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_____________
הנדון: מכרז פומבי דו-שלבי מס' 2015 / 105 
הקמה, ניהול והפעלה של מרכז פניות – מוקד רווחה 116
	מס"ד
	הפנייה לסעיף במכרז
	שאלה/הערה
	תשובות

	1. 
	שאלה כללית
	האם ניתן לקבל את מפרט המכרז בקובץ WORD, על מנת להקל עלינו בתהליך כתיבת המענה
	לא ניתן להוציא את המפרט כקובץ word. 

	2. 
	שאלה כללית
	האם מרכז הפניות מופעל כיום על ידי המשרד או על ידי גורם חיצוני אחר?
	המרכז מופעל על ידי מפעיל חיצוני שזכה במכרז

	3. 
	שאלה כללית
	נבקש לקבל את נספחי המכרז (או לפחות את נספחים 22 ו-24) בקובץ וורד, לצורך השלמת הפרטים.
	לא ניתן להוציא את המפרט כקובץ word.

	4. 
	שאלה כללית 
	עקב מורכבות המענה, אנו מבקשים דחייה למועד הגשת מענה למכרז זה
	פורסמה הודעה על דחייה עד ה-2 ליולי 2015

	5. 
	שאלה כללית
	כיום המוקד מופעל עם המספר 118 והחלפתו ב116 תפגע בקהל הקיים הצורך את שירותי המוקד ובנוסף ייצור בלבול עם המספר 106 אשר משמש כמוקד עירוני ברוב חלקי הארץ.
	לא מדובר בשאלת הבהרה , יחד עם זאת החלפת המספר נובעת מהצורך להתאים מספר זה למספר המוכר באירופה למעני חירום עבור ילדים בסיכון . כמובן לאחר בחירת הזוכה יבוצע קמפיין פרסומי להטמעת המספר בציבור

	6. 
	סעיף 1.2.3
	לצורך הערכות מדויקות יותר נשמח לקבלת הנתונים הבאים: 
1.  אומדן התפלגות הפניות הטלפוניות בחלוקה לחודשים
2. אומדן להתפלגות הפניות בחלוקה לשעות לאורך כל שעות הפעילות 
3. האם קיים כיום שירות באמצעות ה-CHAT? , מה אורך שיחת CHAT?
4. האם קיים כיום שירות באמצעות ה-SMS?, מה אורך שיחת SMS?
5. על מה מבוססת ההערכה לגידול בכמות הפניות בשנה השנייה והשלישית? 
	למסמך התשובות מצורפים דו"חות המפרטים מספר שיחות לפי שעות, לפי ימים בחודש ולפי חודשים
גם בשנת 2014 וגם מדגם של שעות וימים בחודשים ינואר ואפריל בשנת 2015

3. כיום לא ניתנים במוקד שירותי צ'אט.

4. כיום לא ניתנים במוקד שירותי SMS
5. ההערכה מבוססת על כך שיהיה פרסום מאסיבי שיביא את מוקד הרווחה 116 לתודעת הציבור

	7. 
	סעיף 1.4
	תקופת ההתקשרות – לאור תקופת ההתארגנות הממושכת, נבקש כי תקופת ההתקשרות הראשונית תהא למעלה משנתיים, או לחלופין - תחל ממועד תחילת פעילות המוקד. (שכן אחרת משמעות הדבר הינה פריסת עלויות הקמה גבוהות על תקופה קצרה יחסית).

בקשה זו נכונה בעיקר בהתייחס לתקופת יציאה חד צדדית של המשרד בתום שנה ראשונה.
	נוסח הסעיף לא ישונה

	8. 
	סעיף 1.4.5
	המשרד שומר לעצמו את הזכות לבטל את ההתקשרות עם הספק במהלך חצי שנת הניסיון הראשונה מבלי  לנמק את הסיבה להפסקת ההתקשרות.

נבקש כי בכל מקרה בו יבחר המשרד לבטל את ההתקשרות, במהלך שנת ההפעלה הראשונה, מסיבות שאינן קשורות לאיכות השירות הניתן על ידי הספק – יקבל הספק הזוכה החזר מלא על השקעתו בהקמת מרכז הפניות המבוקש
	נוסח הסעיף לא ישונה

	9. 
	סעיף 1.4.5
	הסעיף קובע כי המשרד רשאי לסיים ההתקשרות במהלך 6 החודשים הראשונים מבלי שיאלץ לנמק את סיבותיו. נבקש להבהיר כי במקרה זה יוגדר מראש מנגנון שיפוי בעבור הוצאות הספק הכרוכות בהקמת הפרויקט.
	ר' תשובה לשאלה 8 לעיל.

	10. 
	סעיף 1.5.1
	קיים בסעיף זה שימוש בשני ביטויים שונים "התארגנות" ו"היערכות". מה ההבדל ביניהם?
	אין הבדל. 

	11. 
	סעיף 2.1.7.2 
	בתנאי הסף המפורט בסעיף זה, על המציע לצרף להצעתו כתב ערבות בהתאם לנספח 8. בהתאם לנוסח הנספח הנ"ל יש להציג תאריך תחילת תוקף הערבות. אולם, מקובל כי לשם אחידות הערבויות המוצגות על ידי המציגים, תאריכי תוקף תחילת וסיום הערבות נקבע על ידי מבקש השירות. זאת ועוד על מנת למנוע בלבול אבקש לקבל תאריך על ידכם לתחילת תוקף הערבות הנדרשת בהתאם לנספח 8.
	תאריך תחילת תוקף הערבות ייקבע בהתאם לנהלי הבנק, אך לא יהיה מאוחר מהמועד האחרון להגשת הצעות למכרז.

	12. 
	 סעיף 2.2.2.1
	החברה מפעילה מוקדים באתרים בפריסה ארצית בבאר שבע, קריית מלאכי, ירכא, בני ברק ועוד. בכל אתר קיימת הפרדה פיזית בין נציגים ומנהלים המועסקים בפעילות אחת על פני השנייה (כך נציג ממוקד א' לא יכול להגיע למגע ולהיכנס למוקד של פעילות מוקד ב').

נבקש שהדרישה תשתנה להגשת תצהירים לכל הגורמים שבאים במגע ישיר עם פעילות המוקד ולפטור את שאר הגורמים שאינם באים במגע ישיר עם המרכז – בשל חוסר רלוונטיות.
	הכוונה היא רק לעובדים המועסקים בקשר עם המוקד ולא לכלל עובדי המציע.

	13. 
	 סעיף 2.2.2.2
	בהמשך לבקשה המוצגת עבור סעיף 2.2.2.1, אנו מבקשים להסיר את הדרישה הנוגעת לעובדי חברה צד ג' המבצעת שירותים עבורנו. איננו יכולים להתחייב בשמו של צד ג'.
	נוסח הסעיף לא ישונה

	14. 
	סעיף 2.2.3
	באתר של איגוד העובדים הסוציאליים מצוין כי שכר המינימום לעובד סוציאלי 7,052.63 ₪ למשרה שלמה.
בטבלת השכר של העובדים הסוציאליים מצורפת טבלה שאינה ברורה ובה מצוין סכום 3,504.75 לעובד בדרגה ט' עם 5 שנות ניסיון.

אם כך, מהו השכר המינימאלי ומהי התוספת עבור כל שנה ניסיון?

מצורף הלינק לאתר: http://www.socialwork.org.il/ 
	לעובדים הסוציאליים 2 סוגי הסכמים הקובעים את שכרם:  1.  הסכם קיבוצי שמכיל הרבה מאד תוספות ותנאים סוציאליים והוא חל על העובדים במגזר הציבורי ואליו מצורפת טבלא עם דרגות ושנות נסיון.

2.  הסכם ענפי מינימלי המגדיר שכר לעובדים במגזר הפרטי או בעמותות שיש להם התקשרות עם המדינה. לפי הסכם משנת 2011 מדובר בשכר גלובלי הניתן על  העסקה של עובדים לפי אחוזי משרה, כאשר היקף משרה מלאה הוא 39 שעות.  בהסדר זה שאפשר לראות את כל פרטיו באתר של איגוד העובדים הסוציאליים אין תוספת עבור שנות נסיון שכן מדובר בשכר גלובלי.  


	15. 
	סעיף 2.2.6.3
	תנאי הסף שבסעיף זה נקבע כי "המציע מפעיל בעצמו או באמצעות קבלן משנה במתקניו או במתקני צד ג' אתר גיבוי 
(DRP) , כאשר המרחק בין  שני האתרים - האתר הראשי בו יופעל המכרז נושא המכרז (להלן האתר הראשי) ואתר הגיבוי  לא יעלה על 40 ק"מ קו אווירי , לצורך הפעלתו במצבי חירום או במצב שלא ניתן לספק השירותים באתר הראשי...."
לצורך המשכיות עסקית, מקובל לקבוע מרחק מינימאלי בין האתר המרכזי לאתר הגיבוי. אולם תנאי הסף המפורט מעלה קובע מרחק מקסימלי בין האתר המרכזי לאתר הגיבוי.

אנו מניחים שמדובר בטעות סופר, היות וסוגיה זו דורשת היערכות תכנונית מקדימה מצד המציעים, נודה על הפצת הבהרה מוקדם ככל האפשר, לפני מועד המענה לשאלות ההבהרה
	הכוונה כי מדובר על שני אתרים בסמיכות במרכז הארץ למשל , ירושלים – תל אביב או ירושלים – כפר סבא כאשר המרחק ביניהם הוא בקו אווירי בסביבות 40 ק"מ ומעלה.

	16. 
	סעיף 2.2.6.3
	בכפוף להסכמת המשרד, נבקש להציג חלופת DRP שהמרחק בינה לבין המוקד הקבוע עולה על 40 ק"מ
	 ראה תשובה לשאלה 15 .

	17. 
	סעיף 2.2.7 ונספח 23
	בסעיף 2.2.7 מבקשים ניסיון מה- 5 שנים האחרונות ובנספח 23 מבקשים ניסיון מה- 7 שנים האחרונות. מה הנכון?
	לצורך בחינת עמידת הצעתו של המציע בתנאי הסף, על המציע לפרט את ניסיונו ב 5 השנים האחרונות. אולם, לצורך קבלת ניקוד באמות המידה נדרש המציע המציע לפרט את ניסיונו ב 7 שנים האחרונות.

	18. 
	סעיף 2.2.8.2
	מנהל המרכז המוצע – נבקש להוריד הדרישה לתואר אקדמאי, בכפוף לניסיון ניהולי ומקצועי רב בתחום.
	האופטימאלי הוא ניסיון ניהולי ומקצועי מוכח בתחום בנוסף לתואר האקדמאי.

