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[bookmark: _Toc179603246][bookmark: _Toc524610641][bookmark: _Toc880164][bookmark: _Toc147056284][bookmark: _Toc149640693]מבוא
1. משרד המשפטים (להלן: "המזמין") מזמין מציעים להגיש הצעות למכרז פומבי מס' 88-2023 להפעלת מוקד מענה טלפוני ותקשורת כתובה במיקור חוץ עבור משרד המשפטים
2. כל המסמכים המצורפים למכרז זה (להלן – "מסמכי המכרז") מהווים חלק בלתי נפרד ממנו ויש לראותם כמשלימים זה את זה.
3. למכרז רשאים להגיש הצעות מציעים שהינם תאגיד או יחיד (להלן – "המציע") העומדים בדרישות המכרז ובתנאיו והמסוגלים לספק את ביצוע העבודות כאמור במסמכי המכרז.
4. יובהר כי השירותים נשוא מכרז זה יבוצעו אך ורק על ידי המציע הזוכה במכרז וכי למציע לא תעמוד האפשרות להסב את מחויבויותיו בהתאם להסכם זה לאחר. השירותים יבוצעו על ידי המציע בעצמו ובאחריותו המקצועית.
5.  המשרד אינו מתחייב להתקשר עם מי מהזוכים.
6.  ההתקשרות תבוצע בהתאם למגבלות תקציב.
7. עוד יובהר, כי בין המציע או מי מנותני השירותים מטעמו ליחידה לא יתקיימו יחסי עבודה.
8. כל התקשרות ליישום ההצעה תכלול התחייבות המציע לעמוד בתנאי הסכם ההתקשרות בנוסח המצורף למסמכי המכרז.
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[bookmark: _Toc524610643]

[bookmark: _Toc880166][bookmark: _Toc147056286][bookmark: _Toc149640695]הנחיות כלליות
בשם משרד המשפטים (להלן: "המזמין"), הריני פונה אליכם בזאת בבקשה לקבלת הצעות במסגרת מכרז פומבי מס' 88-2023 להפעלת מוקד מענה טלפוני ותקשורת כתובה במיקור חוץ עבור משרד המשפטים. פרק זה כולל רקע, מתכונת ביצוע העבודה, התנאים הכלליים להגשת ההצעות, אופן הגשת ההצעות והדרך לבחירת הזוכה.
על המציעים לקרוא בעיון פרק זה. הצעות שלא תעמודנה בתנאים המפורטים בפרק זה עשויות להיפסל. לא תתקבלנה טענות כלשהן כאילו לא ידע מי מהמציעים את תנאי פרק זה, או כי לא הבין אותם כראוי. 
[bookmark: _Toc450576752][bookmark: _Toc451095686][bookmark: _Toc476649972][bookmark: _Toc516551341][bookmark: _Toc521604032][bookmark: _Toc524610644][bookmark: _Toc880167][bookmark: _Toc71706412][bookmark: _Toc71706472][bookmark: _Toc126842764][bookmark: _Toc126842820][bookmark: _Toc149640696]הוראות כלליות
1.1. פנייה זו מכילה את פרטי המכרז וחוברת ההצעה:
1.1.1. [bookmark: פרטי_המכרז]פרטי המכרז – בחלק זה מפורטים מהות הבקשה, אופן הגשת הצעות ואופן בחירת הזוכה.
1.1.2. [bookmark: חוברת_ההצעה]חוברת ההצעה – נספח א' שישמש להגשת ההצעות. הצעות שלא תוגשנה על גבי טופס זה תיפסלנה על הסף וכל שינוי שיתבצע על גבי טופס זה משולל תוקף ועשוי להביא לפסילת ההצעה. 
1.2. בכל מקום במסמך זה וביתר מסמכי המכרז, בו מוזכר גורם כלשהוא בלשון זכר הכוונה לזכר ולנקבה, ולהיפך, בכל מקום בו מוזכר גורם כלשהוא בלשון נקבה הכוונה לזכר ונקבה גם כן, אלא אם כן צוין במפורש אחרת.
1.3. כל המסמכים המצורפים למסמך זה, כולל פרק המבוא, מהווים חלק בלתי נפרד מההסכם עליו יחתמו הזוכה במכרז והמזמין, ויש לראותם כמשלימים אותו.
[bookmark: _Toc179603249][bookmark: _Toc451095687][bookmark: _Toc476649974][bookmark: _Toc516551342][bookmark: _Toc521604033][bookmark: _Toc524610645][bookmark: _Toc880168][bookmark: _Toc71706413][bookmark: _Toc71706473][bookmark: _Toc126842765][bookmark: _Toc126842821][bookmark: _Ref128390015][bookmark: _Ref143543773][bookmark: _Toc149640697][bookmark: _Toc476649973]הגדרות מושגים
	"אתר"
	המקום הפיזי בו מוקם המוקד. באתר יכולים להיות כמה מוקדים של חברות שונות עם הפרדות ברורות בין מוקדים, ואזורים ציבוריים משותפים.

	"המכרז"
	מכרז פומבי מס' 88-2023 להפעלת מוקד מענה טלפוני ותקשורת כתובה במיקור חוץ עבור משרד המשפטים אשר פורסם בתאריך 15/11/2023;
על כל חלקיו לרבות שינויים והבהרות שייערכו בהמשך, אם ייערכו. 

	"המשרד" או "הלקוח" או "המזמין"
	משרד המשפטים על יחידותיו השונות.

	"הספק"/"הספק הזוכה"/ "הזוכה"
	מציע שהצעתו תבחר כהצעה זוכה ואשר יהיה אחראי למתן שירותי  הקמה, והפעלה של מוקד שירות טלפוני ותקשורת כתובה במיקור חוץ עבור משרד המשפטים עפ"י דרישות מכרז זה. 

	"המציע"
	גורם אשר הגיש הצעה בכתב למשרד למכרז זה.

	"ההצעה" ו/או "הצעת הספק"  
	הצעת הספק למכרז על נספחיה.

	"הצמדה"
	בהתאם להוראת תכ"ם, "כללי הצמדה בהתקשרויות", מס' 7.3.2

	"תואר אקדמאי"
	תארים אקדמאים אשר הוענקו על ידי מוסד המוכר על ידי המועצה להשכלה גבוהה (המל"ג) להעניק תארים מסוג זה או המוכרים על ידי האגף להערכת תארים במשרד החינוך.

	"חוזה ההתקשרות"	

	ההסכם שייחתם בין המשרד לזוכה על פי הנוסח המצורף למסמך 
זה נספח ג' – חוזה ההתקשרות להלן.

