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נוסח פרסום
מכרז פומבי מס' 1/2014 - עריכת ביקורות למדידת רמת השירות הניתנת ללקוחות גופים מוסדיים
אגף שוק ההון, ביטוח וחיסכון במשרד האוצר - המשרד הראשי רח'  קפלן 1, ירושלים (להלן - האגף) מזמין בזאת להגיש הצעות לביצוע ביקורות למדידת השירות בגופים מוסדיים בתצורת לקוח סמוי ובאמצעות סקרי שביעות רצון. תקופת ההתקשרות הראשונה היא למשך 24 חודשים, כאשר לאגף נתונה אופציה להאריך את ההתקשרות בשתי תקופות נוספות בנות 18 חודשים כל אחת.
מטרת ההתקשרות הינה עריכת ביקורת בגופים מוסדיים בענפי שוק ההון, ביטוח וחיסכון. הספק יידרש לאסוף מידע לגבי השירות שניתן ללקוחות במספר ערוצי השירות, ובפרט לבצע: (1) סקר טלפוני בעקבות פנית לקוח לקבלת שירות מהגוף המוסדי (2) בקרות סמויות למדידת זמן, שיעור המענה ושפות במוקד השירות הטלפוני (3) בקרת השירות הניתן באתר האינטרנט של הגוף המוסדי (4) איסוף מידע לגבי שעות פתיחה וזמינות ערוצי השירות של הגוף המוסדי. והכל בהתאם למפורט בסעיף 3 במסמכי מכרז פומבי מס' 1/2014.
בין השאר, המציעים יידרשו להציג ניסיון מקצועי רחב היקף בתחום מדידה והערכה של מערכי שירות לקוחות, להציג ולתאר את בעלי תפקידי המפתח בצוות המקצועי שמוצע לספק את השירותים, להציג את הכלים העומדים לרשותו לביצוע העבודה לרבות תנאי אבטחת המידע ואופן דיווח הממצאים לאגף. והכל לפי תנאי הסף והדרישות המפורטים במכרז זה.
המועד האחרון להגשת הצעות הינו ביום 19.3.2014, עד השעה 11:00. הצעות יש להגיש בתיבת המכרזים של משרד האוצר ברח' קפלן 1, ירושלים, בקומת הכניסה. הצעות שיוגשו לאחר מועד זה לא תתקבלנה.  
ניתן לעיין במסמכי המכרז באתר האינטרנט שכתובתו .www.mr.gov.il 
הזוכה במכרז יידרש לחתום על הסכם ההתקשרות, הצהרות שונות לרבות, הצהרה שמירה על סודיות המידע והיעדר ניגוד עניינים המצורפות למסמכי המכרז. האגף רשאי, בכל עת, בהודעה שתפורסם, להקדים או לדחות את המועד האחרון להגשת הצעות, וכן לשנות מועדים ותנאים אחרים הנוגעים למכרז על פי שיקול דעתו המוחלט, והכל בהתאם לתנאי המכרז. 
ניתן לפנות בשאלות הבהרה בקשר לתנאי המכרז בכתב ולהפנות אל נציג המשרד, מר בוריס פבלוב בכתובת המייל: borisp@mof.gov.il תוך פירוט תוכן הפניה, פרטי השואל וכתובת מייל למענה. פניות אשר תועברנה בכל דרך אחרת לא יענו.
ניתן להעביר שאלות ובקשות הבהרה לעורך המכרז לא יאוחר מיום 26.2.2014 בשעה 10:00. שאלות שיתקבלו לאחר מועד זה לא יענו. מענה לשאלות ההבהרה שיגיעו מהפונים עד למועד זה, יפורסמו באתר מנהל הרכש הממשלתי בכתובת http://www.mr.gov.il עד ליום 10.3.2014.
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