מדינת ישראל
משרד האוצר- אגף שוק ההון, ביטוח וחיסכון
5
[bookmark: Date]ח' באדר ב' התשע"ד
10 במרץ 2014
[bookmark: DocNum]שה. 2014-8810
[bookmark: Start][bookmark: _GoBack]
הבהרות במכרז פומבי מספר 1/2014 לעריכת ביקורת שירות הניתן ללקוחות גופים מוסדיים 
אגף שוק ההון, ביטוח וחיסכון במשרד האוצר (להלן - האגף), מפרסם בזאת תשובות לשאלות הבהרה שהתקבלו בהתאם לסעיף 13 במסמכי מכרז פומבי 1/2014. 
לתשומת ליבכם:  ראו תשובה 23, המועד האחרון להגשת מסמכי המכרז נדחה ל-24 במרץ 2013.
שאלות ותשובות הבהרה:
	מס' שאלה
	שאלות ותשובות

	1. 
	שאלה
	לא מוכר נסח חברה שכולל מורשי חתימה? האם אפשרי להגיש נסח חברה ובנפרד פרוטוקול המאשר מורשי חתימה?

	
	תשובה
	לצורך עמידה בתנאי סף האמור בסעיף 7.7 נדרש לצרף נסח חברה עדכני ופרוטוקול או תצהיר המפרט את מורשי החתימה של החברה.

	2. 
	שאלה
	נספח ו' - טבלת פירוט הניסיון, ישנן 2 עמודות זהות "תיאור שיטת המדידה". האם נדרשים פרטי מידע נוספים או אחרים?

	
	תשובה
	יש למחוק את העמודה האחרונה שנוספה בטעות. המציעים מתבקשים לפרט את הניסיון המבוקש בסעיף 9.2.1 בתוך 4 העמודות הראשונות בתבנית שבנספח ו'. 

	3. 
	שאלה
	רשימות הדגימה - מהו המקדם הממוצע? פי כמה רשומות יש מהיקף המדגם המבוקש? האם ניתן להתחייב על מקדם של לפחות 4?

	
	תשובה
	הספק יקבל קובץ פרטי התקשרות של הלקוחות שקיבלו שירות מהגוף המוסדי בתקופה הרלוונטית לסקירה. להערכת האגף חלק משמעותי מהרשומות צריכות להיות רלוונטיות לדגימה. עם זאת, מדובר בביקורת שמבוצעת לראשונה ולכן בשלב זה לא ניתן להתחייב על יחס כלשהו בין מספר רשומות לבין היקף המדגם. במקרים בהם תועבר כמות לא סבירה של רשומות לא רלוונטיות האגף יפעל מול הגוף המבוקר לטיוב הנתונים ו/או יבחן להקטין את מכסת הסקרים הנדרשת עבור אותו גוף מבוקר.

	4. 
	שאלה
	מהם כללי הדגימה המופיעים בסעיף 3.2.3? כמה משתני דגימה למעקב צפויים?

	
	תשובה
	הספק נדרש לסקור לקוחות שקיבלו שירות מהגוף המוסדי, בענף הרלוונטי לסקירה, ובלבד שהשירות לא ניתן באופן בלעדי על ידי סוכן הביטוח. כללי הדגימה מפורטים בסעיפים 3.2.4-3.2.13 כללים אלו עשויים להשתנות מעת לעת בהתאם להנחיית האגף. 
בעניין משתני רקע נוספים, הספק יידרש לשמור על התפלגות המשיבים כמקובל בענף סקרי דעת קהל,  אך יתכן ויידרש להתאימם למאפייני הפונים לגופים המוסדיים. בכוונת האגף להגדיר מאפייני מדגם תוך התחשבות בשיקולים של יעילות האיסוף ובהתייעצות עם הספק.

	5. 
	שאלה
	סעיף 3.2.12 מדבר על כך ש"חלק מהרשומות" עלולות להיות לא רלוונטיות למדגם. האם תוכלו להעריך את השיעור הממוצע של הרשומות הלא רלוונטיות שיועברו? 

	
	תשובה
	ראו תשובה 3. 

	6. 
	שאלה
	סעיף 4.1 עיבוד וניתוח נתונים יומי, בד"כ סקרים בקרב לקוחות פרטיים (שאינם עסקים) מבוצעים בשעות הערב. האם ניתן להרחיב סעיף זה כך שהעיבוד יבוצע בבוקר שלמחרת ביצוע הסקרים ולא בסיום האיסוף?

	
	תשובה
	הספק נדרש לבצע עיבוד וניתוח של הנתונים שנאספו בסיום יום המדידה. האגף לא יראה הפרה של תנאי המכרז במקרים בהם הספק יבצע עיבוד וניתוח של הנתונים תוך 24 שעות מאיסוף המידע.