	19. 
	סעיף 2.2.8.3
	עובד סוציאלי מוצע – המציעה מעסיקה עובדים רבים התחום המוקדים הטלפונים, לרבות אנשי מטה בתחום גיוס, השמה, הדרכה, ליווי מנהלים, אנליזה, תו"ב וכו'. החברה לא נדרשה עד היום להעסיק עובדים סוציאליים ואינה מעסיקה כאלו. יחד עם זאת, כמובן שיש באפשרותנו לגייס ולהעסיק עובדים סוציאליים לצורך הפרויקט. לפיכך, נבקש להציג פרטי העובדים הסוציאליים במידה ונזכה במכרז ולא במעמד הגשת ההצעה.
	נוסח הסעיף לא ישונה

	20. 
	. סעיף2.2.8.3.3 
	נבקש לבחון מחדש את דרישתכם לניסיון מעשי בעבודה של 3 שנים לפחות. מבחינה מעמיקה של הדרישה, יקשה מאוד להתאים את מהות והגדרת התפקיד למועמדים בעלי הניסיון הנדרש. מהות והגדרת התפקיד מתאימים יותר למועמדים עם סיום לימודיהם או בעלי ניסיון מועט. מועמדים בעלי ניסיון של 3 שנים ומעלה לרב לא מעוניינים בתפקידים מסוג זה. 
	נוסח הסעיף לא ישונה

	21. 
	סעיף 2.2.8.3 
סעיף 2.2.3.1
	בסעיף 2.2.8.3 מצוין כי על העובד הסוציאלי להיות בעל 3 שנות ניסיון.
בסעיף 2.2.3.1 כי השכר שישולם יהיה "בהתאם לשכרו של עובד סוציאלי בשירות מדינה בדרגה ט' בדירוג העובדים הסוציאליים עם 5 שנות ותק".

האם גם במידה והעובד בעל 3 או 4 שנות ניסיון יש לשלם לו שכר מותאם לבעל 5 שנות ניסיון?
	לאחר בדיקה עם איגוד העובדים הסוציאליים מתברר כי על עמותות או גופים עסקיים שמעסיקים עובדים סוציאליים ויש להם התקשרות חוזית עם המדינה, חל הסכם שכר ענפי אשר קובע לעו"ס שכר גלובלי אשר מכיל בתוכו את כל הרכיבים הנילווים (כפי שמפורט באתר איגוד העובדים הסוציאליים).  בהסכם זה נקבע כי העסקה נקבעת עפ"י אחוזי משרה (כאשר משרה מלאה היא 39) שעות.  היות ומדובר על שכר גלובלי אין תוספת עבור שנות נסיון.

	22. 
	סעיף 2.2.8.5.2
	ניסיון אחראי משמרת מוצע - נבקש להפחית הדרישה מניסיון של שנתיים לניסיון של שנה.
	נוסח הסעיף לא ישונה

	23. 
	סעיף 3.2 – פירוט אמות מידה
	נבקש לאפשר להציע ניסיון במענה אנושי בצ'אט, ו/או ב- SMS, בהינתן שמדובר במתודולוגית מענה דומה, המבוססת על תסריטים מובנים/מענה אנושי. קרי – אין חובה להציג ניסיון ב- SMS  דווקא.

נבקש כי הציון לניסיון בצ'אט יינתן לפי מספר פרויקטים, ולא לפי שנות הפעלה, שכן חשיבות בדיקת הניסיון היא בהטמעת הפתרונות למול תהליכי העבודה של כל פרויקט ופרויקט, ולאו דווקא שנות הפעילות.
	נוסח הסעיף לא ישונה.
עם זאת, ברכיב השלישי תחת אמת מידה 1.1 המתייחס לפרויקטים שבוצעו על ידי המציע הנוסח יתוקן כך שיינתן יתרון החל מהפרויקט הראשון ולא מעבר לנדרש בתנאי הסף.

	24. 
	סעיף 2.2 – פירוט אמות מידה
	מנהל המרכז המוצע - 

נבקש להוריד את הדרישה לניסיון בעבודה עם אוכלוסיות רווחה, בכפוף להדגשת ניסיון רב שנים בניהול והפעלת מוקדי שירות.

נדגיש, העובד הסוציאלי שיועסק במוקד יהא בעל כל הניסיון הנדרש, ויגויס בהתאם לדרישות סעיף 3.1 – קרי יהא בעל ניסיון בעבודה עם אוכלוסיות הסובלות מאלימות במשפחה ו/או עם נוער בסיכון.
	נוסח הסעיף לא ישונה

	25. 
	סעיף 3.2.4
	בגורם מספר 1 (המציע), החלוקה של הניקוד לא ברורה. נודה להבהרתכם.
	הניקוד למציע מתחלק לשלושה נושאים: ניסיון, בדיקת "לקוח סמוי" ושביעות רצון והמלצות לגבי התקשרויות קודמות. הניקוד עבור ניסיון מתחלק בין שלושה תתי-נושאים: הקמה, ניהול והפעלה של מרכזי מענה טלפוני מאוישים העונים לדרישות תנאי הסף, ניהול והפעלה (ללא הקמה) של מרכזי מענה טלפוני שסיפקו שירותי מענה להודעות SMS ו-CHAT (דרישה שלא הופיעה בתנאי הסף) והקמה (ללא ניהול והפעלה) של מרכזי מענה טלפוני שכללו שירותי SMS ו-CHAT ושכללו גם הקמה של מערכות CC, CRM ו-KM.

	26. 
	סעיף 3.3
	1. רכיב החזר על ההשקעה לפניה- נודה לקבלת הסבר ופירוט בנושא זה. האם הכוונה כי סכום הפניות הכולל שנעשו באותו חודש יוכפל ברכיב זה?
2. במקרה בו היו פניות מעל ל-300,000 רכיב ההשקעה יוכפל ב-300,000 בלבד? 
	1. חישוב רכיב ההחזר על ההשקעה לפניה ייעשה בהתאם למס' הפניות ובאופן מצטבר ללא התייחסות לתקופה שבמהלכה התקבלו הפניות. התשלום יהיה לפי מס' הפניות שהתקבלו בפועל ושבגינן הוגשה החשבונית.
2. נכון.


	27. 
	סעיף 4.2.5

	וכן -  נספח 12 – אישור בדבר קיום ביטוחים.)

ח(ברת הביטוח שלנו מבקשת את השינויים הבאים:

א. שורה רביעית – מתחת ל"נדון" – אחרי המילים: "טלפוני אנושי לשיחות טלפון, SMS וצאט" – במקום המילים "על פי" ייכתב "בקשר עם".

ב. בפרק "ביטוח אחריות כלפי צד שלישי", סעיף 2: במקום "לא יפחת מסך" – ייכתב "בסך". כמו כן לבטל את הסוגרים "(שנה)".

ג. לכותרת הפרק "ביטוח אחריות מקצועית" נבקש להוסיף "משולב חבות מוצר".

ד. בסעיף "ביטוח אחריות מקצועית", סעיף 2: במקום "לא יפחת מסך" – ייכתב "בסך". כמו כן לבטל את הסוגרים "(שנה)".

ה. בפרק "כללי", סעיף 7, במקום "פוליסות נוסח ביט", ייכתב "פוליסות נוסח מגדל ביט 2013".

מצורף לעיונכם הנספח עם התיקונים המבוקשים
	א. נוסח הסעיף לא ישונה
ב. נוסח הסעיף לא ישונה

ג. נוסח הסעיף לא ישונה 

ד. נוסח הסעיף לא ישונה

ה. נוסח הסעיף לא ישונה 

	28. 
	סעיף 4.6
	מה תקופת המדידה לשני היעדים שמוגדרים לתקופת הניסיון? האם הכוונה לאי עמידה לאורך חודש אחד מתוך 6 החודשים?

	תקופת המדידה היא ממוצע של ששת החודשים הראשונים לכל יעד בנפרד.

	29. 
	סעיף 4.6.2

	האם הכוונה לשיחות שנותקו על ידי הלקוח (כלומר נטישות)?
	שיחה שנותקה או נטישת שיחה: הכוונה לשיחות שנותקו על ידי הפונה לקבלת השירות (לקוח השירות)

	30. 
	סעיף 4.8
	נבקש הבהרה כיצד יחושב ערך ההתקשרות לצורך הנפקת ערבות הביצוע.
	5% מהערכה של שווי התקשרות של שנה.

	31. 
	סעיף 4.10.2
	הצעתו של המציע והמידע שבה הם קניינו של המשרד". נבקש לשנות את הניסוח. הצעתו של המציע היא קניינו של המציע. המציע יוצק להצעתו תכנים שנכתבו על ידו, וכן מתאר את ניסיונו ואת שיטת העבודה שפותחו על ידו.

אנו בהחלט מבינים את הצורך בהצגת הצעתו של הספק הזוכה בפני מתחרים – יחד עם זאת, עדיין זכות הקנין על ההצעה עומדת לצידו של המציע.
	נוסח הסעיף לא ישונה

	32. 
	 סעיף 5
	אנו מבקשים להצמיד את מחיר הפניה ל% תוספת שכר מינימום במשק לאורך כל  תקופת ההתקשרות 
	נוסח הסעיף לא ישונה

	33. 
	סעיף 5.1
	האם 14 ימי העבודה נספרים החל מהודעת הזכיה או ממועד החתימה על ההסכם
	התקופה תחל להיספר בתוך 14 ימי עבודה ממועד קבלת ההודעה על הזכייה ובלבד שנחתם הסכם התקשרות מול הספק שנבחר כזוכה.

	34. 
	סעיף 14 למודעת הפרסום
	בסעיף 14 למודעת הפרסום רשום כי תשובות לשאלות הבהרה ישלחו רק למציעים שרכשו את מסמכי המכרז, אך בכדי לדעת באם אנו עומדים בתנאים מסוימים, אנו צריכים תשובות לשאלות הבהרה. 
בנוסף, בסעיף אחד מופיע סכום רכישה של 2000 ₪ ואילו  סכום הרכישה באתר, הינו 1500 ₪ נודה להבהרה.
	שאלות ההבהרה והתשובות להן יפורסמו באתר המשרד ומציעים שלא רכשו את המכרז יהיו אחראיים לעקוב אחרי הפרסומים. 
תוקן. סכום הרכישה הוא 1,500 ₪.

	35. 
	נספח 1 סעיף ב.1
	מכיוון שנדרשת רמת שירות גבוהה והמוקד עובד 24 שעות ביממה, נודה על קבלת התפלגות הפניות לפי השעות ביממה, על מנת להתאים את כמות כוח האדם הנדרשת
	הדו"חות מצורפים למייל התשובות  

	36. 
	נספח 1, סעיף ב'
	האם ניתן לדעת מה אחוז היקפי הפעילות בשעות השיא בכל אחד מסוגי השירות?
	מנתונים שנאספו באופן ידני עולה כי שעות השיא הן בין 10:00 לשעה 12:00 בבוקר , השעות המתות הן בין 12:00 בלילה לשעה 06:00 בבוקר ובשעה 06:00 עד שעה 07:00 קיימת קפיצה של פי 2.5 בכמות השיחות . בבדיקה של ימות השבוע נמצא כי מרבית השיחות מגיעות בימים ד' ו- ה' . מיעוט שיחות מגיע בימי שישי שבת ו/או ערבי חג .