	"חוק חובת המכרזים"
	חוק חובת המכרזים, התשנ"ב-1992;

	"חוק עובדים זרים"
	חוק עובדים זרים, התשנ"א-1991;

	"חוק עסקאות גופים ציבוריים"
	חוק עסקאות גופים ציבוריים, התשל"ו-1976;

	"חוק שוויון זכויות לאנשים עם מוגבלות ותקנותיו", "חוק שוויון זכויות"
	חוק שוויון זכויות לאנשים עם מוגבלות, התשנ"ח-1998, תקנות שוויון זכויות לאנשים עם מוגבלות (התאמות נגישות למקום ציבורי שהוא בניין קיים), התשע"ב-2011 ותקנות שוויון זכויות לאנשים עם מוגבלות
 (התאמות נגישות לשירות), תשע"ג-2013;

	"חוק שכר מינימום"
	חוק שכר מינימום, התשמ"ז-1987;

	[bookmark: _Hlk55744050]"מנהל/ת מוקד"
	עובד ניהולי של הספק, אשר יהיה אחראי על הקמת המוקד, ניהול שוטף של המוקד, עמידה ביעדים, ניהול הצוות הניהולי והנציגים במוקד, קשר שוטף וישיר עם המזמין ומי מטעמו. המנהל הינו יעודי למוקד זה במשרה מלאה.

	"נציג המזמין" ו/או "נציג המשרד"
	עובד מטעם המשרד שיהיה אמון על הקשר עם המציע, ויבצע הזמנות עבודה, והכל כמפורט במסמכי המכרז;

	"הנציג"/"מנהל הפרויקט"
	מי שירכז מטעם הספק הזוכה את מתן השירותים למשרד.

	"נותני השירות"	
	הספק הזוכה, לרבות עובדיו והבאים מטעמו, והכול בכפוף לאישור המשרד.

	"פניות מקצועיות"
	פניות בעלות תוכן מקצועי  בנושא כללי או פרטני  באמצעות מרכזיה  (טלפוני) או תקשורת כתובה,   שאינן בנושא זימון תורים, קבלת הודעות עבור הלקוח, וגבייה. 

	"תקנות חובת המכרזים"
	תקנות חובת המכרזים, התשנ"ג-1993.

	"תצהיר בכתב"
	כמשמעותו בסימן א' לפרק ב' לפקודת הראיות (נוסח חדש),התשל"א-1971.


[bookmark: _Toc880169][bookmark: _Toc71706414][bookmark: _Toc71706474][bookmark: _Toc126842766][bookmark: _Toc126842822][bookmark: _Toc149640698]כללי
1.1. משרד המשפטים מבקש להתקשר עם ספק אשר יקים ויפעיל מוקד שירות טלפוני ותקשורת כתובה באופן שוטף ובהתאם לדרישות מכרז זה.
[bookmark: _Toc880170][bookmark: _Toc71706415][bookmark: _Toc71706475][bookmark: _Toc126842767][bookmark: _Toc126842823][bookmark: _Toc149640699]השירותים הנדרשים
1.2. מפרט השירותים, השירות ושיטת העבודה הנדרשים לביצועו של מכרז זה מפורטים בנספח ג'1 לחוזה ההתקשרות – מפרט שירותים.

[bookmark: _Toc451095689][bookmark: _Ref464640690][bookmark: _Toc476649975][bookmark: _Toc516551344][bookmark: _Ref518546192][bookmark: _Toc521604035][bookmark: _Ref521941308][bookmark: _Ref524598885][bookmark: _Toc524610647][bookmark: _Ref355162][bookmark: _Ref355210][bookmark: _Ref357602][bookmark: _Toc880171][bookmark: _Toc71706416][bookmark: _Toc71706476][bookmark: _Toc126842768][bookmark: _Toc126842824][bookmark: _Toc149640700]לוח זמנים לעריכת המכרז
	פעילות
	תאריך

	פרסום המכרז
	15/11/2023

	המועד האחרון להגשת שאלות הבהרות
	[bookmark: מועד_אחרון_העברת_שאלות_הבהרה]עד ליום ה-10/01/2024

	המועד האחרון למענה לשאלות הבהרה
	04/02/2024

	המועד האחרון להגשת הצעות
	[bookmark: מועד_אחרון_הגשת_הצעות]עד ליום 03/03/2024, בשעה 12:00

	תוקף ההצעה 
	01/09/2024



המשרד רשאי לשנות כל אחד מהמועדים המפורטים לעיל, ובכלל זה לדחות את המועד האחרון להגשת ההצעות, כל עוד לא חלף מועד זה. הודעה בדבר דחייה כאמור תימסר לכל מי שרכש את מסמכי המכרז או נרשם על-ידי נציג.

[bookmark: _Toc516551345][bookmark: _Toc521604036][bookmark: _Toc524610648][bookmark: _Toc880172][bookmark: _Toc71706417][bookmark: _Toc71706477][bookmark: _Toc126842769][bookmark: _Toc126842825][bookmark: _Toc149640701]תקופת ההתקשרות
1.3. [bookmark: OLE_LINK4][bookmark: OLE_LINK3][bookmark: _Hlk55744559]תקופת ההתקשרות בין המשרד לזוכה תהא לתקופה של 12 חודשים החל מיום החתימה על חוזה ההתקשרות ע"י מורשי החתימה מטעם משרד המשפטים. למשרד קיימת הזכות להאריך את ההתקשרות לתקופות נוספות, מעת לעת על פי שיקול דעתו הבלעדי (זכות הברירה) לתקופה של עד 12 חודשים בכל פעם. אולם, משך זמן כל תקופת ההתקשרות, כולל תקופות ההארכה, לא יעלה על 120 חודשים - ובלבד שיודיע על כך המשרד בכתב, בחתימתם של המורשים להתחייב מטעמו, בכפוף לצרכי המשרד ומגבלות התקציב. יובהר, כי בתקופות ההארכה ימשיכו לחול כל תנאי המכרז והחוזה, לרבות הוראת מפרט תכולת השירותים. 
1.4. יודגש כי הארכת ההתקשרות במסגרת האופציה, תהא על פי שיקול דעתו הבלעדי של המשרד, ותהא מותנית בכך שהזוכה ימציא למשרד את כל התצהירים והמסמכים המפורטים בתנאי הסף, לרבות ערבות תקפה ואישור עדכני על קיום ביטוח לתקופה שממועד מימוש האופציה ועד לסיום תקופת האופציה ככל שיהיו. 
1.5. הזוכה יוכל להתחיל במתן השירותים בפועל ובאופן מלא, בכפוף לחתימתו על ההסכם עם המשרד, ע"י מורשי החתימה של המשרד כשהוא חתום בחתימה מלאה ומחייבת על ידי כל הצדדים ובכפוף להמצאת הזמנות רכש לביצוע השירות, חתומה על ידי מורשי החתימה של המשרד שיועברו לזוכה ע"י נציג המשרד.