	7. 
	שאלה
	סעיף 4.4 דוחות רבעוניים לכל גוף מוסדי, האם מבנה הדוחות לכל הגופים יהיה זהה או שבעקבות בקשתו של גוף כזה או אחר ישונה המבנה של דוח בודד לאותו הגוף ויתקבל מצב בו יש מספר "תבניות או פורמטים" לדוחות הרבעוניים?

	
	תשובה
	מבנה דוח ביקרות רבעוני יהיה זהה לכל הגופים הפועלים באותו ענף. יתכנו הבדלים בין הדוחות שיופקו לגופים בענפים שונים. 

	8. 
	שאלה
	מהם תנאי התשלום להם אתם מתחייבים בעבודה השוטפת?

	
	תשובה
	ראו סעיף 8 במסמכי המכרז.

	9. 
	שאלה
	סעיף 5.8 האם משתמע מכך כי כל השיחות בפרויקט אמורות להיות מוקלטות או שלחילופין פרקטיקות בקרה אחרות לאבטחת איכות המחקר יכולות להתאים?

	
	תשובה
	אין בסעיפי המכרז חובה להקליט את כל השיחות. תכנית אבטחת האיכות של המציע תנוקד בכל הנוגע לטיבה בהתאם לפרמטרים ולניקוד בסעיף 9.2.4 וסעיף 9 רבתי.

	10. 
	שאלה
	סעיף 3.1.4, נבקש לדעת את רשימת הגופים שיבוקרו.

	
	תשובה
	מספר הגופים שיבוקרו בכל ענף מפורטים בסעיף 3.1.4. כל הגופים שיבוקרו מפוקחים על ידי האגף, פרטים לגביהם ניתן למצוא בדו"ח השנתי של הממונה על שוק ההון, ביטוח וחיסכון. להלן קישור לדוחות באתר האינטרנט http://ozar.mof.gov.il/hon/2001/general/gen_reports.asp. 

	11. 
	שאלה
	סעיף 3.1.1 ו-3.2.2, האם ניתן להסתמך על כך שכל הלקוחות שיופיעו בקובץ שנקבל מידי שבועיים הם לקוחות שקיבלו שירות בשבועיים האחרונים? האם מדובר על מקבלי שירות טלפוני בלבד?

	
	תשובה
	ראו תשובה 3.

	12. 
	שאלה
	סעיף 3.2.2, מה מקור הקובץ? עד כמה ניתן להסתמך על עדכניות מספרי הטלפון של הלקוחות שבקובץ? לאיזה אחוז מהרשומות במאגר יינתן גם מספר טלפון סלולרי של מקבל השירות?

	
	תשובה
	הקובץ יתקבל מהגוף המבוקר ויכלול פרטי התקשרות עם הלקוחות ככל שקיימים במערכותיו. להערכת האגף מדובר בנתונים עדכניים שבהם יופיע גם מספר טלפון סלולרי, עם זאת בשלב זה לא ניתן להתחייב על שיעור הרשומות כאמור.




	13. 
	שאלה
	סעיף 3.2.2, באיזה פורמט יועבר המאגר? האם מדובר במאגר נפרד לכל ענף או שכאשר יידגמו כל הענפים ניתן יהיה לקבל את המאגר של כולם כגיליון עבודה אחד בקובץ אקסל?

	
	תשובה
	על הספק להיערך לקבלת קובץ פרטי התקשרות מכל גוף מבוקר בנפרד, בחלוקה לענפי הפעילות. כאמור במסמכי המכרז, ייתכן וחלק מהרשומות שיועברו לספק לא יתאימו להגדרות האוכלוסייה או הדגימה. באחריות הספק לוודא בתחילת השאלון האם הנשאל מתאים להגדרת הדגימה.

	14. 
	שאלה
	סעיף 3.2.5, האם אורך השאלון שנדרש לבצע תואם את המופיע בנספח ב', כלומר 17 פרטי תשאול?

	
	תשובה
	הספק נדרש לפתח טופס תשאול מפורט בהתאם לשאלון שמופיע בנספח ב. בכפוף לאישור האגף ניתן לעדכן את השאלון ולהציע תיקונים מקצועיים. בהתאם לממצאים מקצועיים ולאחר התייעצות עם הספק האגף שומר לעצמו את הזכות להנחות על שינוים בשאלון ועל הוספת פריטי מדידה.

	15. 
	שאלה
	האם השאלון אחיד לכל יחידות הדגימה?