הנתונים הללו הוסקו מתוך הדו"חות שהופקו במוקד שידורית ומצ"ב.  קיימת התפלגות לפי נושאים (מצ"ב כנספח) .מתוך מערכת ה- CRM – סוג השירות היחידי שניתן להפיק הוא שיחות טלפוניות !

	37. 
	נספח 1, סעיף ב'
	האם ניתן לקבל את אחוז שיחות היוצאות בכל סוג פנייה ואת משכן?
	בעקרון לא נדרש מהמוקד לבצע שיחות יוצאות אלא במצבי חירום וסיוע מיידי שיחות יוצאות מתבצעות ע"י העובדים הסוציאליים לצורך הפנייה לגורם מקצועי וכן מעקב אחר אירועים חריגים .

	38. 
	נספח 1, סעיף ב'
	האם קיים מוקד היום? אם כן- נבקש לקיים סיור במוקד. וכן נבקש לקבל דוחות מרכזיה, האם ניתן לקבל נתונים היסטוריים של היקפי הפעילות ורמות השירות ברמות אינטרוול/יום/חודש/שנה?
	כן קיים היום מוקד אשר מופעל על ידי גורם חיצוני ועל כן לא ניתן לקיים ביקורים במקום . 

ניתן להפיק דוחות מן מערכת הטלפוניה אודות היקפי פעילות , וברמות אינטרלוול של יום/חודש/ושנה (מצורפים בנספח).


	39. 
	נספח 1 סעיף ב
	נבקש לייצר מנגנון התאמת תמורה או שיפוי במקרה של הפחתת היקף הפעילות בשיעור העולה על 50% מהיקפי הפעילות שנמסרו. הסיבה לכך היא ההשקעה הגבוה הנדרשת בהקמת הפעילות, וכן בתקורות הניהול הקבועות אשר מגולמות בתמורה לפניה. במקרה של פניות מועטות לא תהיה אפשרות להחזר ההשקעה ולהחזר תקורות הניהול הקבועות.
	נוסח הסעיף לא ישונה


	40. 
	נספח 1 ב
	נבקש לקבל נתונים לגבי התפלגות שיחות לאורך שעות היממה ולאורך ימות השבוע
	מנתונים שנאספו באופן ידני עולה כי שעות השיא הן בין 10:00 לשעה 12:00 בבוקר , השעות המתות הן בין 12:00 בלילה לשעה 06:00 בבוקר ובשעה 06:00 עד שעה 07:00 קיימת קפיצה של פי 2.5 בכמות השיחות . בבדיקה של ימות השבוע נמצא כי מרבית השיחות מגיעות בימים ד' ו- ה' . מיעוט שיחות מגיע בימי שישי שבת ו/או ערבי חג .
מצורפים בנספח.

	41. 
	נספח 1, ג'
	נבקש להבהיר כי משך השירות ושעות מתן השירות במרכז במתכונת 24/7 כולל יום כיפור - בכפוף לקבלת היתרים של משרד התמ"ת לעבודה בשבתות וחגים.
	המוקד פועל במתכונת 24/7 לרבות יום כיפור על היתרים של משרד התמ"ת

	42. 
	נספח 1

ג 


	הספק הזוכה יידרש לאישור לצורך הפעלת עובדים בשבתות ובחגים . האם המשרד יסייע בקבלת האישור הנדרש?
	האחריות להוצאת היתר מוטלת על הספק הזוכה. ככל שיהיה צורך, המשרד יעשה כל שביכולתו לסייע.

	43. 
	נספח 1, סעיף ד.1.ד.5
	נבקש לקבל מידע לגבי כמות האתרים בהם תופעל ההפניה למערכת הצ'אט
	הגדרת כמות האתרים בהם תופעל ההפניה למערכת הצ'אט תוצע בשלב האפיון ע"י נציג הספק הזוכה ותישקל על ידי המשרד .


	44. 
	נספח 1
סעיף ד.2
	אנו מניחים כי ייתכנו מקרים בהם אזרח שפנה למוקד וקיבל שירות – ופנייתו נסגרה במערכת, פנה שוב לאחר מספר ימים. להבנתנו מדובר בפניה חדשה – נודה על אישורכם
	נכון. יחד עם זאת מערכת ה- CRM  אמורה להציג נתונים אשר תועדו (אם נמסרו בעת הפניה הראשונית) לטובת ההיסטוריה של הפונה .

	45. 
	נספח 1
סעיף ד.1.ב.4
	לרבות שי"ל, ער"ן וגורמי סיוע נוספים עליהם- האם גם הם עונים לצ'אט?
	הצ'אט הוא אחד מאמצעי התקשרות למוקד אשר באמצעותו ניתן מענה אל הפונה . היום שי"ל אינו פועל באמצעות צ'אט וכן ההפניה לער"ן תבוצע באמצעות WS ומשם המשך הטיפול באחריות ער"ן (אשר עשויה להתאפשר גם באמצעות צ'אט) .


	46. 
	נספח 1
סעיף ד.1.ד.2
ד.1.ד.5
	1. לכמה אתרים/נציגים ניתן להעביר ? 

2. יש לפרט מה הם המוקדים והאם יושבים על אותה סביבה של המערכת
	בגוף המכרז מפורטים מספר האתרים והנציגים המתוכנן ואופי פעילות המוקד . 

	47. 
	נספח 1
סעיף ד.2
	מה נוהל של שיחות צאט ומסרונים?
	א.נוהל הטיפול בפניות מסוג SMS  מפורט בנספח 1 סעיף ד'4 ונוהל הטיפול בפניות מסוג CHAT מפורט בנספח 1 סעיף ד'.5

ב.מתן המענה לפניה וטיפול בפניה , יתבצע בהתאם לאופן וסוג הפניה למרכז: פניה ב-CHAT  תענה ב – CHAT  וכד'.

ג.כל סוגי הפניות יתועדו במערכת.

	48. 
	נספח 1
ד.2.ג
ד.2.ה
	יש לתקן סעיף זה מאחר ומערכת CRM היא המערכת שמתעדת את הפניות ולא מערכת ניהול המידע.
	הכוונה היא למערכת CRM אשר מוגדרת כמערכת מידע . אין הכוונה למערכת לניהול הידע (KM) 

	49. 
	נספח 1
ד.3.א.4
	לפי סעיף זה משתמע כי קו הטלפון הוא של משרד הרווחה. נודה לאישורכם.
	אכן הקו שייך למשרד הרווחה והשירותים החברתיים

	50. 
	נספח 1, סעיף ד.3.ב.3
	האם משך הפניה והתיעוד המצוינים במכרז מתייחס למענה בקו 1, קו 2, או שניהם? האם ניתן לדעת מה משך הפנייה ותיעודן בכל אחד מהמקרים?
	כל שיחה המתקבלת למרכז הפניות נקלטת על ידי נציג שירות ומתועדת במערכת בהתאם לאופיה . משך הפניה והתיעוד הוא מרגע קליטת השיחה ועד סוף הטיפול בה . היום אין תיעוד מלא של משך הפניות ותיעודן . 

	51. 
	נספח 1,
 סעיף ד.3.ב.3
	כדי לשמור על שירות סביר ומתן מענה, האם ניתן לבצע הרחבת חיפוש לנציג שירות בשפה העברית במידה והמתנה בשאר השפות גבוה מידי?
	הדרישה היא לספק שירות בשפות שונות בהתאם לשפת הפונה שאינו יכול להסתדר עם השפה העברית. 

	52. 
	נספח 1, 
סעיף ד.3
	במידה והוחלט על שינויי בתהליכי המוקד המאריכים את משכי הטיפול, האם ניתן להכניס התייחסות בעבור שינוי תמחור בהתאם ליחס הגידול במשכי הטיפול?
	נוסח הסעיף לא ישונה

	53. 
	נספח 1, 
סעיף ד 4 א
	האם הספק נדרש לספק מספר ל-SMS לרבות תשלום בגינו?
	מספר הגישה ל- SMS יסופק לספק הזוכה על ידי המשרד.

	54. 
	נספח 1, 
סעיפים
 ד.4 ו- ד.5
	מה הם סוגי השירותים הניתנים ע"י מערכות אלה והאם בשירותים הללו נדרש לתת מענה גם של עובדים סוציאליים? במידה וכן, מה התהליך הנדרש בהעברה לקו 2 (עובד סוציאלי)?
	כל הפניות אשר מתקבלות באמצעות צ'אט או SMS יועברו לנציגי השירות במרכז ומשם ינותבו למענה של עו"ס בקו השני לפי סיווג הפניה . ראה נספח 1 סעיפים ד'1 וד'2.


	55. 
	נספח 1 
סעיף ד.5.א.2
	נבקש לקבל מידע לגבי כמות אתרי האינטרנט בהם תופעל ההפניה למערכת הצ'אט
	הגדרת כמות האתרים בהם תופעל ההפניה למערכת הצ'אט תוצע בשלב האפיון ע"י נציג הספק הזוכה ותישקל על ידי המשרד .



	56. 
	נספח 1 
סעיף ד.5.א
	על כמה אתרים מדובר בדיוק מה התעבורה המוערכת בהם
	א.נדרשים לפחות 10 כפתורי הפעלה באתרים ובמסכי אינטרנט שונים, הספק אחראי לאספקה ולהטמעת כפתורי ההפעלה.

ב.למשרד אין הערכה כמותית לתעבורה ה- CHAT
מכל אתר ,להערכה כוללת  ראה נספח 1 סעיף ב'.1.ג'

ג.מערכת ה-CHAT המוצעת לא תכלול מגבלה לכמות כפתורי ההפעלה  ואתרי האינטרנט שניתן יהיה לקשר למרכז המשרד לאספקת שירותי ה-CHAT.

ד.האפיון והתכנון המפורט כולל עיצוב המסכים ואתרי האינטרנט יסוכם עם הספק הזוכה בהליך ה-SRS/SOW

	57. 
	נספח 1 
סעיף ד.6
	נא הבהירו מי נושא בעלויות הנוספות של השירותים בסעיף זה שכן יש לתמחר עלויות אלו 
	המציעים נדרשים להגיש הצעת מחיר בטופס הצעת המחיר שמצורף למכרז גם עבור השירותים העתידיים הנוספים, אולם הצעת המחיר עבור שירותים אלו לא תילקח בחשבון בעת שקלול הצעות המחיר. מובהר כי השירותים העתידיים יירכשו לפי דרישה ובאישור המשרד בלבד.

	58. 
	נספח 1
סעיף ד.6.א.3
	האם יש דרישה גם למערכת ASR ?
	מערכת ASR אינה נדרשת כחלק מהמערכת הבסיסית אלא כשירות עתידי בלבד כפי שנכתב בנספח 1 סעיף ד.6.א.3.

