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מדינת ישראל

משרד הרווחה והשירותים החברתיים
תחום מנהל ומשק

‏כ"ב חשון תש"ע
‏09 נובמבר 2009
לכבוד      

רוכשי המכרז
\
באמצעות פקס: _______________ טל': ______________

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

שעת הגשת מסמכי המכרז תהיה עד השעה 12:00 ביום ה', 19.11.09 בתיבת המכרזים ברחוב יד חרוצים 10 בירושלים. 
להלן תשובתינו לשאלות ההבהרה שהופנו למכרז שבנדון:

שאלה 1 - 
המחיר המוצע הינו לפני מע"מ- האם המחיר המשולם יכלול מע"מ גם לעמותות (לעמותות קיים מס שכר 7% ולא מתקזזים על מע"מ לספקים ולכן צריך להיות משולם)
תשובה 1 - 

הסכום שישולם לעמותה יהיה סופי ובהתאם להצעה. על הצעת העמותה לא יהיו תוספות לתשלום של מס מכל סוג שהוא. 

שאלה 2 – 
סעיף 26.א. - ביטול הסכם גם לאחר שנחתם – האם הביטול יהיה בכפוף לתשלום בגין השקעות שבוצעו לאחר החתימה על ההסכם?

תשובה 2 -

סעיף 26.א. מדבר על מקרים חריגים שכן למשרד אין כוונה  מראש לבטל את ההסכם לאחר חתימתו. כל מקרה עתידי ייבחן לגופו ולאור הנסיבות שלו. 
שאלה 3 –
סעיף 11.יא. -  איזה סוג של מנגנון נדרש? אנא פרטו שכן הדבר נדרש לצורך בדיקת עלות. 
תשובה 3 - 

במערכת ייושמו מנגנוני אבטחת מידע מחמירים אשר ישמרו ויאבטחו בצורה נאותה על המידע הרגיש הנמצא בתוך המערכת.
המנגנונים יספקו רמת הגנה על המערכת מבחינת הזדהות, אימות משתמשים, מתן הרשאות כהלכה ומניעת גישה לא מורשית למערכת.
כמו כן נדרש המפעיל להקים מנגנוני אבטחה פיזית על מנת להגן על הנתונים (חדר נעול, נעילת תחנות עבודה, מניעת גניבה וכד').
משרד הרווחה רשאי יהיה לבחון את רמת אבטחת המידע של המערכת בכל עת.

במידה ויימצאו ליקויים חמורים מבחינת אבטחת מידע, חובה על הספק לתקן את הליקויים תוך שבועיים כפי שנקבע בסעיף 16.ה במכרז. 

שאלה 4 – 
סעיף 11. יב. - נוהל גיבוי?
תשובה 4 - 

הספק הזוכה יכין נוהל גיבוי ויעבירו לאישור המשרד.

שאלה 5 –
סעיף 11. יד. - ביצוע שינויים -  ההגדרה היא אין סופית- יש לתחום את השינוי או להתחייב לשלמו בכל מקרה.
תשובה 5 - 

ראה סעיפים 11.ד ו-11.ו.3 וכן התאמת מנגנון ההרשאות לדרישות אבטחת המידע של המשרד.

שאלה 6 –
סעיף 13. ב. – מובקש לציין כי זכות הביטול תהיה דו צדדית- למשרד וגם לנותן השירותים.
תשובה 6 - 

אין שינוי בנוסח הסעיף.
שאלה 7 –
באיזה פורמט מקבלים את מאגר המידע.
תשובה 7- 

המידע יימסר בחלקו בע"פ במסגרת ההכשרה, חלקו יועבר במסמכים/רשימות ואת חלקו נדרש המפעיל להשלים.

שאלה 8–
איזה סוג קווים מקבלים האם PRI או סוג אחר?
תשובה 8- 

המשרד מעוניין כי במוקד יפעל ציר PRI (של 30 קווי טלפון).

שאלה  9–
סעיף 11ז. WS - מה זה?

תשובה 9 - 

WS = Web Service

שאלה 10–
מי מספק את המידע והתוכנה למוקד מידע?

תשובה 10- 

התוכנה תסופק ע"י הזוכה – ראה סעיף 11 במסמכי המכרז.

לגבי המידע – ראה תשובה לשאלה 7 לעיל.

שאלה  11–
בסעיף 15.ב.5  האם ההכשרות בסיפא של הסעיף יהיו על חשבון המפעיל ויועברו על ידי עובדי המשרד? 

תשובה 11- 

הכשרות אילו יהיו על חשבון המפעיל ויועברו על ידי עובדי המשרד בהתאם לסעיפים 15.ב.2, 15.ב.3.

שאלה 12–
תשובות ב SMS האם משולם וכמה?
תשובה 12- 

הקו בעיקרו הינו קו טלפוני. במידה ויידרש לענות על הודעות מסרון (לאוכלוסיית כבדי השמיעה והחרשים), הדבר ייעשה על חשבון המפעיל.