[bookmark: _Toc450576759][bookmark: _Toc451095696][bookmark: _Toc476649976][bookmark: _Toc516551346][bookmark: _Ref518546166][bookmark: _Toc521604037][bookmark: _Toc524610649][bookmark: _Toc880173][bookmark: _Toc71706418][bookmark: _Toc71706478][bookmark: _Toc126842770][bookmark: _Toc126842826][bookmark: _Ref128425585][bookmark: _Ref128425598][bookmark: _Ref128425657][bookmark: _Ref128425682][bookmark: _Toc149640702]תנאים מוקדמים להשתתפות במכרז
1.6. [bookmark: _Ref128425606]תנאי הסף שלהלן מצטברים הם, ויש לראותם כמשלימים זה את זה. הצעה שלא תעמוד בכל התנאים המוקדמים למכרז – תיפסל ולא תובא לדיון בפני ועדת המכרזים.
1.7. [bookmark: _Toc514933104][bookmark: _Toc514940362][bookmark: _Toc516551347][bookmark: _Toc880174]תנאי סף מנהליים
1.7.1. [bookmark: _Ref321923070][bookmark: _Ref495319697][bookmark: _Ref463417254][bookmark: _Ref332103617][bookmark: _Toc514933105][bookmark: _Toc514940363][bookmark: _Toc516551348][bookmark: _Toc880175]המציע רשום במרשם המתנהל על פי דין ומהווה ישות משפטית אחת. יובהר כי הצעה של גוף המהווה יותר מישות / תאגיד אחד לא תחשב כעומדת בתנאי הסף, ותיפסל. לא ניתן להגיש הצעה על ידי שותפות שאינה רשומה נכון למועד האחרון להגשת ההצעות.
· תעודת עוסק מורשה ולגבי מציע שהוא תאגיד - יש לצרף בנוסף תעודת התאגדות.
1.7.2. [bookmark: תנאי_סף_3][bookmark: _Ref438116826][bookmark: _Ref319423922][bookmark: _Ref451462802]המציע מחזיק בכל האישורים הנדרשים לפי חוק עסקאות גופים ציבוריים התשל"ו-1976 (אכיפת ניהול חשבונות ותשלום חובות מס), לרבות: 
1.7.2.1. אישור פקיד מורשה, רואה חשבון או יועץ מס, המעיד שהמציע מנהל פנקסי חשבונות על פי פקודת מס הכנסה [נוסח חדש] וחוק מס ערך מוסף, תשל"ו-1975 או שהוא פטור מלנהלם ושהוא נוהג לדווח לפקיד שומה על הכנסותיו וכן מדווח למנהל מס ערך מוסף על עסקאות שמוטל עליהן מס לפי חוק מס ערך מוסף. 
· לצורך הוכחת תנאי סף זה יצרף המציע אישור תקף מרואה חשבון או פקיד שומה המעיד על ניהול פנקסי חשבונות ורשומות לפי חוק עסקאות גופים ציבוריים, התשל"ו-1976.
1.7.3. [bookmark: _Ref451462809]תצהיר המאומת על ידי עורך דין בדבר היעדר הרשעות בעברות לפי חוק עובדים זרים, תשנ"א-1991 ולפי חוק שכר מינימום, תשמ"ז-1987.
· לצורך הוכחת תנאי סף זה יצרף המציע הצהרה בנוסח נספח א'1 למכרז.
1.7.4. [bookmark: _Ref460232912][bookmark: _Ref460873138]המציע יצהיר בדבר עמידתו בהוראות סעיף 9 לחוק שוויון לאנשים עם מוגבלות.
· לצורך הוכחת תנאי סף זה יצרף המציע הצהרה בדבר עמידתו בהוראות סעיף 9 לחוק שוויון לאנשים עם מוגבלות בנוסח נספח א' למכרז.
1.7.5. [bookmark: _Ref47864206]לא קיים חשש לקיומו של המציע עסק חי
· לצורך הוכחת סעיף זה יצרף המציע אישור רו"ח בנוסח נספח א'6 – נוסח אישור רואה חשבון אודות הדוחות הכספיים.
1.8. [bookmark: _Ref128570439][bookmark: _Ref457291973]תנאי סף מקצועיים
[bookmark: _Ref524599713][bookmark: _Ref459546391]המציע
1.8.1. [bookmark: _Ref128423690][bookmark: _Ref536545208]המציע הפעיל מוקד שירות לקוחות רב ערוצי במיקור חוץ עבור 4 לקוחות שונים (שאינם המציע או חברה קשורה למציע) במשך 3 שנים רצופות לכל הפחות, במהלך 5 השנים שקדמו למועד האחרון להגשת הצעות למכרז
עבור כל לקוח בנפרד, ענו שירותי מוקד הלקוחות על התנאים הבאים, במצטבר (להלן יחד - "שירות מוכר"):
1.8.1.1. [bookmark: _Ref143693364]המוקד הינו ייעודי, כלומר מספק שירותים ומידע ללקוח אחד בלבד (להבדיל ממוקד המספק שירותים למספר לקוחות בו-זמנית), ואינו מוקד זימון תורים או מוקד גביה.  
1.8.1.2. במסגרת השירותים התקבלו במוקד פניות מקצועיות, כהגדרתן בסעיף ‎2 לעיל, בהיקף של 50,000  פניות בחודש לפחות, בכל אחד מהחודשים בהם סופקו השירותים.
1.8.1.3. במסגרת השירותים פעלו 50 עמדות בו זמנית למענה טלפוני
1.8.1.4. [bookmark: _Ref143693369]במסגרת השירותים במוקד ניתן מענה טלפוני ומענה לתקשורת כתובה (דוא"ל /צ'ט / וואטסאפ)
1.8.1.5. במוקד הופעלו לכל הפחות הכלים הטכנולוגיים הבאים: 
· מערכת ניהול פניות (CRM) 
· מערכת ניהול ידע (Knowledge management)
·  Call Center (הכולל מרכזיה, נתב,  call back ,מערכת IVR)
· מערכת הקלטת שיחות הכוללת יכולת ביצוע ומעקב על האזנות ומשוב לנציגים.
[bookmark: _Ref332103761][bookmark: _Ref332017080]לצורך הוכחת עמידה בתנאי הסף יש למלא את הטבלה המופיעה בסעיף ‎10.1.2 לנספח א' – חוברת ההצעה.
1.8.2. [bookmark: _Ref143518069]למציע מחזור כספי ממתן שירותי מוקד נשוא מכרז זה בהיקף של לפחות 35 מיליון ₪ בשנה (ללא, מע"מ) ב-2 מתוך 3 השנים: 2020, 2021 ו-2022. 
לצורך הוכחת עמידה בתנאי הסף יש לצרף את נספח א'9 מאומת ע"י רו"ח.
מנהל הפרויקט המוצע 
1.8.3. [bookmark: _Ref128570428][bookmark: _Ref536598491]בעל ניסיון כמנהל פרויקט הקמה אחד לפחות, בשנה (12 חודשים) שקדמה למועד האחרון להגשת הצעות במכרז.
"פרויקט הקמה" - הקמת מוקד טלפוני במיקור חוץ בגודל של 50 עמדות לפחות.
1.8.4. [bookmark: _Ref128518470]בעל תואר אקדמי ראשון לפחות.
[bookmark: _Ref319495147]לצורך הוכחת עמידה בתנאי הסף שבסעיף ‎7.3.3 ובסעיף 7.3.4 יש למלא את הטבלאות  המופיעות בסעיפים ‎10.2.6 – 10.2.7 לנספח א' – חוברת ההצעה ולצרף קו"ח ותעודות בשכלה של מנהל הפרויקט המוצע.

