבות המפורט בנספח 4 להסכם. הקבלן מחוייב לנוסח ערבות זה; הערבות תשמש להבטחת קיום כל התחייבויות הקבלן במועדן.
18.3 עם קבלת הודעה על מימוש אופציה על ידי המזמין, יפעל הקבלן לחידושה של הערבות הבנקאית, כך שלכל המאוחר עד למועד תוקף הערבות,ימציא הקבלן למזמין ערבות בנקאית בסך של 30,000 ש"ח (עשרים אלף ש"ח) צמודה למדד המחירים לצרכן במועד האחרון להגשת ההצעות.
18.4 מתן ערבות הביצוע כאמור מהווה תנאי מוקדם לכניסתו של הסכם זה לתוקף.
18.5 לא חולטה הערבות, תוחזר הערבות לקבלן לאחר תום מתן השירותים ומילוי התחייבויותיו לשביעות רצונו המלאה של המזמין.

18.6 בכל מקרה בו לא עמד הקבלן בהתחייבות מהתחייבויותיו שע"פ חוזה זה או על פי דין, או שהמזמין עשה כדין שימוש בזכויותיו והוציא סכומים שהקבלן חייב למזמין בהתאם לחוזה זה או על פי דין, יהיה המזמין זכאי לממש את הערבות כולה או מקצתה.
18.7 מובהר בזאת כי חילוט הערבות לא ייחשב כתשלום מלוא הפיצויים מוסכמים מאת הקבלן למזמין. במידה וסכום הערבות נמוך מגובה הפיצויים המוסכמים אשר מגיעים למזמין, יהיה זכאי המזמין לקבל מן הקבלן את ההפרש בין הסכום ששולם עקב חילוט הערבות לבין מלוא סכום הפיצויים המוסכמים. 

18.8 למען הסר ספק מובהר כי הערבות תהיה ניתנת לחילוט ע"י המזמין בכל מקרה של הפרת הוראה מהוראות הסכם זה או בגין התנהגות שלא בדרך מקובלת ובתום לב, לצורך גביית תשלום פיצויים מוסכמים, לצורך גביית פיצויים אחרים, וכן לצורך גביית כל תשלום אחר המגיע או עשוי להגיע למזמין מאת הקבלן. 

18.9 אין בגובה הערבות כדי לשמש הגבלה או תקרה להתחייבויותיו או אחריותו של הקבלן לפי חוזה זה.

19 וויתור

שום וויתור, הנחה, המנעות מפעולה או ארכה מצד המזמין לא יחשבו כוויתור של המזמין לפי הסכם זה ולא ישמשו מניעה לתביעה על ידו, אלא אם כן נעשה ויתור זה במפורש ובכתב.

20 תמורה

20.1 בתמורה למתן השירותים במלואם ולשביעות רצונו המלאה של המזמין יהא הקבלן זכאי לקבל מאת המזמין תמורה, בהתאם לכמות שעות העבודה של הנציגים אשר יעבדו בפועל בהתאם לדרישת המזמין ולצרכי המזמין, ובהתאם לתמורה הנקובה בהצעת הזוכה (לעיל ולהלן: "התמורה"). התמורה כוללת מע"מ והינה התמורה המלאה הסופית והמוחלטת המגיעה לקבלן.

20.2 יובהר כי למעט תשלום התמורה, לא יהיה זכאי הקבלן לכל תשלום או הטבה אחרת בגין מתן השירותים לרבות תשלומים בגין הוצאות טלפון, דואר ביול, צילומים, הדפסות, פקס, נסיעות, אש"ל וכיוצא באלה הוצאות.
20.3 לא תשולם תמורה לקבלן אם לא סופקו בפועל השירותים לשביעות רצונו המלאה של המזמין. 
20.4 התמורה תשולם בהתאם לאספקת השירותים בפועל ובכפוף לתנאים הבאים:
20.4.1 הקבלן יענה על 95% מהשיחות הנכנסות.
20.4.2 הקבלן יענה ל- 80% מהשיחות הנכנסות תוך 20 שניות.
20.4.3 הקבלן יחזור ללקוח שהשאיר הודעה עד 24 שעות לאחר השארת ההודעה.
20.4.4 הקבלן יגיש למזמין אחת לחודש דו"ח המפרט את עמידתו בתנאים המפורטים בסעיפים 19.4.1-19.4.3 על בסיס יומי. העמידה בתנאים תימדד על בסיס יומי ויבוצע קיזוז של עד 15% מהתשלום היומי עבור כל יום בו לא התמלאו סך כל התנאים, וזאת לפי שיקול דעתו הבלעדי של המזמין.
20.5 התמורה תשולם לקבלן לפי הוראות חשכ"ל, ובלבד שחשבונית המס שהתקבלה מהקבלן מאושרת על ידי נציג המזמין לצורך מתן שירותים אלו, כי נתקבלו השירותים לשביעות רצונו המלאה של נציג המזמין. מובהר בזאת כי תשלום התמורה יבוצע לאחר ניכוי מס במקור כדין. 
20.6 הקבלן לא יהא זכאי לתמורה כלשהי בגין שירותים אשר ניתנו על ידי עובד מטעם הקבלן שלא חתם על התחייבות לשמירת סודיות והתחייבות להעדר ניגוד עניינים המצורפות להסכם זה.
20.7 כדי למנוע עיכובים באישור החשבונית וכתוצאה מכך בתשלום, ידאג הקבלן שכל חשבונית המוגשת למזמין תהיה מודפסת ותכלול את כל הפרטים והנתונים הנדרשים כפי שסוכמו עם נציג המזמין. 

