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שרות בתי הסוהר

שירות בתי הסוהר
מנהל תמיכה לוגיסטית 
מחלקת רכישות  - ענף מכרזים
מכרז פומבי מס' – 23/2010

הדרכות בנושא שיפור תודעת השירות

פברואר 2009
הצעה למפרט למכרז הדרכות לסגל בנושא תודעת השירות 
1. כללי

שירות בתי הסוהר מעוניין לקיים תהליך לשיפור השירות המוענק ע"י סגל הארגון ללקוחות פנים ארגוניים וללקוחות מחוץ לארגון. כחלק מהתהליך מתוכנן גם פרק של הדרכות , קבוצתיות ואישיות, למגזרים שונים, כמפורט במסמך זה.
2. תנאי סף להשתתפות במכרז

1. למציע תואר אקדמאי ממוסד אקדמאי מוכר, לפחות תואר ראשון (תינתן עדיפות לתואר שני). להוכחת תנאי זה יצרף להצעתו תעודות רלוונטיות המעידות על השכלתו.
2. המציע ביצע בחמש השנים האחרונות שקדמו למועד האחרון להגשת הצעות לפחות פרויקט אחד  נשוא מכרז זה וזאת, בארגון אחד לפחות המונה מעל 5,000 עובדים ובהיקף הכספי שלא יפחת מ- 250,000 ₪  כולל מע"מ.  להוכחת תנאי זה יצרף להצעתו תצהיר מנכ"ל מאומת ע"י עו"ד לו יצורף תיק תוצרי פיתוח שהוכן על ידו בעניין פרויקט זה. ביצוע מספר פרויקטים ו/או מתן השירותים לארגון גדול יותר ו/או ביצוע פרויקט בהיקף כספי גדול יותר  יקנה למציע יתרון.
3. למציע ניסיון בפיתוח הדרכה ומערכי למידה על סוגיהם השונים בחמש השנים האחרונות שקדמו למועד האחרון להגשת הצעות. להוכחת עמידה בתנאי זה המציע יצרף להצעתו מערכי למידה לסדנאות וימי עיון אשר פותחו ע"י המציע. 
4. למציע ניסיון הדרכתי בתחום המתודולוגיה של העברת סדנאות, ימי עיון ליווי ואימון בחמש השנים האחרונות שקדמו למועד האחרון להגשת הצעות. להוכחת עמידה בתנאי זה המציע יצרף להצעתו רשימת הדרכות שבוצעו ע"י המציע. לפחות אחת . הרשימה תכלול את הנושא אשר הועבר בהדרכה, הארגון ואוכלוסיית היעד לה ניתן השירות ואנשי קשר בארגון לו ניתן השירות.
5. למציע ניסיון בחמש השנים האחרונות שקדמו למועד האחרון להגשת הצעות בביצוע סקרי שביעות רצון לקוחות בארגון הנותן שרות לאוכלוסיה המונה  מעל 50,000 לקוחות. להוכחת עמידה בתנאי זה המציע יצרף להצעתו סקר שביעות רצון אחד לפחות לדוגמא.
במידה וההצעה מוגשת ע"י תאגיד נדרש כי העמידה בתנאים המפורטים בסעיפים א'-ה' לעיל יתקיימו בשני יועצים לפחות ומוצע/ים מטעמו לטובת מכרז זה  במידה ויוכרז כזוכה. להוכחת עמידה בתנאי זה יצורף תצהיר מנכ"ל לעניין זה שיאומת ע"י עו"ד.
3. תיאור השירות

1. רקע
נושא השירות הינו מוקד מרכזי המעסיק היום את כל סוגי הארגונים- העסקיים והציבוריים כאחד. ההשקעה בתהליכי השירות מחייבת התייחסות למרכיבים ארגוניים שונים, אך דורשת בראש ובראשונה השקעה בפיתוח הגישה השירותית של העובדים.

בשב"ס התקיים תהליך לגיבוש מדיניות השירות של הארגון במהלכו נקבעו עקרונות מנחים והוגדרה תפיסת השירות. בנוסף הוגדרו הפערים, נותני השירות, הלקוחות (=מקבלי השירות) ומדדי הצלחה ביישום מדיניות השירות.