 הצעה אשר לא תוגש בהתאם להוראות סעיף זה, על סעיפי המשנה שלו, תדחה על הסף. המזמין שומר לעצמו את הזכות (אך אינו מחויב לעשות כן) לתקן פגמים טכניים שנפלו בהצעה על מנת להתאימה לדרישות המכרז.
[bookmark: _Toc451095698][bookmark: _Toc476649978][bookmark: _Toc516551350][bookmark: _Ref518559487][bookmark: _Toc521604039][bookmark: _Toc524610651][bookmark: _Toc880184][bookmark: _Toc71706419][bookmark: _Toc71706479][bookmark: _Toc126842771][bookmark: _Toc126842827][bookmark: _Toc149640703]דרישות נוספות
1.9. [bookmark: _Ref179538436][bookmark: _Ref451463317][bookmark: דרישות_נוספות_חלקים_חסויים]המציע יצרף להצעתו את רשימת הפרטים בהצעתו, שהמציע מעוניין שיהיו חסויים במידה והוא יזכה בהתאם לסעיף ‎5 לנספח א' למכרז.
1.10. [bookmark: _Ref709031]המציע יצרף להצעתו התחייבות לשימוש בתוכנות מקור בלבד במסגרת השירותים נשוא המכרז, חתומה על ידי המציע (נספח א'3).
1.11. [bookmark: _Ref233709518][bookmark: _Ref236564784][bookmark: _Ref319496823][bookmark: _Ref456689161][bookmark: דרישה_סודיות_וניגוד_עניינים][bookmark: התחייבויות_סודיות]המציע יצרף להצעתו התחייבות לסודיות ולהעדר ניגוד עניינים חתומה על-ידי המציע (נספח א'5 – התחייבות לשמירת סודיות והעדר ניגוד עניינים ).
1.12. [bookmark: _Ref522458318][bookmark: _Ref179530231][bookmark: _Ref236564924][bookmark: _Ref459201794]מציע שהוא "עסק בשליטת אישה" ומעוניין כי תינתן לו העדפה בשל עובדה זו יצרף להצעתו אישור ותצהיר. בסעיף זה, משמעות כל המונחים לרבות "אישור" ו"תצהיר" הוא כמשמעותם בסעיף 2 ב' לחוק חובת המכרזים, התשנ"ב-1992.
1.13. [bookmark: _Ref524607511][bookmark: דרישות_נוספות_מסמכי_המכרז]המציע יצרף את מסמכי המכרז, לרבות מסמכי התשובות ששלח המשרד לשאלות ההבהרה, ככל שהיו כאלה, כשהם חתומים. יש לחתום על כל מסמכי המכרז בראשי תיבות בתחתית כל עמוד כהוכחה לקריאת המסמכים והבנתם. בנוסף, על טופס הגשת ההצעה (נספח א') יחתמו גם מורשי חתימה מטעם המציע, בצירוף חותמת רשמית של המציע. 
1.14. [bookmark: _Ref143686329]המציע יצרף להצעתו אישור חתום על ידי עורך דין בדבר מורשי החתימה המורשים לחייב את המציע, בנוסח נספח א'4). 
1.15. [bookmark: _Ref143686347]המציע יצרף את תוכנית העבודה (מתודולוגיה) להקמה והפעלה של המוקד על גבי נספח א'7  בהתאם להנחיות בסעיף ‎10.4.6 להלן.
1.16. [bookmark: _Ref143686359]המציע יצרף את תוכנית לגיוס, הכשרה ושימור כח אדם על גבי נספח א'8  בהתאם להנחיות בסעיף ‎10.4.5 להלן.
1.17. [bookmark: _Ref120599005]על מציע שאינו חב במע"מ לקבל אישור מאת רשות המיסים ולהגישו במסגרת הגשת מועמדותו במכרז. למען הסר ספק יובהר כי ככל שרשות המיסים תשנה על פי נהליה את סיווג השירותים שמספק המציע במסגרת המכרז, ממלכ"ר לעוסק וכתוצאה מכך הוא יידרש לשלם מע"מ, התשלום הכולל שישלם המשרד לזוכה יהיה על פי הצעת המחיר שהגיש בלבד ולא ישולם לו כל תשלום נוסף עקב שינוי הסיווג וחיובו בתשלום מע"מ כאמור. לפיכך, על מלכ"ר מגיש ההצעה לברר אל מול רשות המיסים, טרם הגשת הצעתו, את נושא סיווג הפעילות במסגרת המכרז לעניין תשלום המס.
1.18. [bookmark: _Ref464683106]כל מסמך אחר הנדרש לצורך הגשת הצעה זו, על פי מסמכי המכרז.
[bookmark: _Toc524610652][bookmark: _Toc880185][bookmark: _Toc71706420][bookmark: _Toc71706480][bookmark: _Toc126842772][bookmark: _Toc126842828][bookmark: _Toc149640704][bookmark: _Ref517780383]הצעה של המציע לבדו
1. ההצעה תוגש בשם המציע בלבד, וללא כל הסכם, קשר או תיאום עם גופים או גורמים אחרים המגישים הצעות למכרז זה. כמו כן, לא יהיו המציעים רשאים להעסיק מי מהמציעים האחרים ו/או תאגיד שבשליטתם בביצוע אי אלו מהעבודות.
1. אין להגיש הצעה משותפת של מספר תאגידים או גופים אחדים. הצעה תוגש על ידי אישיות משפטית אחת ובשמה בלבד. על המציע בעצמו, כאישיות משפטית נפרדת, לעמוד באופן מלא בכל התנאים המוקדמים המפורטים במסמכי המכרז, (ולא ניתן יהיה לייחס למציע עמידה בדרישה של כל גוף אחר לרבות חברת אם, חברת בת, אחות או כל גוף אחר הקשור בדרך כלשהי למציע ולמעט גוף אשר בוצע לגביו מיזוג עם הגוף המציע עפ"י סעיף 323 לחוק החברות, התשנ"ט-1999), אלא אם כן צוין אחרת במסמכי המכרז. 
1. לעניין תנאי מוקדם הדורש ניסיון מוכח, על המציע להוכיח כי עד מועד הגשת ההצעה, השלים ביצועם של עבודות ו/או שירותים במספר הנדרש בתנאים המוקדמים להשתתפות במכרז (לעניין זה, עבודה אחת ו/או פרויקט אחד ו/או שירות אחד משמעם עבודה, פרויקט או שירות לפי העניין שניתנו למזמין אחד על פי חוזה).