	59. 
	נספח 1 סעיף ד.8.א
	האם ניתן לקבל דוגמאות לדוחות של הפעילות היומיים, שבועיים, חודשיים?
	ניתן לקבל דוחות לפי הפילוחים המבוקשים . 
להבנת המשרד די בנתונים המופיעים במפרטי ומסמכי המרכז בכדי להגיש הצעה איכותית ותחרותית . תוכן הדוחות של המרכז הקיים 118 שונים מהנדרש במרכז ועשויים או עלולים להערכתנו להטעות את המציע

	60. 
	נספח 1 
סעיף ד 8  ט 1 ג
	לכמה משתמשים נדרש הספק לאפשר גישה מרחוק לצפייה בדוחות המרכז בזמן אמת?
	בהתחלה 15 משתמשים עם אופציה להגדלה בעתיד .

	61. 
	נספח 1 
סעיף ה.5
	מאחר ועלות ההשתלמות המקצועית של עובדי המרכז נספגת על ידי הספק, ומאחר והמשרד רשאי לחייב השתתפות של עובדי הספק בהשתלמות מקצועית לפי שיקול דעתו, נבקשכם לתחום את היקפי ההשתלמות – במונחים של היקף שעות שנתי.
	מאחר ומדובר בהשתלמויות נוספות אשר ייערכו בהתאם לצרכים, לא ניתן להגדיר שעות מראש.

	62. 
	נספח 1 
סעיף ה.5
	אנחנו מבקשים לקבל היקף שעות הדרכה נדרש שהספק יידרש לממן ובאיזה תדירות
	ראה תשובה 61.

	63. 
	נספח 1 
סעיף ה.6.א
	מנהל פרויקט בחברה אחראי על מספר מוקדים. נודה על הבהרתכם האם ניתן להכפיף את מרכז הפניות למנהל פרויקט במתכונת החברה.
	כל עוד הדבר אינו פוגע בעבודתו בקשר למכרז זה.

	64. 
	נספח 1 
סעיף ה 6 ג 1 ה
	הדרישה להקצות מנהל משמרת ייעודי לכל אורך שעות היום תייקר משמעותית את המחיר המוצע, האם ישנה אפשרות להשתמש באחראי משמרת שאינו ייעודי לניהול הנציגים בשעות הלילה/שבתות/חגים
	בכל משמרת נדרש עו"ס זמין אשר יכול לשמש גם כמנהל משמרת . אין אפשרות להשתמש באחראי משמרת שאינו ייעודי .

	65. 
	נספח 1 
סעיף ה.6.ה
	האם עורך תוכן נדרש להיות בלעדי לפרויקט?
	מאחר ומדובר על הקמת מערכת לניהול ידע מהיסוד נדרשת משרה מלאה לנושא לפחות עד שהמערכת תתייצב .

	66. 
	נספח 1 
סעיף ה.6.ב.1.ב
	האם קיימת כיום מנהלת ידע (ונהלים כתובים) או שהספק נדרש לכתוב הכל?
	כיום אין מנהלת ידע קיימת. המשרד יסייע באיגום הידע הבסיסי

	67. 
	נספח 1 
סעיף ה.7
	המרכז עובד 24/7 כולל שבתות כולל חגים. אילו תפקידים צריכים להיות מאוישים בכל משמרת? בכל רגע נתון?
	היקף ההעסקה ודרישות בעלי התפקידים מפורטים בסעיף זה .

	68. 
	נספח 1 סעיף 
ה.7 א
	האם גם במשמרת לילה נדרשים לפחות 2 נציגים?
	כן.

	69. 
	נספח 1 
סעיף ה.7 ב
	לפי הדרישות נדרש צוות של לפחות 4 עובדים סוציאליים במוקד. האם הסעיף הובן נכון? האם גם ביום שישי לאחר שעה 16:00 נדרשת נוכחות של 2 עובדים סוציאליים?
	נוסח הסעיף יתוקן באופן הבא:
"בין הימים א' עד ה', בין השעות 08:00 ל-20:00, ובימי ו' וערבי חג, בין השעות 8:00 ל-16:00, המרכז יכלול צוות של 2 עובדים סוציאליים בקו השני. במידה ומנהל המרכז הוא עובד סוציאלי יוכל הוא להיחשב כעובד הסוציאלי השני במוקד. ביתר שעות הפעילות – בימי א'-ה' לאחר השעה 20:00, בימי ו' וערבי חג לאחר השעה 16:00 ובימי שבת וחג, יכלול צוות המרכז עובד סוציאלי אחד כונן זמין טלפונית"

	70. 
	נספח 1 
סעיף ה.7 ב
	דרישת המכרז לאיוש בימים א-ו' הינה של 2 עוסי"ם בין השעות 8:00-20:00. אנו מאמינים כי נפלה טעות והכוונה הנה להפעלה בשעות אלו בימים א' עד חמישי.

נא הבהרותיכם.
	הנוסח יתוקן. ר' תשובה לשאלה 69.

	71. 
	נספח 1 
סעיף ה.8.א
	נודה על קבלת מידע בדבר היקף ההדרכה (בימים ובשעות) המתוכנן של ההכשרה המקצועית על ידי המשרד בנושאי רווחה
	היקף ההדרכה בימים ושעות יסוכם בין המפעיל למשרד לאחר בחירתו.

	72. 
	נספח 1 
סעיף ו. 5
	נבקש לוודא כי המסמך באשר לזכויות המציע בנכנס/במבנה יוגש לאחר הזכייה.
	הצגת מבנה במסגרת ההצעה במענה למכרז זה כמו גם הוכחת עמידה בדרישות המבנה אינה מהווה תנאי סף להשתתפות במכרז, אולם מציע אשר לא יציג מבנה כאמור או שהמבנה שיציג לא יעמוד בדרישות המינימליות המפורטות בסעיף ‎ו לנספח 1  יקבל 0 נקודות ביחס למבנה כאמור באמת מידה 4.1.

	73. 
	נספח 1
סעיף ו.2.ב.2
	נבקש הבהרתכם ל"שטח אחסון אישי הניתן לנעילה".
	שטח אחסון המאפשר נעילה של חפצים אישיים לפי שיקול דעתו של הספק הזוכה.

	74. 
	נספח 1
סעיף ו.2.ב
	לפי הכמויות והאומדנים להיקפי פניות במכרז כאמור כמות העובדים נמוכה משמעותית מ-25 עמדות להקמה בשלב ההתחלתי. מדוע נדרש להקים 25 עמדות? 
	ההיערכות נדרשת ל- 25 עמדות על מנת להבטיח מענה בהתאם לדרישות האיכות בכל מצב לרבות חירום או תקופת עומס מסיבות שונות אשר יוגדרו ע"י המשרד .

	75. 
	נספח 1
סעיף ו 2.ב
	אנחנו מבקשים לדעת מדוע נדרש שטח ל-25 עמדות עבודה כאשר היקף השיחות שמפורט במכרז לא נראה מצדיק כמות כזו של עמדות
	ההיערכות נדרשת ל- 25 עמדות על מנת להבטיח מענה בהתאם לדרישות האיכות בכל מצב לרבות חירום או תקופת עומס מסיבות שונות אשר יוגדרו ע"י המשרד .

	76. 
	נספח 1
סעיף ז.5.ה.3
	למען הסר ספק – נבקש לוודא כי את הנוהל יציג הספק הזוכה לאחר הזכייה במכרז.
	הספק יהיה מחויב להציג נוהל זה לאחר הזכייה. עם זאת ניתן להציג נוהל מוצע בחלק מתהליך העבודה המוצע שייבדק כחלק מבחינת איכות ההצעות.


	77. 
	נספח 1
סעיף ז.5.ז
	נבקש להוסיף הסתייגות, מכיוון שזמני התגובה של המערכת תלויים במורכבות המסכים כפי שיוגדרו בשלב האפיון
	הכוונה לעמוד בדרישות המינימליות המפורטות בסעיף זה ללא תלות טכנולוגית .
נוסח הסעיף לא ישונה

	78. 
	נספח 1
סעיף ז.6.ב.4
	נבקש לקבל מידע מפורט לגבי הממשקים הנדרשים למערכות
	המידע יפורט בשלב האפיון אשר יבוצע על ידי נציג מטעם הספק הזוכה כאמור בסעיף ח.2 

	79. 
	נספח 1 
סעיף
 ז.5.ד

ח.5.ב

ח.6.ד
	על אילו מערכות חלה הדרישה להעברת נתונים בפורמט MS SQL ? איך מתבצע תהליך העברת המידע והאם ניתן על חלק מהמערכות להעביר מידע בפורמט ORACLE ?
	מדובר על מערכות המידע הנדרשות במכרז זה : CRM  ו KM להלן מסדי הנתונים אשר הדרישה להעבירם בפורמט MS SQL בלבד !

	80. 
	נספח 1
סעיף ח.1.ב.1
	לאילו כלים ואמצעים טכנולוגיים נדרשת אינטגרציה עם מערכת ה- CRM?
	הכלים הטכנולוגיים, התקשורתיים במערכת ה-C.C
הנדרשים במרכז, מיועדים לטיפול בפניות הכוללים: פניות בטלפון, SMS (מסרונים) ו-CHAT   (שיחוחים).

האינטגרציה עם מערכת ה-CRM נדרשת לצורך הקלטה/איחזור , תיעוד הפניות , סטאטוס, דוחות וכד' (ככל הנדרש במסמכי המכרז).

	81. 
	נספח 1
סעיף ח.1.ב.2
	מה הכוונה בשיטות חיפוש מתקדמות? נבקש פירוט לדרישה
	הכוונה לחיפוש מתקדם באמצעות פרמטרים לבחירה אשר יוגדרו בתהליך האפיון . 

	82. 
	נספח 1
סעיף ח.1.ב.4
	"ממשק לניהול טבלאות התשתית"- מה כוונתכם? האם מדובר על טעינת נתונים לטבלאות במערכת ה- CRM?
	טבלאות תשתית הן טבלאות הפענוח של מסדי הנתונים אשר ינוהלו ע"י מנהל התוכן של המערכת ועל כן נדרש להכין ממשק ידידותי לתחזוקה שוטפת.

	83. 
	נספח 1, סעיף ח.1.ב.5
	נבקש לפרט על מאגרי הנתונים במשרד אליהם נדרש קישור באמצעות W.S
	פירוט מאגרי הנתונים יועבר במסגרת האפיון אשר יבוצע על ידי הספק הזוכה . למשל  מדובר על מאגרי נתונים המושתתים על פלטפורמת MS SQL   ו- NATURAL ADABAS .  הספק הנבחר יידרש לבנות WS  למאגרים לפי הצורך .

	84. 
	נספח 1 סעיף
ח.1.ג.4
	נודה על קבלת פירוט לגבי אינטגרציה מול מערכת ה- - CRM לאיזה צורך ?
	עבור כל המערכות הטכנולוגיות נדרשת אינטגרציה עם  מערכת  CRM אשר אמורה לתעד את הפניות אשר תגענה בכל אמצעי התקשורת המפורטות בגוף המכרז  

	85. 
	נספח 1 סעיף
ח.4.טו.4
	כיצד מתבצע הקישור ממערכת ה CRM לגורמים חיצוניים? אוטו' / ידני
	הקישור יבוצע אוטומטית באמצעות WS אשר ייבנה בהתאם לצורך . למעט מקרי חירום בו יבוצע קישור מיידי ידני באמצעות הטלפון (משטרה, מד"א).