שאלה 13–
שלוחה חמה- האם רק טלפוניה?
תשובה 13- 

סעיף 10.י. מדבר על שלוחת טלפון אשר תאפשר הפעלת המוקד בכל מקרה של תקלה. 
המפעיל נדרש לספק מידע וסיוע לפונים גם במקרה של תקלה במערכות ולכן עליו להיערך עם מידע זמין (מודפס, במחשב בודד וכד') למקרים אלו.
כמו כן, על המפעיל לתעד את כל הפניות שטופלו מחוץ למערכת על מנת להזינן למערכת עם חזרתה לפעולה תקינה.
שאלה 14–
סעיף 29 -  האם ניתן להגיש את המכרז עד שעה 12:00 בצהריים ( גשם, פקקים וכו') .

תשובה 14- 

הצעות למכרז ניתן להגיש עד השעה 12:00 בתאריך 19.11.09. מצויין בראשית ההבהרות. 
שאלה 15–
סעיפים 21.ד  ו- 21.ח – יש סתירה בסה"כ הימים בין שני הסעיפים - 45 יום או 28 ימים להתחלת הפעילות?
תשובה 15- 

על הספק הזוכה להיות מוכן לתחילת מתן השירות לא יאוחר מ – 45 ימים ממועד החתימה  על ההתקשרות עימו.

שאלה 16–
סעיף 16 - בהערות לנספח התנאים הכלליים (מההסכם) – נזיקין -  מבוקש להוסיף בכל תתי הסעיפים, כי אחריות הספק תהא על פי כל דין וכן כי למרות האמור לעיל ובכל מקום אחר בהסכם זה, הספק יהיה אחראי רק לנזקים, עיכובים ותקלות שנגרמו בגין מחדל או רשלנות שלו ושבכל מקרה לא יהיה אחראי ולא יחויב בקנסות במקרה של עיכוב, תקלה או נזק שנגרמו על ידי גורמים שאינם בשליטת הספק או מי מטעמו.
הספק לא יהיה אחראי לנזקים עקיפים ובכל מקרה מוגבלת אחריותו לסכומים אותם קיבל מהמזמין על פי הסכם זה.

תשובה 16- 

לא ניתן לשנות את נוסח ההסכם כמבוקש, אך מובהר כי המשרד נוהג בהגינות בעניינים אילו. 

שאלה 17–
סעיף 16.3  - בהערות לנספח התנאים הכלליים (מההסכם) – מבוקש להוסיף כי התחייבות הספק לשפות מותנית בכך שהמשרד יודיע לספק על כל תביעה או דרישה כאמור מיד עם קבלתה, יאפשר לספק להתגונן מפניה, ישתף עימו פעולה ולא יתפשר בתביעה ללא הסכמת הספק מראש ובכתב.
תשובה 17- 

לא ניתן לשנות את נוסח ההסכם כפי שמבוקש, אך מובהר כי המשרד נוהג בהגינות בעניינים אילו ומודיע מראש. 

שאלה 18–
סעיף 26 - אנו מבקשים כי כל חילוט הערבות הבנקאית יעשה בהודעה מראש של 7 ימים לספק. 

תשובה 18- 

חילוט הערבות נעשה ע"י הודעה לבנק כאמור בכתב הערבות הנספח למכרז. 
שאלה 19–
מה המשמעות של קו חם?

תשובה 19- 

במסגרת קו חם נדרשת מרכזיה פשוטה עם 3-4 שלוחות.
שאלה 20–
סעיף 17.6.1 – בהסכם –ביטוח : האם ניתן להוסיף לאחר המשפט מדינת ישראל משרד הרווחה "בגין אחריותה למעשה ו/או מחדל של נותן השירותים".
תשובה 20- 

אין שינוי.
שאלה 21–
סעיף 17.6.4 – בהסכם- ביטוח:  האם ניתן להוסיף לאחר המשפט השני מיחידי המבוטח "למעט נותן השירותים עצמו". 
תשובה 21- 
אין שינוי.
שאלה 22–
סעיף 17.6.6 – בהסכם – ביטוח: פוליסת ביטוח של החברות מתחדשות כל שנה, אנו מבקשים לשנות סעיף זה לפי הנוסח הבא: נותן השירותים מתחייב כי לפני תחילת ביצוע עבודתו ובמשך כל תקופת ההסכם יהיו בידיו פוליסות ביטוח תקפות".

תשובה 22- 

סעיף 17.6.6 ישונה כמבוקש : "נותן השירותים מתחייב כי לפני תחילת ביצוע עבודתו ובמשך כל תקופת ההסכם יהיו בידיו פוליסות ביטוח תקפות". 

שאלה 23–
סעיף 4.ד- קיימת דרישה להפעלת המוקד 24 שעות. לאור ניסיון העבר, מה היקף הפניות למוקד בין השעות 20:00 ועד 08:00.
תשובה 23- 

כיום רק מוקד 118 פעיל בשעות הלילה. אין בידנו מידע על התפלגות הפניות לפי שעות.

