[image: image6.png]gov



[image: image7.png]118 7170

]

N nwpa
vro

U v

¥

yTn nwn

anon

o' aon
oren e v

=79 210
non VTR
anin

19 310 =am9 a0
orn awn "wixpn yro




מדינת ישראל

משרד הרווחה והשירותים החברתיים

תחום מנהל ומשק

מכרז פומבי מס' 223/2009

‏  א'   בחשון    תש"ע
‏19 באוקטובר 2009
לכבוד      

_____________  

_____________

_____________

הנדון: מכרז מס' 223/2009 – הקמה והפעלה של מוקד מידע וסיוע טלפוני של משרד הרווחה והשירותים החברתיים

משרד הרווחה והשירותים החברתיים, פונה בזאת לקבלת הצעות שבנדון.

1. תחילת מתן השרות עם גמר הליכי המכרז, חתימה על הסכם ההתקשרות, הוצאת הזמנת  עבודה חתומה ומאושרת כדין ועפ"י החלטת משרדינו.

2. תקופת ההתקשרות הינה לשלוש שנים עם תחנות יציאה אחת לשנה. למשרד בלבד הזכות לממש את תחנות היציאה. 
למשרד קיימת אופציה להארכת ההסכם לשנתיים נוספות, והכל בכפוף לאישור התקציב מדי שנה, ובהתאם ובכפוף למגבלות כל דין, להוראות חוק חובת המכרזים, התקנות שהוצאו מכוחו, תנאי ההסכם שייחתם עם הזוכה.

3. נוסח מלא של הוראות מפרט המכרז ובכלל זה של תנאי הסף מפורטים במפרט המכרז והאמור בו יגבר על נוסח המודעה.
ניתן לעיין במכרז טרם רכישתו.
ניתן לקבל בפקס את מלא תנאי הסף המעוגנים בגוף המכרז.
4. יש לרכוש את המכרז במשרדנו ברח' יד חרוצים 10, אזור התעשייה תלפיות, ירושלים,  קומה 4, חדר מס' 427 בין השעות 15:00 - 09:00, כנגד הצגת טופס הפקדה מקורי ע"ס  500 ₪ (שלא יוחזרו) מבנק הדואר לחשבון 0-03217-0 לטובת משרד הרווחה והשירותים החברתיים - תחום מינהל ומשק. 
לקבלת מסמכי המכרז ניתן לפנות גם באמצעות כתובת המייל  Natalyn@molsa.gov.il.
יודגש, כי מציע אשר לא רכש את מסמכי המכרז, לא יוכל להשתתף בו.
על מציע המעוניין להשתתף במכרז, לרכוש את מסמכי המכרז כמפורט לעיל, לפקסס את טופס     ההפקדה למשרדינו לפקס מס' 02-6730530, לוודא הגעת הפקס למשרדינו בטלפון 02-6708433     ולהירשם במשרדינו כמציע למכרז.
יודגש, כי במידה ויהיו הבהרות למכרז זה – מציע אשר לא רכש את המסמכים ואינו רשום במשרדנו  - לא יעודכן". 
5. כנס ספקים כתנאי סף למכרז יתקיים ביום ד' 04.11.2009, בשעה: 14:00 במשרד הרווחה והשירותים החברתיים, רח' קפלן 2 ירושלים – קומה 6 בחדר ישיבות.

6. המועד האחרון להגשת הצעות הוא ביום ה' 19.11.2009 עד השעה: 10:00, בתיבת המכרזים, הממוקמת בכניסה לבניין משרד הרווחה והשירותים החברתיים (ליד דלפק האבטחה), רח' יד חרוצים 10, אזור התעשייה תלפיות, ירושלים.

                                                                                    

ב ה צ ל ח ה,
                        


                                                         נטלי לאון
                  


                                                     מרכזת רכש ארצי

משרד הרווחה והשירותים החברתיים 

תחום מנהל ומשק 

לשכת מנכ"ל

מכרז מס' 223/2009
הקמה והפעלה של מוקד 118 למידע וסיוע טלפוני של משרד הרווחה והשירותים החברתיים

                                   תאריך עברי:  ‏א'  בחשון,    תש"ע
תאריך לועזי:  ‏19 באוקטובר, 2009
הקמה והפעלה של מוקד 118 למידע וסיוע טלפוני של משרד הרווחה והשירותים החברתיים

1. 1. כללי
משרד הרווחה והשירותים החברתיים (להלן "המשרד") מפעיל היום מספר מוקדי שירות טלפוניים שונים: מוקד מצוקה 118, קו חירום לטיפול במשפחה, באלימות במשפחה ובילדים בסיכון ושי"ל (שירות ייעוץ לאזרח).
המוקדים מופעלים על ידי גורמים שונים וממומנים מתקציב המשרד.
המשרד מעוניין להרחיב את פעילות מוקד המצוקה 118 (להלן "מוקד 118 החדש/המוקד") כך שהטיפול הראשוני בכלל הפניות הטלפוניות של הציבור בתחום הרווחה ייעשה דרך מוקד זה.
המוקד ייתן מענה רלוונטי (מידע, הפנייה לגורם אחר, טיפול מיידי) לכל הפונים ובכל סוגי הפניות.
לצורך כך המשרד פונה בבקשה לקבלת הצעות להקמה והפעלה של מוקד מידע וסיוע טלפוני בתחומי הרווחה, כמפורט לעיל בשיטת מיקור חוץ.
2. מטרת המכרז
איתור גוף ציבורי או פרטי להקמה והפעלה של מוקד מידע וסיוע טלפוני בתחומי הרווחה.

הבהרה: פעילות המוקד תהיה אך ורק בתחומים המוגדרים במסמכי מפרט  זה ולא תורחב לכל פעילות עסקית/פרטית אחרת . 
על פי בקשת המשרד, מוקד 118 יספק שירותים נוספים הדומים במהותם לשירות הניתן במסגרת המכרז בכפוף לקבלת אישור מראש ובכתב מהמשרד.
ההחלטה באם השירות הנוסף שמבקש הספק הזוכה להפעיל במסגרת המוקד הינו "דומה במהותו" נתונה לשיקול דעתו הבלעדי  של המשרד.

3. תכולת השירותים
3.1. הקמת מוקד טלפוני לקליטת הפניות.
(ראה פירוט בסעיף ‎10 להלן).
3.2. קבלת פניות וטיפול בהן.
(ראה פירוט בסעיף ‎8 להלן).
3.3.   הקמת/התאמת מערכת מידע לתיעוד ובקרה אחר הפניות.
(ראה סעיף ‎11 להלן).
3.4. ניהול מאגר מידע לצורך מתן מענה לפונים (ראה סעיף ‎11 להלן). 
3.5. קיום מפגשי הכשרה ורענון לצוות המוקד.
(ראה פירוט בסעיף ‎15 להלן).
למען הסר ספק השירותים שפורטו לעיל הינם השירותים המרכזיים בלבד, על הספק  הזוכה לבצע את כל הפעולות הנדרשות על מנת לספק את שירותי המוקד כנדרש במכרז זה.

4. עיקרי תפיסת העבודה במוקד
4.1. תפקידו העיקרי של המוקד הינו מתן מענה ראשוני לפונה השרוי במצוקה או מי מטעמו, הרגעתו והכוונתו לקבלת סיוע מתאים לבעיה המוצגת.
במידת הצורך יינתן מענה טיפולי על ידי המוקד עצמו.
4.2. המוקד יספק מענה מיידי לפונים אליו (כאשר הנחת היסוד היא שכל פניה מצד הפונה היא בעיניו "מצב חירום" או מצוקה) באמצעות מתן מידע או ע"י העברת הפנייה למומחה (עו"ס) הנמצא במוקד.
לחילופין, תיתכן העברת הפנייה למרכז שירות/גורם מקצועי אחר ובמקרי חירום למוקד חירום כללי כגון: משטרה, מד"א וכד'.
4.3. המוקד יעמוד לרשות הפונים – בד"כ אוכלוסייה נזקקת – ויסייע בידי הפונה השרוי במצוקה כלשהי לקבל הכוונה והדרכה בכל הנוגע לסל השירותים הסוציאליים החיוניים העומדים לרשותו בזמן אמת.
4.4. המוקד יטפל בפניות מכל רחבי הארץ, מכל שכבות האוכלוסייה, בכל תחומי הרווחה, במשך 24 שעות ביממה ובכל ימות השנה. היות ומדובר באוכלוסיות בעלות רגישות ומאפיינים ייחודיים, נדרש מצוות המוקד לתת שירות בהתאם לסוג הפונה, ובפרט  יש לשים דגש למתן מענה לילדים הפונים למרכז בהתאם להנחיות המקצועיות שינתנו על ידי המשרד לספק הזוכה.
4.5. המוקד יספק מידע וסיוע בשפות עברית, רוסית, אמהרית וערבית.
4.6. המוקד אחראי לדווח מיידי לפקיד הסעד הרלוונטי על פניות, עפ"י הצורך ובהתאם להוראות החוק. 
4.7. המוקד יופעל על ידי צוות אשר עבר הכשרה מקצועית מתאימה, תוך שימוש בידע המצטבר במוקד במהלך הפעלתו.
5. אוכלוסיית היעד
5.1. מוקד המידע והסיוע מיועד לתת מענה לכלל האוכלוסייה הפונה לקבלת סיוע – אנשים השרויים במצוקה או אנשים בסביבתם.
המוקד ייתן שירות לכל סוגי הנזקקות לפונים בכל גיל (החל בילדים וכלה בקשישים).
5.2. המוקד יהיה ערוך למתן מענה לאוכלוסיית אנשים כבדי שמיעה וחרשים (באמצעות קבלת פניות ומסירת מידע בפקס/מייל/SMS) 
5.3.   הערכת כמות הפניות
להלן כמות הפניות המוערכת לפי חלוקה לנושאים עיקריים, כפי שהתקבלו בשנה האחרונה במוקדים השונים:
5.3.1. פניות לקבלת מידע – כ- 10,000 פניות בשנה (זמן ממוצע לטיפול בפניה – 2-3 דקות)
5.3.2. פניות בנושא מיצוי זכויות (שי"ל) – כ- 36,000 פניות בשנה (זמן ממוצע לטיפול בפניה – 2-3 דקות).
5.3.3. אלימות במשפחה – כ- 5,000 פניות בשנה (זמן ממוצע לטיפול בפניה - 10-15 דקות, טיפול בפניות אלו נעשה על ידי עובד סוציאלי)
5.3.4. ילדים ובני נוער בסיכון - כ- 500 פניות בשנה (זמן ממוצע לטיפול בפניה – 10-15 דקות) טיפול בפניות אלו נעשה על ידי עובד סוציאלי)
5.3.5. מצבי חירום אישיים - כ- 230 פניות בשנה (זמן ממוצע לטיפול בפניה – 10-15 דקות) טיפול בפניות אלו נעשה על ידי עובד סוציאלי)
5.3.6. מצבי משבר לאומיים (מלחמה, רעידת אדמה וכד') – כמות הפניות משתנה בהתאם למצב לדוגמה: במבצע עופרת יצוקה התקבלו במהלך חודש כ- 1,600 פניות (זמן ממוצע לטיפול בפניה – 10-15 דקות)
5.3.7. פניות על ידי אנשים כבדי שמיעה וחרשים – כ- 850 פניות בשנה.
הבהרה: יודגש כי כמות הפניות וזמני הטיפול בהן המפורטים לעיל משקפים את נתוני השנה האחרונה ונועדו לתת למציעים תמונה כללית על כמות הפניות בלבד. המשרד אינו מתחייב מצדו לכמות/התפלגות כלשהי של הפניות.
למען הסר ספק, הספק הזוכה יידרש לתת מענה לכל הפניות שתתקבלנה במוקד.
5.4. המשרד מעוניין להגדיל את היקף הפונים למוקד המידע והסיוע ולחשוף אותו בפני אוכלוסייה נרחבת ככל האפשר.
חשיפה זו צפויה להעלות את כמות הפניות למוקד.
יודגש כי:
5.4.1. שיווק המוקד ופעילותו הינם באחריות המשרד ואינם באחריות הספק הזוכה.
5.4.2. המשרד אינו מתחייב להיקף כלשהו של פניות.
6. מועדי מתן השירות
6.1. השירות יינתן 24 שעות ביממה, 7 ימים בשבוע, 364 יום בשנה (כל ימות השנה פרט ליום הכיפורים).
6.2. המציע יתחייב להעסיק כוח אדם בהיקף מתאים ובעל ההכשרה המתאימה על מנת לעמוד ברמת השירות הנדרשת בכל שעות היממה ובכל ימות השנה.
7. מקום מתן השירות
7.1. המוקד יפעל באתר הספק.
7.2. באחריות הספק הזוכה לדאוג לאיתור, שכירות/רכישה והכשרה פיזית של אתר הפעלת המוקד וכן לתחזוקתו השוטפת במהלך כל תקופת ההתקשרות.
7.3.   אתר המוקד יעמוד בדרישות הנגישות על פי תקנות הנגישות המפורטות בחוק שוויון זכויות לאנשים עם מוגבלות (התאמת נגישות לשירות) התשס"ו, 2006.
8. טיפול בפניות
8.1. סיווג הפניה
מוקד המידע והסיוע יטפל במספר סוגי פניות, בהתאם לפירוט הבא:
8.1.1. פניות לקבלת סיוע מקצועי:
8.1.1.1. מצב חירום (מצריך הפניית הפונה למוקד שירות/הצלה כגון: משטרה, מד"א, דיווח לפקיד סעד)
8.1.1.2. סיוע מקצועי של עובד סוציאלי
8.1.2. פניות לקבלת מידע:
8.1.2.1. מידע בנושאי רווחה ושירותים חברתיים
8.1.2.2. מידע בנושאים כלליים (שי"ל)
8.1.3. "פניות" יזומות (אופציונלי)
המשרד שומר לעצמו את הזכות לדרוש מהספק לבצע פניה יזומה לאוכלוסייה ספציפית בהתאם לרשימות/מאפיינים שיימסרו על ידי המשרד.
הבהרה: לצורך חישוב התמורה ייחשבו פניות יזומות כפניות לכל דבר. למען הסר ספק, מובהר כי עלות השיחות הינה על חשבון הספק.
להלן תרשים המתאר את סוגי הפניות למוקד 118:
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8.2. תהליך הטיפול בפניה
תהליך טיפול בפניה כולל את השלבים העיקריים הבאים:
8.2.1. קליטת פנייה.
פנייה תתקבל באמצעות המוקד הטלפוני( וכן בדוא"ל או ב-SMS על ידי אוכלוסיית כבדי השמיעה והחרשים).
8.2.2. מענה לפנייה.
8.2.3. סיווג הפנייה (בהתאם לסוג הפנייה, שפת הדיבור של הפונה ומאפייני הפונה).
8.2.4. מתן מענה/הפנייה לגורם מטפל.
במסגרת המענה ייתכן ויידרש לשלוח לפונה חומר במייל ו/או בפקס.
8.2.5. תיעוד הפנייה ואופן הטיפול בה.
8.2.6. סגירת הפנייה.
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מצ"ב תרשים המפרט את תהליך הטיפול בפנייה:


תרשים מפורט עבור סוגי הפניות השונים – ראה נספח י"א.
8.3.   תיעוד הפנייה
כל הפניות (כולל פניות יזומות) יתועדו באופן מיידי (במהלך השיחה עם הפונה) במערכת הממוחשבת.
8.4. סגירת פנייה
סגירת הטיפול בפנייה תבוצע באחד משני המצבים הבאים:
8.4.1. במידה שהטיפול בפנייה הסתיים במהלך שיחת הטלפון (אם ע"י מסירת מידע ואם בשיחה עם העו"ס במוקד) תיסגר הפנייה מייד עם סיום השיחה עם הפונה.
8.4.2. במידה שהפונה הופנה לגורם אחר, באחריות המוקד לוודא מול הגורם המקצועי אליו הופנה הפונה כי נוצר הקשר, לתעד פעולה זו במערכת הממוחשבת ורק אז ניתן יהיה לסגור את הפנייה.
8.4.3. במידה ויש צורך לדווח הפקיד סעד – הפניה תיסגר לאחר הדיווח.
9. הפעלת המוקד במצב משבר לאומי
9.1. עם ההכרזה על מצב חירום לאומי יעביר המשרד הודעה מיידית למנהל המוקד. 
9.2. הספק הזוכה מתחייב להיערך באופן מיידי לגידול מהותי בכמות הפניות למוקד.
9.3.   הספק הזוכה מתחייב לתגבר את כוח האדם במוקד על מנת לתת מענה לפניות במהלך מצב המשבר הלאומי.
9.4. הספק הזוכה מתחייב לפעול על פי הנחיות המשרד במהלך תקופה זו.
9.5. מנהל המוקד ידריך את צוות המוקד כיצד להיענות לפניות במהלך מצב משבר לאומי ובכלל זה מידע ספציפי לתקופה זו.
10. מערכת טלפוניה
המפעיל אחראי להקמה של מערכת טלפוניה בטכנולוגיית IP שתתמוך בדרישות הבאות:
10.1. מענה אוטומטי המאשר לפונה כי הגיע למוקד של משרד הרווחה והשירותים החברתיים
נוסח ההודעה יאושר על ידי המשרד.
מערכת הטלפוניה תאפשר החלפת נוסח המענה מעת לעת, באופן עצמאי ע"י עובד המוקד, ללא צורך ברכישת שירות מספק המרכזייה.
10.2. ניתוב אוטומטי של שיחות ישירות למוקדן פנוי (כלומר ללא שימוש במערכת ניתוב קולי – לחץ "1" למעבר ל-...).
10.3. יכולת טיפול ב- 20 שיחות במקביל (כלומר עד 20 פונים יוכלו לקבל מענה/להמתין למענה, ללא קבלת צליל "תפוס").
10.4. יכולת גידול הן במספר העמדות והן במספר השיחות המטופלות במקביל/ממתינות, בהתאם לצורך.
10.5. יכולת הפעלת המוקד הטלפוני גם במקרה של הפסקת חשמל.
10.6. יכולת קבלת פניות ב- SMS והעברתן למערכת המידע במוקד.
10.7. אפשרות הפקת דוחות מידע אודות מספר השיחות המתקבלות, מספר השיחות הנוטשות, משך ההמתנה וכד'.
הערה: ניתן להציע פתרון המבוסס על הפקת דוחות אלו באמצעות מערכת המידע ו/או באמצעות מערכת הטלפוניה.
10.8. אפשרות הפקת מידע אודות שיחות יוצאות (מועדים, מספרי טלפון, משך השיחה וכד')
10.9. יינתן יתרון למערכת המודיעה לפונה מהו זמן ההמתנה הצפוי/מהו מספר הממתינים בתור כאמור בסעיף ‎18.ג.
10.10. הספק הזוכה יתחייב להחזיק שלוחת טלפון "חמה" שאינה מחוברת למערכת הטלפוניה המרכזית, אשר תאפשר הפעלת המוקד בכל מקרה של תקלה (טכנית או אחרת) במערכת הטלפוניה.

הבהרה: קווי הטלפון של מוקד 118 הינם בבעלות משרד הרווחה והשירותים החברתיים וממומנים על ידו. עלות קווי הטלפון אינה חלק מעלויות מפעיל מוקד המידע. 