[bookmark: _Toc516551351][bookmark: _Toc521604040][bookmark: _Toc524610654][bookmark: _Toc880187][bookmark: _Toc71706422][bookmark: _Toc71706482][bookmark: _Toc126842774][bookmark: _Toc126842830][bookmark: _Toc149640705]בדיקת ההצעות והערכתן
1. [bookmark: _Ref337566][bookmark: _Ref514865226]בחינת ההצעות תיעשה לפי שקלול ציוני איכות ומחיר לפי היחס:
22. [bookmark: _Ref514926878][bookmark: _Ref337643][bookmark: ציון_איכות]איכות הצעה – 70%
22. [bookmark: _Ref514926929][bookmark: _Ref337610][bookmark: ציון_מחיר]הצעת מחיר– 30%
1. הבחינה תעשה בחמישה שלבים: 
23. בשלב א' תיבדק שלמות ההצעה ועמידת המציעים בתנאי הסף.
23. [bookmark: _Ref514859104][bookmark: _Ref514860239]בשלב ב' יחושב ציון האיכות הכולל למציעים על בסיס הצעתם.
23. בשלב ג' תיבחן הצעת המחיר.
23. בשלב ד' יחושב הציון המשוקלל. 
23. בשלב ה' ייבחר הספק הזוכה.
1.24. [bookmark: _Toc514933109][bookmark: _Toc514940367][bookmark: _Toc516551352][bookmark: _Toc880188]שלב א': בחינת עמידה בתנאי סף 
24. בשלב הראשון ייפתחו כל ההצעות (למעט הצעות המחיר) אשר התקבלו עד למועד האחרון להגשת ההצעות כמפורט בסעיף ‎5 לעיל, ותיבדק עמידת המציעים בכל תנאי הסף הנדרשים להגשת ההצעות כפי שמוצג בסעיף ‎7. 
24. [bookmark: _Ref517780058]בחינת הצעות חסרות
1. המשרד רשאי לא להתחשב כלל בהצעה הלוקה באי הצגת פרטים כנדרש במכרז או בכל אופן אחר שלדעת המשרד מונע הערכת ההצעה כדבעי. 
1. המשרד יהיה רשאי, אך לא חייב, לפנות במהלך הבדיקה וההערכה אל המציעים כולם או חלקם בדרישה להשלמת מסמך או מידע כלשהם הדרוש לשם קבלת החלטה במכרז זה על פי הפרמטרים הקבועים בו בכדי להסיר אי בהירויות שעלולות להתעורר בבדיקת ההצעות או הדרושים לשם ניהול תקין והוגן של המכרז – הכל בכפוף להוראות התכ"מ, להוראות חוק חובת המכרזים, והתקנות שהותקנו מכוחו. 
1. תגובת המציעים שתוגש עד המועד אותו קבעה ועדת המכרזים בפנייתה, תצורף להצעה ותחשב כחלק בלתי נפרד ממנה. אם לא תינתן תשובה, תדון ועדת המכרזים בהצעה על בסיס המידע המצוי בידיה או תפסול ההצעה בהתאם לשיקול דעתה הבלעדי. מבלי לגרוע מכלליות האמור לעיל, מובהר כי לא יותר למציע במסגרת התגובות לשאלות ההבהרה כאמור, לשנות את הצעתו וכי ועדת המכרזים תהיה רשאית שלא להתייחס לתגובה של המציע המהווה שינוי להצעה.
24. רק הצעות שיעמדו בתנאי הסף יעברו לשלב השני של בדיקת ההצעות.
1.25. [bookmark: _Ref514925945][bookmark: _Toc514933110][bookmark: _Toc514940368][bookmark: _Toc516551353][bookmark: _Toc880189]שלב ב': בחינת איכות ההצעה (כמפורט בסעיף ‎10.1.1 לעיל)
1.25.1. בשלב זה תיבדק איכות ההצעות, בהתאם לאמות המידה ולמשקולות הבאים. מובהר שבכל קריטריון רשאי המזמין להעריך את ההצעות באופן יחסי אחת לשנייה ואף להעניק את מלוא הנקודות להצעה הטובה ביותר ולדרג את האחרות ביחס אליה, אלא אם נקבעו בקריטריון להלן תנאים קבועים אחרים במפורש.
1.25.2. [bookmark: _Ref708537]להלן הפרמטרים לבדיקת איכות ההצעות: 
	#
	אמת מידה
	פירוט
	ניקוד מרבי 

	1. 
	מיקום המוקד המוצע
	בסעיף זה יינתן ניקוד עבור המרחק של המוקד המוצע מהעיר באר שבע. המרחק יתבסס על מדידה  בין מיקום המוקד המוצע לעיר באר שבע באמצעות תוכנת Google Maps ויחולק באופן הבא:
מוקד בבאר שבע - 10 נק'
מוקד ברדיוס של עד  25  ק"מ (כולל) מבאר שבע - 7 נק'
מוקד ברדיוס של 26-50  ק"מ (כולל) מבאר שבע –5 נק' 
מוקד ברדיוס מעל 50 ק"מ מבאר שבע – 0 נק'
	10