	
	תשובה
	ככלל, שאלון הסקר יהיה זהה עבור כלל הלקוחות באותו ענף ביטוח. עשויים להיות הבדלים קלים בשאלונים לענפי ביטוח שונים.

	16. 
	שאלה
	סעיף 3.8 ו-3.2.13, מה שיעור המקרים בהם השירות ניתן על ידי הסוכן? לפי בירורים מקדימים שערכנו במרבית החברות חלק ניכר מהשירות ניתן רק באמצעות הסוכן ולא באמצעות החברה.

	
	תשובה
	הגוף המבוקר יתבקש להעביר פרטי התקשרות של כל הלקוחות שפנו בכל אחד מערוצי התקשורת עם לקוחות הנהוגים בחברה. לפיכך פניות בהם השירות ניתן על ידי הסוכן בלבד לא אמורות להופיע בקובץ פרטי התקשרות.

	17. 
	שאלה
	סעיף 3.4.4, לאלו חברות יש אמנת שירות?

	
	תשובה
	על פי הוראות האגף, החל מ-1.1.13 כל גוף מוסדי נדרש לפרסם אמנת שירות במקום בולט באתר האינטרנט שלו. ככל שידוע כל הגופים המבוקרים פרסמו אמנות שירות.

	18. 
	שאלה
	סעיף 3.3, על פי החוק חברות נותנות שירות מחויבות לתת מענה טלפוני כעבור לא יותר משלוש דקות המתנה.

	
	תשובה
	ההוראה האמורה נקבעה בתקנות הגנת הצרכן (מתן שירות טלפוני), תשע"ב-2012 ואינה חלה על הגופים המוסדיים. 

	19. 
	שאלה
	סעיף 9.2.1, מבקשים הבהרה לגבי תת סעיף 2, לא ברור מה האופן לצבירת ניקוד בתת סעיף זה (לדוג'- פרויקט עם שימוש באחת השיטות = 2 נקודות, פרויקט עם שני סוגי מדידה = נקודה אחת בלבד?)

	
	תשובה
	הבהרה: יש לקרוא את תת סעיף 2 בסעיף 9.2.1 כחלק ממסמכי המכרז כדלהלן:
שימוש במגוון שיטות למדידת השירות (עד 3 נק'). כל פרויקט בו נעשה שימוש באחת משלוש השיטות - סקר שביעות רצון לקוחות, בקרת לקוח סמוי בטלפון, מדידה של רמת השירות באתרי אינטרנט יקבל נקודה אחת. פרויקט הכולל שימוש בשני סוגי מדידה יקבל שתי נקודות. מציע שיצבור את מספר הנקודות הגבוה ביותר יקבל את הניקוד המרבי, יתר המציעים ינוקדו ביחס אליו.

	20. 
	שאלה
	נספח ה', מה הכוונה בכמות של 10 סקרים בטלפון - האם 10 שאלונים? 10 פרויקטים רבעוניים? או אחרת. 

	
	תשובה
	כאמור בנספח ה' מאפייני הסקרים מפורטים בסעיף 3.2 במכרז.
יחידת סקר תיספר למניין הסקרים אם אכן נאספו בגינה הנתונים הנדרשים בשאלון, ניסיון התקשרות שלא נענה על ידי הנסקר או איסוף נתונים חלקי לא יובא בחשבון.

	21. 
	שאלה
	נספח ה', מבקשים הבהרה לגבי הכמויות הנדרשות לתמחור בנושא הסקר הטלפוני - כיון שהוגדר טווח כמויות רחב לכמות השנתית הכוללת, וכן על פי סעיף 3.2.14 ייתכן העבודה תתבצע באופן הדרגתי, התמחור הוא תלוי כמויות, ולכן תמחור של 10 סקרים הוא תלוי כמות שנתית.

	
	תשובה
	כמויות הסקרים המוצגים בטבלאות הינם לצורכי התרשמות והערכה לגבי היקף הפרויקט. כמות הסקרים שתוזמן בפועל עשויה להשתנות מעת לעת ותיקבע על פי הנחיית האגף. המציע מתבקש לשקלל נתון זה מסגרת הצעתו בנספח ה' ולהציע מחיר לכל עשר יחידות של סקרים.

	22. 
	שאלה
	סעיף 2 בנספח ה', על מנת לאפשר תמחור מדויק, אנו מבקשים לאפשר תמחור לפי כמויות של 2000, 3000 ו- 4000 שאלונים חודשיים.

	
	תשובה
	אין שינוי במסמכי המכרז.

	23. 
	שאלה
	אנו מבקשים לדחות את מועד הגשת המכרז במספר ימים לאור הסיבות הבאות:
א. מועד קבלת התשובות, 10.3 סמוך למועד ההגשה, וישנם מספר שאלות מהותיות שיידרשו התעמקות לאחר קבלת התשובות לשאלות ההבהרה.
ב. חג פורים חל ב- 16-17.3, יומיים לפני מועד ההגשה המיועד.