11. מערכת מידע
הספק הזוכה נדרש להקים/להפעיל מערכת מידע ייעודית לתיעוד, ניהול ובקרת הטיפול בפניות.
11.1. המערכת תהיה מערכת CRM או מערכת ייעודית למוקדי שירות.
11.2. המערכת תותאם לדרישות המשרד המפורטות להלן.
11.3. המערכת תאפשר הזנת הפרטים הבאים עבור כל פנייה:
הערה: המערכת תאפשר הגדרת פרמטרים מסוימים כרלוונטיים/שדות חובה עבור פניות מסוג מסוים בלבד (לדוגמא עבור פניות לגביהן חלה חובת דיווח לפקיד סעד תועבר רשימת שדות חובה לספק הזוכה).
11.3.1. זיהוי חד ערכי לפניה (שדה חובה)
11.3.2. תאריך ושעת הפניה (תיעוד אוטומטי של המערכת, ללא יכולת התערבות של המוקדן) (שדה חובה)
11.3.3. מקבל הפניה (תיעוד אוטומטי של המערכת, ללא יכולת התערבות של המוקדן) (שדה חובה)
11.3.4. נושא (מתוך רשימת נושאים שתנוהל באופן טבלאי, תיקבע במשותף עם המשרד ותהיה ניתנת לעדכון מעת לעת) (שדה חובה)
11.3.5. נושא משני (מתוך רשימת נושאים שתנוהל באופן טבלאי, תיקבע במשותף עם המשרד ותהיה ניתנת לעדכון מעת לעת)
11.3.6. תאור הפניה (שדה חובה)
11.3.7. דחיפות הפניה (שדה חובה)

פרטים אודות הפניה/האדם המדווַח 
11.3.8. שם פרטי
11.3.9. שם משפחה
11.3.10. מספר תעודת זהות
11.3.11. מין (שדה חובה)
11.3.12. גיל (שדה חובה)
11.3.13. סיווג אוכלוסייה (רשימת סוגי האוכלוסייה תנוהל באופן טבלאי, תיקבע במשותף עם המשרד ותהיה ניתנת לעדכון מעת לעת)
11.3.14. ישוב מגורים (ישוב מתוך טבלת ישובים)
11.3.15. כתובת מלאה
11.3.16. טלפון
11.3.17. טלפון נייד
11.3.18. פקס
11.3.19. כתובת דואר אלקטרוני
במידה שהמדווַח הוא ילד יש למלא בנוסף את השדות הבאים:
הערה: נדרשת אפשרות להזנת מידע על מספר ילדים.
11.3.20. תאריך לידה
11.3.21. שם מסגרת חינוכית
11.3.22. כתובת מסגרת חינוכית
11.3.23. כיתה
11.3.24. הילד מתגורר עם  (מתוך רשימת ערכים שתנוהל באופן טבלאי, תיקבע במשותף עם המשרד ותהיה ניתנת לעדכון מעת לעת)
11.3.25. הילד נמצא בסידור חוץ ביתי:
   - שם המסגרת
   - כתובת המסגרת
במידה שמדווח על משפחה יש למלא בנוסף את השדות הבאים: 
11.3.26. שם פרטי (לכל אחד מההורים)
11.3.27. שם משפחה (לכל אחד מההורים)
11.3.28. תעודת זהות (לכל אחד מההורים)
11.3.29. מספר ילדים
11.3.30. הקשר בין ההורים (נשואים/ גרושים/פרודים וכו')
11.3.31. האם ידוע על קשיים בתפקוד ההורים (כגון: פיגור/נכות/מחלת נפש)
11.3.32. האם המשפחה מטופלת על ידי רשויות הרווחה (כן/לא/לא ידוע)
פרטי המדווֶח (במידה והמדווֶח הינו המדווַח יתמלאו אוטומטית הסעיפים הרלוונטיים):
11.3.33. הקשר למדווַח/ים - מתוך רשימה (שדה חובה)
11.3.34. שם פרטי

11.3.35. שם משפחה
11.3.36. מקום מגורים (ישוב מתוך טבלת ישובים)
11.3.37. כתובת מלאה
11.3.38. טלפון
11.3.39. טלפון נייד
11.3.40. פקס
11.3.41. כתובת דואר אלקטרוני
11.3.42. האם נשלח דיווח בכתב ולאיזה גוף
11.3.43. האם המדווח מבקש להישאר אנונימי
11.3.44. משוב (ידורג בציון 1-5)
· האם הפונה קיבל שירות אדיב
· האם הפונה מרגיש שקיבל מענה/מידע מספק 
· האם הפונה ימליץ לאנשים אחרים לפנות לקו 118
פרטים כללים אודות הפניה (ימולא לאחר סיום השיחה)
11.3.45. אופן קבלת הפניה (טלפון, מייל, SMS, פקס) (שדה חובה)
11.3.46. שפת דיבור (שדה חובה)
11.3.47. סימון פניה חוזרת
11.3.48. צורך בדיווח – למוקד חירום אחר (משטרה מד"א וכדומה)/ 
11.3.49. צורך בדיווח לפקיד סעד.
11.3.50. שלבי הטיפול:
· מתן מענה במקום
· הגורם אליו הופנתה הפניה לטיפול נוסף
· תאריך הפניה לגורם נוסף
· סוג הטיפול שניתן
11.3.51. תאריך סיום טיפול
11.3.52. הערות
11.3.53. אפשרות לצירוף מסמכים נלווים.
11.4. המשרד רשאי יהיה לבקש מהספק הזוכה להוסיף למערכת פריטי מידע נוספים (10-15 פריטים נוספים לכל היותר) או להסיר פרטי מידע.
11.5. המערכת תאפשר הפקת טופס דיווח לפקיד סעד המבוסס על מידע שהוזן למערכת.
11.6. המערכת תאפשר הפקת מידע ודוחות בחתכים שונים, בהתאם לצורכי המשרד.
11.6.1. המערכת תאפשר יצוא הדו"חות ל-EXCEL להמשך עיבוד.
11.6.2. להלן רשימת הדו"חות הנדרשים בשלב הנוכחי:
· דוח רשימת פניות בחתכים שונים
· סיכום התפלגות פניות לפי סוג פונה, לפי נושא, לפי קבוצות אוכלוסייה וכד'.
· דוח פירוט זמני המתנה עד למענה המוקד – בהתאם לחתכים הנדרשים בנספח ט'.
· דוח פירוט זמני טיפול בפניות.
· דוח מצבי חירום אישיים
11.6.3. המשרד רשאי להגדיר דו"חות נוספים (7-10 דוחות) במהלך תקופת ההתקשרות.
11.7. לצורך שליפת מידע ממאגרי המשרד, המערכת תאפשר קישור למערכות מידע של המשרד באמצעות WS, בהתאם להנחיות המשרד.
11.8. הנתונים שיוזנו במערכת יהיו רכושו הבלעדי של המשרד:
11.8.1. הספק מתחייב להעבירם לרשות המשרד בכל עת שיתבקש ובפרט במועד סיום ההתקשרות.
11.8.2. הנתונים יועברו למשרד בפורמט XML (או פורמט/מבנה אחר שיקבע ע"י המשרד).
11.9. המערכת תאפשר ניהול מאגרי מידע שונים לצורך מסירת מידע לפונים וקישור פריטי מידע/מסמכים בהתאם לנושא/תת-נושא/אזור.
11.10. המערכת תכלול מנגנון המאפשר איתור מידע במאגרי המידע תוך שימוש בשיטות חיפוש מתקדמות.
11.11. המערכת תכלול מנגנון הרשאות מחמיר למניעת חשיפת המידע לגורמים שאינם מורשים.
מנגנוני ההרשאות ואבטחת המידע יאושרו על ידי גורמי הביטחון/אבטחת המידע במשרד.
11.12. הספק הזוכה מחויב לבצע גיבוי למידע הנאסף במערכת בהתאם לנוהל גיבוי שיאושר על ידי אגף מערכות מידע במשרד.
העתק מהגיבוי החודשי יועבר אחת לחודש למשרד.
11.13. למשרד תתאפשר גישה מרחוק למערכת לצורך צפייה בנתונים והפקת דוחות שונים.
11.14. הספק הזוכה מתחייב לבצע שינויים במערכת הממוחשבת בהתאם לדרישות המשרד, במהלך כל תקופת ההתקשרות.
11.15. הספק הזוכה יהיה אחראי לרכישת החומרה, התוכנות וציוד התקשורת הנדרשים להפעלת מערכת המידע, כמו כן גם לתחזוקתם של הרכיבים ועדכונם במהלך כל תקופת ההתקשרות.
11.16. הספק מתחייב להיערך להפעלת המוקד ומסירת מידע, גם במקרים של השבתת מערכת המחשוב (עקב הפסקת חשמל או כל סיבה אחרת), כולל השלמת הזנת המידע למערכת עם חזרתה לפעולה.
11.17. המציע יידרש להציג את המערכת המוצעת על ידו במסגרת הצעתו (ראה נספח ה') ובמסגרת הראיון.
12. הסכם רמת שירות
12.1. הספק הזוכה יידרש לעמוד ברמת שירות בהתאם לפירוט בנספח ט'.
12.2. אחת לחודש יידרש הספק הזוכה להגיש למשרד דוחות להוכחת עמידתו בהסכם רמת השירות.
הדו"חות יופקו מתוך המערכת הממוחשבת, ללא התערבות ידנית.
12.3. במידה שהספק הזוכה לא יעמוד ברמת השירות הנדרשת בהסכם, יופעל מנגנון הקנס המפורט בהסכם רמת השירות (נספח ט').
13. תקופת ההתקשרות
13.1. תחילת מתן השרות עם גמר הליכי המכרז, חתימה על הסכם ההתקשרות, הוצאת הזמנת  עבודה חתומה ומאושרת כדין ועפ"י החלטת המשרד.

13.2. תקופת ההתקשרות הינה לשלוש שנים עם תחנות יציאה אחת לשנה. למשרד בלבד הזכות לממש את תחנות היציאה. 

13.3. למשרד קיימת אופציה להארכת ההסכם לשנתיים נוספות, והכל בכפוף לאישור התקציב מדי שנה, ובהתאם ובכפוף למגבלות כל דין, להוראות חוק חובת המכרזים, התקנות שהוצאו מכוחו, תנאי ההסכם שייחתם עם הזוכה.

14. כוח אדם
לצורך מתן השירותים יתחייב המציע להעסיק כ"א בהיקף הנדרש על מנת לעמוד בדרישות המכרז.
כוח האדם יהיה כוח אדם מקצועי ומיומן.
14.1. מובהר ומודגש בזאת כי למשרד אין זכות להורות למפעיל להעסיק עובדים מסוימים; וכי שאלת זהות העובדים שיעבדו מטעם המפעיל מסורה לחלוטין למפעיל. המשרד יהיה רשאי לדרוש מהספק הזוכה הוכחות על כך שהעובדים עומדים בדרישות המפורטות במפרט המכרז, בין השאר, לעניין השכלה וניסיון.
תינתן עדיפות למציע אשר יעסיק במוקד עובדים בעלי מוגבלויות העומדים בדרישות המפורטות להלן.
14.2. במקרים מיוחדים, בהם לפי שיקול דעת המשרד עובד שאותו מבקש נותן השירות להעסיק אינו מתאים לעבודה, על אף העובדה שמתקיימות בו דרישות ההשכלה והניסיון, יהיה רשאי המשרד להתנגד לקבלת השירותים באמצעות אותו עובד.
14.3.   פרטי מנהל המוקד המוצע יפורטו בטופס המופיע בנספח ד'.
14.4. בכל משמרת יכלול צוות המוקד לפחות גבר אחד ואישה אחת.
14.5. בכל משמרת (בין השעות 08:00 עד השעה 20:00) יכלול צוות המוקד, בין היתר,  עובד סוציאלי אחד לפחות.
14.6. בכל משמרת על המפעיל לתת מענה בשפות: עברית, ערבית, אמהרית, אנגלית ורוסית.
14.7.   להלן פירוט הדרישות מחברי צוות המוקד:
	תפקיד
	תיאור התפקיד
	השכלה
	ניסיון וכישורים נדרשים

	מנהל המוקד/הפרוייקט
	· אחראי על עבודת צוות המוקד
· אחראי על ניהול מערך העובדים (גיוס, קליטה, שיבוץ במשמרות, הכשרה והדרכה).
· אחראי על בקרת עמידת ברמת השירות.
· אחראי על דיווח לגורמי המשרד.
· אחראי להפעלת המוקד במצב חירום לאומי.
	· תואר שני לפחות בעבודה סוציאלית
· יתרון לתואר בניהול/מינהל עסקים
	· ניסיון מוכח של 5 שנים לפחות בניהול מוקד שירות/מוקד פניות ציבור.
· ניסיון בהפעלת מערכות מידע.
עדיפות להפעלת מערכת CRM/מערכת לניהול מוקד.
· ניסיון של 3 שנים לפחות בניהול צוות עובדים.
· תודעת שירות.
· ניסיון בעבודה מול גופים ציבוריים/ממשלתיים

	מנהל משמרת

	· אחראי על עבודת צוות המוקד במהלך המשמרת.
· מתן מענה מקצועי (טיפולי וניהולי) במהלך המשמרת, הן לפונים והן לצוות המוקדנים.
· מתן ייעוץ בסיווג הפניות השונות וסיוע במענה לפניות מורכבות/חריגות.

	· תואר שני לפחות בעבודה סוציאלית
· יתרון לתואר בניהול/מינהל עסקים
	· ניסיון של 2 שנים לפחות בעבודה במוקד שירות/מוקד פניות ציבור.
· תודעת שירות
· עדיפות לניסיון בניהול צוות עובדים.

	עובד סוציאלי
הערה: עו"ס יכול לשמש גם כמנהל משמרת במידה שהוא עומד בדרישות ההשכלה והכישורים עבור מנהל משמרת.
	· מתן מענה מקצועי/טיפולי לפונים בתחומי הרווחה השונים.
· סיוע ביצירת קשר בין הפונים לבין הגורמים המטפלים ברשויות המקומיות או במוסדות אחרים.
· מעקב מול רשויות מקומיות/מוסדות לוידוא יצירת קשר ותחילת טיפול בפונה.
· מתן סיוע ראשוני לפונים במצבי חירום
	· תואר ראשון לפחות בעבודה סוציאלית
	· ניסיון של 3 שנים לפחות בעבודה בתחום אלימות במשפחה, טיפול בקטינים בסיכון ו/או בקטינים נפגעי אלימות.
· רגישות, סובלנות, אדיבות ותודעת שירות גבוהה.

	מוקדן
	· קבלת פניות 
· סיווג הפנייה (בהתאם לסוג הפנייה, לגורם הפונה, לדחיפות הפניה וכד')
· מתן מידע במענה לפניות לבקשת מידע.
· הפניית הפנייה לגורם מטפל מתאים. 
	· סטודנט (שנה ב' ומעלה) לעבודה סוציאלית/חינוך/מדעי החברה או אקדמאי בתחומים אלו. 
	· ניסיון מוכח בעבודה מול מערכות ממוחשבות
· רגישות, סובלנות, אדיבות ותודעת שירות גבוהה.
· שליטה מלאה בשפה העברית (כולל קריאה וכתיבה).
· עדיפות לדוברי אחת או יותר מהשפות הבאות: רוסית/ערבית/אמהרית.

	מידען
	· הקמת מאגר מידע ונתונים לשימוש עובדי המוקד.
· ניהול המידע והפצתו לעובדי המוקד.
· איסוף מידע מהיחידות המקצועיות במשרד.
· עדכון שוטף של מאגר המידע על בסיס הפניות המתקבלות והמענה שניתן להן.
· איסוף נתונים לצורכי מעקב ופיקוח
· הפקת דוחות
	· תואר ראשון בספרנות/מידענות
	· ידע וניסיון בשימוש במאגרי מידע אלקטרוניים.
· ניסיון מוכח בעבודה עם מערכות מידע ממוחשבות.
· ידע בהפעלת תוכנות OFFICE.
· ניסיון של שנתיים לפחות בעבודה בתחום המידענות/איסוף מידע 
· עדיפות לרקע בתחומי רווחה.


15. הכשרת צוות המוקד
15.1. צוות המוקד נדרש לעבור הכשרה ראשונית טרם תחילת הפעלת המוקד וכן השכרות תקופתיות במהלך העבודה במוקד (רענון חודשי).
15.2. הכשרה ראשונית
15.2.1. היקף ההכשרה הינו כ-35 שעות (5 מפגשים של 7 שעות).
15.2.2. ההכשרה תועבר על ידי עובדי המשרד, בהתאם לתוכנית שתיבנה במשותף עם המשרד.
15.2.3. המפעיל ישא בכל עלויות ההכשרה (פרט לתשלום עבור כוח אדם מטעם המשרד) ובכלל זה התשלום לעובדי המפעיל אשר ישתתפו בהכשרה.
15.2.4. ההכשרה תכלול, בין היתר, את הנושאים הבאים:
15.2.4.1. הכרת מוקדי השירות הקיימים ומוקד 118 החדש.
15.2.4.2. הכרות כללית עם מערכת הרווחה ועם משרד הרווחה והשירותים החברתיים.
15.2.4.3. הכרות מעמיקה של השירותים לאוכלוסיות בסיכון (ילדים, נשים, קשישים וכד').
השירותים יוצגו ע"י נציגי היחידות המקצועיות במשרד.
15.2.4.4. ניהול אפקטיבי של שיחות (מיפוי פניות, תשאול, ניתוב לפתרונות, מענה אדיב ומיידי ועוד).
15.2.4.5. אתיקה מקצועית ושמירת סודיות.
15.2.4.6. הכרות עם המערכת הממוחשבת ועם מאגר המידע.
15.2.4.7. הכרות עם התהליכים ונהלי העבודה של מוקד המידע והסיוע. 
15.2.5.   באחריות המפעיל לבצע הכשרה הכוללת את כל התכנים שפורטו לעיל, לכל עובד חדש במוקד.
במידה שבמהלך חודש יתחלפו יותר מ-3 מחברי צוות המוקד, יחויבו כל העובדים החדשים להשתתף בהכשרה מלאה (בהיקף של 35 שעות), ע"ח המפעיל.
15.3.   רענון חודשי
בנוסף, אחראי המפעיל לביצוע יום רענון חודשי לצוות המוקד:
15.3.1. מפגש רענון יתקיים לפחות אחת לחודש.
15.3.2. נושאי יום הרענון ייקבעו במשותף על ידי מנהל המוקד, מנהלי המשמרת ונציגי המשרד, בהתאם לצרכים העולים מן השטח, כשלים, תחומי פעילות חדשים וכד'.
15.3.3. מודגש כי ימי הרענון יהיו על חשבון המפעיל.
המפעיל ישא בתשלום לצוות המוקד עבור השתתפות בימי הרענון.
15.4. המשרד שומר לעצמו את הזכות לזמן את צוות המוקד (כולו או חלקו) להשתתף בימי עיון/סדנאות/מפגשי הנחייה מטעם המשרד, העשויות לסייע לצוות המוקד במתן שירות מקצועי לפונים.
15.4.1. מספר ימי העיון יהיה עד 3 ימים בשנה.
15.4.2. צוות המוקד יקבל תשלום עבור השתתפות בימי העיון/סדנאות/מפגשי הנחייה אלו.
המפעיל ישא בתשלום לצוות המוקד עבור השתתפות בימי עיון/סדנאות/מפגשי הנחייה אלו.
16. פיקוח ובקרה
16.1. נציגיו המוסמכים של משרד הרווחה והשירותים החברתיים רשאים לבקר באתר מוקד השירות, לבחון את אופן הטיפול בפניות, להתרשם מעבודת צוות המוקד ולבחון את עמידת הספק הזוכה בהסכם ובהסכם רמת השירות.
16.2. המשרד רשאי לבקר את עבודת המוקד באמצעות "לקוח סמוי" אשר יתקשר למוקד, יציג את פנייתו, יבחן את איכות השירות ואיכות המידע הניתן על ידי צוות המוקד.
בדיקות אלו ייכללו בבחינת עמידת המפעיל בהסכם רמת השירות (ראה סעיף ‎12 לעיל).
16.3. המשרד יבקר את עבודת המוקד גם באמצעות פנייה לפונים שקיבלו שירות במוקד וקבלת חוות דעתם על השירות, איכותו, הרמה המקצועית וכד'.
בדיקות אלו ייכללו בבחינת עמידת הספק הזוכה בהסכם רמת השירות (ראה סעיף ‎12 לעיל).
16.4. נציגי המשרד יעבירו את הערותיהם לנציגיו המוסמכים של הספק הזוכה לעניין מכרז זה.
16.5. על הספק הזוכה לתקן את הנדרש ולהעביר את התייחסותו לנציגי המשרד בתוך שבועיים לכל היותר.
17. תנאי סף להשתתפות במכרז
על המציע לצרף להצעתו את המסמכים הבאים:
יודגש, כי על ההצעה להיות מוגשת על ידי ישות משפטית אחת בלבד וכל האישורים הנדרשים על פי מכרז זה יהיו על שמה של אותה ישות משפטית.
17.1. תעודת רישום תאגיד (חברה, עמותה או שותפות) -  תנאי סף 1.

