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  תקציר מנהלי� .0

  

  :RFP "להל� סקירת הנקודות העיקריות ממסמ' ה

  

  סקירת המצב הקיי� .0.1

תו' דאגה , משרד הבריאות נושא באחריות הממלכתית הכוללת להבטחת בריאות תושבי המדינה

באופ� ישיר או באמצעות מוסדות , שיקו� ומחקר, אבחו�, מניעההפעלה ואספקת שירותי , לארגו�

  . רפואיי� אחרי�

    
הפניות מגיעות ישירות  . מספר מוביל למענה לפניות הציבור/ אי� במשרד הבריאות מוקד שירות, כיו�

  . המייל ובדואר רגיל, הפקס, באמצעות הטלפו�, אל היחידות המקצועיות השונות

  

  

   מטרת המכרז .0.2

 נות� בחירת, ולצור' כ',  מקצועי עבור משרד הבריאותContact Centerת לצור' הפעלת התקשרו

 :שירותי� שיתקשר ע� משרד הבריאות

זימו� , ברור סטאטוס הגשת בקשה, מסירת מידע כללי, בי� היתר(מת� שירותי שיחות נכנסות   .א

 ) היערכות ומענה בשעת חירו�, פגישות לגורמי� מקצועיי� ושירותי גביה

 ) בעיקר לצור' חזרה ללקוח להשלמת הטיפול בפנייתו(ת� שירותי שיחות יוצאות מ  .ב

 .י שיקול דעת ובהתא� להנחיות משרד הבריאות"עפ, שירותי� נוספי� א� ידרשו  .ג

 

  

 

 שלבי העלייה לאוויר והיקפי הפעילות הצפויי� .0.3

  :   שלבי� מרכזיי�2 " בהעלייה לאוויר תהיה, 1/8/2011 הינו Contact Centerהיעד לעלייה לאוויר של ה

  עלייה לאוויר של יחידות המטה במשרד הבריאות "'שלב א  .ד

 : בחודשנכנסותהיק� שיחות  •

  פניות22,400 "יחידות המדג� כ .1

 )כולל יחידות המדג�( פניות 36,200 "כלל יחידות המטה כ .2

 הרחבת הפעילות ועלייה לאוויר של הלשכות והנאפות " 'שלב ב  .ה

 )כולל יחידות המדג� והמטה( פניות 102,000 "כ: ש בחודנכנסותהיק� שיחות  •
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 למשרד הוספת תחומי פעילות בלשכות והנאפות וContact Centerתיתכ� הרחבת פעילות בשל תמיכת ה* 

  .הנתוני� המצויני� לעיל הינ� אומד� בלבד ואינ� מחייבי� את המזמי�. הבריאות

  

  

  

  עלויות .0.4

 :התגמול לספק שיטת 

 :Contact Centerלהתייצבות התחילת הפיילוט ועד תגמול הספק מ ''שלב א  .א

י "עתגמול הספק על מדדי איכות וכ� , )100%(תגמול על שעות עבודה בפועל על פי דיווחי הספק  

 .קנס/ הוספת פרמטר פרס 

 :reContact Cent לאחר התייצבות ה –' שלב ב  .ב

תגמול על וכ� ) ות ממצע בשעהמספר שיח/ שיחות נענות (בפועל על פי חישוב תגמול על שעות עבודה 

  .קנס/ י הוספת פרמטר פרס "מדדי איכות  ע

  

  
  
 

 תקופת המכרז  .0.5

   שני�5תקופת ההתקשרות הראשונה הינה למש'   .א

ולאחר ,  שני� נוספות3 "למשרד הבריאות קיימת זכות להארי' את תקופת ההתקשרות הראשונה ל  .ב

עה בכתב שישלח המשרד לא יאוחר הארכת תקופת ההתקשרות תהיה בהוד. מכ� לשנתיי� נוספות

 .לפי העניי�,  יו� לפני תו� ההתקשרות הראשונה או זו שלאחריה60מ 

  

  

  

 טכנולוגיה ותשתיות .0.6

 CRMכל השיחות יתועדו במערכת   .א

 כל המידע הנדרש לנציגי� יהיה זמי� במערכת ניהול ידע ובאתר האינטרנט של המשרד  .ב

  לטיפולCRM " ערכת הפניות להמש' טיפול יעברו לרפרנטי� באמצעות מ  .ג

מערכת גבייה , WEBמערכת , מערכת לניהול ידע, CRM: הבריאותמערכות נדרשות ממשרד   .ד

 .ותשלומי�
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 בקרה ומעקב, מדדי� .0.7

 Contact Center "ימונה אחראי מטע� משרד הבריאות על פעילות ה  .א

 )' ספח טפירוט בנ (Contact Center "במכרז מפורטי� הדוחות הנדרשי� לניהול השוט� של ה  .ב

  למשרד הבריאות לצור' בקרה שוטפתOnlineהדוחות  יהיו זמיני�   .ג
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   הזמנה להגשת הצעות למכרז  –מנהלה  .1

  שיטת סיווג רכיבי ההזמנה : מבוא

  

  :רכיבי ההזמנה מסווגי� לפי הסימו� הבא

I –    רכיב המובא לידיעה בלבד)Information (הוא דורש את תשובת ו �או /ואי

  . התייחסות המציע

  .במידה ויש למציע התייחסות כלשהי עליו לציינה במפורש  

M   "    סעי� חובה)Mandatory ( " לספק את �סעי� אשר על המציע להתחייב בפני המזמי 

' זאו לאשר את יכולתו לספק את השירות בנספח /על המציע לפרט ו. הנדרש בו

  ". מענה טכני"

S –    רכיב הדורש תשובה מפורטת ומדויקת)specified ( בפורמט המדויק שנדרש במפרט

יובהר כי מדובר בדרישות שהמציע מחויב להיענות לה� בצורה ). מילוי טבלה למשל(

  .  שלהל�'זברורה ומפורטת מפורט בנספח 

  .'זעל המציע לפרט את האמור בנספח     

      

  . כסיווג ראש הפרק מפרקי ההזמנה אליו ה� שייכי�מסווגי�, תתי סעיפי� שלא סווגו

  

  :הערה

כי הסיווגי� דלעיל אינ� באי� לפגוע בחובת המציע לקיי� את כל החיובי� , למע� הסר ספק, מובהר בזאת

 S ' וM וכי היעדר תשובה או הסתייגות או תשובה לא ברורה לסעיפי� , כאחדS'וI,Mהכלולי� בסעיפי� 

 .מציעעלולי� לגרו� לפסילת ה
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  )M(מהות המכרז  .1.1

נות� שירותי� בחירת , בתו' כ',  מקצועיContact Centerנה התקשרות להפעלת טרת המכרז הימ .1.1.1

: להל�" (א"בהסכ� המצור� כנספח , ")המזמי�"או " המשרד: "להל� (משרד הבריאותשיתקשר ע� 

, וס הגשת בקשהברור סטאט, מסירת מידע כללי, בי� היתר(מת� שירותי שיחות נכנסות ") ההסכ�"

ת� שירותי מ, ")שירות שיחות נכנסות: "להל� ()זימו� פגישות לגורמי� מקצועיי� ושירותי גביה

שירות שיחות : "להל�) (בעיקר לצור' חזרה ללקוח להשלמת הטיפול בפנייתו(שיחות יוצאות 

פקס , מייל, כגו� אינטרנט: מת� שירותי מענה לפניות המקבלות באמצעי תקשורת נוספי�, ")יוצאות

הכל בהתא� לאמור במסמכי המכרז ובהסכ� על נספחיו , שירותי� נוספי� א� ידרשוודואר רגיל וכ� 

  "). השירותי� או העבודות : "להל� ביחד(

מת� שירותי מענה לפניות (יודגש כי השירותי� הנדרשי� המוצגי� במסגרת מסמ' זה  .1.1.2

ותשתית לפעילות רחבה יותר הינ� בסיס ) המתקבלות ביחידות המטה של משרד הבריאות

 .עליה המציע יידרש לתת מענה בעתיד

 Contact ' פי הפעילות של היקבשני� הקרובות מתוכננת הרחבה משמעותית של ה

Centerשל משרד הבריאות :  

עבור פעילויות נוספות ,  בתו' משרד הבריאותskillsהוספת תחומי פעילות ומיומנויות 

לדוגמא מת� מענה לפניות טלפוניות המתקבלות כיו� . ו�במשרד שאינ� מוגדרות בשלב ראש

  .) להל� 3 ראה פירוט בפרק( .בלשכות הבריאות ובנפות

 

, סכ� לשתי תקופותהעל פי ההסכ� תקופת ההתקשרות הינה לחמש שני� ע� אופציה להארי' את ה .1.1.3

 המשרד הבלעדי של ובהתא� לשיקול דעת, תקופה אחת בת שלוש שני� ותקופה נוספת בת שנתיי�

  ")תקופת ההתקשרות: "להל�(

תקשרות האו שאינו נשוא הלי' זה או ה,  למותר לציי� כי שירות טלפוני שאינו כלול במכרז זה .1.1.4

 .וללא קשר למכרז זה,  המשרדלפי שיקול דעת, י גור� חיצוני"י משרד הבריאות או ע"יינת� ע, מכוחו

 ; ב"המציע יגיש את הצעתו בהתא� למסמכי המכרז המצ .1.1.5

  . בעצמו ולא באמצעות קבל� משנה שלוContact Center "המציע לספק את שירותי הפעלת על ה .1.1.6

  
  

 בדיקה .1.2

 .המציע יקרא בעיו� את ההזמנה וההצעה על כל נספחיה� .1.2.1

 שבדק וקיבל את כל הפרטי� שהיו דרושי� לו לצור' הגשת ייחשב המציע כמי, הגיש המציע הצעה .1.2.2

  .ההצעה
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פניות . 02-5655976'  לפקס מס15:00 בשעה 10.3.2011 עד לתארי!, נית� להציג שאלות בכתב .1.2.3

רק . סיכו� הפניות בכתב יועבר לכל הפוני� שהעבירו שאלות .נהישתגענה לאחר מועד זה לא תענ

  .סיכו� התשובות בכתב יחייב את משרד הבריאות

  
  

  תנאי ס� .1.3

אי הס� תנלהל� . זכאי להגיש הצעות במכרז זה מציע העונה על כל דרישות הס� המפורטות
  :למכרז זה

  .תאגיד רשו� כחוק בישראל .1.3.1

  .  להל�1.4מציע שציר� את כל האישורי� כמפורט בסעי�  .1.3.2

 .המציע רשו� כעוסק מורשה .1.3.3

  .המציע מנהל ספרי� כדי� ומדווח כדי� לרשויות המס .1.3.4

בהקמת והפעלת ) 2010"2008( השני� האחרונות 3 –המציע בעל ניסיו� מוכח בכל אחת מ  .1.3.5

 מוקדהמינימאלי בהפעלת  הפעילותההיק� כאשר  ,של שיחות נכנסותמוקד שירות טלפוני 

, 2010וככל שמדובר בשנת ,  אחת מהשני� המנויות לעילבכל עמדות 100של  לפחות הינו

 . השנהלאור' כל חודשי, פעל המוקד בהיק� המתואר לעיל

שירות מוקדי  שלושה לפחות המציע ידי על הופעלו 2010"2008 מהשני�  אחת כי בכל נדרש .1.3.6

 בכל  לפחות רצופה חצי שנה–מש' הפעלת מוקד לכל לקוח (, עבור שלושה לקוחות שוני�

 הגשת במועד פעיל עדי� והינו פועל לפחות אחד מוקד מתוכ� ,)שנה משלושת השני� הללו

לכל , �רצופי חודשי� 12 במש' נציגי� עמדות 50 מ קט� בהיק� שאינו - למכרז ההצעה

  .ועד הגשת ההצעה אשר מסתיימי� במ,הפחות

3  מליו� 8שנתי בהפעלת מוקדי� טלפוניי� ארציי� בהיק� של הכנסות המציע בעל מחזור  .1.3.7

  . המסתיימות במועד הגשת המכרז השני� האחרונות3 –לפחות בכל אחת מ 

להל� , Contact Centerפרט בהצעתו את פרטי מנהל המוקד אשר ינהל את העל המציע ל .1.3.8

בעל ניסיו� בהקמה והפעלה של מוקדי�  :יקט במכרז זהתנאי הס� הנדרשי� למנהל פרו

כמו כ� ניסיונו של .  עמדות שירות פעילות במקביל50טלפוניי� בהיק� ובגודל של לפחות 

 מצטברות שנתיי�ומתוכ� לפחות ,  ארבע שני�מנהל הפרויקט נצבר במהל' תקופה של

על ציע להציג ולפרט על המ. המסתיימות לכל המאוחר ביו� הגשת ההצעהבניהול מוקדי� 

  .פרטיו וניסיונו במסגרת ההצעה, זהותו, מנהל הפרויקט

  
 ניסיו�    על המציע להציג בהצעתו את פרטי המידע� אשר יועסק בפרויקט והינו בעל 1.3.8.1

  . במסמ'3.2.3פירוט התפקיד בסעי�  כאמור בבחברה המספקת שירותשל שנה 
  

 

,  שני� בגביית תשלומי� באמצעות הטלפו�5חות על המציע להיות בעל ניסיו� מוכח של לפ .1.3.9

, במסגרת זו על המציע להיות בעל ניסיו� בקליטת פרטי כרטיסי האשראי. כרטיסי אשראיב
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וכ� , או קבצי כרטיסי� חסומי� של חברות האשראי/בדיקת תקינות� מול מרכזי הבדיקה ו

 התוכנות על המציע להיות בעל. הקלדת הפרטי� למערכת המחשב לביצוע התשלו�

, י בנק ישראל" התממשקות ע� מערכת סליקת כרטיס אשראי המוכרת עהמתאימות לצור'

 על המציע לפרט את ניסיונו ולציי� את פרטי הלקוחות לה� .לצור' ביצוע האמור בסעי� זה

  .סיפק שירות זה

או מי מבעלי השליטה בו לא הורשעו בשלוש השני� שקדמו למועד האחרו� להגשת  מציעה .1.3.10

ות במכרז בעבירה פלילית אחת או יותר שנעשו בניגוד לחוקי העבודה המפורטי� ההצע

  ".ב"בנספח 

 לחוק 5ידי מפקח עבודה שמונה לפי סעי� " או מי מבעלי השליטה בו לא נקנסו על, המציע .1.3.11

בשנה שקדמה למועד האחרו� להגשת ההצעות , 1985 –ו "התשמ, העבירות המנהליות

  ".ב"תר בעבירה על חוקי העבודה המפורטי� בנספח  קנסות או יו2–במכרז ביותר ב

בגי� עברות על חוקי העבודה , במקרה בו קיימי� הליכי� תלויי� ועומדי� נגד המציע .1.3.12

  . ויפרט בנושאיצהיר המציע על הליכי� אלו, "בנספח ב"המפורטי� 

הוועדה תהיה רשאית לדחות הצעה ג� לנוכח קיומ� של הליכי� משפטיי� בגי� עברות על  .1.3.13

  .בכפו� למת� זכות טיעו� למציע, " ב"וקי העבודה המפורטי� בנספח ח

 

  :מציע יצר� להצעתו את כל המסמכי� הבאי�

לפיה על ,  לא צמודה3 225,000על ס' של , ערבות בנקאית אוטונומית ובלתי מותנית של בנק ישראלי .1.3.14

תהיה בתוק� הערבות .  את סכו� הערבות לדרישתה הראשונה ללא כל הנמקהמשרדהבנק לשל� ל

ערבות המכרז תשמש ". ג"בנוסח המצור� בזה כנספח  ")ערבות המכרז: "להל�( 30.6.2011 עד ליו� 

 לחלט את ערבות משרד יהא רשאילהבטחת מילוי כל התחייבויות המציע לפי מסמכי המכרז וה

  .כפיצוי מוסכ� ומוער' מראש, מציע לא יעמוד בהתחייבויותיו כאמורההמכרז במידה ו

, למכרז" ג "בנוסח ערבות הגשה המצור� בנספח ת תוגש כערבות מקורית בדיוקהערבו

  .לא יתקבל צילו� של הערבות. השמטות או שינויי�, ללא תוספות

  . מהנוסח האמור יגרו� לפסילת ההצעהשינויכל 

אכיפת ניהול (ציבוריי�  אישור תק� על ניהול פנקסי חשבונות ורישו� על פי חוק עסקאות גופי� .1.3.15

  .1976 –ו "תשל) 'נות וכוחשבו

  .אישור תק� על ניכוי מס במקור .1.3.16

  .תעודת עוסק מורשה .1.3.17

  . למכרז  זה"ד"ב כנספח " המסמכי� הנדרשי� בנוסח המצד לכל"יש לצר� אישור עו

כדי למצות את התחייבות ' מובהר למע� הסר ספק כי אי� בנספח ה. )'נספח ה(אישור והצהרת המציע  .1.3.18

. נעשה לצור' תזכורת בלבד' הריכוז בנספח ה;  בכל מסמכי המכרזהמציע וכי החיוב המלא מפורט
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 הצעת המחירי� תכלול את התשלו� עבור שעת נציג כמפורט ."ו"נספח כמפורט בהצעת המחירי�  .1.3.19

   .  למסמכי המכרז6פרק ב

מחיר המוצע וכי ה, י הספק בהתא� לתעריפי� המקובלי�"מחיר שעת הנציג יוגדר עמובהר כי 

  .מ"מע+ /55יוצאות לא יעלה על /יחות נכנסותלשעת נציג לש

 :כדלקמ� , "י"נספח  צילו� גבי על להצהיר המציע על -במכרז המשתת� הצהרת .1.3.20

 המכרז תנאי כל וקבלת הבנת) 1

 ,במכרז זה כמפורט ודרישותיו משרד הבריאות צרכי את והבי� קרא כי , ולאשר להצהיר המציע על

המומחיות ,  הכושר,הידע, הניסיו� ברשותו. לדעת קשבי אשר וההסברי� ההבהרות כל את קיבל

 מקצועית והכול ברמה ,זה הזוכה במכרז התחייבויות מושל� של ושאר האמצעי� הנדרשי� לביצוע

 הארכות לרבות ,ההתקשרות תקופת כל ברשותו לאור' להיות וימשיכו, גבוהי� וסטנדרטי� גבוהה

 .זה מכרז פי על עמו שיחת� בהסכ� בויותיוהתחיי פי המכרז ועל לדרישות בהתא� ,תהיינה א�

 המכרז תנאי לכל הסכמה) 2

 המכרז כל דרישות אחר למלא מתחייב והוא המכרז תנאי לכל מסכי� הוא כי להצהיר המציע על

 כל לאור' ,גבוהה וברמה מקצועית במיומנות ,ביעילות ,בדייקנות ,בו יזכה א� ,זה במכרז כמפורט

 .ההתקשרות תקופת

3  (� בהצעות עיו

ותקנותיו , 1992 ב"התשנ המכרזי� חובת חוק פי שעל למציע ידוע כי ,להצהיר המציע על

 אחרי� מציעי� של פניות שתהיינה יתכ� " ) המכרזי� ותקנותיו חובת חוק"– להל�(

 צור' ואי� לכ' התנגדות לו אי� כי המציע מצהיר ,כ� כמו .וזכה הצעתו במידה את לראות

 המציע על . ותקנותיוהמכרזי� חובת לחוק בכפו� ,הצעתו את תלהראו ממנו רשות לבקש

 למרות .למתחרי� להצגה חסויי� בהצעתו סעיפי� אלו )זה לסעי� בתשובתו(מראש  לציי�

שלהערכתה  מסמ' כל להציג ,דעתה שיקול פי על ,רשאית תהא המכרזי� ועדת,זאת

חובת  חוק של תבדרישו לעמוד כדי דרוש והוא מסחרי סוד מהווה אינו המקצועית

  .ותקנותיו המכרזי�

  

 וכמויות היקפי�) 4

צרכי  פי על תהיה זה מכרז פי על השירותי� שהזמנת לו ברור כי ,להצהיר המציע על

 .המשרד של הבלעדי דעתו שיקול ולפי לזמ� מזמ� ,משרד הבריאות

   קניי� וזכויות יוצרי�והגנה על זכויותשמירת חובת סודיות ) 5

חבי� , ככל שיזכו במכרז, ייב כי הוא או מי מנותני השירות מטעמוומתחצהיר מ המציע

ומתחייבי� להימנע מכל פעולה שיש בה ולו , חובת סודיות ביחס לכל המידע שייחשפו אליו
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היכולה לנבוע מהמידע אליו , או זכויות קניי�, או זכויות יוצרי�, חשש להפרת חובה זו

ולמע� הסר ספק יובהר כי ככל שתטע�  .עמוטת� השירות נשוא מכרז זה או מי מיחש� נוי

, מי מטעמו או י נות� השירות"טענה או תוגש תביעה בגי� הפרה של אחת מזכויות אלו ע

או סכו� שיפסק בערכאות או בדר' , ישפה נות� השירות את המשרד על כל נזק שיגר�

  "). י"נספח (   . או כתוצאה ממנהאחרת נגד המשרד בגי� הפרה זו

א� בעלי . ומאושר על ידי רואה חשבו�") יא"נספח (י המציע חתו� בידי המציע טופס פרט .1.3.21

  .יש לצר� פירוט של בעלי מניותיה� עד לאנשי� פרטיי�, בחברת המציע ה� חברות המניות

מבוקרי� וחתומי� על ידי ההנהלה ורואה  31/12/09 – ו 31/12/08דוחות כספיי� ליו�  .1.3.22

ח מיוחד "דו 2010לגבי שנת . זרי� מזומני� וביאורי�ת, רווח והפסד, חשבו� כולל מאזני�

  . של רואה החשבו� שמצהיר על כ' שמחזור ההכנסות הוא לא פחות מהנדרש בתנאי הס�

 המציע בדבר קיו� חובותיו של המציע ובעל השליטה בו בעניי� זכויות עובדי� ד"עואישור  .1.3.23

  ".יב"בנוסח המצור� בזה כנספח , והרשעות המציע ובעלי השליטה בו

קנסות של המציע ובעלי , ת בדבר הרשעות"אישור ממינהל ההסדרה והאכיפה במשרד התמ .1.3.24

  .השליטה בו או היעדר�

 1.3.8, 1.3.9, 1.3.6, 1.3.5מסמכי� המוכיחי� את ניסיונו של המציע כמפורט בסעיפי�  .1.3.25

  . ח ובי� בדר' מהימנה אחרת"בי� א� באישור של רו, לעיל

תו' פירוט מלא לגביה� , ו� הפעלת מרכזי שירות טלפוניהמלצות בכתב של לקוחות בתח .1.3.26

י "עפ, לכול� או מקצת�, יובהר כי המשרד יפנה לממליצי� שיצוינו . א"בנספח יכאמור 

  .שיקול דעתו הבלעדי

  . לעיל1.3.7ח על מחזור עסקי� כאמור בסעי� "אישור רו .1.3.27

  . לעיל 1.3.8מסמכי� המוכיחי� את נסיונו של מנהל הפרויקט כאמור בסעי�  .1.3.28

ולמלאו במקומות , יש לצר� את המסמ! בנוסח המצור�, מסמכי� שנוסח� מצור� כנספח: הערה

  .המתאימי�

  

  

  הגשת ההצעות .1.4

כפופה לכל  ותהיה, ")מסמכי המכרז: "להל�(הצעה תוגש על גבי מסמכי המכרז על כל מרכיביה� וחלקיה� 

  .התנאי� וההוראות המפורטי� במסמכי המכרז ובתנאיו

 ' ירושלי� קומה ב29רבקה '  רח–הבריאות  במשרדי משרד לקבל המכרז נית� את מסמכי .1.4.1

  . בשעות העבודה הרגילות, במודיעי�

ש� , פקס, טלפו�, ש� המציע( יש להשאיר פרטי� אודות המציע ,קבלת מסמכי המכרזבעת  .1.4.2

 ).איש הקשר וכדומה
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 ובלבד שהמציע ידאג www.health.gov.il האינטרנטאתר נית� להוריד את המסמכי� מ .1.4.3

במידה וישנ� שינויי� בי� , למע� הסר ספק(, 1.5.2 לרישומו במשרד הבריאות כנדרש בסעי�

הנוסח המסופק על ידי , הנוסח המסופק על ידי המשרד ובי� הנוסח המופיע באינטרנט

 ).המשרד הוא המחייב

� את כל החתימות הנדרשות במסמכי המכרז על המציע למלא את כל הפרטי� ולחתו .1.4.4

  . לרבות חתימה על ההסכ� שצור� למכרז, בהתא� למסמכי המכרז

וכל המסמכי� והאישורי� המפורטי� , ) לפי העניי�" או הערבויות (להצעה יצורפו הערבות  .1.4.5

  . לעיל1.4בסעי� 

מורי� כי המציע מצהיר בזאת כי הוא עומד בתנאי� המקדימי� הא, גשת ההצעה פירושהה .1.4.6

קיבל את , הסכי� לכל תנאיה וכי בטר� הגיש את הצעתו, הבי� את מהות העבודה, לעיל

ולפיכ' יהא מנוע , הפרטי� והעובדות, בדק את כל הנתוני�, מלוא המידע האפשרי

או תנאי כלשהו של המכרז על כל פרטיו /או לא הבי� פרט ו/מלהעלות כל טענה כי לא ידע ו

 .וחלקיו

 .מציע מהווה הסכמה מראש לכל תנאי המכרזגשת הצעה מטע� הה .1.4.7

, בהגשת הצעתו במכרז מצהיר המציע ומאשר כי הוא מכיר היטב את הדי� בישראל, מו כ�כ .1.4.8

את דיני המכרזי� החלי� בישראל ובכלל זאת , לרבות א� כי בלי לגרוע מכלליות האמור

 6שות תקנה המציע מצהיר כי הוא עומד בדרי. את כל דרישות הרישו� והרישוי הנדרשי�

 .1993 " ג"לתקנות חובת המכרזי� התשנ) א(

תוגש בצירו� שני עותקי� בהעתק , ההצעה בצירו� כל המסמכי� הדרושי� הנלווי� אליה .1.4.9

 במעטפה סגורה שלא תישא עליה סימני כל אלו יוגשו. ועותק נוס� על גבי תקליטור, קשיח

רבקה ' רח' קומה ב, ותלתיבת המכרזי� הממוקמת במודיעי� משרד הבריא זיהוי כלשה�

 Contactלהפעלת  11/2011 'מכרז מס: "על המעטפה יש לציי�. תלפיות ירושלי�, 29

Center ללא ש� המציע או כל פרט מזהה אחר, בלבד"  למשרד הבריאות . 

וסימו� העתקי ההצעה " מקור"יש להקפיד על סימו� העותק המקורי של ההצעה במילה  .1.4.10

לבי� ההצעות " מקור"סתירה בי� ההצעה המסומנת בכל מקרה של ". העתק"במילה 

 ".מקור"יגבר תוכנה של ההצעה המסומנת , המופיעות על גבי התקליטורי�

ושני , העותק המקורי של הצעת המחיר. במעטפת המכרז יהיו שתי מעטפות פנימיות .1.4.11

מעטפת : "להל�(' יוכנסו למעטפה שתסומ� באות א) 'ונספח (עותקי� של הצעת המחיר 

לרבות כתב הערבות ויתר מסמכי , העותק המקורי של מסמכי ההצעה החתומי�"). רהמחי

יוכנסו למעטפה נפרדת שתסומ� ) 1.4.8 כאמור בסעי� (ההצעה וכ� שני עותקי� של ההצעה 

מה כאמור מעטפת המחיר תיחת� בחותמת המציע ותוכנס כשהיא סגורה וחתו. 'באות ב

" מקור"יש להקפיד על סימו� העותק המקורי של ההצעה במילה . לתו' מעטפת ההצעה

אי� למלא בחוברת המכרז כל פרט מהפרטי� ". העתק"וסימו� העתק ההצעה במילה 
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ידי המציע " הכלולי� בהצעת המחיר ואי� להזכיר פרטי� אלה בכל מסמ' אחר המוגש על

 .אלא א' ורק במעטפת המחיר

  

  12:00בשעה  24.3.2011 האחרו� למסירת ההצעות הוא יו�המועד 

�  .מעטפה שלא תימצא בתיבת המכרזי� במועד ובשעה הנקובי� לעיל לא תידו
  

, ")תקופת תוק� ההצעה: "להל� (30.6.2011 ההצעה נשוא המכרז תעמוד בתוקפה עד ליו� .1.4.12

 .  להל�1.5.13 בסעי�בכפו� לאמור 

  המשרדרשאי,  א� הלי' בחירת הזוכי� לא יסתיי�" לאחר תו� תוק� ההצעה כאמור לעיל  .1.4.13

, יו�) שישי� (60להורות למציעי� להארי' את תוק� הצעותיה� לתקופה נוספת של עד 

, הודעה כאמור. ובמקרה זה יהיה כל מציע חייב להארי' את תוק� הצעתו בהתא� להודעה

המציעי� או  בכתב למספר הפקסימיליה של המשרדתשלח על ידי , להארכת תוק� ההצעה

הארכת תוק� הצעת המציע מותנית בכ' כי יואר' תקפה של הערבות . באמצעות הדואר

אי הארכת הערבות כאמור תיחשב כאילו חזר בו המציע מהצעתו . הבנקאית שהגיש בהתא�

 .  לחלט את הערבות המקוריתוהמשרד יהיה זכאי

הארי' את הצעותיה�  לפנות למציעי� בבקשה ליהיה המזמי� רשאילאחר תקופת ההארכה  .1.4.14

המציע יהיה רשאי להיענות במקרה זה להצעה ולהארי' את . לתקופה או תקופות נוספות

מציע שלא הארי' את תוק� .  על ביטול הצעתולמזמי�תקפה ואת תוק� הערבות או להודיע 

  . על ביטול הצעתומשרדהערבות יחשב כמי שהודיע ל

 על ידי למזמי�תמסר , יטול ההצעותהודעה על הסכמה להארכת תוק� ההצעות או על ב .1.4.15

 .מנהל אג� רכש נכסי� ולוגיסטיקה,  מר עופר לוילידי, המציע בכתב

לא תהא למי מהצדדי� , לעיל. 1.5פי הדר' הקבועה בסעי� " ביטל המציע את הצעתו על .1.4.16

או /או דרישה ו/כל תביעה ו)  או למציע שביטל את הצעתו כאמורלמזמי�, דהיינו(במכרז 

 .  או מי מטעמו/צד האחר וטענה כלפי ה

כי אז תהא הצעתו בלתי חוזרת ובלתי ניתנת לביטול עד , הגיש המציע את ההצעה למזמי� .1.4.17

  .לתו� תוק� ההצעה והוא לא יהא רשאי לחזור בו ממנה בתקופת תוק� ההצעה

לרבות כל תקופת הארכתה כאמור בסעיפי� , חזר בו המציע מההצעה בתקופת תוק� ההצעה .1.4.18

, )לפי העניי�(ולפני קבלת הודעת המזמי� בדבר קבלתה או דחייתה ,  לעיל1.5.13 – ו 1.5.14

א� לא המציא את ערבות הביצוע במועד ובתנאי� , או במקרה שקיבל הודעת זכייה

כי אז ייחשב הדבר כהפרה יסודית של התחייבותו הבלתי חוזרת , הקבועי� בחוזה

כו� הערבות הבנקאית כפיצוי קבוע להתקשרות ע� המזמי� והמזמי� יהא זכאי לחלט את ס

 .ומוסכ� מראש בגי� הפרת הצעתו להתקשרות ע� המזמי�

כי , לאחר שהמציע המציא את הערבות המפורטת בחוזה, חת� המזמי� על החוזה ע� המציע .1.4.19

   .לכלל תוק�") החוזה: "להל�(ידי המציע כאמור " אז ייכנס החוזה שנחת� על
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 אופ� בחינת ההצעות .1.5

תבח� את ההצעות במכרז זה ") ועדת המכרזי�: "להל� ולעיל (המשרדל ועדת המכרזי� ש .1.5.1

הועדה "). הזוכה: "לעיל ולהל�(או הזוכי� /ותבחר מבי� ההצעות שיוגשו את הזוכה ו

או לפצל את השירותי� בי� מספר , יקול דעתה הבלעדי לבחור זוכה אחדשפי " על, רשאית

 . זוכי� בכל חת' שתמצא לנכו�

צעת ה(עלות היינה בדר' של שקלול מרכיבי רת ההצעה הזוכה במכרז תאמות המידה לבחי  .1.5.2

 . 1.6.4בסעי� ו'  והאיכות בהתא� לאמור בנספח ח)תערי� השעה

ראה פירוט  (40%ציו� לאיכות ,  60%עלות ציו� :  יהיו כדלקמ�איכות והעלותציוני ה .1.5.3

 ").'נספח ח"אמות המידה ב

או אצל /או במקו� בו הוא מספק שירותי� ו/לערו' ביקור אצל המציע והמשרד יהיה רשאי  .1.5.4

ג� ללא תיאו� ע� המציע , כדי לבדוק את כל האמור לעיל וכל פרט רלבנטי אחר, לקוחותיו

 .והסכמתו

הצעה . לא תעבור לשלב בדיקת הצעות המחיר,  לכל הפחות75%הצעה שלא תעמוד בציו� איכות של  .1.5.5

לדחותה בגי� ציו� , א' אינה חייבת, רזי�רשאית ועדת המכ, 79%"75%שציו� האיכות שלה נע בי� 

 .הכל לפי שיקול דעתה הבלעדי של הועדה, האיכות

דחות הצעתו של מציע שלא עמד בתנאי הס� לפי שיקול דעתה ועדת המכרזי� תהא רשאית ל .1.5.6

  .הבלעדי

או /ו,  האישורי� או המסמכי� הנדרשי� לה  הצעה שלא צורפוועדת המכרזי� תהא רשאית לפסול  .1.5.7

 א' לא חייבת "תהיה רשאית ועדת המכרזי� . או שנפל בה� פג� המצדיק את פסילת�,  מה�כל אחד

 ככל שמדובר בטעות ,לאפשר למציע לתק� או להשלי� חסרי� בהצעתו או במסמכי� שצורפו אליה–

המכרזי� תפסול הצעה שלא ועדת  . לתקנות והפסיקה בנושא זה20בתו� לב ובכפו� לאמור בסעי� 

 .ט בנושא זה והכל בכפו� לפסיקת בתי המשפת או שנמצא פג� בערבות לה ערבוצורפה

 .ועדת המכרזי� אינה מתחייבת לקבל את ההצעה הזולה או הנמוכה ביותר או כל הצעה שהיא .1.5.8

 Best(לערו' הלי' מיו� מוקד� לקראת השלב  הסופי , א' לא חייבת, ועדת המכרזי� תהיה רשאית .1.5.9

and final ( של מועמדי� ותהיה זכאית לבקש מהמועמדי� שעלו לשלב אליו יעלו מספר מצומצ�

 . א� ירצו בכ', הסופי להודיע על שיפור הצעת�

אשר המחיר הכלול בה נמו' או גבוה באופ� בלתי , לועדת המכרזי� תהיה זכות שלא לקבל כל הצעה .1.5.10

בת ביחס לאומד� שהופקד בתי) בהתא� לאמות המידה שנקבע לסוגיה זו בפסיקת בתי המשפט( סביר

ובי� שלא ,  בתיבת המכרזי�המשרדבי� שהופקד על ידי  (משרדבהתייחס לאומד� של ה, המכרזי�

 ).הופקד כאמור

ועדת המכרזי� תהא רשאית להביא בכלל שיקוליה בבחירת ההצעות את כל המרכיבי� והנתוני�  .1.5.11

 .ידי המציע"במסמכי� ובנספחי� שנדרשו במכרז וצורפו על, בהזמנה
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לאיתנותו , שאית לבצע כל בדיקה שתמצא לנכו� בכל הקשור לחוסנו הכלכליועדת המכרזי� תהא ר .1.5.12

, לש� כ'. למצבו המשפטי ולניסיונו המקצועי המוכח מהימנותו והמלצותיו של כל מציע, הפיננסית

ועדת המכרזי� תהא רשאית לדרוש מהמציע להמציא לעיונה כל אישור או מסמ' שיתבקש על ידה 

לפנות לממליצי� או לאחרי� ; שכר תקורה ורווח על פיה� הוכנה ההצעהלרבות תחשיבי , לעניי� זה

א� ללא תיאו� ע� המציע , או מבצע המציע עבודות בי� באמצעות המציע ובי� ישירות/עבור�  ביצע ו

ל לבדיקת כל "ולהיעזר בשירותי� של מומחי� או גופי הערכה בכל אחד מהתחומי� הנ, והסכמתו

המציע ישת� פעולה ע� המומחי� וגופי� כאמור וימסור לה� כל . ידרשופרט או לגיבוש כל הערכה ש

 .מידע רלבנטי שיתבקש

ועדת המכרזי� תהא רשאית לפסול לחלוטי� הצעתו של מציע אשר לא מסר לעיונה אישור או מסמ'  .1.5.13

שנדרש על ידה כאמור או שלא להתחשב בנתו� שנמסר על ידי המציע ואשר ביחס אליו התבקש אותו 

 . אישור שלא הומצא לשביעות רצו� ועדת המכרזי�מסמ' או

  .ועדת המכרזי� תהיה רשאית לנהל משא ומת� ע� הזוכה במטרה לשפר את תנאי  ההצעה .1.5.14

  

 הודעה לזוכה ולמשתתפי� האחרי� .1.6

 ").הודעת הזכיה: "להל�(ועדת המכרזי� תודיע למציע שהצעתו זכתה בהודעה שתשלח למציע  .1.6.1

קי� מקבלת ההודעה  ימי עס7 תו' למשרד לעיל ימסור 1.7.1 –קיבל מציע הודעה כאמור בסעי�  .1.6.2

הערבות כאמור תפחת החל מהשנה .  בהסכ�17.1כמותנה בסעי�  3 450,000 'ערבות להסכ� בס

ס "בשנה השנייה סכו� הערבות יעמוד ע, דהיינו. 20% " השנייה בכל שנה עד השנה הרביעית ב

 .עד סו� תקופת ההתקשרות 3 180,000 על  ס' הערבות יעמודהחל מהשנה הרביעית  3 360,000

ועדת המכרזי� תמסור לכל יתר המציעי� במכרז הודעה בדואר רשו� על דחית הצעותיה� ותצר�  .1.6.3

  .י כל מציע כאמור"להודעותיה את ערבות המכרז שהומצאה ע

  
 

  שינויי� במסמכי המכרז .1.7

יי� ותיקוני� במסמכי להכניס שינו, קוד� למועד האחרו� להגשת ההצעות, המשרד רשאי בכל עת .1.7.1

 . וה� כתוצאה משאלות ההבהרה האמורות לעילווזאת ה� ביוזמת, המכרז

י משלוח מסמכי השינוי או "כל שינוי כאמור יהיה בכתב ויובא לידיעת כל רוכשי מסמכי המכרז ע .1.7.2

ל יחול "שינוי או תיקו� כנ. או בפקס/התיקו� לכתובת שמסרו בעת רכישת מסמכי המכרז בדואר ו

ועל המציע לצרפו , חס לכל אחד ממסמכי המכרז או נספחיו ויהווה חלק בלתי נפרד מהמכרזויתיי

  .כחלק בלתי נפרד ממסמכי המכרז

 

  ביטול המכרז .1.8

התחייבות כלשהי כלפי מציע כלשהו כל , או בבחינת�, או בקבלת הצעות, לא יהיה בעצ� פרסו� המכרז

 . הסכ� ע� הזוכהמשרד הבריאותידי "עוד לא ייחת� על
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וכ� ,  הבלעדידעתועל פי שיקול ,  לנכו�שימצא בכל עת לבטל את המכרז מכל סיבה המשרד יהיה זכאי

 . לפרס� מכרז חדש לאחר ביטול המכרז"  חייב א' לא " רשאי המשרד יהיה

 .הודעה על ביטול המכרז תשלח בדואר רשו� לכל המציעי� אשר הגישו הצעות במכרז

או למי מרוכשי מסמכי המכרז כל /תהא למי מהמציעי� במכרז ולא ,  על ביטול המכרזהחליט המשרד

  .  מטעמואו כלפי מי / והמשרדאו טענה כלפי /או דרישה ו/תביעה ו

 

  בעלות על מסמכי המכרז .1.9

אי� . בלבדאשר מועבר למציעי� לצור' הגשת ההצעות , המשרד הרוחני של ומסמכי המכרז הנ� קניינ

וחל איסור מוחלט על רוכש מסמכי המכרז , או הגשת ההצעות/לעשות בה� שימוש שאינו לצור' הכנת ו

  .או העתק מה� לידי אחר/להעביר אות� ו

  

  סמכות שיפוט .1.10

סמכות השיפוט הייחודית והבלעדית בכל הקשור לנושאי� ולענייני� הנובעי� או הקשורי� למכרז זה 

  . בירושלי�תהא א' ורק לבית המשפט המוסמ' שמקו� מושבו
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  )I( יעדי� ומטרות 'מפרט  .2

  סקירה כללית .2.1

תו' דאגה , משרד הבריאות נושא באחריות הממלכתית הכוללת להבטחת בריאות תושבי המדינה

באופ� ישיר או באמצעות מוסדות , שיקו� ומחקר, אבחו�, הפעלה ואספקת שירותי מניעה, לארגו�

  . רפואיי� אחרי�

 בתי חולי� 24בפריסה ארצית וכ� ) ונפות(שכות בריאות מחוזיות  ל7, למשרד יש מטה מקצועי

 יחידות מקצועיות המעניקות מגוו� 25למעל משרד הבריאות מחולק . ממשלתיי� ועירוניי� ממשלתיי�

  .שירותי� רחב בתחומי� שוני�

  . מספר מוביל למענה לפניות הציבור/  מוקד שירותאי� במשרד הבריאות, כיו�

המייל ובדואר , הפקס, באמצעות הטלפו�, ישירות אל היחידות המקצועיות השונותיו� הפניות מגיעות ה

, רשויות, מוסדות, בעלי עסקי�, יצרני�, יבואני�, מגוו� הפוני� הינו רחב וכולל את הציבור הרחב. רגיל

 ,סוגי הפניות הינ� בהתא� לתחו� התמחות� של היחידות. רופאי� ועוסקי� במקצועות רפואיי� ועוד

בחלק מהיחידות , בנוס�. בירור סטאטוס טיפול ועוד, מידע מקצועי, קבלת מידע מנהלי, וכוללות

  .'הגשת בקשות וכד, הנחיה, הפוני�לצור' מענה לפניות , מתקיימי� בקביעות ימי קבלת קהל

 פניות 102,000"הלשכות והנאפות מוער' בכ, היק� הפניות במשרד הבריאות ביחידות המטה, כיו�

 מענה לפניות המתקבלות ביחידות המטה  Contact Center " ת� היכאשר בשלב הראשו� י, לחודש

שאינה מעוגנת , יודגש כי נתו� זה הינו בגדר הערכה בלבד, ע� זאת.  פניות בחודש36,000 "המוערכות בכ

עוד יצוי� כי יש לקחת . Contact Center/ זאת מאחר וכיו� לא מופעל מוקד , בנתוני� מדויקי�

. וכ� גידול טבעי בפניות,  ופרסו� הנושאContact Centerחשבו� גידול בהיקפי הפניות בשל הקמת ב

  .Contact Center " היקפי הפעילות יתוקפו במהל' השנה הראשונה לפעילות ה

 ציבור הפוני� למשרד הבריאותנדרש לספק שירותי� לשל משרד הבריאות  Contact Center 'ה

  : בתחומי� הבאי�

, מידע כללי על אג� מסויי�, מת� הנחיה לתהליכי� השוני�' לדוג(טכני / דע מנהלימת� מי " 
 ) שליחת טפסי� ייעודיי� ועוד, מענה לבירור סטאטוס טיפול בפניות

 חרו� / מת� מענה לפניות בשעת משבר  " 

 תיאו� פגישות ע� גורמי� מקצועיי� " 

 תמשרד דורש כגו� גביית אגרה כספישהתמיכה בפעילויות נוספות  " 
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 או חלק מה� בהתא� ליכולות ולהנחיות האלהשירותי� היתבקש לספק את מגוו� המציע שיזכה 

הזוכה נדרש להיער! , כמו כ�. י תוכנית עבודה מפורטת שהספק הזוכה יתבקש להכי�" עפהמשרד

  .המשרדבהתא� להנחיות ) בטווח קצר וטווח ארו!(מראש ליישו� מדורג 

  

 יעדי� ומטרות .2.2

 : הינ�Contact Center בהפעלת משרד הבריאות� של היעדי� המרכזיי

  .רמות שירות גבוהותיעדי  ואיכותי למבוטח תו' עמידה במקצועי, מת� שירות זמי� "

 .במספר טלפו� מוביל אחד, לפונה במענה בקו ראשו�מקסו� מגוו� השירותי� המנהליי� הניתני�  "

 .שיפור שביעות רצו� הלקוחות "

 

 ")החוצה"במבט ( ציבור הפוני�במבט אל מול  .2.3

בציבור המתמקד , שירותיגו�   (למשרד הבריאותיצירת תדמית שירותית ומובילה   " בניית מיצוב  "
  ).מתקד� ונמצא בחזית הטכנולוגיה, הפוני�

" One Stop Shop "ריכוז מירב השירותי� שאינ� מחייבי� שימוש בערוצי גישה אחרי�  ,

  . אחדContact Centerב

 מת� שירות " משרד הבריאותשל    Contact Centerה באמצעות י�פונ שביעות רצו� הגברת "
י שימוש באמצעי� טכנולוגיי� המהווי� ערוצי גישה זמיני� לקבלת " עלפונהמהיר ואיכותי , זמי�

  .אינפורמציה עדכנית

  .לכל יחידות המשרדרמת שירות אחידה  "

   .ערו4 להעברת פניות ציבור ותלונות לאחראי� על הטיפול בה� "

  

 ")פנימה"במבט  (במשרד הבריאותט אל מול מנהלי� ועובדי� במב .2.4

 יצירת מדיניות אחידה במת� שירותי� בכל "צמצו� השונות בתהליכי מת� השירות המרכזיי�  "
  .הלשכות והנאפות, היחידות

 Contactבאמצעות הרחבת הפעילות ב, ליחידות המקצועיות  הפניות הטלפוניותהפחתת עומס "
Center ,תמקצעותוה, ריכוזיות .  