שאלה 24–
סעיף 14 ז' – דרישתכם למנהל מוקד בעל תואר שני בעבודה סוציאלית, ניסיון מקצועי בניהול צוות עובדים ומאידך, ניסיון בניהול מוקד טלפוני, ניסיון בהפעלת מערכות מידע ו CRM לא ברורה. עובדים סוציאליים הם לא מנהלי מוקד. מדובר כאן על שני תחומים מאד מקצועיים שהדרישה לקיימם באדם אחד קשה מאד, ותגרום לחוסר מקצועיות באחד התחומים. 
בעצם אינכם דורשים ניסיון בהפעלת מוקד סיוע אך הדרישה בסעיף זה יכולה להתקיים רק למציעים שהפעילו מוקד סיוע וקיים אצלם הכלאה מאד ייחודית של עובד סוציאלי מומחה, שהינו מומחה גם בניהול מוקדים. דרישתכם זו מצמצמת משמעותית את היכולת של מוקדים באיכות גבוהה שאינם מוקדי סיוע היום לגשת למכרז, ומפלה לרעה מציעים שאינם מוקדי סיוע תוך מתן יתרון מכריע לסקטור מצומצם . 
אנו מבקשים כי תיבחנו האפשרות שבמוקד יועסק מנהל מוקד מקצועי בעל ניסיון רב בניהול מוקדים, מערכות מידע, CRM ובנוסף מנהל מקצועי שהינו עובד סוציאלי מומחה, שינהל את כל הדרישות המקצועיות.

תשובה 24- 

על מנהל המוקד לענות על הדרישות האמורות בסעיף 17.יא לתנאי הסף. במידה ומנהל המוקד לא עומד בכל הדרישות בסעיף ניסיון וכישורים נדרשים, 14.ז,  המציע יכול להעמיד אדם נוסף על מנת לענות על כל דרישות סעיף זה. 

שאלה 25–
הסכם רמת שרות סעיף 4 טבלה 2 – באופן כללי דורש המשרד שמירב הפניות לא יועברו לגורמי רווחה . הדבר יכול ליצור חוסר איזון ולהביא לכך שגם במקרים שבהם תועלת הפונה בהפנייתו לגורם חיצוני לא תתקיים עקב רצון המפעיל לעמוד ביעד השרות. ייוצר מצב בו יטופל הפונה רק על ידי המוקד, גם במקרים שלא מתאימים לכך.

תשובה 25- 

פניות לקבלת מידע צריכות להיענות ברובן על ידי המוקד.
פניות לסיוע מקצועי צריכות להיות מטופלות טיפול ראשוני במוקד תוך מתן הנחיות למי לפנות בהמשך.

שאלה 26–
סעיף ,5.6 5.5 מרכיבי המדידה – נבקש הבהרתכם לגבי נוסחת ציון השרות ל zi ובנוסף נוסחת ה ztotal , תוך מתן דוגמאות על מנת שסעיף זה יהיה מובן ובהיר.
תשובה 26- 

Zi משקלל את ההפרש בין מחוייבות הספק לרמת השירות בפועל.
לדוגמה: אם בבדיקות "לקוח סמוי" יקבל המפעיל ציון 70 בעוד שמחוייבותו הינה 80 (M4)  אזי הציון Z4 יהיה שווה ל: {1-(80-70)/3*80} * 100 = 95.8 .
ZTotal הינו ממוצע משוקלל של הציונים ב-4 מרכיבי רמת השירות.

שאלה 27–
הערכת כמות הפניות וזמן ממוצע של טיפול בפניה- סעיף 5ג עמוד 4- מניסיוננו בהפעלת מוקד 118 משך הזמן הינו כ- 7-10 ולא 2-3 דקות כמצוין.
תשובה 27- 

תשומת לב המציעים כי מנסיון החברה המפעילה כיום את המוקד, משך הזמן לטיפול בפניה הינו בין 7 ל- 10 דקות. 
שאלה 28–
ישנה סתירה בין סעיף 13.ב בעמ' 12 בו מצויין שלמשרד תחנת יציאה כל שנה ואילו בסעיף 2.1 בעמ' 40 מצויין כל חצי שנה.
תשובה 28- 

למשרד יהיו תחנות יציאה כל שנה, כפי שכתוב בגוף המכרז. ההסכם שייחתם מול הזוכה יתוקן בהתאם.  