17.2. אישור ניהול תקין מרשם העמותות, במידה שהמציע הינו עמותה רשומה - תנאי סף 2.
17.3. אישור בר תוקף לפי חוק עסקאות גופים ציבוריים (אכיפת ניהול חשבונות, תשלום חובות מס, שכר מינימום והעסקת עובדים זרים כדין),התשל"ו- 1976, המעיד כי המציע מנהל ספרי חשבונות ורשומות ומדווח לרשויות המס כחוק - תנאי סף 3. 
17.4. התחייבות חתומה במלואה בדבר העסקת עובדים זרים כדין ותשלום שכר מינימום לפי חוק עסקאות גופים ציבוריים (אכיפת ניהול חשבונות, תשלום חובות מס, שכר מינימום והעסקת עובדים זרים כדין) התשל"ו- 1976 בנוסח המצ"ב כנספח 3 לחוזה- תנאי סף 4.
17.5. אישור רואה חשבון, המאשר כי המציע שילם בקביעות בשנה האחרונה לכל עובדיו, כמתחייב מחוקי העבודה, צווי ההרחבה, ההסכמים הקיבוציים וההסכמים האישיים החלים עליו, במידה שחלים עליו, ובכל מקרה לא פחות משכר מינימום כחוק ותשלומים סוציאליים כנדרש בנוסח המצ"ב כנספח 4 - תנאי סף 5. 
17.6. מסמך המעגן התחייבות המציע לעמוד בכל הדרישות שבמפרט ללא יוצא מן הכלל, ובכלל זה להקצות כוח אדם באיכות ובכמות מספקת על מנת לעמוד בהסכם רמת השירות, בנוסח המצ"ב כנספח 5 לחוזה הסף - תנאי סף 6.  
17.7. המחאה בנקאית/ערבות בנקאית/ערבות מחברת ביטוח - תנאי סף 7.
17.7.1. הגשת המחאה בנקאית או ערבות בנקאית אוטונומית או ערבות מחברת ביטוח ישראלית שברשותה רישיון לעסוק בביטוח  על-פי חוק הפיקוח על עסקי הביטוח, התשמ"א- 1981, על שם המציע כמצוין בתעודת התאגדותו (לרבות מס' ח.פ./ע.ר.,), במידה והמציע הינו תאגיד, או כמצוין בתעודת העוסק המורשה (לרבות מס' ע.מ.), במידה והמציע הינו עוסק מורשה, לפקודת משרד הרווחה והשירותים החברתיים, בסכום של -.20,000 ₪ , שתהיה בתוקף עד ליום: 31.03.2010.
17.7.2. הערבות תוגש בנוסח  הדוגמא המפורטת בנספח ב'. אין להוסיף לערבות תניות אשר אינן מצוינות בנוסח הדוגמא המצ"ב.
הצעה שצורפה לה ערבות שאינה תואמת את הנוסח המצ"ב תיפסל על הסף ולא תידון כלל.
17.7.3. המציע יאריך את תוקף ערבות המכרז עפ"י בקשת המזמין עד לקבלת החלטה סופית במכרז זה.
17.7.4. ועדת המכרזים תהיה רשאית לחלט את סכום הערבות, כולו או חלקו, בנסיבות בהן חזר בו מציע מהצעתו לאחר פתיחת תיבת המכרזים או בנסיבות בהן מציע שזכה במכרז סירב לחתום על ההסכם המצורף למפרט המכרז, סירב לחתום על ערבות ביצוע או סירב למלא דרישה אחרת בה הוא מחויב בהתאם לקבוע בהצעתו, במפרט המכרז על נספחיו, ובכלל זה בהסכם המצורף למפרט המכרז.
17.7.5. הערבות תוחזר למציעים שלא זכו במכרז לאחר סיום הליכי המכרז. 
המציע שיזכה במכרז יחליף ערבות זו בערבות ביצוע כאמור בסעיף ‎23 להלן.
17.8. השתתפות בכנס מציעים – תנאי סף 8
17.8.1. כנס מציעים, חובה, ייערך ביום ד' 04.11.2009 בשעה: 14:00 מקום המפגש: במשרד הרווחה והשירותים החברתיים, רח' קפלן 2, ירושלים – קומה 6 בחדר ישיבות.
17.8.2. בכנס יוצגו דגשים בנוגע למכרז ויינתן מענה לשאלות - פרוטוקול כנס המציעים יישלח לכל רוכשי המכרז בסמוך למועד הכנס.
17.8.3. התקבלו במסגרת הכנס החלטות, המוסיפות ו/או גורעות ו/או משנות תנאי מתנאי המכרז, תהיינה החלטות אלו, כפי שתופענה בפרוטוקול, סופיות ומחייבות.
17.9. למציע ניסיון מוכח של שנתיים לפחות ברציפות במהלך 5 השנים האחרונות בהפעלת מוקד מידע/שירות/סיוע טלפוני המטפל ב- 20,000 פניות לשנה לפחות– תנאי סף 9.
המציע יפרט את ניסיונו בטופס המפורט בנספח ג'.
17.10. למציע ניסיון בביצוע פרוייקט אחד לפחות הכולל הפעלה/שימוש/התאמה של מערכת מידע לניהול מוקדי שירות/מערכת CRM – תנאי סף 10.
המציע יפרט את מערכת המידע המוצעת על ידו ואת ניסיונו בשימוש בה בנספח ה'.
17.11. מנהל המוקד המוצע 
17.11.1. יהיה בעל תואר שני לפחות בעבודה סוציאלית – תנאי סף 11
17.11.2. מנהל המוקד המוצע יהיה בעל ניסיון כעובד סוציאלי של 5 שנים לפחות מיום רישומו בפנקס העובדים הסוציאליים ובעל ניסיון של 3 שנים במהלך 7 השנים האחרונות בניהול צוות עובדים המונה 5 עובדים לפחות – תנאי סף 12.

המציע ימלא פרטים  אודות מנהל המוקד המוצע בטופס המופיע כנספח ד'.
17.12. איתנות פיננסית – תנאי סף 13
17.12.1. על המציע לקבל לפחות ציון 4 מתוך 10 במבחן האיתנות הפיננסית המקובל בחשבות המשרד – מציע אשר יקבל ציון נמוך מ-4, הצעתו תיפסל על הסף.
17.12.2. לצורך כך על המציע לצרף להצעתו דו"חות כספיים מבוקרים לשנים 2007-2008.
במידה שאין דו"ח מבוקר לשנת 2008, יצרף המציע דו"ח כספי ערוך במתכונת הדו"ח השנתי, סקור וחתום ע"י רו"ח.
*** המשרד יפסול הצעות אשר לא יעמדו בתנאי הסף ו/או לא יצורפו אליהם המסמכים הנדרשים, כמפורט לעיל. 
עם זאת, המשרד שומר לעצמו הזכות לפנות למציעים להשלמת נתונים בנוגע לתנאי סף זה או אחר. 

18. אמות מידה לבחירת הזוכה:

18.1. המשרד יבחר את המציע אשר יעמוד בכל תנאי הסף ואשר יקנה למשרד את מירב היתרונות על פי אמות המידה הבאות:
18.1.1. רכיב התועלת (איכות) יקבל משקל של 45%
18.1.2. רכיב העלות (מחיר) יקבל משקל של 55%
18.2. בדיקת ההצעות תעשה בשני שלבים: בשלב הראשון יינתן ניקוד לאיכות המציעים והצעותיהם ובשלב השני תיבחן הצעת המחיר.
הצעה שלא תעמוד בסף איכות של 80% (כלומר לא תקבל ציון של 36 נקודות מתוך 45 ברכיב האיכות) לא ייבדק בה רכיב המחיר.
הבהרה: למרות האמור לעיל, במקרה שלא נותרה אף לא הצעה אחת שעומדת בסף האיכות (ציון של 36 נקודות מתוך 45), רשאי המשרד לפי שיקול דעתו להחליט שלא לפסול הצעות אשר ציון האיכות שלהן נמוך מ-36 נקודות, אך לא נמוך מ-30.
18.3. שלב א' – בדיקת רכיב האיכות (45% מהציון הסופי)
	
	ניקוד
	מדד
	הערות

	1.
	15 נק'
	ניסיון המציע בהפעלת פרויקטים בהפעלת מוקדי מידע/שירות/סיוע טלפוניים, מעבר לנדרש בתנאי הסף
	· כל שנת ניסיון בהפעלת מוקד מידע המטפל ב- 10,000 פניות לשנה לפחות, תזכה את המציע ב- 3 נק' עד למקסימום של 12 נק'.
· כל שנת ניסיון בהפעלת מוקד מידע המטפל ב- 10,000 פניות לשנה לפחות, בנושאים חברתיים  תזכה את המציע בנקודה נוספת עד למקסימום של 3 נק'.

	2.
	5 נק'
	ניסיון מוכח של מנהל המוקד בעבודה סוציאלית מול אוכלוסיות מגוונות ובפרויקטים דומים (מוקדי סיוע וטיפול)
	

	3.
	8 נק'
	ניסיון המציע בהפעלת פרוייקטים הכוללים הפעלה/שימוש/התאמה של מערכת מידע לניהול מוקדי שידור/מערכת CRM מעבר לנדרש בתנאי הסף
	יינתנו 4 נק' עבור כל פרוייקט עד למקסימום של 8 נק'.

	4.
	2 נק'
	הצעת מערכת טלפוניה המודיעה לפונה מה זמן ההמתנה הצפוי/מהו מספר הממתינים בתור 
	

	5.
	3 נק'
	המלצות 
	· עבור כל המלצה תינתן עד נקודה.
· כאשר במידה ולמציע ניסיון עם המשרד, משקל הניסיון מול המשרד יהיה כפול מהניסיון מול גופים אחרים. המשרד יתחשב בניסיון המציע מולו לטוב ולרע

	6.
	5 נק'
	חוסן כלכלי של המציע
	

	7.
	7 נק'
	ראיון עם המציע   - כולל הצגת המערכת המוצעת
	בראיון יינתן ניקוד על המנהל המוצע, המצגת והתרשמות כללית

	
	45 נק'
	סה"כ
	


תינתן תוספת של 2 נק' למציע אשר יעסיק במוקד עובד/ים בעלי מוגבלויות העומד/ים בדרישות המכרז, ובלבד שהניקוד עבור איכות ההצעה לא יעלה על 45 נקודות. בהתאם להצהרת המציע בנספח א.
18.4. שלב ב' – בדיקת רכיב העלות (55% מהציון הסופי)
18.4.1. בשלב זה תשוקלל הצעת המחיר שהוגשה בנספח ז' על פי הנוסחה הבאה:
 A + 4,500B.
כאשר:
A = מחיר חודשי בסיסי
B = מחיר לפניה

מובהר בזאת כי מכפלות הצעות המחיר הנן לצורך חישוב בלבד, אין המשרד מתחייב להזמנת השירותים בכמות מינימאלית או כמות כלשהי.
התשלום בפועל יהיה כאמור בסעיף ‎19 להלן.
18.4.2. על המחיר המוצע לעמוד בתנאי הבא:
                          A
30% >   -----------------
              A + 4500 X B

18.4.3. ציון הצעות המחיר ייקבע כך שהמחיר המוצע הנמוך ביותר יקבל ציון של 100% (55 נקודות) ויתר המציעים ידורגו בציון יחסי בהתאם ליחס בין הצעת המחיר שלהם להצעת המחיר הזולה ביותר.
18.4.4. הצעת המחיר תהיה נקובה בש"ח, ותכלול את כל המיסים, האגרות וההיטלים שכרוכים בביצוע השירותים, ושהמציע חייב בהם,  לא כולל מע"מ.
18.4.5. המחירים יכללו את כל הפעולות, העבודות הנלוות וההתאמות הנדרשות לצורך מתן השירותים בהתאם לדרישות המכרז, לרבות גיוס עובדים והכשרתם, התאמת המערכת הממוחשבת, איסוף מידע, ביצוע פעולות בקרה וכל יתר הפעולות המפורטות במפרט מכרז זה ובמסמכי ההסכם.
19. התמורה
19.1. התמורה שתשולם למפעיל מורכבת מהרכיבים הבאים:
19.1.1. תשלום חודשי בסיסי קבוע (A).
19.1.2. תשלום משתנה בהתאם למספר הפניות שהטיפול בהן הסתיים במהלך החודש כפול המחיר המוצע (B).
פנייה שהטיפול בה הסתיים הינה כל פנייה אשר עומדת בקריטריונים המוגדרים בסעיף ‎8.ד לעיל ואשר הושלמה הזנת מלוא הנתונים אודותיה במערכת הממוחשבת. 
19.2. מהתשלום ינוכה קנס במידה שהמפעיל לא יעמוד ברמת השירות שנקבעה בהסכם רמת השירות – פירוט הקנסות ראה נספח הסכם רמת שירות (נספח ט').
20. תנאי תשלום
20.1. התשלום יבוצע אחת לחודש.
20.2. הספק יגיש למשרד טיוטת חשבון הכולל את התשלום הבסיסי ואת התשלום עבור טיפול בפניות בצירוף דוח המפרט את הפניות שטופלו במהלך החודש, בפילוח עפ"י סוג הפניה וכן דוחות להוכחת עמידתו בהסכם רמת השירות.
20.3. עמידת המציע בהסכם רמת השירות תיבדק ע"י מר עידו בינימין או גורם מטעמו.
20.4. נציג המשרד יחשב את סכום התשלום החודשי הסופי (בהתאם לעמידת נותן השירות בהסכם רמת השירות.
20.5. הספק יגיש חשבונית בהתאם לסכום שאושר ע"י המשרד.
20.6. המשרד ישלם לספק בהתאם לחשבונית המאושרת.

21. התחייבויות ופעילויות הנדרשות מהזוכה במכרז
21.1. עם הספק הזוכה ייחתם הסכם בנוסח ההסכם הרצ"ב, בתוספת דרישות ותנאים שיתואמו בין הצדדים ובלבד שאין בהם כדי לחרוג מהותית מהוראות מכרז זה, או להטיל על משרד חיובים נוספים מעבר להצעת הזוכה. לא חתם הזוכה על ההסכם תוך 14 יום מיום שנמסר לו החוזה לחתימה, יהיה המשרד רשאי לבטל את זכייתו.
21.2. הספק הזוכה יידרש להפקיד אצל נציג המשרד, תוך 14 ימים,:
21.2.1. ערבות לביצוע בנוסח נספח ב. כאמור בסעיף ‎23. 
21.2.2. אישור בדבר קיום ביטוחים (כנדרש בסעיף 17 לחוזה). 
21.3. על הזוכה לספק למשרד  תוך 21 ימים מרגע הודעת הזכייה את דוגמת ממשק המשתמש של המערכת (תכנון מסכי הקלט והדוחות) לאישור המזמין, הספק הזוכה יעשה שימוש במסכים רק לאחר אישורם על ידי המשרד.   
21.4. על הספק הזוכה להיות מוכן לתחילת מתן השירות לא יאוחר מ-45 יום ממועד החתימה על הסכם ההתקשרות. 
21.5. התאמת מערכת המידע לדרישות המשרד והזנת המידע לצורך מתן מידע לפונים, תושלם בתוך 60 יום ממועד החתימה על הסכם ההתקשרות. 
המפעיל מתחייב להזין למערכת את פרטי כל הפניות שהתקבלו במוקד טרם השלמת מערכת המידע.
המערכת תוצג לאישור נציגי המשרד טרם הפעלתה.
21.6. המשרד ישלים את העברת כל המידע הנדרש לצורך מתן מענה לפונים בתוך 30 יום ממועד החתימה על הסכם ההתקשרות.
21.7. מילוי דרישות סעיפים ‎21.א - ‎21.ו לעיל מהווה תנאי מוקדם לביצוע הליכי ההתקשרות. למען הסר ספק, ערבות ההצעה של הזוכה עומדת גם כנגד ביצוע הפעולות כאמור לעיל.  
21.8. על הזוכה שיבחר להיות מוכן להתחלת מתן השירותים לא יאוחר מ-14 ימים מיום חתימת הסכם ההתקשרות עמו, או כפי שיקבע על ידי המזמין. 

22. שמירת סודיות
הספק הזוכה ועובדיו ימסרו מידע וידווחו באופן בלעדי לנציגיו המוסמכים של המשרד.
לא יעשה כל שימוש אחר שאינו מפורט במכרז זה במידע הנובע מביצוע העבודה על ידי הספק, עובדיו או מי מטעמו. 
כל אחד מחברי צוות המוקד יחתום על הסכם שמירת סודיות עם חתימת ההסכם, במידת הנדרש יעבור בדיקת סיווג בהתאם להנחיות קב"ט המשרד.

23. ערבות ביצוע 
23.1. עם זכייתו במכרז, על נותן השירות להגיש המחאה בנקאית או ערבות מחברת ביטוח ישראלית שברשותה רישיון לעסוק בביטוח  על-פי חוק הפיקוח על עסקי הביטוח, התשמ"א- 1981 או ערבות בנקאית אוטונומית לפקודת משרד הרווחה והשירותים החברתיים, על שם המציע כמצוין בתעודת התאגדותו (לרבות מס' ח.פ./ע.ר.,), במידה והמציע הינו תאגיד, או כמצוין בתעודת העוסק המורשה (לרבות מס' ע.מ.), במידה והמציע הינו עוסק מורשה, בגובה של 5% משווי ההתקשרות הצפויה.
23.2. הערבות תשמש להבטחת מילוי התחייבויותיו של נותן השירות על פי תנאי מכרז זה וההסכם שייחתם עימו.
23.3. המשרד רשאי לחלט את ערבות הביצוע באם הזוכה לא יעמוד בתנאי המכרז וההסכם שנחתם.
23.4. בכל מקרה בו נותן השרות לא יעמוד בהתחייבויותיו על פי תנאי ההסכם ומכרז זה,  רשאי המשרד לבטל את זכיית נותן השרות במכרז ו/או בהסכם בהודעה בכתב לנותן השרות, החל בתאריך שייקבע על ידי המשרד בהודעה, זאת לאחר שניתנה לנותן השרות הודעה בה נדרש לתקן את המעוות ונותן השרות לא תיקן את המעוות בהתאם להודעה תוך הזמן שנקבע בהודעה. 
אין בסעיף זה כדי לגרוע מזכויות הצדדים על פי כל דין.
23.5. בוטל האישור שניתן במכרז ו/או בהסכם לביצוע השירותים, רשאי המשרד לחלט את הערבות הבנקאית וכן למסור את ביצוע ההסכם/המכרז למי שייקבע על ידי המשרד, ונותן השרות יפצה את המשרד ואו האגף על כל הפסד ונזק שיגרמו להם בגין כך.
23.6. נותן השרות יגיש למשרד את הערבות הנ"ל בצורף ההסכם חתום ע"י המורשים מטעמו, תוך שבוע מקבלת ההסכם החתום בראשי תיבות ע"י המורשים מטעם המשרד.
24. יחסים קבלניים
24.1. המשרד לא יהיה צד ליחסים חוזיים וליחסי עובד – מעביד עם נותן השירות בקשר למתן השירותים לפי מכרז זה.