 .התייעלות מתמדת והפקת לקחי� תו' צמצו� עלויות לאור' זמ� "

  

  
  



  מדינת ישראל 

STATE OF ISRAEL  
 

 

 

 MINISTRY OF HEALTH  משרד הבריאות

 Properties, Services and Logistics Division   סטיקהירכש נכסי� ולוגג� א
 

 JERUSALEM   ירושלי�

  

  02 '6725834 : פקס-02 5681224/5 : טל91010ירושלי�  , 1176ד "ירושלי� ת, 2 9רבקה ' רח

29 Rivka Str. JERUSALEM 91010 P.O.B. 1176. TEL: (02) 5681224/5, FAX: 972-2-6725834 

21

   למשרד הבריאותContact Center פעילות תכולתפירוט  .3

  פירוט התכולה .3.1

  

 פירוט נושא

 לפוני� מידע כללי אודות מגוו� השירותי� הניתני�  יספקContact Center " ה כללי

, ה השוני� ביחידות המשרדמת� הנחיות לתהליכי העבוד, במשרד הבריאות

  .'בירורי סטאטוס טיפול בפניות ובקשות שהוגשו למשרד וכד

, חירו�/  מענה לפוני� בשעת משברContact Center " יספק ה, בנוס�

, בבקשה לקבלת מידע, המתאפיי� בפניות רבות המתקבלות בפרק זמ� קצר

בר מחייב מענה בשעת מש. ' וכדRecall/ מגיפה/ בעקבות פרסו� חריג במדיה

  .היערכות מהירה ומתאימה להיקפי מענה ולשעות עבודה נרחבות

כגו� תיאו� פגישות ע� ,  יספק שירותי� תומכי� נוספי�Contact Center " ה

  .גביית תשלומי אגרות ועוד, גורמי� מקצועיי� במשרד

לטיפול ,  יעביר פניות המחייבות מענה מקצועיContact Center " ה, בנוס�

  .ויוודא סיו� הטיפול בפניות, אימי� ביחידותהגורמי� המת

מת� שירותי מענה (יודגש כי השירותי� הנדרשי� המוצגי� במסגרת מסמ' זה 

הינ� בסיס ותשתית ) לפניות המתקבלות ביחידות המטה של משרד הבריאות

כמפורט בסעיפי� , לפעילות רחבה יותר עליה המציע יידרש לתת מענה בעתיד

 .ל לעי1.1.2 "  ו 1.1.1

  :הפעילויות הבאותתתבצענה  Contact Center " ב תכולת פעילות

 :שיחות נכנסות ' 

שעות , כתובות' לדוג( ומענה לבירורי� כללימסירת מידע  �
מידע על תהלי' , פקסי� להגשת בקשות/ מיילי� , פעילות
 )שליחת טפסי� ועוד, עבודה

 מסירת סטאטוס טיפול בפניות ובקשות שהוגשו �

 חירו�/  משברמענה לפניות בשעת �

 תיאו� פגישות ע� גורמי� מקצועיי� �

  גביית תשלומי אגרות �

 :שיחות יוצאות ' 

 חזרה לפונה לאחר עריכת בירור �

 חזרה לפונה לאחר שהשאיר הודעה �

שרד הבריאות יעדכ� את שירותי המענה מ, י הצור'"מעת לעת ועפ: הערה
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 .Contact Center " י ה"והפעולות הנוספות שיבוצעו ע

  : יינת� מענה לפניות המתקבלות בערוצי� הבאי�Contact Center " ב  ותערוצי פעיל

 טלפו� �

 טופס אלקטרוני/ מייל �

 אינטרנט �

 פקס �

 דואר רגיל �

שרד הבריאות יעדכ� את ערוצי הפעילות מ, י הצור'"מעת לעת ועפ: הערה

  .Contact Center " י ה"הנדרשי� לתפעול ע

 :היקפי שיחות חודשיי� היקפי פעילות צפויי�
 : * בחודשנכנסותק� שיחות הי " 

 :הפעלה מיידית " 

  פניות22,400 " יחידות המדג� כ  �

, )כולל יחידות המדג� ( פניות36,200 " כלל יחידות המטה כ  �

 הינה מדורגת במהל'  Contact Center " כאשר הפעלת ה
  .כחצי שנה

 )ז לעליה לאוויר"בשלב זה טר� נקבע לו(טווח ארו'  " 

 פניות 102,000 " ות כ כלל יחידות המטה הלשכות והנאפ �
 )כולל יחידות המדג� והמטה(

 *)*( שיחות 7,000 " כ:  בחודשיוצאותהיק� שיחות  " 

 בממוצע '  דק2:30 –מש' שיחה נענית ממוצע  " 

יתבקש הספק לתת מענה לפניות ,  בנוס�–חירו� / שיחות בשעת משבר  " 
 Contact Center " החירו� הספק יפעיל את / בעת משבר . מסוג זה
הספק יפרט את היערכותו לגידול משמעותי , 22:00"8:00עות בי� הש

במקרי� מסוג . בהיקפי הפעילות מבחינת כמות עמדות ומספר נציגי�
 .זה מגיעות אלפי פניות ביו�

 למשרד היקפי הפעילות Contact Centerמכיוו� שלא הופעל בעבר : הערה

מתחילת להערכתנו כשנה  (Contact Center " יתוקפו לאחר התייצבות ה
  )הפעילות

  
 2010 אוקטובר –הערכה בוצעה לפי שיחות נכנסות ויוצאות בספטמבר * 

  . י יחידות המשרד"ביחידות המדג� והיק� הפניות שטופלו ע
י היחידות המקצועיות " מרבית השיחות היוצאות יבוצעו ע–שיחות יוצאות ** 

נכנסות  מהשיחות ה20%ולכ� ההערכה היא שהיק� השיחות היוצאות יהווה 
  בהפעלה המיידית

 
  :Contact Center " שפות נדרשות ב שפות נדרשות
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   ורוסיתערבית, אנגלית, עברית " 

  :תמהיל הנציגי� נדרש

שפות פק שיוכל להתמודד ע� שיחות בהספק יתחייב להעמיד מספר נציגי� מס
  :הערכת תמהיל השיחות בחת' שפות הוא. שונות

 )בעברית שפת א�כל הנציגי� יתנו מענה  (100% –עברית  " 

  5%" ) אנגלית " 

  5% " רוסית  " 

 20% " ערבית  " 

  : ה� כדלקמ�Contact Center " שעות הפעילות ה שעות פעילות

  18:00"8:00: ' ה" 'ימי� א " 

 13:00"8:00: בימי שישי וערבי חג  " 

 בהתא� לזמני� המפורטי� לעיל Contact Center " ההמציע יער' להפעלת 

 Contactשנות את זמני הפעילות בבכל עת לומשרד הבריאות יהיה רשאי 

Center ,וזאת לפי שיקול , בהתא� ליישומי� שיוכנסו, לצמצ� או להוסי� שעות

 14ובלבד שתית� על כ' הודעה מוקדמת לספק הזוכה ,  המוחלט והבלעדידעתו

 . ימי� מראש

 :פרמטרי שירות נדרשי� רמות שירות נדרשות
  שניות 30 מהשיחות נענות תו' 80% " 

  5% " חות ננטשות שלא גבוה מאחוז שי " 

  8.5 "  ציו� הגבוה מ" סקר שביעות רצו� מבוטחי�  " 

מנותבות בהתא� לסל , המשרד של Contact Center " לכל השיחות הנכנסות  עיקרי התהלי!

  .   שנבחרההפונה ובהתא� לשפת Contact Center " השירותי� הנית� ב

יקבל הנחיות ראשוניות  והפונהיתבצע תיאו� צפיות ראשוני , בנתב השיחות

  . וכלי כתיבהפרטי� מזהי�/ .ז.לש� קבלת השירות כגו� הכנת מספר ת

 מת� מידע כללי ומינהלי

, ויספק מידע בתחומי� הבאי�,  ישיב לפניות הפוני�Contact Center " ה

אתר האינטרנט של משרד הבריאות ההכשרה ,  בהסתמ' על מערכת ניהול הידע

  :וההדרכות שעבר

 לי וכללימידע מנה " 

  : 'לדוג, מידע שמקורו במערכת ניהול ידע ואתר האינטרנט של המשרד

שעות קבלה , אופ� הגשת בקשה וכתובת משלוח, מידע כללי על יחידה
בירור , הכוונה לטפסי� ייעודיי�, הנחיה לתהלי', ביחידות השונות
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כיצד , התמרוק רשו�/ התרופה, ברור סטאטוס, אופ� תשלו� האגרה

,  מזיקXהא� חומר מסוג , היכ� נית� להתחס�, קוד אשפוזנית� לקבל 
  'וכד

חשוב להדגיש שלמשרד הבריאות נכנסות פניות רבות בנושאי� 
  .מגווני�

  חיצוניי�מידע על נותני שירותי� " 

רשימת , רשימת המעבדות שיחידת התמרוקי� עובדת עימה: כגו�
� דרכי וכ', רופאי� מייעצי� בתחו� ההיריו� וכד, מחסני� מאושרי�
  .ההתקשרות עימ�

 :תהלי' העבודה

,  במידה והלקוח מסר את פרטיוCRM " תיעוד פרטי הלקוח במערכת ה " 
 עדכו� הפנייה תחת לקוח אנונימי, במידה ולא

 ;י המשרד"מענה לשאלת הפונה בהתא� להנחיות שהתקבלו ע " 

יש להעביר את הפניה , במידה והפניה דורשת טיפול גור� מקצועי " 
 ; לצור' העברה לגור� המקצועי המתאי�,לרפרנט המתאי�

 ;CRM " תיעוד הטיפול במערכת ה " 

  הפונה הנציג יטייב את פרטי ,במידה ונדרש, בסיו� השיחה

המידע יתועד . י המשרד במערכת ניהול הידע"יעודכ� ע, י� אלוהמידע בנושא
. לפונהפ מילות מפתח בזמ� המענה "פ נושאי� וע"עפו שנית� יהיה לשלבאופ� 
  .הנושא באחריות משרד הבריאות. יעודכ� באופ� שוט�המידע 

  .בפניות מידע כללי הפונה לא יחוייב להזדהות

  

 :בקשה/ בירורי סטאטוס טיפול בפניה

 מת� מענה ללקוחות שמתקשרי� לברור סטאטוס הטיפול בפניית� " 

פ .ח(מספר בקשה , ש� מלא, ז.ת,  נוהל הזיהוי באמצעותהפונהזיהוי  " 
תארי' הגשת בקשה ופרטי� מזהי� , ) ליבואני�מספר יבוא�/ לחברה 

 ;וקבלת בקשתו, י הנוהל"נוספי� במידה ונדרש עפ

ועיו� בהיסטוריית הפניות CRM  " איתור רשומת הפונה במערכת ה " 
 .והבקשות שהוגשו בעבר

, *י הפונה במערכות התפעוליות"איתור הבקשה האחרונה שהוגשה ע " 
 .ווידוא זהות הבקשה עימו

 .ועדכו� הפונה, הטיפול בפניה בשדה המתאי�בדיקת סטאטוס  " 

וישק� , הנציג ימסור לפונה את זמ� הסבב לטיפול בתהלי' מסוג זה " 
 .**לפונה את הזמ� שנותר עד לקבלת המענה הסופי

יברר הנציג את נושא העיכוב מול , במידה וקיי� עיכוב במענה הסופי " 

 CRM " הרפרנט המתאי� באמצעות פתיחת פנייה במערכת ה

יעדכ� הנציג את הפונה על העיכוב ,  קבלת תשובה בגי� העיכובלאחר " 
הגור� / ישוחח הרפרנט, או לחילופי�, והזמ� הצפוי עד לסיו� הטיפול
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 .המתאי� מהיחידה ע� הפונה

 .הפונהבמידה ונדרש הנציג יטייב את פרטי , בסיו� השיחה " 

 יוגדרו תהליכי עבודה מפורטי� Contact Center " לקראת הפעלת ה
כולל הגדרת אחראי לחזרה ללקוח במידה והשיחה לא , פול בפניותלטי

  .נסגרת במגע אחד

 שתאפשר צפייה Web יעבדו על מערכת Contact Centerנציגי ה* 
  בסטאטוס הבקשה במערכות התפעוליות

  י משרד הבריאות" בהתא� לנוהל שיוגדר ע–זמ� סבב לחזרה לפונה **

  

  חירו�/פניות בשעת משבר

י הנחיה "עפ, ויספק מידע מתאי�,  ישיב לפניות הפוני�Contact Center " ה

  .י המשרד בעת שעת המשבר"שתתקבל ע

,  במידה והלקוח מסר את פרטיוCRM " תיעוד פרטי הלקוח במערכת ה " 
 במידה ולא עדכו� הפנייה תחת לקוח אנונימי

 ;י המשרד"מענה לשאלת הפונה בהתא� להנחיות שהתקבלו ע " 

יש להעביר את הפניה , פול גור� מקצועיבמידה והפניה דורשת טי " 
 ;לצור' העברה לגור� המקצועי המתאי�, לרפרנט המתאי�

 ;CRM " תיעוד הטיפול במערכת ה " 

  

  :קביעת פגישותהלי! ת

 ופרטי� מזהי� ש� מלא, ז.ת,  נוהל הזיהוי באמצעותהפונהזיהוי  " 
 ;וקבלת בקשתו י הנוהל"נוספי� במידה ונדרש עפ

ובדיקה הא� קביעת הפגישה , ניה הרלוונטיתאיתור רשומת הפונה והפ " 
במידה ופונה מבקש פגישה ע� . היא הכרחית נוכח התהלי' המבוקש

יש לברר הנושא ע� הרפרנט , גור� מקצועי שאינה מחויבת התהלי'
 .המתאי� ולעדכ� את הפונה בהתא�

 ;בדיקת יומ� הגור� המקצועי וקביעת פגישה " 

 ;הפגישות וביומ� CRM " תיעוד הפגישה במערכת ה " 

 .הפונהבמידה ונדרש הנציג יטייב את פרטי , בסיו� השיחה " 

ומועדי� אופציונאליי� , הגורמי� המקצועיי� עימ� נית� להיפגשחשוב לציי� כי : הערה
  י הנחיות המשרד"לפגישות ייקבעו עפ

 גביית אגרה כספית

  :הכוללות, טפל בפניות בנושא תשלו� אגרהי Contact Center ' ה

, מידע בנושא חופש המידע' לדוג( עבור שירות מבוקש תשלומי אגרה " 
 )תשלו� לבחינות
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 מענה לבירורי� כספיי� " 

 משרד הבריאות התומכות  יהיו מחוברי� למערכותContact Center " הנציגי 
 לביצוע הפעולות בזמ� אמת ולש� שליפת נתוני� ,האגרות הכספיות בתשלו�

  .להשלמת הטיפול בכל פניה

  . נציגי� נדרשי� לבצע זיהוי ואישור מול הגור� המשל�ה, בכל פעולת גביה

כל הפעולות הכספיות ותהליכי העבודה חייבי� להתבצע בהתא� להנחיות 
  .שיתקבלו ממחלקת הכספי�

 ; נוהל הזיהוי וקבלת בקשתו באמצעותהפונהזיהוי  " 

יש להקי� רשומה , במידה ולא קיימת רשומה, איתור רשומת הפונה " 
 ;ניהולתעד את הפ, במערכת

אמצעי התשלו� האפשריי� ותנאי , הסכו�, מת� הסבר על האגרה " 
 ;התשלו�

יבצע הנציג , במידה והפונה מעוניי� לבצע את התשלו� בשיחת הטלפו� " 
ויבצע את התשלו� באמצעות , זיהוי ואישור מול הגור� המשל�

י כרטיס "תשלו� התבצע ע(המערכת התומכת בגביית תשלו� האגרות 
 ספרות 3, ז המשל�.ת, תוק�,  מספר כרטיס קבלת–אשראי בלבד 

 )אחרונות בגב הכרטיס

ובמקביל שליחת , מספר החשבונית לפונה/ מסירת מספר הפעולה " 
 ;חשבונית התשלו� לבית הפונה

 ; וסגירת הפניהCRM " תיעוד הפעולה במערכת ה " 

  

  

  : שהינ�, עיקריי�) SKILLS(יודגש כי בשלב ראשו� יוגדרו תחומי מיומנויות 

 )כולל תאו� פגישות(ידע כללי ומנהלתי מת� מ •

 מענה לפניות בשעת חירו� •

  גביית תשלומי אגרה •

, לפי הצרכי� השוני�,  נוספי�SKILLSבשלבי� עתידיי� יוגדרו , ע� זאת

 .הכל בהתא� לשיקול דעתו של משרד הבריאות
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  Contact Centerתיאור כללי של הפעילות הנדרשת מהספק להפעלת  .3.2

  )S(מבנה ארגוני  .3.2.1

תו' פירוט הדרגי� , Contact Center " להמציע יפרט את המבנה הארגוני המוצע על ידו

  .Contact Centerמנהלי הצוותי� ומנהלי המשמרת ושיטת הניהול ב, הניהוליי�

כמו כ� יפרט המציע את היחס בי� מספר הנציגי� למנהל הצוות ואת היחס בי� מספר הנציגי� 

  .למנהל המשמרת

תחומי האחריות ותיאור תהליכי העבודה של הדרגי� הניהוליי� וכ� את , ניסיונ�המציע יפרט את 

ש "לרבות פונקציות או, ניסיונ� של בעלי התפקידי� שישמשו כפונקציות מטה טכניות ותפעוליות

הדרכה והכשרה שוטפת ותכנו� , מיו� וקליטת נציגי שירות,  גיוס"ופונקציות בנושאי כוח אד� 

  . א"מצבת כ

  )I(עבודה ממשקי  .3.2.2

 שיותוו על ידי משרד הבריאות Contact Centerהמציע מתחייב לפעול בהתא� לתחומי פעילות 

לרבות הממשקי� אשר , י משרד הבריאות"מעת לעת וכ� לפעול בהתא� למבנה התפעולי שיקבע ע

ראה תרשי� ממשקי העבודה בי� . 'כגו� רפרנט יחידה וכד,  משרד הבריאות לעבודה ע� הספקייעד

  ".יד"נספח ,  ורפרנטי היחידהContact Center " ה

היחידות והממשקי� להל� רשימת ,  יהיה כפו� לאחראי מטע� משרד הבריאותContact Centerה

א רשאי לשנות את מבנה זה יהמשרד הבריאות .  השוטפתContact Center "ההמסייעי� לפעילות 

  .או את הממשקי� מעת לעת/ו

  :ממשקי עבודה

 שרד הבריאותאחראי מטע� מ •

 לשכות ונאפות, רפרנטי יחידות המטה •

 אג� כספי� •

 אג� מערכות מידע •

  דוברות •
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  )S( אד� נדרש 'כוח  .3.2.3

 להיות Contact Center ויבצע עבודות נלוות בContact Centerעל כוח האד� שיאייש את  •

ראה  (הספק הזוכה יגייס ויכשיר את כוח האד� בהתא� להנחיות משרד הבריאות. מיומ� ומקצועי

וכ� בתפעול מערכות המידע שברשות , Contact Center בתחומי פעילות ,)'פרופיל גיוס בנספח יג

מחויב למת� שירות , על כוח האד� להיות בעל אוריינטציה שירותית. Contact Centerנציגי 

  .ומיומ� בהפעלת מערכות ממוחשבות, אדיב ויעיל, איכותי, מקצועי

במידת הצור' , ערבית ושפות זרות אחרות, רוסית, � דוברי אנגליתעל הספק הזוכה לגייס נציגי •

כל הנציגי� יספקו שירות ג� בשפה העברית בהתא� לצורכי . ולפי דרישת משרד הבריאות

Contact Center ובהתא� להנחיות  י תמהיל השיחות שהוצג "עפ( וכפי שיתוא� מול הספק

 ).בעתיד העוני� לצרכי� נקודתיי� שיכולי� להתרחש המשרד

לצור' ,  גיוס מידע� בהיק� עבודה של משרה מלאהבדבר , על הספק לפרט את הצעתו"גיוס מידע� •

ובכפו� להנחיות ,  באופ� שוט�Contact Center "מת� שירותי מידענות ותמיכה בניהול הידע ב

  .המשרד

  :על הספק לפרט בהצעתו את הנושאי� הבאי� לגבי נציגי השירות שיועסקו •

בעל ניסיו�   " תנאי הס� הינו).ח"יש לצר� קו( וניסיונו Contact Center "פרטי מנהל ה .1

 עמדות שירות 50בהקמה והפעלה של מוקדי� טלפוניי� בהיק� ובגודל של לפחות 

 ארבע כמו כ� ניסיונו של מנהל הפרויקט נצבר במהל' תקופה של. פעילות במקביל

 המסתיימות לכל המאוחר  מצטברות בניהול מוקדי�שנתיי�ומתוכ� לפחות , שני�

 .ביו� הגשת ההצעה

 .תנאי ס� למידע� הינו שנה ניסיו� בחברה המספקת שירות. פרטי מידע� וניסיונו .2

 .אופ� גיוס ומיו� הנציגי� .3

  ) 5.4.3 סעי� 5פירוט בחלק (שיטת ההכשרה ומסלול ההכשרה לנציגי�  .4

  ).5.4.4 סעי� 5רוט בחלק פי(אופ� עדכו� ורענו� המידע אצל הנציגי� , שיטת ההדרכה השוטפת .5

שיטת הבקרה והמעקב אחר מקצועיות הנציגי� ואופ� תפקוד� תו' התייחסות להיק� השעות  .6

 .שיקצה לכל נציג ברמה חודשית

 

  )S(ערוצי גישה  .3.2.4

 יתאפשרו כל ערוצי הגישה המקובלי� במרכזי שירות Contact Centerעבור כל התחומי� ב

פנייה באתר , דואר אלקטרוני, פקס, טלפו�:  כגו�,Contact Centerלקוחות בטכנולוגיית 

קבלת פקסי� באמצעות המייל ושליחת פקסי� תו' שימוש באינטרנט ושירותי� דר' , האינטרנט
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  . האינטרנט

  .5 כמפורט בפרק ,בשלב האפיו� המפורט יקבעו ערוצי הגישה עבור כל יישו�

 )S(היקפי עבודה צפויי�  .3.2.5

  כללי .3.2.5.1

 .  אינ� אחידי� על פני שעות היו� ועל פני שבועות השנהידוע לספק כי היקפי הפניות •

הספק מתחייב להתמודד ע� היקפי פעילות משתני� בימי הפעילות השוני� לרבות צמצו�  •

 . והכול מבלי לגרוע מאיכות השירותContact Centerוהרחבה של העמדות ב

ואת מספר הנציגי� הספק יפרט בנספח המענה את כמות העמדות שיפעיל במועד תחילת הפעילות  •

  .Contact Centerשלפי הערכתו נדרשי� ב

,  בתקשורתמפרסומי�, בי� השאר, הספק מאשר כי ידוע ומוב� לו שהיקפי הפניות מושפעי� •

4  שוני� שמפיוכ� מפרסומי�' מגיפה וכד, תכשיר/  של תרופהRECALLממקרי חירו� כגו� 

 . ה למשרד הבריאותהציבור הרחב הפונ הפרסומי� פוני� לכלל .המשרד עצמו

מסור משרד י,  יידוע ציבור משמעותי ורחב היק� במיוחדצא משרד הבריאות במסע יכאשר •

 במקרה של הכרזת .  שעות מראש48 "לא פחות מ , הבריאות לספק הודעה על כ' במידת האפשר

מוקד� ככל , ימסור משרד הבריאות הודעה על כ' לספק" שעת משבר"או " מקרה חירו�"

להיער' לגידול משמעותי בהיקפי על הספק , בשני המקרי�. במקרי� מסוג זהשמתאפשר 

תו' ,  כ' שיתמו' במת� מענה עבור השיחות השונותContact Centerלהפעיל את ו, הפעילות

 .עמידה ביעדי השירות

. 5.5.2 סעי� 5י ראותו ובתנאי שיעמוד ביעדי השירות המפורטי� בחלק "הספק רשאי להיער' עפ •

  .  בהיערכות יעשה בתיאו� ע� משרד הבריאותכל שינוי

  נתוני� כמותיי� .3.2.5.2

או הערכה בלבד ואי� /י משרד הבריאות הינו שיקו� מצב קיי� ו"כל המידע שנמסר לעיל ע

הספק יבצע את כל ההיערכויות הדרושות . בו כל התחייבות באשר להיקפי העבודה בעתיד

פשרויות ולא תשמע מפיו כל טענה י ניסיונו המקצועי וכאילו לקח בחשבו� את כל הא"עפ

 .או הסתמכותו עליה�/בקשר לנתוני� דלעיל ו, מכל סוג שהוא כלפי משרד הבריאות

  )I(תהליכי עבודה כלליי�  .3.2.6

תהליכי� אלו . תהליכי העבודה במשרד הבריאות הינ� דינאמיי� ומשתני� מעת לעת

הספק . עול לפיה�עביר לספק והספק מתחייב לפינקבעי� על פי נהלי� שמשרד הבריאות 

או הנציגי� /מתחייב להביא להטמעת הנהלי� כפי שיעודכנו מעת לעת בקרב העובדי� ו

  . ו לשנות תהליכי� אלו לפי שיקול דעתיהא ראשימשרד הבריאות . באופ� מיידי
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  ) S(תכנו� פונקציונאלי  .3.2.7

  :להל� תיאור דרישות התכנו� הפונקציונאלי המינימאליות באתר

   Contact Center  מיקו� .3.2.7.1

. Contact Center וכ� את שטח Contact Centerהספק יפרט את הכתובת המדויקת של 

תקופת השכירות וכ� יצר� , )'שכירות וכו, בעלות(כמו כ� יפרט הספק את טיב זכויותיו בשטח 

כמו כ� יצר� הספק את כל האישורי� הנדרשי� מהרשות . א� קיי�, את הסכ� השכירות

או יצר� התחייבות כי ידאג / במיקו� המיועד וContact Center המקומית להקמת והפעלת

  .Contact Center " שיהיו ברשותו אישורי� אלה ע� תחילת הפעילות ב

בשו� מקרה (כי האתר יהיה כזה שיועד לקומת משרדי� , מבלי לגרוע מהאמור לעיל מובהר

  . וימוק� בסמו' לעורקי תחבורה ציבורית, )לא קומת חניו� או מקלט

  .לא יוגדרו טווחי� גיאוגרפיי� למיקו� האתר

  Contact Centerשטח  .3.2.7.2

 יהיה גמיש לשינויי� ולהתרחבות פונקציונאלית Contact Centerהספק ידאג כי שטח 

  .  בהיקפי הפעילות כתוצאה מגידול

  . יהיה נפרד ממוקדי לקוחות אחרי� של הספק הזוכהContact Centerשטח 

  . ויאפשר ביצוע עבודות תשתית ואחרות ביתר גמישות, וסדרתהאתר יכלול חניו� או חניה מ

  )S(דרישות מבנה ומתחמי�  .3.2.7.3

 Contact Center "ההספק נדרש לספק את פרטי החדרי� והמתחמי� שיקצה לפעילות 

  :מתח�ופירוט הציוד בכל 

   הכוללContact Centerשטח  •

יבות תו' התייחסות חדרי הדרכה חדרי יש, כמות החדרי� וייעוד� הכוללי� חדרי מנהלי� •

 :ל

  למניעת רעשי� סוג וצורה–אקוסטיקה  " 

 תנאי תאורה  " 

  שילוט הכוונה ושילוטי� כלליי�–שילוטי�  " 

 מנהלי המשמרות/ כמות העמדות הנציגי� ועמדות אחראי  •

 Contact " ומיקו� עמדת מנהל הContact Centerצורת ישיבה של הנציגי� בכל  •

Centerות ל ומנהלי המשמרות תו' התייחס: 

 גובה מחיצה בי� עמדות הנציגי�  "

 תכנו� המעברי� בי� עמדות הנציגי� "
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 :פירוט מתחמי שירות נוספי� המוקצי� לשירות העובדי� הכוללי� "

 חדר אוכל והציודי� במוצבי� לשירות העובדי�/ מטבח / קפיטריה  �

 שירותי�  �

  אזור עישו�  �

  ציוד ועזרי� .3.2.7.4

) 'מדפסות וכו, מכונות צילו�, מכשירי פקס: גו�כ(הספק יכלול בהצעתו ציוד משרדי טכנולוגי 

 ואשר יהיו זמיני� לנציגי� והמנהלי� Contact Centerוציוד מתכלה שיותקנו בשטח 

  .Contact Centerב

  ) S(דרישות בטחו� ובטיחות  .3.2.8

   כללי'דרישות בטחו� ובטיחות  .3.2.8.1

תרונות מיגו� י מת� פ"שבוש תהליכי� ע מטרת דרישות הביטחו� להקנות בטחו� פיסי ומניעת

מת� , כולל גניבה וחבלה, וה� לרכוש וציוד המותקני� באתר, ה� למידע באתר, ה� לחיי אד�

ובימי ושעות , כלי� למנהלי האתר לפקוח ובקרה על המתרחש באתר בכל שעות וימי הפעילות

  .הפעילות כשהאתר אינו פעיל

 על פי כל די� וה� אלה ה� אלה הנדרשי�, הספק מקבל על עצמו לנקוט בכל אמצעי הבטיחות

מעובדי משרד , הנדרשי� בנסיבות ביצוע מחויבויותיו ושמטרת� למנוע פגיעה או נזק מעובדיו

  .מכל אד� מטעמ� וכ� מכל צד שלישי או מרכוש�, הבריאות 

  מערכת זיהוי בפני פריצה .3.2.8.2

מערכת ההתראה תכיל גלאי� ומפסקי� מגנטי� אשר יכסו כל פתח נגיש לחדירה אל  •
, חלונות, דלתות: או מעטפת קירות הנמצאי� בסמיכות לשכ� בקומה כגו�/האתר ו

בכל קומה אליה נית� להגיע בטיפוס נגיש כולל יכולת הצמדת רכב , פתחי מזגני�
 . וטיפוס על הגג שלו

 . שעות ותחובר לגנרטור5 "  4 " המערכת תכיל גיבוי מצברי� ל  •

אשר אושר ( משטרת ישראל י"מאושר ע' על המערכת להכיל חיוויי� למוקד רמה א •
כולל בודק , בחיבור קווי ואלחוטי דו כיווני מלא) י משרד הבריאות  ומקושר עימה"ע

 .קו טלפו�

 .מחו4 למבנה יותק� צופר ונצנ4 בכיוו� הנראה לעי� לדר' ציבורית •

 .י משרד הבריאות"תכנו� המערכת יאושר ע •

פות ממונה הביטחו� תנאי הסכ� השירות ע� חברת המוקד יבוצע באישור ובהשתת •
 .של משרד הבריאותומנהל אבטחת המידע 

  

  

  מערכת בקרת כניסות ומידור .3.2.8.3
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הכניסה לאתר תבוקר ותותר למורשי� בלבד בעזרת מערכת בקרת כניסה לפתחי�  •
 .הפעילי�

אשר ) אפשרי במשולב(בכניסה יותקנו אינטרקו� ומצלמת טלוויזיה במעגל סגור  •
רשאה לכאלה שאינ� מצוידי� בתג המאפשר יחוברו לאחראי בכניסה לאתר לש� ה

 .כניסה

ויוקלטו בהקלטה , כל הכניסות הפעילות יצולמו במצלמות צבע ברזולוציה גבוהה •
 . דיגיטאלית ע� יכולת שמירה במש' שבוע ימי� של המידע המוקלט

) להנחת תיקי�(דלפק בדיקה /בכניסה למבנה תתוכנ� עמדת מאבטח הכוללת שולח� •
בעמדה יותק� קו טלפו� פני� . גש�/מפני השמש והגנה בפני רוחוכ� אמצעי הצללה 

 .ולחצ� מצוקה

  )S(דרישות בינוי  .3.2.8.4

על הספק להציג אישורי� ומסמכי� מהרשויות המאשרי� את אכלוס המבנה לסוג  •
 . הפעילות הרלוונטי על פי החוקי� והתקנות המחייבי�

ובדה שתבטיח עמידתו ע ) 4טופס ( הבניי� בו מאוכלס האתר יהיה בעל אשור אכלוס  •
אשר מהוה (כולל אשור לסוג הפעילות הנדרשת , בדרישות הרשויות הרלוונטיות

  ). ריכוז רב של אנשי� בשטח מוגדר

חלונות האתר יסורגו בסרוג , במידה שהאתר ימוק� בקומה נמוכה הנגישה לטיפוס •
� יש להכי, משרד של משטרת ישראל המותנה באישור ה20.1' י מפרט מס"תקני עפ

מפתח , י מנעול תליה מסיבי עבור מילוט"ג� חלק מהסורג הנית� לפתיחה וננעל ע
פתח הסורג לפתיחה ישולט באופ� . הסורג יהיה מותק� בקופסת שבירה ליד הסורג

  ". סורג נפתח / פתח מילוט  "" בולט 

במידה שהאתר יהיה בבניי� עצמאי יש לדאוג לגידור ושערי� וכ� לכניסה מבוקרת  •
  .לית או תחתיתלחניה עי

באתר תהיה הפרדה פיסית בי� שטח עבודת נציגי השרות לבי� שטח טכני בו ירוכז  •
אשר ' ציוד מיתוג ותמסורת וכו, ציוד תקשורת, שרתי�: ציוד המחשוב העיקרי

  .ימוק� בחדר תקשורת מוג� ובו מותקנת מערכת בקרת כניסה

צד הוא מתכוו� ליצור על המציע לפרט כי, במידה שבאתר נית� שרות למספר חברות •
מפרט יוגש לאישור ממונה הביטחו� של משרד . מידור פיזי פנימי בי� החברות

 .משרדהבריאות וגורמי� נוספי� בהתא� להנחיות ה

  

  

  ) M(פעילות בשעת חירו�  .3.2.9
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 Contact "הספק מתחייב לשת� פעולה ע� כל פעילות עתידית של משרד הבריאות להכרה ב

Centerחיוני בשעת �על כל המשתמע מכ',  חירו� כמתק.  

אירוע חריג פני� , אירוע בריאותי חריג, מצב חרו� מקומי, מצב חרו� לאומי(בעת אירוע חריג 

.  לפעילות בהיק� גבוהContact Center "על הספק להיות מוכ� למעבר מיידי של ה) ארגוני ועוד

  .  על פעילותמשרדההוראה למעבר תינת� על ידי הממונה מטע� ה

  .פק להציג תכנית למענה בזמ� חירו� עבור משרד הבריאותעל הס

  

 בעמדות שירות בהתא� Contact Center "על הספק לאייש את ה, ע� ההכרזה על אירוע חריג

  .לחומרת והיק� האירוע

 יוכשרו בשגרה Contact Centerעובדי . משרדהתוכ� למענה לשאלות יינת� בהתא� להנחיות ה

י משרד הבריאות ובעת תחילת האירוע תחל הדרכה "יי� כפי שיוצגו עלגבי תרחישי� חריגי� אפשר

  .מפורטת יותר בהתא� לתרחיש הרלוונטי
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  טכנולוגיה'מפרט  .4

  )S(תשתיות  .4.1

  כללי .4.1.1

  : כוללותContact Center "  ההתשתיות הטכנולוגיות ומערכות האנרגיה באתר

 Contactב לעמדות נציגי השרות Contact Centerתשתיות המחברות בי� מערכות  •

Centerועמדות העבודה .  

 למערכות ורשתות חיצוניות של Contact Centerתשתיות המחברות בי� מערכות  •

  .משרד הבריאות

  .הציוד והמערכות באתר, מערכות אנרגיה המשרתות את עמדות נציגי השרות •

  .קווי� לרשתות תקשורת חיצוניות •

 ומרכז התמיכה במשרד  ולחדר המחשבContact Centerהתראות שישלחו ל/אזעקות •

  . לנציגי משרד הבריאותSMSהבריאות וכ� באמצעות 

תקשורת , תוכנה, תשתית ומערכות חומרה  Contact Center " על הספק הזוכה להעמיד ב

 כפי שיפורט להל� Contact Center " וטלפוניה מלאה לתמיכה בכל תהליכי העבודה ב

  .בפרק זה

ובאחריותו של המפעיל להקי� ,  הבריאותי משרד"חלק ממערכות המחשוב יסופקו ע

  ) להל�4.2ראה פירוט המערכות בסעי�  (.ולתפעל את הממשק בי� המערכות השונות

 ומתחייב על הספק להציג בפני משרד הבריאות את מבנה מער' המחשוב והתקשורת שלו

 הספק מתחייב לאפשר לנציג אבטחת מידע של .לבצע שינויי� בהתא� לדרישות המשרד

 הבריאות ביקורי� חיצוניי� הכוללי� הצגה של שינויי� במבנה הרשת ומער' משרד

  .המחשוב

 )S(תשתיות בינוי  .4.1.2

   " Contact Centerחדרי  .4.1.2.1

 ומחשוב טלפוניה �

o  לתקשורת נפרדות ת ו שקעי תשתי2בכל עמדת נציג שרות יהיו לפחות

י משרד " או מסוג אחר שיאושר עניה טלפוותשתיות נפרדות לנתוני� 

 .  ע� שילוט שונה לזיהוי הבריאות



  מדינת ישראל 

STATE OF ISRAEL  
 

 

 

 MINISTRY OF HEALTH  משרד הבריאות

 Properties, Services and Logistics Division   סטיקהירכש נכסי� ולוגג� א
 

 JERUSALEM   ירושלי�

  

  02 '6725834 : פקס-02 5681224/5 : טל91010ירושלי�  , 1176ד "ירושלי� ת, 2 9רבקה ' רח

29 Rivka Str. JERUSALEM 91010 P.O.B. 1176. TEL: (02) 5681224/5, FAX: 972-2-6725834 

35

o  על המס' קיי� סרגל כלי� לטלפוניה הכולל את כל צרכי התקשורת

 .בהתאמה למכרז

o ש תסופק מערכת ראש"אחמ/לכל נציג שירות. 

ש ועמדת "בכל עמדת אחמ,  שקעי חשמל4בכל עמדת נציג יהיו לפחות  ' אנרגיה  �

 UPSשני שקעי� יהיו מחוברי� למערכת ,  שקעי חשמל לפחות6בקרה 

 .וגנראטור לשעת חירו�

   חדרי המחשב והתקשורת .4.1.2.2

חדר נפרד ממוקדי� (ספק נדרש להקצות למשרד הבריאות אזור ייעודי ה �

או ארונות מסוג אחר המחויבי� ) 42U'' 19ארונות תקשורת ) (אחרי�

, שבו יותקנו שרתי מחשב וציוד תקשורת, משרדבאישור אג� המחשוב של ה

 .מערכות מבצעיותר שישמשו את משרד הבריאות עבו

בחדר המחשב והתקשורת יחוברו לשקעי� בהזנת והתאורה כל המערכות  �

UPS חירו� וגנראטור לשעת. 

 ארונות התקשורת

עבור ציודי התקשורת ואבטחת המידע של משרד הבריאות באתר ידאג הספק הזוכה  •

  .לתוכניות מסודרות העומדות בדרישות מנהל התקשורת במשרד הבריאות 

כמויות הארונות ,ויות ותוכניות אלו  יקבעו בי� היתר גודלי הארונות במפרט כמ •

  .חדר מחשב ועוד, הנדרשי� תצורת וחיווט הקמה והטמעה בכל ריכוז 

על הספק להקי� תשתית נפרדת וחדר יעודי למסדי� וריכוזי תקשורת אשר יועמדו  •

ו בקרבת לטובת ציודי התקשורת והמחשוב שבבעלות  משרד הבריאות הממודר ואינ

 .מקו� ע� יתר כבילת התקשורת של הספק

על הספק להציג מפרט כמויות לתשתיות תקשורת שהוקמו עבור משרד הבריאות על  •

 : ב "בסיס דוגמת מפרט הכמויות הרצ
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   מפרט כמויות  
 'יח תאור הפריט או העבודה  

נקודת תקשורת קומפלט הכוללת שקע קצה  1
בדה בעל הסמכת מעRJ-45 מסוג בודד

 80כולל כבל עד , Cat6\7לעמידה בתק� 
צנרת (, י תנאי השטח"מטר ותעול עפ

כולל שילוט שני קצות ) 'קידוחי� וכו,תעלות,
 הכבל ושילוט השקע

 'יח

בדיקה ושילוט של נקודה קיימת כולל  2
 החלפת שקע קצה במידה והשקע לא תקני

 'יח

 45RJ שקעי 24 בנוי W 8לוח ניתוב לקווי  3
לפי מפרט לעמידה במהירות מסוככי� 

"  בעל הסמכה לעמידה בMHZ  600של

CAT 5E כולל שילוט  

 'יח

שלט פלסטי חרוט לנקודת קצה בנוי סנדבי4   4

PVCשני צבעי� תווי� חרוטי�  
 'יח

 או M3סימו� כבלי� בשרוול ליפו� מחברת  5
מ " ס5ע בשני קצוות הקו במרחק עד "שו

 הקצה' מסיו� הכבל וחיבורו לקפ

 'חי

חשמלית של , אוהמית, בדיקה אלקטרונית 6
, הצלבות, כל הקווי� כולל בדיקת רציפות

, רחוק/ערב דיבור קרוב, אור', ניחות
 100התנגדות בעזרת מכשיר ייעודי במהירות 

מגה הר4 לתקינות הקווי� כולל הפקת דוח 
כתוב ועל גבי מדיה מגנטית הניתנת למיו� 

 )שני קצוות הכבל (CAT 5Eפ תק� "ע

 'יח

 45RJ שקעי 24 בנוי W 8לוח ניתוב לקווי  7
מסוככי� לפי מפרט לעמידה במהירות של 

100 MHZבעל הסמכה לעמידה ב  "CAT 
5E חיווט כבילה  כולל שילוט �כולל כבלי

 בי� ארונות תקשורת וארונות שרתי� 

יצוג עגלת שרתי� 
בארו� התקשורת  כולל 
התקנת כבילה וחיווט 

,  נקודות 24בפנלי� 
 24 פנלי� ו 2כ "סה

 כבלי� 

בגובה ) פנל שערות(פנל לניתוב מגשרי�  8

1/2U   
 'יח

  כולל  U 44 תלויה 19"ארונית תקשורת  9
  6פס שקעי כח ,פח מנעול/דלת חזית שקופה

 כולל CFM45שקעי� ומאוורר בתפוקת 
 ערכת הארקה

 'יח

  כולל  U 10 תלויה 19"ארונית תקשורת  10
  6פס שקעי כח ,פח מנעול/דלת חזית שקופה

 כולל CFM45שקעי� ומאוורר בתפוקת 
 ערכת הארקה

  

,  זוגות4,   מסוכ'RJ-45/RJ-45מגשר  11
מ כולל סימו� רצי� בשרוול " ס20באור' עד 

 מתכוו4 בקצוות הכבל

 'יח
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,  זוגות4,   מסוכ'RJ-45/RJ-45מגשר  12
 מטר כולל סימו� רצי� בשרוול 3באור' עד

 ות הכבלמתכוו4 בקצו

 'יח

שילוט וסימו� לוחות ניתוב אופטיי� בשילוט  13
PVCמחברי� 12 "  חרוט שני צבעי� ל 
 בשורה

 'יח

 לארו� תקשורת CEEאספקה והתקנת שקע  14
ת "כולל התקנת מאמ) לא תחת רצפה צפה(

A16,   כולל כל הכבילה והאביזרי�
 .הנדרשי�

 'קומפ

ביצוע הארקת תעלת תקשורת לארו� חשמל  15
 16י מולי' נחושת חשו� בחת' "האזורי  ע

ר חיזוק לתעלה כל מטר כלול את כל "ממ
האבזרי� הדרושי� לחיבור כבל הארקה 

 לתעלה וארו� החשמל

 'קומפ

תעוד ומיפוי נקודות חדשות באתר כולל  16
 תשתית ישנה קיימת

 'קומפ

  לריכוזי 700VAפסק  בהספק של    " אל 17

   .25Uעד '' 19התקשורת 

  

 'יח מד� לארונית תקשורת 18
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   )  S(הנחיות כלליות למסדי תקשורת 
  

 –ציוד תקשורת ,לוחות ניתוב : אקטיביות כגו� / מסד מיועד להתקנה של תשתיות פאסיביות  •

 '  מאווררי� וכו,ייצוג נקודות תשתית /   FW –חומת מג� , מוד� בזק, מתג, נתב

. ע� תריסי אוורור, נימית לכל מסד נדרש דפנות עשויות פח ע� נעילה פ •

המסד יהיה ע� דלת קדמית שקופה הננעלת במנעול או מחוררת עבור 

 .יחידות ממוזגות 

אשר יכיל לפחות ארבעה  '' U 44  19במידה ונידרש יוגדר מסד בגובה  •

 . G (A 16(מת של " שקעי חשמל ע� שני הזנות נפרדות מא6פסי� של 

 .ל"פס אחד כנבמידה ונידרש מסד קט� יותר נדרש רק  •

 . לפחות ויוג� ברשת מג� משני צדדיוCFM 85בכל במסד יותק� מאוורר בספיקה של  •

   .בכל ארו� תהיה הפרדה מוחלטת בי� תשתיות התקשורת ותשתיות החשמל •

  
  

  (S)הנחיות כלליות מערכת החשמל 
  

  .לכל מסד תהיה נקודת הארקה אחת באמצעות בורג חיצוני אשר תחובר להארקה הראשית •

ר לפחות " ממ16קו הארקה יהיה . ל ריכוז  תקשורת יותק� קו הארקה מארקת יסוד של המבנהלכ •

 .ר לחדר המחשב" ממ25לריכוז קומתי ו 

 . או�1לא תעלה על , ארקת יסוד/ פ ראשי .ה.התנגדות הארקה בי� מיקו� ארו� התקשורת ופ •