20.8 לקבלן לא תהיינה כל דרישות או טענות למזמין בגין עיכובים בתשלום הנובעים ממחדליו כגון: חוסר פרטים בחשבונית, פרטים לא נכונים, חוסר במסמכים, איחור בהגשת חשבונות, חשבוניות, מסמכים וכיו"ב.
20.9 כללי התשלום המפורטים לעיל כפופים להוראות החשב הכללי במשרד האוצר, כפי שמתפרסמות מעת לעת.
20.10 הוראות סעיף 19 על סעיפיו הן הוראות יסודיות בהסכם, והפרתן על ידי הקבלן תחשב כהפרה יסודית של ההסכם.
21 הצמדת התמורה
21.1 הצמדת התמורה למדד המחירים לצרכן (להלן: "המדד") כפופה להוראות המפורטות להלן:

התמורה תוצמד למדד רק בתום 18 חודשי התקשרות, כאשר מדד הבסיס יהיה המדד הידוע בתום 18 חודשים ממועד החתימה על הסכם זה. 

על אף האמור לעיל, אם במהלך 18 החודשים הראשונים של ההתקשרות יחול שינוי במדד בשיעור שיעלה לכדי 4% ומעלה ממועד החתימה על ההסכם, תיעשה התאמה לשינויים, כך ששיעור ההתאמה יתבסס על ההפרש בין המדד הידוע במועד החתימה על ההסכם לבין המדד הקובע במועד הגשת החשבונית.   
22 שונות

22.1 המזמין רשאי להביא הסכם זה לסיומו בכל עת, על פי שיקול דעתו הבלעדי והמוחלט, על ידי מתן הודעה בכתב לקבלן 30 יום מראש.

22.2 המזמין רשאי לדרוש החלפתו של כל עובד של הקבלן לאלתר.
22.3 הסכם זה מאיין ומבטל הסכמים קודמים, הסכמות, מערכות יחסים ומו"מ אשר היו בין המזמין מחד והקבלן או מי מעובדיו מאידך, עובר לכריתתו.

22.4 כל שינוי בתנאי הסכם זה הינו משולל תוקף אלא אם כן נעשה בהסכמת הצדדים ובכתב.

22.5 כתובות הצדדים הינן כמופיע במבוא להסכם זה.

22.6 הודעה אשר תשלח מצד אחד למשנהו תחשב כנתקבלה תוך 72 שעות מיום הישלחה בדואר.

22.7 נציגי הממשלה החותמים על חוזה זה מצהירים בזה כי ההוצאות וההרשאות להתחייב הכרוכות בביצוע חוזה זה תוקצבו בהצעת חוק התקציב השנתי לשנת התקציב הנוכחית בתקציב,  תקנה מספר 05.03.2007.
ולראיה באו הצדדים על החתום:
______________________




_____________________
    המזמין


                                                              הקבלן
נספח 1 להסכם
הצעת הקבלן

נספח 2

התחייבות להעדר ניגוד עניינים

שנערכה ונחתמה ב______ ביום ____ בחודש _____ 2009
על ידי:

____________________

ת.ז. ________________

מכתובת _______________________

הואיל
וממשלת ישראל בשם מדינת ישראל מקבלת את השירותים כהגדרתם להלן;

והואיל
והנני מועסק בקשר למתן השירותים;

והואיל
והנני עשוי להימצא במצב של ניגוד עניינים במסגרת מתן השירותים ולאחריו;
לפיכך הנני מתחייב כלפי מדינת ישראל כדלקמן:
1. הגדרות:
בהתחייבות זו תהיה למונחים הבאים המשמעות המופיעה לצידם:
"השירותים" -
שירותי הקמה, ניהול והפעלה של מרכז מענה טלפוני בהתאם לדרישות המופיעות במסמכי המכרז, במפרט הטכני המצ"ב כנספח א', ובהצעת הקבלן.