	86. 
	נספח 1 סעיף ח.1.ב.5
	נבקש לקבל מידע מפורט לגבי סוג הממשקים והמידע שיועבר באמצעות הממשקים
	המידע יועבר בשלב האפיון בכפוף לדרישות המשרד .

	87. 
	נספח 1  סעיף ח.1.ב.7
	מהי מערכת ה- BI של המשרד? והאם מספיק לאפשר גישה למידע בטבלאות ה- SQL או שנדרש משהו נוסף?
	מערכת ה- BI  היא של WEB FOCUS- הספק נדרש לאפשר ייבוא וייצוא של נתונים מתוך מערכת ה- CRM בפורמט MS SQL מול מערכת ה- BI לצורך הפקת דוחות לפי הצורך .

	88. 
	נספח 1 סעיף ח.4.טו.4
	למה הכוונה קישור אוטומטי לגורמי חילוץ והצלה? מה מטרת הקישור ממערכת ה- CRM/KM?
	הפעלת ממשק CTI להפעלת שיחות יוצאות (DAILER) באמצעות מערכת ה-C.C ליעדים וגורמי חירום נבחרים וזאת במועדים וזמנים ככל שיוגדרו במערכת ה-CRM.

	89. 
	נספח 1 סעיף ח.5.ג
	נודה לקבלת הבהרה/דוגמא איך נראה טופס דיווח לנציג ואילו נתונים הוא מכיל
	כל הטפסים , השדות , הממשקים יוגדרו בשלב האפיון .

	90. 
	נספח 1 סעיף
ט.2.ב.2
	שינויים ותחזוקת מערכות טכנולוגיות דורשים מעת לעת (למשל - במקרים של שדרוג גרסא, אך לא רק). מאחר ותחזוקת מערכות הינה הכרחית לצורך תפעולן התקין, אנו מבקשים כי המשרד יבהיר כי בזמני תחזוקה – אשר יתואמו מראש עם המשרד – ייתכן ויידרש כיבוי מערכות – וכי במהלכו "תיתכן חוסר יכולת זמנית לשימוש במערכת (CTI, CRM, KM מרכזיה וכו') .
	המרכז נדרש לפעול ולהיות זמין טכנית ותפעולית , לספק את השירות 7/24.

במקרים בהם ידרשו שינויים או ביצוע תחזוקה מונעת במערכות הטכנולוגיות , שבהם יתכן ויידרש כיבוי מערכות ו/או יציאה משירות של חלק או כל המערכות., הספק הזוכה ידרש לפעול כדלקמן:

א.הספק ידווח מראש על הפעילות הנדרשת ויקבל אישור מ"המפקח" של המשרד לביצוע השינוי שעשוי או עלול להשבית חלקית או באופן מלא את השירות במרכז.

ב.השינוי יבוצע ויבדק תחילה באתר –DRP.

ג.לפני ביצוע השינוי באתר המרכזי , השירות 116 יעבור לעבודה זמנית באתר ה- DRP.

	91. 
	נספח 1 סעיף
ט.1.ג
	שאלה זהה לשאלה הקודמת – אם הספק מחויב לבצע את השירות והתחזוקה למערכות המרכז בזמן שנדרש לכך – אזי לעיתים חלק בלתי נפרד מהדרישה הוא כיבוי מערכת.
	ראה תשובה 90

	92. 
	נספח 3 
	התהליך המוצג אינו ברור האם אפשר להעבירו בפורמט אחר?
	מצ"ב נספח 3 בתבנית אחרת 


	93. 
	נספח 4  סעיף 1
	לוח זמנים להקמת המרכז: אבן דרך א, סעיף 1 – העמדת מבנה והקמת האתר בו יפעל המכרז באישור המשרד  - נכתב כי הזמן המרבי לסיום הינו שבוע אחד ממועד קבלת הזכייה. זמן זה הינו קצר במיוחד. נבקש כי הזמן המירבי לסיום יהא בתום הזמן של אבן דרך 1 (עד 16 שבועות).
	הנוסח יתוקן ל- 4 שבועות לצורך הצגת מבנה.

	94. 
	נספח 4
	הדרישה להעמדת המבנה והקמת האתר בתוך שבוע אחד אינה סבירה
	ראה תשובה 93.

	95. 
	נספח 5
	הדרישה להפרדה של קווי המרכז מקווים אחרים אינה ברורה ומייצרת חוסר יעילות ועלויות נוספות לספק. מה הסיבה שלא ניתן להקצות את כמות הקווים הנדרשת כמשאב שיתופי עם פרויקטים נוספים?
	1. בדרישות המכרז , המשרד מבקש הקמה והפעלת מרכז מוקד רווחה 116 ייעודי למשרד, הכולל קווי תקשורת נגישים לרשת ה- RSTN ועמדות נציגי שירות ייעודים למרכז.
2. קווי התקשורת ייעודים למרכז כמפורט בנספח 1 סעיף ד'.3 ישרתו את המרכז של המשרד בלבד: הן במצבי עומס תנועה והן מצבי רגיעה במרכז. 

	96. 
	נספח 6  סעיף4.1
	מהם טווחי הזמנים בהם נדרש להכפיל את כ"א מרגע הכרזה על מצב חירום?  
	טווחי הזמנים בהם נדרש להכפיל את כ"א בעת חירום מופיע בנספח התמודדות במצבי חירום המצו"ב למכרז זה

	97. 
	נספח 6 סעיף 4.2
	א. בסעיף רשום שבמצב חירום על הספק להכפיל את כמות הנציגים ב100% ולהיערך להגדלה נוספת של 200%. האם ההגדלה השנייה מתייחסת לכמות המקורית או לכמות שלאחר ההגדלה הראשונה? (למשל: הכמות המקורית היא 25 נציגים ולכן בפעימה הראשונה יש להגיע ל50. האם בפעימה השנייה יש לבצע הגדלה של 50 או של 100)

ב. הגדלת כח האדם כנדרש בהוראות המכרז – מהי ציפיית המשרד ביחס להכשרת העובדים החדשים שמצטרפים לפעילות מרכז הפניות בעיתות חירום?
	א. ההגדלה השנייה מתייחסת לכמות המקורית דהיינו הגדלה של עד 75 מוקדנים 
ב.הכשרה בנושא חירום תועבר לנציגי השירות הקבועים לרבות הדרכה כיצד להנחות נציגי שירות נוספים בהתמודדות עם שאלות בנושאי חירום . כמו כן , יועבר מידע עדכני על נוהל העברת שיחות לחדרי המצב שייפתחו במשרד הרווחה וברשויות המקומיות בעיתות חירום .

	98. 
	נספח 6 סעיף 4.2
	האם הכוונה לתוספת של 200% בנוסף לתוספת של 100% שכבר בוצעה? כלומר מדובר בהגדלה של עד פי 6 בכמות הנציגים שמשובצים למשמרת? אם כן, מדובר בדרישה לא סבירה בזמן כל כך קצר ואינה אפשרית מבחינת היקף העמדות המוגדר לפעילות. 
	ההגדלה השנייה מתייחסת לכמות המקורית דהיינו הגדלה של עד 75 מוקדנים



	99. 
	נספח 6
סעיף 4.3
	הדרישה לעמידה ביעדי רמת שירות במצב חירום אינה סבירה. הרי אין דרך לצפות את היקפי השיחות ומשכן ולכן אין דרך לספק להיערך מראש ולעמוד ביעדים כאלה. אנחנו מבקשים להחריג מצבי חירום
	מניסיון העבר, מערכת הפועלת ביעילות תשכיל להעמיד כ"א בהיקף הנדרש בשעת חירום . ברור כי מצבי חירום הינם חריגים אך עמידה ברמת השירות הינה הכרחית בכל מצב.
ההגדלה השנייה מתייחסת לכמות המקורית דהיינו הגדלה של עד 75 מוקדנים

	100. 
	נספח 6 סעיף 4.5
	זמן של חצי שעה לביצוע תגבור בהיקף כזה של נציגים אינו סביר. נדרש זמן מינימלי של שעתיים או יצירת מדרגות זמנים על מנת לאפשר להקפיץ נציגים ולאפשר להם להספיק להגיע לעבודה

	בכפוף לנספח החירום המצ"ב למכרז, נדרש הספק לתגבר את המרכז בעת חירום בטווח של 5 עד 8 שעות מרגע קבלת ההודעה.
להלן התיקון לנוסח סעיף 4.5 לנספח 6 למכרז: "מיד עם קבלת האישור יחל המרכז לתגבר את נציגי השירות ויסיים את המהלך בתוך חמש עד שמונה שעות ממועד קבלת האישור. במקרה של קבלת האישור בשעות הלילה יסתיים המהלך לכל המאוחר בשעה 8:00 בבוקר המחרת."

	101. 
	נספח 6 סעיף 8
	אנו מבקשים להבין מה תדירות התרגילים ומשך התרגילים הצפוי
	בתרגילי חירום אין תוספת של כ"א מעבר לשוטף . במצבי חירום כמו שינויים קיצוניים במזג האוויר או במבצי חירום לאומיים , מתקבלת הנחייה למוקד להגדלה של כ"א.

	102. 
	נספח 6 סעיף 8
	אנו מבקשים להחריג זמני תרגילים במנגנון הקנסות הקיים במכרז ושלא תהיה מדידה של רמת השירות במהלך התרגיל
	בזמן חירום בכלל זה תרגילים לתרגול המערכת יש חשיבות רבה לרמת השירות ועל כן לא נוכל להחריג זמני תרגילים במנגנון הקנסות הקיים .

	103. 
	נספח 6 סעיף 9
	מה משך ההכשרה בתחום החירום? האם נדרשת גם ההכשרה הבסיסית המלאה של המוקד על מנת לענות לשיחות במצב חירום? ההכשרה הזו נדרשת גם לעובדים אחרים שאינם עובדים במרכז באופן קבוע על מנת שתהיה יכולת להגדיל את המוקד במצב חירום בהיקפים הנדרשים
	תועבר הכשרה בסיסית לעובדים הקבועים כולל הכנת נוהל המגדיר אופן הטיפול בבקשות מסוגים שונים ודרכי התקשרות.  לנוהל יצורף קובץ טלפונים של בעלי תפקידים נדרשים.  בעת חירום תינתן הדרכה קצרה לעובדים הנוספים כאשר העובדים הקבועים חונכים את העובדים הנוספים (בשיטת ה"מניפה").

	104. 
	נספח 6 סעיף 4.5


	נבקש כי במקרה חירום ועם קבלת האישור לתגבור נציגים במרכז – הספק יתחייב להתייחסות מיידית, כאשר התגבור יהא עד 6 שעות ממועד הבקשה, ובשעות לילה – עד 9:00 בבוקר למחרת.
	בכפוף לנספח החירום המצ"ב למכרז , נדרש הספק לתגבר את המרכז בעת חירום בטווח של 5 עד 8 שעות מרגע קבלת ההודעה .ובשעות הלילה - עד שעה 08:00 למחרת.

