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[bookmark: About]הודעה לעיתונות מכרז 06/2019 - שירותי ביקורת ומדידת השירות הניתן ללקוחות הגופים המפוקחים על ידי רשות שוק ההון, ביטוח וחסכון. 

[bookmark: start][bookmark: reference]רשות שוק ההון, ביטוח וחיסכון (להלן – הרשות או המזמין), מתכבדת בזאת להזמינך להציע הצעה למתן שירותי ביקורת, הכוללים איסוף וניתוח נתונים במסגרת ביקורות רמת השירות הניתן ללקוחות גופים מוסדיים המפוקחים על ידי הרשות, לשם פרסום התוצאות על ידי הרשות ושיקופן במדדי שירות שונים.
[bookmark: OtherTo]
שירותי הביקורת יכללו בין היתר:
ביקורת למדידת איכות השירות, בקרות טלפוניות, בקרות באמצעות הודעות כתובות, מדידת זמן ושיעור המענה במוקדי השירות, (על ידי בקרים אנושיים או באמצעות כלים טכנולוגיים), בקרות למדידת השירות הניתן בכלים דיגיטליים, בקרות נתונים מתוך המערכות הממוחשבות של הגופים המוסדיים, דיווח הנתונים במערכת מקוונת ייעודית.

תקופת ההתקשרות:
תקופת ההתקשרות תהיה לתקופה של 24 חודשים. 
למזמין קיימת זכות ("אופציה") להמשיך את ההתקשרות עם הזוכה לשלוש תקופות נוספות בנות עד שנה כל אחת (סך הכל עד חמש שנים, אם תמומשנה כל תקופות האופציה על ידי המזמין).

רשאי להשתתף במכרז מציע העומד, בין היתר, בתנאים הבאים:
1. [bookmark: _Ref534630770]המציע ביצע לפחות 2 פרויקטים שונים, החל משנת 2015, לסקירה טלפונית של רמת שביעות רצון או חווית שירות הניתן ללקוחות הארגון עבורו בוצע הפרויקט.  
2. [bookmark: _Ref534630816]המציע ביצע לפחות 2 פרויקטים שונים, החל משנת 2015, בהם המציע הפעיל בקרת לקוח סמוי טלפוני לצורך הערכת השירות הניתן ללקוחות הארגון עבורו בוצע הפרויקט.  
3. [bookmark: _Ref534630830]המציע ביצע לפחות 2 פרויקטים שונים, החל משנת 2015, בהם המציע בנה "מסע לקוח" וביצע בקרות בהתאם למתודולוגיה שגובשה על ידו. 
4. [bookmark: _Ref534630843]המציע ביצע לפחות 2 פרויקטים החל משנת 2015 אשר כללו שילוב של מגוון סוגי מדידת שירות, ובכלל זה מדידת זמנים של ביצוע פעולות, תשאול לקוחות, בקרה או מדידה של לקוח סמוי בטלפון, הערכה של רמת השירות בכלים דיגיטליים ורמת שילובם במערך השירות הכולל.
5. [bookmark: _Ref534631247]המציע ביצע החל משנת 2017 לפחות פרויקט אחד בו נערכו לכל הפחות 5,000 סקרים או ראיונות לפי מסע לקוח שגובש על ידו ו-1,000 בקרות לקוח סמוי. לעניין סעיף זה הפרויקטים שיחשבו יהיה מהתחומים הבאים: מחקר לקוחות, סקרי שירות לקוחות, בקרות לקוח סמוי וניתוח נתוני איכות שירות.




כל מציע רשאי להגיש למכרז זה הצעה אחת בלבד הכוללת הצעת מחיר אחת בלבד:
בתוך הצעת המחיר יסמן המציע האם הצעתו היא לתקופת התקשרות של שנתיים בלבד, או שהצעת המחיר שלו היא לתקופת התקשרות של שנתיים וכן תקפה גם ל- 3 אופציות הקיימות למזמין, בנות עד שנה אחת כל אחת. 
למען הסר ספק: אין באמור כדי לפגוע בשיקול דעתו של המזמין לעניין מימוש האופציות.

כל מציע רשאי להפנות בכתב שאלות הבהרה בקשר למכרז באמצעות דואר אלקטרוני shmichrazim@mof.gov.il עד ליום 19 בנובמבר 2019 בשעה 10:00
את ההצעות יש להגיש פיזית בתיבת המכרזים של רשות ההון, ביטוח וחיסכון בירושלים, רח' עם ועולמו 4, קומה שנייה עד ליום 17 בדצמבר 2019 בשעה 10:00

הצעות למכרז תוגשנה במעטפות סגורות ללא שום סימני זיהוי של המציע. 
על המעטפות יירשם מספר המכרז בלבד.

עורך המכרז אינו מתחייב לבחור כל הצעה שהיא והוא יהיה רשאי לבטל את המכרז כולו או חלקו, או לדחותו מסיבות תקציביות, ארגוניות או מכל סיבה אחרת לפי שיקול דעתו הבלעדי.

בכל מקרה של סתירה או אי התאמה בין נוסח המודעה לבין מסמכי המכרז, יגבר האמור במסמכי המכרז.
נוסח מלא ומחייב של המכרז מתפרסם באתר האינטרנט של רשות שוק ההון, ביטוח וחיסכון תחת : מידע לציבור/ מכרזים: 
אתר רשות שוק ההון - מכרזים
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