תכנית ההדרכה מהווה נדבך אחד במכלול פעילויות המתבצעות בארגון למען שיפור השירות, כגון: שיפור התשתיות, שיפור האמצעים הטכנולוגיים ובחינת תהליכים מקומיים וארגוניים המעכבים שירות והתאמת פתרונות הולמים למען שיפור השירות.

2. מטרת העל

שיפור השירות הניתן על ידי סגל שב"ס ללקוחותיו.

3. מטרות ביניים

גיבוש אסטרטגיית שירות והטמעת תרבות ממוקדת שירות.
שיפור מדדי השירות- כולל יחסי ספק לקוח פנימיים.
שיפור מיומנויות השירות ותהליכי העבודה באמצעות פיתוח תכנית הדרכה רב שנתית.
4. אוכלוסיית היעד

מפקדים בכל הרמות

בעלי תפקידים בחזית השירות, כגון: אחראי מסוף מבקרים וצוותיהם, אחראי מכלול כניסה וצוותיהם, סמ"בצים במשל"ט וכד'.
רשמים
קציני אסירים
צוותי יחידת הליווי (נחשון)
5. עקרונות מנחים

המפקדים הם מובילי השינוי לשיפור השירות ומתוקף כך ההדרכות לאוכלוסיה זו ימוקדו בקבלה והטמעת השינוי.

הדרכות המפקדים יינתנו בקדימות ראשונה כפתיח להובלת השינוי ולמערך ההדרכות.
הדרכות לבעלי תפקידים בחזית השירות יינתנו בהקשר של תפיסת השירות הכוללת והתמקדות בקווי השירות הממוקדים לתחום תפקידם.
יתקיימו ימי עיון משותפים מול גופים המקבלים (כדוגמת משטרת ישראל, הנהלת בתי המשפט, לשכת עורכי הדין) שירות לצורך מיסוד קווי שירות וגיבוש דרכי תקשורת רציפים.
לכל מפקד בית סוהר יינתן ליווי אישי לצורך הובלת השינוי והבניית תכניות הטמעה אפקטיביות.
השירות לאסיר יקבל מענה בהדרכות לבעלי תפקידים הבאים במגע ישיר עימו וכחלק מתפיסת השירות הכוללת.
מעבר לאחריותו של מפקד בית הסוהר ימונו סגני המפקדים כנאמני שירות ומתכללי הנושא בבית הסוהר. מערך ההדרכות יתמקד במימוש אחריותם זו.
כל תכנית ההדרכה תלווה בתכנית בקרה סדורה.
התהליך ילווה בסקרים ומהלך בקרה על האפקטיביות ההדרכתית על מנת להבטיח הצלחה.
6. תקופת ההתקשרות פירוט שלבי התהליך ולו"ז לביצוע:
1) תקופת ההתקשרות

1. הזוכה יספק את השירותים הנדרשים ע"פ הוראות מפרט זה במלואם, לשביעות רצון שב"ס, למשך תקופה של שנה (כולל ליווי תהליך הביצוע) . 
2. לשב"ס תהא הזכות להאריך את תקופת ההתקשרות בתקופות של שנה או חלקן למשך שלוש שנים נוספות.
3. על אף האמור בכל מקום אחר בחוזה זה, רשאי שב"ס להביא החוזה כולו או מקצתו לידי סיום ע"י הודעה בכתב על כך לקבלן 30 יום מראש.
2) פירוט שלבי הביצוע
2.1 שלב א' - מיפוי צרכי ההדרכה

1. היכרות מעמיקה עם פעילות הארגון והגדרת צרכי השירות והתפיסה הקיימת בארגון.

2. היכרות עם ממשקי העבודה של הארגון- לקוחות פנים וחוץ, ספקים, בעלי עניין וכדומה.
3. היכרות עם סביבת העבודה במסגרתה פועל הארגון- השפעה של גורמים חיצוניים ופנימיים על תהליכי העבודה.
4. היכרות עם בעלי תפקידים לצורך הבנת הפרופיל האנושי וזיהוי מובילי תהליך פוטנציאליים.