ר' תשובה לשאלה 100 לעיל. 

	105. 
	נספח 12 אישור בדבר קיום ביטוחים
	פתיח:
שורה 1 בסוף השורה יבוא "/המבוטח"
שורה 2 לאחר תאריך תום תק' הביטוח יבוא "בין היתר" ותימחק המילה "הקמה"
שורה 4 במקום "על-פי" יבוא "בקשר"
	נוסח הסעיף לא ישונה.

	106. 
	נספח 12 אישור בדבר קיום ביטוחים
	ביטוח חבות מעבידים:
סעיף 2 – ימחקו "לא יפחת" ובסוף השורה תימחק "(שנה)"
שורה 4 – בסוף השורה יבוא "באם ייחשבו עובדי נותן השירותים"
	נוסח הסעיף לא ישונה.

	107. 
	נספח 12 אישור בדבר קיום ביטוחים
	ביטוח אחריות כלפי צד שלישי:
סעיף 2 – ימחקו "לא יפחת" ובסוף השורה תימחק "(שנה)"
סעיף 5 – לאחר "נותן השירותים" יבוא "העובדים והפועלים מטעמו"
	נוסח הסעיף לא ישונה.

	
	נספח 12 אישור בדבר קיום ביטוחים
	ביטוח אחריות מקצועית:
סעיף 1 – שורה 1 תמחק המילה "כל" ובמקומה יבוא "מנהליו". שורה 3 תימחק המילה "הקמה". שורה 5 במקום "בהתאם" יבוא "בקשר".
סעיף 2 - ימחקו "לא יפחת" ובסוף השורה תימחק "(שנה)"
	נוסח הסעיף לא ישונה.



	108. 
	נספח 12 אישור בדבר קיום ביטוחים
	כללי:
סעיף 2 – שורה 1 במקום "צמצום" יבוא "שינוי לרעה". שורה 2 תימחק המילה "לפחות" ובסוף השורה יבוא "בכפוף לקבלת מען למשלוח דואר"
סעיף 6 – במקום "מצמצם" יבוא "משנה לרעה"
סעיף 7 – במקום "לא יפחתו" יבוא "הינם כ". בסוף השורה יבוא "2012".
	שורה 1 – נוסח הסעיף לא ישונה
שורה 2 – נוסח הסעיף לא ישונה

סעיף 6 – נוסח הסעיף לא ישונה
סעיף 7 – נוסח הסעיף לא ישונה


	109. 
	נספח 12 
סעיף 2 תחת ביטוח חבות מעבידים
	דרישתכם לגבול אחריות של 5.000.000$ לעובד הנה גבוהה משמעותית מהמקובל בענף, אנא בדיקתכם לצמצומה המשמעותי.
	נוסח הסעיף לא ישונה

	110. 
	נספח 12 

סעיף ח.1.ג
	לטובת יכולת הערכת עלויות ובניית תקציב הפעילות, אנא ציינו את היקף המידע הנדרש לעדכון במערכת ה KM.
	זהו נושא חדש שלא בוצע מול החברה הקודמת ולכן לא ניתן להגדיר היקף המידע  

	111. 
	נספח 12 

סעיף 2.2.8.4

	לטובת יכולת הערכת עלויות ובניית תקציב הפעילות, אנא ציינו את היקף שעות הפעילות של עורך התוכן/המידען הנדרש.
	גורם מקצועי- מדובר על משרה מלאה של עובד עם גיבוי במקרה של היעדרות . אין צורך לעבודה במשמרות של 24/7 כפי שנדרש מעו"ס או נציגי שירות מנימליים . 


	112. 
	נספח 12 

סעיף ד.3.ג.2.א
	נבקש הבהרה לנושא דרישת נתב השפות: האם הנתב אמור להיות מופעל גם במקרי חירום כדוגמת פניות בנושא חשש להתאבדות, אלימות כנגד חסרי ישע ועוד.
	בזמני חירום ההחלטה האם יופעל נתב השיחות תתקבל על ידי המשרד בשיתוף עם הספק בהתאם לנסיבות 

	113. 
	נספח 12 

סעיף1.4.6.2
	ניסיוננו מלמד כי שיעור הניתוקים מסיבות שונות עומד על למעלה מ 7% גם כאשר זמן ההמתנה נמוך מדרישתכם, כך שאנו מוצאים כי קיימת אי הלימה בין דרישות זמני ההמתנה לאחוז הנטישה. אנא הבהרותיכם.
	להערכת המשרד במכרז, כן קיימת הלימה בין זמן ההמתנה המירבי לשירות לנטישות. 

למען הספר ספק בגין כל מקרה של נטישת שיחה (או ניתוק שיחה) מסיבה כלשהי לאחר הכניסה לתור המתנה לקבלת מענה אנושי יחולו הכללים שלהלן:

א.ניתוק השיחה עד 40 שניות המתנה בתור לא ייגבה קנס מהספק הזוכה.

ב.ניתוק שיחה מעל 41 שניות זמן המתנה בתור, ייגבה קנס מהספק כמפורט בנספח 29 סעיף 25.3 מספר 2 (נטישת שיחה לאחר בחירת שפה ולפני קבלת מענה אנושי במרכז)

	114. 
	נספח 17
	באפשרותנו להציע שתי חלופות ראויות להקמת הפרוייקט. נבקש לדעת האם במעמד הגשת ההצעה ניתן להציע שתי חלופות לבחירת המשרד. מובן, כי שתי החלופות עומדות בכל דרישות הסך למבנה ולהן פתרון DRP.
	ניתן להעביר חלופות כל עוד הן עומדות בדרישות המפרט. 

	115. 
	נספח 18
	איננו מכירים את ההליך הנ"ל ומעולם לא נדרשנו לו בעשרות ומאות מכרזים להפעלת מוקדים טלפוניים. נדמה כי הוא נועד לטובת הפעלה של מרכזים אליהם מגיע קהל ולכן נבקש לבטלו.
	מדובר בדרישה כללית במכרזי המשרד. הנספח לא ישונה.

	
	נספח 22

סעיף 1.2
	נודה על הבהרתכם לגבי עמודה שלישית מימין בטבלה "האם הניסיון מתקיים במציע/בבעל שליטה/מנכ"ל...."
	כפי שצוין בס' 2.2.7 למכרז לעניין הניסיון.

	116. 
	נספח 22 

1.2-1.4
	ישנה חזרה בין דרישות הניסיון בסעיפים באופן חלקי. האם ניתן לחזור על מוקדים שרלוונטים לכמה סעיפים? מה ההבדל בין הניסיון הנדרש בסעיף 1.3 לניסיון הנדרש בסעיף 1.4?
	כל סעיף מתייחס לאמת מידה שונה, תחת אמת מידה 1.1. קיימים שלושה סוגי ניסיון שנבדקים באמת מידה זו: הקמה, ניהול והפעלה של מרכזי מענה טלפוני מאוישים העונים לדרישות תנאי הסף, ניהול והפעלה (ללא הקמה) של מרכזי מענה טלפוני שסיפקו שירותי מענה להודעות SMS ו-CHAT (דרישה שלא הופיעה בתנאי הסף) והקמה (ללא ניהול והפעלה) של מרכזי מענה טלפוני שכללו שירותי SMS ו-CHAT ושכללו גם הקמה של מערכות CC, CRM ו-KM.

	117. 
	נספח 23

	בהמשך להערות רו"ח מטעמנו, נבקש לשנות נוסח הנספח לנוסח להלן:
"כרו"ח של המציע ולבקשתו, הרינו לציין על פי הצהרת הנהלת החברה מיום.., המצ"ב, ומסומנת בחותמתנו לשם זיהוי.."
נדגיש, כי משרד רו"ח יוכל לאשר הדברים על סמך הצהרת הנהלת החברה בלבד.


	נוסח הסעיף לא ישונה

	118. 
	נספח 24
	נודה להבהרתכם האם במסגרת נספח זה נדרש המציע להציג את כל הצוות באיוש מלא או שנדרשת הצגת מועמד אחד ראשי לכל תפקיד  (דוגמא: את כל אנשי צוות העובדים הסוציאליים או רק עובד סוציאלי אחד ראשי, את כל האחמ"שים או רק אחמ"ש ראשי וכו').
	יש להציג אנשי צוות בהתאם לדרישות הסף המפורטות במכרז וכמספר אנשי הצוות הנדרשים כמצוין במכרז.

	119. 
	נספח 25


	כיצד מבוצעת בחינה של מ"ר? שיטת הבדיקה אינה ברורה האם השטח המצוין כולל שטחים ציבוריים כגון: מעבר בין עמדות וכו'?
	לפי הבהרת מהנדס המשרד בכל מבנה 25-40% טרה (כלומר ברוטו) לעומת השטחים נטו.


	120. 
	נספח 25

סעיף 4 בטבלה
	מה הייעוד של חדר המחשב המרכזי הנפרד – הנדרש בסעיף זה - מתוך הנחה שכלל מערכות המחשוב המשרתות את פעילות מרכז הפניות מוצבות בחדר שרתים מרכזי בחברה.
	ההפרדה הנדרשת הינה הפרדה פיזית משרתי המרכז ושאר המשתמשים וכן נדרשת הפרדה מטעמי אבטחת מידע .

	121. 
	נספח 25

סעיף 5 בטבלה

	האם חדר הדרכה נדרש להיות בלעדי לפרויקט?
	לא. רק בזמן ההדרכה עליו להיות בלעדי.


	122. 
	נספח 28
	נא הבהירו באילו נסיבות תיערך ההגרלה לבחירת הזוכה? 
	ר' ס' 4.9.4 למכרז.

	123. 
	נספח 29 –הסכם

סעיף 2.3 + 2.5
	נבקש להבהיר מהי הדרישה לאישור תקף בדבר ניהול תקין.
	באם המציע הוא עמותה, עליו להיות בעל אישור מטעם רשם העמותות על ניהול תקין בתוקף. 

להרחבה בעניין ניתן לעניין בהסבר מהו אישור ניהול תקין באתר רשם התאגידים.