24.2. נותן השירות יתחייב לשפות את המשרד על כל תשלום שהמשרד יחויב לשלם על פי פסק  דין או הסכם פשרה בקשר עם יחסים חוזיים או יחסי עובד – מעביד כאמור.

24.3. מבלי לגרוע מהתחייבויות נותן השירות על פי מכרז זה ומאחריותו כמעביד, יתחייב  נותן השירות לערוך על חשבונו ביטוח חבות מעבידים אשר יכלול גם כיסוי לגבי קבלני  משנה שלו ועובדיהם ואשר יהיה בתוקף כל תקופת תוקפו של החוזה עם המשרד.

25. נזיקין
25.1. מוצהר בין הצדדים כי נותן השירות בלבד יהיה אחראי לכל נזק אשר ייגרם למשרד או  לכל אדם או תאגיד לרכושם כתוצאה מביצוע השירותים לפי ההסכם שייחתם, וכל  הפעולות הנובעות או הכרוכות בכך.
25.2. נותן השירות יתחייב לשפות את המשרד על כל תשלום לדמי נזק או פיצויים אשר  המשרד יחויב לשלם על פי פסק דין או הסכם פשרה בגין הנזק כאמור.

25.3. המשרד יתחייב להודיע מבעוד מועד למפעיל על כל תביעה או דרישה שתופנה  אליו ישירות ולא לנהל כל משא ומתן או להגיע לפשרה ללא הסכמת נותן השירות בכתב.
25.4. נותן השירות יהיה אחראי כלפי כל המועסקים על ידו לפי דיני העבודה,  הנזיקין ועל כל דין אחר. כן יהיה המפעיל לבדו אחראי לכל נזק שיגרם על ידיו או בגין רכושו ונכסיו ועל ידי המועסקים על ידו למטרות חוזה זה.
אם על אף האמור יחויב משרד הרווחה והשירותים החברתיים על פי דין לשאת בחובות או לעשות מעשה כל שהוא, ישפה אותו על כך המפעיל באורח מלא.
26. המשרד רשאי
26.1. בתוך תקופה של עד 45 יום לאחר שניתנה הודעה בכתב לזוכים על  זכייתם, לרבות אם  נחתם ההסכם, רשאי המשרד עפ"י שיקול דעתו הבלעדי להשהות את המכרז או ההתקשרות  לכל פרק זמן שיקבע על ידו, או לבטלם כליל, או לבטל את המכרז ולפרסמו מחדש בשינויים.

26.2. המשרד שומר לעצמו את הזכות לפצל את הזכייה בין מספר ספקים, או לפצל את הצעות הספקים.       

26.3. המשרד שומר לעצמו את הזכות להחליט שלא לבחור זוכה כלשהו במכרז אם לדעתו לא נמצא מועמד מתאים למתן השרות והמשרד שומר לעצמו הזכות לפרסם המכרז מחדש. 
26.4. המשרד שומר לעצמו את הזכות להוריד את סף האיכות שנקבע כמפורט לעיל , בהתאם לשיקול דעתו המקצועי.

26.5. מבלי לגרוע מהאמור לעיל, רשאית ועדת המכרזים במשרד שלא לבחור בהצעה שעומדת בתנאי הסף, בין השאר, אם מצאה, כי ההצעה בלתי סבירה  באופן המעורר חשש בדבר יכולתו של המציע לעמוד בהתחייבויותיו או אם מצאה כי  אופי עסקיו של המציע אינם מתאימים למתן השירות המצוין במכרז למשרד. 

26.6. בנוסף, המשרד רשאי שלא להתחשב בכל הצעה שהיא בלתי סבירה  מבחינת מהות ההצעה  ותנאיה, או בשל חוסר התייחסות מפורטת לסעיף מסעיפי המכרז, שלדעת המשרד מונע הערכת ההצעה כדבעי. 

26.7. אין המשרד מתחייב לסיים את הליכי המכרז ולקבוע זוכה תוך תקופה מסוימת. ואולם, במידה והליכי אישור המכרז לא יסתיימו לאחר 90 יום מהמועד האחרון הגשת  ההצעות, רשאי המציע לבטל את הצעתו ולקבל את הערבות חזרה. 

26.8. מבלי לגרוע מהאמור במפרט מכרז זה, בוטלה הצעה לפני התקופה האמורה - 90 יום - רשאי המשרד לחלט את הערבות שצרף המציע להצעתו. ההודעה על ביטול ההצעה תועבר בכתב לגב' דיאנה דהן – רחוב יד חרוצים 10, אזור התעשייה תלפיות, ת.ד. 1260, מיקוד: 91012
טלפון: 6708433 – 02   פקס: 6730530 –02.
26.9. מבלי לגרוע מהאמור לעיל ומכל סעד או זכות המוקנים למשרד, ההצעות המפסידות תעמודנה בתוקפן 60 יום נוספים לאחר סיום הליכי המכרז, וזאת למקרה שבו המציע הזוכה יחזור בו מהצעתו או יפר את ההתקשרות עימו או בכל מקרה שלא תמומש הזכייה עם המציע-הזוכה. בנסיבות מעין אלה, תהיה ועדת המכרזים במשרד רשאית (אך לא חייבת), על-פי שיקול דעתה הבלעדי, להכריז על בעל ההצעה השנייה בטיבה כזוכה במכרז.
26.10. על המציע העונה על תנאי סעיף 2א לחוק חובת המכרזים, התשנ"ב – 1993, לעניין עידוד נשים בעסקים, להגיש אישור מרו"ח ותצהיר חתום ע"י עו"ד, לפיהם העסק הוא בשליטת אישה (על משמעותם של המונחים: "עסק", "עסק בשליטת אישה", "אישור" ו"תצהיר" - ראה סעיף 2א לחוק.
26.11. המשרד רשאי לבטל את המכרז במידה ותוגש הצעה אחת בלבד.
26.12. למשרד נשמרת הזכות לפנות במהלך הבדיקה וההערכה אל המציעים כולם בכדי לקבל  הבהרות להצעתם, או בכדי להסיר אי בהירויות שעלולות להתעורר בבדיקת ההצעות,  הכל בכפוף להוראות חוק חובת המכרזים, התקנות שהותקנו מכוחו והתכ"ם.  
26.13. המשרד רשאי לבחור כשיר שני ( מדורג שני) לזכייה במכרז.
במידה שמסיבה כל שהיא, הזוכה במכרז לא יעמוד בהתחייבויותיו להתחיל בביצוע השירותים הנדרשים, הכשיר השני יהפוך לזוכה במכרז, ויידרש לחתום על ההסכם ולבצע השירותים בהתאם לדרישות ולתנאי המכרז. 

26.14. בנוסף ומבלי לגרוע מהוראות מפרט מכרז זה, הוראות כל דין וההלכה הפסוקה, רשאית ועדת המכרזים, מנימוקים שיירשמו, להורות על תיקון כל פגם שנפל בהצעה או להבליג על הפגם, וזאת אם מצאה, כי החלטה זו משרתת באופן המרבי את טובת הציבור ואת תכליתו של מכרז זה. 
26.15. אין בסעיפי המכרז כדי לגרוע מזכויות המשרד על פי כל דין.

27. תנאים נוספים
27.1. הספק הזוכה אינו רשאי להמחות לזולת את זכויותיו את חובותיו לפי תנאי מכרז זה, כולן או חלקן, ללא הסכמה בכתב ומראש של המשרד.
27.2. אין הספק הזוכה רשאי להעביר את ביצוע החוזה כולו או חלקו במישרין או בעקיפין, לאחר ללא הסכמת המשרד מראש בכתב.
27.3. הספק הזוכה אינו רשאי לשעבד הכנסות הנובעות מפרוייקט זה לטובת צד ג'.
ההסכמה כאמור, אם ניתנה לא תיצור יחסי חוזה כלשהן בין המשרד לבין המפעיל האחר, וספק הזוכה יהיה האחראי הבלעדי כלפי המשרד לביצוע השירות.
27.4. כל תוצרי השירות הינם רכושו הבלעדי של המשרד. הספק אינו רשאי לעשות שימוש בידע הנאסף על ידו ו/או בתוצרי השירות, ללא קבלת אישור מראש ובכתב מהמשרד.
בסיום ההתקשרות מתחייב הספק להעביר לרשות המשרד את כל הידע שנאסף על ידו במהלך מתן השירות למשרד.
28. אופן קבלת מסמכי המכרז
28.1. ניתן לעיין במסמכי המכרז ללא תשלום, אך הגשת הצעה מחייבת רכישת חוברת המכרז. 

28.2. את חומר המכרז יש לקבל במשרדנו ברח' יד חרוצים 10, אזור התעשייה תלפיות, ירושלים, קומה 4, חדר מס' 427 בין השעות 15:00 - 09, כנגד הצגת טופס הפקדה מקורי ע"ס -.500 ₪ (שלא יוחזר) מבנק הדואר לחשבון 003217-0 לטובת משרד הרווחה והשירותים החברתיים, תחום מינהל ומשק.

29. הגשת ההצעה
29.1. על  המציע  להגיש  את  הצעתו למכרז כשכל  מסמכי המכרז חתומים על ידו וכוללים את כל הפרטים המבוקשים) במעטפה  (עליה יצוין מס' המכרז בלבד) לתיבת המכרזים הממוקמת בכניסה לבניין משרד הרווחה והשירותים החברתיים (ליד דלפק האבטחה), רח' יד חרוצים 10, אזור התעשייה תלפיות, ירושלים עד ליום ה' 19.11.2009 עד השעה 10:00.
29.2. משלוח ההצעה בדואר או ע"י שרות הובלה כלשהו עד המועד הנ"ל, אינו עונה על דרישות המכרז, אם ההצעה לא נתקבלה ב"תיבת המכרזים" כאמור.
הצעה שתגיע לאחר המועד האחרון להגשת ההצעות, לא תובא לדיון ותיפסל על הסף
29.3. הגשת הצעה חתומה מהווה ראייה חלוטה לכך שהמציע קרא את כל האמור במסמכי המכרז והחוזה המצורף לו על נספחיו, הבין את האמור במסמכים אלה ונתן לכך את הסכמתו הבלתי מסויגת.

30. נוסח ההצעה

30.1. על המציע להגיש את הצעתו עפ"י מבנה שיפורט להלן לצד ציון הפרטים הרלבנטיים ופירוט ניסיונו וההמלצות ע"ג הטפסים בנספחים וחתימתו על הנספחים למפרט זה.

30.2. בעת הצורך, ניתן להוסיף לאחר הפירוט הנדרש נושאים אותם מעוניין המציע לפרט  והכלולים בהצעתו.
30.3. משרד הרווחה והשירותים החברתיים שומר לעצמו את הזכות לפסול על הסף הצעות שלא תוגשנה במתכונת שלהלן.
30.4. על המציע לצרף, בין השאר, את המסמכים והאישורים הבאים:

30.4.1. טופס פרטי מציע ממולא וחתום כנדרש – נספח א'
30.4.2. הסכם ממולא וחתום כדבעי בשולי כל דף ודף. נוסח ההסכם המצ"ב הינו חלק בלתי נפרד ממסמכי המכרז. 
30.4.3. יתר מסמכי המכרז ונספחיו כשהם חתומים בשולי כל דף ודף.
30.4.4. על המציע לקרוא בעיון את סעיפי המכרז במלואם,לחתום בסוף כל עמוד ובכל הנספחים מצורפים, להקפיד על הגשת המכרז בצורה מסודרת וברורה.
30.5. מבנה ההצעה:
30.5.1. על המציע להגיש את הצעתו, כולל כל הנספחים והאישורים הנדרשים להוכחת עמידתו בתנאי הסף, בהתאם לסדר שלהלן.
30.5.2. האישורים יוגשו בקלסר/כריכה, כאשר הם מופרדים באמצעות חוצצים הכוללים את כותרת הנספח.
30.5.3. עמודי ההצעה ימוספרו בפורמט: עמוד X מתוך Y עמודים.
30.5.4. סדר הנספחים וכותרותיהם:
30.5.4.1. טופס פרטי מציע – נספח א'.
30.5.4.2. תנאי סף 1 – תעודת רישום תאגיד
30.5.4.3. תנאי סף 2 – אישור ניהול תקין מרשם העמותות
30.5.4.4. תנאי סף 3 – אישור ניהול ספרי חשבונות לפי חוק עסקאות גופים ציבוריים.
30.5.4.5. תנאי סף 4 – התחייבות בדבר העסקת עובדים זרים כדין ותשלום שכר מינימום (עפ"י הנוסח המצורף בנספח 3 לחוזה).
30.5.4.6. תנאי סף 5 – אישור רו"ח על תשלום שכר מינימום ותשלומים סוציאליים (עפ"י הנוסח המצורף בנספח 4 לחוזה)
30.5.4.7. תנאי סף 6 – התחייבות המציע לעמוד בכל הדרישות שבמפרט ללא יוצא מן הכלל (עפ"י הנוסח המופיע בנספח 5 לחוזה).
30.5.4.8. תנאי סף 7 – ערבות בנקאית/המחאה בנקאית/ערבות מחברת ביטוח (עפ"י הנוסח המופיע בנספח ב' למכרז).
30.5.4.9. תנאי סף 8 – אישור השתתפות בכנס הספקים
30.5.4.10. תנאי סף 9 - ניסיון המציע בהפעלת מוקדי מידע/שירות/סיוע טלפוניים – נספח ג'.
30.5.4.11. תנאי סף 10 –  ניסיון בהפעלה/שימוש/התאמה של מערכת מידע לניהול מוקדי שירות/מערכת CRM – נספח ה'
30.5.4.12. תנאי סף 11 + 12 – פרטי מנהל המוקד המוצע וניסיונו – נספח ד'
30.5.4.13. תנאי סף 13 – דו"חות כספיים להוכחת איתנות פיננסית
30.5.4.14. המלצות – נספח ו'
30.5.4.15. הצעת מחיר – נספח ז'
30.5.4.16. נספח הצמדה – נספח ח'
30.5.4.17. הסכם רמת שירות חתום בשולי כל דף ודף – נספח ט'.
30.5.4.18. הסכם ממולא וחתום כדבעי בשולי כל דף ודף -  נספח י'.
30.5.4.19. יתר מסמכי המכרז ונספחיו כשהם חתומים בשולי כל דף ודף.

31. בירורים ושאלות
31.1. בירורים ושאלות בנוגע למכרז יש להפנות בכתב אל: תחום מינהל ומשק באמצעות פקס:           02-6730530.
יש לוודא הגעת הפקס בטלפון: 02-6708433.
31.2. על גבי המסמך יש לציין באופן בולט את מספר המכרז ואת פרטי המציע.
31.3. לכל שאלה יש לציין את מספר הסעיף במסמכי המכרז אליו מתייחסת השאלה.
31.4. תשובות לשאלות יופצו בכתב לכל רוכשי המכרז.

32. נספחים
הנספחים למפרט זה מהווים חלק בלתי נפרד מהמפרט. 
להלן רשימת הנספחים :
נספח א' – טופס פרטי מציע
נספח ב' – נוסח כתב ערבות
נספח ג' – ניסיון בהפעלת מוקדי מידע/שירות/סיוע טלפוניים
נספח ד' – פרטי מנהל המוקד המוצע וניסיונו
נספח ה' – פרטי מערכת המידע המוצעת וניסיון בהפעלה/שימוש/התאמה של מערכת מידע לניהול מוקדי שירות/מערכת CRM
נספח ו' – המלצות
נספח ז' – הצעת מחיר
נספח ח' –  נספח הצמדה
נספח ט' - הסכם רמת שירות
נספח י' - נוסח הסכם למתן שירותים (כולל 5 נספחים)
נספח י"א – תרשים תהליך טיפול בפנייה
33. הצהרת המציע
הננו מצהירים, כי קראנו והבינונו את כל הפרטים של המכרז על כל נספחיו, כי ביכולתנו המקצועית, הכספית והארגונית לספק את השירות עפ"י כל תנאי המכרז, כי אנו מסכימים לכל התנאים, ובהתאם לכך ערכנו את הצעתנו הנ"ל.
המציע:

	
	
	
	
	

	שם
	
	חתימה וחתמת
	
	טלפון

	
	
	

	מספר עוסק מורשה
	
	כתובת

	
	
	
	
	

	פקס
	
	
	
	תאריך


נספח א' 

נספח תאור המציע

לגבי כל הסעיפים הבאים על המציע לפרט את המידע הנדרש.

המציע יפרט את הפרטים הבאים בכתב קריא וברור:
	שם המציע

	

	מס' עוסק מורשה / מלכ"ר / תעודת זהות 
	

	כתובת מלאה כולל מיקוד


	

	ת.ד. 


	

	טלפון

	

	טלפון נוסף / נייד


	

	פקס

	

	כתובת דואר אלקטרוני - E.mail
	

	שם איש קשר ותפקידו

	

	טלפון איש הקשר

	


מציע המתחייב להעסיק במוקד עובד/ים בעלי מוגבלויות העומד/ים בדרישות המכרז יפרט את פרטיהם להלן:

שם


ת.ז.


תפקיד 


____________
______________
____________

____________
______________
____________

הצהרת המציע:

הננו מצהירים כי קראנו בעיון רב והבינונו את כל הפרטים של המכרז על כל נספחיו וכי ביכולתנו המקצועית, הכספית והארגונית לספק את השרות עפ"י כל תנאי המכרז וכי אנו מסכימים לכל התנאים ובהתאם לכך ערכנו את הצעתנו.

המציע:

	
	
	
	
	

	שם
	
	תפקיד
	
	טלפון

	
	
	
	
	

	חתימה וחותמת
	
	תאריך
	
	מס' זהות/עוסק מורשה


נספח ב' 


כ ת ב             ע ר ב ו ת

==============
 

לכבוד

ממשלת ישראל

באמצעות משרד ........................................

 

                        הנדון: ערבות מס' ......................................
 

אנו ערבים בזה כלפיכם לסילוק כל סכום עד לסך ................................................

 

(במילים: .......................................................................................................)

 

אשר תדרשו מאת:  (שם התאגיד)......................................................*, ח.פ/ח.צ/ע.ר מס' ...............................(להלן: "החייב") בקשר עם הזמנה / חוזה ..................................................................................................

 

אנו נשלם לכם את הסכום הנ"ל תוך חמישה עשר ימים מתאריך דרישתכם הראשונה בדואר רשום, מבלי שתהיו חייבים לנמק את דרישתכם ומבלי לטעון כלפיכם טענת הגנה כל שהיא שיכולה לעמוד לחייב בקשר לחיוב כלפיכם, או לדרוש תחילה את סילוק הסכום האמור מאת החייב.

 

ערבות זו תישאר בתוקפה עד תאריך .…................

 

 

דרישה על - פי ערבות זו יש להפנות לסניף הבנק/חב' הביטוח שכתובתו: ...............

                                                                                                 שם הבנק/חב' הביטוח

 

ערבות זו אינה ניתנת להעברה.

 

______________        _________________            __________________

            תאריך                                שם מלא                                    חתימה וחותמת

 

* שם התאגיד יצוין במלואו ובמדויק.