5. בתום תהליך המיפוי יוגש דו"ח המפרט את ממצאי הבדיקה כפי שפורטו לעיל, ניתוחם והמלצות מערכתיות והדרכתיות לביצוע תהליך שיפור השירות.
הערה: קיימת אפשרות כי שלב זה יבוצע ע"י שב"ס ולא ייכלל במסגרת ההתקשרות עם הספק הזוכה במכרז זה.
2.2 שלב ב' - בניית מערכי ההדרכה לאוכלוסיית היעד והפקתם 

לאור הנתונים שיאספו בשלב מיפוי הפעילות ייבנו מערכי הדרכה (סדנאות וימי עיון) המותאמים לאוכלוסיית היעד.

המערך ייבנה לידי ערכת הדרכה מסודרת הכוללת את המטרות ההדרכתיות, מתווה ההדרכה ותיק התוכן למשתתף.

שלב זה כולל את הפקת החומר האמור , אשר תתבצע ע"י המציע ותועבר לשב"ס ע"ג קבצים וגם כחוברות מודפסות ב-10 העתקים לפחות.
2.3 שלב ג' – הפעלת השירות וליווי התהליך
1. ביצוע והנחייה של מערכי ההדרכה

הנחיית סדנאות לאוכלוסיית היעד המבוססות על מערכי ההדרכה שניבנו.

· לאוכלוסיית המפקדים הבכירים יועברו סדנאות חד פעמיות בעוד ליתר האוכלוסיות יבוצעו סדנאות אחת לשנה במשך 3 שנים. סה"כ מדובר בכ- 50 קבוצות להנחיה בכל שנה.

באחריות המציע להפיק ולחלק חומר תיאורטי מודפס למשתתפי הסדנא בהתאם לתכניה ולדרישות שב"ס.
יום סדנא יתקיים בשעות 08:00-17:00.
ע"פ דרישת שב"ס, חלק מהסדנאות יכללו אירוח (מיקום בפריסה ארצית) וכלכלת המשתתפים : קפה ועוגה, קפה ומיץ רץ, ארוחת צהריים חמה בשרית. (בהצעת המחיר יש לכלול את האפשרות לביצוע הסדנאות כולל כלכלה ועלות ללא כלכלה).
2. ביצוע והנחיה של ימי עיון

הנחיית ימי עיון משותפים לאוכלוסיית היעד עם ממשקי תפקיד להגדרת נוהלי עבודה סדורים להגברת שיתוף הפעולה.

* יתקיימו 3 ימי עיון משותפים בשנה ל-3 אוכלוסיות יעד שונות במשך 3 שנים.

באחריות המציע להפיק ולחלק חומר תיאורטי מודפס למשתתפי יום העיון בהתאם לתכניו ולדרישות שב"ס.
יום עיון יתקיים בשעות 08:00-17:00.
ע"פ דרישת שב"ס, חלק מימי העיון יכללו אירוח (מיקום בפריסה ארצית) וכלכלת המשתתפים : קפה ועוגה, קפה ומיץ רץ, ארוחת צהריים חמה בשרית. (בהצעת המחיר יש לכלול את האפשרות לביצוע הסדנאות כולל כלכלה ועלות ללא כלכלה).

3. אימון וליווי מפקדי בתי סוהר 

הקמת צוותים לשיפור השירות בראשות מפקדי בית סוהר בשיתוף עם נציגי אוכלוסיית חזית השירות.

ליווי אישי וקבוצתי למפקדים ולאוכלוסיית חזית השירות (שימוש בכלים אימוניים).
הליווי יתקיים לאור עקרונות השירות ויתמקד בגיבוש פתרונות ממוקדים ובבניית תכנית עבודה לצמצום פערי שירות.
תכנית העבודה תכיל מטרות ויעדים מדידים.
באחריות המציע להפיק ולחלק חומר תיאורטי מודפס וקבצים רלוונטיים למתאמנים בהתאם לתכנים ולדרישות שב"ס.

* לכל מפקד בית סוהר וצוותו (10-32 צוותים) יינתנו 12-15 שעות ליווי. 

4. ליווי התהליך והפקת לקחים 
ביצוע סקר מקדים לקבלת תמונת מצב בכל ביס"ר לגבי רמת השירות.

ביצוע סקר מסכם לבחינת שיפור ברמת השירות.
בחינת מדדי שיפור השירות בקרב בתי הסוהר.
קיום תהליך הפקת לקחים לאחר כל שלב ביישום התכנית.
גיבוש עקרונות לשיפור וטיוב התהליך.
ביצוע שינויים נדרשים בהתאם ללקחים שיעלו. 
*מתודולוגיה לביצוע הסקר:

- דגימה של 21 בתי סוהר/ מתחמי כליאה בפריסה ארצית.