באם המציע הוא חברה או יחיד (עצמאי) או שותפות על המציע להיות בעל אישורים עדכניים ותקפים על ניהול ספרים, ניכוי מס במקור ורישום במע"מ, כנדרש לפי חוק עסקאות גופים ציבוריים, תשל"ו-1976.
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סעיף 3
	1. תקופת ההתקשרות – סעיף 3.1 + 3.3 - לאור תקופת ההתארגנות הממושכת, נבקש כי תקופת ההתקשרות הראשונית תהא למעלה משנתיים, או לחלופין - תחל ממועד תחילת פעילות המוקד. (שכן אחרת משמעות הדבר הינה פריסת עלויות הקמה גבוהות על תקופה קצרה יחסית). בקשה זו נכונה בעיקר בהתייחס לתקופת יציאה חד צדדית של המשרד בתום שנה ראשונה, ואפשרות המשרד להודיע ללא נימוק על סיום ההתקשרות בתוך תקופת ההתארגנות.
2. לחלופין – נבקש מנגנון שיפוי בגין עלות ההקמה שהוחלה על הספק.
3. סעיף 3.3 – נבקש הודעה מוקדמת של 90 יום. 
	1. נוסח הסעיף לא ישונה
2. נוסח הסעיף לא ישונה
3. נוסח הסעיף לא ישונה
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סעיף 3.3
	במקרה של ביטול ההסכם על ידי המשרד בתקופת הניסיון האם אין תשלום כלשהו על ההשקעות וההוצאות שנעשו על ידי הספק?
	נוסח הסעיף לא ישונה
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סעיף 3.3
	אנו מבקשים הגדרה ברורה יותר של סיבות מספקות להפסקת ההסכם בתקופת הניסיון
	לא ניתן לפרט סיבות ולכן נרשם בסעיף "זאת מבלי שיאלץ לנמק את הסיבה להפסקת ההתקשרות".
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סעיף 3.4
	אנו מבקשים להוסיף שהפסקת ההסכם בהתראה של 30 יום תיעשה במקרים מוגדרים מסוימים של הפרה ברורה על ידי הספק
	נוסח הסעיף לא ישונה
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סעיף 3.10
	נבקש הבהרה לגבי הנתונים אשר יוזנו במערכות המידע. מי נדרש להזין הנתונים? באילו נתונים וטבלאות מדובר?
	באחריות המציע ועובדיו להזין את הנתונים, בהאם לטבלאות שיימסרו ויאושרו על ידי המשרד.
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סעיף 5.4
	נבקש לייצר מנגנון התאמת תמורה או שיפוי במקרה של הפחתת היקף הפעילות בשיעור העולה על 50% מהיקפי הפעילות שנמסרו. הסיבה לכך היא ההשקעה הגבוה הנדרשת בהקמת הפעילות, וכן בתקורות הניהול הקבועות אשר מגולמות בתמורה לפניה. במקרה של פניות מועטות לא תהיה אפשרות להחזר ההשקעה ולהחזר תקורות הניהול הקבועות.
	נוסח הסעיף לא ישונה
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סעיף 5.4
	הסעיף אינו ברור. כיצד תבוצע הפחתה של המחיר? האם אפשר לקבל דוגמא למקרה כזה?
	לדוגמא במקרה של שינוי בסוגי הפניות שיקבלו מענה במוקד וכתוצאה מכך תחול הפחתה במסר הפניות הכולל שיתקבל במוקד.
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סעיף 6.2
	נבקש להבהיר כי המשרד יהא אחראית להגדיר ולאשר את נהלי העבודה ואת אופן מתן השירותים בהתאם לנוהלי המשרד ולהוראות התע"ס.
	הכל מפורסם באתר המשרד, המשרד יגדיר ויאשר את נהלי העבודה ואופן מתן השירותים
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סעיף7
	נא הבהירו האם הספק יידרש להירשם כמחזיק מאגר מידע עבור המשרד? אם כן, מי ישא בעלויות הרישום? 
	המשרד יירשם כבעל המאגר והזוכה יירשם כמחזיק ועל כן אין זה כרוך בעלויות רישום .



	133. 
	נספח 29 –הסכם

סעיף 8.7
	נבקש הבהרה לסעיף זה.
	הסעיף יימחק.
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סעיף 12.3
	נבקש הבהרה לסעיף זה. נבקש להסיר הסעיף שכן לשם כך הוגדר מנגנון קנס המחייב את הספק לעמוד בדרישות השירות. 
	נוסח הסעיף לא ישונה. 
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סעיף 12.14
	נא הוסיפו בסופו:
התחייבותו של הספק לשיפוי מותנית בכך שהמשרד יודיע לספק מיד על כל תביעה או דרישה כאמור, יאפשר לו להתגונן כנגדה, ישתף עימו פעולה באופן סביר ולא יתפשר בתביעה או יביא לסיומה ללא הסכמת הספק מראש ובכתב. השיפוי יהיה בהתאם לפסק הדין החלוט.
	נוסח הסעיף ישונה – בסופו יבוא – "זאת לאחר שהמשרד הודיע לספק מיד על כל תביעה או דרישה כאמור, יאפשר לו להתגונן כנגדה, ישתף עימו פעולה באופן סביר.".
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סעיף 12.15
	נא הבהירו מי נושא בעלויות ההדרכה וההשתלמויות
	הספק ישלם לעובדים עבור ימי עבודה שבהם יעברו הדרכה והשתלמויות ע"י עובדי המשרד
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סעיף15
	נזיקין- נבקש להוסיף את הסעיפים הבאים:
נבקש להוסיף סעיף חדש בנוסח הבא: " למרות האמור בכל מקום אחר, הספק לא יהיה אחראי לכל נזק עקיף או תוצאתי ובכל מקרה תוגבל אחריותו על פי הסכם זה לתמורה שקיבל בפועל על פי הסכם זה.
כמו כן, למרות האמור לעיל ובכל מקום אחר, הספק יהיה אחראי רק לעיכובים ותקלות שנגרמו בגין מחדל או רשלנות שלו ושבכל מקרה לא יהיה אחראי ולא יחויב במקרה של עיכוב, תקלה, ירידה בשירות או נזק שנגרמו על ידי גורמים שאינם בשליטת הספק או מי מטעמו.
התחייבותו של הספק לשיפוי מותנית בכך שהמשרד יודיע לספק מיד על כל תביעה או דרישה כאמור, יאפשר לו להתגונן כנגדה, ישתף עימו פעולה באופן סביר ולא יתפשר בתביעה או יביא לסיומה ללא הסכמת הספק מראש ובכתב. השיפוי יהיה בהתאם לפסק הדין החלוט."
	נוסח סעיף 15.3 ישונה – " הספק מתחייב לשפות את המשרד על כל נזק, תשלום או הוצאה שייגרמו לו מכל סיבה שהיא, לרבות כאלה הנובעים ממעשיו או מחדליו, בהתאם לאחריותו החוקית של הספק, כתוצאה ישירה מהפעלתו של הסכם זה, מיד עם קבלת הודעה על כך מאת המשרד. הספק לא יהיה אחראי לכל נזק עקיף או תוצאתי ובכל מקרה תוגבל אחריותו על פי הסכם זה." 
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סעיף 15 - נזיקין
	סעיף 15.1 - שורה 1, תימחק המילה: "לבדו". לאחר המילה: "באחריות" יבוא: "על פי דין". תימחק המילה: "כל". ימחקו המילים: "מכל סיבה שהיא".

שורה 3, ימחקו המילים: "ישירה או עקיפה מהפעלתו של הסכם זה" ובמקומן יבוא: "ממעשה ו/או מחדל של הספק".

סעיף 15.2 - ימחק.

סעיף 15.3 - שורה 1, תימחק המילה: "כל". ימחקו המילים: "מכל סיבה שהיא, לרבות כאלה הנובעים מ" ובמקומן יבוא: "עקב".

שורה 3, ימחקו המילים: "מיד עם" במקומן יבוא: "תוך זמן סביר מ".

בסוף הסעיף יבוא: "למרות האמור בהסכם זה, חובת הספק ואחריותו בכל מקום בו נושא הספק באחריות ו/או בפיצוי ו/או בשיפוי על פי הסכם זה, כפופה לתנאים המצטברים דלהלן: (1) התקבל פס"ד שביצועו לא עוכב המורה כן (2) המשרד הודיע לספק על כל תביעה או דרישה כאמור מיד עם היוודע לו על כך ואפשר לספק לנהל את ההגנה ולא התפשר בשמו ובמקומו ללא אישורו של הספק מראש ובכתב (3) בשום מקרה הספק לא יישא בנזקים עקיפים ו/או תוצאתיים לרבות כלכליים וכן בגין מעשה ו/או מחדל של המשרד ו/או מי מטעמו".
	מוסכם להוסיף "על פי דין", שאר הסעיף לא ישונה.

נוסח הסעיף לא ישונה.

נוסח הסעיף לא ישונה.

ראה תשובה 139.
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סעיף 16 – חובת ביטוח
	סעיף 16 - שורה 2, לאחר המילים: "והשירותים החברתיים" יבוא\: "בכפוף להרחבי השיפוי כמפורט להלן". לאחר המילים: "ולהציג למשרד את" יבוא: "אישור על קיום".

שורה 3, ימחקו המילים: "לא יפחתו מהמצוין" ובמקומן יבוא: "יהיו בסך המצוין".

סעיף 16.1.2 - ימחקו המילים: "לא יפחת מסך" ובמקומן יבוא: "בסך". תימחק המילה: "ולשנה" ובמקומה יבוא: "ולתקופת ביטוח".

סעיף 16.1.4 -  בסופו יתווספו המילים: "באם ייחשבו לעובדי הספק".

סעיף 16.2.2 -  ימחקו המילים: "לא יפחת מסך" ובמקומן יבוא: "בסך". תימחק המילה: "שנה".

סעיף 16.2.5 - לאחר המילים: "מחדלי הספק" יבוא: "ועובדיו".

סעיף 16.3.2 - שורה 1, ימחקו המילים: "ובגין כל" ובמקומן יבוא: "ומנהליו".

שורה 3, תימחק המילה: "הקמה".

שורה 5, תימחק המילה: "בהתאם" ובמקומה יבוא: "בקשר".

סעיף 16.3.2 - ימחקו המילים: "לא יפחת מסך" ובמקומן יבוא: "בסך". תימחק המילה: "שנה".

סעיף 16.3.5 - שורה 2, ימחקו המילים: "והפועלים מטעמו".

סעיף 16.4.2 - שורה 1, תימחק המילה: "צמצום" ובמקומה יבוא: "שינוי לרעה".

שורה 2, תימחק המילה: "לפחות".

שורה 3, יתווספו המילים: "בכפוף לקבלת מען למשלוח דואר".

סעיף 16.4.6 - תימחק המילה: "מקטין" ובמקומה יבוא: "משנה לרעה".

סעיף 16.4.7 - ימחקו המילים: "לא יפחתו מהמקובל" ובמקומן יבוא: "הינם כמקובל".

בסוף הסעיף יבוא: "2012".

סעיף 16.5 - שורה 1, ימחקו המילים: "העתקי פוליסות הביטוח מאושרות ע"י המבטח או" ובמקום המילה: "בחתימתו" יבוא: "בחתימת המבטח".

סעיף 16.6 - שורה 4, ימחקו המילים: "את העתקי פוליסות הביטוח המחודשות מאושרות וחתומות ע"י המבטח או".