נספח ג' 

נספח ניסיון המציע 

על המציע למלא את הפרטים הבאים:

1. פירוט ניסיון בהפעלת מוקדי מידע/שירות/סיוע טלפוניים  המטפלים ב- 20,000 פניות לשנה לפחות, תחילה יש לפרט את הניסיון כנדרש בתנאי הסף:
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שם הלקוח
	תיאור הפרויקט/השירות
	שנות מתן השירות

(יש לציין משנה ועד שנה)
	מספר פניות בשנה
	האם נעשה שימוש במערכת מידע ייעודית?
	שם איש קשר
	טלפון איש קשר

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


המציע:  
	
	
	
	
	

	שם
	
	תפקיד
	
	טלפון

	
	
	
	
	

	חתימה וחותמת
	
	תאריך
	
	מס' זהות/עוסק מורשה

	
	
	
	
	

	כתובת
	
	פקס
	
	מיקוד


נספח ד' 

פרטי מנהל המוקד המוצע

1. שם מנהל המוקד המוצע:  _________________

2. טלפון: 

 
       _________________
3. טלפון נייד: 
  
       _________________
4. דואר אלקטרוני:  
       _________________
5. השכלה:  
	תואר
	תחום לימודים
	שם המוסד האקדמי
	שנות לימוד

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


 (יש לצרף תעודות השכלה ממוסד אקדמי מוכר).
6. ניסיון בעבודה סוציאלית:
יש לפרט בטבלה הבאה:
	מקום העבודה
	תיאור התפקיד
	שנות מתן השירות

(יש לציין משנה ועד שנה)
	אוכלוסיית היעד
	שם איש קשר
	טלפון איש קשר

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


7. ניסיון בניהול מוקד שירות/מוקד פניות ציבור:
יש לפרט בטבלה הבאה:
	שם הלקוח
	תיאור הפרוייקט 
	שנות מתן השירות

(יש לציין משנה ועד שנה)
	מספר עובדים בצוות המוקד
	שעות פעילות המוקד
	האם נעשה שימוש במערכת ממוחשבת? איזו?
	שם איש קשר
	טלפון איש קשר

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	


8. ניסיון בניהול צוות עובדים:
יש לפרט בטבלה הבאה:
	שם הלקוח
	תיאור הפרוייקט 
	שנות מתן השירות

(יש לציין משנה ועד שנה)
	מספר עובדים שניהל
	שם איש קשר
	טלפון איש קשר

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


9. ניסיון בעבודה מול גופים ציבוריים/ממשלתיים:
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
המציע:  
	
	
	
	
	

	שם
	
	תפקיד
	
	טלפון

	
	
	
	
	

	חתימה וחותמת
	
	תאריך
	
	מס' זהות/עוסק מורשה

	
	
	
	
	

	כתובת
	
	פקס
	
	מיקוד


נספח ה'

פרטי מערכת המידע המוצעת

1. פרטי מערכת המידע המוצעת לצורך מתן השירות המבוקש במכרז זה:
(יש לצרף נספחים הכוללים תיאור מפורט של המערכת, יכולותיה, צילומי מסכים, טכנולוגיה וכד').  
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________

2. ניסיון בפרוייקטים הכוללים הפעלה/שימוש/התאמה של מערכת מידע לניהול מוקדי שירות/מערכת CRM:
יש לפרט בטבלה הבאה:
	שם הלקוח
	תיאור הפרוייקט 
	שנות מתן השירות

(יש לציין משנה ועד שנה)
	פרטי מערכת המידע בה נעשה שימוש
	שם איש קשר
	טלפון איש קשר

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


המציע:  
	
	
	
	
	

	שם
	
	תפקיד
	
	טלפון

	
	
	
	
	

	חתימה וחותמת
	
	תאריך
	
	מס' זהות/עוסק מורשה

	
	
	
	
	

	כתובת
	
	פקס
	
	מיקוד


נספח ו'

נספח המלצות 

על המציע לצרף להצעתו המלצות מלפחות 2 גופים עימם עבד  המציע – יש לפרט את ההמלצות בטבלה הבאה ולצרף מכתבי המלצה:

	שם הגוף
	תיאור הפעילות שבוצעה מולו
	שנות הפעילות
	שם איש קשר
	טלפון איש קשר
	המלצה בכתב

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


המציע:  
	
	
	
	
	

	שם
	
	תפקיד
	
	טלפון

	
	
	
	
	

	חתימה וחותמת
	
	תאריך
	
	מס' זהות/עוסק מורשה

	
	
	
	
	

	כתובת
	
	פקס
	
	מיקוד


נספח ז'

הצעת מחיר

	
	פירוט
	מחיר יחידה בש"ח (לא כולל מע"מ)

	A
	מחיר בסיסי לחודש
	

	B
	מחיר לפניה
	


סה"כ הצעת מחיר :  A + 4,500B = ________________________
מובהר בזאת כי מכפלות הצעות המחיר הנן לצורך חישוב בלבד, אין המשרד מתחייב להזמנת השירותים בכמות מינימאלית או כמות כלשהי, התשלום יהיה כאמור כמפורט בגוף המכרז.

המציע:  
	
	
	
	
	

	שם
	
	תפקיד
	
	טלפון

	
	
	
	
	

	חתימה וחותמת
	
	תאריך
	
	מס' זהות/עוסק מורשה

	
	
	
	
	

	כתובת
	
	פקס
	
	מיקוד


נספח ח'

נספח הצמדה
המחירים שיאושרו ע"י ועדת המכרזים המשרדית, יעודכנו בהתאם להוראות החשכ"ל המתעדכנות מעת לעת בנושא הצמדה (הוראת תכ"ם 7.17.1, 7.17.2 ו – 7.17.3). 

חישוב ההצמדה יתבסס על ההפרש בין המדד הבסיס לבין המדד הקובע:

מדד הבסיס – הוא המדד הידוע בתום 18 חודשים מהמועד האחרון לקבלת הצעות, או ממועד החתימה על החוזה (כפי שיקבע במסמכי המכרז).

מדד קובע: הוא המדד האחרון הידוע במועד (י) הגשת החשבון (ות).

"מחירי התקשרויות לרכישת טובין, שירותים ועבודות, לרבות עבודות, לרבות עבודות בינוי וסלילה, יוצמדו לשינויים במדד הרלוונטי אך ורק אם ההתקשרות אמורה להימשך מעבר לתקופה של 18 חודשים. בכל מקרה ההצמדה תחל רק בתום החודש ה-18 מהמועד האחרון להגשת הצעות, כפי שנקבע במכרז.
למרות האמור לעיל:

אם במהלך 18 החודשים הראשונים של ההתקשרות יחול שינוי במדד הרלוונטי ושיעורו יעלה לכדי 4% ומעלה ממועד האחרון להגשת ההצעות, כפי שנקבע במכרז, תעשה התאמה לשינויים כדלהלן: שיעור ההתאמה יתבסס על השוואה בין מדד, שהיה ידוע ממועד שבו עבר המדד את 4%  לבין המדד הקובע במועד/י הגשת החשבון/ת"
חתימת המציע:  
	
	
	
	
	

	שם
	
	תפקיד
	
	טלפון

	
	
	
	
	

	חתימה וחותמת
	
	תאריך
	
	מס' זהות/עוסק מורשה

	
	
	
	
	

	כתובת
	
	פקס
	
	מיקוד


נספח ט'

הסכם רמת שירות 

1. כללי
1.1. על הספק הזוכה לתת שירות העונה על כל הדרישות המקצועיות, הטכניות, המנהליות וכן בכל דרישה אחרת המפורטות במסמכי המכרז. 
1.2. נספח זה בא להגדיר באופן כמותי את מרכיבי השירות אשר יבחנו את עמידת הספק במחויבויותיו על-פי החוזה. אין באמור להלן לפגוע מהדרישות השונות המופיעות ביתר חלקי המכרז.
2. נושאים נמדדים
הנושאים שימדדו מכילים בין השאר את המרכיבים הבאים :

2.1. זמינות מוקד הסיוע.

2.2. איכות ואמינות המענה. 

2.3. איכות השירות.
3. זמינות מוקד הסיוע
3.1. הספק הזוכה ידאג כי יינתן מענה מהיר ככל האפשר לפונים השונים.
3.2. התפלגות זמן ההמתנה למענה לא תעלה על ההתפלגות הבאה:

טבלה מס' 1 - זמינות המענה לקריאות הטלפוניות
	התפלגות לפי זמן המתנה (בשניות)

	75%
	20%
	5%

	15
	30
	מעל 30


4. איכות ואמינות המענה

4.1. הספק הזוכה ידאג כי צוות עובדיו ייתן מענה הולם לפניות שיגיעו למוקד. הספק ידאג כי צוות המוקד יהיה בקיא בתשובות שינתנו לפונים ויפנה לגורמים הרלוונטיים במידת הצורך.
4.2. כמו כן, על הספק הזוכה לעמוד בדרישות הבאות:

טבלה מס' 2 – איכות ואמינות התגובה

	מס"ד
	נושא
	%

	1
	אחוז הפניות למידע בנושאי רווחה שהטיפול בהן הסתיים ע"י המוקדן, ללא העברה לגורם נוסף (יחושב מתוך כלל הפניות למידע בנושא רווחה)
	80

	2
	אחוז הפניות למידע בנושאים כלליים שהטיפול בהן הסתיים ע"י המוקדן, ללא העברה לגורם נוסף (יחושב מתוך כלל הפניות למידע בנושאים כלליים)
	60

	3
	אחוז הפניות לסיוע מקצועי שהטיפול בהן הסתיים ע"י העובד/ת הסוציאלי/ת במוקד, ללא העברה לגורם נוסף (יחושב מתוך כלל הפניות לסיוע מקצועי)
	80


5. מדידה
5.1. האחריות למדידת הנתונים אשר משמשים לצורך חישוב ציון רמת-השירות, חלה  על הספק.  מדידת נתוני רמת-השירות תתבצע על בסיס נתונים שיופקו באופן אוטומטי ממערכת המידע וממערכת הטלפוניה שיפעיל הספק. 
המשרד יבדוק לקראת תחילת השירות ובמהלך תקופת השירות, את אמינות ותקינות הדיווחים.
המנגנון המפורט להלן, מגדיר צורת מדידה אובייקטיבית של סוגי השירותים הניתנים על ידי הספק. תוצאות המדידות הרבעוניות תהוונה בסיס לקביעת רמת-השירות הכללית הממוצעת ועל-פיה ייקבע אם עמד הספק בהתחייבויותיו ובמידת הצורך בהפעלת מנגנון הקיזוז.
5.2. מרכיבי המדידה:

5.2.1. זמינות המענה לקריאות טלפוניות (טבלה 1 לעיל)
5.2.2. איכות ואמינות התגובה (טבלה 2 לעיל).
5.2.3. איכות השירות - סקרי שביעות רצון מול הפונים.
סקרי שביעות הרצון יכללו הן שאלות משוב שיישאלו על ידי המוקדן ויתועדו במערכת המידע והן סקרי שביעות רצון שיבצע המשרד מול פונים שפנו למוקד.
5.2.4. תוצאות בדיקות "לקוח סמוי" שיבוצעו ע"י המשרד. 

5.3. מרכיבים ‎5.2.1 - ‎5.2.2 ימדדו מתוך מערכת המידע/מערכת הטלפוניה, מרכיב ‎5.2.3  יימדד הן מתוך מערכת המידע והן על בסיס הליכי הפיקוח והבקרה של המשרד ומרכיב ‎5.2.4 ייקבע על-בסיס הליכי הפיקוח והבקרה שיבוצעו על ידי המשרד.

5.4. מרכיבים ‎5.2.1 - ‎5.2.2 ימדדו אחת לחודש ומרכיבים ‎5.2.3  -‎5.2.4 ימדדו אחת לרבעון.
5.5. מחוייבות הספק בפרמטרים ‎5.2.3  -‎5.2.4 הינה כדלקמן:
5.5.1. M3 = 75
5.5.2. M4 = 80 
5.6. חישוב הציון לרמת-השירות לגבי כל אחד ממרכיבי המדידה המפורטים לעיל יבוצע ע"י באופן הבא:
	נוסחת ציון
	רכיב

	Zi = ( 1 – (Mi-Xi)/3Mi (*100
	Xi- מדידה בפועל

Mi- מחויבות הספק

i - מספר המרכיב

Zi – ציון למרכיב I


נוסחה זו תופעל על כל סוגי השירות המדידים אשר נבחרו, כאמור, לכל רבעון. (עבור סקר שביעות-רצון ותוצאות בדיקת "לקוח סמוי", יופחתו ה- Xiוה-Mi מ- 100% בנוסחה שלמעלה). 
על בסיס מדידת ציוני השירות לכל אחד מהמרכיבים i  , יבוצע שקלול של כל סוגי ה- Zi כמפורט בטבלה להלן, וכך ייקבע ציון רמת השירות הממוצע .ZTotal
	משקל ב- %
	סוג השירות


	מס"ד

	30
	זמינות המענה לקריאות טלפוניות
	1

	40
	איכות ואמינות התגובה
	2

	10
	סקר שביעות רצון
	3

	20
	תוצאות בדיקות "לקוח סמוי"
	4


הציון הממוצע יתקבל באופן הבא:

                  ZTotal =0.3XZ1+ 0.4X Z2+ 0.1XZ3+ 0.2XZ4
כאשר Zi מציין את הציון הממוצע עבור כל אחד ממרכיבי המדידה.
מדידת רמת-השירות ומרכיביה וכן בניית הכלים הממוחשבים לביצוע המדידות יתבצעו על-ידי הספק ויועברו למזמין לצורך בדיקה ובקרה. 
למשרד תהיה גישה ישירה לכלי המדידה ולקבצי הנתונים.

5.7. מנגנון קיזוז 

5.7.1. ציון רמת השירות ידווח לספק. 
במידה שציון רמת השירות עלול לגרור קיזוז מהתמורה (ראה להלן בטבלה במקרה וציון תוצאת רמת השירות נמוך מ – 95) יתקיים דיון בממצאים בפגישה בין הלקוח לספק בתוך 7 ימי עבודה מרגע זימונה.
5.7.2. במידה והציון הרבעוני שיתקבל הינו בטווח 94-90 לא יבוצע קיזוז אם התוצאה ברבעון שלפניו היתה גבוהה מ 94 (כלומר ציון 94-90 ומטָה בשני רבעונים רצופים כן עלול להביא לקיזוז עפ"י החלטה בלעדית של המשרד). 
5.7.3. בהתאם לציון רמת השירות ולמקרה יתבצע תחשיב קיזוז מהתמורה שיקבל הספק.
הקיזוז יתייחס לתקבולים המתאימים אותם היה הספק אמור לקבל עבור אותו רבעון.

	גובה הקיזוז ב- (%) (*)
	ציון שירות ממוצע ZTotal
	מס'

	0.625%   עבור כל נקודה פחות מ- 100   
	75-79
	1

	0.500%    "      "    "        "        " 
	80-84
	2

	0.375%    "      "    "        "        "
	85-89
	3

	0.250%    "      "    "        "        " 
	90-94
	4

	אין קיזוז     
	95-100
	6


* הסכום יעוגל לשלם הקרוב ביותר.

5.7.4.    אם 75 > ZTotal ברבעון אחד, 
או 80 > ZTotal במשך שני רבעונים רצופים,
או 85 > ZTotal בארבעה רבעונים לא רצופים במשך שלוש שנים.
ייחשב הדבר כהפרת חוזה אשר עלולה לגרום הפסקת ההתקשרות.

לדוגמא : אם  =75  ZTotal הקיזוז יהיה0.625% X 25 = 15.625% , לפי הרשום לעיל הסכום יעוגל לשלם הקרוב ביותר, דהיינו ל- 16%. לפיכך, יופחתו 16% מהתשלום המגיע לספק באותו רבעון.
המציע:  
	
	
	
	
	

	שם
	
	תפקיד
	
	טלפון

	
	
	
	
	

	חתימה וחותמת
	
	תאריך
	
	מס' זהות/עוסק מורשה

	
	
	
	
	

	כתובת
	
	פקס
	
	מיקוד


נספח י'

הסכם למתן שירותים
שנערך ונחתם ביום _______________

בין:

ממשלת ישראל בשם מדינת ישראל

המיוצגת על ידי משרד הרווחה והשירותים החברתיים

שיקרא להלן: המשרד

מצד אחד

לבין:

                               שם:
__________________________________________________

                               כתובת:
____________________________________________

                               מס' רישום (עוסק מורשה,  תאגיד, תעודת זהות):
______________

                               אצל רשם:
____________________________________________

                                                       שיקרא להלן: נותן השירותים
מצד שני 

מבוא

הואיל:
והמשרד פרסם מכרז פומבי מס' 223/2009 – הקמה והפעלה של מוקד מידע וסיוע טלפוני של משרד הרווחה והשירותים החברתיים, כמפורט במפרט המכרז על נספחיו המצ"ב כנספח להסכם זה ומהווה חלק בלתי נפרד מהסכם זה (להלן: "המכרז");
והואיל:

ונותן השירותים הציע לספק למשרד את השירותים המפורטים במכרז בהצעת נותן שירותים על נספחיה המצ"ב כנספח להסכם זה ומהווה חלק בלתי נפרד מהסכם זה (להלן: ההצעה").  

                     
ונותן השירותים זכה במכרז שפורסם בעניין הסכם זה בהתאם להחלטת ועדת המכרזים של המשרד והתחייב לפעול וליתן את השירותים נשוא המכרז בהתאם להוראות המכרז ולהצעה.

והואיל: 
והצדדים מעוניינים כי נותן השירותים יבצע עבור המשרד את השירותים המפורטים במכרז, בהצעה  ובהסכם זה באופן, במועדים ובתנאים הכל  כמפורט בהסכם זה, במכרז ובהצעה;
והואיל:

והצדדים מסכימים כי התקשרות זו תהיה על בסיס קבלני ולא תיצור יחסי עובד מעביד בין המשרד לבין נותן השירותים, וזאת בהתחשב בתנאי ההתקשרות שאינם הולמים התקשרות במסגרת יחסי עובד מעביד;
על כן מוסכם בין הצדדים כדלקמן

1.  מבוא נספחים וכותרות
     1.1. המבוא להסכם זה מהווה חלק בלתי נפרד ממנו.
     1.2. הנספחים להסכם זה מהווים חלק בלתי נפרד ממנו. מסמך התנאים הכללים  

            להסכם  למתן שירותים למשרד הרווחה והשירותים החברתיים (מהדורה 6/07) (להלן: 
            מסמך התנאים הכלליים) יחשב כנספח להסכם זה בין אם צורף אליו ובין אם לאו. 
            בחתימתו על הסכם זה מאשר נותן השירותים כי הוא מכיר את מסמך התנאים הכלליים, 
            וכי חתימתו על הסכם זה מהווה חתימה על מסמך התנאים הכלליים. 
     1.3. כותרות סעיפי הסכם זה על נספחיו ניתנים להקלת ההתמצאות, והן לא תשמשנה 

            לפרשנות ההסכם. 
2. תקופת ההסכם  
    2.1. הסכם זה נחתם לתקופה של 3 שנים מיום _________ ועד יום _______ בכפוף לתחנות 

           יציאה אחת לחצי שנה לשיקול דעתו הבלעדי של המשרד. 

    2.2. למשרד בלבד אופציה להארכת תקופת ההסכם בשנתיים נוספות. 

           סעיפים 2.1. ו – 2.2. כפופים לאישור התקציב מדי שנה בשנה, בהתאם ובכפוף למגבלות 

           חוק התקציב, הוראות חוק חובת המכרזים, התקנות שהותקנו מכוחו, תנאי ההסכם 

           שייחתם עם הזוכה, הוראות כל דין ובכפוף להנפקת כתב התחייבות חתום כדין ע"י מורשי 

           החתימה במשרד.
    2.3. ההתקשרות כולה הינה בכפוף למגבלות חוק התקציב, ובהתאם להוראות כל דין והוראות 

            הסכם זה על נספחיו וכן להוצאת הזמנת עבודה חתומה ומאושרת כדין. 