שאלה 29 – כ"א במוקד – שפות, מגדר ועו"ס
1) כ"א במשמרות- כמה אנשים מכל דרג- מנהל, עו"ס, מידען וכו' צריכים להיות בכל משמרת. כלומר, האם יש מינימום של עובדים שצריכים להיות במשמרת או שיש רק את ההתניות בסעיפים 14ד עד 14ו?
2) סעיף 14.ה- האם בדרישה של עו"ס במשמרות בין 08:00 ל- 20:00 הכוונה הינה גם למשמרות שישי שבת וחג. 
3) במכרז קיימת דרישה להצבת מוקדנים דוברי 5 שפות. מכאן שמינימום מוקדנים במוקד יהיה 3 מוקדנים. (אמהרית, רוסית, ערבית) כידוע, בשעות הלילה או בשעות בהם פעילות המוקד מצומצמת וכמות הפניות אינה מצריכה 3 מוקדנים, תחייב העסקת מוקדנים ללא צורך. נבקש הבהרתכם האם גם בשעות בהם אין צורך ב 3 מוקדנים, המפעיל יהיה חייב להעמיד מענה בכל השפות.
4) בעמוד 12 סעיף 14ו - האם בכל זמן נתון (24 שעות ביממה) יש לספק מידע וסיוע בשפות עברית, רוסית, אמהרית ערבית ואנגלית?
5) בעמוד 4 בסעיף 4ה רשום שהמוקד יספק מידע וסיוע בשפות: עברית, רוסית, אמהרית, ערבית, ואילו בסעיף 14ו בעמוד 12 נוסף ל- 4 שפות הללו מצויין גם אנגלית- אילו מהסעיפים הוא הנכון?
6) בהתבסס על הדרישה למגוון שפות (סעיף 4 ה' לעיל) ונוכח הדרישה בסעיף זה, האם נדרש בכל רגע נתון במהלך המשמרת כי יהיה גבר ואישה דוברי כל שפה ושפה בו זמנית? (גבר/אישה דוברי עברית + גבר/אישה דוברי רוסית + גבר /אישה דוברי ערבית + גבר/אישה דוברי אמהרית). 
7) האם שעות היום והלילה זהות או שונות מבחינת צירוף המגדר והשפות  הנדרשות?
8) עמ' 4, סעיף 4 ה' – מהם הימים והשעות בהם נדרש המציע לספק מידע בכל השפות שצוינו ?
תשובה 29 - 

המכרז אינו מציין כמות מינימלית של עובדים הנדרשים להיות בכל משמרת כי אם רמת שירות שעל המפעיל הזוכה לעמוד בה.  יובהר כי על המפעיל להעמיד את כל כח האדם שיידרש על מנת לתת מענה ההולם את דרישות המשרד. 

יחד עם זאת המינימום הנדרש הינו: 

גבר ואשה- הדרישה היא כי יהיו גם גבר וגם אשה במשמרות בימים א-ה בין השעות 08:00 בבוקר ועד  20:00. לאחר שעות אילו, בין השעות 20:00 ועד 08:00 למחרת, וכן במשמרות ביום שישי, ערבי חג, במשמרות שבת וחג, על המוקד להעמיד גבר/אשה בהתאמה למי שנמצא במוקד, בכוננות. 
לא נדרש כי במהלך המשמרת כי יהיו גבר ואישה דוברי כל שפה ושפה בו זמנית. 

שפות - יש חובה לענות בכל חמש השפות (עברית, אנגלית, רוסית, ערבית ואמהרית) במשמרות בימים א-ה, בין השעות 08:00 ועד 20:00, בין אם באמצעות מוקדן הנמצא במוקד ואם על דרך של כוננות. לאחר שעות אילו, בין השעות 20:00 ועד 08:00 וכן בימי שישי, שבת, ערבי חג וחג, יש צורך להעמיד בנוסף למוקדן דובר עברית כונן/נים הדובר/ים רוסית. 

עו"ס- הדרישה היא כי יהיה עו"ס  במשמרות בימים א-ה בין השעות 08:00- 20:00 וכן במשמרות ביום שישי ובערבי חג בין השעות 08:00 ועד השעה 13:00. 

בימים א-ה בין השעות 20:00 ועד 08:00 וכן בימי שישי וערבי חג לאחר השעה 13:00 ובשבתות וחגים על המוקד להעמיד עו"ס בכוננות. 
שאלה 30 – מנהל משמרת
האם נדרש מנהל משמרת גם בזמן שמנהל המוקד נוכח?האם נדרש מנהל משמרת גם  בשעות הלילה? מהן שעות הפעילות בהן נדרש מנהל משמרת?
תשובה 30 – 

מנהל משמרת נדרש במשמרות בימים א-ה בין השעות 08:00 – 20:00 וביום שישי ובערבי חג עד השעה 13:00  
במשמרות בימים א-ה בין השעות 20:00 ועד 08:00, וכן במשמרות ביום שישי ובערבי חג לאחר השעה 13:00, ובמשמרות שבת וחג, על המוקד להעמיד מנהל משמרת בכוננות. 

בזמן שמנהל המוקד נמצא אין צורך גם במנהל משמרת ובלבד שמנהל המוקד עומד בדרישות שהוגדרו עבור מנהל משמרת. 

שאלה 31–
עמוד 18 סעיף 18ג-6 נבקש לפרט מה הניקוד עבור כל דרגת חוסן בסעיף חוסן כלכלי של המציע.
תשובה 31– 

הניקוד יינתן כך: ניקוד מקסימלי יינתן למציע/ים בעל האיתנות הפיננסית הגבוהה ביותר. שאר המציעים ינוקדו ביחס אליו/הם. 
שאלה 32–
עמוד 18 בתחתית העמוד – מבקשים לתקן את הניסוח: "תינתן תוספת של 2 נק' למציע אשר מעסיק ..." ולא יעסיק.
תשובה 32- 

אין שינוי בנוסח הסעיף.