- אוכלוסיית המטרה: מבקרים שונים עם דגש על עורכי דין.

- יש לנסח שאלון שביעות רצון לקוחות בהיקף של מינימום 15 שאלות.

- איסוף הנתונים יעשה, פנים אל פנים, במתקני הכליאה. סוקר שיוצב בכניסה/יציאה מהמתקן יציע למבקר לענות על שאלון ויושאר במקום על מנת לסייע.

- הסוקר יתייצב במתקן לשמונה שעות לפחות בכל יום במשך 4 ימי עבודה.

- מינימום שאלונים למילוי 1000 .

- הסקר יתבצע באמצעות סוקרים מיומנים.
* תוצרים:

- איסוף נתונים

- קידוד והקלדת נתונים

- הפקת ממצאים ראשוניים בהשוואה בין מתקני הכליאה

- דו"ח מסכם כללי.

- דו"ח מסכם טבלאי ברמת מתקן בהשוואה לכלל המדגם.

-הדוחו"ת יוגשו בחוברות מודפסות (10 העתקים לפחות) וע"ג קובץ.

3) לו"ז לביצוע
	שלב
	לו"ז לביצוע
	הערות

	שלב א' 

 מיפוי צרכי ההדרכה
	עד חודש ימים מיום מקבלת הזמנה חתומה ע"י שב"ס.
	קיימת אפשרות כי שלב זה יבוצע ע"י שב"ס ולא ייכלל במסגרת ההתקשרות עם הספק הזוכה במכרז זה.

	שלב ב' 

בניית מערכי ההדרכה לאוכלוסיית היעד והפקתם
	חודש מתום שלב א' ולשביעות רצון שב"ס
	

	שלב ג' 

הפעלת השירות וליווי התהליך


	ביצוע והנחייה של מערכי ההדרכה
	שוטף במהלך כל תקופת ההתקשרות בהתאם לתכנית הדרכות שתיבנה ע"י שב"ס במהלך שלבים א' ו-ב'
	

	ביצוע והנחיה של ימי עיון
	שוטף במהלך כל תקופת ההתקשרות בהתאם לתכנית הדרכות שתיבנה ע"י שב"ס במהלך שלבים א' ו-ב'
	

	אימון וליווי מפקדי בתי סוהר
	במהלך השנתיים הראשונות לביצוע התכנית. בהתאם לתכנית הדרכות שתיבנה ע"י שב"ס במהלך שלבים א' ו-ב'
	

	ליווי התהליך והפקת לקחים
	· הסקר הראשון יתבצע ויוגש עד חודש מיום תחילת ההתקשרות .
· סקר מעקב יתבצע שנה לאחר תחילת שלב ההדרכות ויוגש עד חודש מתחילת איסוף הנתונים.
· סקר מסכם בסיום תהליך ההדרכות ויוגש עד חודש מתחילת איסוף הנתונים.
	


4. תנאי תשלום
	שלבי עבודה
	גובה התשלום
	הערות

	בסיום שלב א'
(לשביעות רצון שב"ס)
	15%
	

	בסיום  שלב ב'
(לאחר תיקונים לשביעות רצון שב"ס)
	20%
	

	במהלך ביצוע הנחיית ההדרכות , ימי העיון  ואימון המפקדים לשביעות רצון שב"ס
	40%
	ישולמו בהתאם לקצב הביצוע אחת לחודש.

	במהלך שלב ליווי תהליך הביצוע והפקת הלקחים  , לשביעות רצון שב"ס.
	20%
	ישולמו בהתאם לקצב הביצוע אחת לחודש

	תום התהליך
	יתרת הסכום
	


גובה התשלום יהיה נגזרת מסה"כ ההצעה הגלובאלית של הזוכה עבור כל השלבים שיבוצעו בפועל, כפי שמצוין בהצעת המחיר להלן. 
5. זכויות יוצרים
למען הסר ספק, הזכויות  על המוצר הסופי , כולל דו"ח מיפוי הצרכים, כולל חומרי הלימוד וההדרכה  ודו"ח הפקת הלקחים תהיינה בבעלות שב"ס.