    2.4. ששת החודשים הראשונים להתקשרות יהוו תקופת ניסיון, אשר במהלכה יהא המשרד
 רשאי לבטל את ההתקשרות עם נותן השירותים בהתראה בכתב בת 30 ימים מראש.   

 וזאת מבלי שיאלץ לנמק את הסיבה להפסקת ההתקשרות.

    2.5. יודגש כי במידה והמציע לא יבצע אחת מחובותיו לשביעות רצון המשרד  ולאחר פרק 

           זמן של שלושים יום  מהבקשה לשיפור השירות המציע לא פעל בהתאם, המשרד רשאי לבטל את ההתקשרות באופן מיידי ולהפעיל מנגנון של קיזוז מול המציע.  

     3. תיאור השירותים
    3.1. השירותים אותם  ייתן נותן השירותים למדינה מכוח הסכם זה הם: 
            _________________________________________________________
            _________________________________________________________

    3.2. מקום מתן השירותים: נותן השירותים יספק את השירותים
           ב_________________________________________________________. 
    3.3. זמני מתן השירותים: נותן השירותים יספק את השירותים בימים ובשעות:  

            _________________________________________________________
            _________________________________________________________

    3.4. תנאים נוספים למתן השירותים:
            _________________________________________________________
            _________________________________________________________

            נותן השירותים יהיה זכאי/לא זכאי להשתמש בכלים וחומרים של המשרד (מחק את המיותר).
התמורה
    3.5. התמורה שישלם המשרד עבור הספקת השירותים לפי הסכם זה, ברמה הגבוהה כנדרש 
           בהסכם זה, תהיה בהתאם להזמנת העבודה לאחר אישורה כדין. 

           היקף ההתקשרות השנתי יהא כהסכם מסגרת והביצוע יהא מותנה בכיסוי תקציבי  

           מתאים ובאישור הזמנות ע"י החשבות עפ"י הצעת מחיר של הזוכה במכרז.

           התמורה תהא צמודה בהתאם להוראות המפורטות במכרז. 

    3.6. התמורה תשולם בהתאם לתנאים, שנקבעו בהסכם ההתקשרות ומועד התשלום יהיה 

           מ- 30 עד 60 יום מיום קבלת הטובין / השירות / העבודה, או מ- 30 עד 60 יום מיום  

           קבלת החשבונית במשרד – המאוחר מבין שניהם ולאחר ה – 15 בכל חודש. 

    3.7. על אף האמור לעיל המשרד יהא רשאי תוך תקופת ההסכם, בהודעה מוקדמת של 4 
            שבועות להגדיל עד 50% את היקף השירות הנדרש ואת סה"כ התמורה בהתאם, 

הכל  על בסיס מחירי ותנאי ההסכם, המכרז וההצעה, ונותן השירותים מתחייב 
ומסכים לספק גם את השרות הנוסף,  בהתאם להוראות ההסכם, המכרז וההצעה. 
סמכות זו נתונה לוועדת המכרזים בלבד וכפופה להחלטתה, אין בהוראת סעיף זה כהתחייבות כלשהי כלפי הספק, על הספק לוודא כי התקבלה החלטת ועדת המכרזים, טרם מתן השירות על פי סעיף 3.7.   

    3.8. המשרד יהא רשאי תוך תקופת ההסכם - בהודעה מוקדמת של 4 שבועות לצמצם  

            את היקף השרות מכל סיבה שתיראה לו, והמחיר יופחת בהתאם על בסיס מחירי  

            ההסכם ונותן השירותים מסכים לכך מראש.
    3.9. תשלום התמורה מותנה בהמצאת חשבונית מס / חשבון עסקה (מחק את המיותר). 
           ובהצגת הזמנת עבודה מאושרת וחתומה כדין, ואישור הדיווח ע"י נציג המשרד.
4. משמעות קביעה כי ספק השירותים הוא עובד המשרד 

     4.1. מוסכם על הצדדים כי לו היה נותן השירותים מועסק כעובד לצורך ביצוע  

             השירותים דלעיל, היה שכרו נקבע לפי (מחק את המיותר):
     4.2. דרגה _____ בדירוג _________ ובוותק של _____שנים;
     4.3. שכר מינימום. 
5. נציג המשרד
    נציג המשרד לביצוע הסכם זה הוא עובד המשרד הנושא בתפקיד _____________________

ולראייה באו הצדדים על החתום
____________________________________________________________________       

המשרד

_________________________    


__________________________   

               מנהל האגף 
                       

                                נותן השירותים
ֹ

אני ________________________הח"מ עו"ד/רו"ח מאשר בזאת נותן השירותים רשום בישראל כדין; כי החותמים על הסכם זה בשמו חתמו עליו לפני; וכי חתימתם על הסכם זה מחייבת את נותן השירותים.
תאריך: ___________________



____________________



                  


                           חתימה וחותמת
תנאים כלליים

להסכם למתן שירותים
מהדורה 6/07
מבוא

1. הואיל והצדדים מעוניינים כי נותן השירותים יבצע עבור המשרד את השירותים המפורטים 
    בהסכם שנחתם ביניהם; באופן, במועדים ובתנאים הכל כמפורט  בתנאים כלליים אלה; 
2. והואיל והצדדים מסכימים כי ההתקשרות ביניהם תהיה על בסיס קבלני ולא תיצור יחסי עובד  

    מעביד בין המשרד לבין נותן השירותים, וזאת בהתחשב בתנאי  ההתקשרות שאינם הולמים 
    התקשרות במסגרת יחסי עובד מעביד;
3. והואיל והצדדים מסכימים כי מסמך תנאים כלליים זה ישלים את ההסכם שנחתם ביניהם.
על כן מוסכם בין הצדדים כדלקמן

1. מבוא וכותרות
    1.1. המבוא למסמך תנאים כלליים זה מהווה חלק בלתי נפרד ממנו.
   1.2. כותרות הסעיפים למסמך זה ניתנות לשם התמצאות והן לא תשמשנה לפרשנות ההסכם. 
2. הצהרות הצדדים
     2.1. המשרד מצהיר בזאת בהתאם להוראות חוק יסודות התקציב, התשמ"ה-1985 כי ההוצאה 
            וההרשאה להתחייב הכרוכים בהסכם זה תוקצבו בחוק התקציב השנתי לשנת הכספים 
            שבה נחתם ההסכם. 
    2.2. נותן השירותים מצהיר כי הוא כשיר על פי כל דין לבצע את השירותים המפורטים בהסכם 
           זה; וכי מתן השירותים על ידו למשרד בהתאם להסכם זה אינו פוגע  בזכויות  צד ג' 
           כלשהו, לרבות בכל הקשור לזכויות בקנין רוחני של צד ג' כלשהו.
    2.3. עוד מצהיר נותן השירותים בזאת כי יש לו את היכולת והאמצעים הדרושים לרבות              

           האמצעים הכספיים ומשאבי האנוש העומדים לרשותו וכן את הידע המקצועי, הניסיון  

           והמומחיות הנדרשים לשם אספקת השירותים נשוא הסכם זה.  
3. היתרים רישיונות ואישורים 
    3.1. נותן השירותים מצהיר ומתחייב בזאת כדלקמן:
           3.1.1. כי הוא מחזיק במסמכים והאישורים התקפים בהתאם להוראות כל דין לרבות  

                     המסמכים והאישורים התקפים מאת הרשויות המוסמכות. נותן השירותים מתחייב 

                     להציגם למשרד בכל עת שידרוש. 

           3.1.2. כי הוא מחזיק באישור תקף בדבר ניהול תקין שהוצא על-ידי הרשם האחראי על 

                     המרשם בו הוא רשום (סעיף זה יחול רק על עמותות וחברות הרשומות גם לפי חוק 

                     הנאמנות)

    3.2. מובהר כי נכונותם של הצהרות נותן השירותים המפורטים בסעיף זה על כל חלקיו 

           היא תנאי מהותי בהסכם זה. אי נכונות הצהרות אלה או חלקם, בין בעת חתימת                   

           הסכם זה ובין בכל מועד שלאחר מכן תיחשב כהפרה יסודית של הסכם זה מצד נותן 

           השירותים. 

    3.3. נותן השירותים מתחייב להודיע למשרד מיד על כל שינוי שיחול בתוקף הצהרותיו, 

            לרבות על ביטול אישור הניהול התקין וכן על כל צו שניתן כנגדו והאוסר או מגביל את 

            יכולתו ליתן את השירותים בהתאם להסכם על נספחיו. 

4. תקופת ההסכם
    4.1. המשרד יהיה רשאי להביא את ההסכם לידי גמר כולו או כל חלק ממנו תוך תקופת 

            ההסכם בהתראה של ________ ימים מראש. 
            במקרה של הפרה חמורה של ההסכם מצד נותן השירותים או במקרה של ביצוע פשע על  

             ידו – יהיה המשרד, באישור המנהל הכללי, רשאי לבטל הסכם זה ללא התראה מוקדמת.
    4.2. מובהר כי נותן השירותים אינו זכאי להארכת ההסכם מעבר לקבוע בו אלא בהסכמת 
           המשרד, והמשרד יהיה רשאי לפעול בעניין זה – כבכל עניין אחר – בהתאם לשיקול דעתו 
           הבלעדי.
    4.3. בכל מקרה של ביטול ההסכם על-ידי המשרד, לא תהיה על המשרד חובה לפצות את נותן 

           השירותים או לשלם לו תשלום מכל סוג ומין, למעט התמורה הקבועה בהסכם עבור 

           השירותים שסיפק עד  לביטול ההסכם. 
    4.4. בכל מקרה של הפסקת ההסכם מכל סיבה שהיא, נותן השירותים מחויב להעביר למשרד 
            את כל החומר שברשותו והשייך למשרד או את כל העבודה שעשה עבור המשרד עד 
            להפסקת ההסכם, ללא דיחוי וללא שום פגיעה. מובהר כי נותן  השירותים אינו רשאי 
            לעכב אצלו חומר כלשהו מכל סיבה שהיא, לרבות לא בשל  תשלום המגיע לו.
    4.5. למען הסר ספק מובהר כי ההוראות בדבר שמירת סודיות וזכויות יוצרים יחולו גם 
            לאחר הפסקת הסכם זה.
5. מקום ביצוע השירותים, זמן ביצועם ורמתם
    5.1. מקום מתן השירותים: הרשות בידי המשרד להורות לנותן השירותים לספק את 
           השירותים במקום אחר, ובלבד שאין בכך, לדעת המשרד, משום הכבדה בלתי סבירה על 
           נותן השירותים.
    5.2. זמני מתן השירותים: הרשות בידי המשרד להורות לנותן השירותים לספק את השירותים
           בזמנים אחרים מאלה הקבועים בהסכם, ובלבד שאין בכך, לדעת המשרד, משום הכבדה 
           בלתי סבירה על נותן השירותים.
    5.3. נותן השירותים מתחייב לספק את השירותים ברמה הגבוהה ביותר.
6. השירותים שיינתנו על-ידי נותן השירותים 
    6.1. נותן השירותים מתחייב לספק את השירותים המפורטים בהסכם, במכרז ובהצעה, 

           בהתאם לדרישות המשרד. 
    6.2. מוסכם ומוצהר בזאת כי המשרד יהיה רשאי לשנות, ללא צורך בהתייעצות או בהסכמת 

            נותן השירותים, את השירותים הנדרשים ובלבד שהשינוי לא ישנה באופן משמעותי את 

            העלות הכלכלית של מתן השירותים. 

7. פיקוח המשרד

    7.1. נותן השירותים מתחייב לאפשר לנציג המשרד או מי שבא  מטעמו לבקר  פעולותיו, לפקח 

           על ביצוע המכרז, ההצעה וההסכם, לרבות  פיקוח על השירותים. 

    7.2. נותן השירותים מתחייב להישמע להוראות המשרד בכל העניינים הקשורים במתן              

           השירותים. 

    7.3. מוסכם ומוצהר בזה כי כל זכות הניתנת על פי הסכם זה למשרד לפקח, להדריך או 

           להורות לנותן השירותים, הינה אמצעי להבטיח ביצוע הוראות ההסכם במלואו.

8. העסקת עובדים וקבלני משנה
    8.1. נותן השירותים מתחייב לשם אספקת השירותים להעסיק כח אדם בהיקף ובעל כישורים, 

           ניסיון כנדרש במכרז, בהצעה ובהסכם. 
    8.2. מבלי לגרוע מהאמור לעיל, מובהר בזאת כי המשרד יהיה רשאי לקזז מהתמורה שהוא 

            חייב להעביר לנותן השירותים עקב מתן השירותים, סכומים יחסיים, אם  יתברר כי נותן 

            השירותים אינו מקיים את מצבת כוח האדם בהתאם לדרישות המשרד והוראות ההסכם. 
    8.3. נותן השירותים רשאי לספק את השירותים באמצעות עובד או קבלן משנה, ובלבד 
           שקיבל על כך אישור מראש ובכתב מהמשרד.  נותן השירותים לא יהיה רשאי להעסיק עובד 
           זר כהגדרתו בחוק שירות התעסוקה, התשי"ט-1959 לצורך ביצוע הסכם זה, בין כעובד ובין 
           כקבלן משנה.
    8.4. בכל מקרה, נותן השירותים לבדו יהיה אחראי לכל תשלום מכל סוג ומין לו יהיה  

           זכאי העובד או קבלן המשנה שיספק במקומו את השירותים למדינה.
    8.5. העסיק נותן השירותים עובדים, הוא יהיה אחראי לקיום מלא ושלם של כל חוקי 
           העבודה החלים על העובדים, ובכלל זה חוק שכר מינימום, התשמ"ז-1987. 
    8.6. המשרד זכאי בכל עת לקבל מנותן השירותים תלושי שכר, מידע, מסמכים ופרטים 

           אחרים בדבר תנאי העבודה בהם מועסקים עובדי  נותן השירותים. 
    8.7. נותן השירותים מתחייב כי אם יעסיק נערים הדבר יהיה בהתאם להוראות חוק עבודת הנוער, 
           התשי"ג- 1952 (להלן: החוק). להלן נוסח הוראות סעיפים 33 ו33א לחוק:  "33.   
           המעביד נער (מי שטרם מלאו לו 18  שנים)  באחד מאלה -(1) בניגוד להוראות סעיפים  2  
           (גיל עבודה למי  שטרם מלאו לו  16 שנים), 2א (עבודה בחופשת לימודים)או 4  (הופעות 
           וצילומים) או בניגוד להוראות היתר שניתן מכוחן;(2) במקום ששר התעשייה המסחר 

          והתעסוקה קבע, בהתאם להוראות סעיף 5 (איסור עבודה במקומות מסוימים), כי עבודה 
          של נער בו עלולה לסכנו;(3) בעבודות, בתהליכי ייצור או במקומות עבודה ששר התמ"ת 

          אסר או הגביל העבדת נער בהם, בהתאם להוראות סעיף 6 (עבודות אסורות);(4) בעבודה, 
          שעל פי הקובע בתקנות לפי סעיף 7 (גיל מיוחד לעבודות מסויימות) אין להעבידו בה 
          בגילו;(5) בניגוד להוראות סעיף 14 דינו – מאסר שנה או קנס פי אחד וחצי מן הקנס הקבוע 
          בסעיף 61(א)(2) לחוק העונשין, התשל"ז- 1977  (להלן - חוק העונשין)". 33א המעביד נער 
          באחד מאלה -(1) בניגוד להוראות סעיפים 11  (אשור רפואי להעבדה) או 12 (בדיקה רפואית 
          חוזרת) או בניגוד להוראות היתר שניתן לפי סעיף 11א (עבודה זמנית), שענינן בדיקות 
          רפואיות;(2) בניגוד להוראות סעיפים 20  (יום עבודה ושבוע עבודה), 21 (שעות המנוחה), 22 
          (הפסקות) ו24- (איסור עבודת לילה), או בניגוד להוראות  היתר שניתן לפי סעיף 25 (היתר 
          עבודת לילה), שענינן שעות עבודה ומנוחה;(3) בניגוד להוראות היתר שניתן לפי חוק זה 
          ושלא לפי סעיפים  2 (גיל עבודה למי שטרם מלאו לו 16שנים), 2א (עבודה בחופשת 
          לימודים), או 4 (הופעות וצילומים), לרבות הוראות בענין קביעת מספר מרבי של שעות 
          עבודה, מנוחה שבועית, הפסקות בעבודה או עבודה בלילה. דינו –  מאסר שישה חודשים או 
          קנס כאמור בסעיף 61(א)(2) לחוק העונשין."
    8.8. בנוסף לאמור, יהיה נותן השירותים אחראי לקיום שלם ומלא של צווי הרחבה להסכמים 
           קיבוציים החלים על העובדים.
    8.9. מובהר כי הפרת הוראות חוקים וצווי הרחבה אלה, תחשב – לכל דבר ועניין – כהפרה יסודית של  הסכם זה.
9. שימוש בכלים ובחומרים
    9.1. כל הכלים והחומרים, הדרושים לשם הספקת השירותים, יירכשו על  ידי נותן 
            השירותים ועל חשבונו, אלא אם הוסכם אחרת מראש ובכתב, או אלא אם צוין אחרת 

            במפרט המקצועי המצ"ב כחלק בלתי נפרד להסכם זה. 
    9.2. כל הכלים והחומרים בהם יעשה נותן השירותים שימוש לצורך הספקת השירותים, יהיו 
            מסוג המתאים ללא סיג להספקת השירותים בהתאם להסכם זה.
    9.3. מובהר כי עשיית שימוש בכלים, חומרים או תוכנות, שיש בה פגיעה בזכויות צד ג' 
           תחשב – לכל דבר ועניין – כהפרת הסכם זה.
10. איסור פעולה מתוך ניגוד עניינים
     10.1. נותן השירותים רשאי להמשיך ולספק שירותים לאחרים זולת המשרד, ובלבד שלא יהיה 
              בכך משום ניגוד עניינים לחובותיו על פי הסכם זה. 
     10.2. על אף האמור, נותן השירותים אינו רשאי לספק שירותים לאחר, באופן שיש בו – לדעת 
              המשרד - משום פגיעה בהספקת השירותים למדינה לפי הסכם זה.
11. דרך תשלום התמורה
      במקרה שהתשלום מתבצע ע"י המשרד
      11.1. אחת לחודש במהלך תקופת הסכם זה יעביר נותן השירותים למדינה חשבונית  או 
               חשבון עסקה, בהתאם לקבוע בהסכם  (להלן: דרישת תשלום), מלווה בדין וחשבון  

               על הספקת השירותים על ידו.
     11.2. הרשות בידי המשרד לאשר את דרישת התשלום ואת הדין וחשבון במלואן או בחלקן. 
     11.3. על המשרד להודיע לנותן השירותים בתוך שלושים יום מיום קבלת הדין וחשבון, איזה 
              חלק מן הדו"ח ומדרישת התשלום מקובל עליו, ולנמק מדוע לא קיבל את החלקים 
              שאינם מקובלים עליו. 
     11.4. תשלום התמורה עבור החלק מדרישת התשלום המקובל על ידי המשרד ייעשה 
              משלושים יום עד ששים ימים  מיום קבלת דרישת התשלום או מיום הספקת הטובין 
              והשירותים – לפי המאוחר מבין שניהם, ולאחר ה – 15 בחודש. אושרו דרישת התשלום 
              והדו"ח, קטעים קטעים, תשולם התמורה עבור כל קטע בנפרד.
     11.5. מהתמורה ינוכו כל התשלומים שחלה החובה לנכותם על פי כל דין, ויתווסף אליה  

              מס ערך מוסף כשיעורו ביום הוצאת החשבונית, ככל שהתשלום מחויב במע"מ.
     11.6. לנותן השירותים לא תהיינה כל דרישות וטענות למשרד בגלל עיכובים בתשלום 

              התמורה כולה או חלק ממנה, אשר נבעו מחוסר פרטים בדרישת התשלום או מכך כי
              הדו"ח לא אושר. 
     11.7. נותן השירותים מתחייב להחזיר למשרד מיד כל סכום עודף שקיבל מהמשרד. 