	2. 
	הפעלת מספר אתרים ללקוח 
	עבור כל לקוח העומד בתנאי הסף, עבורו הפעיל המציע יותר ממוקד אחד, כלומר מתן מענה זהה משני אתרים נפרדים לפחות, יקבל המציע  3 נקודות ועד ל-2 לקוחות.
	6

	3. 
	שירותים נוספים מעבר לנדרש בתנאי הסף 
	המציע יהיה זכאי ל-1 נקודות עבור כל שירות מוכר נוסף,  מעבר לנדרש בתנאי הסף ועד למקסימום של 6 נק':
1. שירותים אוטומטים (לציין דוגמאות)
2. שירות עצמי (לציין דוגמא)
3. שירותים עצמאים ב IVR
4. קמפיין מכירות או שיחות יוצאות
5. ביצוע סקרים ומשובי איכות קצרים (באמצעות וואטסאפ או SMS)
6. ניהול מוקדים למענה לאוכלוסיות מיוחדות 

* יובהר כי כל סעיף ינוקד פעם אחת בלבד
	6


	4. 
	ניסיון המציע בתחומים נוספים
	עבור ניסיון קודם של המציע בתחומים הבאים, יקבל המציע 2 נק' עבור כל סעיף ועד למקסימום של 14 נק': 
1. ניסיון בהפעלת מוקד שירות לגוף ציבורי הכפוף להוראות יה"ב / מינהלת הסייבר הלאומית (או גוף לאומי אחר)
2. ניסיון ואמצעים להפעלת השירותים על ידי עובדים מהבית 
3. ניסיון בהפעלת אמצעי גיוס ושימור כ"א (נציגים וצוות)
4. ניסיון במתן מענה באמצעות צ'ט אנושי פרטני (לא מידע כללי), WhatsApp ורשתות חברתיות מובילות. 
5. ניסיון בהפעלת מענה עצמי או אוטומטי (IVR, צ'ט אוטומטי, לינק ב SMS ועוד)
6. מתן שירותי תרגום
7. ניסיון בהטמעת CRM  עם גוף ממשלתי 

* יובהר כי כל סעיף ינוקד פעם אחת בלבד
	14

	5. 
	שביעות הרצון  של לקוחות קודמים 
	המשרד יפנה לעד 3 מהלקוחות שהוצגו בטבלת הניסיון של המציע, אשר יתבקשו לנקד את שביעות רצונם משירותי הספק בתחומים הבאים:
1. עמידת הספק ביעדי תכניות ההקמה ובדיקות הקבלה – 2 נק'
2. היקף התחלופה של צוות המוקד ויכולת הספק לגיוס כ"א לאורך זמן– 2 נק'
3. עמידת המציע לאורך זמן ברמות השירות שנדרשו על ידי הלקוח – 2 נק'
4. חדשנות (שימוש בטכנולוגיות חדשות) במתן השירותים על ידי המציע – 2 נק'
5. זמינות לבצע שינויים\קליטת שירות חדש – 2 נק'
6. מידת ההשקעה של הספק בבקרה על איכות המענה לפניות של לקוחות – 2 נק'
7. הצעות לשיפור המענה שהוצעו על ידי הספק בכלל ערוצי השירות ומידת ישימותן – 2 נק'
	14

	6. 
	תוכנית לגיוס, הכשרה ושימור כ"א לאורך זמן

	המציע יצרף להצעתו תוכנית הפורטת את תפיסתו והאמצעים העומדים לרשותו בכל הקשור לגיוס, הכשרה ושימור כ"א. ניקוד סעיף זה יעשה בהתאם לקריטריונים הבאים (2 נק' לכל קריטריון):
1. יכולת גיוס כ"א לאורך זמן בדגש על התמודדות עם אתגרי הגיוס בשוק העבודה  
2. שיטות הכשרה ושמירת כשרות מקצועית של הנציגים 
3. תגמול מצוינות לנציגים וצוות המוקד 
4. תוכניות שימור כ"א לאורך זמן 
5. תוכנית הפעלת כ"א מהבית (שליטה, בקרה, טכנולוגיה, תגמול ועוד) 
6. התמודדות עם שינויים בגודל המוקד בהתאם לשינויים בהיקף הפעילות של המוקד (שינויים כלפי מעלה ושינויים כלפי מטה) 
7. דוגמה לדו"ח בקרה איכותית ומקצועית על שיחות (האזנה לשיחות) ברמת נציג, צוות ומוקד. ודוגמה לביצוע אנליזה של המידע שהנאסף והתובנות לשיפור שעלו ממנו ושיושמו
	15

	7. 
	מתודולוגיה מוצעת לניהול פרויקט ההקמה ומתן השירותים כמענה לבקשת המשרד 
	המציע יגיש מסמך מתודולוגיה הכולל התייחסות לנושאים הבאים (2 נק' לכל קריטריון):
1. תהליך מוצע להקמת מוקד השירות בהיבטי גיוס, הכשרות במקביל של צוות ניהולי, נציגים בעולמות תוכן שונים, הטמעת מערכת ניהול ידע, הטמעת מערכות, לוחות זמנים להקמה עד מעבר מלא  ועוד. 
2. איכות הכלים הטכנולוגיים המוצעים CRM, CTI, KM (ייבחן בין היתר בהתאם לנתח השוק של הכלים בארץ או טבלת הזהב של גרטנר).
3. התמודדות עם ממשקים (מערכות ספק למערכות לקוח). 
4. יכולות חדשניות מוצעות (שימוש בטכנולוגיות חדשות לרבות שירותים עצמיים ועוד).
5. הקמת מערך תפעול, לרבות שיטות ונהלי עבודה, אופן טיפול בתלונות ולקוחות קשים, תדרוכים. 
6. שיטת בקרת איכות עצמית של השירותים המסופקים.
7. מעורבות הנהלת המציע בשירותים (כמו: נציגות בכירה קבועה של ההנהלה בוועדת היגוי ועוד).
	15