6. סודיות

המציע מחויב בשמירה על סודיות הפיתוח והתוצרים.

7. קנסות

בגין כל יום איחור מעבר למועדים המופיעים בסעיף 3 לעיל ישלם הזוכה לשב"ס כפיצוי מוסכם וקבוע מראש , סך של 400 ₪ לכל יום איחור.

8. אופן הגשת ההצעה.
ההצעה תוגש בשתי מעטפות סגורות נפרדות.
       מעטפה ראשונה- היענות לדרישות המכרז, תנאי הסף וערבות בנקאית כנדרש. 

(אין לכלול במעטפה זאת נתונים כלשהם של עלות ההצעה). על מעטפה זו ייכתב: "היענות לדרישות מכרז מס' *** נושא המכרז ***" .
מעטפה שנייה- הצעה כלכלית-הצעת המחיר לשעת עבודה. על מעטפה זו ייכתב:

"הצעה כלכלית של מכרז מס' *** נושא המכרז ***".
· שתי המעטפות יוכנסו ויוגשו במעטפה אחת משותפת. על מעטפה זו ייכתב מכרז מס' *** נושא המכרז ***".
הצעה שתוגש באופן שונה מהאמור לעיל תיפסל.
9. אופן בחירת ההצעה הזוכה במכרז.
· לאיכות ההצעה יינתן משקל של 40% .  
· למחיר יינתן משקל של 60% .

· תחילה ההצעות יבחנו לעניין עמידתן בתנאי הסף.רק הצעות שעמדו בתנאי הסף יבחנו לעניין איכותן וינוקדו.
·  לאחר מכן תבחן איכות ההצעות ולצורך כך, תיפתח המעטפה הראשונה (הצעת האיכות) בלבד. 

· ניקוד מינימום הנדרש למעבר לשלב הבא- ציון 80% (32 נקודות מתוך 40 הנקודות האפשריות לאיכות). ניקוד ההצעה יתבצע בהתאם לפרמטרים המופיעים בהמשך.

· ההצעות שעמדו בתנאי הסף וקבלו ניקוד העומד/ עולה מעל לניקוד המינימום הנדרש כאמור יעברו לשלב הבא- בחינת ההצעות הכלכליות. 
· שקלול העלות יבוצע כך שההצעה הכשרה הזולה ביותר (בשורת הסה"כ עבור כל השלבים בטבלת הצעת המחיר) תקבל ציון  100 ושאר ההצעות הכשרות יקבלו ציון שהוא ביחס לינארי להצעה הזולה ביותר . 
לדוגמא – אם ההצעה הנמוכה ביותר בשורת הסה"כ היא 4 ₪ אזי הצעה של 5 ₪ תקבל ציון עלות של 80=4/5.

· בשלב הבא יתבצע שקלול בין הניקוד שניתן לחלק האיכות לבין הניקוד שניתן לעלות . ההצעה שתזכה לניקוד/ציון הגבוה ביותר תיבחר כהצעה הזוכה.
· שב"ס רשאי לבחור  זוכה חלופי (ההצעה שדורגה במקום השני לאחר ביצוע השקלול כפי שפורט לעיל). ההתקשרות עם הזוכה החלופי תמומש במידה ומכל סיבה שהיא לא תמומש ההתקשרות עם הזוכה.

10. מרכיבים איכותיים לבחינת ההצעה 
1. בחינת המרכיבים האיכותיים תתבצע ע"י וועדה  שתמונה ע"י רמ"ל הדרכה.
2. להלן פירוט המרכיבים בהם ייבחן החלק האיכותי בהצעה ומשקלם. משקל החלק האיכותי 40% .
	הפרמטרים  לבחינה
	משקל
	ציון
	הערות

	היקף הפרויקטים שצורפו להצעה וגודל הארגונים להם ניתן השירות.
	14%
	1-10
	יש לצרף פרויקטים שבוצעו בחמש השנים האחרונות שקדמו למועד האחרון להגשת הצעות.