שאלה 33–
עמוד 36 – שיטת מדידת האיכות בטבלה 2 בנספח ט', סותרת את האמור בסעיף 4א' 
למכרז, שם נאמר כי "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". ברור כי לצוות המוקד אין כל שליטה בסוג הפניות אשר יתקבלו במוקד, מידת דחיפותן ובוודאי לא בסוג הפניות אשר יזדקקו להפניה  לגורם מקצועי. דרישתכם עלולה ליצור מצב בו המוקדן עלול להתחבט בסוגיה, האם הוא מסכן את הפונה באי הפנייתו לגורם חיצוני או שמא מסתכן בהפעלת סנקציות במידה  ויחליט להפנות. מצב זה הינו בלתי סביר ועלול לפגוע באיכות השירות ואף לסכן חיי אדם. נבקשכם לשנות שיטת המדידה.
תשובה 33- 

אין שינוי בשיטת המדידה.
שאלה 34–
עמוד 41 - סעיפים 3.7 ו- 3.8 - הגדלת/ הקטנת היקף השירות ע"י המשרד. לא ברור מהסעיפים הללו האם מחיר הבסיס ישתנה במקרים הללו (יעלה או יירד) או ישאר ללא 
שינוי.
תשובה 34- 

מחיר הבסיס ישאר ללא שינוי. היקף הפעילות ישתנה ובהתאם התמורה הכוללת שתשולם לספק הזוכה. 

אין במכרז דרישה לכ"א מינימלי מלבד האמור בהבהרות בסעיף 29 לעיל.  

שאלה 35–
נבקש הגדרתכם למושגים:

- מוקד מידע

- סוגי מידע

- סוגי הטיפול

- מענה טיפולי
תשובה 35- 

· מוקד מידע- מסירת מידע בכל התחומים הקשורים לרווחה ושירותים חברתיים. 

· סוגי המידע וטיפול – מידע בדבר מספרי טלפון, כתובות, גורמי טיפול במשרד וברשויות וכו'. 
· סוגי טיפול ומענה טיפולי – מתן מענה ראשוני לפונה, הרגעתו והפנייתו לעו"ס המוקד ואו לגורם חיצוני להמשך טיפול. סיוע במיצוי זכויות והפניות למוקדי עזרה,וסיוע במצבי חירום.
שאלה 36–
מהו סוג הטיפול הנדרש בהפעלת מוקד שי"ל ומוקד אלימות במשפחה?
תשובה 36– 

בנושא אלימות במשפחה, על המוקד לתת מענה כביתר תחומי אחריותו (מתן מידע, טיפול ראשוני וכו').

לגבי ש"יל  המוקד יידרש להפנות פניות לשי"ל, אשר ייתן את המענה המקצועי. 

שאלה 37 –
נוסח הערבות המצורף הינו נוסח חסר. נבקשכם להשלים הפרטים החסרים כגון סכום  הערבות, תוקף הערבות ,לכבוד מי הערבות.
תשובה 37– 

נספח ב' -כתב ערבות, הוא הנוסח המחייב – סכום ערבות המכרז ותוקפה קבוע בסעיף 17.ז.1. 

הערבות היא לכבוד משרד הרווחה והשירותים החברתיים.

עם הספק הזוכה ייחתם הסכם בדוגמת ההסכם המצורף למכרז והוא יידרש לתת ערבות ביצוע כאמור בסעיף 23 למפרט המכרז. 

שאלה 38–
בנספח ג' למכרז-למה הכוונה בבקשתכם "תחילה יש לפרט את הניסיון כנדרש בתנאי הסף"?-הניסוח אינו ברור.
תשובה 38 – 

סעיף 17.ט למפרט המכרז מגדיר דרישת נסיון מוכח של שנתיים לפחות ברציפות במהלך 5 השנים האחרונות בהפעלת מוקד מידע/שירות/סיוע טלפוני המטפל ב- 20,000 פניות לשנה לפחות. 
בשורות הראשונות בטבלה יש לציין לקוחות ופרוייקטים המוכיחים עמידה בתנאי הסף ולאחר מכן, בשורות נוספות, יש לפרט פרוייקטים ולקוחות נוספים שיסייעו למשרד להעריך את יכולותיו של המציע בהתאם לדרישות בסעיף 18.ג.1 (ניתן לציין ניסיון גם עבור הפעלת מוקד המטפל ב- 10,000 פניות לשנה לפחות).

שאלה 39–
בנספח ה' למכרז בסעיף 2- האם הנסיון בתפעול המערכת הינו של המנהל או של המציע?
תשובה 39– 

של המציע.

שאלה 40–
עמ' 16, סעיף 17 – האם מציע  יכול להפעיל קבלן משנה  ולפעול בשיתוף פעולה עם קבלן המשנה לטובת הפעלת המוקד  וזאת לאור המורכבות המקצועית ?
תשובה 40- 

סעיף 8.3 להסכם, נספח י', קובע כי כי נותן השירותים רשאי לספק את השירותים באמצעות עובד או קבלן משנה, ובלבד שקיבל על כך אישור מראש ובכתב מהמשרד. מובהר בזאת כי כוונת המשרד הינה להתקשר עם מציע אשר עומד בתנאי הסף ובאמות המידה המפורטות במפרט המכרז ואשר יספק בעצמו את השירותים הנדרשים. אישור להעסקת קבלן משנה יכול ויינתן אולם רק לעניינים ספציפיים בלבד.   