קונסטרוקציות , טיתתקרה אקוס, מארונות: ריכוז תקשורת יהיה מחובר אל יתר  כל הארקות •

 .י מהנדס חשמל "מול הארקה מרכזית בבניי� אשר תוגדר ע' תעלות רשת וכו, מתכת

 .אי� למשו' ארקות בי� מבני� עבור ריכוז תקשורת המחשבי� •

י "יש לוודא חיבור גלווני מלא בי� התעלות ע. את תעלות הרשת יש להאריק לארקת היסוד

  .ריתו' או חבקי� ממתכת כלל בורג חיזוק

  

  מערכת החשמל
  

 עבור ריכוז תקשורת זה מלוח החשמל המקומי  16A  "יוקצה ממסר פחות יעודי לריכוז תקשורת  •

 גנרטור \י מתח חיוני כגו� אלפסק"אשר יהיה ממוג� ע
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 30מקומי ע� גיבוי הורדה שלפחות \פסק יעודי "מ כמות הציודי� בארו� יותק� אל"בכל ריכוז ע •

 . יהיה ייעודי וניפרד INVERTER\ONLINEור לפעולה מסוג דקות עד כניסת מערכת הגנרט

 . פסק–הלוח יוז� מהזנת חיוני ואל  •

 .במידת הצור' במידה וידרש הקמת חדר מחשב יוקצה לוח חשמל יעודי למטרה זו  •

  יותק� מגע יבש בצמוד לכל ממסר פחת במידה וידרש התממשקות למערכות מתח נמו'  •

  .במידה ואי� יחידה מרכזות למבנה,  פסק–אל הלוח יאפשר כניסה ומוצא מערכת 

פ הנחיות יוע4 חשמל המבוסס על ציוד התקשורת והמחשוב "פסק נידרש יהיה ע"הגדרת גודל אל

  .אשר יוק� בריכוזי� השוני� 

בכל מקרה נדרש אישור מהנדס ,  פסק–במידה ויותק� לוח חשמל יעודי יותק� מפסק מעק� אל  •

 . חשמל על ביצוע 

כל , V 200 , A 16,  סיקו� אטומי� למי�CEEח עבור ארונות התקשורת יהיו בשקעי נקודות המת •

 .נקודה במעגל נפרד

  .דיגיטלית בעלת צג' בלוח תותק� מערכת התראה בפני עליית טמפ •

 C 
O
ג לוח החשמל כולל התראה מחו4 לחדר מחשב מעל דלת הכניסה " התראה בזמז� ונורית ע26 

 C.  שעות ביממה 24וכ� בבקרת מבנה המאוישת 
O 32בכלמקרה אחר יש .  ניתוק ממערכת החשמל

 .צור' באישור מכו� התקני� 

במידה וישנו מיזוג אוויר בצמוד לארו� התקשורת יש להתקי� מערכת גילוי רטיבות מתחת  •

  .ליחידות המיזוג

  יש להתקי� תאורה דו תכליתית בכמות מספיקה לפי גודל חדר  •

 .תקשורת/ מחשב 

הספק ידרש להציג אישור מכו� התקני� לעמידה בתק� לוחות חשמל ומערכות  , למע� הסר ספק •

 .חשמל עבור ציודי מחשב ותקשורת כתנאי לאישור סופי של ענ� תשתיות משרד הבריאות 

 
  גילוי אש

 .פ הנחיות יוע4 בטיחות  ואישורו " ע–תותק� מערכת גילוי וכיבוי אש בגז 

  . לשמירת חלל סגור ואטו�יש לבצע איטומי� מתאימי� בחלל התקרה •

 .כולל נפ4 חשמלי ייעודי, הפעלה מחו4 לחדר

 .מערכת הכיבוי תהיה בגז לפי התק� הישראלי למתקני� חדשי� •

למע� הסר ספק יוצג אישור מכו� התקינה בעמידה בתק� גילוי וכיבוי אש עבור ריכוזי   

  תתקשורת וחדרי מחשב כתנאי לאישור סופי של ענ� תשתיות משרד הבריאו
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 :תקשורת מחשבי� פאסיביות 

מחשב וטלפוניה יעשה על בסיס דרישות משרד הבריאות כפי , תכנו� וביצוע מערכת תקשורת •

 .שימסרו לספק  ולפחות כפי שמוגדר להל�

 .לא יעשה שימוש באתר הספק בתשתית אחודה  •

רדי� נפ' במידה ונידרש טלפוניה באתר הספק יעשה זאת על בסיס תשתית כבילה ארונות וכו •

  .  CRMממחשבי הארגו� עבור מערכת ה 

התשתית הכבילה המיועדת  לתקשורת מחשב בלבד  מבוצעת על ידי הנחת תשתית לתקשורת  •

 . לפחותMHz 600 למהירות HFFRיגה ליי� 'מחשבי� באמצעות כבילה מסוג ג

  CAT – 6 מסוככי� העומדי� בתק� RJ – 45נקודת הקצה יהיו  שקעי מחשב מסוג  •

, ת התקשורת ינותבו השקעי� ללוחות ניתוב לפי ייעוד� ובהתא� לייעוד ציוד התקשורתבארונו •

 . מסוככי�RJ – 45 בעלי מבואות CAT / E5 – CAT – 6כל לוחות הניתוב יעמדו בתקני 

 .ג מעגל מודפס"הלוחות יהיו מלוחות המורכבי� ע •

 . רו� ג ערכת הארקה מקומי בכלא"כל הכבלי� יוארקו על פי תקנות הארקה ע •

ריכוזי התקשורת ומסדי הנתוני� יותקנו בחדרי� יעודיי� עבור משרד הבריאות  אשר אינ�  •

  . CRMמאפשרי� גישה וחיבור בי� תשתיות שונות במתח� או הבניי� לתשתיות משתמשי מערכת 

 שונה PVCישולטו בשילוט  , CRMתשתיות הכבילה  שבאתר המייצגי� את מתשמשי מערכת  •

 ) .  צבע ומספר (  עבור יתר תשתיות האתר מנקודות הייצוג

למע� הסר ספק יוקצה מקו� ושטח יעודי וממודר בו יותקנו  ריכוז התקשורת בצורה מבודרת  •

 . ריכוזי� תקשורת ושרתי� עבור משרד הבריאות \מיתר תשתיות הספק בו יותקנו ארונות

  

  בזקתקשורת 

בזק לריכוז התקשורת של משרד הספק הזוכה יכי�  תשתית מתאימה אשר תקשר בי� חדר  •

קווי , קווי בזק: כגו�. הבריאות  עבור כל קווי תקשורת הנדרשי� לחיבור משרד הבריאות 

  .י משרד הבריאות "קווי תשתיות סלולאר בכמות שתוגדר ע,�"נל

בריכוז מרכזי בו יותק� ציודי התקשורת של משרד הבריאות יש להקצות מיקו� עבור מוד� ספק  •

 .� "וי הנלהתמסורת וקו
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 ) S(תשתיות סביבת הדרכה  .4.1.3

הספק נדרש להכי� חדרי הדרכה בה� יותקנו תשתיות וציוד המדמי� באופ� מלא את 

 מודרכי� 25על חדרי ההדרכה להכיל היק� של . Contact Centerסביבת העבודה ב

 .מקר� ומס', י המדרי'"סביבת ההדרכה תכלול אמצעי� לשליטה מרכזית ע. במקביל

מידע מזוהה לא יימצא . הספק יפרט את כל האמצעי� שישמשו בסביבת ההדרכה

   .במערכת ההדרכה

  )S(נגישות לרשתות תקשורת חיצוניות  .4.1.4

 קווי תקשורת וקווי גיבוי 

 DATA לגיבוי תקשורת ולהעברת נתוני�  active\passiveיותקנו שני קווי תקשורת בשיטת  •

ONLY  ולא VOICE .   

פ בחירת מנהל התקשורת של משרד " ע  L2 סימטרי 2mbpsו בקצב קווי התקשורת יהי •

 .הבריאות

קווי התקשורת יחוברו לשני טבעות תקשורת שונות מול שני נתבי שידרה שוני� במשרד הבריאות  •

 . מ להבטיח גיבוי ברמת התקשורת "ע

 ברשת  VOICEדרישות אלו לא באי� לתת התייחסות למעבר תעבורת , למע� הסר ספק  •

 . שורת של משרד הבריאות התק

יצטר' משרד הבריאות להעמיד דרישות ונהלי� , במידה ותהיה דרישה להעברת תעבורת טלפוניה  •

 . לתצורה מסוג זה 

  

  תשתיות ציוד תקשורת נתוני� אקטיבית ומערכות אבטחת מידע 

  

  אימות משתמש \אבטחת מידע זיהוי

י של משרד הבריאות נדרש לאמת ולהגדיר היות והשרת האפליקטיבי יותק� ביחידת המחשב המרכז

   . CRMרמות הרשאה פר משתמש קצה לתו' המערכת 

 במשרד CRMקיימי� ארבעה מערכות מיגו� וסינו� אבטחת מידע עד להקמת הקישור למערכת ה 

  .הבריאות 

  

   מערכת הפעלה של מחשב הקצה\ ברמת חומרה– NACבקרת גישה לרשת . 1   

 .  הדלקת התחנה בפע� הראשונה נעשה פע� אחת בלבד בעת. א

  . NAC –חסימת גישה ברמת מבוא בודד במתג התקשורת המקומי באמצעות מערכת בקרת גישה . ב
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 פ  "ע\AV\מערכת הפעלה \בקרת הגישה תתבצע פר תחנה ברמת חומרה . ג

    – המתאי� למבנה הלקוח FingerPrint   דרישות תק� אבטחת מידע ליצירת 

  

 ה של המשתמש למשרד הבריאות אימות ובקרת גיש .2

זיהוי חזקה למשתמש באמצעות אחת משיטות \גישה למערכת יותנה באמצאות שיטת אימות  .א

 . וכדומה SecureID\SmartCard \OTP: כגו� . הזיהוי הקיימות במשרד הבריאות 

 

 אימות ובקרת גישה למערכת האפליקטיבית .3

 גישה מאובטחת מול מערכות אימות וגישה של משתמש למשרד הבריאות יעשה באמצעות  .א

  .   Connectraאבטחת המידע של המשרד 

 . ssl Vpn "הקמת קישור מוצפ�  בי� תחנת קצה עד החיבור לרשת משרד הבריאות    .ב

איומי� שאינ� עומדי� \אימות וסריקת תחנה ברמת מערכת הפעלה וחסינות אבטחת מידע  .ג

 . Integrity Scan"בדרישות אבטחת מידע של  משרד הבריאות  

אימות וסריקת התחנה בצורה מאובטחת יעשה על בסיס גישה לפורטל או על בסיס רכיב אבטחת    .ד

EPC של חברת   Checkpoint   

רכיב זה יותק�  ( רכיב אבטחת מידע שיותק� על התחנה יאפשר גישה אוטומטית מאובטחת   .ה

 )י משרד הבריאות  "כ יוחלט אחרת ע"בתחנת הקצה במידה אלה א

 גישה למערכות המקומיות של הארגו� או חשיפה לקבצי� ומדיות נתיקות   נטרל כלרכיב זה י  .ו

י "למע� הסר ספק כל אחת מהשיטות המוזכרות יהיו על עקרות שיטת זיהוי חזקה שיקבעו ע  .ז

 . משרד הבריאות 

 

  סינו� והגבלת גישה לרשת משרד הבריאות   .4

 בלבד  למערכת  tcp 80 פורט  Web Servicesתאופשר גישה באמצעות ,  לאחר אימות המשתמש   .א

 במידה ונדרש פורטי� " הממוקמת ביחדת המחשוב המרכזית של משרד הבריאות CRMה 

 . י צוות אבטחת מידע מחדש "ושירותי� נוספי� דבר זה יבח� ע

 : כל מערכות אבטחת המידע יעבדו על עקרונות סינו�   .ב

Source 1.  

Destination 2.  

Protocol 3 .  

Source port 4.  
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Destination port 5.  

DSCP 6.  

Direction 7.   

Action 8.  

י צוות "למע� הסר ספק שיטת ההתחברות והאימות תיבח� במידת הצור' ותאושר סופית ע •

 .אבטחת מידע של משרד הבריאות 

 

  : רשת תקשורת מקומית אבטחת מידע 

   LANב כללי� ברמת אבטחת מידע ברשת המקומית "בהמש' לכל האמור רצ

  privet Network –ת תהיה מחוברת א' ורק לרשת פרטית של משרד הבריאות רשת התקשור .1

 סולאלר    ADSL\Sim כגו� –רשת התקשורת המקומית לא תחובר לאינטרנט בכל צורה שהיא  .2

 . יבוצע דר' רשת משרד הבריאות  Email\SMSביצוע שליחת  .3

 . יתרשת התקשורת ורשת הטלפוניה יהיו בשני רשתות נפרדות לחלוטי� פיז .4

משרד הבריאות יעביר דרישות אבטחת מידע , במידה וידרוש אינטגרציה בי� שתי מערכות אלו  .5

  .לספק הזוכה , בתחו� זה 

  

  ציוד אקטיבי ומערכות אבטחת מידע

  Cisco1900 + Wicיטמיע ויתקי� נתב תקשורת מסוג \ משרד הבריאות ירכוש–נתבי תקשורת  •

יטמיע ויתקי� מערכת חומת אש אצל ספק הזוכה \ירכוש  משרד הבריאות  firewall –חומת אש  •

מ לתכנ� חומת אש " על הספק להעביר למשרד הבריאות רשימת משתמשי� ע  Edge UTMמסוג 

 .המתאימה 

 ספק הזוכה יספק ויתקי� מתג תקשורת בעל יכולת מיתוג מבואות נחושת –מתג תקשורת  •

 ) תומכי המערכת (  הקצה  עבור יחידותmbps 10/100/1000התומכות במהירויות  

תמיכה ב \ VLANSהפרדת סגמנטציות באמצעות \מתג התקשורת נדרש להיות בעל יכולת ניהול •

802.1x , snmpV3 י משרד הבריאות " מפרט יכולות נדרשות יועבר במידה ונדרש ע–'  וכו .  

   . ROי משרד הבריאות ברמת "הספק ידאג לספק הרשאת גישה למתג ע •

 משרד "  NAC – Network Access control –כת לניטור גישה לרשת הספק ירכוש מער •

פ "ב עבור הרשאת גישה מקומית ברמת הפורט במתג ע"יטמיע ויתקי� מערכת שו\הבריאות ירכוש

י משרד " הספק ידאג לספק הרשאת גישה למתג ע"נוהל תק� אבטחת מידע של משרד הבריאות 

 . RWהבריאות ברמת 
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  .NACי מערכת ה "מתג זה יעמוד ברמות הניהול הנדרשות עבאחריות הספק לדאוג ש •

  

 : יחובר בתקשורת למשרד הבריאותContact Center " ה

 קווי� ראשי וגיבוי באמצעות שני 2חיבור לאתר המחשב המרכזי יבוצע באמצעות  �

  .סימטרי כל קו  2Mbps הקווי� יהיו בקצב  2. ספקי תשתיות שוני�

 ועל י הספק"המרכזי של משרד הבריאות יסופקו עהקווי� שיחוברו לאתר המחשב  �

  . ל "י נוהל מכרז חשכ"פי  אישור של מנהל רשת התקשורת של משרד הבריאות עפ

  :גיבוי ושרידות  �

  2Mbs גיבוי באמצעות קו אחד בקצב המרכזי  לאתר מחשב יותק� קו גיבוי 

  . הגיבוי בי� הקווי� יופעל באופ� אוטומטי . בשלב ראשוני סימטרי

. הספק יציג שינויי� שנדרשי� לדעתו במודל התקשורת כדי לעמוד בדרישות המפרט �

  .יש לפרט את השינויי� בהצעה שתוגש

 למרכז השרות נגישות לאינטרנט או רשתות אחרות שלא לאפשר הספק מתחייב  �

י משרד הבריאות וכפי שמבואר בפרק "כ שירותי האינטרנט מסופקי� ע"אלה א

 .מערכת האינטנרט 

הספק יספק תשתית פיזית נוספת , דה ותידרש לתומכי� חיבור לאינטרנט במי �

ונפרדת במקביל לתשתית שהוקמה עבור משתמשי המערכת הכוללת תשתיות 

 .תקשורת אקטיבית פאסיבית ע� שירותי אינטרנט חיצוני

נוספת ע� שירותי אינטרנט ע� מיתוג  )  PC( בכל עמדה תותק� תחנת עבודה  �

 .KVMבאמצעות מערכת 
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  )S(מחשבי� עמדות עבודה  .4.1.5

   "  עמדות עבודה נדרשות .4.1.5.1

אחראי משמרת , המופעל עבור נציגי השירותContact Center  " בעמדות עבודה  �

 . של הספק הזוכהContact Centerומנהל 

שישודרגו ,  מדג� עדכניPCכל העמדות ירכשו על ידי הספק ויהיו מסוג מחשבי  �

כדוגמת   הינוRFP "  עדכני במועד הגשת ה מחשב(  שני�3בתדירות לפי הצור' ועד 

 וגודל מס' GB 160דיסק 1GB  ע� זיכרו� 5300INTEL Eמחשב ע� מעבד 

המשמשות  המחשבי� יאפשרו הרצה תקינה של גרסאות התוכנה '',17מינימאלי של 

 בגרסה המותקנת Client Accessאמולציית  את מערכות משרד הבריאות כגו�

 .כניהבריאות ודפדפ� עד במשרד

, IMAGE ויותק� בה�  WIN 7 לכל המחשבי� נדרש רישוי למערכת הפעלה מסוג �

, משרד הבריאות משרד הבריאות כדי לאפשר תאימות למערכות שתכולתו תסוכ� ע�

 ו אנטי ספייוור ודומיה�, מידע כגו� אנטי וירוס במחשבי� יותקנו אמצעי אבטחת

EPC. 

פק יקבלו תדרו' מאג� המחשוב טכנאי הספק וטכנאי החברה המתחזקת מטע� הס �

  .של משרד הבריאות ויחתמו על הצהרת סודיות

נדרש להקצות עמדה ייעודית לנציגי משרד הבריאות שעומדת בקריטריוני�  �

  .המפורטי� לעיל

  התמיכה לציוד המחשוב באתר .4.1.5.2

תהייה באחריות ) כולל מערכות ההפעלה והתקנת תוכנות (התמיכה לציוד המחשוב באתר 

  .הספק

 יכשיר רפרנטי� לתמיכה במערכות משרד הבריאות בסיוע של משרד הבריאות הספק

  .הספק יחתי� רפרנטי� על טופס הצהרת סודיות של משרד הבריאות ).במידת הצור'(

ליישומי ) לא אפליקטיבית(מרכז התמיכה של משרד הבריאות יספק תמיכה טכנית בלבד 

 שיוגדרו רפרנטי� בודדי�י "ק ע תעשה רContact Center "והפניה ל, משרד הבריאות

  .בשיתו� ע� אג� המחשוב של משרד הבריאות
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  )Contact Center) Sמערכות  .4.2

 2 "  המיועדות לשרת את משרד הבריאות  מורכבות מ Contact Centerטכנית ותפעולית מערכות 

  :מרכיבי� מרכזיי�

  .י הספק הזוכה"מערכות ומשאבי� שיסופקו לפרויקט ע  .א

  .י משרד הבריאות"אבי� שיסופקו לפרויקט עמערכות ומש  .ב

 בשלמותה וזאת ה� עבור Contact Centerטכנית ותפעולית אחריות הספק הזוכה היא למערכת 

  .מרכיבי הספק הזוכה וכ� עבור מרכיבי משרד הבריאות  בפרויקט

   אוAPA  ורישו� SMDR להתקי� מערכת לרישו� ואו נציג מטעמ/הספק יאפשר למשרד הבריאות ו

  .דומה לו ובאחריות הספק להכי� את התשתיות הנדרשות לכ'

  .למשרד הבריאות שמורה הזכות לדרוש מעבר לטכנולוגיות חדשות וזאת תו' תיאו� ע� הספק הזוכה

   הנדרשות מהספקContact Center  מערכות .4.2.1

עבור משרד הבריאות " מיקור חו4" אשר יסופקו ויופעלו בשיטת Contact Centerמערכות 

רשתות ומערכות תקשורת ומידע וכ� , תשתיות: יכללו מער' טכנולוגי של, ידי הספק" על

  ). באחריות הספק(מוצרי חומרה ותוכנה שנדרשי� לפעול כמערכת 

  ):S) (מחויב(תאור המערכות הנדרשות מהספק  .4.2.1.1

  : מבנה ויכולות המערכות הבאות, הספק יציי� בהצעתו את תיאור המערכות

מקצה לקצה ) נכנס ויוצא( כל מהל' הקריאות אשר תפקח על CTIמערכת   .א

יכולת , הקפצת מסכי�, מידע על ניתוב השיחה: לדוגמא, Contact Centerב

  .שילוב הודעה במהל' השהיה בתור

  : דירוג עדיפות משרד הבריאות למערכות היא כדלהל�

 Nortel , Avaya/Cisco: עדיפות א �

 CTware / Easyrun: 'עדיפות ב �

 אחר: 'עדיפות ג �

על . ניהול תור ממתיני� וניתוב השיחות לעמדות נציגי השירות '  ACDמערכת   .ב

 . המערכת לאפשר מעקב ובקרה אחר נתוני השיחות הנכנסות

  :י המערכת"פעילויות הנדרשות ע    

  .ניהול תור שיחות ממתינות �

 .ואפשרויות גלישה וגיבוי בי� התורי�, ניהול מספר תורי� במקביל �

  .רותניהול זמ� נציגי השי �

: בקרה מקוונת לעמדת אחראי משמרת ומס' תצוגה הכולל את המדדי� הבאי� �

  .מש' המתנה ממוצע, שיחות ממתינות' מס
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  .י כישורי נציגי השירות"י בחירת המבוטח ועפ"עפ: הגדרת התורי� באופני� שוני� �

 מערכות ניתוב אשר יאפשרו ניתוב של התנועה במתג אל "  IVRשתי מערכות   .ג

מערכת אחת תבצע את עבודת הניתוב . י� בצורה יעילה ומהירההיעדי� המתאימ

בצורה שוטפת בעוד שהמערכת השנייה תהווה מערכת לגיבוי ושרידות מלאה 

 Contactכולל יכולת של שתי המערכות לעבוד במקביל במצבי� של עומס ב

Center) יתירות.( 

הקלטות .  להקלטה המאפשרת הקלטת שיחות ומסכי�"  מערכת הקלטה  .ד

פירוט נוס� (להדרכה ולבקרת האיכות ,ניתורסכי� והשיחות ישמשו ככלי המ

 ).4.5בסעי� 

 באמצעות פקס פוני�/ לקוחות תאפשר קבלת פניות Server  Fax מערכת  .ה

למילוי לפי ) כגו� אישורי� וטפסי�(וניתוב� ישירות לעמדת נציג ושליחת פקסי� 

י� לשמירה מערכת הפקס תנתב את הפקס. דרישת המבוטח ממס' הנציג

 הספק יקצה מינימו� ארבעה .CRMמערכת בדגש על , במערכות משרד הבריאות

 .פורטי� בו זמנית לפקסי� נכנסי�

חדרי המוקדי� הייעודיי� השוני� / צגי העל ימוקמו באולמות  ' מערכת צגי על   .ו

כל מתח� יכלול בתוכו צג . ובכל מקו� שיידרש כפי שיסוכ� ע� משרד הבריאות

, Contact Centerצגי העל יאפשרו הצגת מידע ותכני� בתו' . על אחד לפחות

הפסקות , איוש כוח אד� במוקד, הודעות לנציגי השירות, דוחות זמ� אמת: כגו�

 .מתוכננות וביצועי נציגי� בזמ� אמת

 שברשותו ואת ACD " המציע מתבקש לתאר את המרכזייה ואפליקציית ה 

  .יכולותיה

ת התקשורת מנותקות מרשתות ספקי� מאחר ורשתו  –מערכת אינטרנט   .ז

 אינטרנט CRMיספק למשתמשי , במידת הצור' , משרד הבריאות , וחברות חו4 

דר' יחידת המחשוב המרכזי של משרד הבריאות בעלות שתיקבע ותוסכ� מראש 

 .י מנהל אג� למידע ומחשוב "ע

 למע� הסר ספק התחנות לא יחוברו לאינטרנט בשירות עצמאי  .ח

 י התממשקות WEB "  תאפשר לנציגי האתר באמצעות המערכת התקשורת  .ט

 .לצור' איתור פניות קיימות ובירורי סטאטוס, למערכות התפעול ביחידות

 .מערכת האינטרנט תאפשר גלישה באתר המשרד ובמערכת ניהול הידע  .י
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  )S) (לא מחויב(מערכות נוספות באחריות הספק  .4.2.1.2

,  הנוספות המשמשות אותוContact Centerעל הספק לפרט במענה את תיאור מערכות 

,  לניהול כח אד�WFMמערכת , מערכות ניהול משמרת, מערכות שליטה ובקרה: כגו�

  .מערכת דיווח והפקת דוחות

  )S( )לא מחויב( DIALERיחידת  .4.2.1.3

הפיכת שיחה נכנסת לשיחה , Contact Centerהיחידה תאפשר ביצוע שיחות אל מחו4 ל

   לפניות שהתקבלוFU, או במידה והשאיר הודעה, בירורחזרה ללקוח לאחר עריכת , יוצאת

 בשיחות יוצאות המשרדוייזו� שיחות בכל נושא אחר בהתא� להנחיות ודרישות 

  . לציבורContact Centerמ

 

  )S() לא מחויב(מערכת לזיהוי דיבור  .4.2.1.4

י "י הלקוח או פעילות נוספת שתוגדר ע"המערכת תאפשר ברור סטאטוס אוטומטי ע

 מהפונה על ידי דרישה הפונההמערכת תכלול אפשרות לזיהוי .  ותמשרד הבריא

 .  בהתאמה לדרישות משרד הבריאות,להגיד את שמו בקול ברור
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  ) I(י משרד הבריאות " אשר יסופקו עContact Centerמערכות  .4.2.2

  :י משרד הבריאות" שתסופקנה עContact Center " לשימוש ה המערכותלהל� פירוט 

   CRM 'מערכת ה  .4.2.2.1

  . משרד הבריאותי " ורישיונות משתמשי� יסופקו עCRM " תוכנת ה  �

 מהווה את כלי המחשוב העיקרי של נציג השירות בעבודתו CRM " מערכת ה �

 .CRM " מערכת ה ב יתעד את כל השיחותנציג השירות , השוטפת

 Contact " תפעול ה ל הדרושי�CRM " במערכת ה  שוטפי�שינויי�דרישות ל �

Center ,במידה ויאושר. הספק בפני משרד הבריאות לצור' אישורוי "יועלו ע ,

 .באחריות משרד הבריאות, יבוצע השינוי במערכת

 במידה הצור' ועל פי הגדרת משרד CTI "  תתממשק למערכת הCRM " מערכת ה �

 .הבריאות

 הספק CTIי משרד הבריאות מימוש ההתממשקות למערכת ה "במידה ויוחלט ע �

י המערכת ובכ' "על השירותי� הנדרשי� ע ,  work flowיעביר למשרד הבריאות 

 .יוכל משרד הבריאות להעביר נוהל תקינה לאינטגרציה מסודרת ועמידה בנוהל

 .הספק מתחייב לספק את כל רכיבי התקשורת ואבטחת המידע הנדרשי� מנוהל זה �

 

  מערכת לניהול ידע .4.2.2.2

המערכת , ות לקוחמערכת המכילה את הידע הנדרש לנציגי השירות למענה לפניות

חרו� באמצעות הגדרת סט שאלות נפוצות / תתמו' ג� בפניות בזמ� משבר 

 . )על מנת למנוע כפילויות בנתוני�(המערכת משלימה לאתר האינטרנט . ותשובות

  

 מערכת אינטרנטית .4.2.2.3

לצור' זיהוי לקוח ומת� סטאטוס , התממשקות ע� המערכות התפעוליות ביחידות

 .'טיפול בבקשות וכד

 

 גבייה ותשלומי�מערכת  .4.2.2.4

 . מערכת ייעודית/ גבייה מלקוחות המעונייני� בתשלו� באמצעות אתר האינטרנט 

 

 במידת הצור' Contact Center "משרד הבריאות ישלב מערכות נוספות לשימוש ה .4.2.2.5

 .בתאו� ע� הספק ובהתראה של חודש  לפני תחילת העבודה ע� המערכת החדשה
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  מערכות טלפוניה  .4.3

  )S(נתב שיחות  .4.3.1

  . יעברו תהלי' של ניתוב שיחותContact Centerל השיחות הנכנסות לכ �

 לצור' ניתוב הפונהי הספק תבצע תמיכה מלאה בתהלי' זיהוי "המערכת המוצעת ע �

או לנציג השירות המתאי� והפעלת המס' האפליקטיבי בעמדת /הקריאה לקבוצה ו

   .נציג השירות

: כגו�( להקיש מספר מהפונהשה  על ידי דריהפונההמערכת תכלול אפשרות לזיהוי  �

 . בהתא� לצור'משרד הבריאותשיעברו מבהתאמה לדרישות ) ז.ת' מס

  .המערכת תציי� לפונה באיזה מקו� הוא ממוק� בתור �

הספק מתבקש לפרט בהצעתו את תכולת המערכת שתסופק ותופעל עבור משרד  �

אות בכל כמות המבו, מבנה ותכולת השרתי�,  קונפיגורציית המערכת" הבריאות  

היק� תסריטי : כגו�(ויכולות ניתוב המערכת ) ניתובי� סימולטאניי� במערכת(שרת 

Call Flowמספר הרמות בע4 ההחלטות וכד,  בנתב' .( 

  

  )S(ניתוב קריאות  .4.3.2

קבוצות ועמדות , Contact Center " להמערכת תכלול אפשרות לניתוב קריאות דינאמי 

כל שילוב (יוכלו לכלול את הפרמטרי� שלהל� נציגי שירות כאשר האלגוריתמי� להחלטה 

  ):ביניה�

  קבוצות שירות �

  עמדות נציג שירות מאוישות �

   המאיישי� את העמדותSKILLS)(מיומנות נציגי השירות  �

  קריאות ממתינות �

  עדיפויות �

הספק מתבקש לפרט בהצעתו את תכולת המערכת שתסופק ותופעל עבור משרד 

   .הבריאות
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   ייתכ� ויידרש בעתיד– )S(שירות בתורי המתנה  .4.3.3

המערכות , התשתיות, תכלול את הממשקי�" משרד הבריאות"המערכת המוצעת ל �

י הקבוצה במצבי� " בזמ� ההמתנה לשרות עללקוחותוהתכונות לאספקת שירותי� 

  :שלהל�

  .בזמ� המתנה לתור  .א

  . אשר נטש את התורלפונהחזרה   .ב

  ).כגו� הפעלת סקר שביעות רצו�(בסיו� השיחה   .ג

  :ירותי� שיתאפשרו בתורי ההמתנהלהל� הש �

  .השארת הודעה בתא קולי  .א

  .CALL BACKהשארת בקשת   .ב

 Contact מתור לתור או לקבוצת שירות אחרת בהפונהמעבר יזו� על ידי   .ג

Center.  

  .השמעת מוסיקה בהמתנה  .ד

  .השמעת הודעות שונות בתורי� שוני�  .ה

  .המציע מתבקש להעביר אפיו� מפורט ליישו� פעילות זו

  )S(וג יוצא הפעלת חי .4.3.4

הספק מתבקש לפרט בהצעתו את מערכי ההפעלה לחיוג יוצא אשר יופעלו עבור משרד 

  :תו' התייחסות לפונקציונאליות הבאה, הבריאות

  .OUTBOUND CALLS  .א

  . לפי דרישהלפונה שיחה חוזרת "  CALL BACK  .ב

  .CALL BLENDING  .ג

 . פעילות יזומה"  TELEMARKETING  .ד

  

  )S(גיבוי ושרידות  .4.4

/ למצבי� של אסונות טבע  ) DRP(פתרו� הגיבוי והשרידות מתחייב לספק פק  הס"  גיבוי �

פיגוע , רעידת אדמה, הצפה,  כגו� שריפה–או פעולות איבה/י אד� ו"אסונות הנגרמי� ע

 24 תו' 100%שעות ו  2 תו' "  50%כ' שתאפשר השבת המרכז לפעילות בהיק� של . טרור

 שעות כולל העברת עותק 24ת המחשב לפחות כל נדרש להציג פתרו� של גיבוי מערכו. שעות

 .הגיבויי� לאתר מרוחק

  .הספק יציג את מער' הגיבוי לתחו� המחשוב ומסדי הנתוני�  �
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פ נוהל משרד "הספק יעמיד לרשות המשרד יכולת שיחזור מידית בכל זמ� נתו� בו נדרש וע �

 .הבריאות

ור ויועבר למנהל אבטחת יופק דוח שחז, יש לבצע שחזור של קלטת חודשית אחת לחציו� �

 .המידע של המשרד

 הספק נדרש להציג את פתרונות השרידות שינתנו למערכות המחשב "  שרידות ברמת האתר �

  . כולל מרכזיות ומערכות ניתוב שיחות, ולכל מערכות התשתית והמערכות הטכנולוגיות

רשת  על הספק ובאחריותו לדאוג,  IPמבוסס טלפוניית במידה והספק יגיש פיתרו�  �

 . ללא תלות בתשתיות משרד הבריאותתקשורת מגובה

  

  )M(מערכת הקלטת שיחות  .4.5

  כללי .4.5.1

הספק נדרש לספק מערכת להקלטת שיחות המשולבת באינטגרציה מלאה ע� מערכות   .א

  .המחשוב עבור משרד הבריאות

כולל האזנה ליד נציג השירות , ON LINEהספק יידרש לבצע בקרות באמצעות האזנות   .ב

י "ספק והאזנות לשיחות מוקלטות בהתא� לתוכנית בקרת איכות שתאושר עבאתר ה

  .משרד הבריאות

המציע נדרש להגיש אפיו� מפורט ותוכנית יישו� להטמעת מערכת הקלטה  וכ� הקלטת   .ג

 ).באינטראקציה ע� שיחת טלפו�(בשילוב מסכי התפעול של נציג השרות ) VOICE(שיחות 

  . י� המערכות בהחלטת משרד הבריאות במידה ויוחלט על אינטגרציה ב

 והאזנות לשיחות ON LINEהמציע נדרש להגיש אפיו� מפורט המאפשר ביצוע האזנות  . ד

  .י גורמי משרד הבריאות אשר יוגדרו מראש"מוקלטות מרחוק ע

ועל המציע , יש להתייחס אליה� בהתא�, בשל צנעת הפרט" חסוי"הקלטות ברמת סיווג .  ה

  .ה עבור הקלטות מסוג זהלפרט דרכי אבטח

  אפשרויות הקלטה .4.5.2

  .יש לאפשר ה� הקלטה אקראית וה� קבועה בהתא� ליישומי� כפי שיתואר להל�       
  

  הקלטה אקראית  .4.5.2.1

לאחס� ,  תכלול את כל הנדרש בכדי להקליטContact Centerהמערכת שתסופק ותופעל ב

 בהתא� 100% " ל תתכ� הגדלה בעתיד. Contact Center "ב מכלל השיחות 25%ולאחזר 

  .להחלטת משרד הבריאות 

, הקלטה אקראית תבוצע בהתא� לדרישות משרד הבריאות וזאת לצרכי בקרת תפעול

  :ההקלטה תכלול את סוגי השיחות הבאות. או הדרכת נציגי� חדשי�/אבטחת איכות ו

  .שיחות נכנסות •
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  .שיחות יוצאות •

  .התייעצות/העברה/שיחות ועידה •

 .Contact Centerשיחות פנימיות בתו'  •

 

  הקלטה קבועה .4.5.2.2

בנושא תשלו� וגבייה הספק נדרש לאפשר הקלטה קבועה של כל השיחות   .א

במידה ויוחלט על הקלטת שיחות מלאה בנושאי� . מלקוחות בטווח המיידי

  .נוספי� הספק יעודכ� שבועיי� מראש

המציע מתבקש לפרט כיצד יהיה נית� בעתיד להקליט שיחות במידה והשיחה   .ב

 . נושא הדורש הקלטה החל מהשלב בו נדו� הנושא שמחייב הקלטהלא החלה ב

  .עבור כל הקלטה שלא יצליח לספק 3 5,000הספק הזוכה ישא בקנס של   .ג

  דרישות פונקציונאליות .4.5.3

  CTIממשק  .4.5.3.1

יש , כמו כ�. Contact Center של CTI  "מערכת ההקלטות המוצעת תתממשק למערכת ה 

 לקוחע� כל פרטי ה, יגי השירות בזמ� השיחהלהתייחס ג� להקלטת מסכי התפעול של נצ

  .במידה ויוחלט לייש� הקלטת מסכי�

   CRMממשק  .4.5.3.2

 לצור' אחסו� ואחזור של ההקלטה לפי CRM " ההקלטות תתממשק למערכת ה מערכת

 "אינטגרציה ע� מערכת ה (או נושא השיחה /או תארי' ושעת ביצוע השיחה ו/ ולקוחפרטי ה

CRMי הספק ועל חשבונו במידת הצור' תעשה על יד .(  

  אחזור הקלטות .4.5.4

: לדוגמא, אחזור מידע משולב בי� מערכת ההקלטות למערכות של משרד הבריאות  .א

, נושא השיחה, תארי' ושעת השיחה, ז"ת, הלקוחש� : השמעת שיחות מוקלטות לפי

  . או הצלבת מידעלקוחמידע נוס� על ה, נציג השירות

או ברשת /וטומטי מעמדות התפעול ו אONLINEהשמעת הקלטות מאוחזרות בתהלי'   .ב

  .התקשורת של משרד הבריאות

י גורמי משרד הבריאות אשר יוגדרו "השמעת הקלטות מאוחזרות מעמדות מרוחקות ע  .ג

  .הספק נדרש להציג את הפתרו� ואת הממשק המוצע למשרד הבריאות. מראש

מישה ע� מערכת הרשאות ג, נדרשות עמדות תפעול לשימוש בלעדי של משרד הבריאות  .ד

  ).נציגי שירות מסוימי� ועוד של  כגו� אחזור שיחות(לאבטחת מידע 



  מדינת ישראל 

STATE OF ISRAEL  
 

 

 

 MINISTRY OF HEALTH  משרד הבריאות

 Properties, Services and Logistics Division   סטיקהירכש נכסי� ולוגג� א
 

 JERUSALEM   ירושלי�

  

  02 '6725834 : פקס-02 5681224/5 : טל91010ירושלי�  , 1176ד "ירושלי� ת, 2 9רבקה ' רח

29 Rivka Str. JERUSALEM 91010 P.O.B. 1176. TEL: (02) 5681224/5, FAX: 972-2-6725834 

54

או /ו) לא יעודי� של מערכת ההקלטה(יכולת לערו' הקלטת שיחות והעברה לקבצי�   .ה

  .העברה למדיה מגנטית

עריכת מידע מעל המידע או ההקלטה יהיה חתו� , מחיקת מידע, שינוי מידע מוקלט  .ו

 .י משרד הבריאות"יקבעו עוחסו� להוציא מורשי� קבועי� ש
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 )S(דוחות ובקרת תפעול  .4.6

  כללי .4.6.1

לפירוט מער' (מרכזיי�   סוגי דוחות2הספק יהיה אחראי לקיי� מער! דיווח שוט� אשר יכלול  .4.6.1.1

 ) :5.5.3 סעי� 5הדיווח ראה חלק 

  .דוחות בזמ� אמת  .א

  .דוחות תקופתיי�  .ב

� מערכות הספק וה� מערכות ה (Contact Centerבאחריות הספק הפקת דוחות מכלל מערכות  .4.6.1.2

  .בהתא� להגדרת משרד הבריאות) משרד הבריאות 

או עמדות /ש ו"את כל דוחות המערכת נית� יהיה להציג על צגי עמדות נציגי השירות והאחמ .4.6.1.3

או אפשרות /אפשרות להעביר להדפסה למדפסת ו; או עמדות הניהול והפיקוח/התפעול ו

כולל יכולת (ג מדיה מגנטית " כדוחות מעובדי� עאו, לאחס� את הדוחות כנתוני� גולמיי�

 או אפשרות להעביר את המידע והדוחות במצב /ו) לאחזור והדפסת הדוחות המאוחסני�

LINE" ON למערכות חיצוניות של הספק או של משרד הבריאות  .  

יוכלו לבנות דוחות קבועי� כולל אפשרות לבצע ) הספק ומשרד הבריאות(מפעילי המערכת  .4.6.1.4

י� ועדכוני� בדוחות הקבועי� וכ� לבנות ולחולל דוחות נוספי� בהתא� לדרישות משרד שינוי

  . ללא הגבלה על סוגי הדוחות והיקפ� וללא עלות נוספת, הבריאות

למשרד הבריאות תהיה גישה ישירה להפקת דוחות ה� מעמדות התפעול וה� גישה מרחוק  .4.6.1.5

  .י משרד הבריאות"מעמדות ייעודיות אשר יוגדרו ע

) כולל אפשרות לקשר בי� נתוני�(רשת אפשרות לבצע פעולות מתמטיות על כל נתו� ונתו� נד .4.6.1.6

בחירת הפעולה החשבונאית תבוצע בהתא� . 'סטיות תק� וכד, מיצוע, חיסור, חיבור: כמו

  . לאפליקציה הנדרשת בדוח

  מבנה הדוחות  .4.6.2

דוחות : דוחותלחולל ולהדפיס שני סוגי , מערכת הדוחות והדיווח תכלול אפשרות להפיק

  .בטבלאות ודוחות גראפיי� בפורמט חזותי

או דוח /למפעילי המערכת יהיו את כל הכלי� התשתיות והיכולות להפיק דוח טבלאי ו

  . גרפי כולל אפשרות של מעבר מדוח טבלאי לדוח גרפי ולהפ'

  דוחות זמ� אמת  .4.6.3

דינאמית לאחר דוחות זמ� אמת מתייחס להצגת נתוני� במיו� לדוחות ותצוגות המשתני� 

  . בזמ� אמתContact Centerכל שינוי בנתוני� והפרמטרי� הרלוונטיי� במערכות 

הספק מתבקש לפרט בהצעתו את כל תצוגות זמ� האמת שנית� לבצע ולהפיק במערכת 

  .המוצעת למשרד הבריאות 

 נדרש כי למשרד הבריאות יוגדרו עמדות ייעודיות באתרי משרד הבריאות אשר יהיו מקושרות
  .מרחוק ויאפשרו צפייה בכלל תצוגות זמ� האמת
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  דוחות תקופתיי�   .4.6.4

  כללי  .4.6.4.1

  :דוח תקופתי מתייחס לשלושה סוגי דוחות עיקריי�

בהתא� לדרישת משרד (מזמ� מסוי� ועד זמ� מסוי� : דוח תקופתי לפי דרישה .א

  ).הבריאות 

מ� הפקת דוחות בפרקי זמ� קבועי� עבור פעילות מטווח ז: דוח תקופתי אוטומטי .ב

כגו� דוחות ביצועי� ) בהתא� לדרישת משרד הבריאות(מסוי� ועד טווח זמ� מסוי� 

  .חודשיי�

 . אחזור מידע ספציפי בהתא� לדרישת משרד הבריאות  .ג

  סוגי דוחות .4.6.4.2

  :הפקת הדוחות תכלול שני אפיוני� עיקריי� לדוחות תקופתיי�

רכת לבי� השוואה בי� הפרמטרי� לדרישות הביצוע הנדרשי� במע: דוח השוואתי .א

  .הביצוע בפועל

  ). מתו' בסיס הנתוני� הטעוני� במערכת(מתייחס לאחזור עדכני : דוח תפעולי .ב

לא תהיה הפרעה : כלומר, הכנה והפקת הדוחות התקופתיי� תתבצע ברקע האפליקציה: הערה

 בכל תהלי' הפקת הדוחות Contact Centerכל שהיא לקליטת הנתוני� ממערכות 

  .התקופתיי�

קש לתאר בהצעתו את כל סוגי הדוחות שהמערכת המתוארת במכרז יכולה לבצע הספק מתב

תו' התייחסות להרשאות הפעלת המערכת ונגישות , ותסופק למשרד הבריאות במסגרת המכרז

  .לנתוני� ולביצוע עדכוני�, לדוחות

  :חות הנדרשי�"להל� רשימה חלקית לדו .4.6.4.3

 Contact Center ג� בחת' נדרשי� להפקה, חות המנויי� להל�"יודגש כי כל הדו

  .במידה ויוקמו בעתיד, ייעודיי�

 היקפי פניות •

  .Skills היק� שיחות נכנסות בתקופה בחת' תורי�.א

  .שפות ועוד, נושאי�, Skills /היק� שיחות נענות בתקופה בחת' תורי� . ב

   . ועוד, Skills/היק� שיחות יוצאות בתקופה בחת' נושאי�. ג

חמה בתקופה בחת' /עברות בהעברה פנימיתהתפלגות השיחות המו. ד

  .Skills/נושאי�

  פניות שנסגרו במגע אחד. ה

  .פניות שהועברו לטיפול היחידה המקצועית. ו
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  רמות שירות •

  :כגו� , כולל רמה שעתית, מדדי שירות בחת' תקופות  .א

  .התפלגות וממוצע מש' שיחה נענית �

 .התפלגות וממוצע מש' שיחה יוצאת �

 . שניות30' אחוז שיחות נענות תו �

  .התפלגות וממוצע אחוזי נטישה �

  .התפלגות וממוצע זמ� המתנה �

  . ועוד) skills( מיומנויות נציגי� ,נושאי�ממוצע ציוני האזנות בתקופה בחת'   .ב

  ).skills(אחוז תעסוקה ברמה יומית ושעתית בחת' תורי� ומיומנויות נציגי�   .ג

  איכות ורמת השירות •

נושא (תתי נושאי� בחתכי� שוני� /�סוגי פניות בתקופה בחלוקה לנושאי  .א
  ).'הפניה וכו

 ייעודיי� במידה Contact Center  " ו (זמ� סבב לטיפול בפניה בחת' נושאי�  .ב
  .)ויוקמו בעתיד

 בתקופה בחת' נושאי� תו' Contact Centerמספר הפניות שנסגרו ב  .ג
   .השוואה למספר הפניות באותו נושא

  חוזרי� לקוחותהתפלגות   .ד

 

  )M(אבטחת מידע  .4.7

רשת מחשבי מרכז השרות תופרד ממערכות ורשתות נוספות של הספק ומרשת משרד  •

 והחוקי� Firewallתצורת ה ,  ואמצעי אבטחה נוספי�Firewallהבריאות באמצעות 

יסוכמו ע� משרד הבריאות במטרה להבטיח רמה גבוהה של אבטחת מידע , שיותקנו בו

  .אותלרשת מרכז התמיכה ומפני חדירה לרשת משרד הברי

וירוס המתעדכ� משרת מרכזי מידי יו� ובאופ� מיידי " י אנטי"מחשבי מרכז השרות יוגנו ע •

 .במידת הצור'

מחשבי מרכז השרות יעודכנו באופ� שוט� בכל עדכוני אבטחת המידע של מיקרוסופט  •

 .וירוס ומיקרוסופט יבוצעו משרת מקומי ולא מהאינטרנט" עדכוני אנטי

 . Active Directoryתמש וסיסמא באמצעות מנגנו� של י מש"הגישה למחשבי� תוג� ע •

י ממונה אבטחת המידע של משרד "כל עובדי המרכז יוחתמו על הצהרת סודיות ויתודרכו ע •

 . הבריאות

ובפרט על החוקי� הנוגעי� להגנת , הספק נדרש לשמור ולעמוד על חוקי המדינה בכלל •

והחוקי� הנוגעי� לחוק ,  ותקנות ההגנה על מאגרי המידע1981א "הפרטיות התשמ
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המציע יפרט בהצעתו את צעדי ההגנה בה� הוא מתכוו� לנקוט . 1995ה "המחשבי� התשנ

  . על מנת לעמוד בדרישת החוקי� בחוק להגנת הפרטיות

 את הזכות לבצע ביקורות אבטחת מידע ה� בתיאו� וה� ללא ומשרד הבריאות שומר לעצמ •

 "  רמת אבטחת המידע ולא יפגעו בתפקוד בהביקורות נועדו לשמר את, התרעה מוקדמת

Contact Center.  