     11.8. למען הסר ספק מוסכם בין הצדדים כי המשרד לא יהא אחראי לכיסוי גרעון כלשהו 

              שייגרם לנותן השירותים עקב מתן השירותים.

     11.9. מוסכם בין הצדדים כי היה והחשב הכללי במשרד האוצר לא יעביר למשרד את  

              מלוא המימון החודשי בהתאם לתקציב המאושר של המשרד, יהיה המשרד רשאי  

              לדחות חלקים מתשלום התמורה עד להשלמת המימון על ידי משרד האוצר. 

12. התמורה – סופית ומוחלטת
     12.1. מובהר ומוסכם בזאת כי התמורה דלעיל היא התמורה היחידה שתשולם לנותן 
              השירותים עבור הספקת השירותים כמפורט בהסכם. שום תשלום אחר או נוסף פרט  

              לתמורה לא ישולמו על ידי המשרד לא במהלך תקופת הסכם זה ולא אחריה עבור מתן 
              השירותים או בקשר ישיר או עקיף למתן השירותים, לא לנותן השירותים ולא לאדם 
              אחר.
13. תרומות 
     13.1. נותן השירותים מתחייב לדווח למשרד על קבלת תרומה בין בכסף ובין בשווה כסף. 
     13.2. הזכות בידי המשרד להורות לנותן השירותים על החזרת התרומה אם התורם הוא גורם 

              שהמשרד סבור שאין זה ראוי כי ישתתף במימון פעולות הממומנות על-ידי הממשלה. 
14. קיזוז
     14.1. נותן השירותים מסכים ומצהיר בזאת כי המשרד יהא רשאי לקזז מהתמורה שעל 

              המשרד לשלם לנותן השירותים על-פי הסכם זה על נספחיו כל סכום המגיע למשרד 

              מנותן השירותים על-פי הסכם זה או על-פי כל הסכם אחר. 
15. משמעות קביעה כי נותן השירותים או מי מטעמו הם עובד המשרד
     15.1. מוסכם על הצדדים כי היה וייקבע מסיבה כל שהיא כי למרות כוונת הצדדים כפי שבאה 
              לידי ביטוי בהסכם זה, רואים את נותן השירותים  כעובד המשרד, הרי ששכרו של נותן 
              השירותים יחושב למפרע למשך כל תקופת הסכם זה בהתאם לדרגה ולדירוג הקבועים 
              בהסכם, או במקרה לא נקבע בהסכם דרגה ודירוג, על פי השכר שהיה משולם לעובד 
              מדינה שמאפייני העסקתו הם הדומים ביותר לאלה  של מתן השירותים; ועל נותן 
              השירותים יהיה להשיב למדינה את ההפרש בין התמורה ששולמה לו לפי הסכם זה לבין 
              השכר המגיע לו כעובד המשרד.
     15.2. על אף האמור בהסכם זה היה וייקבע כי עובד של נותן השירותים הינו עובד המשרד, 
              יהיה על נותן השירותים לשפות את המשרד, מיד עם דרישה על כל ההוצאות שיהיו 
              למשרד בשל קביעה כאמור.
     15.3. בנוסף ומבלי לגרוע מהאמור לעיל, באם המשרד יחויב בתשלומים כלשהם כאמור 

              בסעיף זה, רשאי יהיה המשרד לקזז סכומים אלו, מכל סכום שיגיע לנותן השירותים 

              מהמשרד. 
16. נזיקין 
     16.1. נותן השירותים יישא באחריות בגין כל פגיעה, הפסד, אובדן או נזק שייגרמו מכל סיבה  

              שהיא לגופו או רכושו שלו או של מי מטעמו או לגוף או רכוש עובדיו או של העובדים 
              מטעמו, או לרכוש המשרד או לגופו או רכושו של כל אדם אחר כתוצאה ישירה או עקיפה 
              מהפעלתו של הסכם זה.
     16.2. מוסכם בין הצדדים כי המשרד לא יישא בכל תשלום, הוצאה או נזק מכל סיבה שהיא  

              שייגרמו לגופו או רכושו של נותן השירותים או מי מטעמו או לגוף או רכוש עובדיו או של 
              העובדים מטעמו או לרכוש המשרד או לגופו או רכושו של כל אדם אחר כתוצאה ישירה 
              או עקיפה מהפעלתו של הסכם זה; וכי אחריות זו תחול על נותן השירותים בלבד.
     16.3. נותן השירותים מתחייב לשפות את המשרד על כל נזק, תשלום או הוצאה שייגרמו לו 
              מכל סיבה שהיא הנובעים ממעשיו או מחדליו של נותן השירותים כתוצאה ישירה או 
              עקיפה מהפעלתו של הסכם זה, מיד עם קבלת הודעה על כך מאת המשרד.
17. חובת ביטוח
     17.1. נותן השירותים מתחיב להציג למשרד את הביטוחים המפורטים בזה לטובתו ולטובת 
              מדינת ישראל- משרד הרווחה, כאשר הביטוחים כוללים את כל הכיסויים והתנאים 
              הנדרשים, וגבולות האחריות לא יפחתו מהמצוין להלן:
     17.2. ביטוח חבות מעבידים: אם נותן השירותים רשאי להעסיק עובדים לצורך ביצוע הסכם 
              זה, עליו לבטח את אחריותו החוקית כלפי עובדיו בביטוח חבות מעבידים בכל תחומי 
              מדינת ישראל ואזור יהודה ושומרון. גבולות האחריות לא יפחתו מ-1,500,000 דולר 
              ארה"ב לעובד, ו - 5,000,000 מיליון למקרה ולשנת ביטוח. בפוליסה יצוין כי הביטוח
              הניתן לפי הפוליסה מכסה את אחריותו החוקית של המבוטח כלפי עובדיו גם בעת מתן 
              השירותים בהתאם להסכם עם משרד העבודה והרווחה.
     17.3. ביטוח אחריות כלפי צד שלישי: נותן השירותים יבטח את אחריותו החוקית  בביטוח 
              אחריות כלפי צד שלישי בגין מתן השירותים במשרדיו ובכל המקומות האחרים בהם 
              יינתנו על ידו השירותים בכל תחומי מדינת ישראל ואזור יהודה ושומרון בהתאם להסכם 
              עם משרד העבודה והרווחה. גבול האחריות בגין נזקי גוף ורכוש לא יפחת מ-500,000 
              דולר ארה"ב למקרה ו-1,000,000 דולר לשנת ביטוח. בפוליסה ייכלל סעיף אחריות 
              צולבת CROSS LIABILITY.
     17.4. ביטוח אחריות מקצועית: הפוליסה תכסה כל נזק מהפרת חובה מקצועית של נותן 
              השירותים, עובדיו וכל הפועלים מטעמו ואשר אירע כתוצאה ממעשה רשלנות לרבות 
              מחדל, טעות או השמטה, מצג בלתי נכון, הצהרה רשלנית שנעשו בתום לב בכל הקשור 
              למתן השירותים בהתאם להסכם עם משרד העבודה והרווחה. גבול האחריות לא יפחת 
              מ-250,000 דולר ארה"ב למקרה ו-500,000 דולר ארה"ב לשנה. למען הסר ספק, הכיסוי 
              על פי הפוליסה יכלול :  מרמה ואי יושר של עובדים, אובדן מסמכים, הוצאת לשון הרע, 
              הארכת תקופת הגילוי לששה חודשים לפחות ואחריות צולבת CROSS LIABILITY. 
     17.5. במידה ונותן השירותים ייתן את השירותים באמצעות קבלנים עצמאים או קבלני 
              משנה, נותן השירותים מתחייב לדאוג להרחבת הביטוחים הנ"ל על מנת לכסות את 
              אחריותם המלאה במסגרת פוליסות הביטוח כאילו היו נותן השירותים עצמו, ושמו 
              יתווסף לשם המבוטח כמבוטחים נוספים.
     17.6. בכל פוליסות הביטוח הנ"ל ייכללו התנאים הבאים:
              17.6.1. לשם המבוטח יתווסף כמבוטח נוסף – מדינת ישראל משרד הרווחה; 
                           בכל מקרה של צמצום או ביטול הביטוח על ידי אחד הצדדים, לא יהיה להם  

                           כל תוקף אלא אם נתנה על כך הודעה בכתב לפחות ששים יום מראש לחשב 
                           המשרד. 
              17.6.2. נותן השירותים אחראי כלפי המבטח לתשלום הפרמיות עבור הפוליסות  

                           ולמילוי כל החובות המוטלות על המבוטח על פי תנאי הפוליסות.  

                           ההשתתפות העצמית הנקובה בכל פוליסה תחול בלעדית על נותן השירותים.
             17.6.3. כל סעיף בפוליסות הביטוח המפקיע או מקטין בדרך כלשהי את אחריות  

                         המבטח כאשר קיים ביטוח אחר, לא יופעל כלפי המשרד, והביטוח הוא  

                         בחזקת ביטוח ראשוני המזכה במלוא הזכויות על פי פוליסות הביטוח. 
              17.6.4. בכל אחת מהפוליסות ייכלל תנאי מפורש לפיו מעשה או מחדל של יחיד  

                          מיחידי המבוטח העלול לגרוע מזכויות על פי הפוליסה לא ייגרע מזכויות  

                           המבוטחים האחרים. 
              17.6.5. המבטח מוותר על כל זכות שיבוב, תביעה, השתתפות או חזרה כלפי מדינת 
                           ישראל, עובדיה וכל הפועלים מטעמו, ובלבד שהוויתור לא יחול על אדם  

                           שגרם לנזק מתוך כוונת זדון. 
              17.6.6. תקופת הביטוח בפוליסות הביטוח תהיה חופפת את תקופת ההתקשרות  

                          החוזית עם המשרד. נותן השירותים מתחייב כי פוליסות הביטוח תחודשנה  

                          על ידו כל עוד ההסכם בתוקף.
              17.6.7. לבקשת המשרד, ימציא נותן השירותים אישור מאת המבטח על ביצוע 
                           הביטוחים האמורים בהתאם לכל התנאים לדלעיל ולהלן.
              17.6.8. אין בכל האמור בסעיפי הביטוח כדי לפתור את נותן השירותים מכל חובה 
                          החלה עליו על פי כל דין או על פי הסכם זה; ואין לפרש את האמור כוויתור  

                          של המשרד על כל זכות או סעד המוקנים לה על פי דין או על פי הסכם זה. 
             17.6.9. הפוליסה תכסה כל אירוע שארע בעת מתן השירות, בין אם התביעה הוגשה 

                         במהלך תקופת הפוליסה ובין אם התביעה הוגשה לאחר סיום תקופתה.  
18. זכויות יוצרים
     18.1. זכויות היוצרים בכל השירותים שיסופקו למדינה כחלק מהסכם זה, לרבות דוחו"ת, 
              מחקרים וכל כיוצא באלה יהיו שייכות למדינה, והתמורה דלעיל תהווה תמורה גם עבור 
              זכויות אלה. 
     18.2. המשרד יהיה רשאי להשתמש או לפרסם כל חומר שימסר לו על ידי נותן השירותים 
              כחלק מהסכם זה, ובלבד שתישמר לנותן השירותים, או למי שיצר את החומר "הזכות 
              המוסרית".
     18.3. נותן השירותים מתחייב לשתף פעולה ולסייע לחוקרים שיורשו על-ידי המשרד בביצוע 

              מחקרים בהתייחס לשירותים נשוא הסכם זה, בכפוף להוראות הדין. 

19. שמירת סודיות
     19.1. כל ידיעה או מסמך או חפץ או כל דבר אחר שלפי טיבם אינם נכסי הכלל, שהגיעו לידי 
              נותן השירותים, או עובדיו עקב או בקשר להסכם זה, לא ימסרו ולא יועברו ללא אישור 
              המשרד מראש ובכתב.
     19.2. נותן השירותים מצהיר כי ידוע לו שמסירת מידע בניגוד לאמור לעיל, מהווה עבירה על 
              חוק העונשין, התשל"ז-1977.
     19.3. נותן השירותים מתחייב להחתים כל מי שעובד אצלו ושעשוי להיחשף למידע כאמור על 
              התחייבות שלא לעשות שימוש במידע ללא אישור המשרד מראש ובכתב.
20. נציג המשרד
      הזכות בידי המשרד להחליף את נציגו מעת לעת, ובלבד שיתן על כך הודעה בכתב.
21. תניית שיפוט
       הצדדים מסכימים כי מקום השיפוט הבלעדי בכל הקשור להסכם זה יהיה בבתי המשפט 
       המוסמכים בירושלים.
22. כתובות והודעות
       22.1. כתובת נותן השירותים היא כמפורט בראש ההסכם.
       22.2. כל הודעה שתימסר לכתובת דלעיל, תיחשב כאילו נמסרה לנותן השירותים, ובלבד 
                שנשלחה בדואר רשום.
     22.3. נותן השירותים רשאי להודיע למשרד, מעת לעת, על שינוי בכתובתו. הודעה לפי סעיף זה 
              תינתן לנציג המשרד ולחשבות משרד העבודה והרווחה.
23. ביקורת
      23.1. חשב המשרד, המבקר הפנימי של המשרד או מי שמונה לכך על ידם, יהיו רשאים 
               לקיים בכל עת, בין בתקופת ההסכם ובין לאחריה, ביקורת ובדיקה אצל נותן 
               השירותים בכל הקשור במתן השירות, או בתמורה הכספית נשוא הסכם זה.
     23.2. ביקורת ובדיקה כמתואר לעיל יכללו עיון בספרי החשבונות ובמסמכים של נותן 
              השירותים, לרבות אלה השמורים במדיה מגנטית והעתקם. בכלל זה תהיה הביקורת 

              רשאית לדרוש הוכחות לתשלום שכר כנדרש וכן כל מסמך שלפי דעת המבקר קשור    

              ליישום  הסכם. 

     23.3. נותן השירותים מתחייב לאפשר ביצוע האמור ולמסור למבצעי הביקורת מיד עם 
              דרישתם כל מידע או מסמך כמתואר לעיל, וכן דוחות כספים מבוקרים על ידי רואה 
              חשבון, ככל שישנם בידו. נותן השירותים מוותר בזאת על כל טענה בדבר סודיות או 
              חיסיון או הגנת פרטיות בנוגע למידע או לרשומות שיידרשו על ידי המשרד.
     23.4. נותן השירותים מתחייב לקיים את האמור לעיל גם בכל הקשור למידע הקשור  

               לביצוע ההסכם ומצוי בידי צד שלישי. 
     23.5. נותן השירותים מתחייב אחת לשנה להעביר למשרד דיווח כספי בהתאם לאמור בנספח 

              א' להסכם חתום על ידי רואה חשבון אשר נתן את חוות דעתו עליו.  
24. שינוי בהסכם או  בתנאים
      24.1. מוסכם על הצדדים כי כל שינוי בהסכם או בתנאים הכלליים יהיה תקף רק אם נעשה 
               בכתב ונחתם על ידי הנציגים המוסמכים של הצדדים.מוסכם כי הימנעות מתביעת זכות 
               לא תחשב כוויתור על אותה זכות.
     24.2. נותן השירותים מתחייב לבצע את השירותים בעצמו ולא להעביר את הביצוע לצד 
              שלישי כלשהו,  אלא באישור מראש ובכתב   של המשרד. זכויותיו וחובותיו של נותן 
              השירותים על פי הסכם זה אינם ניתנים להמחאה לצד שלישי כלשהו, אלא באישור 
              מראש ובכתב של המשרד.
     24.3. המשרד מודיע בזאת כי מדיניותו היא להתנגד להמחאת זכויות וחובות, ועל כן קרוב 

              לוודאי שלא יאשר בקשת נותן השירותים להסב זכויות או חובות. 
     24.4. גם במקרה של הסבת זכויות או חובות יישאר נותן השירותים בכל מקרה אחראי 

              בפני המשרד לכל דבר הקשור לביצוע הוראות הסכם זה. 
     24.5. מובהר כי משמעות העברת 25% מכוח ההצבעה בגוף המוסמך לקבל החלטות 

               שוטפות אצל נותן השירותים, או העברת 25% מהבעלות על נותן השירותים לעניין 

               הסכם זה- כהסבת זכויות לפי הסכם זה. 
25. אי מילוי חיוב על-ידי נותן השירותים
      25.1. היה ולא מילא נותן השירותים חיוב מחיוביו, רשאי המשרד מבלי לגרוע מכל סמכות 

               אחרת הקיימת לו בין אם לפי חוק ובין אם לפי הסכם זה לבצע, את אחת הפעולות 

               הבאות או כולן ביחד: 

               25.1.1. לבצע במקום נותן השירותים את החיוב בין בעצמו ובין באמצעות מי  

                            מטעמו, ולקזז את ההוצאות שנגרמו לו בשל כך מהתשלומים המגיעים  

                            לנותן השירותים לפי הסכם זה. 

               25.1.2. לבטל את ההסכם בהודעה בכתב.
     25.2. מבלי לגרוע מהאמור לעיל, נותן השירותים מתחייב להחזיר למשרד את כל ההוצאות 

              הישירות והעקיפות שהיו לו בגין אי מילוי הוראות הסכם זה על נספחיו על-ידי נותן 

              השירותים, ולשפות את המשרד בגין נזקים שנגרמו או שייגרמו עקב ביטול ההסכם. 
     25.3. אין באמור לעיל כדי לגרוע מזכותו של המשרד לדרוש ביצוע בעין של הסכם זה על 

              נספחיו ואין בכך כדי לגרוע מכל זכות או סמכות אחרת המוקנית למשרד על-פי כל  

              דין או הסכם. 

     25.4. הפרה חמורה תיחשב הפרת הוראות סעיפם 3, 7, 10, 24, 25 ופעולה שלא בהתאם 

               להוראות התע"ס. 

26. ערבות 
     26.1. להבטחת זכויות המשרד לפי הסכם זה, ומילוי התחייבויות נותן השירותים על-פי 

               המכרז, ההצעה והוראות הסכם זה, במועד חתימת ההסכם ימציא נותן השירותים על 
               חשבונו ערבות בנקאית אוטונומית לפקודת המשרד, בסכום ______ ₪ (5% מסכום ההתקשרות  

                כולל מע"מ).  

     26.2. הערבות תהא צמודה בהתאם לתנאי ההצמדה של התמורה, כמפורט במכרז ובהסכם. 