שאלה 41–
עמ' 17, סעיף 17 יא' – מובנת בהחלט הדרישה לגוף מקצועי לטובת ניהול ה – CALL CENTER  ואיוש המשרות בצוות אקדמאיים מתחום העבודה הסוציאלית אולם, הדרישה למנהל מוקד בעל תואר שני לפחות  וניסיון של 5 שנים בניהול מוקד שירות (כמשתמע מסעיף 17 יא' וסעיף 14 ז')  נראה דרישה קיצונית בעיקרה. מבוקש כי המשרד ישקול שוב דרישה זו ויוריד את דרישת המינימום לתפקיד מנהל מוקד  מתואר שני לתואר ראשון.
תשובה 41– 

אין שינוי בתנאי הסף, ראה תשובה 24 לעיל. 
שאלה 42–
עמ' 19, סעיף 19 א' 2 – האם ניתן לקבל פירוט  של הפרטים אותם המציע יידרש לאסוף  במהלך הפניה ?
תשובה 42– 

פירוט הנתונים מופיע בסעיף 11.ג.

שאלה 43–
יש להגדיר פרטים ספציפיים שיש לאסוף בכל פניה.
תשובה 43- 

פירוט הנתונים מופיע בסעיף 11.ג.

שאלה 44–
מניסיוננו ישנן לא מעט פניות בהן הפונה מסרב להזדהות. במקרים מסוג זה, האם קיים בידי המשרד נתון סטטיסטי המשקף את אחוז המקרים הללו ?
תשובה 44- 

לא קיים בידי המשרד מידע סטטיסטי כזה.
נתונים סטטיסטיים אודות הפניות מצ"ב בנספח א' למסמך זה.
שאלה 45–
עמ' 20,  סעיף 21 ד' – נוכח המורכבות והחשיבות בפועלו של מוקד מסוג זה, גיוס כח האדם בחינתו והכנתו  לטובת תחילת פעולה בתוך 45 יום, לעניות דעתנו, איננה פרק זמן מספיק ולכן נבקש הארכת התקופה הנ"ל.
תשובה 45- 

לא ניתן להאריך את המועד כמבוקש. 

שאלה 46–
עמ' 20, סעיף 23 א' – דרושה הבהרה מאיזה שווי מחשבים 5%, האם משווי ההתקשרות של השנה הראשונה, של השנים הבאות , של כלל התקופה וכדומה.   

תשובה 46– 

הערבות צריכה להיות 5% משווי ההתקשרות הצפויה לשנה ובהתאם עליה להתחדש מידי שנה. 
שאלה 47–
תפקידו העיקרי של המוקד – סעיף 4:
1. אם תפקידו העיקרי של המוקד הוא מתן מענה ראשוני למצוקה והרגעת הפונה, האם אכן מדובר על מצוקה רגשית?

2. בהנחה שמדובר על מצוקה רגשית: 

2.1. מהו המודל המקצועי המוצע למתן מענה למצוקה רגשית ראשונית (זהו תחום בעל מומחיות מקצועית ממוקדת).

2.2. מדוע אין דרישה מקצועית גם למומחיות נוספות כגון פסיכולוגית הנדרשות למתן מענה כזה, לבנית המודל לפיקוחו ולישומו?
2.3. מדוע אין ניקוד לנסיונו של הספק בביצוע תפקידו העיקרי של המוקד: מתן מענה ראשוני לפונה השרוי במצוקה ולהרגעתו?
2.4. מדוע קיימת הגבלה של המוקדנים להשכלה פורמלית בתחום מדעי החברה? מדוע רופאים למשל שעברו מיון והכשרה מתאימים לא יוכלו לתת סיוע? 
2.5. מדוע מודלים מקצועיים ומוכחים (בכל רחבי העולם) לבחירה ולהפעלת מוקדנים לסיוע במצוקה ראשונית, הקובעים סוג המיון, ההכשרה והנסיון הנדרש ליצירת יכולת למתן מענה ראשוני למצוקה ולהרגעה אינם מיושמים בהנחיות לקיום תפקידו העיקרי של המוקד? 
2.6. על איזה בסיס מקצועי מתבססת ההנחה שפונים השרויים במצוקה יחכו על הקו עד שמוקדן יעביר את הפניה לעובד סוציאלי שיתן לו מענה? מה יקרה אם יהיה יותר מפונה אחד כזה באותו זמן כאשר לבקשתכם יש רק עובד סוציאלי אחד במשמרת? האם המוקד אכן מבקש להתמודד כך למשל עם ילד בסיכון שפונה למוקד? או עם פניה בחרדה? מקרה אובדני? מצב חרום לאומי?
תשובה 47– 

1. תפקידו של המוקד הוא מתן מענה ראשוני למצוקה הן רגשית והן מצוקה אחרת כגון מצב של  חוסר ידיעה והתמצאות וצורך בקבלת מידע.
2. המודל המקצועי למתן מענה למתן מענה כולל הרגעה ראשונית, הקשבה ואיבחון ראשוני של מוקד הבעיה המוצגת וסיוע ע"י הפניה להמשך טיפול במסגרת ההולמת תוך דיווח למסגרת על ההפניה ומעקב.