 יהיו מוגני� באמצעות אנטי וירוס Contact Center " שרתי המערכות שישמשו את ה •

עדכני ויכילו את כל עדכוני האבטחה של יצרניות התוכנה ויוקשחו מפני התקפה וחדירה 

 .עוינת למערכות

 .' בקרה וביקורת אבטחהתתאפשר גישה של משרד הבריאות לשרתי� לצור •

לא תהיה גישה לשרתי� מרשתות חיצוניות שלא באמצעות מער' אבטחת המידע שבמרכזו  •

Firewall . 

י הספק ע� רישוי עדכני כולל כל "כל אמצעי האבטחה שיותקנו במרכז השרות ירכשו ע •

 .י היצרני�"העדכוני� השוטפי� המסופקי� ע

קפה אחרת ידווחו באופ� מיידי לממונה אבטחת כל אירוע אבטחה כגו� חדירת וירוס או הת •

 .המשרדהמידע של משרד הבריאות ולאג� המחשוב של 

המציע יפרט את הדרכי� והנחיות שהוא מתכונ� לנקוט על מנת לשמור על מצעי המידע  •

 ולמחשבי� מצעי אחסו� Contact Center " שקיבל ממשרד הבריאות  ולמנוע הכנסה ל

 ).DOK או CD, ו� דיסקט כג(פרטיי� או של גור� זר 

 נדרש כי לקראת קליטה בעבודה יערכו מבדקי אימות של פרטי "  מהימנות וסינו� עובדי� •

  .המועמדי� להתקבל כעובדי� קבועי� או זמניי�

בתנאי העסקה יציי� הספק את הדרישות לשמירה על סודיות המידע שהעובדי� נחשפי�  •

אחת לחצי . העובד יקבל תדרו' בטחוני, כחלק מקליטתו, אליו במהל' תקופת ההתקשרות

 .שנה יקבל כל עובד רענו�

שיאושר , הזוכה מתחייב לנהוג על פי נוהל זיהוי ספקי� וקבלני� חיצוניי� ונותני שירותי�  •

 .על ידי משרד הבריאות
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   מימוש'מפרט  .5

  )I(כללי  .5.1

צעות התשתית חלק זה במסמ' כולל את האופ� בו נדרש הספק לייש� את הפרויקט וזאת באמ

  .Contact Centerוהמערכות הטכנולוגיות שהספק הזוכה נדרש לספק ולהפעיל ב

לספק למשרד , בהתאמה ללוח הזמני� לביצוע, הספק נדרש בתו� ביצוע כל אבני הדר' בפרויקט

שיפעל באופ� תקי� ובאיכות ביצוע ,  המותא� לדרישות המפרט במלואוContact Centerהבריאות  

  .בצע את כל הפעולות הדרושותשהוגדרה ושי

  : לעבודה ושירות תתאפשר בתנאי� הבאי� בלבדContact Centerמובהר כי הכנסת 

  .י משרד הבריאות"המערכות הטכנולוגיות עברו את כל מבחני הקבלה ואושרו ע �

 Contact עבר הכשרה והדרכה ונמצא ראוי לתפעל את Contact Centerכח האד� ב �
Center.  

לרשת , ברמת האיכות הנדרשת,  מקושרות כראויContact Centerהמערכות ב �
  .ולמערכות משרד הבריאות 

נהלי , י משרד הבריאות "הספק נדרש לעמוד בסטנדרטי� ותהליכי מימוש כנדרש במפרט ושאושרו ע

עבודה , תאימות מלאה למערכות משרד הבריאות , ניהול ובקרה, תוכנית עבודה ישימה, עבודה

 Contact Centerספק והתחייבות לאחריות ושירות נדרשת לאחר הפעלת באחריות מלאה של ה

  .והכנסתו ליצור מלא

למשרד הבריאות יש זכות לקנוס את הספק הזוכה על עיכובי� ואיחורי� למיניה� שיהיו בשלבי 

  . אחרי שבעה ימי גרייס להסכ� 3 10,000הקנס היומי יעמוד על . המימוש
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  )S(אופ� המימוש  .5.2

  ט יחל מיד ע� החתימה על הסכ� ההתקשרות ויכלול את השלבי� מימוש הפרויק

  (*):המרכזיי� הבאי� 

  

  

  .  את הזכות להארכת כל אחד מהשלבי�מרמשרד הבריאות שו(*) 

דר' לביצוע  בכל אחד מהשלבי� קיימת דרישה למימוש הפרויקט בתהלי' מובנה ומתוכנ� של אבני

  .תו' עמידה בלוח זמני� נדרש

  מש! מוער!  אופ� ההיערכות  שלב

  הקמה

  –היערכות לקראת הפעלה 

א "גיוס כ, תשתיות פיזיות וטכנולוגיות, הכנת האתר

תהליכי� ואמצעי� של תשתיות , והקצאת משאבי�

הנדרשי� ) מתואמי� ומנוהלי�, מובני�(וטכנולוגיות 

  "  אינטגרציה של המערכות והכנסת הלהקמה כולל

Contact Center  לעבודה מלאה .  

 8 עד 6תקופה בת 
 שבועות

  

התייצבות 

מערכות 

והפעלת 

  פיילוט

  ;קישור למערכות ורשתות משרד הבריאות
  ;הפעלת פיילוט בהיק� מצומצ� לצור' בדיקת כשרות

  ;Contact Center  " הפעלה ראשונית של מערכות ה
  ; הפעילי�בחינת היישומי�

  הפקת דוחות ראשוניי� ובחינת תקינות

   שבועות4תקופה בת 

הסטת 

שיחות 

מיחידות 

  המטה

 3 שלבי� ובמש' 3 " מיחידות המטה בהסטת שיחות 
  י משרד הבריאות"חודשי� כפי שיוגדר ע

  

   שבועות12תקופה בת 

סטת ה

שיחות 

לשכות 

  ונאפות

 " הסטת השיחות תבוצע בתקופה השנייה להעלאת ה

Contact Center ,התרעה של חודשיי� לפני �תינת.  
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  )S(אבני דר' להקמה  .5.3

הנו זמ� מרבי ומצטבר לביצוע אב� , יצוע לספק בשבועות קלנדאריי� המוגדר בטבלה שלהל�זמ� הב

  . הדר'

את ביצוע אבני הדר' בפרויקט ההקמה נית� וא� מומל4 לבצע במקביל ובלבד שכל אב� דר' תסתיי� 

  .במועד הנדרש ובתכולה מלאה

היה רשאי ירד הבריאות  זמני הביצוע העומדי� לרשות משרד הבריאות  הינ� הערכה בלבד ומש

  .ולהארי' מועדי� אלה לפי שיקול דעת

או בהפעלת , ומערכות ומידע שבאחריות, ממשקי�, התעכב משרד הבריאות  בהעמדת תשתיות

מאבני דר' שעל (והיה בעיכוב זה כדי לגרו� לעיכוב ביצועה של אב� דר' , והיקפי� שבאחריות, יישומי�

וזאת למש' זמ� העיכוב של משרד , ל אותה אב� דר' שמעוכבת בלבדיתאר' זמ� הביצוע ש, )פי סעי� זה

דאג לידע את הספק על עיכוב ימשרד הבריאות  . הבריאות  ולוח הזמני� ישונה בהתא� למידת העיכוב

  . ימי עבודה3 "בהתראה שלא תפחת מ ,  מראשוככל שהדבר יהא ידוע ל, צפוי

לוח הזמני� ואבני הדר' לביצוע א' ורק א� יוסכ� הספק יהא רשאי שלא לעמוד ב, בכפו� לאמור לעיל

  . י הגורמי� המוסמכי� במשרד הבריאות"בהרשאה בכתב על מת� ארכה ע

רק א� יתקבל על כ' אישור הגו� , מובהר בזאת כי יראו כל שלב וכל אב� דר' כמסתיי� בהצלחה

  .משרד הבריאותהמקצועי מטע� 

  :פירוט אבני הדר! בשלב המימוש
  

  אב� 
  דר'

 ביצוע הנושא
תשומות לסיו� אב� 

 דר'

 הקמה

משרד הבריאות (חתימה על חוזה התקשרות בי� הצדדי�  חוזה א
 .למכרז' המופיע כנספח א) והספק

י "חוזה חתו� ע
משרד (הצדדי� 

הבריאות והספק 
 )הזוכה

תוכנית  ב
 עבודה

כולל חלוקת , הכנת תוכנית עבודה לתכנו� התקנה והפעלה
, הטכניי�, � התפעוליי�משימות לכלל הנושאי

 .המקצועיי� והלוגיסטיי�

 תוכנית עבודה מפורטת

אפיו�  ג
 מפורט

כתיבה ואישור מפרטי תכולת , תכנו�, אפיו� מפורט
 והכנסת כלל Contact Centerהעבודה להקמת 

 .המערכות ליצור מלא

אפיו� מפורט מאושר 
 י משרד הבריאות"ע

הקמת  ד
תשתית 

 פיזית

  הקמת האתר  .א

   מערכות ראש ומחשבי�"וד מיכוני הכנסת צי  .ב

 הכנסת ציוד משרדי  .ג

 הקמת תשתית פיזית

כל מערכות . א, שקי�ממ, תשתיות, אספקת והתקנת כל הציוד  .א אינטגרציה ה
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  אב� 
  דר'

 ביצוע הנושא
תשומות לסיו� אב� 

 דר'

  .Contact Centerמערכות ותוכנות לאתר 

 Contactהתקנת מערכות משרד הבריאות  באתר   .ב
Center.  

בדיקה . בדיקות כשרות ותפעול המערכות  .ג
  .ערכות באתרואינטגרציה בי� כל המ

 . בניית מער' הדרכה  .ד

Contact Center 
מותקנות ומופעלות 

שקי� מ מבאתר לרבות
למשרד הבריאות  

ולרשתות בזק 
  .ציבוריות

אישור מער' . ב
 ההדרכה

גיוס  ו
  והדרכה

  

  

  

  

 

הדרכת , Contact Centerא לתפעול וניהול "גיוס כ  .א
 הצוותי� על מערכות משרד הבריאות  ומערכות

Contact Centerבכל הרמות .  

הדרכת צוות משרד הבריאות  והספק הזוכה לרבות   .ב
הטכני והתפעולי וזאת על כל , הצוות הניהולי

 Contact Centerהמערכות הנכללות בפתרו� ל
  .לרבות מערכות עבור משרד הבריאות 

 Contact Centerהדרכת נהלי עבודה ותפעול ב  .ג
 חירו�/ברש מלרבות עבודה בשגרה ועבודה במצבי

 .ועומס

  מבח� הסמכה

 התייצבות מערכות והפעלת פיילוט

  הפעלה ז

 'שלב א

 Contact Centerקישור להפעלה בשוט� של   .א
רשתות תקשורת טלפוניה , תלמערכות משרד הבריאו

  .אינטגרציה מלאה של כל המערכות ,ומחשוב

 2 (של היק� מצומצ� של השיחות* הפעלת פיילוט  .ב
 Contactדיקת כשירות  לצורכי ב )יחידות מדג�

Centerאמת �שבועות4 "מש' הפיילוט כ .  בזמ .  

 לייצור Contact Centerהכנסת כל מערכות   .ג
 והזרמת תנועת אמת של השירותי� הנוכחיי� 

הפעלת הפיילוט תהיה מותנית בקבלת אישורי� לכ' * 
 וממנהל הפרויקט מטע� המשרדמאג� המחשוב של 

  .משרד הבריאות

 

    של הפעלת מלאה " 
 ,Contact Center " ה

דוחות ביצועי� אודות 
משכי , היקפי שיחות

  .'שיחה וכד
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  אב� 
  דר'

 ביצוע הנושא
תשומות לסיו� אב� 

 דר'

  תיעוד ח

 ודוחות

העברת תיעוד למשרד הבריאות של המערכות . א
  .י הספק"שיסופקו ע

ניהול ובקרה מכל מערכות , הפקת כל דוחות התפעול. ב
Contact Center , לרבות דוחותON LINE ודוחות 

  .OFF LINEתקופתיי� 

 

תיעוד כל מערכות .א

Contact Center .  

 .הפקת דוחות.ב

  .Contact Centerליווי ופיקוח צמוד על פעילות . א הטמעה ט

  .תפעול ותפקוד המערכות, ביצוע בדיקות תנועה. ב

תיקו� תקלות שהתעוררו והתגלו בתהליכי� שלאחר . ג
  .ההפעלה או כתוצאה מההפעלה

 . לשגרת עבודהContact Centerהכנסת כל מערכות . ד

Contact Center 
 Contactומערכות 
Center עוברי� 

לשליטה מלאה של 
) בתפעול(הספק הזוכה 

ושל משרד הבריאות  
 )בבקרה וניהול(

 יחידות משרד הבריאותהסטת שיחות מלאה מ

הסטת  י
שיחות 
מיחידות 
משרד 
 הבריאות

  1שלב 
  יחידות מדג�2הסטה  של 

   2שלב 
  נוספות יחידות 3הסטה של 

  3שלב 
   יחידות נוספות5הסטה של 

  4שלב 
  יחידות נוספות15הסטה של 

של  הפעלה מלאה

 Contact Centerה

 

  )S(פעילויות הקמה  .5.4

  . מאומ� ומוכשר באמצעות הספק הזוכה, י כוח אד� מקצועי" עיופעל  Contact Center ה

המכרז ותמומש בהתאמה לכל י הספק הזוכה בהתא� לדרישות " עוופעלי ונוותקי, וסופקית והמערכ

  .דרישות המכרז

" משרד הבריאות "י "ככל שיבחר ע(הספק הזוכה :  ה�Contact Centerהצדדי� בהקמה והפעלת 

  ).הצדדי� בפרויקט: להל�" (משרד הבריאות "ו) במכרז

מנהל : להל�(כל אחד מהצדדי� בפרויקט ימנה נציג שירכז מטעמו את כל הקשור בביצוע הפרויקט 

כולל קבלני , הספק מתבקש להציג בהצעתו את צוות פרויקט ההקמה ומנהל פרויקט ההקמה). קטהפרוי

  ).היק� משרה בפרויקט, יכולות ביצועיי�, ניסיו�, השכלה, שמות(משנה 

". משרד הבריאות "תאושר מראש ובכתב על ידי , זהות נציגי הספק שזכה במכרז למימוש הפרויקט

י� את מנהל הפרויקט ואנשי מפתח מטעמו בפרויקט או לשנות את הספק הזוכה לא יהא רשאי להחל
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אלא בהסכמה בכתב ומראש של מנהל הפרויקט מטע� , )וזאת בכל תקופת הפרויקט(היקפי משרת� 

  ".משרד הבריאות "או הנציג המוסמ' של , משרד הבריאות

  )S(פגישות וישיבות היגוי  .5.4.1

או בהתא� לדרישות מנהלי  (במסגרת הפרויקט יתקיימו פגישות במועדי� קבועי�  .א

בי� עובדי� מדרגות מקצועיות שונות ותפקידי� שוני� , )הפרויקט משני הצדדי�

הספק הזוכה יידרש להעמיד כל כוח אד� מקצועי שיידרש לביצוע . מטע� הצדדי�

או באמצעות קבלני משנה /הפרויקט מתו' המשאבי� הפנימיי� של הספק הזוכה ו

יל או יידרש להפעיל וזאת על חשבונו וללא כל תשלו� מקצועיי� שהספק הזוכה יפע

  .נוס� מצד משרד הבריאות

 שבועות וישיבות עבודה 3 " נציגי הצדדי� יקיימו ישיבות היגוי לפחות אחת ל   .ב

י מנהל הפרויקט של הספק הזוכה "ישיבות העבודה וההיגוי יתועדו וינוהלו ע. שבועיות

  . ויקט משני הצדדי�וסיכומי הפגישות יופצו לכל המעורבי� בפר

 באחריות " דיוני� ככל שיתקיימו בפרויקט בי� הצדדי� /מפגשי�/סיכומי פגישות  .ג

ולרשימת ) משתתפי�(הספק הזוכה להפי4 פרוטוקול מלא של האירוע למכותבי� 

  . י מנהל הפרויקט של משרד הבריאות"תפוצה שתועבר לספק ע

 .יו� הפגישה והדיו� ימי עבודה מס2מסמכי הסיכו� המפורטי� יופצו בתו' 

  )S(דוחות התקדמות  .5.4.2

ח התקדמות מפורט של הפרויקט "או מי מטעמו יגיש דו, מנהל הפרויקט מטע� הספק הזוכה

ח יפרט את התקדמות הספק הזוכה בפרויקט ביחס לאבני "הדו. בתדירות דו שבועית) גאנט(

  . הדר' ולוח הזמני� שהוגדרו בפרויקט

  )S(גיוס והכשרת עובדי�  .5.4.3

היה אחראי לגיוס והכשרת עובדי� לרבות הדרכה והטמעת המערכות הספק י  .א

  . כולל כלל מערכות משרד הבריאות Contact Centerב

פרופיל גיוס נציג מפורט בנספח . הספק יציג את הכלי למיו� ואת תנאי הס� לקליטה  .ב

  ' יב

  .הכשרות והדרכות תבוצענה על ידי הספק ועל חשבונו לפי דרישות משרד הבריאות  .ג

עובדי� אלו . פק יקצה עובדי� קבועי� לעבודה עבור פרויקט משרד הבריאותהס  .ד

יש לקבל אישור ממשרד הבריאות  . ייקלטו במערכות המחשוב של משרד הבריאות

  . בטר� תחילת התהלי'

הספק יחתי� כל עובד על כתב שמירת סודיות והתחייבות מטעמו בנוסח שיועבר על   .ה

  .ידי משרד הבריאות

. דרגי� ניהוליי� תחייב אישור הגור� האחראי מטע� משרד הבריאותהחלפת / קליטת  .ו

 .   את הזכות לביצוע ראיו� ע� המועמדי� לעצמומשרד הבריאות שומר

 . ובקר גיוס נציגי� על ידי הספק על פי שיקול דעתימשרד הבריאות   .ז
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  .  ולצור' בקרה ומעקבו לעיי� בתיקי עובדי� על פי דרישתיהיה רשאימשרד הבריאות   .ח

 המיועד ואת ניסיונו Contact Centerהספק יפרט במסמ' המענה את פרטי מנהל   .ט

  . המקצועי בתחו� הפעלת מוקדי שירות

  .הספק יפרט את תנאי הרווחה לנציגי� ומנהלי� ותוכנית פיתוח מנהלי�  .י

לא לאשר את קליטתו וכמו , למשרד הבריאות תהיה שמורה הזכות לא להעסיק עובד .יא

 . י� את ההצבה בפרויקט משרד הבריאות מטע� הספקכ� לחייב את הספק לסי

הספק יודיע מוקד� ככל שנית� על קבלת : Contact Centerתפקיד מנהל סיו�   .יב

, או על עזיבה יזומה של מנהל המרכז, החלטה בדבר סיו� העסקתו של מנהל המרכז

 .Contact Centerלאחראי מטע� משרד הבריאות על 

  )S(הדרכה והכשרה  .5.4.4

 משרד הבריאות  מתחייב להעביר את המידע המקצועי הדרוש "  הדרכה והכשרה  .א

אשר את כל יבדוק ויכמו כ� משרד הבריאות . Contact Centerלתפעולו השוט� של 

  ). ובאופ� שוט�Contact Centerלפני הפעלת (מערכי ההדרכה 

היק� . תשולמנה על ידי הספק הזוכה, שעות ההדרכה של הנציגי� בתקופת ההקמה  .ב

  . רכה והיק� המודרכי� יוגדר בשיתו� משרד הבריאותשעות ההד

 יועברוותכני העבודה במצב הקיי� " משרד הבריאות "הכשרה ראשונית להכרת ארגו�   .ג

,  מטע� הספקContact Center - למנהל הו משרד הבריאות וייועדנציגי� מטע�י "ע

  .אוכלוסיית המדריכי� וראשי הצוותי�

הדרכות , הכולל הכשרה ראשונית לנציגי� חדשי�על הספק לבנות מער' הדרכה שנתי   .ד

על עדכוני� וחידושי� בנושאי� שבאחריות משרד הכשרות ספציפיות , בנושאי� שוני�

כמו כ� ימנה . גרסאות תוכנה ומערכות חדשות ורענו� ידע לנציגי� ותיקי�, הבריאות

. תהספק גור� אחראי על פעילויות בקרה ומעקב שוטפות בנושא זה הכולל האזנו

  .הגור� מעביר ההדרכה ואוכלוסיית המודרכי�, הספק יפרט את אופ� ביצוע ההדרכה

פיתוח ההדרכה , עזרי� תומכי� בהכשרות, כיתות הלימוד, קורסי וציוד ההדרכה  .ה

יהיו באחריות הספק ועל חשבונו בהתא� לתוכנית ההדרכה ויהוו חלק , וצוות ההדרכה

  . בלתי נפרד מההקמה ומהפעילות השוטפת

  .י הספק ועל חשבונו ויועברו לאישור משרד הבריאות"ברות ההדרכה יוכנו עחו  .ו

  .במידת הצור', ההדרכות יכללו שילוב� של גורמי� מטע� משרד הבריאות  .ז

  .  את הזכות לבצע סקרי לקוח סמוי לעצמומשרד הבריאות שומר  .ח
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הצבה הספק יחויב לסיי� את ה. לכלל נציגי השירות, אחת לחצי שנה יבוצעו מבחני ידע  .ט

  . של נציג אשר ייכשל במבח� הידע בפע� השנייה בפרויקט משרד הבריאות 

  :מער' ההכשרה  .י

המפרטת את ,  הספק מתבקש לכלול בהצעתו תוכנית כללית עבור מער' ההכשרה" 

מש' , דרישות מוקדמות מהמשתתפי�, תכני�, מטרות ויעדי�: הנושאי� הבאי�

  . לי ועודמספר משתתפי� מקסימא, מקו� ההכשרה, ההכשרה

 : ההכשרה הפרונטאלית תכלול את הנושאי� הבאי�" 

o  �תחומי האחריות , "משרד הבריאות"הדרכה כללית להכרת הארגו

ההדרכה תתבצע בשיתו� ע� . והפעילות של הארגו� והשירותי� שמספק

  .גורמי� ממשרד הבריאות

o  הדרכה להתמצאות במערכות המידע המופעלות בתחו� הייעודי ובמערכות

  .ניההטלפו

o הדרכה להקניית מיומנות נציגי השירות באינטרנט ובאינטראנט .  

 נציגי השירות אשר יסיימו בהצלחה את ההכשרה הפרונטאלית יעברו תקופת " 

  ).Contact Center) OJT " חניכה של שבוע ב

 מער' ההדרכה  .יא

המפרטת את , הספק מתבקש לכלול בהצעתו תוכנית כללית עבור כל סוגי ההדרכות .1

, דרישות מוקדמות מהמשתתפי�, תכני הדרכה, מטרות ויעדי�: הבאי�הנושאי� 

  . מספר משתתפי� מקסימאלי ועוד, מקו� ההדרכה, מש' ההדרכה

  :על הספק הזוכה לבנות מער' הדרכות הכולל ארבעה סוגי הדרכות עיקריי� .2

 תאור סוג

הדרכה 
 וחניכה

 ,סדרת הדרכה לנציג השירות לאור' תהלי' הקליטה
 .יכה ולבסו� מבח� מסכ�ההדרכה והחנ

 תדרו! יומי
 בעזרת Contact Centerעדכוני� יומיי� לנציגי� ב

טפסי תדרו' מובני� ובהתא� למיומנויות הנציגי� 

)SKILLS( 

הדרכות 
 תקופתיות

העברת רענוני� מטע� הספק הזוכה בנושאי� חדשי� 

. Contact Center " המטופלי� בובנושאי� שוטפי� 
 גורמי� מקצועיי� ממשרד ההדרכות יעשו בשילוב

 .בהתא� לצור', הבריאות

קורסי 
 העשרה

סדנאות בנושא : מת� הדרכות בנושאי� שוני� כגו�
התמודדות ע� התנגדויות מצד , איכות השירות

 . ועודהלקוח
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 של משרד הבריאות ומער' ההדרכה שיפורט על ידי הספק כפו� לאישור

  .ביצוע ומעקב, ומחייב את הספק תו' דיווח

י "תבוצע במלואה ע', בעקבות תחלופה וכו, שרת נציגי� לאחר תקופת ההקמההכ  .יב

  . הספק

  .ימי� 14היק� ההכשרה המינימאלי הינו * 

הקובע הסופי לגבי השארות נציג בקורס במקרי� של אי הסכמה בי� הספק   .יג

  . הינו משרד הבריאות" למשרד הבריאות  

רד הבריאות באופני� בקרה שוטפת בנושא הדרכת כוח אד� תבוצע על ידי מש  .יד

  : הבאי�

o אישור תוכנית ההדרכה הראשונית.  

o אישור מערכי ההדרכה.  

o  בחת' נושאי� שוני�בדיקת שינויי� בתכני ההדרכה  

o בהתא� להחלטת משרד , השתתפות גורמי� מטע� משרד הבריאות בהדרכות

  .הבריאות

o  ציוני� לנציגי� ובקרה על �בקרה ואישור של תכני המבחני� ושיטת מת
נוכחות במבחני (י' הסמכת העובדי� במהל' ההכשרה הראשונית תהל

משוב או שאלו� ידע בתיקו , תיעוד של מבחני�+ הסמכה וקבלת ציוני�
  ).האישי של העובד

o ביצוע האזנות וסקרי לקוח סמוי לבחינת מקצועיות הנציגי�.  

o י הספק ברמת נציגי�"חות פירוט הקשבות שבוצעו ע"ביצוע בקרות על דו .  

 

   ותפעול שוט�Contact Center  הלניהו .5.5

  )Contact Center) S  הניהול .5.5.1

  : Contact Centerקיימות שתי רמות התייחסות בנושא ניהול  .א

o  נהלי העבודה , אחראי על הגדרת המדיניות" משרד הבריאות "" הרמה הניהולית

  .Contact Centerוייזו� הפרויקטי� ב

o  וטפת ב הספק הזוכה אחראי לעבודה הש" הרמה התפעוליתContact Center על פי 
  . העקרונות המוגדרי� על ידי הרמה הניהולית

,  באופ� שוט� יתבצע על ידי מנהל האתר מטע� הספק הזוכהContact Centerניהול  .ב

  .  מטע� משרד הבריאותContact Centerבפיקוח ובתיאו� מלא ע� מנהל 

ת וטו על כל  מטע� משרד הבריאות זכות החלטה וזכוContact Centerלמנהל   .ג

, תהליכי�, מדיניות: כגו�,  בנושאי� שוני�Contact Centerהחלטה המתקבלת ב

  . מחשוב ועוד, כח אד�, שירות
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 על ידי הספק הזוכה יבוצע בתאו� מלא ע� מנהל Contact Centerכל שינוי שיבוצע ב .ד

Contact Centerמטע� משרד הבריאות .  

 הספק הזוכה יעבדו עבור משרד  ומנהל האתר מטע�Contact Centerהמנהלי� ב .ה

  . הבריאות באופ� בלעדי ולא יבצעו פעילויות נלוות שאינ� למע� משרד הבריאות

י הספק ועל חשבונו במסגרת פרקי זמ� "ע דרישות מטע� משרד הבריאות תבוצענה  .ו

  :להל� רשימת דוגמאות. המשרדי "שיוגדרו ע

 ז לביצוע"לו פעילות נושא

  ימי עבודה7עד   עבודה חדשהוספת תהלי'
 תהליכי עבודה

  ימי עבודה2עד  שינוי תהלי' עבודה קיי�

  ימי עבודה7עד  שינוי יעדי� יעדי� עבור רמות שירות

  ימי עבודה7עד  חות "הוספת דו/שינוי  מער! הדיווח

שינוי בע4 ניתוב קיי� 

 )כולל הקלטות(

  ימי עבודה4עד 

 ודה ימי עב2עד  הוספת הודעות
 IVR 'מערכת ה 

  ימי עבודה2עד  החלפת מוסיקה

  

  )M(מער! מדדי� לרמת שרות  .5.5.2

,  יעדי שירות שעל הספק לעמוד בה�Contact Centerגדיר עבור ימשרד הבריאות   .א

יעדי� אלו יהוו בסיס לבקרה שוטפת על פי מער' מדדי השירות שיוגדר על ידי משרד 

  . הבריאות

ית� על י המלא על פי הצור' ובלבד שותעדכ� את המדדי� לפי שיקול דעימשרד הבריאות   .ב

  . ימי עבודה7כ' הודעה מוקדמת לספק בת 

 8 יבוצע פיילוט אשר בסיומו תחל תקופת התייצבות בת Contact Centerע� הפעלת   .ג

 Contactשבועות שלאחריה יבח� וימדד הספק הזוכה על עמידתו ביעדי� שהוגדרו עבור 

Center .בתו� תקופת , רשאי לפנות למשרד הבריאותיהיה , הספק הזוכה, יחד ע� זאת

ההתייצבות בבקשה לערו' דיו� מחודש בנושא יעדי השירות לאור הניסיו� המצטבר של 

  .תקופה זו

, א' לא חייב להיענות לפניית הספק הזוכה לשינוי היעדי�, היה רשאיימשרד הבריאות 

  . הבלעדי והבלתי מסויג של משרד הבריאותווזאת על פי שיקול דעת

 Contactרמת השירות ואיכות המענה ב, מדדי� והיעדי� על פיה� תבח� יעילותהלהל�   .ד

Center : 

  

 יעד  תאור המדד מדד תחו�
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 יעד  תאור המדד מדד תחו�

 5% ס' השיחות שננטשו מתו' ס' השיחות שהתקבלו אחוז נטישה

אחוז הפניות 
 30הנענות תו' 
 שניות

ת סוג משלב בחיר( שניות זמ� המתנה 30ס' הפניות שנענו תו' 
 מתו' ס' הפניות שנענו ) השירות במענה הממוכ�

רמת  80%
 שירות

מש' שיחה 
 ממוצע

 נעניתממוצע זמ� שיחה 
  * שניות150

 

תהליכי 
עבודה 
  וממשקי�

סגירת פניות בקו 
I  

ללא העברה , Contact Center "בס' השיחות שקיבלו מענה 
  לטיפול היחידה המקצועית

 בשלב 65%
   *הראשו�

 אחוז תעסוקה
כ "ש' טיפול הנציג בשיחה ופעילויות נלוות לשיחה מתו' סהמ

 הזמ� במשמרת
75% 

 ציוני הקשבות
ציוני� הניתני� לנציגי� על ידי גור� מוסמ' שמאזי� 

, שירותיות: לשיחותיה� תו' התייחסות להיבטי� הבאי�
 .מקצועיות ויעילות

ציו� ממוצע 
 יעילות  85של 

שביעות רצו� 
 מאיכות הלקוחות

 השירות

 ה� מהיבט " מהשירות הנית� לה� הלקוחותות רצו� שביע
 זמינות השירות וה� מהיבט איכות ואדיבות השירות

ציו� ממוצע 
  85של 

  לאחר חצי שנת פעילות מיו� העליה לאויר יוגדרו יעדי� סופיי� לספק* 

הכולל בעיקר את , לקראת ההפעלה יוגדר על ידי משרד הבריאות מער' מדדי� מפורט  .ה

המער' יכלול עבור כל מדד את .  הצור'במידת מדדי� נוספי� יל ויתכ� ג�המדדי� דלע

  . יעדי� בשעות שיא וערכי ס�, יעדי�, אופ� חישוב המדד

ציב משרד הבריאות לרמת השירות יערכי הס� הינ� החסמי� העליוני� והתחתוני� ש

רכי תו' חריגה מינימאלית מע, הספק יידרש לעמוד ברמות השירות שיוגדרו. הנדרשת

  .הס�

הספק מאשר כי מקובל עליו כי מער' המדדי� ייקבע על ידי משרד הבריאות בלעדית ולא   .ו

. או מער' המדדי� עצמו/תהא לו כל טענה מכל מי� וסוג שהוא כלפי אופ� הקביעה ו

  .הספק מאשר כי אישור זה הינו תנאי מהותי להסכמת משרד הבריאות להתקשרות עימו

בנוס� ובמקביל למעקב , הבקרה אחר המדדי� המפורטי�הספק יפרט את אופ� המעקב ו  .ז

אופ� בחינת המדדי� ואופ� הטיפול במדדי� שחרגו , י משרד הבריאות"שיבוצע ע

 . מהיעדי�

  )M(דיווח למשרד הבריאות   .5.5.3

הספק יהיה אחראי לקיי� מער' דיווח שוט� ולהפיק דוחות לפי דרישת משרד הבריאות כפי 

  :ח משמש את משרד הבריאות בשני מישורי�מער' הדיוו, שתהיינה מעת לעת
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). משבועית ועד לשנתית( דוחות המופקי� בתדירות משתנה " מישור ניהולי אסטרטגי  �

בחינת וקביעת מדיניות שירות , מטרת הדוחות הינה הסקת מסקנות והפקת לקחי�

  . והשוואת תוצאות המדדי� בתקופות שונות, לקוחות

גורמי� / חודשית ומוגשי� לגור� / מית  דוחות המופקי� יו" מישור תפעולי  �

מטרת הדוחות הינה בחינת תפקוד . רלוונטיי� המייצגי� את משרד הבריאות

Contact Centerשוט� �ועמידתו ביעדי� באופ . 

o ראה נספח ט, לרשימה חלקית ותצוגת הדוחות הנדרשי�'.  

  . הפקת הדוחות הינה באחריות הספק הזוכה

משרד הבריאות באופ� מדויק ומפורט מער' דיווח מלא לקראת ההפעלה יוגדר על ידי 

, )החודשית והשנתית, ברמה השבועית(חות "פורמט הדו, חות הנדרשי�"הכולל פירוט הדו

  . גור� אחראי להפקה וגורמי� מדווחי�, תדירות הפקה

ת� על ייובלבד ש, בכל עת לשנות ולהוסי� על מער' הדיווח,  רשאייהיה" משרד הבריאות"

  . ימי עבודה מראש7ה מוקדמת לספק הזוכה כ� הודע

 � ' ובכל עת לנתוני ה) כולל שיחות יוצאות (שקיפות מלאהלמשרד הבריאות תינת

Contact Center –לרשות משרד הבריאות �הספק יספק עמדה להפקת נתוני .  

  כוח אד�  .5.6

  :הספק הזוכה יהיה אחראי לניהול כוח אד� בכל אחד מהנושאי� הבאי�

 )S(ליטה של נציגי שירות מיו� וק, גיוס .5.6.1

הספק יפרט את מיו� וקליטת נציגי שירות בהתא� להיקפי הפעילות הצפויי� 

  )skills( ובהתא� למיומנויות הנציגי� הנדרשות Contact Centerב

  :בצע בקרה בנושא תהלי' גיוס ומיו� כוח אד� בנושאי� הבאי�ימשרד הבריאות 

  .בחינה מדגמית של פרופיל נציגי השירות �

  .)גידול בהיקפי השיחות ועוד, הכנסת יישומי� חדשי�(חינת חיזוי כוח אד� הנדרש ב �

   .Contact Centerכישורי נציגי השירות עבור כל אחד מהיישומי� ב �

  . מיו� וקליטת נציגי שירות, הספק יפרט בהצעתו את מער' הגיוס

  )S(הדרכה והכשרה שוטפת  .5.6.2

ההדרכות ). 5.4.4ר בסעי� כאמו(על הספק הזוכה לבנות מער' הדרכה שנתי 

). OJT) ON JOB TRINING " מעשי ו , פרונטאלי: תתבצענה באופני� הבאי�

 Contactההדרכה וההכשרה תועברנה בשפה העברית לכל בעלי התפקידי� ב

Center ,�מנהל ה: כגו " Contact Center ,נציגי שירות ואנשי מחשוב, שי�"אחמ .  

  )S(הגדרת מער! תגמול נציגי השירות  .5.6.3
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. הספק יפרט בהצעתו את המדדי� והפרמטרי� שלפיה� יוגדר מודל תגמול העובדי�

בצע בקרה על מודל תגמול ימשרד הבריאות מייחס חשיבות רבה לנושא זה ולכ� 

  . העובדי� של הספק הזוכה

  

  
  
  
  
  
  
 

  )I(שירות ותחזוקה , אחריות .5.7

  אחריות משרד הבריאות  .5.7.1

ממשקי� וכח אד� מתאי� , ידעעמיד לרשות הספק הזוכה מימשרד הבריאות  

הכל כמפורט במסמכי , Contact Centerהנדרש להקמה והפעלת המערכות ב

  . המכרז

עליו להעביר זאת , סבר הספק כי הוא זקוק לשיתו� פעולה נוס� ממשרד הבריאות

 וחליט בנושא זה לפי שיקול דעתיומשרד הבריאות , בפירוט למשרד הבריאות

  . הבלעדי

  אחריות של הספק  .5.7.2

י קבלני "י הספק או ע"כל שירותי האחזקה והשירות למערכות הספק יסופקו ע

  . המשנה של הספק וזאת באחריות כוללת של הספק בלבד

פ הנחיות ושדרוגי� "לעדכ� את המערכות שברשותו ע/הספק מתחייב לשדרג

חומרה , הספק מתחייב להיות תמיד בגרסאות תוכנה. שיבוצעו במשרד הבריאות

  .פ הנחיות משרד הבריאות "ע) לרבות אנטי וירוס(טחת מידע ותוכנות אב

  תקלות וזמני תגובה .5.7.3

  :תקלות וזמני התגובה לתקלות יסווגו לפי שלושת הקריטריוני� שלהל�

 20% או משביתה מעל Contact Center המשביתה את "  תקלה קריטית .1

 או משביתה כל חלק שיוגדר כקריטי Contact Centerמהיק� הפעילות של 
 30זמ� תגובה לתחילת פעילות ועבודה לפתרו� התקלה עד : י משרד הבריאות"ע

  .דקות מרגע ההודעה על התקלה

או יישומי� , Contact Center  תקלות הפוגעות בתפקוד "  תקלות מהותיות .2

או בהפעלת שירות , Contact Centerאו נגישות ל, Contact Centerב
 שעות מרגע 2דה לפתרו� התקלה עד זמ� תגובה לתחילת פעילות ועבו. לקוחותל

  .ההודעה על התקלה

 Contact תקלות שאינ� פוגעות בעבודת יישו� כלשהוא ב"  תקלות רגילות .3
Center . תגובה לתחילת פעילות עד �מרגע ) עשרי� וארבע שעות( שעות 24זמ

  .ההודעה על התקלה
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דווח הספק מתחייב לעמוד בזמני התגובה שצוינו לעיל ובכל מקרה מתחייב ל

  .מיידית למשרד הבריאות על כל תקלה ולבצע תיעוד וניהול של התקלות

  תחזוקת מבנה .5.7.4

תו' שמירה על תקינות , הספק מתחייב לתחזוקת מבנה שוטפת מלאה ויסודית

  .מתקניו ותשתיותיו באופ� שיהיו בכל עת זמיני� לשימוש נאות ובטיחותי

קלקול או , כל פג�, ידיהספק מתחייב ויהא אחראי לתק� על חשבונו ובאופ� מי

  .תקלה
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 עלות .6

  )M(הצהרות הספק  .6.1

הינ� התמורה היחידה והבלעדית לשירותי� ) 'ונספח (מוסכ� כי המחיר המפורט בטופס ההצעה  .6.1.1

שיינתנו על ידי הספק על פי מסמכי המכרז וה� מגלמי� את כל הסיכוני� וההשקעות בביצוע 

  .ההערכות

 התערי� עלהספק יציע את אחוז ההנחה , מ"מע +  553התערי� המקסימלי לשעת נציג הינו   .6.1.2

יפרט את תערי� הבסיס הספק . )'  ה17על פי תקנה  ( בהתא� לתעריפי� המקובלי�המקסימלי

 .לשעת נציג 

קווי  טלפו� לספק או/ו "בזק" לחברת והאחרי� השוטפי� התשלומי� בכל יישא משרד הבריאות .6.1.3

 דמי השירות ובתשלו� הטלפוני מהמוקד ותהיוצא השיחות כל עבור עימו יתקשר שהספק ,אחר

 חברת של החיובי� השוטפי� פי על וזאת ,והקווי� הצירי� ,התמסורת אחזקת עבור הקבועי�

  .זה פי מכרז על ההתקשרות תקופת כל במהל' המשרד בדיקת ולאחר הבזק

 תו' התחשבות בשיטת התמחור ושיטת התגמול המפורטות, הספק יפרט את תערי� הבסיס שלעיל .6.1.4

  . בסעיפי� הבאי�

הספק מאשר כי לא תהא לו דרישה לכל החזר הוצאה מכל מי� וסוג שהוא וכי התמורה כוללת ג�  .6.1.5

  .את כל ההוצאות

 )M(תערי� שעת נציג  .6.2

  כללי .6.2.1

  .  ויוצאותענותשיחות נל נית� מענהחישוב השעות יבוצע על בסיס שעות נציג בה� 

 ומתחשב בעמידה ביעדי איכות  6.4י המודל המלא המוצג בסעי� "התשלו� יבוצע עפ

  .י משרד הבריאות"ומקצועיות שהוגדרו ע

6.2.2. Contact Center 'שיחות נכנסות ושיחות יוצאות בעלות אופי שירותי   

תערי� לשעת נציג עבור שיחות נכנסות ושיחות יוצאות בעלות אופי שירותי ייכלל 

, מקצועיי� ביחידותתיאו� פגישות ע� גורמי� , ברור סטאטוס, מת� מידע כללי: בתחומי�

. י משרד הבריאות בעתיד" ותחומי� שירותיי� נוספי� כפי שיוגדרו ע,גביית אגרת תשלו�

   .6.4.1התשלו� יבוצע כמפורט בסעי� 

 רשאי לעיי� בשיטת התמרו4 הפנימית לנציגי� ולהתערב במשקולות יהיהמשרד הבריאות 

  .בריאות כדי שישקפו את יעדי משרד ההשירותי� הניתני�בי� סוגי 

 



  מדינת ישראל 

STATE OF ISRAEL  
 

 

 

 MINISTRY OF HEALTH  משרד הבריאות

 Properties, Services and Logistics Division   סטיקהירכש נכסי� ולוגג� א
 

 JERUSALEM   ירושלי�

  

  02 '6725834 : פקס-02 5681224/5 : טל91010ירושלי�  , 1176ד "ירושלי� ת, 2 9רבקה ' רח

29 Rivka Str. JERUSALEM 91010 P.O.B. 1176. TEL: (02) 5681224/5, FAX: 972-2-6725834 

74

  )M(תקופת ההתקשרות  .6.3

עשויה ) כולל האופציה(מתו' מודעות לכ' שתקופת ההתקשרות על הספק לתמחר את העלויות  •
  .  שני�10 –להגיע ל 

 :בהתייחסות להיקפי פעילות משתני�על הספק לתמחר את העלות  •
� 30,000 
� 60,000 
� 100,000 

  
 

  )Contact Center) Mה שיטת תגמול וקיזוז בגי� ביצועי  .6.4

6.4.1. Contact Center למשרד הבריאות 

   : Contact Center עד להתייצבות התגמול הספק  ''שלב א .6.4.1.1

  )100%(תגמול על שעות עבודה בפועל על פי דיווחי הספק  •

  :הפרמטרי� שישולבו, קנס / י הוספת פרמטר פרס " עות תגמול הספק על מדדי איכ •

 75% "  גבוה או שווה ל–) Talk + Idle (יעילותאחוז  " 

 8.5 " ו� סקר שביעות רצו� לקוחות גבוה או שווה  לצי " 

  שניות 30  מהשיחות נענות תו'80% " זמ� המתנה ממוצע  " 

 3%: גובה הפרס " 

 15%: גובה הקנס " 