	
	תשובה
	המועד האחרון להגשת המכרז נדחה ליום 24 במרץ 2014. יתר המועדים הקבועים במכרז לא השתנו. לאור האמור יש לקרוא את סעיף 12.1 כחלק ממסמכי המכרז באופן הבא:
את ההצעות יש להגיש בשני עותקים עד ליום 24 במרץ 2014 בשעה 14:00. הצעה שתגיע לאחר מועד זה לא תידון.

	24. 
	שאלה
	האם הספק יידרש לבצע ניתוח נתונים או התאמה לנתוני האגף שהוזכרו בסעיף 1?

	
	תשובה
	נתוני האגף והמרכיבים המשלימים של מדד טיב השירות הובאו לצורך הבנת הרקע לביקורת. הספק לא יידרש לבצע ניתוח או התאמות כלשהם לנתוני האגף שהוזכרו בסעיף 1 במסמכי המכרז.

	25. 
	שאלה
	האם יכול אותו אדם למלא 2 פונקציות של אנשי הצוות?

	
	תשובה
	בתנאי המכרז אין מניעה להציע אותו איש צוות למילוי מספר תפקידי מפתח המוגדרים בסעיף 9.2.3. נציין כי עמדתנו היא שהפרדת תפקידי מפתח בין מספר אנשי צוות תורמת לשיפור איכות הצוות המוצע לביצוע הפרויקט.

	26. 
	שאלה
	במידה ויש או מתוכנן פרויקט בחברת ביטוח שאינו קשר ללקוחות פרטיים בתחום השירות, האם מהווה ניגוד עניינים?

	
	תשובה
	ביצוע פרויקט בגוף מבוקר אינו מעיד כשלעצמו על ניגוד עניינים בקשר לביצוע הביקורות המבוקשות במכרז 1/2014. הימצאותו של מציע כלשהו בניגוד עניינים, בקשר למכרז זה, תיבחן בהתאם למאפייני הפרויקטים, מעורבות הצוות המוצע לביצוע העבודה בפרויקטים בגופים מוסדיים ואפשרויות להימנע מניגוד עניינים פוטנציאלי. למשל, ומבלי לגרוע מהאמור במסמכי המכרז, פיצול השירותים המבוקשים בין ספקים תוך הבטחת היעדר ניגוד עניינים או קיום הפרדה מוחלטת בין הצוות שמבצע את הביקורת לבין עובדים אחרים של הספק שמעורבים בפרויקטים בגופים מוסדיים, חזקה שלא ייחשבו לניגוד עניינים בקשר למכרז זה.  

	27. 
	שאלה
	מבקשים הבהרה יותר מדויקת בנושא ניגוד העניינים בענף הביטוח.

	
	תשובה
	ראו תשובה 26. 

	28. 
	שאלה
	סעיף 4.6 בסיס נתונים ממוחשבים, האם הניתוחים כמו סדרות עיתיות צריכים להיות מוצגים במערכת און ליין או שאלה ניתוחים סטטיסטיים נוספים לאחר איסוף הנתונים?

	
	תשובה
	אין תנאי במכרז לנושא זה. במסגרת המענה לסעיף 9.2.5 יש להתייחס למערכת הדיווחים המוצעת. עמדת האגף היא כי יכולת לקבל תמונת מצב וניתוחים מעודכנים תורמת לאיכות מערכת הדיווחים.

	29. 
	שאלה
	הספק מתחייב לספק את השירותים באופן בלעדי ועל חשבונו. המציע הזוכה לא יהיה רשאי להעביר או להסב את זכויותיו על פי ההצעה, כולן או חלקן, לצד שלישי, או לבצע העבודה או חלקה על ידי קבלן משנה אלא בקבלת הסכמה מראש ובכתב מהמזמין.
האם הכוונה היא שלאחר שנבחר הגוף המבצע (יכול להיות שהגוף המבצע מורכב משיתוף פעולה בין כמה גורמים), לא ניתן יהיה להעביר לצד ג' שלא השתתף במכרז ללא אישור מראש?
כלומר, האם מס' גורמים המשתפים פעולה יכולים להגיש ביחד הצעה למכרז?

	
	תשובה
	כל שינוי בפרטי ההצעה הזוכה לאחר המכרז מצריך אישור מראש ובכתב מהאגף.
אין מניעה להגיש הצעה משותפת על ידי מספר מציעים ובלבד שכל מציע עומד בתנאי הסף ובדרישות המכרז. 
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