3. המויומנות המקצועית הנדרשת מחייבת ראייה אישית ומערכתית של הבעיה והפונה. לא מוצע אבחון מעמיק או טיפול במסגרת קו החירום, אלא אבחון ראשוני מערכתי והפנייה למסגרת מקצועית מתאימה.
4. הניקוד נקבע בהתאם לבצוע – כדי שהבצוע יהיה חלק מהיר ומקצועי והולם נדרשים אנשי מקצוע בעלי מיומנות שנקבעו – אלה עפ"י ההנחה יוכלו לספק את השרות המתאים בדרך טובה מהירה ומתאימה., זאת על בסיס הנסיון בעבר בתחום זה. ניתן ניקוד למנהל המוקד באמות המידה. 
5. רוב הפניות לקוי החירום של הרווחה הינם בתחום הרווחה ולא בשאלות רפואיות. נדרשת כאמור מיומנות וידע מקצועי בתחומי הרווחה והשירותים החברתיים השונים. אין שינוי בדרישה.
6. מוקד 118 אינו בא למלא את מקומם של הקוים והמסגרות הטיפוליות. הקו נועד לנווט , לנתב ולקבוע איזה מסגרת וסיוע מתאימה לפונה ולתווך בין המסגרת ומקור הסיוע ובין הפונה.
7. במצבי חירום לאומי אמורה להיות היערכות מיוחדת ובודאי תוספת כו"א ומשימות. לגבי מצב שאינו חירום לאומי  אמור להינתן מענה מיידי בבחינת מסירת מידע עדכני והפניה מתאימה. כשעובד/ת סוציאל/ת נמצא ברקע (אם פיזית או בכוננות) להתייעצות והבהרות לגבי המקרה. בכל מקרה לא יעבירו את הפונה מיד ליד אלא תהיה התייעצות והתעדכנות במקום. הדרישה לעו"ס אחד במשמרת היא דרישת מינימום, על המפעיל לתת מענה הולם לכמות ולסוג הפניות שיגיעו למוקד ולהעמיד כח אדם בכמות המתאימה לכך. 
שאלה 48–
אמות מידה לבחירת הזוכה – ס 18:
מדוע באמות המידה לבחירת הזוכה לא נכללו הנחיות החשב הכללי כמפורט להלן (המסמך המלא מצ"ב למסמך זה):

אמות מידה במכרזים להפעלת שירותים חברתיים להוראת תכ"ם, "קביעת אמות מידה לבחירת הצעה", מס' 7.4.6:  

4.7. אמות מידה במכרזים חברתיים
4.7.1. במכרזים להפעלת שירותים חברתיים אשר תכליתם שיפור מצבו של האזרח מקבל השירות ואשר לצורך מימושם נדרש קשר בין אישי בין נותן השירות לבין מקבלו ושעיקר העלות בהפעלת השירות אינה מוטלת על הנהנה או על הנהנים ממנו, ישמשו נוסף על האמור לעיל אמות המידה הבאות אשר מטרתן לשקף את מידת מעורבותו החברתית של המציע, בין אמות המידה האמורות יהיו בין היתר אלה: 
4.7.1.1. פעילותו של נותן השירות לקידום מטרות ציבוריות שיש להם זיקה לשירות נשוא המכרז;

4.7.1.2. יכולות גיוס והפעלת שירות מתנדבים אשר ישולבו בעתיד בשירות נשוא המכרז וזאת בנוסף ובנפרד מכוח האדם אשר יועסק בהפעלת ליבת השירות.
4.7.2. השימוש באמות המידה כאמור ייעשה על פי שיקול דעתו של עורך המכרז, באופן שיביא להשגת המטרות העומדות בבסיס המכרז והשגת מירב היתרונות לעורך המכרז, וזאת על בסיס נימוקים שיציג הגורם המקצועי המוסמך במשרד, הלוקחים בחשבון את משתני השוק ומאפייני המפעילים הקיימים.
תשובה 48 – 

כאמור בסעיף 4.7.2 להוראת התכ"מ הנ"ל, השימוש באמות המידה הנ"ל ייעשה עפ"י שיקול דעתו של עורך המכרז - המשרד. 
במכרז זה לא נדרש קשר בין אישי בין נותן השירות לבין מקבלו, שכן מדובר במוקד שתכליתו בעיקר אספקת מידע לפונים דרך הטלפון והכוונתם לגורמי הטיפול השונים במידת הצורך.  

ביטוי לנסיון העבר של המציעים בתחום החברתי באה לידי בטוי באמות המידה- סעיף 18.ג.1.

שאלה  49 –
האם קיים אומדן למכרז?
תשובה 49 - 

לא הוכן אומדן למכרז.
שאלה  50–
תקופת ההתקשרות הינה שלוש שנים + אופציה ל-2 שנים נוספות. האם קיים תקציב ל-3 שנים?
תשובה  50 - 

המשרד מעוניין בהתקשרות לכל התקופה והקצה תקציב לצורך כך.
במקרים בלתי צפויים של שינויים בתקציב, קיימות למשרד נקודות יציאה אחת לשנה.