  
  :תרשי� להמחשה

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

   –' שלב א, קנס לכל אחד משלושת הפרמטרי�/ חישוב פרס  .6.4.1.2

הפרס לא יעלה , ימס' התגמול החודש 15% יעמוד על Contact Center " הקנס המרבי שיוטל על ה

  . 3%על 

  :יחולק בי� מדדי השירות לפי הפירוט הבא) 15% (הקנס המרבי

קנס בגין / פרס 

אחוז עמידה 

ביעד זמן 

המתנה

קנס על עמידה ביעדי שירות ואיכותקנס על עמידה ביעדי שירות ואיכות/   /   פרס פרס 

-1

קנס בגין / פרס 

אחוז עמידה 

ביעד ציון 

שביעות רצון 

המבוטחים 

מאיכות השירות

-

י הפירוט בטבלאות המצורפות מטה"ראה אופן החישוב עפ

 Contact Contactתשלום בגין פעילות התשלום בגין פעילות ה
CenterCenterבשיחות נענות ויוצאות בשיחות נענות ויוצאות 

תעריף 

שעתי
X מספר שעות

נציג מדווחות

תקרת היקף שעות 

לתשלום

תעריף 

שעתי
קנס / פרס 

בגין אחוז 

עמידה ביעד 

 Talk(יעילות 
+ Idle(

X -

קנס בגין / פרס 

אחוז עמידה 

ביעד זמן 

המתנה

קנס על עמידה ביעדי שירות ואיכותקנס על עמידה ביעדי שירות ואיכות/   /   פרס פרס 

-1

קנס בגין / פרס 

אחוז עמידה 

ביעד ציון 

שביעות רצון 

המבוטחים 

מאיכות השירות

-

י הפירוט בטבלאות המצורפות מטה"ראה אופן החישוב עפ

 Contact Contactתשלום בגין פעילות התשלום בגין פעילות ה
CenterCenterבשיחות נענות ויוצאות בשיחות נענות ויוצאות 

תעריף 

שעתי
X מספר שעות

נציג מדווחות

תקרת היקף שעות 

לתשלום

תעריף 

שעתי

תעריף 

שעתי
X מספר שעות

נציג מדווחות

תקרת היקף שעות 

לתשלום

תעריף 

שעתי
קנס / פרס 

בגין אחוז 

עמידה ביעד 

 Talk(יעילות 
+ Idle(

X -
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 1%פרס עד , 5% קנס מירבי עד –) 75%יעד  (Talk + Idle  עמידה ביעד אחוז יעילות •

 1%פרס עד , 6% קנס מירבי עד ")  שניות30 מענה תו' 80%(עמידה ביעד זמ� המתנה  •

, 4%השקול לקנס מירבי עד ) 85ציו� (ד ציו� שביעות רצו� מבוטחי� מאיכות השירות עמידה ביע •

  1%פרס עד 

Talk + Idle שיעור הקנסאחוז יעילות

+ 76%1%

75%0%

74% " 70%"1%

69% " 65%-3%

64% " 60%-4%

" 59%-5%
  

אחוז השיחות הנענות תו! 30 
שניות

שיעור הקנס

+ 81%1%

80%0%

79% " 75%"1%

74% " 70%-2%

69% " 65%-4%

" 64%-6%
  

ציו� שביעות רצו� מבוטחי� 
מאיכות השירות

שיעור הקנס / פרס

 + 861%

850%

84 " 80"1%

79 " 70-2%

" 69-4%
 

  

  

  
  
  
  
  
  
  
 

  : Contact Center ' לאחר התייצבות התגמול הספק ' ' שלב ב .6.4.1.3

מספר שיחות ממצע  / יוצאות  + שיחות נענות(בפועל על פי חישוב תגמול על שעות עבודה  •
  )100% ()בשעה
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 בשעה ממוצע לנציג ויעדכ� את  והיוצאותיאות יגדיר את מספר השיחות הנענותמשרד הבר •
 )חודשיי� התראה מראש(הספק ביעד 

 תקרת התגמול לספק היא על בסיס שעות העבודה ממוצע לנציג שיוגדרו •

  :הפרמטרי� שישולבו, קנס / י הוספת פרמטר פרס "תגמול הספק על מדדי איכות  ע •

 8.5 "וחות גבוה או שווה  לציו� סקר שביעות רצו� לק "
  שניות 30תו'  מהשיחות נענות 80% "זמ� המתנה ממוצע   "
 3%: גובה הפרס "
 10%: גובה הקנס "

  
  :תרשי� להמחשה

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

 היקפי הפעילות צפויי� להשתנות כל מספר Contact Center "בשני� הראשונות להפעלת ה .6.4.1.4

 ולכ� בשלב זה מוקד� מדי Contact Centerחודשי� כתוצאה מהסטת יחידות נוספות ל

למשרד הבריאות תהיה אפשרות לשינוי מודל . להערי' מה מש' תקופת ההתייצבות

במידה ויוחלט לשנות את . בתו� כל שנה מתחילת הפעילות' לשלב ב' ההתקשרות משלב א

לקראת מחדש מודל  ההתקשרות ייבח� . ההתקשרות הספק יקבל הודעה של חודשיי� מראש

 . השני� הראשונות להפעלה5 שני� נוספות בתו� 3 " להערכת הפעילות להאפשרות 

 

   – 'שלב ב, מהפרמטרי�קנס לכל אחד / חישוב פרס  .6.4.1.5

הפרס לא יעלה , ימס' התגמול החודש 10% יעמוד על Contact Center " הקנס המרבי שיוטל על ה

  . 3%על 

  :יחולק בי� מדדי השירות לפי הפירוט הבא) 10%(הקנס המרבי 

 2%פרס עד , 6% קנס מירבי עד ")  שניות30 מענה תו' 80%(ידה ביעד זמ� המתנה עמ •

, 4%השקול לקנס מירבי עד ) 85ציו� (עמידה ביעד ציו� שביעות רצו� מבוטחי� מאיכות השירות  •

  1%פרס עד 

  

    Contact CenterContact Centerתשלום בגין פעילות התשלום בגין פעילות ה
בשיחות נענות ויוצאותבשיחות נענות ויוצאות

קנס בגין / פרס 

אחוז עמידה 

ביעד זמן 

המתנה

קנס על עמידה ביעדי שירות ואיכותקנס על עמידה ביעדי שירות ואיכות/   /   פרס פרס 

-1

קנס בגין / פרס 

אחוז עמידה 

ביעד ציון 

שביעות רצון 

המבוטחים 

מאיכות השירות

-

י הפירוט בטבלאות "ראה אופן החישוב עפ

המצורפות מטה

X  
שיחות 

בשעה

/
היקף שיחות 

נענות ויוצאות 

במוקד

תקרת היקף שעות לתשלום

X תעריף 

שעתי

תעריף 

שעתי

X

    Contact CenterContact Centerתשלום בגין פעילות התשלום בגין פעילות ה
בשיחות נענות ויוצאותבשיחות נענות ויוצאות

קנס בגין / פרס 

אחוז עמידה 

ביעד זמן 

המתנה

קנס על עמידה ביעדי שירות ואיכותקנס על עמידה ביעדי שירות ואיכות/   /   פרס פרס 

-1

קנס בגין / פרס 

אחוז עמידה 

ביעד ציון 

שביעות רצון 

המבוטחים 

מאיכות השירות

-

י הפירוט בטבלאות "ראה אופן החישוב עפ

המצורפות מטה

X  
שיחות 

בשעה

/
היקף שיחות 

נענות ויוצאות 

במוקד

תקרת היקף שעות לתשלום

X תעריף 

שעתי

תעריף 

שעתי

X  
שיחות 

בשעה

/
היקף שיחות 

נענות ויוצאות 

במוקד

תקרת היקף שעות לתשלום

X תעריף 

שעתי

תעריף 

שעתי

X
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 :טבלת קנסות •

     

אחוז השיחות הנענות תו! 30 
שניות

שיעור הקנס

+ 81%2%

80%0%

79% " 75%"1%

74% " 70%-2%

69% " 65%-4%

" 64%-6%
  

 

ציו� שביעות רצו� מבוטחי� 
מאיכות השירות

שיעור הקנס / פרס

 + 861%

850%

84 " 80"1%

79 " 70-2%

" 69-4%
  

 

  

  :ענות ויוצאותשיחות נ .6.4.1.6

של ) (LOGINשעות אשר דווחו בפועל בכל חודש הספק יעביר למשרד הבריאות את היק� ה

 Contact Center " ב והיוצאותהיק� השיחות הנענות, י "הספק יחשב את תקרת השעות עפ, הנציגי�

   . קיי� איסור מוחלט ליירוט שיחות. בשעה לנציג  ויוצאות שיחות נענותX"לחלק ל

רת תשול� התקרה אח, במידה והיק� השעות המדווח נמו' מתקרת השעות ישול� ההיק� המדווח

  .המחושבת
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 תנאי תשלו�  .6.5

6.5.1. �  הגשת החשבו

 מטע� משרד Contact Centerבאמצעות מנהל , הספק הזוכה יגיש למשרד הבריאות

לרבות , לטענתו, חשבו� ובו פירוט כל הסכומי� המגיעי� לו,  בכל חודש5 " עד ה , הבריאות

בהגשת . תי� בחודש החול�על פי החוזה עבור מת� השירו, הסכומי� בגי� עבודות נוספות

במסגרת הזכות של . החשבו� מצהיר הספק כי לא נכללות במסגרת החשבונית שיחות פרטיות

וא� יתברר כי בוצעו שיחות פרטיות '  יד5.4.4משרד הבריאות להאזי� לשיחות כמפורט בסעי� 

 וזכותמ וזאת מבלי לגרוע 10%יופחת מסכו� החשבו� הכולל ס' של , על א� הצהרתו של הספק

  .של משרד הבריאות לכל סעד אחר

לאימות פרטי ) Excelעל גבי קוב4 (חות והאסמכתאות הנדרשי� "לחשבו� יצורפו כל הדו

חות "גדיר לספק הזוכה את כל הדוימשרד הבריאות . קיזוז/ החשבו� וחישוב תשלו� תגמול 

כי� הנדרשי� במידה שלא יועברו כל המסמ. ווהאסמכתאות הנדרשי� שהספק יחויב להעביר ל

  .י משרד הבריאות"לא תחל בדיקת החשבו� ע

 משרד יהיה, מעבר לאמור לעיל, איחר הספק הזוכה בהגשת החשבו� על כל מסמכיו כאמור

  .הבריאות רשאי לבצע התשלו� המאושר באיחור זהה

ומדדי השירות חישובי הקנס פרס , השעות שבוצעו בפועל, יובהר כי חישוב השעות לפי התק�

בדוק את ימשרד הבריאות , י משרד הבריאות"ע י הספק ולא" עיחושבו ,)6.4ט בסעי� כמפור(

  .והחישוב באמצעי� העומדי� לרשות

כפי ,  של החשב הכללי במשרד האוצר1.4.3מ "מועדי פרעו� החשבו� בהתא� להוראת תכ

  .שתתעדכ� מעת לעת

  

  :להל� מועדי הפירעו�

  

 ישול� בתחילת מועד התשלו� , בחודש 1"15חשבונית אשר יוגשו בתאריכי� /חשבו�

 .הממשלתי של החודש העוקב

ישול� בחודש העוקב לפי יו� הגשת ,  בחודש16"24חשבונית אשר יוגשו בתאריכי� /חשבו�

 . יו� מיו� הגשת החשבו�30כלומר בדיוק , החשבו�

בסו� דהיינו ,  בחודש העוקב24" ישול� ב,  בחודש25"31חשבונית אשר יוגשו בתאריכי� /חשבו�

 .מועד התשלו� הממשלתי של החודש העוקב

  

ח ויכללו את כל המיסי� הנלווי� למעט "י הספק יהיו נקובי� בש"כל המחירי� שיפורטו ע

  .מ"מע
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  :הצמדות .6.5.2

 לשכר 70%ויהיו צמודי� ביחס של , מ"המחירי� בהסכ� זה יצוינו בשקלי� חדשי� ללא מע

ההצמדה "). המדד המשוקלל: "להל�(�  צמוד למדד המחירי� לצרכ30% " המינימו� במשק ו

  . כפי שתתעדכ� מעת לעת,  של החשב הכללי במשרד האוצר7.12.2מ "י הוראת תכ"תיעשה עפ

 ושיעורו משוקללה במדד שינוי יחול ההתקשרות של הראשוני� החודשי� 18 במהל' א�

 התאמה  תעשה,במכרז שנקבע כפי ,ההצעות להגשת האחרו� ממועד ומעלה  4% *לכדי יעלה

 ידוע שהיה , המשוקללמדדה בי� השוואה על יתבסס שיעור ההתאמה :כדלהל� לשינויי�

 הגשת י/במועד הקובע  המשוקללהמדד  לבי� 4% את  המשוקללהמדד עבר שבו ממועד

  .ת/החשבו�

  

   המשוקלל לעניי� חישוב עליית המדד  יחושב על בסיס מדד הבסיסמדד                   *

  )  70%, 30%, בתמהיל הנתו�(     המחירי� לצרכ� וגובה שכר המינימו� הידועי�              

  .                  ביו� הגשת ההצעה
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   נספחי� למכרזשימתר

 

  הסעי� במכרז בו אוזכר  תיאור הנספח  סמול הנספח

  1  ההסכ�  "א"

   סעי� בהסכ� בו אוזכר11.3  אישור עריכת ביטוחי�   להסכ�1       נספח 

   סעי� בהסכ� בו אוזכר14.3  רשימת חוקי עבודה   להסכ�2       נספח 

   סעי� בהסכ� בו אוזכר15.2  הצהרת עובד על סודיות   להסכ�3       נספח 

   סעי� בהסכ� בו אוזכר16.1  כתב ערבות הסכ�   להסכ�4       נספח 

  1.3.13, 1.3.12  רשימות חוקי העבודה  "ב"

  1.4.1  ערבות מכרז  "ג"

  1.4.5  ד"אישור עו  "ד"

  1.4.6  אישור והצהרת המציע  "ה"

  6.1.1, 1.4.6  הצהרת המחירי�  "ו"

  1.11  טופס מענה טכני  "ז"

  1.5.4  אמות המידה ומבחני המשנה  "ח"

  5.5.3  רשימת בסיס לדוחות נדרשי�  "ט"

חתומה , הצהרת משתת� המכרז    "י"

  בידי המציע

1.4.7  

 חתו� בידי, טופס פרטי המציע  "יא"

  ד"ידי עו"המציע ומאושר על

1.4.8  

תצהיר המציע בדבר קיו� חובותיו   "יב"

של המציע ובעל השליטה בו בעניי� 

  זכויות עובדי�

1.4.10  
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   ' אנספח

  ה ס כ �

  

  2011_______בחודש ____   ביו� _____)עיר(ב שנער' ונחת� 

  

�  ב י 

  משרד הבריאות                       
  ת תלפיו, 29רבקה ' רח

  ירושלי�

                                                                              "המשרד" –                       אשר תקרא להל� 
  

   ,מצד אחד

�             ל ב י 

                                               
                                               
                                               
                         

  ,"הזוכה" –אשר יקרא להל� 
          

   ,מצד שני          
  

ממנו על נספחיו מהווה חלק  אשר העתק, Contact Center מכרז להקמת והפעלת פרס� והמשרד  הואיל
  ;בלתי נפרד מהסכ� זה

  

  ;Contact Centerמיומ� ובעלת ניסיו� בהפעלת , קצועיוהזוכה מצהיר שהינו מ  והואיל
  

  ;ואשר מהווה חלק בלתי נפרד מהסכ� זה, והזוכה הגיש הצעה למכרז  והואיל
  

כזוכה  וועדת המכרזי� במשרד הבריאות החליטה לקבל את ההצעה ולהכריז על הזוכה  והואיל
  . במכרז

  
  בהסכ� זה   המפורטי�והזוכה הסכי� להעניק את השירותי� בהתא� לתנאי�  והואיל

  ;ובכל נספחיו     
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  :הותנה והוסכ� בי� הצדדי� כדלקמ� , הוצהר, לפיכ!                               

  המבוא .1

 חלק בלתי נפרד מההסכ� וייקרא ביחד המהוו, וכ�, המבוא להסכ� זה על ההצהרות הכלולות בו
    .עמו

 הנספחי� .2

 . ביחד עמוונפרד מההסכ� וייקרא חלק בלתי מהווי� להסכ� הנספחי�

 
  פרשנות .3

  .או כדי להשפיע על תוכנ�/אי� בכותרות של סעיפי ההסכ� כדי לשמש פירוש לסעיפי ההסכ� ו
  

  הגדרות .4

  אלא א� הכתוב מחייב פירוש אחר, בהסכ� זה יהיו למונחי� המוגדרי� להל� הפירוש שבצד�     
  

  ות הסמ! משרד הבריאות ויחיד"  "המשרד", "משרד הבריאות"
  

  .שיוק� במסגרת מכרז זה, Contact Center " המקו� בו ימוק� ה   '  "אתר "
  

  .על נספחיו, הסכ� זה      "  "ההסכ�"
  
  . המכרז האמור במבוא להסכ� על נספחיו   "  "המכרז"
  
  . ההצעה האמורה במבוא להסכ�    "  "ההצעה"
  
  .המכרז וההצעה     "  "מסמכי המכרז"
  
והגיש הצעה בכתב למשרד , ילא את מסמכי המכרזגור� שמ            "  "המציע"

  .הבריאות למכרז זה
  

משרד  של המכרזי� וועדת ידי על כהצעה תבחר שהצעתו מציע -"הזוכה"
 לאספקת השירותי� על הסכ� עימו חת� והמשרד, הבריאות
  .זה במכרז הנדרשי�

  

"� בהצעת המופיעי� ,זה במכרז המופיעי� השירותי� כל מחירי   - "מחירו
 .למכרז זה בתשובה ציעהמ

  

"Contact Center" –  או בשליטת הזוכה והמאויש על ידי / המצוי בבעלות ומרכז שירות
העומד , ומצויד בציוד מחשבי� ותקשורת, נציגי� מטע� הזוכה

או השירותי� הנוספי� /השירותי� ו בתנאי המכרז ובו ינתנו
  .בהתא� לתנאי המכרז
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 טלפוני בהתא� למסמכי Contact Centerלת הקמת והפע  –" השירותי�"/"השירות"
המכרז בו יוצבו נציגי שירות מטע� הזוכה אשר יספק שירותי 

הכל , ל הפוני� למשרדשיחות נכנסות ושירותי שיחות יוצאות לכל
כמוגדר וכמפורט במסמכי המכרז ולפי המפורט בהסכ� זה על 

  .נספחיו
  

 הכולל Contact Centerפוני לפוני� לשירותי מידע ושירות טל   "  "שירותי שיחות נכנסות"
תיאו� פגישות , מענה לבירורי סטאטוס, מת� מידע כללי ומנהלתי
חירו� ושירותי� / מענה בשעת משבר, ע� גורמי� מקצועיי�

  .הכל כמוגדר וכמפורט במסמכי המכרז, נוספי�
  
כמפורט  הכל כמוגדר ו,חזרה לפונה ומענה לאחר עריכת בירור   "  "שירותי שיחות יוצאות"

    .במסמכי המכרז
  

 לשיחות העונה ,הזוכה של מטעמו  Contact Center" ב עובד  ' "שירות נציג"
 לפוני� והמשיב ,Contact Center " ב הטלפו� המתקבלות

  .פרטני או/ו כללי במידע
  
, יבואני�, רופאי�, אזרחי� לרבות, משרד הבריאות לקוחות  - "  פוני�"

 שירות לקבלת הפוני�', שבי� וכדתו, נציגי רשויות, נציגי חברות
  .Contact Center " מה

  
בעת ההמתנה , אשר הסתיימה ביוזמת הפונה, פנייה טלפונית   – "שיחה ננטשת"

  . שניות12ובלבד שמש' ההמתנה עלה על ,לנציג שירות
  
  . שניות12י נציג שירות ומש' השיחה עלה על "שיחה שנענתה ע   – "נעניתשיחה "
  

 למרכזיית והנכנסות היוצאותמערכת הרושמת את כל השיחות     " "ACDרש� שיחות "
  Contact Center " ההטלפו� של 

  

 ראשוני קולי ממשק המהווה ,והאוטומטי הקולי מערכת  המענה  "IVRמערכת "
 פעולות לבצע מאפשרת  המערכת.למוקד נכנסת שיחה לכל

בירור , קבלת מידע כללי, טפסי� הזמנת כגו�, אוטומטיות
 ג� מאפשרת המערכת. 'יפול בבקשה קיימת וכדסטאטוס ט

 קביעת את מאפשרת המערכת .שירות לנציג בהעברה בחירה
  .כאמור שירות סוג כל בה� יינת� השעות

  

 ניתוב :כגו� ,במוקד השיחות תעבורת כלל את המנהלת מערכת  "CTIמערכת "
 היסטוריי� דיווחי� ניהול ,תורי ההמתנה ניהול ,לנציגי� שיחות
השירות  לקבוצות ושיוכ� הנציגי� הגדרת ,אמת זמ� ודיווחי

  .'וכו
  
שעת נציג כהגדרתה במסמכי המכרז אשר לגביה יחושב התגמול   "שעת נציג"

  .לזוכה
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  . להסכ� זה5התקופה הנזכרת בסעי�        –" תקופת ההתקשרות"
  
 לחוק החוזי� 6הפרה יסודית של ההסכ� כהגדרתה בסעי�   ' " הפרה יסודית"

או הפרה יסודית /ו, 1970 " א "תשל, )בשל הפרת חוזהתרופות (
  .הקבועה בהסכ� ככזו

  

 תקופת ההתקשרות .5

 Contact"להקמת המשרד הבריאות החל ממועד אישור ,  שני�5תקופת ההתקשרות הראשונה היא בת  5.1

Center  למכרז5ותפעולו כאמור בפרק .  

ולאחר מכ� , לוש שני� נוספותלמשרד הזכות להארי' את תקופת ההתקשרות הראשונה לתקופה של ש 5.2

 המשרד לא יאוחר הארכת תקופת ההתקשרות תהיה בהודעה בכתב שישלח. לתקופה של שנתיי� נוספות

 .לפי העניי�, ו� ההתקשרות הראשונה או זו שלאחריה יו� לפני ת60מ 

י "לסיי� את תקופת ההתקשרות ע,  המלא והבלעדידעתועל פי שיקול , המשרד רשאיבתקופת האופציה  5.3

יהיה לא ,  לפי סעי� זהו שימוש בזכותה המשרדעש . חודשי�4מת� הודעה בכתב ומראש לזוכה של 

 פי די� "והזוכה לא יהיה זכאי לכל פיצוי על,  חייב לנמק את הסיבה לסיו� ההתקשרות ע� הזוכההמשרד

  .או הסכ� בשל כ'

תו' שמירה על איכות , תהבצורה נאומהמשרד בכל מקרה מתחייב הזוכה לקיי� את תהלי' ההיפרדות  5.4

  .20ומבלי לגרוע מהוראות סעי� , השירות

, את ההתקשרות ע� הזוכה להפסיק המשרדשל ו בכדי לגרוע מזכויותי,  לעיל5.3אי� באמור בסעי�  5.5

  .כמפורט להל�, במקרה של הפרה יסודית, � מיידיבאופ

 התחייבויות והצהרות הזוכה לעניי� מת� השירות .6

על פי , למשרד הבריאותיהיה ערו' למת� שירות תקי� Contact Center  "הכי , מצהיר ומתחייבה 6.1

, הנתוני� והדרישות המפורטי� במסמכי המכרז ובהתחשב בשינויי� הצפויי� בהיק� הפניות ובשירות

 .י כל די�"וכי יהיו בידיו כל הרשיונות והאישורי� הדרושי� עפ

 וכי, הקשורי� לביצוע הסכ� זה, ת ודרישותיוהזוכה מצהיר ומאשר כי הבי� את כל צרכי משרד הבריאו 6.2

  .מטעמו מי או/ו הזוכה באמצעות להשגה ניתני� האלו והדרישות הצרכי� כל

על סמ' , מצהיר ומאשר כי ידוע לו שמשרד הבריאות התקשר עימו על בסיס הצעתוזוכה ה 6.3

  .לעיל ולהל�, הצהרותיו והתחייבויותיו בהצעתו ובהסכ� זה

והציוד הדרוש להענקת , כח האד�, הכישורי�, ש לו ויהיה לו הידעכי י, מתחייבהמצהיר  6.4

השירותי� נשוא ההסכ� וכי הוא מקיי� ויקיי� את כל הדרישות וההוראות על פי כל די� 
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הזוכה . י ההסכ� ומסמכי המכרז"מסמכי המכרז והסכ� זה הנדרשות לקיו� חובותיו עפ

 לפי המפורט בהסכ� זה ובמסמכי מתחייב כי הוא מסוגל להעניק השירותי� נשוא ההסכ�

  . המכרז

 את השירותי�  בהתא� למשרד הבריאותלספק , בכל תקופת ההתקשרות, הזוכה מתחייב 6.5

התעריפי� ולוחות הזמני� , ובמסמכי המכרז ולעמוד בכל דרישות האיכות, למפורט בהסכ� זה

 . כנדרש בהסכ� זה ובמסמכי המכרז

תו' שימוש בשיטות עבודה מקובלות , � להסכ� זההזוכה מתחייב כי ית� את השירותי� בהתא 6.6

 .בצוות עובדי� מיומ� ובציוד תקי� הכל כמפורט במסמכי המכרז, ויעילות

ביעדי ובמדדי איכות השירות ובלוחות , הזוכה מתחייב כי יעמוד ביעדי ובמדדי רמת השירות  6.7

  .הכל כמפורט במסמכי המכרז, Contact Center " ההזמני� להקמת 

סוד  או פטנט ,יוצרי� זכויות יפר ולא הפר יר ומאשר כי בעת ביצוע ההסכ� לאהזוכה מצה 6.8

יחויב  המשרד א� לאלתר המשרד את יפצה וכי ,'ג צד של שהיא כל בזכות פגע ולא ,מסחרי

 שתעלה טענה במקרה כי מוסכ� .זה בסעי� כאמור פגיעה או/ו הפרה בגי� שהוא כל בתשלו�

 מפני אותה המשרד על חשבונו על הזוכה יג� ,זה סעי�ב המפורטי� בענייני� תביעה או\ו

 בית י"שיפסקו  ע די� עורכי של ט"ושכ הנזיקי� ,ההוצאות כל את וישל� תביעה או/ו טענה

 או/טענה ו כל על עבודה ימי 12 תו' לזוכה יודיע שהמשרד ובלבד ,חלוט ד"בפס המשפט

 .בעניי� זה שנית� ככל עולהפ עימו וישת� ההגנה את לנהל לזוכה יאפשר , כאמור תביעה

מטעמו  מי או/ו שתוגש נגדו תביעה בדבר מידע כל המשרד לידיעת להביא מתחייב הזוכה 6.9

 בשל הפרת הרשעה או/ו מטעמו מי נגד או נגדו ועומדת התלויה או/ו מקצועית רשלנות בעילת

 לו ע� היוודע מיד זה הסכ� פי על עמו ההתקשרות תקופת כל במהל' וזאת ,העבודה דיני

  .עליה�

     Contact Centerהפעלת  .7

   תבוצע בשלבי� בהתא� למפורט במסמכי המכרז ובתיאו� מלא Contact Centerהפעלת 

  .ו ולשביעות רצונמשרד הבריאותע�  

  

  תחולת הוראות מסמכי המכרז וסדרי עדיפות .8
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יוביו או ההנחיות הכלולות במסמכי המכרז והמתייחסות לח/או הדרישות ו/כל ההוראות ו  8.1

למע� הסר , מובהר בזאת.  מהוות חלק בלתי נפרד מהסכ� זהמשרד הבריאותשל הזוכה כלפי 

אי� בו כדי לפגוע במחויבות החוזית של המציע לקיי� את כל ) M,S,I(כי הסיווג , ספק

  .יהא סיווג� אשר יהא, ללא יוצא מ� הכלל, החיובי� בהצעה

הצעת הזוכה כפי שמולאה על ידו בחוברת , ל לעי8.1מבלי לגרוע מכלליות האמור בסעי�   8.2

  . מהווה חלק מהסכ� זה, ) למסמכי המכרז'זנספח (המענה הטכני 

למע� הסר ספק מובהר בזה כי הסכ� זה על החיובי� הכלולי� במסמכי המכרז כאמור   8.3

  . לעיל מהווי� חטיבה אחת8.2"  ו8.1בסעיפי� 

  .יגבר האמור בהסכ�, בי� מסמכי המכרזבמקרה של סתירה בי� האמור בגו� הסכ� זה ל  8.4

  מידע ושיתו� פעולה ואנשי קשר .9

, ולפי שיקול דעת, עמיד לרשות הזוכה את האינפורמציה והמידע הנחוצי�ימשרד הבריאות  9.1

  .לצור' מת� השירותי�

  ר ידאגו לקשר שוט� וקיו� תקי� משרד הבריאות והזוכה יקימו צוותי� מקבילי� אש 9.2

  לטות אופרטיביות בנוגע לניהול הח.  דדי� להסכ� זהשל שיתו� הפעולה בי� הצ

  ו תתקבלנה כהמלצות הצוותי� אשר יובאו לאישורContact Centerהשוט� של  

 .הסופי של משרד הבריאות 

  בכל הקשור ו  להיות המנהל הממונה מטעמ                 משרד הבריאות ממנה בזה את  9.3

 .הסכ� זה לביצוע  

  נציג הזוכה בכל הקשור לביצוע  להיות ___________ _הזוכה ממנה בזה את   9.4

 .זה הסכ�  

     יהיה זמי� לכל ,  של משרד הבריאות בכל שאלה הנוגעת לשירותונציג הזוכה יהא כתובת 9.5

, )והמנהל(פניה מצד משרד הבריאות וישתת� בישיבות התיאו� ע� נציגי משרד הבריאות 

 .י  משרד הבריאות"א� ידרש לכ' ע 

  תנאי תשלו� התמורה ו 10

 . למסמכי המכרז6תמורה לזוכה תשול� בהתא� למפורט בפרק  10.1

  .כומי התשלומי� יהיו לפי חישוב שעת נציג כפי שפורט בהצעת הזוכה במכרזס 10.2

מי  או/י� לה� זכאי הזוכה וכוללי� את כל התשלומ, סכומי התמורה ותנאי התשלו� האמורי� 10.3

 תמורה מלאה וסופית עבור ביצוע כל  וכוללי�Contact Centerבעד הקמת והפעלת  מטעמו
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בי� , לרבות מילוי כל מטלה נוספת שתוטל עליו על ידי משרד הבריאות, התחייבויותיו של הזוכה

ובי� אחרת והזוכה יודע ומסכי� כי לא יהיה , זו אשר הסכ� זה ומסמכי המכרז מתייחסי� אליה

  .זכאי לכל תמורה נוספת מסוג כלשהו

 הזוכה למשרד הבריאות בתנאיי "ניות מס כחוק אשר יוגשו עהתמורה תשול� כנגד חשבו 10.4

  . למסמכי המכרז6כמפורט בפרק � תשלו

 הפסקת ההסכ� 11

שיקול  לפי ,עת בכל זה הסכ� להפסיק רשאי המשרד ,לעיל 5 בסעי� באמור לפגוע מבלי 11.1

  .מראש יו� 90 של בהודעה ,הבלעדי דעתו

 ללא הזוכה ע� ההתקשרות את יקלהפס רשאי המשרד יהא ,לעיל 'א בסעי� האמור למרות 11.2

  :הבאי� מהתנאי� אחד לפחות בהתקיי� ,מוקדמת הודעה במת� צור'

 אד� שהזוכה הינו במידה, זמני או סופי מפרק לו שימונה במקרה " תאגיד הינו שהזוכה במידה •

 .משפטית כשיר לבלתי יהפו' או רגל כפושט שיוכרז במקרה " פרטי

 . עימה קלו�הזוכה הורשע בפלילי� בעבירה שיש •

הזוכה  יהא לו היחיד התשלו� ,הזוכה ע� ההתקשרות את הפסיק המשרד בו מקרה בכל 11.3

ידי  על שיקבע ההפסקה תארי' עד הזוכה ידי על בוצע או/ו שסופק מה עבור רק זכאי הינו

   הזוכה.מהמשרד נוס� פיצוי או/ו תשלו� לכל זכאי הזוכה יהא לא לכ' ומעבר ,המשרד

 כתוצאה מסיו� הנזק את לצמצ� מנת על שברשותו האמצעי� בכל וטולנק לפעול מתחייב

 מקרה התשלומי� בכל כי ,בזאת מובהר ,ספק הסר למע� .זה סעי� לפי ההתקשרות

 המשרד שהיה על המחיר כ"סה על יעלו לא ,לעיל כאמור ,לזוכה המשרד ידי על שישולמו

 .הביטול אלמלא ,לזוכה לשל�

בתו'  למשרד הזוכה ימסור ,זה סעי� לפי ממנו חלק וא ההסכ� סיו� לידי המשרד הביא 11.4

לרשות  יעמיד וכ� ,המשרד רכוש המהווה דבר כל ,הצדדי� בי� שיתוא� סביר זמ� פרק

כל  למשרד יחזיר וכ� ,ההסכ� ביצוע לצור' המשרד ידי על עבורו ששול� דבר כל המשרד

  .עבורו תמורה קיבל לא שהמשרד סכו�

 חאחריות וביטו 12

או /או פגיעה ו/או אובד� ו/ האמור בהסכ� זה הזוכה לבדו אחראי לכל נזק ובלי לגרוע מ� 12.1

שיגרמו למשרד , לרבות נזק תוצאתי מכל סוג וללא יוצא מ� הכלל, או לרכוש/לגו� ו, הפסד

, או בקשר ע� מת� השירותי�/או לצד שלישי כלשהו עקב ו/ וואו למי מטעמ/הבריאות ו

למעט , חבות בקשר לאמור לעיליאות לא תהיה כל למשרד הבר. כמפורט ומוגדר בהסכ� זה

  .כי נגרמו עקב מעשה בזדו� של משרד הבריאות, נזקי� שהזוכה יוכיח
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בגי� כל ,  הראשונהומיד ע� דרישת, או לשפות את משרד הבריאות/הזוכה מתחייב לפצות ו 12.2

, ד בגי� תביעה שתוגש כנגד משרד הבריאות"ט עו"לרבות הוצאות ושכ, או הוצאה/נזק ו

או מי מטעמו /שייגרמו למשרד הבריאות כתוצאה מאירוע שהינו באחריותו של הזוכה  ו

 .על פי הסכ� זה או על פי כל די�, או בשמו/ו

ממועד , או על פי כל די�/מבלי לגרוע מאחריות ומהתחייבות הזוכה על פי הסכ� זה ו 12.3

מתחייב , וקד�לפי המ,י הסכ� זה"עפ, תחילת הסכ� זה או ממועד תחילת מת� השירותי�

את , לרבות כל הארכה שלו, הזוכה לערו' ולקיי� על חשבונו הוא למש' כל תקופת ההסכ�

 והמהווה חלק 1המפורטי� בנספח אישור עריכת הביטוחי� המצור� בזה כנספח הביטוחי� 

ובהתא� להוראות הכלולות בנספח אישור , )להל� הביטוחי�(בלתי נפרד מהסכ� זה 

 .הביטוחי�

לא , בכל דרישה מצד משרד הבריאות מתחייב הזוכה להמציא למשרד הבריאותללא צור'  12.4

 ימי� לאחר מועד חתימת הסכ� זה אישור בדבר עריכת הביטוחי� בהתא� 7 " יאוחר מ

הזוכה מצהיר בזאת כי . כשהוא חתו� כדי� על ידי המבטח, לנוסח אישור עריכת  ביטוחי�

אי מתלה ומקדמי לביצוע הפעילויות ידוע לו שהמצאת אישור עריכת הביטוח הינה תנ

 .ומשרד הבריאות יהיה זכאי למנוע ממנו את הביצוע היה והנספח כאמור לא הומצא

מתחייב הזוכה להפקיד בידי ,  ימי� לפני מועד תו� תקופת ביטוחי הזוכה7 " לא יאוחר מ 12.5

שנה  לעיל בגי� הארכת תוקפו ל12.3אישור עריכת ביטוחי� כאמור בסעי� , משרד הבריאות

 .נוספת וכ' למש' כל תקופת ההתקשרות על פי ההסכ�

קיי� בקפדנות את כל תנאי הביטוחי� ולשל� במלוא� ובמועד� את דמי הזוכה מתחייב ל 12.6

ותהיינה , לפי הצור', לדאוג ולוודא כי פוליסות ביטוחי הזוכה תחודשנה מעת לעת, הביטוח

או / בו כדי לצמצ� ולא לעשות כל מעשה שיש, בתוק� במש' כל תקופת ההתקשרות

להפקיע את תוק� הביטוחי� ולהמציא לבקשת משרד הבריאות אישורי� על תשלומי 

לשל� שמירה , ככל שיידרש, עוד מתחייב הזוכה לשת� פעולה ע� משרד הבריאות. הפרמיה

ומימוש של זכויות משרד הבריאות על פי ביטוחי הזוכה ובכלל זה להודיע למבטח מיד ע� 

כי הזוכה יישא בכל , יודגש. עשוי לשמש בסיס לתביעה על פי ביטוחי הזוכההיוודע אירוע ה

 .מקרה בסכומי ההשתתפויות העצמיות הנקובי� בביטוחי הזוכה

לבדוק את אישור עריכת הביטוחי� שיומצא על , א' לא חייב, הא רשאיימשרד הבריאות  12.7

או /או התאמה ו/ ואו תיקו�/והזוכה מתחייב לבצע כל שינוי ו, ידי הזוכה כאמור לעיל

הרחבה שיידרשו על מנת להתאי� את הביטוחי� נושא האישור להתחייבויותיו על פי הסכ� 

 .זה
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הזוכה מצהיר ומתחייב כי זכויות משרד הבריאות לעריכת הבדיקה ולדרישת השינויי�  12.8

או כל אחריות / כל חובה וואו מי מטעמ/כמפורט לעיל אינ� מטילות על משרד הבריאות ו

או לגבי , ותוקפ�, היקפ�, טיב�, בי הביטוחי� נושא אישור עריכת הביטוחי�שהיא לג

או על /ואי� בה� כדי לגרוע מכל חובה שהיא המוטלת על הזוכה  על פי הסכ� זה ו, העדר�

בי� א� בדקו את , וזאת בי� א� דרשו עריכת שינויי� כמפורט לעיל ובי� א� לאו, פי כל די�

 .� לאואישור עריכת הביטוחי� ובי� א

, יהא משרד הבריאות זכאי, לא עמד הזוכה בהתחייבויותיו לפי סעי� זה בכללות� או בחלק� 12.9

או לשל� /לערו' את הביטוחי� או חלק מה� במקומו של הזוכה ועל חשבונו ו, א' לא חייב

 . של משרד הבריאות לכל סעד אחרובמקומו כל סכו� שהוא וזאת מבלי לגרוע מזכות

תנאי מפורש על פיו הינ� קודמי� לכל ביטוח אשר נער' על ידי משרד ביטוחי הזוכה יכללו  12.10

. וכי המבטח מוותר על כל דרישה או טענה בדבר שיתו� בביטוחי משרד הבריאות, הבריאות

יתחייב המבטח שהפוליסות לא תצומצמנה ולא תבוטלנה אלא א� תימסר הודעה , כמו כ�

 .יו� מראש 60בכתב בדואר רשו� לידי משרד הבריאות לפחות 

 על פי הביטוחי� ואו מי מטעמ/ של משרד הבריאות ווביטוחי הזוכה יכללו סעי� לפיו זכות 12.11

או /או בהנחיות ו/יפגע עקב אי עמידה בתקנות ותאו פיצוי לא /ל לקבלת שיפוי ו"הנ

 .או אישורי� מתאימי� מאת הרשויות או הגופי� המתאימי�/או העדר רישוי ו/הוראות ו

קביעת גבולות האחריות כמפורט באישור עריכת ביטוחי� הנה בבחינת כי , מוסכ� בזאת 12.12

על . דרישת מינימו� המוטלת על הזוכה  שאינה פוטרת אותו ממלוא חבותו לפי הסכ� זה

הזוכה מצהיר . הזוכה לבחו� את חשיפתו לחבות ולקבוע את גבולות האחריות בהתא�

או מי /ה כלפי משרד הבריאות ואו דריש/ומאשר בזאת כי הוא מנוע מלהעלות כל טענה ו

או /או כל טענה אחרת בנושא גובה ו/ בכל הקשור לגבולות האחריות האמורי� וומטעמ

 .היק� הכיסוי הביטוחי שהוצא על ידו

ל על ידי הזוכה כדי לצמצ� או לגרוע בצורה כל "כי אי� בעריכת הביטוחי� הנ, מובהר 12.13

יכת הביטוחי� כדי לשחרר את הזוכה  ולא יהיה בער, שהיא מהתחייבויותיו בהתא� להסכ�

 בגי� כל נזק שהוא אחראי ואו מי מטעמ/או לפצות את משרד הבריאות ו/מחובתו לשפות ו

 .או על פי כל די�/לו על פי הסכ� זה ו

אינ� באות לגרוע מכל התחייבות של הזוכה לפי , על כל סעיפי המשנה שבו, 12הוראות סעי�  12.14

בה� כדי לשחרר את הזוכה מאחריות כלשהי בגי� או על פי כל די� ואי� /ההסכ� ו

 .המכוסה או שאינו מכוסה בביטוחי הזוכה' הפסד וכד/אובד�/נזק

או /או דרישה ו/כי לא תהיה לו כל טענה ו, מצהיר הזוכה, מבלי לגרוע מ� האמור לעיל 12.15

 בגי� כל נזק שהוא זכאי לשיפוי על ואו בשמ/ וואו מי מטעמ/תביעה כנגד משרד הבריאות ו
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או שהיה , הביטוחי� שהתחייב לערו' כמפורט לעיל על פי אישור עריכת 4 "  ו1סעיפי� פי 

והוא פוטר את משרד , זכאי לשיפוי אלמלא ההשתתפויות העצמיות הנקובות בפוליסות

 מכל אחריות לנזק כאמור ומתחייב לפעול למיצוי ואו בשמ/ וואו מי מטעמ/הבריאות ו

 .זכויותיו על פי הפוליסות

 . כל אחד מסעיפי המשנה בסעי� זה תהווה הפרה יסודית של ההסכ�הפרת 12.16

או קבלני משנה /ל בחוזי� הנערכי� מול קבלני� ו"הזוכה מתחייב לכלול סעיפי� כנ 12.17

מוצהר בזאת כי היה , כמו כ�. ככל שייערכו ולוודא קיו� הביטוחי� בהתא� לנדרש, מטעמו

או מי מטעמ� /או קבלני המשנה ו/ואו תביעה מצד הקבלני� /או דרישה ו/ותועלה טענה ו

או מי מטעמו בכל תשלו� /מתחייב הזוכה לשפות את משרד הבריאות ו, בניגוד לאמור לעיל

  .לרבות הוצאות משפטיות, או הוצאה שישאו בה�/ו

לא יהיו , למעט ביטוח אחריות מקצועית, כי נוסחי פוליסות הזוכה, מוסכ� בזאת במפורש 12.18

 . או כל נוסח אחר שיחלי� אות�2009נחותי� מהנוסח הידוע כביט 

    Contact Center'הציוד  13

  :מתחייב הזוכה, ומיקומו Contact Center " בנוס� לכל ההוראות הקבועות במסמכי המכרז באשר לציוד ה

  ולהחלי� כל חלק מהציוד לציוד לתחזק את הציוד בהתא� לכל הוראות היצר�  13.1

  .או בהתא� לדרישת משרד הבריאות/ו,ר' א� יתברר כי יש בכ' מ� הצו,  משוכלל יותר 

, חלקי חילו� חיוניי� לתיקו� תקלות שכיחות העשויות לקרות בציוד, להחזיק על חשבונו 13.2

או לחילופי� להיות קשור בהסכ� לתחזוקת כלל הציוד שבבעלותו המשמש למת� שירות 

 חלקי� הזוכה יהיה פטור מחובה זו א� ימציא התחיבות מנציג היצר� באר4 כי. למזמי�

  .אלה יהיו ברשותו במש' כל תקופת ההתקשרות

  רשיונות והיתרי� 14

או /האישורי� ו ולהחזיק ברשותו את כל הזוכה מתחייב למלא אחר הוראות כל די� ולקבל 14.1

הזוכה . השירות והפעלתולצור' קיו� , ל פי הדי�או הרשיונות הדרושי� ע/ההיתרי� ו

על , התשלומי� הכרוכי� בה�ולשאת בכל ו בעלי תוק� ל יהי"מתחייב לגרו� לכ' שכל הנ

  .במש' כל תקופת ההסכ�, חשבונו הוא

לצור' י חוק "יתרי� הדרושי� עפאו הה/כי במידה ואחד מהאישורי� ו, הזוכה מתחייב 14.2

דיע הזוכה למשרד הבריאות מיד    יו, מכל סיבה שהיא, ישלל ממנו, הענקת השירותי�

הפסיק את ההתקשרות ע�   לבריאות רשאי משרד ה יהיה, במקרה זה. כשיוודע לו על כ'

 תקשר משרד הבריאותיוהזוכה מתחייב לשת� פעולה ע� הספק החדש איתו , הזוכה

ללא  –י� והשירותי� הנוספי� ולמסור לו את כל המידע הדרוש לצור' הענקת השירות
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של משרד  המלא ועיכובי� ותקלות ובצורה המהימנה והאיכותית ביותר לשביעות רצונ

  .ותהבריא

   מועסקי הזוכה 15

כי כל האנשי� שיועסקו על ידו לצור' מת� השירות ייחשבו לכל צור' , הזוכה מצהיר בזה 15.1