שורה 6, ימחקו המילים: "לכל המאוחר שבועיים".
	מוסכם להוסיף לאחר המילים: "ולהציג למשרד את" את "אישור על קיום".
נוסח הסעיף לא ישונה

נוסח הסעיף לא ישונה

נוסח הסעיף לא ישונה

נוסח הסעיף לא ישונה

נוסח הסעיף לא ישונה

נוסח הסעיף לא ישונה

נוסח הסעיף לא ישונה

נוסח הסעיף לא ישונה

נוסח הסעיף לא ישונה

נוסח הסעיף לא ישונה

נוסח הסעיף לא ישונה

נוסח הסעיף לא ישונה

נוסח הסעיף לא ישונה

נוסח הסעיף לא ישונה

נוסח הסעיף לא ישונה

	140. 
	נספח 29- הסכם 
סעיף 17 
	נבקש הבהרה לסעיף זה. 
	התוצרים מהפעלת המוקד יהיו שייכים למשרד, כמו כן הספק לא יוכל לפרסם מחקרים שלו על המוקד ללא אישרו המשרד. הספק מתחייב לשתף פעולה עם חוקרי המשרד לצורך עריכת מחקרים בתחום 

	141. 
	נספח 29 - הסכם 
סעיף 18 
	נבקש הבהרה לסעיף זה – היכן וכיצד נדרש הספק לפרסם את השירות.
	באם יידרש.
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סעיף 19.1
	נא הבהירו האם פרסום ההסכם בנוסחו המלא והסופי כולל גם פרסום של התמורה לספק. נבקש כי הפרסום לא יכלול את התמורה.
	בהחלטת הממשלה נדרש גם פרסום התמורה.
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סעיף 21
	התמורה הינה לפניה בודדת.
נבקש לייצר מנגנון להתאמת התמורה במקרה של שינוי במשך הפניה – הן במשך השיחה והן במשך התיעוד, אשר נובע משינוי תהליכים, תסריטים, מערכות וכיוצ"ב. נבקש כי התמורה תשתנה בהתאמה למשך השיחה בפועל כתוצאה משינויים אלו.
	נוסח הסעיף לא ישונה
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סעיף21.1.2
	הטקסט המודגש לאחר סעיף 21.1.2.1.3 – דווקא במקרה שבו יש היקף פניות נמוך נראה כי ישנה הצדקה גדולה יותר לשלם החזר על ההשקעה. נבקשכם למחוק את המלל המודגש.
במידה שהנכם עומדים על השארת המלל, נא הבהירו כי במידה שהמשרד מימש את האופציה ישולם רכיב החזר בגין השקעה גם אם לא התקבלו 300,000 פניות בשנתיים הראשונות.
	נוסח הסעיף לא ישונה
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סעיף 21.1.2.4
	נא שנו כך שרכישת מערכות לפי הצעת מחיר שיקבל המשרד כפופה להסכמת הספק שכן יתכן שהצעת המחיר שהמשרד קיבל תהיה גבוהה מזו של הספק או שהספק יכול לקבל מצד שלישי
	במידה והספק מסוגל להביא הצעת מחיר יותר זולה מהצעת המשרד (כמובן כשההצעה שעונה על כל דרישות המשרד ובכפוף לאישור המשרד) המשרד יהיה רשאי לפי שיקול דעתו הבלעדי לקבל את הצעתו ולא לחייב אותו בהצעה שהמשרד הביא
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סעיף 21.2
	נא הוסיפו כי במקרה שבו התשלומים ביחס עובדים יעלו על פי הוראת דין כגון העלאת שכר מינימום, הסדרים פנסיונים או הוראת דין מחייבת אחרת) הצדדים יגיעו להסכמה לגבי חלוקת העלות של התמורה הנוספת ביניהם. במידה שלא יגיעו להסכמה יהיה הספק רשאי להביא הסכם זה לידי סיום בהודעה בת 90 יום מראש ובכתב
	נוסח הסעיף לא ישונה
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סעיף 21.1.2.1
	אנו מבקשים לשנות את הסעיף כך שהספק יקבל בכל מקרה תשלום בגין 300,000 פניות עבור החזר ההשקעה
	נוסח הסעיף לא ישונה

	148. 
	נספח 29  הסכם

סעיף 21.1.2.4.1
	מה שיטת התמחור לשירות call back? האם הכוונה לתשלום חודשי קבוע בגין השירות או תשלום לפי שיחה?
	תשלום לפי שיחה

	149. 
	נספח 29 –הסכם

סעיף 21.1.2.4.3
	האם ישנה דרישה למערכת ASR במכרז זה? ישנו הבדל בתמחור בין IVR ל-ASR ועל כן חשוב לנו להבין מה נדרש. האם שיטת התמחור לסעיף זה היא לפי שיחה?
	א. מערכת ASR אינה נדרשת כחלק מהמערכת הבסיסית אלא כשירות עתידי בלבד כפי שנכתב בנספח 1 סעיף ד.6.א.3.
ב. שיטת התמחור: תשלום חד-פעמי, לפי ביצוע בפועל ורק בכפוף להחלטת המשרד לרכוש את השירות.

	150. 
	נספח 29 –הסכם

סעיף 21.1.5
	אנו מבקשים להגדיר מסגרת זמנים לאישור על ידי המשרד וביצוע התשלום בפועל לספק
	נוסח הסעיף לא ישונה


	151. 
	נספח 29-הסכם 
סעיף 25
	נבקש לגדר את גובה הקנס החודשי לשיעור שאינו עולה על 5% מסך החשבונית החודשית. 
	נוסח הסעיף לא ישונה


	152. 
	נספח 29-הסכם 
סעיף 25
	נא הוסיפו בסוף הסעיף כך:
הפיצויים המוסכמים לא יוטלו במקרה של נסיבות שאינן בשליטתו של הספק. הספק לא יהיה אחראי לנזקים עקיפים או תוצאתיים. הפיצויים מוגבלים לסך של 10% מהתמורה החודשית לספק באותו החודש שבו הוטל. 
	נוסח הסעיף לא ישונה



	153. 
	נספח 29-הסכם 
סעיף 25
	אנא הגדירו כי במהלך תקופת הניסיון 6 החודשים הראשונים הספק והלקוח יגיעו להסכמה משותפת באשר למדדים ממוצע זמני המתנה וזמני מענה לפניה ובמהלך תקופת הניסיון לא יחול מנגנון הקנס. 
	הסעיף יתוקן ויתווסף ס' 25.5 בנוסח הבא:
"על אף האמור לעיל, במהלך תקופת הניסיון כאמור בסעיף ‎3.3 לעיל יהיה רשאי המשרד לקבוע מדדים שונים ומקלים יותר לצורך הטלת פיצויים מוסכמים על פי האמור בסעיף זה, עפ"י שיקול דעתו הבלעדי."

	154. 
	נספח 29-הסכם 
סעיף 25
	האם יהיה מנגנון פרס על הצלחות ורמה גבוהה של עמידה ביעדים? בדרך כלל  כשיש פיצוי יש מנגד פרס לספק על עמידה ביעדים. למה אין התייחסות לנושא זה?
	נוסח הסעיף לא ישונה


	155. 
	נספח 29 –הסכם

סעיף 25.3
	בטבלת הפיצויים בסעיף 2 מפורט כי לא ייגבה קנס נוסף לפי סעיף 1. אנו מבקשים הבהרה בנושא כי הרי אם השיחה נטשה לא יהיה בה גם איחור במענה.
	כפי שהובן, משום שמדובר על שיחה שננטשה ולא ניתן לה מענה, לא ייגבה בגינה קנס בגין איחור במענה.

	156. 
	נספח 29 –הסכם

סעיף 25.3
	בטבלת הפיצויים בסעיף 4 בנושא תלונות מוצדקות- נבקש לקבל נתונים לגבי כמות התלונות הקיימות כיום בטווח של חצי שנה
	לא רוכזו תלונות מהספק הקיים ולכן אין יכולת לעמוד בדרישה זו.

	157. 
	ספח 29 –הסכם

סעיף 25.7
	נא הורידו את ההוצאות העקיפות
	נוסח הסעיף לא ישונה


	158. 
	נספח 29-הסכם 
סעיף 26
	נא הוסיפו כי חילוט הערבות יבוצע לאחר התראה בת 7 ימים בכתב לספק במהלכה לא תוקנה ההפרה
	נוסח הסעיף לא ישונה


	159. 
	נספח 30
	הצעת המחיר עבור שירותים עתידיים - האם ההצעה היא לשיחה בודדת או על השירות? 
	התשלום בגין שירות Callback יהיה לשיחה בודדת, לפי פנייה ולפי ביצוע בפועל.
התשלום ליתר השירותים יהיה תשלום חד-פעמי, לפי ביצוע בפועל.

מובהר כי בכל מקרה התשלום יהיה רק בכפוף להחלטת המשרד לרכוש את השירותים העתידיים הנוספים.

	160. 
	נספח 31
	נבקש לברר מדוע תנאי ההצמדה אינם כוללים הצמדה לשכר מינימום. כידוע – רק לאחרונה עודכן שכר המינימום במשק. שכר זה אמור להתעדכן שוב במהלך תקופת ההפעלה של מכרז זה. 

מרכיב מרכזי של עלות הפעלת המוקד הינו מרכיב עלות כח אדם. אי הצמדה של המחירים לשכר המינימום צפויה להסב נזק כלכלי רב לספק הזוכה.
	נוסח הסעיף לא ישונה


	161. 
	נספח 31
	מאחר וידוע על שתי פעימות קרובות של עליית שכר המינימום (בתוך תקופת ההסכם) ומאחר ומדובר על הסכם התקשרות לשירותים עתירי שכר עבודה נבקש לשנות את מנגנון ההצמדה כך שיתאים להתקשרות "עתירת שכר" לפי הוראות חשכ"ל (הוראת תכ"ם 7.17.3 סעיף 4.2).
	נוסח הסעיף לא ישונה



לקבלת המפרט המתוקן, יש לשלוח מייל לכתובת:niliz@molsa.gov.il . כמו כן, המפרט יפורסם באתר האינטרנט של מינהל הרכש הממשלתי ובאתר האינטרנט של משרד הרווחה והשירותים החברתיים. 

יודגש כי המפרט המעודכן הוא המפרט הקובע ואותו יש להגיש חתום עם ההצעה.
    ב ב ר כ ה ,

    נילי זריהן
רכזת בכירה (מעקב התקשרויות)
הריני להצהיר כי קיבלתי את טופס שאלות תשובות והמפרט המתוקן לידיי:

______________________    _____________________    ______________________     

תאריך                                           שם המציע                                   תפקיד 

______________________    _____________________    ______________________     

נציג/ה המציע המוסמך/ת            חתימה וחותמת                           עוסק מורשה/מס' זהות/מלכ"ר

______________________    _____________________    ______________________     

פקס                                               טלפון נוסף/ נייד                        כתובת דואר אלקטרוני-E.mail
�








______________________________________________________________________________

ירושלים: רח' ירמיהו 39, מגדלי הבירה, ירושלים,  טלפון: 02-5085536  פקס: 02-5085943
אתרנו באינטרנט: WWW.MOLSA.GOV.IL      [image: image1.png]   ממשל זמין: WWW.GOV.IL


_1181376197.bin