שאלה  51–
סעיף 4 – מהן דרישות הטיפול מעבר למתן מידע לפונה.
תשובה 51- 

אין מדובר בטיפול, אלא בהתערבות ראשונית שמטרתה לאבחן את מצב הפונה לאשורו, כולל במקרים מסוימים הרגעה ראשונית ע"מ להיטיב לאבחן את הצרכים והמצב. חשוב שהמוקדן יהיה בעל כשורים להקשיב, להרגיע, ולכוון בצורה הולמת את השיחה על מנת שניתן יהיה להתמקד בבעיה ולכוון את הפונה לקבלת מענה הולם ותואם לבעיתו.

שאלה  52–
בהפעלת המוקד במצב משבר לאומי – האם המפעיל נדרש שיהיה בידיו אישור מל"ח?
תשובה 52- 

משרד הרווחה הינו רשות ייעודית בשעת חירום. הפעלת מוקד 118 תעשה במסגרת זו עפ"י מדיניות המשרד ועל כן המפעיל אינו צריך להחזיק אישור מל"ח. 
שאלה  53–
מתי יועברו התשובות לשאלות? עד איזה תאריך ניתן לשלוח שאלות נוספות?
תשובה  53- 

תשובות לשאלות יופצו לכל משתתפי המכרז עד לתאריך 9/11/09.
המועד האחרון לשלוח שאלות הינו 5/11/09. אין לשלוח שאלות נוספות לאחר קבלת הבהרות אילו. 
שאלה  54–
מהן הדרישות לגבי REDUNDENCY של מערכת המידע בעת תקלה?
תשובה 54- 

ראה תשובה לשאלה 13 לעיל.
שאלה  55–
האם המוקד חייב להיות באתר יחיד או שניתן להקים מוקד מבוזר?

תשובה 55– 

המוקד צריך להיות במקום אחד. 
שאלה 56–
האם קיימת הערכה כמה מוקדנים יידרשו בעת משבר לאומי?

תשובה 56– 

לא קיימת הערכה – תלוי בסוג המשבר, משכו וכד'.

שאלה  57–
האם ניתן לשנות את הדרישות למוקדן, כך שניתן יהיה להעסיק מוקדנים בעלי ניסיון ויכולת, ללא השכלה כנדרש?

תשובה 57- 

אין שינוי בדרישות המכרז.

שאלה  58–
האם השכלה במדעי החברה מתייחסת למדעי החברה במובן הרחב (כלומר כולל עורכי דין וכד')?

תשובה 58– 

כן.

בברכה,

דיאנה דהן

ראש ענף מכרזים

תחום מנהל ומשק
נספח – נתונים סטטיסטיים
היקף וסוגי הפניות למוקד 118

1. מספר הפניות  לשנה מאז הקמת המוקד באוגוסט 2004:

2004 -9/04  עד דצמבר 2008) :
5000   
       פניות

2005 



:
10,600
        פניות

2006 (  מלחמת לבנון השניה) :         15,600
        פניות                           

 2007 



:
10,845
        פניות

2008



:
9945
       פניות 

בשנת 2009 (1/09 עד  5/09 ) (מבצע עופרת יצוקה ):5582
פניות

2. מספר הפניות למוקד לחודש בשנת 2009:
1/09 – 2623 פניות (מתוכם 1621 פניות בשל  מבצע עופרת יצוקה).

2/09- 
685
פניות

3/09  -  867
פניות

4/09  - 650     פניות

5/09
-658     פניות

· ממוצע הפנית של  חרשים בחודש הוא 60.
3. סוגי הפניות בשנת 2008 : 
סה"כ הפניות בשנה זו היו 9945.

1. התפלגות לפי סוג הפנייה (במספרים):

  בנושא מלחמה (המבצע החל בשבוע האחרון של שנה זו) 240- פניות.         

              חרשים – 469 פניות   (כולל 147 בנושא זימוניות).

      המוקד הופעל  לחרשים החל מאפריל 2008.


         מידע    -             7720      פניות.

               תמיכה  -            1041     פניות

               חרום      -           226        פניות
               חסרי ישע -        85          פניות 

               שיחות סרק -     594         פניות

2. התפלגות לפי גיל (באחוזים):
עד גיל 18        -         1.2%

 19- 40            -       45.33%

41 – 60           _        43%

60+                  _      10.43%

3. התפלגות לפי נושאים (באחוזים):
משרד הרווחה  
11.14%

גמחי"ם

10.12%

מזון


9.87%

אלימות                
7.44%

זכויות               
6.99%

שירותי חרום
            5.68%

קשישים

5.65%

ילד ונוער

4.75%

משפחה 

4.14%

בריאות הנפש

3.62%

4. מוכר לשירותי רווחה ( במספרים):

רווחה  
-
1596

ביטוח לאומי 
-
 193

בריאות הנפש
-
  275
______________________________________________________________________________

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