"המפקח"/"איש הקשר" - גב' הילה בן-חיים, מנהלת מחלקת סוכנים ויועצים באגף שוק ההון, ביטוח וחסכון או מי שיתמנה על ידי המזמין במקומה. איש הקשר יהא אחראי לפיקוח על עבודת הקבלן וביצועה באיכות הנדרשת ולאור התנאים המנויים במסמכי המכרז. איש הקשר יהא רשאי ליתן לקבלן הנחיות הנוגעות למתן השירותים, ובכלל זאת להרחבת היקפם.

"עובד" -
כל אחד מעובדי הקבלן אשר באמצעותו יינתנו השירותים למזמין.
"מידע" -
כל מידע (Information), ידע (Know-How), ידיעה, מסמך, תכתובת, תוכנית, נתון, מודל, חוות דעת, מסקנה וכל דבר אחר כיוצ"ב הקשור ו/או הנוגע למתן השירותים בין בכתב ובין בע"פ ו/או בכל צורה או דרך של שימור ידיעות בצורה חשמלית ו/או אלקטרונית ו/או אופטית ו/או מגנטית ו/או אחרת.

"סודות מקצועיים" - כל מידע אשר יגיע לידי הקבלן או העובד בקשר למתן השירותים, בין אם נתקבל במהלך מתן השירותים או לאחר מכן, לרבות ומבלי לפגוע בכלליות האמור לעיל: מידע אשר ימסר ע"י המזמין ו/או כל גורם אחר ו/או מי מטעמו. 
2. הנני מצהיר ומתחייב שאין ולא יהיה לי, במהלך תקופת מתן השירותים, ובמהלך שלושה חודשים מתום תקופה זו, ניגוד עניינים מכל מין וסוג שהוא עם גורמים בעלי עניין בתחום נושא הפניה, למעט באם ועדת המכרזים אישרה בכתב, לאחר שהעובדות הוצגו בפניה, כי אין בעובדות אלו משום ניגוד עניינים או באם קיים ניגוד עניינים מדובר בניגוד עניינים שולי אשר אין בו השפעה על השירותים נשוא המכרז. 
3. הנני מצהיר ומתחייב שלא אייצג או אפעל מטעם כל גורם שהוא בתחום השירותים  נשוא מתן השירותים, למעט מטעם המזמין, במהלך תקופת מתן השירותים בין הצדדים ושלושה חודשים לאחריה,  אלא אם כן התקבל לכך אישור מראש ובכתב של המזמין.
4. הנני מתחייב להודיע למזמין באופן מיידי על כל נתון או מצב שבשלם אני, עלול להימצא במצב של ניגוד עניינים, מיד עם היוודע לי הנתון או המצב האמורים. 
5. הנני מצהיר ומתחייב לדווח מראש למזמין על כל כוונה שלי, להתקשר עם כל גורם כאמור בסעיף 2-3 להלן, בניגוד להתחייבויותיי בסעיפים אלו, ולפעול בהתאם להוראותיו בעניין. המזמין רשאי לא לאשר לי התקשרות כאמור או לתת הוראות אחרות שיבטיחו העדר ניגוד עניינים, והנני מתחייב כי  אפעל בהתאם להוראות אלו, בהקשר זה.
6. ולראיה באתי על החתום:

​​​​​​​​​​_____________________

נספח 3
התחייבות לשמירת סודיות

שנערכה ונחתמה ב______ ביום ____ בחודש _____ 2009
על ידי:
____________________

ת.ז. ________________

מכתובת ______________________
הואיל
וממשלת ישראל בשם מדינת ישראל מקבלת את השירותים כהגדרתם להלן;
והואיל    והנני מועסק בקשר למתן השירותים;
והואיל והנני עשוי להיחשף לסודות מקצועיים עליהם מעוניינת מדינת ישראל להגן;
לפיכך הנני מתחייב כלפי מדינת ישראל כדלקמן:

1. הגדרות

בהתחייבות זו תהיה למונחים הבאים המשמעות המופיעה לצידם:

"השירותים" -
שירותי הקמה, ניהול והפעלה של מרכז מענה טלפוני בהתאם לדרישות המופיעות במסמכי המכרז, במפרט הטכני המצ"ב כנספח א', ובהצעת הקבלן.
"המפקח"/"איש הקשר" - גב' הילה בן-חיים, מנהלת מחלקת סוכנים ויועצים באגף שוק ההון, ביטוח וחסכון או מי שיתמנה על ידי המזמין במקומה. איש הקשר יהא אחראי לפיקוח על עבודת הקבלן וביצועה באיכות הנדרשת ולאור התנאים המנויים במסמכי המכרז. איש הקשר יהא רשאי ליתן לקבלן הנחיות הנוגעות למתן השירותים, ובכלל זאת להרחבת היקפם.
"עובד" -
כל אחד מעובדי הקבלן אשר באמצעותו יינתנו השירותים למזמין.
"מידע" -
כל מידע (Information), ידע (Know-How), ידיעה, מסמך, תכתובת, תוכנית, נתון, מודל, חוות דעת, מסקנה וכל דבר אחר כיוצ"ב הקשור ו/או הנוגע למתן השירותים בין בכתב ובין בע"פ ו/או בכל צורה או דרך של שימור ידיעות בצורה חשמלית ו/או אלקטרונית ו/או אופטית ו/או מגנטית ו/או אחרת.

"סודות מקצועיים" - כל מידע אשר יגיע לידי הקבלן או העובד בקשר למתן השירותים, בין אם נתקבל במהלך מתן השירותים או לאחר מכן, לרבות ומבלי לפגוע בכלליות האמור לעיל: מידע אשר ימסר ע"י המזמין ו/או כל גורם אחר ו/או מי מטעמו. 
2. שמירת סודיות

הנני מתחייב לשמור את המידע ו/או הסודות המקצועיים בסודיות מוחלטת ולעשות בהם שימוש אך ורק לצורך מתן השירותים. למען הסר ספק, ומבלי לפגוע בכלליות האמור, הנני מתחייב לא לפרסם, להעביר, להודיע, למסור או להביא לידיעת כל אדם את המידע ו/או הסודות המקצועיים.

הנני מצהיר כי ידוע לי שאי מילוי התחייבויותיי מהוות עבירה לפי פרק ז' (ביטחון המדינה, יחסי חוץ וסודות רשמיים) לחוק העונשין, תשל"ז - 1977.
הריני מצהיר כי ידוע לי, כי חשיפת מידע אישי המגיע לידי, לגורם שאינו מורשה לקבלו, עלולה להוות פגיעה בפרטיותו של אדם, עבירה שבגינה אני עלול להיתבע לדין על-פי סעיף-5 לחוק הגנת הפרטיות התשמ"א-1981.
ולראיה באתי על החתום:
________________________________
נספח 4
כתב ערבות ביצוע
בקשר למכרז מס' 04/2009
שם הבנק / חברת הביטוח _______________
מספר הטלפון ____________________
מספר הפקס__________________
לכבוד 

ממשלת ישראל - באמצעות משרד האוצר

הנדון: ערבות מס' _______________
אנו ערבים בזאת כלפיכם לסילוק כל סכום עד לסך של 30,000 ש"ח (במילים: עשרים אלף שקלים חדשים),  שיוצמד למדד המחירים לצרכן הידוע במועד האחרון לקבלת ההצעות, אשר תדרשו מאת ____________________________ (להלן – החייב) בקשר עם מכרז מספר 04/2009.   

אנו נשלם לכם את הסכום הנ"ל תוך 15 יום מתאריך דרישתכם הראשונה שנשלחה אלינו בדואר רשום, מבלי שתהיו חייבים לנמק את דרישתכם ומבלי לטעון כלפיכם טענת הגנה כלשהי שיכולה לעמוד לחייב בקשר לחיוב כלפיכם ומבלי לדרוש תחילה את סילוק הסכום האמור מאת החייב. 

ערבות זו תהיה בתוקף מתאריך _____________ עד תאריך ________________, אא"כ תוארך על פי בקשת החייב קודם לכן. 

דרישה על פי ערבות זו יש להפנות לסניף הבנק/חברת הביטוח שכתובתו:

 __________________ 
______________
      ________________________
שם הבנק/חברת הביטוח
         מספר הבנק ומספר הסניף
      כתובת סניף הבנק/חברת הביטוח

ערבות זו אינה ניתנת להעברה. 

__________


____________________

_______________

     תאריך

   

שם מלא


    חתימה וחותמת
נספח 5
אישור עריכת ביטוחים 
הננו מאשרים בזה כי ערכנו למבוטחנו __________________________ (להלן: "הקבלן") לתקופת הביטוח מיום _______________ עד יום ______________ בקשר לאספקת שירותי הקמה, ניהול והפעלה של מרכז מענה טלפוני, עבור מדינת ישראל – משרד האוצר, את הביטוחים המפורטים להלן:

ביטוח חבות המעבידים

1. כלפי עובדיו בכל תחומי מדינת ישראל והשטחים המוחזקים.