במישרי� או ,  של משרד הבריאותו או שלוחיוכעובדיו או שלוחיו ולא יחשבו כעובדי

ועליו תחול האחריות לגבי תביעותיה� , על חשבונו הוא בלבד, ויועסקו על ידו, בעקיפי�

  . מיחסיו עימ�הנובעות

או /הזוכה מתחייב לשל� לעובדיו את כל התשלומי� החלי� על מעביד בהתא� לכל די� ו 15.2

  .הסכ� החלי� עליו

  ביחס לכל העובדי� שיועסקו על ידו במת� , במש' כל תקופת ההסכ�, הזוכה מתחייב למלא 15.3

  אחר האמור בחוקי העבודה הישימי� ובכל די� כולל ההסכמי� , השירות לפי ההסכ�

רד הבריאות יידע הזוכה מסכי� לכ' שמש. Contact Center " ההקיבוציי� החלי� בענ� 

מבלי לגרוע מכלליות , י כל די�"ת עובדי הזוכה הפועלי� מטעמו בזכויותיה� עפ מעת לעת

 להסכ� 2המפורטי� ברשימה נספח לעיל יקיי� הזוכה כלפי עובדיו את כל החוקי�  האמור

  .זה

מצא לנכו� על קיו� חוקי יובכל דר' ש, בכל עת,  לערו' ביקורתיהא זכאימשרד הבריאות  15.4

           העבודה על ידי הזוכה וקיו� התחייבויותיו על פי הסכ� זה והזוכה מתחייב לשת� פעולה 

      נתוני� על העסקת� של העובדי� ולפי דרישת, הזוכה יספק למשרד הבריאות. ע� הביקורת

 .לרבות תלושי משכורת , טי�דרוש משרד הבריאות פר ילגביה�

או /שליחיו וכל מי שמועסק על ידו או מטעמו במת� השירות ו, הזוכה אחראי כלפי עובדיו 15.5

מוות או נזק לרכוש שיגר� לה� בעת מת� השירות או , בגי� נזק גופני, בקשר למת� השירות

  . בכל פעילות הקשורה למת� השירות

וכי כל , פי ההסכ�" בביצוע מת� השירות עלכ� מצהיר הזוכה כי הוא משמש כקבל� עצמאי  15.6

או למי שהתמנה / וואו לנציגי/או למנהל ו/פי ההסכ� למשרד הבריאות ו" זכות שניתנת על

אינה אלא , לפקח ולהתערב בכל צורה במת� השירות, או מטעמ�/או בשמ� ו/על יד� ו

עובדי� או לכל ה/ולא תהיינה לזוכה ו, אמצעי להבטחת ביצוע הוראות ההסכ� במלוא�

, המועסקי� על ידו כל זכויות של עובדי משרד הבריאות וה� לא יהיו זכאי� לכל תשלו�

, פיצוי או הטבה אחרת ממשרד הבריאות בקשר ע� ביצוע ההסכ� או הוראה שניתנה על פיו

מכל סיבה , או סיו� כל התקשרות על פי ההסכ�, או בקשר ע� ביטול או סיו� ההסכ�

  .שהיא
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 או/הזוכה מתחייב לפצות ו, או סעד הנתוני� למשרד הבריאות/כות ומבלי לגרוע מכל ז 15.7

  א� יקבע על ידי רשות   , ואו הוצאה שיגרמו ל/בגי� כל נזק ו, לשפות את משרד הבריאות

 .או העובדתי שוני� מהמוצהר בהוראות פרק זה/כי המצב המשפטי ו, מוסמכת

במקרה בו נציג , שירות באחרלמשרד הבריאות שמורה הזכות לדרוש החלפתו של כל נציג  15.8

  או לא מקצועית /או התנהג בצורה לא אדיבה ו/שירות זה הפר הנחיות שניתנו לו ו

 של משרד הבריאות את מינויו של ויעביר לאישור, הזוכה, בנוס� .מהל' מת� השירותי�

למשרד הבריאות שמורה הזכות לראות את תוצאות . מטעמו Contact Center -מנהל ה

או החלפתו /המיועד ולדרוש את פסילתו ו Contact Center " אמה של מנהל המבחני ההת

 של משרד הבריאות על פי סעי� וכי זכות, מובהר. בכל עת בא� לא יעמוד בדרישות התפקיד

זה ושימוש בה לא יגרעו מאחריותו המוחלטת של הזוכה לעובדיו ולא יטילו על משרד 

  .  כדי לפגוע מהאמור בסעי� זהה בהבריאות חבות כלשהי מסוג כלשהו ולא יהא

  , הצווי�, התקנות, זוכה מתחייב לשמור ולקיי� באופ� קפדני ומדוקדק את כל החוקי�ה 15.9

למעלה מ� . ההוראות והתקני� המתייחסי� לשירותי� הניתני� על ידו על פי ההסכ�

  הזוכה מתחייב למלא אחר כל דרישות והוראות החוק לביטוח לאומי   כי ,הצור' יובהר

  א' מבלי , ובעיקר,  ואחר כל הצווי� והתקנות שהותקנו על פיו1995 –ה "תשנ, נוסח משולב

  או /או משמשיו ו/או שליחיו ו/כל עובדיו ו, באופ� שהזוכה, לפגוע בכלליות האמור לעיל

  לרבות אלה שיעסקו בעבודות , קבלני המשנה שלו ועובדיה� שיועסקו במת� השירותי�

  � לכל יהיו בכל עת ובמש' כל תקופת ההתקשרות זכאי, ו זמניהאמורות באופ� מקרי א

  .ל"הזכויות שעל פי החוק הנ

  שמירת סודיות 16

כל ידיעה , או להביא לידיעת כל אד�/למסור ו, ולא להעביר, הזוכה מתחייב לשמור בסוד 16.1

או אגב , או במהל',  בקשר ע� ביצוע ההסכ� או השירות או ידיעה שהגיעה אליו בתוק�

  .או לאחר סיומה לפני תחילתה , תו' תקופת ההסכ�, סכ� או מת� השירותביצוע הה

הזוכה מתחייב להחתי� את העובדי� שיועסקו על ידו בביצוע מת� השירותי� על הצהרת  16.2

כל , למסור או להביא לידיעת כל אד�, להודיע, לפיה יתחייבו לא להעביר, )'2נספח (סודיות 

, במהל' או אגב ביצוע ההסכ�, ביצוע ההסכ�, ותידיעה שתגיע אליה� בקשר ע� מת� השיר

  .לפני תחילתה או לאחר סיומה, תו' תקופת ההסכ�

בהתא� להנחיות משרד הבריאות , לצור' שמירה על אבטחת המידע, הזוכה מתחייב לפעול 16.3

  .כפי שמפורטות במסמכי המכרז
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 לחוק 118 כי ידוע לו שהפרת ההתחייבות האמורה מהווה עבירה לפי סעי�, הזוכה מצהיר 16.4

 .1977 –ז "התשל, העונשי�

  

  

  ערבות בנקאית לביצוע ההסכ� 17

יפקיד הזוכה  בידי משרד , כבטחו� למילוי כל התחייבויותיו של הזוכה לפי ההסכ� 17.1

במעמד חתימת משרד הבריאות על הסכ� זה ערבות בנקאית צמודה למדד , הבריאות

 3 450,000  כו� שלבנוסח המצור� להסכ� זה בס, בלתי מותנית, המחירי� לצרכ�

 יו� לאחר תו� תקופת 60שתוקפה החל ביו� החתימה על ההסכ� וכלה בתו�  (

הפעיל משרד הבריאות את האופציה .  לעיל5.1ההתקשרות הראשונה הנזכרת בסעי� 

 תואר' בהתאמה תקפה של ערבות זו לתקופה – להארכת תקופת ההתקשרות והנתונה ל

  .מפע� לפע�, אר' ימי� לאחר המועד המו60המסתיימת 

הא משרד הבריאות רשאי י, בכל מקרה בו לא עמד הזוכה בהתחייבויותיו על פי ההסכ� 17.2

קצוב ובלתי , ולגבות ממנה כל סכו� נזק שנגר� לה, כולה או מקצתה, לממש את הערבות

או למת� , מ משפטי כלשהו"למו, לבוררות, מבלי הצור' להיזקק לפניה לערכאות, קצוב

  .הוכחה כלשהי

הסתיימה ,  לעיל17.2"  של משרד הבריאות למימוש הערבות כאמור בולי לפגוע בזכותמב 17.3

והזוכה גר� למשרד , תקופת ההתקשרות או הסתיי� מת� השירות מכל סיבה שהיא

לרבות אי מילוי התחייבויותיו , הבריאות נזק בגי� אי מילוי התחייבויותיו על פי ההסכ�

הא משרד י –פת ההתקשרות מכל סיבה שהיא להעברת השירותי� לספק אחר ע� תו� תקו

הבריאות רשאי לחלט את הערבות הבנקאית או לדרוש הארכה נוספת של הערבות לתקופה 

הסתיימה תקופת ההתקשרות והזוכה סיי� לפצות את משרד הבריאות כאמור או . שתיקבע

ות חזיר משרד הבריאות לזוכה את כתב הערבי – נזק ומצא משרד הבריאות שלא נגר� ל

  .הבנקאית

יהא ,  לגבות את כספי הערבות או סכו� כלשהו של הערבותוהשתמש משרד הבריאות בזכות 17.4

הזוכה חייב לחדש את הערבות או להשלי� את סכו� הערבות לסכו� שהיה לפני הגבייה 

 את הימי� מהיו� בו קיבל הזוכה הודעה כי משרד הבריאות גב) שבעה (7תו' , האמורה

  .מנההערבות או כל סכו� מ

אי� בגובה הערבות כדי לשמש כל הגבלה או תקרה להתחייבויותיו של הזוכה על פי  17.5

  .ההסכ�
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 .פי כל די�" האמור בסעי� זה לא יפגע בכל זכות הנתונה למשרד הבריאות לפי ההסכ� או על 17.6

  

  

  זוכההי "במקרה של חוסר תפעול ע Contact Center 'השתלטות משרד הבריאות על ה  18

י הסכ� זה שלא עקב ביטול ההסכ� כדי� על ידי מי "ירות עפחלה הפסקה במת� הש 18.1

 Contact "  לקבל חזקה ב–מצא לנכו� י א� – יה משרד הבריאות זכאיהי, מהצדדי�

Center עמדות וכח אד� עד תו� תקופת , תוכנה, ולהפעיל את כל אמצעיו כולל חומרה

על פי  Contact Center " ההתקשרות או עד שהזוכה יהיה מסוגל להמשי' ולהפעיל את ה

  . לפי המוקד� מביניה�–ההסכ� זה 

 ישל�,  כאמור לעילו בעצמContact Center " בתקופה בה הפעיל משרד הבריאות את ה 18.2

לכל חודש בגי� השימוש שעשה משרד הבריאות , ב"ארה$ 500ס' של משרד הבריאות לזוכה 

 נוספי� כלשה�  של משרד הבריאות לסעדי�ווזאת מבלי לגרוע מזכות, באמצעי המוקד

  . עקב ההפרהוהמוקני� ל

,  כאמורועל יד Contact Center -הזוכה ישת� פעולה ע� משרד הבריאות בהפעלת ה 18.3

ית� הוראות ,  את כל הקודי� והמידע וההסברי� הדרושי� להפעלה כאמור לעילוימסור ל

  לשת� פעולה ע� משרד הבריאות בכל דר'Contact Center " מתאימות לכל כח האד� ב

  .שהיא כדי שההפעלה האמורה תצליח

  הפרת הסכ� 19

 להסכ� וכ� הפרת ההוראות 22, 21,20,19,16,15,14,13,12,7,6הפרת הוראות סעיפי�  19.1

וההוראות המפורטות , כמות כח אד� ואיכותו, לוחות זמני�, המתייחסות למכשור

והפרת מצגי והתחייבויות הזוכה בהצעה המתייחסת , ז למסמכי המכרז" ה י�בנספח

  .ל מהווה הפרה יסודית של הסכ� זה"לנושאי� הנ

 –הא משרד הבריאות רשאי יהפר הזוכה את ההסכ� הפרה יסודית  19.2

 או; לבטל את ההסכ� לאלתר  19.2.1

או /לעמוד על קיו� הוראות ההסכ� במלוא� ולדרוש מהזוכה לתק� את ההפרה ו 19.2.2

לא הזוכה מתחייב בזה למ.  ימי� מיו� שתימסר ההודעה לזוכה7ההתחייבות תו' 

 פיצויי מוסכ� ומוער' מראש בס' ווכמו כ� לשל� ל, אחר הוראות משרד הבריאות

 וזאת מבלי , בגי� כל יו� של הפרה יסודית כאמור מהיו� השמיני ואיל'3 10,000
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או שייגרמו למשרד / של משרד הבריאות לפיצוי בגי� הנזקי� שנגרמו וולגרוע מזכות

העולי� על הפיצוי , הקיו� כאמור" או אי/הבריאות כתוצאה מההפרה האמורה ו

  .האמור

ישל� הזוכה ,  לעיל19.1ביטל משרד הבריאות את ההסכ� בנסיבות המתוארות בסעי�  19.3

או /וזאת בגי� הנזקי� שנגרמו ו, למשרד הבריאות פיצויי� מוסכמי� בגובה הערבות

ד א' מבלי שידרש משר, או אי הקיו� כאמור/שייגרמו למשרד הבריאות כתוצאה מההפרה ו

 של משרד הבריאות ואי� באמור בפסקה זו כדי לגרוע מזכות. הבריאות להוכיח נזקי� אלה

לרבות פיצויי� בגי� , או נוספי� על פי כל די�/לקבל מהזוכה כל סעד או תרופה אחרי� ו

  . העולי� על סכו� הערבותוהנזקי� שנגרמו ל

זוכה לתק� את הפר הזוכה את ההסכ� הפרה שאינה יסודית ומשרד הבריאות דרש מה 19.4

או לא /או את ההתחייבות והזוכה לא תיק� את ההפרה ו/או לקיי� את ההוראה ו/ההפרה ו

 ולשביעות רצונ, כפי שנדרש על ידי משרד הבריאות, או ההתחייבות/מילא אחרי ההוראות ו

 משרד הבריאות זכאי לבטל את ההסכ� מחמת הפרתו יהיה, וובתו' המועד שנדרש על יד

היה משרד הבריאות יג� במקרה זה . ידי מת� הודעה על כ' בכתב" וזאת על, קיומו" או אי

  . לעיל19.3זכאי לפיצויי� כאמור בסעי� 

כי הפיצויי� המוסכמי� כאמור נקבעו מתו' אומדנה זהירה של הנזק , הצדדי� מצהירי� 19.5

כמפורט , או הפרתו היסודית של ההסכ�/אשר עלול להיגר� למשרד הבריאות עקב הפרתו ו

  .וכי הזוכה יהיה מנוע מלטעו� להיפוכו של דבר, לעיל

רשאי משרד הבריאות לבטל את ההסכ� א� הוחל בהליכי� נגד הזוכה  , בנוס� לאמור לעיל 19.6

, או חיסול עסקי� באופ� אחר/הסדר נושי� ו, כינוס נכסי�, או מי מטעמו שיש בה� פירוק

  . יו�30והליכי� אלו לא בוטלו תו' 

והביטול ייכנס , ד הבריאות ייעשה באמצעות הודעה בכתב לזוכהביטול ההסכ� על ידי משר 19.7

  .קבע משרד הבריאות בהודעהילתקפו במועד ש

  :מבלי לגרוע מהאמור לעיל ישל� הזוכה למשרד הבריאות כפיצוי מוסכ� ומוער' מראש 19.8

התקנה (למכרז  5.2ור במועדי� הקבועי� בסעי� לכל יו� של פיג 3 10,000ס' של  •
  .ימי הפיגור הראשוני� 7" מעבר ל) והקמה

  גור במועדי� אחרי� שנקבעו במסמכי ילכל יו� של פ 3 2,500ס' של  •
 . על פי מסמכי המכרזואו על ידי משרד הבריאות בתוק� סמכות, המכרז

  
  תהלי! היפרדות 20

מובהר בזאת כי הזוכה מסכי� , או הפסקת ההתקשרות מכל סיבה שהיא/בכל מקרה של סיו� ו

תו' שיתו� פעולה מלא ע� , יבוצעו באופ� מסודר, רותי� נשוא ההתקשרותומתחייב כי העברת השי
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או תקלות כלשה� למשרד /אשר ימנע נזק ו, י משרד הבריאות להחליפו"הספק אשר יבחר ע

  .עקב ובמהל' העברת השירותי�, הבריאות

  

  איסור הסבת ההסכ� 21

ותיו על פי ההסכ� או להמחות לאחר את זכוי, או להעביר לאחר, הזוכה איננו רשאי למסור 21.1

) לרבות ביצוע מלא או חלקי של מטלותיו על פי ההסכ�(, או את החובות הנובעות ממנו

  .אלא בכפו� לאישור מראש ובכתב של משרד הבריאות

תהא בטלה , כל מסירה או העברה שיתיימר הזוכה לעשות בניגוד להוראות סעי� זה 21.2

  .ומבוטלת וחסרת כל תוק�

  .אסורות בשעבוד כלשהו, כול� או מקצת�, סכ� ומכוחוזכויותיו של הזוכה לפי הה 21.3

או /פי הסכ� זה ו"  עלואו להעביר את זכויותי/הא רשאי להסב הסכ� זה וימשרד הבריאות  21.4

או משרד /או חברת סמ' של משרד הבריאות ו/לכל גו� משפטי המהווה חברה בת ו, חלק�

. 1968 –ח "תשכ,  ניירות ער'בחוק" עניי�" בעל"בו כהגדרתו של " עניי�" בעל "והבריאות הינ

  .הצדדי� לא יהיו רשאי� להסב הסכ� זה לגו� אחר כלשהו, פרט לאמור לעיל ובכפו� לכ'

  איסור הכנסת שינויי� בתאגיד 22

או /הזוכה לא יעשה כל שינוי בתאגידו לעומת המצב כפי שמשתק� במסמכי המכרז ו 22.1

ודעה בכתב מראש על כ' במסמכי� אחרי� אשר נמסרו על ידו למשרד הבריאות בלא מת� ה

  . למשרד הבריאות

דרש משרד הבריאות מהזוכה להמציא במש' תקופת ההתקשרות כל מסמ' המתייחס  22.2

  .ימי� ממועד הדרישה) שבעה (7 מתחייב בזאת הזוכה להמציאו תו' –לתאגידו  

,  מהמניות בתאגיד הזוכה לאחר בי� בדר' של הקצאת או העברת מניות25%העברת יותר מ 22.3

 טעונה הסכמה מראש ובכתב של – מזכויות השליטה בתאגיד כאמור 25%יותר מוהעברת 

  .משרד הבריאות

  זכות קיזוז 23

תהיה זכות לקזז כל חיוב כספי ,  בלבדוול, כי למשרד הבריאות, הצדדי� להסכ� מסכימי� בזה

מכל סכו� שיגיע לזוכה ,  מתו' העסקה נשוא ההסכ� או מעסקה אחרתושהזוכה עשוי להיות חב ל

זכות הקיזוז תחול ה� לגבי חיובי� קצובי� שחב הזוכה וה� לגבי חיובי� בלתי . משרד הבריאותמ

  .קצובי� לרבות פיצויי�
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, בי� א� לפני תשלומו ובי� א� לאחריו, היה ויתגלו בחשבו�, מבלי לגרוע מכלליות האמור לעיל  

 הסכומי� שיתגלו הא משרד הבריאות רשאי לקזזי, או ליקויי� כלשה�/אי דיוקי� ו, טעויות

  .או שיגיע לזוכה ממשרד הבריאות/מכל סכו� המגיע ו, בעקבות האמור לעיל

    

  זכויות תפעול של משרד הבריאות 24

או , משו� התחייבות לבלעדיות, למע� הסר ספק מובהר בזאת כי אי� בהסכ� זה ובמסמכי המכרז

 או על ידי ספק ובעצמומשרד הבריאות זכאי לבצע חלק מהשירותי� , לכמות מסוימת של עבודה

ובי� אלה , בי� אלה המבוצעי� היו� על ידי משרד הבריאות וספקי שירות אחרי�, שירותי� אחר

  .שימסרו לזוכה לביצוע

  ויתור משרד הבריאות בכתב 25

  .אלא בכתב, ואי� ויתור על זכות מזכויות משרד הבריאות לפיו, אי� שינוי בהסכ� 25.1

ר תנאי מתנאי ההסכ� במקרה מסוי� לא הסכמת משרד הבריאות לסטייה ממילוי אח 25.2

  .תשמש תקדי� ולא ילמדו ממנה גזירה שווה למקרה אחר

 לא ייחשב הדבר –פי ההסכ� "  עלו בזכויותימסוי�לא השתמש משרד הבריאות במקרה  25.3

  .לא לגבי המקרה המסוי� ולא לגבי מקרי� דומי� בהמש', וכויתור על זכויותי

 סמכות שיפוט 26

 בכל הקשור לנושאי� ולענייני� הנובעי� או הקשורי� להסכ�  והבלעדיתהייחודיתסמכות השיפוט 

 .בירושלי�תהא א' ורק לבית המשפט המוסמ' שמקו� מושבו , או למכרז/ו

 כתובות הצדדי� ומת� הודעות 27

  .כתובות הצדדי� לצור' ההסכ� תהיינה כפי שמופיעות במבוא להסכ�

ובהישלח� כ' , לכתובות שבמבוא להסכ�, פי הסכ� זה תישלחנה בדואר רשו�" כל ההודעות על

כל עוד , בבית דואר בישראל,  שעות מעת מסירת� כיאות72תחשבנה כאילו הגיעו לתעודת� בחלו� 

  .לא הוכח היפוכו של דבר

  
  
  
  

   :ולראיה באו הצדדי� על החתו�
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_______________          _________________  
  הזוכה            משרד הבריאות
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    להסכ�1נספח 

  :תארי'

  לכבוד

  משרד הבריאות

  תלפיות , 29רבקה ' רח

  ")משרד הבריאות: "להל�  (ירושלי�

  
  
  

  1 נספח ' אישור עריכת ביטוח   :הנדו� 
  
  

ערכנו ") הזוכה": להל� (___________  מאשרי� כי לבקשת , מ "חברה לביטוח בע, ___________ מ "אנו הח

_______ בקשר ע� הסכ� מיו� ______________ ועד ____ _________פוליסות ביטוח על ש� הזוכה לתקופה מ

, )"ההסכ�"" ו" Contact Center ": להל� בהתאמה( ארצי מטע� משרד הבריאות Contact Centerלהפעלת 

או " מפעלי�"או " ביט"י נוסח הפוליסה הידוע כ"כאשר היק� הכיסוי בפוליסות כדלקמ� אינו נופל מהכיסוי הנית� עפ

  : ובכפו� לאמור להל�, )למעט ביטוח אחריות מקצועית" (סגהפ"או " אשכול"

  
  
  

  ___________________'  פוליסה מס–" אש מורחב"ביטוח   .1
  

כנגד  Contact Center " בער' כינו� מלא לכל הרכוש המשמש את הזוכה בהפעלת ה" אש מורחב"ביטוח 

נזקי נוזלי� , נזקי סערה וסופה, �שיטפו, רעידת אדמה, התפוצצות, ברק, עש�, אובד� או נזק עקב אש

, פרעות, נזקי התנגשות, נזקי בו� על קולי, י כלי טיס"פגיעה ע, י כלי רכב"פגיעה ע, והתבקעות צינורות

  . נזק בזדו� ופריצה, שביתות

למעט , ואו מי מטעמ/הביטוח כולל תנאי מפורש לפיו מוותר המבטח על כל זכות תחלו� כלפי משרד הבריאות ו

  .� הגור� לנזק מתו' כוונת זדו�כלפי אד

  

  
  ' ___________________ פוליסה מס'ביטוח חבות כלפי צד שלישי   .2
  

שלושה מיליו� ($ 3,000,000בגבול אחריות של , ביטוח חבות כלפי צד שלישי לכיסוי חבות הזוכה על פי די�  

  .כ לתקופת ביטוח שנתית"לאירוע ובסה) ב"דולר ארה

שימוש ,  שביתות והשבתות, פרעות, בהלה,  התפוצצות,  מגבלה לגבי חבות עקב אש ביטוח זה לא יכלול כל 2.1

, הרעלה,קבלני משנה ועובדיה�,חבות בגי� וכלפי קבלני� ,לרבות פריקה וטעינה ,מכשירי הרמה ,במנופי�

 .כל דבר מזיק במאכל ומשקה ותביעות תחלו� מצד המוסד לביטוח הלאומי

, או מחדלי הזוכה/ למעשי וו הבריאות כמבוטח נוס� בקשר ע� אחריותביטוח זה מורחב לכלול את משרד 2.2
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 .בכפו� לסעי� אחריות צולבת לפיו יחשב הביטוח כאילו נער' בנפרד עבור כל אחד מיחידי המבוטח

  
  

  ' __________________ פוליסה מס'ביטוח חבות מעבידי�   .3
של בגבול אחריות בס' , י ההסכ�"בודה עפביטוח חבות מעבידי� כלפי כל העובדי� המועסקי� בביצוע הע

  .כ לתקופת ביטוח שנתית"לאירוע ובסה, לנפגע) ב"חמישה מיליו� דולר ארה ( 5,000,000$

שעות , )היה וייחשבו כעובדי הזוכה(קבלני משנה ועובדיה� , ביטוח זה לא יכלול כל מגבלה בדבר קבלני� 3.1

 .עבודה וכ� בדבר העסקת נוער

או יקבע ,  את משרד הבריאות כמבוטח נוס� היה ויחשב כמעביד של עובדי הזוכהביטוח זה מורחב לכלול 3.2

 .א נושא באחריות שילוחית לעניי� חבות הזוכה כלפי עובדיווכי ה

  

  
  )______נוסח (        ' פוליסה מס–ביטוח אחריות מקצועית   .4

כ לתקופת "אירוע ובסהל) ב"מיליו� דולר ארה ( 1,000,000$בס' ביטוח אחריות מקצועית בגבול אחריות 

  .ביטוח שנתית

פגיעה , הוצאת דיבה או ש� רע, השמצה, הביטוח אינו כולל כל מגבלה בדבר אובד� גרר או נזק תוצאתי  4.1

עיכוב עקב מקרה ,  אובד� השימוש, הפרת זכויות קניי� רוחני, חדירת וירוסי�, הפרת סודיות/בפרטיות

  .אובד� מסמכי�, ביטוח מכוסה

פשע או מעשה במתכוו� , מרמה,  הביטוח אינו כולל כל מגבלה בדבר מעשה או מחדל של אי יושר,כמו כ�  4.2

  .או המיוחס למעשי� כאלו מצד המבוטח או מצד אד� המועסק או שהיה מועסק על ידי המבוטח

  . או העיכוב/אבד� השימוש בה� ו, הביטוח אינו כולל כל מגבלה בדבר כספי� ובטחונות, כמו כ�  4.3

  .י ההסכ�"המועד הרטרואקטיבי  לא יהיה מאוחר ממועד תחילת העבודות עפ  4.4

אשר תחול היה והפוליסה תבוטל על ידי המבטח או לא ,  חודשי�6הביטוח כולל תקופת גילוי נוספת של   4.5

  .ובתנאי שלא נער' ביטוח אחר המכסה את חבותו של הזוכה בגי� אות� תביעות, תחודש מסיבה כלשהי

בכפו� , או מחדליי הזוכה/ עקב מעשיי ווזה מורחב לשפות את משרד הבריאות בקשר ע� אחריותביטוח   4.6

א' מבלי , י כל אחד מיחידי המבוטח"לסעי� אחריות צולבת לפיו יחשב הביטוח כאילו נער' בנפרד ע

  . המקצועית של משרד הבריאות כלפי הזוכהולבטח את אחריות

  

  
  כללי לכל הפוליסות  .5

או / בזאת כי הזוכה לבדו יהא אחראי לתשלו� הפרמיות וההשתתפויות העצמיות החלות והננו מאשרי� 5.1

 .שיחולו בהתא� לפוליסות דלעיל

הננו מאשרי� בזאת כי הביטוחי� דלעיל קודמי� לכל ביטוח אשר נער' על ידי משרד הבריאות ואנו  5.2

 .יואו דרישה בדבר שיתו� ביטוח/מוותרי� על כל טענה ו

אלא א� תימסר הודעה , י הביטוחי� לא יצומצמו ולא יבוטלו במהל' תקופת הביטוחהננו מתחייבי� כ 5.3

 . יו� מראש60כתובה בדואר רשו� לידי משרד הבריאות לפחות 
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  ויחידות הסמ'משמעו משרד הבריאות, באישור זה" משרד הבריאות"מוסכ� בזה כי  5.4

  
  .פ האמור לעיל"שונו במפורש עבכפו� לתנאי� ולהסתייגויות של הפוליסות המקוריות עד כמה שלא 

  
  

  ,בכבוד רב
  
  

_______________________  
  חותמת חברת הביטוח + חתימה 
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   להסכ�2נספח 

  רשימת חוקי העבודה

 ;1953 "ט "תשי, חוק שירות התעסוקה  * 

  ;1951 –א "תשי, חוק שעות עבודה ומנוחה *

 ;1976 –ו "תשל, חוק דמי מחלה  *

 ;1950 –א " תשי,חוק חופשה שנתית *

 ;1954 –ד "תשי, חוק עבודת נשי� *

 ;1965ו "תשכ, חוק שכר שווה לעובד ולעובדת *

 ;1953 "ג "תשי, חוק עובדת הנוער *

 ;1953 –ג "תשי, חוק החניכות *

  ;1951 –א "תשי) החזרה לעבודה(חוק חיילי� משוחררי�  *

 ;1958 –ח "תשי, חוק הגנת השכר  *

 ;1963 –ג "כתש, חוק פיצויי פטורי� *

 ;1995 –ה "תשנ, )נוסח משולב(חוק הביטוח הלאומי  *

 ;1987 –ז "התשמ, חוק שכר מינימו� *

  200 –ב "התשס, )תנאי עבודה (חוק הודעה לעובד  *
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   להסכ�3ח נספ

  
  

  הצהרת עובד על סודיות

  בדבר שמירה על סודיות_________ הצהרת עובד חברת 
  

  
' ______________________ מרח___________ . ז.שא תנו__________________ מ "אני הח

  :כדלקמ�")  משרד הבריאות: "להל�(מתחייב בזאת באופ� אישי כלפי משרד הבריאות  

בי� בכתב ובי� , מסמ' עיוני או מעשי, חומר, תוכנית, אשמור על סודיות מוחלטת ביחס לכל מידע

או /עקב ו, או בעקיפי� / לידיעתי במישרי� וביחס או בקשר לכל מידע שהגיע") המידע: "להל�(פ "בע

משרד לקוחות ובפרט מידע אודות ") החברה: "להל�(_____________ במסגרת עבודתי בחברת 

או גופי� הקשורי� ע� משרד /אנשי� ו, יו ופוניולקוחות, הבריאות לרבות מידע בתחו� הבריאות

י ההרשאה שניתנה לי "שלא עפ, ש שהואכל שימו, כולו או חלקו, ל"ולא לעשות במידע הנ, הבריאות

  .במהל' תקופת העסקתי בחברה או לאחר סיומה, בכתב

  . הבלעדי של משרד הבריאות ו וקניינואני מסכי� ומאשר כי כל המידע כמפורט לעיל יהיה רכוש

אהיה חייב לפצות את משרד הבריאות  בגי� כל נזק , או חלק ממנה, בכל מקרה שאפר התחייבותי זו

או תרופה אחרת שיש /וזאת מבלי לגרוע מכל סעד ו,  כתוצאה מכ'פוניו/ לקוחותיו ולו לשייגר�

  .י כל חוק ודי�" עפוללקוחותיולמשרד הבריאות 

  

  
  

  :ולראיה באתי על החתו�
  
  

_______________          ____________________  
  ש� העובד וחתימתו                                                                         תארי!                              
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  להסכ� 4נספח 

  משרד הבריאות

   Contact Center  מכרז להפעלת

 ________________חברת הביטוח /ש� הבנק

 ________________________הטלפו� ' מס

 ________________________: הפקס' מס

  

  לכבוד

  משרד הבריאות

  תלפיות , 29בקה ר' רח

  ירושלי�

  ,.נ.ג.א

�  ____________'ערבות מס: הנדו

 

 ______________________________________אנו ערבי� בזה כלפיכ� לסילוק כל סכו� עד לס' 

 )_________________________________________________________________במילי� (

 _________________________מתארי' ______ _______________________*) שיוצמד למדד
  )תארי' תחילת תוק� הערבות (                                                                                                 

 
 בקשר") החייב"להל� (____________________________________________: אשר תדרשו מאת

 _____________________________________________________________ה חוז/ע� הזמנה

מבלי שתהיו ,  יו� מתארי' דרישתכ� הראשונה שנשלחה אלינו במכתב בדואר רשו�15ל תו' "אנו נשל� לכ� את הסכו� הנ

או לדרוש ,  כלפיכ�חייבי� לנמק את דרישתכ� ומבלי לטעו� כלפיכ� טענת הגנה כל שהיא שיכולה לעמוד לחייב בקשר לחיוב

 .תחילה את סילוק הסכו� האמור מאת החייב

 _______________עד תארי'  ______________ ערבות זו תהיה בתוק� מתארי' 

 __________________________הביטוח שכתובתו' חב/דרישה על פי ערבות זו יש להפנות לסני� הבנק
 הביטוח' חב/   ש� הבנק                                                                                                          

  
__________________________________      ___________________________________ 

 רת הביטוח חב/הסני�                                         כתובת סני� הבנק' הבנק ומס'                   מס
 

  ערבות זו אינה ניתנת להעברה

 

                  ________________                       ________________                       ________________ 

          חתימה וחותמת           תארי'                                                  ש� מלא                                

  א� נדרשת ערבות צמודה*) 
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  ' בנספח

  רשימת חוקי העבודה

 ;1953 "ט "תשי, חוק שירות התעסוקה  * 

  ;1951 –א "תשי, חוק שעות עבודה ומנוחה *

 ;1976 –ו "תשל, חוק דמי מחלה  *

 ;1950 –א "תשי, חוק חופשה שנתית *

 ;1954 –ד "תשי, חוק עבודת נשי� *

 ;1965ו "תשכ, שווה לעובד ולעובדתחוק שכר  *

 ;1953 "ג "תשי, חוק עובדת הנוער *

 ;1953 –ג "תשי, חוק החניכות *

  ;1951 –א "תשי) החזרה לעבודה(חוק חיילי� משוחררי�  *

 ;1958 –ח "תשי, חוק הגנת השכר  *

 ;1963 –ג "תשכ, חוק פיצויי פטורי� *

 ;1995 –ה "תשנ, )נוסח משולב(חוק הביטוח הלאומי  *

 ;1987 –ז "התשמ, חוק שכר מינימו� *

  200 –ב "התשס, )תנאי עבודה (חוק הודעה לעובד  *
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  ' נספח ג

  

  משרד הבריאות

   Contact Center  מכרז להפעלת

 ________________חברת הביטוח /ש� הבנק

 ________________________הטלפו� ' מס

 ________________________: הפקס' מס

  

  לכבוד

  משרד הבריאות

  תלפיות , 29רבקה ' רח

  ירושלי�

  ,.נ.ג.א

�  ____________'ערבות מס: הנדו

 

 ______________________________________אנו ערבי� בזה כלפיכ� לסילוק כל סכו� עד לס' 

 )_________________________________________________________________במילי� (

 _________________________מתארי' _____________________________ *) דשיוצמד למד
  )תארי' תחילת תוק� הערבות (                                                                                                 

 
 בקשר") החייב "להל�(____________________________________________: אשר תדרשו מאת

 _____________________________________________________________חוזה /ע� הזמנה

מבלי שתהיו ,  יו� מתארי' דרישתכ� הראשונה שנשלחה אלינו במכתב בדואר רשו�15ל תו' "אנו נשל� לכ� את הסכו� הנ

או לדרוש , כולה לעמוד לחייב בקשר לחיוב כלפיכ�חייבי� לנמק את דרישתכ� ומבלי לטעו� כלפיכ� טענת הגנה כל שהיא שי

 .תחילה את סילוק הסכו� האמור מאת החייב

 _______________עד תארי'  ______________ ערבות זו תהיה בתוק� מתארי' 

 __________________________הביטוח שכתובתו' חב/דרישה על פי ערבות זו יש להפנות לסני� הבנק
 הביטוח' חב/   ש� הבנק                                                                                                          

  
__________________________________      ___________________________________ 

 חברת הביטוח /         כתובת סני� הבנקהסני�                                ' הבנק ומס'                   מס
 

  ערבות זו אינה ניתנת להעברה

 

                  ________________                       ________________                       ________________ 

                                     חתימה וחותמת           תארי'                                                  ש� מלא     

  א� נדרשת ערבות צמודה*) 
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   'נספח ד

  

  משרד הבריאות

  Contact Centerמכרז להפעלת 

  
  לכבוד

  משרד הבריאות

  תלפיות , 29רבקה ' רח

  ירושלי�

  ,.נ.ג.א

  

�  ______________: אישור פרטי המציע  :הנדו

               

  :מאשר בזה כי, ד של המציע"עו______ _________מ "אני הח

  

רישו� ' מס, )סמ� את המתאי�(שותפות /מ"חברה בע/הרשו� בישראל כדי� כ, המציע הינו תאגיד פעיל .1

_____________. 

  

  :כי שמות מורשי החתימה במציע ה� .2

__________________ ,______________ ,_____________.  

  

מחייבת _____________ בצירו� ______________ ה "ה" ו______________ ה "כי חתימת ה .3

  .את המציע לכל דבר ועניי�

  

ידי מורשי החתימה של המציע וכי "כי כל מסמכי המכרז לרבות ההסכ� המצור� למכרז ונספחיו נחתמו על .4

  .ה� מחייבי� את המציע

 

  .י� ושעבודי�מנהל, חברי�/רש� העמותות באשר לבעלי המניות/מצור� בזה פלט עדכני מרש� החברות  *

  

  .מצור� העתק מאומת של תעודת ההתאגדות של התאגיד המציע  **

  

  

_________________          _____________________  

  ד של המציע"     חתימת עו            תארי'
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  'נספח ה

  

  לכבוד
  משרד הבריאות 

  
  

  אישור והצהרת המציע
  

  

  .Contact Centerמוגשת בזה הצעתנו להקמת והפעלת  .1

. למדנו אות� ואת כל הנתוני� והתנאי� הקשורי� ע� ההתקשרות,  מאשרי� כי קראנו את כל מסמכי המכרזאנו .2

מקובלי� ומוסכמי� , כמו ג� הוראות הסכ� ההתקשרות המהווי� חלק ממסמכי המכרז, כל פרטי המכרז ותנאיו

  .עלינו

  .אנו מאשרי� כי אנו עומדי� בכל תנאי הס� של המכרז .3

לרבות כדאיות הסכ� , � כי בדקנו את כל שראינו לנכו� לבדוק לצור' הגשת הצעתנואנו מאשרי, כמו כ� .4

חשיבות או משקל בהחלטתנו א� להגיש , לדעתנו, הזכויות המשפטיות בו וכל דבר אחר שיש לו, ההתקשרות

  .הצעה וא� להתקשר ע� משרד הבריאות בהסכ� במידה שהצעתנו תזכה

אנו מאשרי� את הסכמתנו לכ' שתנאי התשלו� יהיו על ,  לעיל4 "ו, 1,2,3מבלי לגרוע בכלליות האמור בסעיפי�  .5

  . למכרז ובהסכ� ההתקשרות המהווה חלק ממסמכי המכרז6פי הקבוע בפרק 

  

  : כמפורט במסמכי המכרז הינהContact Centerהצעתנו לגבי הקמת והפעלת 

  . זוהמהווה חלק בלתי נפרד להצעתנו' כמפורט במענה הטכני המצור� כנספח ז •

 .'ו כמפורט בנספח Contact Center "בבהתא� לתערי� שעת נציג כוללת לכל הפעילויות  •

בטבלת העלות " אישור הספק לדרישות משרד הבריאות" בעמדת וחתומי� המפורטי�ובהתא� לסעיפי�  •

  :כדלהל�
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/ כותרת הסעי� ד"מס
 תיאור

אישור  סיווג
וחתימת 
הספק 

לדרישות 
משרד 

 הבריאות 

 הנדרשתיאור המידע 

M    הינ� התמורה �הסכמת המציע כי המחירי� שציי
היחידה והבלעדית לשירותי� המוצעי� על ידו 

 .במסגרת ההזמנה

 הצהרות הספק 6.1

M   הסכמת המציע כי המחיר שהוצע על ידו מגל� את
כל ההוצאות והסיכוני� הכרוכי� בביצוע 

הפעילות וכי לא תהא לו דרישה לכל החזר הוצאה 
  וסוג שהואמכל מי�

תערי� שעת  6.2
 נציג

S  הסכמת המציע לתמחר את "  שיחות נכנסות 
י שיטת תשלו� חודשית המבוססת על "הצעתו עפ

וכוללת בתוכה את כל , מחיר לשעת נציג שירות
 . תקורות המציע

תקופת  6.3
 ההתקשרות

S  י תקופת "הסכמת המציע לתמחר את העלויות עפ

 60 –יסית התקופה הבס: ההתקשרות כדלהל�
 " אופציה להארכת התקופה הבסיסית ב, חודשי�

 . חודשי� נוספי�24"  חודשי� נוספי� וב36

M   הסכמת המציע כי תערי� לשעת נציג עבור שיחות
נכנסות ושיחות יוצאות בעלות אופי שירותי ייכלל 

טיפול בפניות ומת� מידע בנושאי� : בתחומי�
ותחומי� שירותיי� , פגישותתיאו� , מנהליי�

  . י משרד הבריאות  בעתיד"נוספי� כפי שיוגדרו ע
  .התחייבות הספק לא לבצע שיחות יירוט

 6.4.1התשלו� יבוצע כמפורט בסעי� 

תערי� שעת  6.4.1
 נציג 

M   התחייבות המציע לשל� פיצוי למשרד הבריאות
בגי� אי עמידה ביעדי� שהוגדרו בהיק� של עד 

  . מס' התשלו�10%

 80%מוד על מענה של יעד זמ� המתנה יע •

 60% שניות ומשקלו במודל 30מהשיחות תו' 

 ומשקלו 85יעד ציו� שביעות רצו� לקוחות הינו  •

   40%במודל 

הספק יהיה זכאי לתוספת פרס בגי� עמידה במדד 
 מס' 3%שביעות רצו� שהוגדר בהיק� של עד 

 .התשלו�

מוקדי�  6.4.6
 עתידיי�

M  עות מושקעות פעולות עתידיות ישולמו על בסיס ש
 אלא א� יסוכ� אחרת

י תנאי התשלו� המפורטי� "התחייבות לעבודה עפ  M תנאי תשלו� 6.5
 . במכרז6.5בסעי� 
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האמור בנספח זה מהווה תזכורת בלבד ואי� בו כדי לגרוע מחובתו של הספק לקיי� את כל הוראות ההסכ� : הערה

 .לא מפורטי�ונספחי המכרז בי� אלה שמפורטי� בנספח זה ובי� אלו ש

, )התחייבות המציע בגי� הגשת ההצעה( למסמכי המכרז 1הצעתנו זו תעמוד בתוקפה עד המועד הנקוב בפרק  .6

וכ� תהיו זכאי� לפנות אלינו בבקשה להארכת תוק� , ואת� תהיו זכאי� לקבלה בכל עת עד מועד זה ועד בכלל

  .הצעתנו באותו סעי� של מסמכי המכרז

, תעמוד הצעתנו זו בתוקפה עד לתו� התקופה, )וכ� הלאה(ו בנו כזוכה שני או שלישי ידוע לנו כי במידה ותבחר .7

  . כמוגדר במסמכי המכרז

  רשימת מסמכי� להצעה .8

וכ� המסמכי�   במסמכי המכרזצורפו להצעת' כמפורט, שהמסמכי� הרשומי� מטה, X"נא וודא וסמ� ב
  : כדלקמ� במסמכי המכרז1.4 – ו 1.3בסעיפי�  המפורטי� 

  
  .אישור על היות המציע תאגיד ] [ 

  .אישור רואה חשבו� על היק� הכנסות[  ]  
  .אישור על ניהול ספרי� כחוק[  ]  
  . אישור תק� על ניכוי מס במקור[  ]  
  .תעודת עוסק מורשה[  ]  
  .  למסמכי המכרז1.4.8דוחות כספיי� כאמור בסעי� [  ]  
קנסות של המציע ובעלי השליטה בו או , ת בדבר הרשעות"מאישור ממינהל ההסדרה והאכיפה במשרד הת[  ]  

  . היעדר�
  . למסמכי המכרז1.4.11מסמכי� המוכיחי� את ניסיונו של המציע כאמור בסעי� [  ]  
  .  למסכמי המכרז1.4.12לקוחות כאמור בסעי� \המלצות בכתב של לקוח[  ]  
 1.3.8ונו של מנהל הפרויקט כאמור בסעי� מסמכי� המוכיחי� את ניסי.ערבות בנקאית לקיו� ההצעה[  ]  

  . למסמכי המכרז
  . קבלה על תשלו� דמי ההשתתפות במכרז[  ]  
  ). 'נספח ג (ערבות בנקאית לקיו� ההצעה[  ]  
  ).'נספח ד(ד "עואישור [  ]  
  . מלאי�  וחתומי�)המענה הטכני( 'ז ',ו', י� הטופס הצעה נספח[  ]  
  ).'נספח י(ומה בידי המציע חת, הצהרת משתת� במכרז[  ]  
  . מלא וחתו�א"ינספח  " טופס פרטי המציע [  ]  
  )ב"נספח י(תצהיר המציע בדבר קיו� חובותיו של המציע ובעל השליטה בו בעניי� זכויות עובדי� [  ]  

  
  

  ,בכבוד רב  
  
  

  _______________:חתימה      _____________: ש� מלא  
  

    _______________:תחותמ      ________________: כתובת  
  

  _________________טלפו�        ___________: תפקיד  
  

  _______________:פקסימיליה      _____________: מספר תאגיד  
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  'נספח ו

  
  לכבוד

  משרד הבריאות 
  
  

  הצעת מחיר
  
  