     26.3. הערבות תהיה בתוקף לתקופה של לפחות 60 ימים לאחר תום תקופת ההסכם. 
     26.4. נוסח הערבות יהיה כמפורט בנספח 3 המצורף להסכם. 
     26.5. עלויות הערבות יחולו על נותן השירותים בלבד. 
     26.6. נותן השירותים יהיה אחראי להאריך את תוקף הערבות מעת לעת לתקופות של שנה או 
              יותר בכל פעם, בהתאם להארכת תקופת ההסכם. 
              הארכת הערבות תיעשה לפחות חודש לפני תום תוקפה.
     26.7. לא האריך נותן השירותים את תוקף הערבות יהיה המשרד רשאי לחלט את הערבות 
              ללא כל התראה מוקדמת, גם אם נותן השירותים מילא אחר יתר כל חיוביו. 
     26.8. המשרד יהיה רשאי לחלט את הערבות אם הוא יהיה זכאי לתשלום כלשהו מנותן 

              השירותים ולא ניתן יהיה לקזז תשלום זה מהתשלומים המגיעים לנותן השירותים בתוך 
              שלושה חודשים.
     26.9. מבלי לגרוע מהאמור לעיל, המשרד יהיה רשאי לחלט את הערבות בכל מקרה שבו לדעת 
               המשרד הפר נותן השירותים או לא קיים תנאי  מתנאי הסכם זה, הוראות המכרז 
               וההצעה או לא תיקן מעוות עפ"י דרישת המשרד. 
     26.10. הערבות תחולט בדרישה חד צדדית של המשרד לבנק שעליה תינתן הודעה בכתב  

                גם לנותן השירותים. 
     26.11. חילט המשרד את הערבות, והסכם זה לא בוטל או הופסק, יהיה על נותן השירותים 
                לדאוג על חשבונו לערבות חדשה בסכום דומה.
     26.12. בהתאם להוראת חשכ"ל 7.4.17 עומדת לנותן השירותים האפשרות לבקש להגיש הוראת חלף 

                ערבות כתחליף לכתב ערבות ביצוע. בקשת נותן השירותים תיבדק בהתאם להנחיות ולתנאים 

                המפורטים בהוראת החשכ"ל הנ"ל ותאושר במידה ונותן השירותים ותנאי ההתקשרות 

                עומדים בתנאים.

27. מיצוי זכויות
       27.1. מוצהר ומוסכם בין הצדדים כי תנאי הסכם זה מהווים ביטוי שלם ומלא של זכויות 
                הצדדים, והם מבטלים כל הסכם, מצג, הבטחה או נוהג שקדם לחתימתו.
28. שינוי בהסכם או בתנאים

      מוסכם על הצדדים, כי כל שינוי בהסכם יהיה תקף רק אם נעשה בכתב ונחתם על ידי הנציגים 

      המוסמכים של הצדדים. מוסכם, כי הימנעות מתביעת זכות לא תחשב כוויתור על אותה זכות.

ולראיה באו הצדדים על החתום:

________________    ________________    ________________    _______________

המשרד                            תאריך                              המפעילה                          תאריך

אני הח"מ ______________ עו"ד / רואה חשבון מאשר, כי ______________

אשר חתמו בנוכחותי, מוסמכים לחתום בשם נותן השירותים  על הסכם זה וחתימתם מחייבת את נותן השירותים.

_______________                               __________________________

תאריך                                                                     עו"ד / רו"ח

נספח 2 להסכם התקשרות

הצהרה על שמירת ידיעות

הוראת תכ"מ - 3.99.18 (נספח 18)
	שם המשפחה


	השם הפרטי
	מס' הזהות




אני מצהיר, כי קראתי את ההוראות בדבר שמירה על סודיות כמפורט להלן וכי נהירות לי חובותיי מכוח חוק לתיקון דיני העונשין (בטחון המדינה, יחסי חוץ וסודות רשמיים), התשי"ז-1957.
----------------------                                    -------------------------

ה ת א ר י ך



             חתימת המצהיר
שמירה על סודיות

===========

א. כללי

    1. חוק לתיקון דיני העונשין (בטחון המדינה), תשי"ז - 1957 קובע הוראות בדבר החובות  

        הקשורים בביטחון המדינה ובשמירת ידיעות המגיעות לידיעתו של האזרח בכלל ושל עובד  

        המדינה בפרט.

    2. לסעיף 27 לחוק משמעות מיוחדת לגבי עובדי הציבור, ועובדי המדינה בכללם, מאחר והוא  

        קובע הוראות בדבר מסירת ידיעות רשמיות שהגיעו לעובד בתוקף תפקידו, התרשלות  

        בשמירתן  ובהחזקתן, והוא מטיל עונשים חמורים על העובדים על הוראות אלו.

    3.  סעיף 27 (א) לחוק קובע:

         "עובד הציבור שמסר, ללא סמכות כדין, ידיעה שהגיעה אליו בתוקף תפקידו, לאדם שלא  

         היה  מוסמך לקבלה וכן מי שהגיעה אליו ידיעה בתוקף תפקידו כעובד הציבור, ולאחר שחדל 
         מהיות  עובד הציבור מסרה, ללא סמכות כדין, לאדם שלא היה מוסמך לקבלה, דינו-מאסר 
         שלוש שנים".
ב. "ידיעה"

    4. "ידיעה" מוגדר בסעיף 1 לחוק ככולל: ידיעה שאינה נכונה, וכל תיאור, תכנית, סיסמה, סמל, 

         נוסחה, חפץ או חלק מהם המכילים ידיעה או העשויים לשמש מקור לידיעה.

         איסור מסירת "ידיעה" שהגיעה לעובד בתוקף תפקידו, אינו חל איפא על ידיעה סודית 
         דווקא, ואפילו לא רק על ידיעה חשובה. האיסור חל על מסירת כל  ידיעה שהעובד קיבלה 
         בתוקף תפקידו, מאיזה סוג שהוא כמוגדר לעיל. 
ג. סמכות למסירת ידיעה

   5. עובד רשאי למסור ידיעה שהגיעה אליו בתוקף תפקידו רק אם הוסמך כדין למסור אותה,  

       ובתנאי נוסף שהוא מוסר אותה לאדם המוסמך לקבלה. הוראה זו חלה על עובד גם לאחר  

       פרישתו משירות המדינה.

       סמכות למסור ידיעה יכולה להינתן במפורש או מכללא, הסמיכה הממשלה - או שר בשמה 
       במפורש עובד למסור ידיעה מסוימת או ידיעות מסוג מסוים, הרי אין עבירה בעצם מסירה  

       הידיעה. כמו כן, גוררת עפ"י רוב עצם הטלת תפקיד על עובד גם סמכות למסור ידיעות, כגון  

       סמכותם של דובר המשרד או עובד המקבל  ידיעות שהגיעו אליו בתוקף תפקידו ושמטבע  

       העניינים עליו למסרם לעובדים אחרים או לציבור. במסגרת זו מותרת גם מסירת ידיעה על  

       הוראה חדשה על ידי העובד אשר קבע אותה. כן מוסמך ממונה על עובדים אחרים למסור  

       ידיעות לפקידיו והפקודים מוסמכים למסור ידיעות לממונה עליהם. כל סמכות למסור ידיעות  

       כנ"ל קיימת מכללא אלא אם גן נשללה במפורש.

ד. סמכות לקבל ידיעה

    6. עובד שיש לו "סמכות כדין" למסור ידיעה, אינו רשאי למסרה לכל אדם.
        החוק מתיר למסור ידיעה רק לאדם המוסמך לקבלה. כאן יש להבדיל בין מסירת ידיעות  

        בפנים ובין מסירתן החוצה. עובד מוסמך לקבל כל ידיעה הדרושה לצורכי עבודתו ולמילוי  

        תפקידו. אין למסור ידיעה לעובד אחר, בין באותו משרד ובין במשרד אחר אם אין אותו עובד  

        מוסמך או חייב לקבל הידיעה לצורכי עבודתו ולמילוי תפקידו. 
    7. מחוץ לשירות המדינה קטן מספר האנשים המוסמכים לקבל ידיעות. ישנן כמובן ידיעות  

        שמטבע ברייתן נוצרו כדי שתימסרנה לציבור, כגון: כל ידיעה הקשורה במתן שירות כללי  

        לציבור הרחב. כמו כן ישנן ידיעות שאדם מסוים או סוג בני אדם זכאים לקבלן, אולם אז  

        מספר האנשים המוסמכים לקבלן מוגדר ומוגבל. והוא נקבע בדרך כלל בהוראות.
    8. מכל הנאמר לעיל מסתבר כי הסמכות למסור ידיעה שונה ממקרה למקרה, ועובד אשר עומד 

        בפני הצורך למסור ידיעה, חייב לשקול בזהירות רבה אם אמנם הוא מוסמך למסור את 
        הידיעה, ואם האיש לו הוא עומד למסור אותה אמנם מוסמך לקבלה, ומשנה זהירות דרושה 
        כאשר מדובר במסירת ידיעה מחוץ לשירות המדינה. בהזדמנות זו יש להדגיש כי עיתונאי, 
        בתוקף היותו עיתונאי אינו מוסמך לקבל ידיעות יותר מאשר הציבור הרחב זכאי לקבלן. 

        לצורך מסירת ידיעות לעיתונאים הוסמכו לכך בכל משרד, עובדים על ידי השר.
ה. שמירת ידיעות

    9. סעיף 117 (ב') לחוק קובע:

        "עובד הציבור שהתרשל בשמירת ידיעה שהגיעה אליו בתוקף תפקידו, או שעשה מעשה שיש  

         בו כדי לסכן בטחונה של ידיעה כאמור, דינו - מאסר שנה אחת".

         גם בסעיף זה אין המדובר בידיעה סודית או בידיעה חשובה בלבד, כי אם בכל  ידיעה 

         שהגיעה לעובד בתוקף תפקידו. על כן, אין להשאיר תיקים ומסמכים במקום גלוי או במקום 
         בלתי מובטח, ואף אין להשאירם על השולחן במשרד  עם סיום יום העבודה ללא נעילת 
         הדלת או מבלי להכניסם למגירה סגורה. 
     10. סעיף 117 (ג') לחוק קובע:

           "הגיעה לאדם ידיעה בתוקף תפקידו כעובד הציבור, והוא החזיקה, ללא   סמכות כדין,   

           בניגוד להוראות שניתנו לא בדבר החזקתה, או לאחר שחדל מהיות עובד הציבור, דינו -   

           מאסר שנה אחת".
           כל משרד חייב להוציא הוראות קבע כיצד לשמור על תיקים ומסמכים, ועל   העובדים  

           להקפיד על מילוי הוראות אלה. החזקת תיקים, מסמכים או ידיעות בניגוד להוראות אלה 
           היא עבירה שצריך לתת עליה את הדין לפי סעיף זה. 

           כמו כן עובד שפרש מן הישירות השומר בביתו תיק מתיקי המשרד או מסמך אחר השייך  

           למשרד עובר עבירה חמורה על החוק.
סעיף 118 (א)

היה אדם בעל חוזה עם המדינה או עם גוף מבוקר כמשמעותו בחוק מבקר המדינה, תשי"ח - 1958 (נוסח משולב) ובחוזה יש התחייבות לשמור בסוד ידיעות שיגיעו אליו עקב ביצוע החוזה, והוא מסר ללא סמכות כדין, ידיעה כאמור לאדם שלא היה מוסמך לקבלה, דינו-מאסר שנה אחת  (ב) בסעיף זה,  "בעל חוזה" -    לרבות מי שהועסק, כעובד או כקבלן לשם ביצוע החוזה:  ואולם תהא זו הגנה טובה לנאשם לפי סעיף זה שלא ידע על ההתחייבות לשמור  ידיעות כאמור בסוד ושהוא מסר את הידיעה בתום לב.
חוק   אימוץ   ילדים,   התשמ"א-1981

סעיף 34 (א)

המגלה שלא כדין, בלי רשות בית משפט, שמם של מאמץ או של מאומץ או של הורהו, כולל  שמם של אלה שביחס אליהם הוגשה בקשה לפי חוק זה לבית המשפט, או דבר אחר העשוי להביא לזיהויים, או תכנם של מסמכים שהוגשו לבית המשפט לצורך דיון לפי חוק זה, דינו - מאסר ששה חודשים: 

סעיף זה אינו בא לגרוע מהוראות סעיף 40 לחוק בתי המשפט, תשי"ז - 1957.

(ב) סעיף זה לא יחול על מאמץ ומאומץ לעניין  האימוץ שהם צדדים לו.

חוק  הנוער  (טיפול והשגחה),  התש"ך-1960

סעיף 24:

24 (א) אלה דינם מאסר שנה אחת:

(1) המפרסם שמו של קטין הנמצא בישראל, או שמקום מושבו כמשמעותו בחוק הכשירות 

המשפטית והאפוטרופסות, תשכ"ב- 1963, הוא בישראל (להלן בסעיף זה-קטין),או המפרסם כל דבר אחר העשוי להביא לידי זיהויו של קטין, באופן או בנסיבות שיש בהם כדי לגלות כי הקטין הובא לפני בית משפט או כי פקיד סעד פועל לגביו לפי חוק זה או הקטין ניסה להתאבד או התאבד ספר החוקים 1262 תשמ"ח עמ' 39. או שיש בהם כדי לייחס  לקטין עבירה או שחיתות מידות או לרמוז שהוא ילדו, אחיו, אחותו, נכדו או נכדתו  של  אדם שמייחסים לו עבירה או שחיתות מי
(2) המפרסם תמונת עירום של קטין שמלאו לו תשע שנים, ויש בפרסום כדי לזהותו.

(ב) לעניין סעיף זה אין נפקא מינה, אם הקטין או האחראי עליו הסכים לפרסום או לא הסכים.

24 א. סעיף 24 לא יחול על פרסום שהתיר בית המשפט ועל פרסום כאמור בפסקה (1) לסעיף 24 (א) שנעשה על ידי המשטרה או מטעמה לשם חקירת  פשעים, חקירת מוות או חיפוש אחרי קטינים שנעלמו כשאין להימנע מהפרסום.

נספח 3 להסתכם ההתקשרות

הצהרה/התחייבות

בדבר העסקת עובדים זרים כדין ותשלום שכר מינימום
אני הח"מ ______________, נושא ת.ז. מס' _______, מורשה החתימה מטעם 
__________________ שמספרו ____________(להלן: "נותן השירותים") מצהיר בזאת, 
בכתב, כדלקמן: 

1.         הנני מצהיר כי התקיים בנותן השירותים אחד מאלה: 
            (חובה לסמן X  בסעיף המתאים)
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נותן השירותים ובעל הזיקה אליו, לא הורשעו בפסק דין חלוט בעבירה לפי חוק 
             עובדים זרים בשנה שקדמה למועד חתימת ההצהרה. 
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אם נותן השירותים או בעל הזיקה אליו הורשעו בפסק דין חלוט בשתי עבירות או 
             יותר לפי חוק עובדים זרים – ההרשעה האחרונה לא הייתה בשלוש השנים שקדמו 
             למועד חתימת ההצהרה. 

            

            
לעניין סעיף זה– 

"בעל זיקה" – מי שנשלט על ידי נותן השירותים ואם נותן השירותים הוא חבר בני אדם- גם  בעל השליטה בו או חבר בני אדם אחר שבשליטת  בעל השליטה בו. 

"חוק עובדים זרים" – חוק עובדים זרים (איסור העסקה שלא כדין והבטחת תנאים הוגנים), התשנ"א- 1991.

"שליטה" – כמשמעותה בחוק ניירות ערך, התשכ"ח- 1968.

2.         הנני מצהיר כי התקיים בנותן השירותים אחד מאלה:
            (חובה לסמן X  בסעיף המתאים)
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            נותן השירותים ובעל הזיקה אליו לא הורשעו בעבירה לפי חוק שכר מינימום.
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            נותן השירותים או בעל הזיקה אליו הורשעו בעבירה אחת לפי חוק שכר מינימום, 
            אך במועד חתימת ההצהרה חלפה שנה לפחות ממועד ההרשעה. 

            נותן השירותים או בעל הזיקה אליו הורשעו בשתי עבירות או יותר לפי חוק שכר 
            מינימום, אך במועד חתימת ההצהרה חלפו שלוש שנים לפחות ממועד ההרשעה 
                          האחרונה. 

לעניין סעיף זה-

"אמצעי שליטה", "החזקה" ו- "שליטה" – כמשמעותם בחוק הבנקאות (רישוי), התשמ"א- 1981. 

"בעל זיקה" - כל אחד מאלה:

(חובה לסמן X  בסעיף המתאים)

            חבר בני אדם הנשלט על ידי נותן השירותים.

            אם נותן השירותים הוא חבר בני אדם, אחד מאלה:

            (חובה לסמן X  בסעיף המתאים)

                      בעל השליטה בו;
                    חבר בני אדם שהרכב בעלי מניותיו או שותפיו, לפי העניין, דומה במהותו להרכב 
                      כאמור של נותן השירותים, ותחומי פעילותו  של חבר בני האדם דומים במהותם 
                      לתחומי פעילותו של נותן השירותים;
                     
                      מי שאחראי מטעם נותן השירותים על תשלום שכר העבודה;
             אם נותן השירותים הוא חבר בני אדם שנשלט שליטה מהותית – חבר בני אדם אחר, 
             שנשלט שליטה מהותית בידי מי ששולט בנותן השירותים;
            
"הורשע" – הורשע בפסק דין חלוט, בעבירה לפי חוק שכר מינימום, שנעברה לאחר יום כ"ה בחשוון התשס"ג (31.10.02). 

            

"חוק שכר מינימום" – חוק שכר מינימום, התשמ"ז- 1987. 

"שליטה מהותית" – החזקה של שלושה רבעים או יותר בסוג מסוים של אמצעי שליטה בחבר בני אדם.

הנני מצהיר כי שמי הוא _____________, כי החתימה המופיעה בשולי גיליון זה היא חתימתי וכי תוכן  הצהרתי אמת. 

______________________                                          ______________________

תאריך                                                                                 שם המצהיר + חתימה

אימות חתימה

אני הח"מ. עו"ד /רו"ח מאשר בזאת כי ______________ רשום בישראל על פי דין וכי ה"ה 
___________________ אשר חתם על הצהרה זו בפני מוסמך לעשות כן בשמו.

______________________    _____________________    ______________________     

שם                                                 חותמת וחתימה                          תאריך
נספח 4 להסכם ההתקשרות
תשלום שכר מינימום כחוק ותשלומים סוציאליים כנדרש 

ואישור מורשי חתימה של נותן השרות 
* תשלום שכר מינימום כחוק ותשלומים סוציאליים כנדרש 
   הריני לאשר בזאת:
   כי המציע ____________________ שילם בקביעות בשנה האחרונה, לכל עובדיו כמתחייב 
   מחוקי העבודה, צווי ההרחבה, ההסכמים הקיבוציים וההסכמים האישיים החלים עליו, 
   במידה שחלים עליו, ובכל מקרה לא פחות משכר מינימום כחוק ותשלומים סוציאליים כנדרש. 

חתימת רו"ח:

________________    _______________    _______________    _________________ 

שם                      רו"ח     תאריך
                        חתימה/חותמת              מס' זהות/עוסק מורשה             
* אישור מורשי חתימה של נותן השירות, חתום ע"י עו"ד או רו"ח
  כי: _______________________   _______________________ הינם מורשי חתימה 
        של המציע נותן השירות.

חתימת רו"ח / עו"ד:

________________    _______________    _______________    _________________ 

שם           רו"ח/ עו"ד     תאריך
                        חתימה/חותמת              מס' זהות/עוסק מורשה             
נספח 5 להסכם ההתקשרות
התחייבות לעמידה בכל הדרישות שבמפרט מכרז זה ללא יוצא מן הכלל
הריני מתחייב  לעמוד בכל הדרישות שבמפרט מכרז זה ללא יוצא מן הכלל ובכלל זה להקצות כוח אדם באיכות ובכמות מספקת על מנת לעמוד בהסכם רמת השירות. 

חתימת המציע:

________________    _______________    _______________    _________________ 

שם המציע                       תאריך
                        חתימה/חותמת              מס' זהות/עוסק מורשה             
נספח י"א

תרשים תהליך טיפול בפנייה


תרשים תהליך טיפול בפנייה – המשך


תהליך טיפול בפנייה – המשך


תהליך טיפול בפנייה – המשך
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חתימה בראשי תיבות _____________

______________________________________________________________________________

ירושלים: רח' יד חרוצים 10, אזור התעשייה תלפיות, ת.ד. 1260, מיקוד 91012  טלפון: 02-6708433  פקס: 02-6730530
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