	התרשמות מאיכות העבודות (מורכבות התהליך, שימוש באמצעי הדרכה ובטכניקות הדרכה מגוונות, עומק ההתייחסות, יצירתיות ודרך לעורר עניין במשתתפים.)
	14%
	1-10
	

	כישורי הצוות שיועסק בתהליך ( השכלה וניסיון מקצועי)
	12%
	1-10
	המציע או היועצים המוצעים ע"י המציע  (במידה והמציע הינו תאגיד) יצרפו  תעודות השכלה, קורות חיים  וניסיון קודם בביצוע הדרכות  בתחום המתודולוגיה וביצוע סקרי שביעות רצון בחמש השנים האחרונות שקדמו למועד האחרון להגשת הצעות.


אופן ביצוע השקלול

הניקוד שינתן עבור כל פרמטר יחולק בציון המקסימאלי (10)  ויוכפל במשקל המקסימאלי שנקבע עבור אותו פרמטר
לאחר מכן, יתבצע עבור כל הצעה, סיכום של הניקוד המשוקלל שניתן עבור כל הפרמטרים. הסכום יהווה את הניקוד המשוקלל בגין האיכות.
הצעת המחיר
	שלב
	הצעת מחיר בש"ח

לא כולל מע"מ
	יח 'מידה

	שלב א'

מיפוי צרכי ההדרכה
	________________ש"ח
	גלובאלי לכל השלב

	שלב ב'

בניית מערכי ההדרכה לאוכלוסיית היעד והפקתם
	________________ש"ח
	גלובאלי לכל השלב

	ביצוע והנחייה של מערכי ההדרכה
	________________ש"ח
	עלות לסדנא חד יומית- 50 בשנה
(כמפורט בשלב ג' בשלבי הביצוע)

	ביצוע והנחיה של ימי עיון
	________________ש"ח
	עלות ליום עיון – 3 בשנה
(כמפורט בשלב ג' בשלבי הביצוע)

	אימון וליווי מפקדי בתי סוהר
	________________ש"ח
	 15 שעות אימון ליח' – 32 יח'
(כמפורט בשלב ג' בשלבי הביצוע)

	ליווי התהליך והפקת לקחים
	________________ש"ח
	גלובאלי לכל השלב

	סה"כ
	________________ש"ח
	עלות גלובאלית לכל השלבים יחד

(א', ב' ו-ג')


· המחיר שיוצע יהיה קבוע עבור כל מרכיבי השירות עבור ביצוע כל שלב  משלבי הפיתוח שצוינו באבני הדרך.  

· המחיר שיוצע יהיה סופי ויכלול את כל מרכיבי השירות הנדרש  לרבות: הכרת הארגון, ישיבות עבודה, הדפסות, נסיעות וביטול זמן. 
· במידה ושלב א' (מיפוי הצרכים) יבוצע ע"י שב"ס ולא במסגרת המכרז, יופחת הסכום שצוין בהצעת המחיר עבור שלב זה מסך ההתקשרות שבגין מכרז זה.
· אופן ביצוע השקלול- ההצעה הזולה ביותר תקבל את הניקוד המקסימאלי (60) . יתר ההצעות יזכו לניקוד באופן ליניארי להצעה הזולה ביותר.
· בשלב הבא ייערך סיכום של הניקוד שניתן לחלק האיכותי עם הניקוד שניתן לחלק הכלכלי. ההצעה שתזכה לניקוד הגבוה ביותר תוכרז כזוכה.
· אין שב"ס מתחייב לקבל את ההצעה הזולה ביותר, או כל הצעה אחרת.
· ההתקשרות ע"פ מכרז זה תעשה בכפוף לאפשרויות המימון של שב"ס ו/או האפשרויות התקציביות, מוסכם כי לזוכה לא תהא כל טענה בגין אי מימוש ההתקשרות כולה או חלקה מחמת מגבלות מימון ו/או תקציב .
· חובה למלא את הטבלה במלואה הצעה שהטבלה תמולא באופן חלקי לא תידון.
· הכמויות שניתנו בטבלה לעיל הינן לאומדן בלבד ואין שב"ס מתחייב לרכוש  את כל הכמות או כמות כלשהיא.
· שב"ס יהא רשאי לרכוש כמות גדולה יותר של שירותים נשוא מכרז זה  באותם המחירים ובתנאי מכרז.
תאריך ______________      חתימה וחומת המציע ___________________


הצעה למפרט מכרז תודעת שירות- הערות נאוה (6)
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