  הצעה לתערי� עלות שעת נציג כוללת: הנדו�
  

  :מציע עבור תערי� שעת נציג בכל המוקדי�הר  תמחו–י הספק "מ למילוי ע"הצעת עלות שעת נציג ללא מע

  
    
  
    

  

כל . למדנו אות� ואת כל הנתוני� והתנאי� הקשורי� ע� ההתקשרות, אנו מאשרי� כי קראנו את כל מסמכי המכרז

  .ינומקובלי� ומוסכמי� על, כמו ג� הוראות הסכ� ההתקשרות המהווי� חלק ממסמכי המכרז, פרטי המכרז ותנאיו

  

  ,בכבוד רב  
  
  
  

  _______________:חתימה      _____________: ש� מלא  
  

    _______________:חותמת      ________________: כתובת  
  

  _________________טלפו�        ___________: תפקיד  
  

  _______________:פקסימיליה      _____________: מספר תאגיד  
  

      

      תערי� לשעת נציג
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   'ז נספח 

  מענה טכני

  לכבוד
   הבריאותמשרד

  
  

  Contact Centerמענה טכני להקמת והפעלת : הנדו�
  

  כללי

  

  .Contact Center מוגשת בזה המענה הטכני להקמת והפעלת "

למדנו אות� ואת כל הנתוני� והתנאי� הקשורי� ע� ,  אנו מאשרי� כי קראנו את כל מסמכי המכרז"

, קשרות המהווי� חלק ממסמכי המכרזכמו ג� הוראות הסכ� ההת, כל פרטי המכרז ותנאיו. ההתקשרות

  .מקובלי� ומוסכמי� עלינו

  . אנו מאשרי� כי אנו עומדי� בכל תנאי הס� של המכרז"

לרבות כדאיות הסכ� , אנו מאשרי� כי בדקנו את כל שראינו לנכו� לבדוק לצור' הגשת הצעתנו,  כמו כ�"

חשיבות או משקל בהחלטתנו א� להגיש , לדעתנו, הזכויות המשפטיות בו וכל דבר אחר שיש לו, ההתקשרות

  .הצעה וא� להתקשר ע� משרד הבריאות בהסכ� במידה שהצעתנו תזכה

  תיאור אופ� מענה המציע למכרז .1

  .חלק זה מפרט את אופ� המענה של המציע לכל דרישות המכרז בתחומי התפעול והטכנולוגיה .1.1

 מהסכ� ההתקשרות שייחת� בי� לרבות ההערות והנספחי� של המציע יהווה חלק בלתי נפרד, חלק זה .1.2

  ).י משרד הבריאות"ככל שיקבע ע(משרד הבריאות לספק הזוכה 

1.3. )M (�המציע נדרש לבצע את כל הפעילויות והדרישות במלוא:  

  .מענה על כל הדרישות המופיעות במכרז  .א

כל האמור בטבלאות יש למלא במלל חופשי בנספח המלווה . השלמת טבלאות המענה  .ב

  ).ח מענה למפרט הדרישותנספ(לחלק זה 

  .צירו� המסמכי� והנספחי� הנדרשי�  .ג

  טופס מענה לדרישות המכרז .2

  )I( כללי .2.1

הטבלה מכילה את . 'המענה לדרישות המכרז יתבצע באמצעות הטבלה המופיעה בסעי� ז

  :העמודות הבאות

  ).XXX( מספר סידורי של הדרישה " ד "מס  .א

או התת סעי� , או הסעי�,  של החלק כותרת הסעי� או תיאור קצר–כותרת הסעי�   .ב

  . המופיע במכרז
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. 1.3.5  או התת סעי� לפי סיווג רכיבי המפרט לפי סעי�, או הסעי�,  סיווג החלק" סיווג   .ג

  .במכרז

  . במסמ' זה2.2. ראה פירוט בסעי�" תכולה   .ד

  . במסמ' זה2.3. ראה פירוט בסעי�" מידע המציע / הערות   .ה

  . במסמ' זה2.4.אה פירוט בסעי�  ר–תיאור המידע הנדרש   .ו

  טבלת מענה לדרישות המכרז  .ז

  :להל� טבלת המענה לדרישות המכרז

 תיאור המידע הנדרש מידע המציע/ הערות  תכולה סיווג  תיאור/כותרת הסעי� ד"מס

   

   

   

   

   

   

   

   

  ____________        חתימה וחותמת_____________         הספק/החברה

  

  

  )M) (ביאור סימני�(תכולה  .2.2

  :בטבלת המענה יציי� המציע את האותיות הבאות" תכולה"בעמודת 

או נכלל /או קיו� מלא בהצעת המציע ו/ מקובל במלואו על המציע ו" " מ"סימו�   .א

  .במלואו ויסופק בהתא� לדרישות הסעי� במכרז

 את המציע מחייב" ח"סימו� (י בהצעת הספק או מסכי� חלקית  קיי� חלק" " ח"סימו�   .ב

  ).ות/י ההערה/בהערות הסבר וציו� מספר

 את המציע בהערות הסבר מחייב" ש"סימו� ( קיי� שונה בהצעת הספק " " ש"סימו�   .ג

  ).ות/י ההערה/וציו� מספר

  .הבריאותאו לא נכלל בהצעת המציע למשרד /או לא מקובל ו/ לא קיי� ו" " ל"סימו�   .ד

  )M(מידע המציע / הערות  .2.3

המציע מתבקש לצר� להצעתו נספח הערות או מידע המציע אשר יכיל את המסמכי�   .א

  ).במידה שנדרש מענה(הנדרשי� ובה� מענה מפורט לדרישות המכרז 

    .י המציע"עמודה למילוי ע



  מדינת ישראל 

STATE OF ISRAEL  
 

 

 

 MINISTRY OF HEALTH  משרד הבריאות

 Properties, Services and Logistics Division   סטיקהירכש נכסי� ולוגג� א
 

 JERUSALEM   ירושלי�

  

  02 '6725834 : פקס-02 5681224/5 : טל91010ירושלי�  , 1176ד "ירושלי� ת, 2 9רבקה ' רח

29 Rivka Str. JERUSALEM 91010 P.O.B. 1176. TEL: (02) 5681224/5, FAX: 972-2-6725834 

114

סימו� (ההערה ' המציע יציי� את מס, בטבלת המענה" הערות או מידע המציע"בעמודת   .ב

 בסעי� ב"בהתאמה לטופס המענה המצ, בנספחי המציע) ' וכד1,2,3: נומרי בסדר עולה

או לחזור , במשבצת אחת נית� לציי� מספר הערות.  ולנספח מענה למפרט הדרישות2.5

  .או מספר הערות עבור מספר משבצות שונה, על מספר הערה בודדת

סעי� . ברהמציע מחוייב בהערות הס) שונה" (ש"או ) חלקי" (ח"בסעי� שתכולתו היא   .ג

  .לא קיי�" ל"ברירת המחדל היא , שלא ילווה בהערות הסבר" ש"או " ח"בסטטוס 

הערות או הדרישות למידע חייבות להיות נקודתיות ולהתייחס לחלק או לסעי� הנדו�   .ד

  .בלבד

או מסחרי חייב להיות מלווה במספר הערה תו' שיו' לסעי� הדרישה , כל נספח טכני  .ה

 .במכרז

הנספחי� והמסמכי� המצורפי� מהווי� חלק בלתי נפרד מהצעת המציע , ההערות  .ו

  .י הספק הזוכה"והתחייבות לאספקה ולביצוע ע
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  )M(תיאור המידע הנדרש 

  . תכיל אינפורמציה נדרשת לגבי אותו סעי�" תיאור המידע הנדרש"עמודת 

  טופס מענה לדרישות המכרז .2.4
  

כותרת  ד"מס
/ הסעי�
 תיאור

  תכולה סיווג

) ל/ש/ח/מ(

מידע / הערות 
  המציע

ההערה ' מס
סימו� נומרי (

: בסדר עולה
) ' וכד1,2,3

בנספחי 
 המציע

 תיאור המידע הנדרש

   מנהלה– 1חלק 

  לא נדרשת התייחסות

    יעדי� ומטרות' 2חלק   

  לא נדרשת התייחסות

   יישו�– 3חלק 

3.2.1. "

3.2.4  

תחומי 

  פעילות
M      שירותי� בתחומי הפעיל �ות התחייבות למת

בהתא� לתיאור השירות , המוגדרי� בסעי� זה

  הנדרש עבור כל תחו� פעילות 

מבנה   3.2.1

  ארגוני
S      •  פירוט מבנה ארגוני 

 פירוט יחס מספר נציגי� למנהל צוות  •

 פירוט יחס מספר נציגי� למנהל משמרת  •

א "כולל היק� עמדות שהופעלו על ידי כ(ניסיונ�  •
ת של ותחומי האחריו) מהדרגי� הניהוליי�

הדרגי� הניהוליי� וכ� את ניסיונ� של בעלי 
התפקידי� שישמשו כפונקציות מטה טכניות 

  ותפעוליות 

התחייבות הספק להעמיד החל ממועד תחילת  •      S  א נדרש"כ  3.2.3
הפעילות כמות נציגי� מספקת שתוכל להתמודד 

 בהתא� לתמהיל אנגלית וערביתע� שיחות ב
 .המוער' ובהתא� לצור' בפועל

חייבות הספק להעמיד מענה בשפות נוספות הת •
 . במידת הצור', מלבד ערבית

, התחייבות הספק לעמוד ברמות השירות לשפות •
כאשר רמות השירות זהות לאלו הנדרשות עבור 

  .כלל משרד הבריאות

כוח אד�   3.2.3

  נדרש
S      • וקליטת נציגי , התחייבות לבניית מער' גיוס �מיו

 הצפויי� ובהתא� שירות בהתא� להיקפי הפעילות
מיו� , למיומנויות נדרשות תו' פירוט מער' הגיוס
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כותרת  ד"מס
/ הסעי�
 תיאור

  תכולה סיווג

) ל/ש/ח/מ(

מידע / הערות 
  המציע

ההערה ' מס
סימו� נומרי (

: בסדר עולה
) ' וכד1,2,3

בנספחי 
 המציע

 תיאור המידע הנדרש

 .וקליטת נציגי השירות

התחייבות המציע כי כישורי כוח האד� שיאייש  •

 והשכלתו יהיו בהתא� Contact Centerאת 
  .לנדרש בסעי� זה

א "או שיתו� כ/התחייבות המציע על איסור מעבר ו •
העובד בפרויקט משרד הבריאות לאחד 

י הספק בתחו� "ויקטי� המבוצעי� עמהפר
מראש צוות (עבור דרגי� ניהוליי� : הבריאות

איסור זה יהיה תק� לשנה ממועד הפסקת ) ומעלה
עבור נציגי . העבודה בפרויקט משרד הבריאות

שירות איסור זה יהיה תק� לחצי שנה ממועד 
 .הפסקת העבודה בפרויקט משרד הבריאות

, וברי אנגליתהתחייבות המציע לגייס נציגי� ד •
במידת , ערבית או שפות זרות אחרות, רוסית
 .הצור'

פירוט סוג האוכלוסייה שתועסק והכישורי�  •
 הנדרשי� 

 פירוט אופ� מיו� וגיוס הנציגי�  •

 פירוט שיטת ההכשרה ומש' ההכשרה  •

תכולה , פירוט ההדרכה השוטפת שעות ההדרכה •
 'וכד

פירוט שיטת הבקרה והמעקב אחר מקצועיות  •
 והיק� שעות הבקרה המושקעות בנציג הנציגי�
 בחודש 

פירוט תחומי אחריות וניסיו� עבור כלל הדרגי�  •
נהל עמדות שהופעלו בתור מ' כולל מס(הניהוליי� 

  ופונקציות המטה ) מוקד/תחו�

התחייבות המציע לאפשר את כל ערוצי הגישה       M  דרכי גישה  3.2.4

  המצויני� 

היקפי   3.2.5

עבודה 

 " צפויי� 

  כללי

S      •  התחייבות המציע להתמודד ע� היקפי פעילות
משתני� בימי הפעילות השוני� לרבות צמצו� 

 מבלי Contact Centerוהרחבה של העמדות ב
 לגרוע מאיכות השירות

פירוט אופ� ההתמודדות ע� היקפי פעילות  •
 משתני� 
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כותרת  ד"מס
/ הסעי�
 תיאור

  תכולה סיווג

) ל/ש/ח/מ(

מידע / הערות 
  המציע

ההערה ' מס
סימו� נומרי (

: בסדר עולה
) ' וכד1,2,3

בנספחי 
 המציע

 תיאור המידע הנדרש

פירוט כמות העמדות ומספר נציגי השירות בחלוקה  •
 לתחומי פעילות 

 Contact Centerציע להפעיל את התחייבות המ •
כ' שיתמו' במת� מענה עבור שיחות בעקבות 

 תו' עמידה ביעדי השירות, � שוני�פרסומי

ינת� לו לא הסכמת המציע כי הודעה על פרסו� ת •
   שעות מראש48 " פחות מ

נתוני�   3.2.5.2

  כמותיי�
M      •  התחייבות המציע להיער' כנדרש ללא תלות

  .י משרד הבריאות"בהערכות ובמידע שניתנו ע

התחייבות המציע לתמו' במת� מענה עבור היקפי  •
 תו' עמידה ביעדי במכרזהשיחות המתוארי� 

  .השירות

3.2.7.1  

  

 " המיקו� 

Contact 

Center 

M      •  פירוט מיקו�Contact Center , טיב זכויותיו
 בשטח ותקופת השכירות 

 Contactצירו� הסכ� שכירות עבור מבנה  •
Center 

 האישורי� הנדרשי� מהרשות המקומית צירו� כל •

במיקו�  Contact Centerלהקמת והפעלת 
או התחייבות כי ידאג שיהיו ברשותו /המיועד ו

  .אישורי� אלה ע� תחילת הפעילות במוקד
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כותרת  ד"מס
/ הסעי�
 תיאור

  תכולה סיווג

) ל/ש/ח/מ(

מידע / הערות 
  המציע

ההערה ' מס
סימו� נומרי (

: בסדר עולה
) ' וכד1,2,3

בנספחי 
 המציע

 תיאור המידע הנדרש

 " השטח   3.2.7.2

Contact 

Center 

S      •  התייחסות המציע לגמישותContact Center 
 ואפשרות להתרחבות פונקציונאלית

יהיה  Contact Centerת המציע כי שטח התחייבו •
  נפרד ממוקדי� אחרי� ומבודד

מתחמי 

  עבודה
S      •  התחייבות המציע כי שטחContact Center 

חדרי , חדרי עבודה למנהלי�/יכלול מתחמי
מנהלי ,עמדות נציגי�, חדרי הדרכה, ישיבות

 י הצור' "חדרי� נוספי� עפ/ משמרת ומתחמי

שטח (דות נציגי השירות התייחסות המציע לעמ •
 )שטח אחסו� אישי, רוחב שולח�, עמדה

התחייבות המציע כי שטח מתח� העבודה יכיל  •
, ארבעה חדרי� קבועי� עבור נציגי משרד הבריאות

החדרי� . בהתא� להגדרות משרד הבריאות
רוב היישומי� עבור /ימוקמו בקומה בה יופעלו כל

  משרד הבריאות

צורת 

  ישיבה
S      • צורת הישיבה התייחסות �המציע לאופ   

גובה 

  מחיצה
S      •  העמדות �התייחסות המציע לגובה המחיצה בי  

מעבר בי� 

עמדות 

  הנציגי�

S      •  עמדות הנציגי� �התייחסות המציע למעבר בי  

שירותי 

  מבנה
S      • התייחסות המציע לשירותי מבנה  

  התייחסות המציע לאקוסטיקה  •      S  אקוסטיקה

3.2.7.3  

ציוד 

  ועזרי�
S      •  התייחסות המציע לציוד ועזרי�  

דרישות   3.2.8

בטחו� 

  ובטיחות

M     אלה , הספק מתחייב לנקוט בכל אמצעי הבטיחות �ה
הנדרשי� על פי כל די� וה� אלה הנדרשי� בנסיבות 
ביצוע מחויבויותיו ושמטרת� למנוע פגיעה או נזק 

מכל אד� מטעמ� , מעובדי משרד הבריאות, מעובדיו
  . או מרכוש�וכ� מכל צד שלישי
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כותרת  ד"מס
/ הסעי�
 תיאור

  תכולה סיווג

) ל/ש/ח/מ(

מידע / הערות 
  המציע

ההערה ' מס
סימו� נומרי (

: בסדר עולה
) ' וכד1,2,3

בנספחי 
 המציע

 תיאור המידע הנדרש

מערכת 

זיהוי בפני 

  פריצה

M     •  פירוט מערכת זיהוי בפני פריצה  

מערכת 
בקרת 

כניסות 
  ומידור

M     •  פירוט מערכת בקרת כניסות ומידור  

3.2.8  

דרישות 

  בינוי
M     •  צירו� אישורי� ומסמכי� לאישור אכלוס המבנה

לסוג הפעילות הרלוונטי על פי החוקי� והתקנות 
  המחייבי� 

 של 20.1' י מפרט מס"יבות הספק לפעול עפהתחי •
משטרת ישראל במידה והאתר ימוק� בקומה 

 . נמוכה הנגישה לטיפוס

פירוט ההפרדה הפיזית בי� שטח עבודת נציגי  •
 השירות והשטח הטכני 

פירוט אופ� המידור הפיזי בי� החברות השונות לה�  •
 נית� שרות באתר 

י� התחייבות הספק כי במידה שהאתר יהיה בבני •
עצמאי יש לדאוג לגידור ושערי� וכ� לכניסה 

  .מבוקרת לחניה עילית או תחתית

פעילות   3.2.9

בשעת 

  חירו�

M     • התחייבות הספק כפי שמפורט בסעי�  

   טכנולוגיה'  4חלק 

התחייבות המציע לתשתיות שיחברו בי� מערכות  �       כללי  4.1.1

Contact Center לעמדות נציג השירות 

 ועמדות העבודה ולמערכות Contact Centerב
  . ורשתות חיצוניות של משרד הבריאות

התחייבות למערכות אנרגיה המשרתות את עמדות  �
 .נציגי השירות הציוד והמערכות באתר

התחייבות המציע לספק מערכת אזעקות והתראות  �

 ולחדר המחשב Contact Centerאשר יישלחו ל
וכ� למרכז התמיכה במשרד הבריאות ובאמצעות 

smsלנציגי משרד הבריאות . 

כולל , פירוט מבנה מער' המחשוב והתקשורת �
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כותרת  ד"מס
/ הסעי�
 תיאור

  תכולה סיווג

) ל/ש/ח/מ(

מידע / הערות 
  המציע

ההערה ' מס
סימו� נומרי (

: בסדר עולה
) ' וכד1,2,3

בנספחי 
 המציע

 תיאור המידע הנדרש

 אבטחת מידע וקישור לרשתות חיצוניות 

התחייבות לאפשר לנציג אבטחת מידע של משרד  �
הבריאות ביקורי� חיצוניי� הכוללי� הצגה של 

  שינויי� במבנה הרשת ומער' המחשוב

 " החדרי 
Contact 
Center 

S     לכ' שחדרי התחייבות המציע Contact Center 
  יכללו את הנדרש בהתא� לסעי� 

חדרי 
המחשב 

  והתקשורת

S      התחייבות להקצות למשרד הבריאות אזור ייעודי
שבו יותקנו שרתי מחשב וציוד תקשורת ולהצבת 
ארונות התקשורת הייעודיי� למשרד הבריאות 

בהתא� , בסביבה התואמת סטנדרטי� מקובלי�
  .אותלהגדרת משרד הברי

ארונות 
  התקשורת

S     התחייבות הספק לספק את המפורט בסעי�  

מסדי 
  תקשורת

S     התחייבות הספק לספק את המפורט בסעי�  

מערכת 
  החשמל

S     התחייבות הספק לספק את המפורט בסעי�  

  התחייבות הספק לספק את המפורט בסעי�     S  גילוי אש

תקשורת 
  מחשבי�

S      את המפורט בסעי�התחייבות הספק לספק  

קווי 
תקשורת 

  וקווי גיבוי

S     התחייבות הספק לספק את המפורט בסעי�  

4.1.2  

אבטחת 
 –מידע 
/ זיהוי 

אימות 
  משתמש

S     התחייבות הספק לספק את המפורט בסעי�  

תשתיות   4.1.3
סביבת 
  הדרכה

S      התחייבות הספק לחדרי הדרכה כמתואר בסעי�  

נגישות   4.1.4
לרשתות 
תקשורת 

 

 
S 

הספק יפרט את השינויי� הנחוצי� לדעתו במודל  �    
  כדי לעמוד בדרישות המפרט התקשורת

התחייבות הספק לאפשר למרכז השרות נגישות  �
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כותרת  ד"מס
/ הסעי�
 תיאור

  תכולה סיווג

) ל/ש/ח/מ(

מידע / הערות 
  המציע

ההערה ' מס
סימו� נומרי (

: בסדר עולה
) ' וכד1,2,3

בנספחי 
 המציע

 תיאור המידע הנדרש

לאינטרנט או רשתות אחרות על פי בקשה מפורשת   וניותחיצ
ובכתב וממשרד הבריאות וללא חיוב בעלויות 

  .נוספות

עמדות   4.1.5
  עבודה

S     ות עבודה עבור נציגי השירות התחייבות הספק לעמד

  Contact Centerאחראי משמרת ומנהל 

 " המערכות   4.2

Contact 

Center 

S      התחייבות הספק לאחריות טכנית ותפעולית

כולל מרכיבי ,  בשלמותהContact Centerלמערכת 
  .הספק ומרכיבי משרד הבריאות

מערכת   4.2.1.1

CTI 

S      התחייבות הספק למערכתCTIח על כל  אשר תפק

 תו' התייחסות Contact Centerמהל' הקריאות ב
 , CTWMRE , EASYRUN(לסוג המערכת 

AVAYA, TADIRAN,GENESYS NORTEL או 
' ניסיו� מוכח באר4 בתמיכה במס, ) אחרת' מע

יכולת , היק� התמיכה בעברית, משתמשי� בו זמנית

קיו�  , webגישה מרוחקת לדוחות כולל בממשק 

 וסביבת �CRM מערכות תשתית לממשקי� ע

AS400 , EMAIL – צורות �יכולת תמיכה במגוו 
יכולת קישוריות , )פקס, טלפו� (אינטראקציה 
  ב "למערכות שו

שתי    
מערכות 

IVR 

M      התחייבות הספק לשתי מערכותIVR אשר יאפשרו 
ניתוב של התנועה במתג אל היעדי� המתאימי� 

המערכת  יש לפרט את תאור " בצורה יעילה ומהירה 
תו' התייחסות לגמישותה לשינויי� (ומבנה המערכת

מוכנות לשילוב תשתיות דיבור וניסיו� מוכר באר4 ,
  ) ז"ת פורטי� בובכמו

מערכת   
  הקלטה

M      התחייבות למערכת הקלטה המאפשרת הקלטת
 יש לפרט את תאור המערכת ומבנה " שיחות ומסכי� 

  המערכת 
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כותרת  ד"מס
/ הסעי�
 תיאור

  תכולה סיווג

) ל/ש/ח/מ(

מידע / הערות 
  המציע

ההערה ' מס
סימו� נומרי (

: בסדר עולה
) ' וכד1,2,3

בנספחי 
 המציע

 תיאור המידע הנדרש

מערכת   
FAX 

SERVER  

M     � ספק למערכת התחייבות הFAX SERVER  
 באמצעות פקס לקוחות שתאפשר קבלת פניות 

יש לפרט את . וניתוב� ישירות לנציג השירות
יש להתייחס  (ערכתכת ומבנה התאור המער

ליכולת קבלת פקסי� וניתוב� למערכת הדואר 
 " יכולת משלוח פקסי� מה, האלקטרוני

DESKTOP ה ע� קישוריות למערכת " CRM.  

 פורטי� בו זמנית 4 להקצות התחייבות הספק �
  .לפקסי� נכנסי�

מערכת צגי   
  על

M     התחייבות למערכת צגי על אשר ימוקמו באול� /

   Contact Centerאולמות 

רישו�   
SMDR 
ורישו� 

APA  

M     או נציג /התחייבות הספק לאפשר למשרד הבריאות ו

  ורישו� SMDR להתקי� מערכת לרישו� ומטעמ

APAאו  דומה לו  .  

מערכות   4.2.1.2
נוספות 

באחריות 
לא (הספק 
  )מחוייב

S      פירוט מערכותContact Center הנוספות 
, מערכות שליטה ובקרה: כגו�(המשמשות את הספק 
  ) 'א וכד"מערכת ניהול כ, מערכות ניהול משמרת

יחידת   4.2.1.3
DIALER  

S      פירוט יחידתDIALER אשר תאפשר ביצוע שיחות 

הפיכת שיחה נכנסת  (Contact Centerאל מחו4 ל
 יש לפרט את תאור המערכת ומבנה " )ליוצאת

  .4.2.1.3המערכת בנספח 

מערכות   .4.2.2
אשר 

י "יסופקו ע
משרד 

 הבריאות

S     הספק יתעד כל שיחה נענית ויוצאת במערכת הCRM 
ויעדכ� את האחראי על הפעילות , של משרד הבריאות

  .מטע� משרד הבריאות על שינויי� נדרשי�

ניהול , CRMהתחייבות הספק לשימוש במערכות 
  .גבייה ותשלומי�, ידע

פירוט תכולת המערכת שתסופק ותופעל עבור משרד      S  נתב שיחות  4.3.1
מבנה ותכולת ,  קונפיגורציית המערכת" הבריאות 
ות בכל שרת ויכולת ניתוב כמות המבוא, השרתי� 
  .המערכת

ניתוב   4.3.2
  קריאות

S     מערכת שתסופק ותופעל עבור משרד פירוט תכולת ה
עמדות , תו' התייחסות לקבוצות השירות(הבריאות 

קריאות ממתינות , מיומנות הנציג, נציג מאויישות 
  )ועדיפויות
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כותרת  ד"מס
/ הסעי�
 תיאור

  תכולה סיווג

) ל/ש/ח/מ(

מידע / הערות 
  המציע

ההערה ' מס
סימו� נומרי (

: בסדר עולה
) ' וכד1,2,3

בנספחי 
 המציע

 תיאור המידע הנדרש

קבוצות   4.3.3
ותורי 
  המתנה

S       פירוט תכולת המערכת שתסופק ותפעל עבור משרד
תורי� אשר יופעלו עבור /היק� הקבוצות(הבריאות 

היק� , היק� העמדות במערכת , אותמשרד הברי
  )'מנית וכדהקבוצות בה� עמדה יכולה להשתת� בו ז

שירות   4.3.3

בתורי 

  המתנה

S      פירוט סוגי השירות שינתנו ללקוח משרד הבריאות
  בעת ההמתנה בתור 

הפעלת   4.3.4

  חיוג יוצא
S      פירוט מערכי ההפעלה לחיוג יוצא אשר יופעלו עבור

  :הבאות' התייחסות לנקמשרד הבריאות תו' 

OUTBOUND CALLS, CALL BACK ,CALL 
BLENDING  

גיבוי   4.4

  ושרידות
S       הגיבוי והשרידות שינתנו �הספק יפרט את פתרו

למערכות המחשב ולכל מערכות התשתית והמערכות 
  כולל מרכזיות ומערכות ניתוב שיחות, הטכנולוגיות

מערכת   4.5.1

הקלטת 

 " שיחות 

  כללי

M     יבות הספק למערכת הקלטת שיחות המשולבת התחי
מחשוב של הספק באינטגרציה מלאה ע� מערכות ה

  עבור משרד הבריאות

הקלטה   4.5.2.1

  אקראית
M      התחייבות הספק להקלטה אקראית של סוגי

 מכלל 25%הקלטה של . השיחות המוגדרות בסעי�
תו' אפשרות להגדלה , השיחות בכל תחו� ייעודי

  . 100% " נפח ההקלטה ל

הקלטה   4.5.2.2

  קבועה
M      הקלטת השיחות הנדרשות להקלטה �פירוט אופ

קבועה תו' התייחסות לאפשרות הקלטה ג� במידה 
  . והשיחה לא החלה בנושא הדורש הקלטה

ממשק   4.5.3.1

CTI 

M       התחייבות הספק לממשק את מערכת ההקלטה

 ולאפשר Contact Center של CTI " למערכת ה
, י התפעול של הנציגי� בזמ� השיחההקלטה של מסכ

  .ע� כל פרטי הלקוח

ממשק   4.5.3.2

CRM 

M      התחייבות הספק לממשק את מערכת ההקלטה

 שתפעיל משרד הבריאות ככל CRM " למערכת ה
  .שתפעיל לצור' אחסו� ואחזור של ההקלטה 

אחזור   4.5.4

  הקלטות
M     �  מערכת �התחייבות הספק לאחזור מידע משולב בי

  . של משרד הבריאותCRM " ת למערכת הההקלטו

התחייבות הספק להשמעת הקלטות מאוחזרות  �
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כותרת  ד"מס
/ הסעי�
 תיאור

  תכולה סיווג

) ל/ש/ח/מ(

מידע / הערות 
  המציע

ההערה ' מס
סימו� נומרי (

: בסדר עולה
) ' וכד1,2,3

בנספחי 
 המציע

 תיאור המידע הנדרש

או ברשת של / מעמדות התפעול וon-lineבתהלי' 
י גורמי "משרד הבריאות מעמדות מרוחקות ע
הספק יציג את . משרד הבריאות אשר יוגדרו מראש

  הפתרו� ואת הממשק המוצע למשרד הבריאות 

ול לשימוש בלעדי התחייבות להקצות עמדות תפע �
ע� מערכת הרשאות גמישה , של משרד הבריאות

  .לאבטחת מידע

התחייבות לאפשרות עריכת הקלטת שיחות  �
  .או העברה למדיה מגנטית/והעברה לקבצי� ו

מחיקת , התחייבות הספק שכל שינוי מידע מוקלט  �
עריכת מידע מעל המידע או ההקלטה יהיה , מידע 

י "עי� שיקבעו עחתו� וחסו� להוציא מורשי� קבו
  .משרד הבריאות

דוחות   4.6.1

ובקרת 

 " תפעול 

  כללי

M     �  התחייבות הספק לקיי� מער' דיווח שוט� אשר
  .יכלול דוחות בזמ� אמת ודוחות תקופתיי�

התחייבות הספק להפקת דוחות מכלל מערכות  �

Contact Center בהתא� להגדרת משרד 
  .הבריאות

 צגי להצגת הדוחות על גבי התחייבות הספק �
או עמדות /ש ו"עמדות נציגי השירות והאחמ

כמו כ� . או עמדות הניהול והפיקוח/התפעול ו
התחייבות לאפשרות להדפסת הדוחות ואחסונ� 

ג מדיה "כנתוני� גולמיי� או כדוחות מעובדי� ע
או אפשרות להעביר את המידע /מגנטית ו

למערכות חיצוניות  ON LINE והדוחות במצב 
  .רד הבריאותשל הספק או של מש

הספק (הספק לכ' שמפעילי המערכת  התחייבות •
יוכלו לבנות דוחות קבועי� ) ומשרד הבריאות

כולל אפשרויות לבצע שינויי� ועדכוני� בדוחות 
הקבועי� וכ� לבנות ולחולל דוחות נוספי� 

בהתא� לדרישות משרד הבריאות ללא הגבלה על 
  .סוגי הדוחות והיקפ� וללא עלות נוספת

 הספק לאפשר למשרד הבריאות גישה התחייבות �
ה� מעמדות תפעול , ישירה לנתוני כלל המערכות

י "וה� גישה מרחוק מעמדות ייעודיות שיוגדרו ע
  .משרד הבריאות

התחייבות הספק לאפשרות לביצוע פעולות  �
  .מתמטיות על כל נתו� ונתו�
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כותרת  ד"מס
/ הסעי�
 תיאור

  תכולה סיווג

) ל/ש/ח/מ(

מידע / הערות 
  המציע

ההערה ' מס
סימו� נומרי (

: בסדר עולה
) ' וכד1,2,3

בנספחי 
 המציע

 תיאור המידע הנדרש

דוחות   4.6.3

  בזמ� אמת 
M     � שר התחייבות הספק לקיי� מער' דיווח שוט� א

המתייחסי� להצגת , יכלול דוחות בזמ� אמת
נתוני� במיו� לדוחות ותצוגת המשתני� דינאמית 

 יש לפרט את כל האפשרויות המעשיות להפעלת –
  דוחות זמ� אמת 

התחייבות הספק להגדיר עמדות ייעודיות  �
באתרי משרד הבריאות אשר יהיו מקושרות 
  .מרחוק ויאפשרו צפייה בתצוגות זמ� האמת

דוחות   4.6.4

  תקופתיי�
M      התחייבות הספק לקיי� מער' דיווח שוט� אשר

דוחות , יכלול דוחות תקופתיי� לפי דרישה
ואחזור מידע ספציפי בהתא� לדרישות , אוטומטיי�

  משרד הבריאות 

אבטחת   4.7

  מידע
M     •  התחייבות הספק שנושא אבטחת המידע ייוש�

   .RFP "  ב4.7כמתואר בסעי� 

נחיות הננקטות על מנת לעמוד פירוט הדרכי� והה •
 בחוק הגנת הפרטיות 

התייחסות המציע לאופ� בדיקת מהימנות וסינו�  •
 עובדי� 

פירוט הדרכי� וההנחיות הננקטות על מנת לשמור  •
 על מצעי המידע של משרד הבריאות 

פירוט הדרישות לשמירה על סודיות המידע  •
  כחלק מקליטת� , שהעובדי� נחשפי� אליה�

  וש מימ'  5חלק 

 " מימוש   5.1

  כללי
M     •  התחייבות הספק לעמוד בסטנדרטי� ותהליכי

י משרד "מימוש כנדרש במפרט ושאושרו ע
, תוכנית עבודה ישימה, נהלי עבודה, הבריאות

תאימות מלאה למערכות משרד , ניהול ובקרה
עבודה באחריות מלאה של הספק , הבריאות

והתחייבות לאחריות ושירות נדרשת לאחר הפעלת 
Contact Centerוהכנסתו ליצור מלא .  

אופ�   5.2

  המימוש
S     • ז כמתואר ב"התחייבות הספק לעמידה בלו " RFP  

  .5.2סעי� 

אבני דר'   5.3

  להקמה
S     • התייחסות לאבני דר' כמפורטי� בסעי�  

מנהל פרויקט , פירוט צוות פרויקט ההקמה •      Sפעילויות   5.4
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כותרת  ד"מס
/ הסעי�
 תיאור

  תכולה סיווג

) ל/ש/ח/מ(

מידע / הערות 
  המציע

ההערה ' מס
סימו� נומרי (

: בסדר עולה
) ' וכד1,2,3

בנספחי 
 המציע

 תיאור המידע הנדרש

 הקמת ההקמה וקבלני משנה וניסיונ� בתחו�  הקמה
  מוקד שירות 

פגישות   5.4.1

וישיבות 

  היגוי

M     •  התחייבות המציע להעמדת כל כח אד� מקצועי
שיידרש לביצוע הפרויקט על חשבונו וללא כל 

  תשלו� נוס� מצד משרד הבריאות

דוחות   5.4.2

  התקדמות 
M     • ח התקדמות מפורט "התחייבות המציע להגשת דו

  .יתבתדירות דו שבוע) גאנט(של הפרויקט 

גיוס   5.4.3

והכשרת 

  עובדי�

M     •  התחייבות המציע לביצוע כלל הכשרות וההדרכות
 על חשבונו לפי דרישות משרד הבריאות

התחייבות הספק כי קליטת או החלפת דרגי�  •
ניהוליי� תהייה באישור אחראי על הפרויקט 

 .מטע� משרד הבריאות

 Contactהתחייבות המציע כי כח האד� ב •
Centerבלעדי  יעבוד עב �ור משרד הבריאות באופ

תו' מת� הזכות למשרד הבריאות לבצע בקרה 
שוטפת בנושא תהלי' הגיוס והמיו� והזכות לדרוש 

 .ת על ידו/ת המועסק/החלפת עובד

 פירוט תנאי הס� לכוח האד� הדרוש  •

  Contact Centerפירוט פרטי מנהל  •

 א ותוכנית פיתוח מנהלי� "פירוט תנאי הרווחה לכ •

  לי למיו� ואת תנאי הס� לקליטה לי למיו� ואת תנאי הס� לקליטה הכהכהצגת  •

הדרכה   5.4.4

  והכשרה
S     •  התחייבות המציע לבניית מער' הדרכה שנתי

ומינוי גור� אחראי על פעילויות בקרה ומעקב 
שוטפות בנושא זה הכולל האזנות וסקרי לקוח 

 . סמוי

התחייבות להכנת חוברות הדרכה על חשבו� המציע  •
 .והעברת� למשרד הבריאות

  ההכשרה פירוט מער' •

 פירוט מער' ההדרכה  •

הסכמת המציע לביצוע בקרה שוטפת בנושא  •
י משרד הבריאות באופני� "הדרכת כח אד� ע

  .השוני�

התחייבות המציע כי מנהלי התחומי� ומנהל האתר  •     M " ניהול ה  5.5.1
יעבדו עבור משרד הבריאות באופ� בלעדי וכי ניהול 
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כותרת  ד"מס
/ הסעי�
 תיאור

  תכולה סיווג

) ל/ש/ח/מ(

מידע / הערות 
  המציע

ההערה ' מס
סימו� נומרי (

: בסדר עולה
) ' וכד1,2,3

בנספחי 
 המציע

 תיאור המידע הנדרש

Contact 

Center 

Contact Centerי מנהל האתר בפיקוח " יתבצע ע
. ובתיאו� מלא ע� גור� מטע� משרד הבריאות
הסכמת המציע כי למנהל האתר מטע� משרד 

הבריאות זכות החלטה וזכות וטו על כל החלטה 

התחייבות המציע . Contact Centerהמתקבלת ב
כי כל שינוי יבוצע בתיאו� מלא ע� הגור� הממונה 

  .מטע� משרד הבריאות

מער'   5.5.2

� מדדי

לרמת 

  שירות

M     •  על פי מער' מדדי� אשר �התחייבות המציע להבח
י משרד הבריאות ויכלול מדדי "ייקבע בלעדית ע

 Contactרמת שירות ואיכות המענה ב, יעילות
Center . �עבור כל מדד יכלול המער' את אופ

 .יעדי� בשעות שיא וערכי ס�, יעדי�, חישוב המדד

 ו שיקול דעתי"הסכמת המציע לעדכו� המדדי� עפ •
 .  ימי עבודה7של משרד הבריאות ובהתרעה של 

 הסכמת המציע לדיו� מחודש בתו� תקופת  •
ללא התחייבות , י בקשת המציע"עפ, ההתייצבות

 .משרד הבריאות

  � ביצוע מעקב ובקרה אחר המדדי� פירוט אופ •

דיווח   5.5.3

למשרד 

  הבריאות

M     • אשר , התחייבות לעבודה בהתא� למער' הדיווח
י משרד הבריאות ויכלול את פירוט "וגדר עי

תדירות , חות"פורמט הדו, חות הנדרשי�"הדו
 .הפקה וגורמי� מדווחי�

 .י הספק הזוכה"התחייבות להפקת הדוחות ע •

י משרד "הסכמת המציע לשינוי מער' הדיווח ע •
  . ללא תשלו� נוס�, הבריאות

מער'   5.6.3

תגמול 

נציגי 

  השירות

S     • טרי� שלפיה� יוגדר מודל פירוט המדדי� והפרמ
  תגמול העובדי� 

אחריות   5.7.2

  הספק
M     •  התחייבות המציע לאספקת כלל שירותי האחזקה

י קבלני "והשירות למערכות הספק על ידו או ע
המשנה של המציע וזאת באחריות כוללת של 

 .המציע בלבד

לעדכ� את המערכות /התחייבות המציע לשדרג •
 שיבוצעו במשרד פ הנחיות ושדרוגי�"שברשותו ע
  .הבריאות
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כותרת  ד"מס
/ הסעי�
 תיאור

  תכולה סיווג

) ל/ש/ח/מ(

מידע / הערות 
  המציע

ההערה ' מס
סימו� נומרי (

: בסדר עולה
) ' וכד1,2,3

בנספחי 
 המציע

 תיאור המידע הנדרש

תקלות   5.7.3

וזמני 

  תגובה

M     •  התחייבות המציע לעמוד בזמני התגובה שצוינו
ל והתחייבות לדווח מיידית למשרד "בסעי� הנ

הבריאות על כל תקלה ולבצע תיעוד וניהול של 
  .התקלות

תחזוקת   5.7.4

  מבנה
M     •  התחייבות המציע לתחזוקת מבנה שוטפת ואחריות

  . כל פג� או תקלה, ובאופ� מיידי, חשבונולתק� על 
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  נספח מענה למפרט הדרישות

  Contact Centerדרישות ליישו� 

  .RFPמספור הסעיפי� בסעי� זהה למספור�  במסמ' ה

  Contact Centerתיאור הפעילות הנדרשת מהספק להפעלת   3.2.5

  מבנה ארגוני 3.2.5.1

  פירוט מבנה ארגוני. א

מנהלי הצוותי� , תו' פירוט הדרגי� הניהוליי�,  הארגוני המוצע על ידוהמציע יפרט את המבנה

  . עבור כל תחו� ייעודיContact Centerב )כולל היררכיה(ומנהלי המשמרת ושיטת הניהול 

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________  

  יחס מספר נציגי� למנהל צוות. ב

  המציע יפרט את היחס בי� מספר הנציגי� למנהל הצוות

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________  

  יחס מספר נציגי� למנהל משמרת. ג

  הל המשמרתהמציע יפרט את היחס בי� מספר הנציגי� למנ

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________  

  ניסיו� ותחומי אחריות . ד

ותחומי ) א מהדרגי� הניהוליי�"כולל היק� עמדות שהופעלו על ידי כ( את ניסיונ� המציע יפרט

האחריות של הדרגי� הניהוליי� וכ� את ניסיונ� של בעלי התפקידי� שישמשו כפונקציות מטה 

מיו� וקליטת נציגי ,  גיוס–ש ופונקציות בנושאי כוח אד� "לרבות פונקציית או, טכניות ותפעוליות

  . א" והכשרה שוטפת ותכנו� מצבת כהדרכה, שירות
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_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________  

  אד� נדרש–כוח  3.2.1.8

  ) 'כישורי� וכד, שפות, שנות לימוד' מס(פירוט סוג האוכלוסייה המועסקת והכישורי� הנדרשי� . א

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________  

  )אחר, מרכז הערכה/ סדנת מיו�, מבח�, ראיו�(פירוט אופ� מיו� וגיוס הנציגי� . ב

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________  

  ש! ההכשרה והנושאי� הנכללי� בהכשרה הפרונטאליתפירוט שיטת ומ. ג

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________  

  פירוט שיטת ומש! ההדרכה השוטפת והנושאי� הנכללי� . ד

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________
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_________________________________________________________________

_________________________________________________________________  

, האזנות(כולל היק� שעות הבקרה , פירוט שיטת הבקרה והמעקב אחר מקצועיות הנציגי�. ה

  המושקעות בנציג בחודש) וכו, משוב

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________  

  Contact Center ' הניסיו� מנהל . ו

  של מנהל ) ח"כולל היק� עמדות שהופעלו על ידו וצירו� קו(המציע יפרט את ניסיונו 

  . Contact Center " ה

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________  

  היקפי עבודה צפויי�   3.2.6

 פירוט אופ� ההתמודדות ע� היקפי פעילות משתני�. א

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________  

 

  פירוט כמות העמדות ומספר נציגי השירות . ב

  פירוט כמות העמדות ומספר נציגי השירות אשר הספק יפעיל במועד תחילת הפעילות 

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________



  מדינת ישראל 

STATE OF ISRAEL  
 

 

 

 MINISTRY OF HEALTH  משרד הבריאות

 Properties, Services and Logistics Division   סטיקהירכש נכסי� ולוגג� א
 

 JERUSALEM   ירושלי�

  

  02 '6725834 : פקס-02 5681224/5 : טל91010ירושלי�  , 1176ד "ירושלי� ת, 2 9רבקה ' רח

29 Rivka Str. JERUSALEM 91010 P.O.B. 1176. TEL: (02) 5681224/5, FAX: 972-2-6725834 

132

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________  
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  תכנו� פונקציונאלי 3.2.8

  Contact Center    מיקו� 3.2.8.1

כמו כ� יפרט הספק . Contact Center המדויק וכ� שטח Contact Centerפירוט מיקו� 

תקופת השכירות וכ� יצר� את הסכ� , )'שכירות וכו, בעלות(את טיב זכויותיו בשטח 

  .השכירות

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________  

  Contact Center    שטח 3.2.8.2

 תו' התייחסות לגמישות ואפשרות להתרחבות Contact Centerפירוט שטח 

  )יש להתייחס להתרחבות אפשרית באחוזי� בתו' השטח הקיי�(פונקציונאלית 

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________  

  מתחמי עבודה .     א3.2.8.3

חדרי עבודה / ואופ� תכנו� מתחמיContact Centerתרשי� המפרט את שטח /התייחסות

עמדות נציגי� , חדרי הדרכה, חדרי ישיבות, חדרי עבודה לנציגי משרד הבריאות, למנהלי�

י הצור' "חדרי� נוספי� עפ/ מנהלי משמרת ומתחמי,

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________  

  ):'וכו שטח אחסו� אישי, רוחב שולח�, שטח עמדה:(עמדות נציגי השירות  .ב

_________________________________________________________________  

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________  

  :עמדות מנהלי משמרת  .ג

_________________________________________________________________  

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________  

      צורת ישיבה 3.2.8.4
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תרשי� המפרט את צורת הישיבה ועמדות העבודה /התייחסות