2. גבולות האחריות אינם פוחתים מסך 1,500,000 דולר ארה"ב לעובד וסך 5,000,000 דולר למקרה ולתקופת הביטוח.

3. הביטוח הורחב לשפות את מדינת ישראל – משרד האוצר היה ונטען לעניין קרות תאונת עבודה/מחלת מקצוע כלשהי כי הם נושאים בחבות מעביד כלשהי כלפי מי מעובדי הקבלן.
ביטוח אחריות כלפי צד שלישי

1. אחריותו החוקית בביטוח אחריות כלפי צד שלישי על פי דיני מדינת ישראל, בגין נזקי גוף ורכוש בכל תחומי מדינת ישראל והשטחים המוחזקים.

2. גבולות האחריות אינם פוחתים מסך 500,000 דולר ארה"ב למקרה ולתקופת הביטוח.

3. הפוליסה כוללת סעיף אחריות צולבת (CROSS LIABILITY).

4. הביטוח הורחב לשפות את מדינת ישראל – משרד האוצר ככל שייחשבו אחראים למעשי ו/או מחדלי הקבלן והפועלים מטעמו.

ביטוח אחריות מקצועית

1. הפוליסה מכסה כל נזק מהפרת חובה מקצועית של הקבלן, עובדיו וכל הפועלים מטעמו ואשר אירע כתוצאה ממעשה רשלנות לרבות מחדל, טעות או השמטה, מצג בלתי נכון, הצהרה רשלנית שנעשו בתום לב בקשר לאספקת שירותי הקמה, ניהול והפעלה של מרכז מענה טלפוני עבור משרד האוצר.
2. גבול האחריות למקרה ולתקופה אינו פוחת מסך 250,000 דולר ארה"ב.

3. הכיסוי על פי הפוליסה הורחב לכלול את ההרחבות הבאות:

3.1. אי יושר של עובדים.

3.2. אובדן מסמכים, לרבות אובדן השימוש בעקבות מקרה ביטוח.

3.3. הוצאת דיבה – לשון הרע.

3.4. אחריות צולבת, אולם הפוליסה אינה מכסה את אחריות מדינת ישראל – משרד האוצר כלפי הקבלן.

3.5. הוארכה תקופת הגילוי לשישה חודשים.

4. הביטוח הורחב לשפות את מדינת ישראל – משרד האוצר ככל שיחשבו אחראים למעשי ו/או מחדלי הקבלן והפועלים מטעמו.

כללי

בפוליסות הביטוח נכללו התנאים הבאים:

1. לשם המבוטח נוספו כמבוטחים נוספים: מדינת ישראל – משרד האוצר.
2. בכל מקרה של צמצום או ביטול הביטוח על-ידי אחד הצדדים לא יהיה להם כל תוקף אלא אם ניתנה על ידינו הודעה מוקדמת של 60 יום לפחות במכתב רשום לחשב משרד האוצר בירושלים.

3. אנו מוותרים על כל זכות שיבוב, תביעה, השתתפות או חזרה כלפי מדינת ישראל – משרד האוצר ועובדיהם, ובלבד שהויתור לא יחול לטובת אדם שגרם לנזק מתוך כוונת זדון.

4. הקבלן יהיה אחראי בלעדי כלפינו לתשלום דמי הביטוח עבור כל הפוליסות ולמילוי כל החובות המוטלות על המבוטח על פי תנאי הפוליסות.
5. ההשתתפויות העצמיות הנקובות בכל פוליסה ופוליסה תחולנה בלעדית על הקבלן.

6. כל סעיף בפוליסות הביטוח המפקיע או מצמצם בדרך כלשהי את אחריות המבטח, כאשר קיים ביטוח אחר לא יופעל כלפי מדינת ישראל – משרד האוצר, והביטוח הינו בחזקת ביטוח ראשוני המזכה במלוא הזכויות על פי הביטוח.

7. תנאי הכיסוי של הפוליסות לעיל, למעט ביטוח אחריות מקצועית, לא יפחתו מהמקובל על פי תנאי "פוליסות נוסח ביט".

בכפוף לתנאי וסייגי הפוליסות המקוריות עד כמה שלא שונו במפורש על פי האמור באישור זה.

תאריך: ____________________ 

חתימה: _________________________

 





                       חתימת מורשה המבטח וחותמת המבטח
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