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________  

      גובה מחיצה 3.2.8.5

תרשי� המפרט את גובה המחיצה בי� העמדות /התייחסות

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________  

      מעבר בי� עמדות הנציגי� 3.2.8.6

. תרשי� המפרט את המעבר בי� עמדות הנציגי� כולל ציו� מידות/התייחסות

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________  

      שירותי מבנה 3.2.8.7

 Contact Centerבתרשי� המפרט את שירותי המבנה /התייחסות

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________  

      אקוסטיקה 3.2.8.8

אקוסטית בי� העמדות כולל פרוט האמצעי� להפרדה התייחסות לאופ� ההפרדה ה

. אקוסטית

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________  

      ציוד ועזרי�3.2.8.10

וציוד ) 'מדפסות וכו, מכונות צילו�, מכשירי פקס: כגו�(פירוט ציוד משרדי טכנולוגי 

 ואשר יהיו זמיני� לנציגי� והמנהלי� Contact Centerמתכלה שיותקנו בשטח 

 Contact Centerב

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________  
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  דרישות בטחו� ובטיחות 3.2.9

      מערכת זיהוי בפני פריצה3.2.9.2

  :המציע יפרט את מערכת הזיהוי בפני פריצה כדלקמ�

מערכת ההתראה תכיל גלאי� ומפסקי� מגנטי� אשר יכסו כל פתח  •
או מעטפת קירות הנמצאי� בסמיכות /נגיש לחדירה אל האתר ו

 .  לשכ� בקומה

 . שעות ותחובר לגנרטור5 "  4  " המערכת תכיל גיבוי מצברי� ל  •

י משטרת "מאושר ע' על המערכת להכיל חיוויי� למוקד רמה א •
בחיבור קווי ) י משרד הבריאות ומקושר עימה"אשר אושר ע(ישראל 

 .כולל בודק קו טלפו�, ואלחוטי דו כיווני מלא

 .מחו4 למבנה יותק� צופר ונצנ4 בכיוו� הנראה לעי� לדר' ציבורית •

___________________________________________________

___________________________________________________

___________________________________________________

___________________________________________________

___________________________________________________  

  קרת כניסות ומידור    מערכת ב3.2.9.3

 :המציע יפרט את מערכת בקרת כניסות ומידור כדלקמ�

הכניסה לאתר תבוקר ותותר למורשי� בלבד בעזרת מערכת בקרת  •
 .כניסה לפתחי� הפעילי�

אפשרי ( בכניסה יותק� אינטרקו� ומצלמת טלוויזיה במעגל סגור  •
אשר יחוברו לאחראי לאתר לש� הרשאה לכאלה שאינ� ) במשולב 

 .די� בתג המאפשר כניסהמצוי

, כל הכניסות הפעילות יצולמו במצלמות צבע ברזולוציה גבוהה •
ויוקלטו בהקלטה דיגיטאלית ע� יכולת שמירה של שבוע ימי� של 

 . המידע המוקלט

דלפק בדיקה /בכניסה למבנה תתוכנ� עמדת מאבטח הכוללת שולח� •
. גש�/חוכ� אמצעי הצללה מפני השמש והגנה בפני רו) להנחת תיקי�(

 .בעמדה יותק� קו טלפו� פני� ולחצ� מצוקה

____________________________________________________

____________________________________________________

____________________________________________________

____________________________________________________

____________________________________________________

____________________________________________________  
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      דרישות בינוי3.2.9.4

  
  הפרדה פיזית בי� שטח עבודת נציגי השירות והשטח הטכני. א

  פירוט ההפרדה הפיזית בי� שטח עבודת נציגי השירות והשטח הטכני

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________  

  

  מידור פיזי בי� החברות השונות לה� נית� שרות באתר. ב

על המציע להגיש מפרט כיצד הוא מתכוו� ליצור , במידה ובאתר נית� שרות למספר חברות

  מידור פיזי פנימי בי� החברות

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________  
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  טכנולוגיה .4

  תשתיות   4.1

  כללי  4.1.1

 כולל אבטחת מידע וקישור לרשתות חיצוניות , פירוט מבנה מער' המחשוב והתקשורת

__________________________________________________________

__________________________________________________________

__________________________________________________________

__________________________________________________________

__________________________________________________________  

     תשתיות סביבת הדרכה4.1.3

  שרתו את סביבת ההדרכההספק יפרט את כלל האמצעי� הטכנולוגיי� שי

__________________________________________________________

__________________________________________________________

__________________________________________________________

__________________________________________________________  

     נגישות לרשתות תקשורת חיצוניות4.1.4

  :פירוט השינויי� שנדרשי� במודל התקשורת כדי לעמוד בדרישות המפרט

__________________________________________________________

__________________________________________________________

__________________________________________________________

__________________________________________________________

__________________________________________________________  

     עמדות עבודה4.1.5

  פירוט עמדות העבודה ותכולת�

__________________________________________________________

__________________________________________________________

__________________________________________________________

__________________________________________________________

__________________________________________________________  
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 Contact Centerמערכות  

  הנדרשות מהספקContact Centerמערכות  

 ) מחויב ( מערכות באחריות הספק 4.2.1.1

   CTI " הספק מתבקש לפרט את תאור ומבנה מערכת ה.   א      

  ש� המערכת

_______________________________________________________

_______________________________________________________  

  )ו זמניתמשתמשי� ב' מס(נסיו� באר4 

_______________________________________________________

_______________________________________________________  

  קיו� תמיכה בעברית

_______________________________________________________

_______________________________________________________  

  וחותגישה לד

_______________________________________________________

_______________________________________________________  

  

    CRMקיו� תשתית לממשקי� ע� מערכות 

_______________________________________________________

_______________________________________________________  

  )פקס, טלפו� (יכולת תמיכה במגוו� צורות אינטראקציה 

_______________________________________________________

_______________________________________________________  

  ב"יכולת קישוריות למערכות שו

_______________________________________________________

_______________________________________________________

_______________________________________________________

_______________________________________________________

_______________________________________________________

_______________________________________________________  
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  IVR " הספק מתבקש לפרט את תאור ומבנה מערכת ה. ב

_______________________________________________________

_______________________________________________________  

 פורטי� בו זמנית באתר 60'  פרוט מס(היק� ניסיו� מוכח באר4 בתמיכה 

  )אחד

_______________________________________________________

_______________________________________________________  

  .גמישות תפעולית לשינויי�

_______________________________________________________

_______________________________________________________  

הוי דיבור מוכנות לשילוב תשתיות זי

_______________________________________________________

_______________________________________________________

_______________________________________________________

_______________________________________________________  

  

הא� המערכת , תאור ומבנה מערכת ההקלטההספק מתבקש לפרט את . ג  

נמצאת בשימוש והא� קיי� צוות המתמחה בניהול ותחזוקת המערכת וביצוע 

  שינויי� 

_______________________________________________________

_______________________________________________________

_______________________________________________________

_______________________________________________________

_______________________________________________________

_______________________________________________________  

תו' , FAX SERVER" הספק מתבקש לפרט את תאור ומבנה מערכת ה. ד

  :ת הבאותהתייחסות לנקודו

________________________________________________________  

________________________________________________________  
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 CRM " למערכת ה ע� קישוריות DESKTOPיכולת משלוח פקסי� מה 

  .Contact Center " והמערכות הנוספות שיותקנו ב

_______________________________________________________

_______________________________________________________

_______________________________________________________  

  . 'יכולת קבלת פקסי� וניתוב� למערכת הדואר האלק

_______________________________________________________

_______________________________________________________

_______________________________________________________  

  התרעה על תקלות במערכת למערכות חיצוניות

_______________________________________________________

_______________________________________________________

_______________________________________________________  

   לקבלת פקסי� מבחו95%4עמידה בזמינות של 

_______________________________________________________

_______________________________________________________

_______________________________________________________

_______________________________________________________  

  

 הספק מתבקש לפרט את תאור ומבנה מערכת צגי העל. ה

_______________________________________________________

_______________________________________________________

_______________________________________________________

_______________________________________________________

_______________________________________________________

_______________________________________________________

_______________________________________________________  

  

 ) לא מחוייב ( מערכות נוספות באחריות הספק4.2.1.2

 הנוספות Contact Centerהספק מתבקש להציג בהצעתו פירוט של מערכת  

מערכת , מערכת ניהול משמרת, מערכות שליטה ובקרה: כגו�, המשמשות אותו

  .'א וכד"ניהול כ

________________________________________________________

________________________________________________________  
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  )לא מחוייב( DIALERיחידת  4.2.1.3

הא� המערכת , DIALER"              הספק מתבקש לפרט את תאור ומבנה יחידת ה

נמצאת בשימוש והא� קיי� צוות המתמחה בניהול ותחזוקת המערכת וביצוע 

 .שינויי�

________________________________________________________

________________________________________________________

________________________________________________________

________________________________________________________  

 

  מערכות טלפוניה

 נתב שיחות 4.3.1

ר הספק מתבקש להציג בהצעתו פירוט של תכולת המערכת שתסופק ותופעל עבו

כמות , מבנה ותכולת השרתי� ,  קונפיגורציית המערכת–משרד הבריאות 

יש להתייחס להא� המערכת . המבואות בכל שרת ושרת ויכולת ניתוב המערכת 

נמצאת בשימוש והא� קיי� צוות המתמחה בניהול ותחזוקת המערכת וביצוע 

  שינויי� 

________________________________________________________

________________________________________________________

________________________________________________________

________________________________________________________

________________________________________________________

________________________________________________________   

   

 ניתוב קריאות 4.3.2 

הספק מתבקש להציג בהצעתו את פירוט תכולת המערכת שתסופק ותופעל עבור 

, כולל התייחסות ליכולת ניתוב קריאות לפי קבוצות שירות, משרד הבריאות

קריאות , )SKILL(מיומנות נציג השירות , עמדות נציג שירות מאויישות

 .יפויותעד, ממתינות

_____________________________________________________________
_____________________________________________________________
_____________________________________________________________
_____________________________________________________________

_____________________________________________________________  
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 רשת האינטרנטלקישור  

  .רשת האינטרנטל להציג בהצעתו את הקישור והממשק הספק מתבקש

_____________________________________________________________

_____________________________________________________________

_____________________________________________________________

_____________________________________________________________

_____________________________________________________________

_____________________________________________________________  

  

 תורי המתנהקבוצות ו 

הספק מתבקש להציג בהצעתו פירוט תכולת המערכת שתסופק ותפעל עבור 

, תורי� אשר יפעלו עבור משרד הבריאות/היק� הקבוצות(משרד הבריאות 

, היק� הקבוצות בה� עמדה יכולה להשתת� בו זמנית, היק� העמדות במערכת

 )'יוצאי� לקבוצה וכד/ היק� קווי חו4 נכנסי�

_____________________________________________________________
_____________________________________________________________
_____________________________________________________________
_____________________________________________________________

_____________________________________________________________  

  

  גלישת והעברת שיחות  

הספק מתבקש להציג בהצעתו את פירוט תכולת המערכת שתסופק ותופעל עבור 

גלישת שיחות , תור /משרד הבריאות תו' התייחסות להעברת שיחות מקבוצה

 .גלישת שיחות בהתא� לזמני המתנה, תור / מקבוצה 

_____________________________________________________________
_____________________________________________________________

_____________________________________________________________  
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  שירות בתורי המתנה 

הספק מתבקש להציג בהצעתו את פירוט סוגי השירות שינתנו ללקוח משרד  

לפני ואחרי שהלקוח נטש את , המתנה לתור( ההמתנה לשרות הבריאות בעת

    )התור ובסיו� השיחה

________________________________________________________

________________________________________________________

________________________________________________________

________________________________________________________

________________________________________________________

________________________________________________________   
   

' פירוט מערכי ההפעלה לחיוג יוצא אשר יופעלו עבור משרד הבריאות תו! התייחסות לנק 

 :הבאות

OUTBOUND CALLS     ,  CALL BACK ,CALL BLENDING 

______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________

______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________

______________________________________________________________  
  
  גיבוי ושרידות  4.4 

  
והגיבוי למערכות המחשב ולכל מערכות התשתית והמערכות פירוט פתרונות השרידות 

  הכשל האפשריות' כולל ציו� נק, הטכנולוגיות
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  מערכת הקלטת שיחות  

   הקלטה קבועה4.5.2.2

פירוט אופ� הקלטת השיחות הנדרשות להקלטה קבועה תו' התייחסות לאפשרות הקלטה ג� 

. במידה והשיחה לא החלה בנושא הדורש הקלטה

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________  

  

   אחזור הקלטות4.5.4

:   הצגת הפתרו� והממשק המוצע למשרד הבריאות     

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________  

   דוחות בזמ� אמת4.6.3   

יש לפרט את אפשרויות תצוגת זמ� אמת שנית� לבצע ולהפיק במערכת המוצעת למשרד 

. כולל פרוט הדוחות, הבריאות

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________

___________________________________________________________________  

   דוחות תקופתיי�4.6.4

יש לפרט את כל סוגי הדוחות שהמערכת המתוארת במכרז יכולה לבצע ותסופק למשרד הבריאות 
. ולביצוע עדכוני�לנתוני� , תו' התייחסות להרשאות הפעלת המערכת ונגישות לדוחות , במסגרת המכרז

_________________________________________________________________________  
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  אבטחת מידע 4.7

  חוק הגנת הפרטיות.  א

  :פירוט צעדי ההגנה בה� המציע מתכוו� לנקוט על מנת לעמוד בחוק הגנת הפרטיות

  

  

  

  
  מהימנות וסינו� עובדי�. ב

  :� בדיקת מהימנות וסינו� עובדי�התייחסות המציע לאופ

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________  

  מצעי מידע. ג

  :פירוט הדרכי� וההנחיות הננקטות על מנת לשמור על מצעי המידע של משרד הבריאות

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________  

  חשיפת מידע לעובדי�. ד

: כחלק מקליטת�, פירוט הדרישות לשמירה על סודיות המידע שהעובדי� נחשפי� אליה�

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________  
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  מימוש.    5

     אבני דר! להקמה5.3

  'ו' 'אבני דר! א  . א

  :Contact Centerלהקמת '  ו–' התייחסות לאבני דר' א

__________________________________________________________

__________________________________________________________

__________________________________________________________

__________________________________________________________  

  'ט' 'אבני דר! ז  . ב

  :Contact Centerלהקמת '  ט–' התייחסות לאבני דר' ז

__________________________________________________________

__________________________________________________________

__________________________________________________________

__________________________________________________________  

  'אב� דר! י  . ג

  :Contact Centerלהקמת ' התייחסות לאב� דר' י

__________________________________________________________

__________________________________________________________

__________________________________________________________

__________________________________________________________  

     פעילויות הקמה5.4

כולל קבלני משנה , הספק מתבקש להציג בהצעתו את צוות פרויקט ההקמה ומנהל פרויקט ההקמה

  ).היק� משרה בפרויקט, יכולות ביצועיי�, ניסיו� בהקמת מוקד, השכלה, שמות(

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________

_________________________________________________________________  

     גיוס והכשרת עובדי�5.4.3

  תנאי ס� לכוח האד� הדרוש. א

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________  
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   המיועדContact Center  ' המנהל. ב

 המיועד ואת ניסיונו Contact Center "ההספק יפרט במסמ' המענה את פרטי מנהל 

  :המקצועי בתחו� הפעלת מוקדי שירות

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________  

  א ותוכנית פיתוח מנהלי�"תנאי רווחה לכ. ג

: הספק יפרט את תנאי הרווחה לנציגי� ומנהלי� ותוכנית פיתוח מנהלי�

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________  

  :כלי למיו� ואת תנאי הס� לקליטההספק יציג את ה. ד

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________  

  

    הדרכה והכשרה 5.4.4

  מער! ההכשרה. א

, מטרות ויעדי�: פירוט תוכנית עבור מער' ההכשרה תו' פירוט הנושאי� הבאי�

מספר , מקו� ההכשרה, מש' ההכשרה, דרישות מוקדמות מהמשתתפי�, תכני�

כמצוי� בסעי� , משתתפי� מקסימאלי ותו' התייחסות לתכני ההכשרה הנדרשי�

5.4.4 . 

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________  

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________  
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  מער! ההדרכה  .ד

המפרטת , RFP "  ב5.4.4 ההדרכות המפורטות בסעי� פירוט תוכנית עבור כל סוגי

דרישות מוקדמות , תכני הדרכה, מטרות ויעדי�: את הנושאי� הבאי�

 . מספר משתתפי� מקסימאלי ועוד, מקו� ההדרכה, מש' ההדרכה, מהמשתתפי�

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________  

  

    מעקב ובקרה אחר מער! המדדי� 5.5.2

כולל אופ� בחינת , י המציע"המעקב והבקרה אחר המדדי� המפורטי� עפירוט אופ� 

  :המדדי� ואופ� הטיפול במדדי� שחרגו מהיעדי�

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________  

    מעקב מער! תגמול נציגי השירות5.6.3

המדדי� והפרמטרי� שלפיה� יוגדר מודל תגמול העובדי� ופירוט היק�  פירוט

  :ימליהתגמול המקס

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________

___________________________________________________________  
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  'חנספח 

  
  אמות מידה

  כללי .1

מסמ' זה נער' מתו' מטרה לסייע לצוות בדיקת ההצעות לבחור מכלל ההצעות שהוגשו למשרד 

את ההצעה אשר תקיי� את התנאי� , Contact Centerעבור מכרז להקמת והפעלת , הבריאות 

המסמ' ישמש ככלי עבודה בשלבי הבדיקה והבחירה בי� . הצד הטוב ביותרהנדרשי� במפרט על 

  .הצעות הספקי� השונות

  מטרה .2

המסמ' מאפשר לבודקי ההצעות לאמת קיו� כל הפרטי� הנדרשי� בהצעות וכ� לקבוע את הציו� 

  . שיקבל כל ספק עבור ההצעה שהגיש

 יכומתו לציו� שיבטא את הצעת מרכיב העלות ומרכיב האיכות אשר: הציו� יורכב משני מרכיבי�

, שיטת מת� ציוני� זו נועדה לש� הגדרת כללי� קבועי� וברורי� להערכת הצעות הספקי�. הספק

ההצעה . ערכית בי� ההצעות ושימוש בשיקולי� ענייניי� בלבד" תו' מת� אפשרות להשוואה חד

  .בעלת הציו� הכללי הגבוה ביותר תהיה ההצעה הזוכה

שקלול ציוני תתי הנושאי� וסיכומ� , י מת� ציו� לכל תת נושא"הצעה יתקבל עהציו� הכללי של כל 

  .לציו� אחד כולל המייצג את הצעת הספק

  שיטה .3

  כללי 

טבלאות הבדיקה מכילות את רשימת . בחינת ההצעות נעשית באמצעות טבלאות בדיקה

רכיב כאשר לכל , הרכיבי� התואמי� לדרישות מתו' המפרט שאליה� חייב הספק להתייחס

המשקל היחסי של הרכיב נקבע לצור' שקלול הציוני� וקבלת ציו� . נקבע משקלו היחסי

  .כפי שיוסבר בהמש', משוקלל סופי

  .הספק חייב להתייחס בתשובתו לכל סעי� במענה הדורש את התייחסותו

טבלאות הבדיקה כוללות את כל הרכיבי� התואמי� לדרישות המפרט אשר לה� חשיבות 

  . תית בי� הצעות הספקי�בבדיקה השווא

, טבלאות בדיקת האיכות והעלות הינ� רשימות רכיבי� התואמות למפרט שהופ4 לספקי�

המשקל היחסי של הרכיב נקבע לצור' שקלול הציוני� . כאשר לכל רכיב נקבע משקלו היחסי

  .כפי שיוסבר בהמש', וקבלת ציו� משוקלל סופי

  חלק האיכות 

  . די השוואת ציוני� בי� הצעות הספקי�בחינת חלק האיכות מתבצעת על י
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012

20%X  = 36>=X>4X>6מספר לקוחות לשנה בין השנים 2008 - 2010 (ממוצע לשנה)

מספר מוקדים טלפונים שהופעלו עבור לקוחות בין השנים 2008  -

2010 (ממוצע לשנה)
20%X  = 36>=X>4X>6

ממוצע של מס'  עמדות יומי של נציגים שהופעלו עבור לקוחות בין 

2008 -2010 (ממוצע לשנה) השנים 
30%X  = 100200>=X>101X>200

20%X  = 100200>=X>101X>200הפעלה רציפה של 100 עמדות בשנת 2010

10%X  = 57>=X>5X>7ניסיון של 5 שנים לפחות בגביית תשלומים באמצעות הטלפון

100%X  = 57>=X>5X>75%וותק הספק בהפעלת מוקדים

100%X  = 8M10M>=X>8MX>10M5%מחזור שנתי בסך 8,000,000 ₪ בכל אחת מ-  3 השנים האחרונות

20%X  = 24>=X>2X>4וותק מנהל מוקד

30%X  = 50100>=X>50X>100מספר עמדות שנוהלו על ידי מנהל המוקד

עמידה חלקית בדרישות20%גיוס כ"א והכשרה
עמידה מלאה בדרישות 

המכרז
עמידה מעבר לדרישות המכרז

אין התייחסות לסעיף10%יחסי כ"א - נציגים
עמידה ביחסים מקובלים 

במוקדים

עמידה ביחסים מקובלים ופירוט 

הערכות לשינויים נדרשים

עמידה במערך תגמול מקובלאין התייחסות לסעיף20%מערך תגמול עובדים
מבנה התגמול הטוב ביותר מבין 

ההצעות שינתנו

25%

20%

ציון לסעיף
משקל הסעיף

ציון משוקלל 

לתחום
פירוט
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012

אין התייחסות להרחבה30%שטח מרכז השירות -  התרחבות אפשרית
אפשרות להרחבה של עד 

20%
אפשרות להרחבה של עד 100%

מיקום במרכז הארץאין התייחסות למיקום40%מיקום
מיקום בתחומי הקו הירוק - 

בפריפריה

פירוט מעבר לנדרש בתנאי המכרזעמידה בתנאי המכרזאין התייחסות לסעיף30%מתחמים ועמדות

התחייבות מלאההתחייבות חלקית5%תשתיות
התחייבות מלאה ויכולות נוספות / 

מערכות מתקדמות ביותר

התחייבות מלאההתחייבות חלקית20%מערכות מרכז השירות
התחייבות מלאה ויכולות נוספות / 

מערכות מתקדמות ביותר

התחייבות מלאההתחייבות חלקית20%מערכות טלפוניה
התחייבות מלאה ויכולות נוספות / 

מערכות מתקדמות ביותר

התחייבות מלאההתחייבות חלקית20%גיבוי ושרידות
התחייבות מלאה ויכולות נוספות / 

מערכות מתקדמות ביותר

התחייבות מלאההתחייבות חלקית10%מערכת הקלטת שיחות
התחייבות מלאה ויכולות נוספות / 

מערכות מתקדמות ביותר

התחייבות מלאההתחייבות חלקית20%דוחות ובקרת תפעול
התחייבות מלאה ויכולות נוספות / 

מערכות מתקדמות ביותר

התחייבות מלאההתחייבות חלקית5%אבטחת מידע
התחייבות מלאה ויכולות נוספות / 

מערכות מתקדמות ביותר

פירוט מעבר לדרישות המכרזעמידה בדרישות המכרזתוכנית חלקית50%תוכנית עבודה מפורטת ליישום

התחייבות הספק לעמידה בלו"ז להפעלת המוקד (הקמת מוקד 

בפחות מ-12 שבועות תוסיף בונוס של 2 נקודות)
50%X>12X  = 122 + בונוס X<12

100%X<85X  = 85X>8510%חוות דעת משוקללת וממליצים על החברה

100%X<90X  = 90X>905%התרשמות כללית מביקור באתר

10%

תכנון 

פונקציונאלי
10%

התרשמות כללית

10%

תשתית פיסית

ציון לסעיף
משקל הסעיף

ציון משוקלל 

לתחום
פירוטסעיףנושא

טכנולוגיה

מימוש

חוות דעת לקוחות - ממליצים
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  :)להוריד שאלות על פי שיקול דעתו/ משרד הבריאות רשאי להוסי�  (שאלות לממליצי� .4

 :תאור הפעילות •
o פרטי הלקוח  
o תקופת העבודה מול הספק 
o אופי הפעילות 
o כמות עמדות ונציגי�  

  :נושאי� להערכה •

o כללית �רמת שביעות רצו 
o ותרמת שירות ומקצועי 
o אמינות הספק 
o גמישות וזמני תגובה 
o שיתו� הפעולה 
o הא� היית מקי� מוקד נוס� אצל הספק? 
o 5"1עד כמה אתה ממלי4 על הספק מ 
  

  חלק העלות

 שיטת חישוב הציו�

לאחר מת� ההנחה על מחיר (התערי� לשעת נציג המוצע בחינת חלק העלות מתבצעת על ידי 
בחינת חלק האיכות מתבצעת על ידי מת� ציוני� , לעומת זאת.  בי� הצעות הספקי�) המקסימלי

את המחירי� לסקלה " לתרג�"בכדי לשקלל את חלק האיכות ע� חלק העלות יש . להצעות הספקי�
  . המחירי� לציוני�נרמולשל ציוני� באמצעות 

  מחירי� לציוני�נרמול

ק העלות לש�  המחירי� לציוני� יתבצע ברמה האחרונה לפני שקלול הציו� הסופי עבור חלנרמול
  .הבאת הרכיבי� הנבחני� למכנה משות� עקב היות� מורכבי� מפרמטרי� שוני�

  .יש לנרמל את תעריפי הספקי� השוני� לציוני� על מנת לשקלל אות� ע� חלק האיכות
  : הציו� יתקבל בעזרת החישוב

  
  

  

Pi     –מחיר ההצעה הנבחנת   

Pmin –ההצעות �מחיר ההצעה הנמוכה ביותר מבי   
  

  גדרותה .5

  רכיב 

  .תבחי�/משקל/רכיב הינו סעי� במפרט אליו מתייחס הציו�

  משקל יחסי 

 כל תת רכיב בטבלאות להל� יקבל משקל יחסי מתו' הרכיב " משקל יחסי מתו' הרכיב 

 100%הנמצא ברמה אחת מעליו כ' שס' המשקלות היחסיי� של כל תתי  הרכיבי� ישלימו ל 

  .מהרכיב שברמה מעליו

    Pmin / Pi)*(=100ציו� מנורמל  
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כל תת רכיב בטבלאות להל� יקבל משקל יחסי מתו' כלל "   כלל המפרטמשקל יחסי מתו'

  . של המפרט כולו100%חלקי המפרט כ' שס' המשקלות היחסיי� של כל הטבלאות ישלימו ל 

  )סולמות ציוני�(לבדיקה ) קריטריוני�(תבחיני�  

   . זהפירוט הציוני� בטבלה המפורטת בנספח, 2 – 0הניקוד לכל סעי� ינוע בי�  . א

  

  מרכיבי הבדיקה .6

  .עלות ואיכות: פ שני מרכיבי� עיקריי�"הצעת הספק תיבח� ע

  )%40 (איכות •

  .פ תשובתו"ההצעה של הספק תיבח� ע

,  לא ילקח בחשבו� בסעי� העלות)70%קיבל ציו� נמו' מ (ספק אשר נפסל בסעי� האיכות

  . וועדת המכרזי� תבח� את השתתפות� במכרז"  79%"70%ספקי� בטווח בי� 

  

  

  )%60 (לותע •

  ".עלות ""  במפרט 6פ תשובת הספק לחלק "ההצעה תיבדק ע

לחישוב שקלול , היחס בי� ציו� הספק ברכיב העלות לרכיב האיכות ולרכיב הערכת הספק

  :סופי של הצעת הספק הינו

  

  כ"סה  איכות  עלות

60%  40%  100%  
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   רשימת דוחות נדרשי� –' נספח ט

  חשבו� חודשי

  

סהכ לתשלוםתעריף לשעהסה"כ שעות לחויב

  

  

  

  

סה" כ שעות 

בפועל

סה" כ שעות 

מחושבות ע"פ

 תקרת שעות

היקף 

שיחות

 חודשי

%  שיחות 

הנענות 

תוך 30 

שניות

ציון 

שביעות 

רצון

%  נטישה הלקוחות

סה" כ 

שעות 

לחיוב

שיחות נכנסות

  ---שיחות יוצאות
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Contact Center 

 דוח רמות שירות חודשי 

חודש N+3חודש N+2חודש N+1חודש Nיעדנושא

התייעצויות פנימיות
התייעצויות עם היחידות המקצועיות

אחוז התיעצויות

שביעות רצון לקוחות

ציוני הקשבות

אחוז שיחות חוזרות

אחוז שיחות מעל 60  שניות

מספר תלונות

זמינות לשירות

מספר השיחות הנענות למוקד

אחוז נטישה

זמן המתנה מקסימלי על לנטישה

אחוז שיחות נענות תוך 30 שניות

זמן המתנה ממוצע למענה בשניות

מספר השיחות הנכנסות למוקד

מספר שיחות יוצאות

מספר שיחות המעוברות ליחידות המקצועיות

משך שיחהמדדי יעילות

אחוז login מתוך נוכחות

תעסוקת נציג שירות

אחוז פניות שנסגרו במגע אחד

מקצועיות

מדדי  רמת שירות

היקפי פעילות

מדד

  

 )IVR ' מתפריט ה(דוח התפלגות שיחות נכנסות לפי נושאי� 

א ש אנו ש ו Nנ ש  ד Nחו - 1 ש  ד Nחו -2 ש  ד Nחו - 3 ש  ד חו
ת  ו נ ע נ ת  חו שי

ת  שו ט נ נ ת  חו שי

ת ו נ ע נ ת  חו שי

ה תנ מ ה מן  ז

ת שו ט נ נ ת  חו שי

ת  ו נ ע נ ת  חו שי

ה תנ מ ה מן  ז

ת  שו ט נ נ ת  חו שי

ת  ו נ ע נ ת  חו שי

ה תנ מ ה מן  ז

ת שו ט נ נ ת  חו שי

ת  ו נ ע נ ת  חו שי

ה תנ מ ה מן  ז

ת  שו ט נ נ ת  חו שי

ס טו ט ס ע/  ד מי ת  שו ק ב

ם רו י ח ת  ע ש

ת רו ג א ם  ו ל ש ת

ת שו גי פ ת  ע בי ק

ת ו ח שי כ  ה"  ס

  

  



  מדינת ישראל 

STATE OF ISRAEL  
 

 

 

 MINISTRY OF HEALTH  משרד הבריאות

 Properties, Services and Logistics Division   סטיקהירכש נכסי� ולוגג� א
 

 JERUSALEM   ירושלי�

  

  02 '6725834 : פקס-02 5681224/5 : טל91010ירושלי�  , 1176ד "ירושלי� ת, 2 9רבקה ' רח

29 Rivka Str. JERUSALEM 91010 P.O.B. 1176. TEL: (02) 5681224/5, FAX: 972-2-6725834 

156

 

a.  מפורט ברמת נציג" דוח שעות עבודה יומי  

הערותשעות עבודהקוד משתמששם נציגיוםתאריך

 

b. דוח ריכוז שעות עבודה יומי 

הערותשעות עבודהיוםתאריך

  

c. ACD / IVR Activityחודשי מפורט   
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  ' נספח י

  

  תמשרד הבריאו

  

  Contact Centerמכרז להפעלת 

  

  לכבוד

  משרד הבריאות

  תלפיות , 29רבקה ' רח

  ירושלי�

  
  Contact Centerהצהרת המשתת� במכרז להפעלת 

  

  :מצהירי� ומתחייבי� בזה כדלקמ�, מ לאחר שקראנו בעיו� ובחנו בחינה זהירה את כל מסמכי המכרז"אנו הח

  

 קיבלנו , במכרז כמפורט ודרישותיו משרד הבריאות צרכי תא והבנו קראנו כי,  ומאשרי� מצהירי� הננו .1

 יתר וכל המומחיות ,הכישורי� ,הידע ,הניסיו� ברשותנו .לדעת ביקשנו אשר וההסברי� ההבהרות כל את

 ,גבוהי� וסטנדרטי� מקצועית גבוהה ברמה ,זה במכרז הזוכה התחייבויות לביצוע הנדרשי� האמצעי�

 לדרישות בהתא� ,א� תהיינה הארכות לרבות ,ההתקשרות תקופת כל לאור' ברשותנו להיות וימשיכו

אנו מסכימי� לכל האמור במסמכי המכרז וכי לא כי  אנו מצהירי� בזה .בהסכ� התחייבותנו פי ועל המכרז

או אי הבנה ואנו מוותרי� בזאת מראש על טענות /נציג כל תביעות או דרישות המבוססות על אי ידיעה ו

  .כאמור

  

 ,בדייקנות ,בו נזכה א� , המכרז דרישות ימי� לכל תנאי המכרז והננו מתחייבי� למלא אחר כלאנו מסכ .2

ובכפו�  בהתא� והכול ,ההתקשרות תקופת כל לאור' ,גבוהה מקצועית וברמה במיומנות ,ביעילות

 .ההתקשרות ולהסכ� המכרז להוראות

  

 מציעי� של פניות שתהיינה יתכ� , -1992 ב"התשנ המכרזי� חובת חוק פי שעל לנו ידוע כי ,מצהירי� הננו .3

 לבקש צור' ואי� לכ' התנגדות לנו אי� כי ,מצהירי� אנו ,כ� כמו .ונזכה במידה הצעתנו את לראות אחרי�

  .המכרזי� חובת לחוק בכפו� ,הצעתנו את להראות רשות מאיתנו
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  :למתחרי� הבאי� הסעיפי� את להציג שלא מבקשי� אנחנו .4
  
  

__________________________________________________________________ 
  

 שלהערכתה מסמ' כל להציג ,דעתה שיקול פי על ,רשאית המוסד של המכרזי� שוועדת ,כי לנו ידוע

 המקצועית

 א� וזאת ,ותקנותיו המכרזי� חובת חוק של בדרישות לעמוד כדי דרוש הוא וכי מסחרי סוד מהווה אינו

 על

  .המתחרי� בפני להצגה חסויי� פי�סעי לעיל שציינו פי

 
 מזמ� ,משרד הבריאות צרכי י"עפ תהיה זה מכרז י"עפ השירותי� שהזמנת ,לנו ברור כי ,מצהירי� הננו  .5

 למחירי� ובהתא� שה� כל לכמויות התחייבות וללא ,המשרד של הבלעדי דעתו לפי שיקול ,לזמ�

  .זה למכרז בהצעתנו

 
הפרת / זכויות יוצרי� / קניי� זכויות של הפרה ,למשרד השירותי� באספקת יהיה לא כי ,מצהירי� הננו . 6

 .מכ' כתוצאה המשרד על שחלי� הגבלה או מניעה כל אי� וכי ,שלישי כלשהו צד שלחובת סודיות כלפי 

 וקשורה ,המשרד נגד שתוגש ,שלישי צד תביעת של מקרה בכל את המשרד לשפות מתחייבי� אנו כ� כמו

  .המוצעי� י�בשירות בזכויות

  

אנו מצהירי� כי ידוע לנו כי ועדת המכרזי� אינה מתחייבת לקבל את ההצעה הנמוכה ביותר או כל הצעה .  7

  .במטרה לשפר את תנאי ההצעה, וכי תהא רשאית לנהל משא ומת� ע� הזוכה במכרז שהיא

 

וכ� איננו ,  או כל חלק מה�,אנו מצהירי� כי ידוע לנו כי איננו רשאי� להסב לאחר את הצעתנו ואת ההסכ�. 8

  .בהצעתנו ולפי ההסכ�, רשאי� להעביר או למסור לאחר כל זכות הקשורה במכרז

 

כי הצעתנו זו עונה על כל , אנו מצהירי� כי אנו עומדי� בכל התנאי� הנדרשי� מהמשתתפי� במכרז. 9

ל התחייבויותינו על לא אחר כ למוכי אנו מקבלי� על עצמנו א� נזכה במכרז, הדרישות שבמסמכי המכרז

  .פי האמור במסמכי המכרז ובהצעה

 

  .אנו מצהירי� בזה כי הצעה זו מוגשת ללא כל קשר או תיאו� ע� משתתפי� אחרי�. 10

  

 או עד ___________ליו� הצעתנו זו היא בלתי חוזרת ואינה ניתנת לביטול או לשינוי ותהא תקפה עד . 11

  .למועד מאוחר יותר בהתא� לתנאי המכרז
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היה והצעתנו תזכה במכרז אנו מתחייבי� למלא אחר כל התחייבויותינו כאמור בהזמנה ויתר מסמכי . 12

  .המכרז

  

היה ומסיבה כלשהי לא נעמוד בהתחייבויות אחת או יותר מהתחייבויותינו לפי מסמכי המכרז אנו . 13

 על ידכ� ללא צור' מסכימי� כי ערבות המכרז שנמסרה על ידינו בקשר ע� השתתפותנו במכרז תחולט

  .בהודעה מוקדמת וזאת כפיצויי מוסכ� ומוער' מראש

 

כי אנו , מגיש הצעה זו, אנו מצהירי� כי הצעתנו הינה בגדר המטרות והסמכויות הקבועות במסמכי המציע. 14

  .זכאי� לחתו� בש� המציע על הצעה זו וכי אי� כל מניעה על פי כל די� או הסכ� לחתימתנו על הצעה זו

  

 :פרטי המציע. 15

  __________________   :ש� מציע 

  

  __________________   .פ.מספר ח

  

      _                      _________________     :חתימה

  

  __________________     :טלפו�

  

  __________________     :פקס

  

  __________________     איש קשר

  

  __________________   :טלפו� נייד

  שרשל איש הק
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  ' נספח יא

  משרד הבריאות

  Contact Centerמכרז להפעלת 

  

ולחתו� בסופו בחתימה וחותמת ולאמת את החתימה על ידי , המציע נדרש למלא את כל הפרטי� להל� •
  .עור' די�

 .א� אי� מקו� מספיק בטבלה לפרטי� הדרושי� נית� לצר� נספח •

 .לצר� מכתבי המלצה של לקוחות •
  
  
 פרטי המציע  .1
 
  :ש�
  

  :עוסק מורשה' מס

  :ת משנת/פועל  ):צורת ההתאגדות(מעמד משפטי 
  

  :כתובת משרדי ההנהלה
  
  

  ______________:פקס__________________________________________:טלפוני�
  
  

  ):תאור בעלי המניות(הרכב הבעלות בתאגיד 
  
1.  
2.  
3.  
4.  

וכ� , פרט ג� את הרכב הבעלות בתאגיד זהיש ל, א� בעל המניות בתאגיד הינו תאגיד: הערה
  .עד לרמת יחיד, הלאה

  
  
  תאור כללי של המציע  .2
 

  רשימת לקוחות עיקריי�
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  לקוחות וממליצי�, ניסיו� קוד� .3



  מדינת ישראל 

STATE OF ISRAEL  
 

 

 

 MINISTRY OF HEALTH  משרד הבריאות

 Properties, Services and Logistics Division   סטיקהירכש נכסי� ולוגג� א
 

 JERUSALEM   ירושלי�

  

  02 '6725834 : פקס-02 5681224/5 : טל91010ירושלי�  , 1176ד "ירושלי� ת, 2 9רבקה ' רח

29 Rivka Str. JERUSALEM 91010 P.O.B. 1176. TEL: (02) 5681224/5, FAX: 972-2-6725834 

161

  
   מוקדי שירותמספר שנות ניסיו� בהפעלת. א
   

   

 בהיק� של מוקד טלפונישמות הלקוחות הפעילי� בשלוש השני� האחרונות עבור� מפעיל המציע 
  . להל�4פירוט בסעי� .  עמדות ומעלה200
  
  

  
  
  

 ) * עמדות ומעלה200( לעיל 3להל� רשימת לקוחות כאמור בסעי�  .4
  

   
  טלפו�' מס  כתובת   איש קשר   ש� הלקוח

  
  

      

  
  

      

  
  

      

  
  

      

  
  

      

  . וני ומש' ההתקשרותהתחו� בו מופעל המוקד הטלפ, מספר עמדות מופעלות: נא לפרט לכל לקוח* 
  

  
ב המפורטי� לעיל "המומחיות וכיו, הכישורי�, הידע, וכי כל העובדי�, הננו מצהירי� בזה שכל הפרטי� נכוני�

  .עומדי� לרשותנו לש� ביצוע הנדרש במכרז
  

  ___________ :           חתימת המציע       _______________:תארי'
                  

  ________________:חותמת    
  
  

  :אישור חתימה
  

  .ד מאשר כי מסמ' זה נחת� בידי מורשי החתימה של המציע כדי�"עו__________ מ"אני הח
  

                _____________________  
  

  חתימת עור' הדי� וחותמת                
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  ' נספח יב

  

  משרד הבריאות

  

  Contact Centerמכרז להפעלת 
  
  

  תצהיר
  

             

לאחר שהוזהרתי כי עלי להצהיר את אמת וכי אהיה צפוי _____________ . ז.ת____________ מ "אני הח .1

הנני אחד מבעלי השליטה בחברת :א� לא אעשה כ� מצהיר בזה לאמור, לעונשי� הקבועי� בחוק

 .ומוסמ' לית� תצהיר זה מטעמה_________ ומשמש בה בתפקיד ) החברה"להל�(_________________ 

 

. וצו הרחבה, הסכ� קיבוצי,  בי� מכוח חוק, יבויות החלות עליה כלפי עובדיההחברה מקיימת את כל ההתחי .2

" 1"מקיימת החברה כלפי עובדיה את הוראות כל החוקי� המפורטי� בנספח , מבלי לגרוע מהאמור לעיל

 .לתצהיר זה

  

לא יפחת מסכו� , עבור משרד הבריאות Contact Center  " בהשכר שישול� לנציג שירות אשר יעבדו

 .לשעה עבור עבודה ביו� חול רגיל3 _____ 

  

לתצהיר זה לא תפחת מס' של " 1"כולל כל המרכיבי� המפורטי� בנספח , עלות השכר של נציג שירות

 _____3  .  

 

 .א� יהיה בה� שינוי, ובחוקי� ובהסכמי� הרלוונטיי�, השכר כאמור לעיל יגדל ע� גידול בשכר המינימו� .3

 

לא הורשעו בשלוש השני� , ה בה במישרי� או באמצעות חברות בשליטת�או מי מבעלי השליט, החברה .4

 .לתצהירי" 1"האחרונות בעבירה פלילית אחת או יותר שנעשו בניגוד לחוקי העבודה המפורטי� בנספח 

  

לא נקנסו בשנה האחרונה על ידי , במישרי� או באמצעות חברות בשליטת�, החברה או מי מבעלי השליטה בה .5

 ".1"ת בשני קנסות או יותר בעבירה על החוקי� המפורטי� בנספח "וההסדרה במשרד התממינהל האכיפה 
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נגד החברה או מי מבעלי השליטה בה במישרי� או באמצעות חברות בשליטת� לא תלויי� ועומדי� תהליכי�  .6

, יל במידה ומתנהלי� הליכי� כמפורט לע".נספח ב"בגי� עבירות שנעשו בניגוד לחוקי עבודה המפורטי� ב

 .ומפרט בנושאהריני מצהיר על כ' 

  

החברה מתחייבת לדווח למשרד הבריאות על כל הרשעה שתורשע ועל כל קנס שיושת עליה בגי� עבירה על  .7

 . החוקי� האמורי�

 

.                                      הנני מצהיר כי זה שמי כי החתימה להל� היא חתימתי וכי כל האמור בתצהירי זה אמת .8

 

____________ 

                                                                                     חתימת המצהיר

  
  
  
  

  אישור
  

  
  _______________מר , ד"עו_____________  , הופיע בפני __________היו� 

חר שהזהרתיו כי עליו להצהיר את האמת וכי ולא'________________ אשר זיהה עצמו על ידי תעודת זהות מס

      .יהיה צפוי לעונשי� הקבועי� בחוק א� לא יעשה כ�  אישר אמיתות תצהירו לעיל וחת� בפני

  

  

________________________  

  די�"חתימת עור'
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   'יגנספח 

  
  משרד הבריאות

  

  Contact Centerמכרז להפעלת 

  

  : פירוט פרופיל נציג'גיוס

  
  

 א " יוק� מער' שתפקידו גיוס והכשרת כCONTACT CENTER ב •
 

 :י משרד הבריאות"גיוס הנציגי� והמנהלי� יבוצע על פי פרופיל שיוגדר ע •
  

o שנות לימוד12: השכלה נדרשת   

o �במוקדי שירות : ניסיו �"ניסיו�יתרו   

o בהתא� לצור'–שפה נוספת , עברית ברמת שפת א�: שפות   

o כישורי� נדרשי� :  

  בטאות ברמה גבוהה בעל פה ובכתב יכולת הת �

  יכולת עבודה ע� מערכות מחשוב מתקדמות �

  מבח� אמינות �

  מבח� ידע  �
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   'ידנספח 

  

   מול יחידות המשרד Contact Center 'ממשקי ה
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  זרימת פניות–מבנה לוגי 

  לקוחות 

  . . IIמרבית הפניות נסגרות בקו מרבית הפניות נסגרות בקו ••
   עוברות לטיפול היחידה  עוברות לטיפול היחידה ––פניות מקצועיות פניות מקצועיות   ••

כתובות פניות מקצועיות  )50%(  פניות מידע כתובות/ פניות טלפוניות 
)46% (  

CC..CC  -- קו  קו II  

    II  IIיחידות מקצועיות קו יחידות מקצועיות קו 

 100% 

  מענה 
 Iבמגע  

63% 

 

  מענה
  מקצועי

37% 

 

  פניות מקצועיות 
  טלפוניות ליחידות

)4%( 

 

רשויות מקומיות   פניות בתוך המשרד  / משרדי ממשלה / עסקים / גופים מסחריים / ציבור רחב 
/ מוסדות / 

משרדי ממשלה  

  וי לקוחזיה

התייעצות עם 

תהליכי       
עבודה 

  וממשקים

רמת       
שירות 
  נדרשת

      
ערוצים 
למתן 
  שירות

      
סל 

  שירותים

                              לקוחות
  משאבים

מערך 
מדידה 
  ובקרה

מערכות 
מידע 
  תומכות

מבנה 
ארגוני 
  תפעולי

      
היקפי 
  פעילות

פניות חושבו היחסים בין ה•
על סמך נתוני שיחות 

נתוני האוש וקידודים , נכנסות

פירוט תהליכי 
  העבודה