	8. 
	ראיון עם נציג המציע, ומנהל הפרויקט המוצע   + סיור באתר
	נציגי המשרד יגיעו  בתאום מראש לביקור התרשמות באחד ממוקדי המציע אשר הציג בהצעתו. המוקד שיוצע ע"י הספק יידרש להיות ברמת הסטנדרטים הנדרשים במכרז זה. במסגרת ביקור ההתרשמות יערך סיור מודרך במוקד וראיון עם נציגי המציע ומנהל הפרויקט המוצע. כמו כן, במסגרת הביקור ייפגשו נציגי המציע עם נציג הלקוח עבורו מופעל האתר. 
פרמטר זה ינוקד בהתאם לקריטריונים הבאים (2 נק' לכל קריטריון):
1. שיטות הניהול והפעלה של מוקד השירות ללקוחות במיקור חוץ.
2. יכולת התמודדות עם נקודות של ביקושי שיא (Climate-Pike)
3. רמת השירות והידע של נציגי השירות.
4. התרשמות מנראות המוקד ומהסטנדרט המוצע. 
5. רמת התמיכה הטכנית בעת תקלה.
6. אופן העברת מידע (DB) בין הכלים הטכנולוגיים (לרבות ממשקים).
7. ממשקי עבודה של צוות המוקד לרבות שיתוף פעולה עם נציגי הלקוח.
8. תפעול טכנולוגיות (C.C, KM, , דוחות, הקלטות, QA הקלטות,  Omnichannel ועוד).
9. ניסיון וידע קודם של מנהל הפרויקט
10. התרשמות כללית מהמציע ומנהל הפרויקט
	20

	
	סה"כ
	100


1.25.3. מובהר כי המזמין שומר לעצמו את הזכות לפסול על הסף מציע, אשר יתגלה כי כלל בהצעתו מידע שיקרי או מטעה.
1.25.4. כן שומר לעצמו המזמין את הזכות לפנות ללקוחותיו של המציע, בין אם צוינו ובין שלא צוינו בהצעתו, לצורך התרשמות מניסיונו ו/או ניסיון מנהל הפרויקט המוצע מטעמו כפי שפורט בהצעה, לשם קבלת פרטים אודות השירות שקיבלו ושביעות רצונם ממנו.
1.25.5. [bookmark: _Ref147068478]הנחיות לכתיבת תוכנית לגיוס, הכשרה ושימור כ"א לאורך זמן
1.25.5.1. תוכנית הגיוס, הכשרה ושימור כוח אדם תענה על כל הנושאים ותנוקד בהתאם לקריטריונים בטבלת האיכות בסעיף ‎10.4.2  (ס"ק 5) לעיל.
1.25.6. [bookmark: _Ref147068459]הנחיות לתוכנית עבודה (מתודולוגיה) להקמה והפעלת המוקד
1.25.6.1. המציע  נדרש לפרט, בין היתר:
· מספר עמדות נציג
· שטח נטו לעמדת נציג במ"ר (גודל שולחן עבודה של נציג  רוחב*עמוק)
· שטח המוקד ברוטו (שטח המוקד כולל שטחים משותפים)
· שטח נטו (שטח המתחם הייעודי לפעילות מוקד משרד המשפטים)
· שטח ברוטו לעמדה במ"ר (שטח מתחם המוקד נטו / מספר עמדות נציג 
1.25.6.2. המציע יציג תוכנית אדריכלית של המוקד המוצע המתייחסת לכלל מתחמי העבודה המפורטים, מבנה עמדות הנציג (כוורת/ כוכב וכו'), מיקום ציוד תומך, מסמכים וכו'. 
1.25.6.3. תוכנית העבודה תענה על כל הנושאים ותנוקד בהתאם לקריטריונים בטבלת האיכות בסעיף ‎10.4.2  (ס"ק 6) לעיל.
1.25.7. הנחיות לביצוע הראיון
1.25.7.1. נציגי המשרד יגיעו בתאום מראש לביקור התרשמות באחד ממוקדי המציע אשר הציג בהצעתו לביצוע ראיון עם נציגי המציע ומנהל המוקד המוצע יחד עם סיור מודרך באתר.
1.25.7.2. במהלך הראיון/סיור יעלו נציגי המשרד בפני המציע שאלות וסוגיות הקשורות בהפעלת המוקד בהווה, ובראיית המציע את המוקד העתיד לקום עבור המשרד.  
1.25.7.3. ניקוד רכיב זה יעשה בהתאם לקריטריונים המפורטים בטבלת האיכות בסעיף ‎10.4.2  (ס"ק 7) לעיל.
1.26. [bookmark: _Ref319490818][bookmark: _Toc514933111][bookmark: _Toc514940369][bookmark: _Toc516551354][bookmark: _Ref524602508][bookmark: _Toc880190][bookmark: _Ref159203602]שלב ג': קביעה של ציוני המחיר (כמופרט בסעיף ‎10.1.2 לעיל)
26. לאחר אישור ועדת המכרזים את ציוני האיכות, ייפתחו מעטפות המחיר של מציעים שקיבלו ציון 80 ומעלה (מתוך 100) בציון האיכות.  יחד עם זאת, במידה ויהיו פחות מ-3 הצעות שיעמדו בציון הסף, ועדת המכרזים תהא רשאית לקבוע ציון סף נמוך יותר, אך לא פחות מ-70
26. [bookmark: _Ref128515072]הצעת המחיר מורכבת משלושה מרכיבים כדלקמן:
1. מחיר לשעת login  נציג. 
1. אספקת רישוי שנתי Knowledge Management לעמדות של המשרד מחוץ למוקד/ים. (עמדות ה-KM במוקד המשרד בירושלים ועמדות  אנשי הקשר במשרד לא כלולות בסעיף זה )
1. יצירת ממשק בין מערכת הטלפוניה ל- CRM (בשלב ב' – במידה והמשרד יעמיד מערכת CRM מטעמו, כמפורט במפרט השירותים).
26. הצעת המחיר שהוגשה על ידי המציע עבור כל רכיב תשוקלל בהתאם למשקלות (כמויות לשקלול) המפורטים בנספח ב' – טופס הצעת מחיר.
26. הצעת המחיר של המציע תחושב כסכום של מכפלת הרכיבים המצוינים בסעיף ‎10.5.2 לעיל, במשקל של כל רכיב, בהתאם לנוסחה הבאה, והכל כמפורט בנספח ב' – טופס הצעת המחיר:

[bookmark: _Ref319934763]כאשר:
	
	-
	סה"כ הצעת המחיר של מציע i

	
	-
	הצעת המחיר עבור רכיב n

	
	-
	כמות לשקלול של רכיב n



26. ציון המחיר יקבע כך שהמחיר הנמוך ביותר יקבל 100 נקודות וכל המציעים האחרים ינוקדו בציון נמוך יותר ביחס להצעה הזולה ביותר. החישוב יעשה על פי נוסחת החישוב הבאה:

	
	=
	100
	*
	

	
	
	
	
	



כאשר:
	
	-
	ציון המחיר של מציע i

	
	-
	עלות ההצעה הנמוכה ביותר

	
	-
	עלות ההצעה הנבחנת של מציע i


1.27. [bookmark: _Toc514933112][bookmark: _Toc514940370][bookmark: _Toc516551355][bookmark: _Toc880191][bookmark: _Ref464383425]שלב ד': חישוב הציון המשוקלל (מחיר ואיכות) ודירוג ההצעות
27. הציון הכולל במכרז יחושב על ידי שקלול ציון האיכות בהתאם למשקולות שבסעיף ‎10.1 למכרז וציון המחיר (כפי שהתקבל בחישוב שבסעיף ‎10.5 למכרז) בהתאם לנוסחת החישוב הבאה:
	)
	ציון מחיר
	X
	30%
	(
	+
	)
	ציון איכות
	X
	70%
	(
	=
	ציון משוקלל



1.28. [bookmark: _Toc880192]שלב ה':  בחירת הספק הזוכה
28. ההצעה בעלת הציון המשוקלל הגבוה ביותר (ציון רכיבי האיכות + ציון רכיבי העלות) תזכה במכרז. 
28. במקרה שההתקשרות עם הספק הזוכה לא תצא לפועל, המשרד שומר לעצמו את הזכות לפנות למציע שידורג במקום השני, לצורך מתן השירותים נשוא פניה זו.
28. המשרד אינו מתחייב לבחור את ההצעה הזולה ביותר ו/או כל הצעה שהיא, וכן הוא אינו מתחייב לבחור את ההצעה בעלת הניקוד הגבוה ביותר מבין כלל ההצעות שבהליך, וזאת בהתאם להוראות תקנה 21 לתקנות חובת המכרזים.
28. במקרה של שוויון מוחלט בין ההצעות, ועדת המכרזים תהא רשאית לבצע הליך תחרותי נוסף,  לנהל עם המציעים מו"מ על המחירים המוצעים, לפצל את הזכייה, לערוך הגרלה בה יבחר הזוכה והכול כראות עיניה.
28. המזמין רשאי, אך לא חייב, לקיים הליך תחרותי נוסף, בכל אחד מהמקרים הבאים:
4. במקרה שהצעת המחיר הזולה ביותר, חורגת מהתקציב של המשרד למתן השירות.
4. מחיר זהה או בפער המצדיק לדעת הועדה הליך תחרותי נוסף.
28. במידה והוחלט לקיים הליך תחרותי נוסף, המשרד יודיע לכלל המציעים על מועד אחרון להגשת הצעות מחיר משופרות. במידה ויחליט מציע לא להגיש הצעה מיטבית, תחשב הצעת המחיר המקורית שהגיש.
28. למשרד שמורה הזכות לקיים הליך תחרותי נוסף לכל הרכיבים המופיעים בטופס הצעת המחיר או לחלקם על פי שיקול דעתו הבלעדי.
28. לאחר ביצוע ההליך, ייערך שקלול נוסף בהתאם להצעות המחיר המיטביות שהוגשו, במידה והוגשו, וציון זה יקבע לצורך הכרזה על זוכה.
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1.29. השירותים יינתנו על ידי הספק הזוכה באמצעות כח האדם אשר יועסק על ידו, כאמור בסעיף שגיאה! מקור ההפניה לא נמצא. לנספח ג'1 לחוזה ההתקשרות – מפרט שירותים, ובהתאם לצורכי המזמין ולשביעות רצונו. המציע או מי מטעמו לא יהיו רשאים להעביר או להסב את זכויותיהם על פי הצעה זו, כולן או חלקן לצד שלישי, אלא בהסכמה מראש ובכתב מהמשרד או מי מטעמו.
1.30. הספק הזוכה יחל להעניק את השירותים מיד לאחר חתימת מורשי החתימה מטעם המזמין על הסכם ההתקשרות, והנפקת הזמנת רכש חתומה ע"י מורשי החתימה מטעם המזמין.
1.31. השירות יינתן באתר באזור הדרום על מנת לשמר ידע נרחב של עובדי המשרד העובדים בבאר שבע, וכדי לשמר את הידע של הנציגים ב-20 עולמות תוכן שונים של המשרד. 
1.32. לאור צרכי המשרד ומדיניות המשרד לקדם תעסוקה בפריפריה, כאמור בהחלטות הממשלה השונות, השירות יינתן באזור הדרום במרחק של עד 50 ק"מ מהעיר באר שבע. ככל ולמציע לא קיים מוקד בעיר כאמור, עליו להקים מוקד כאמור על חשבונו.
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1.33. התמורה לשירותים אותם יעניק הספק תשולם מדי חודש ובהתאם להצעת המחיר של המציע הזוכה במכרז.
1. הצעת המחיר תכלול את כל הוצאות המציע, לרבות העלויות בגין העסקת כוח אדם, שכ"ד,  מיתוג, הפעלה, הקלטות, העמדת האמצעים הנדרשים לביצוע השירותים לרבות תוכנות מחשב, ציוד, רישיונות, הכשרה, הדרכה, הוצאות פוליסות הביטוח, הוצאות ניהול, רווח וכן מע"מ או כל מס או היטל אחר עפ"י כל דין. 
1.35. התמורה תשולם בהתאם לביצוע בפועל  ובכפוף לדוחות  loginתומכים. 
1.36. יובהר כי שעת ה-login   תשולם רק לאחר שהנציג הוסמך למתן מענה ע"י נציג המשרד, שעות ההכשרה עד להסמכה המלאה לא ישולמו.
1.37. התמורה תשולם רק בגין שעות המדווחות בדו"ח ה-login  . לפיכך, באחריות הספק לוודא כי גם במקרים של עבודה מהבית וגם במקרים של עבודה על תקשורת כתובה, הנציגים יהיו ב-login.
1.38. התמורה כפופה למנגנון הפרס/קנס המפורט בסעיף ‎4.7 לנספח ג'1 - מפרט השירותים.
1.39. ביטול זמן שיגרם עקב אירועים חריגים ו/או מסיבות תפעוליות שבאחריות הספק תהיה על חשבון הספק. יובהר כי לא תשולם תמורה בגין שעות אלו. הספק יעביר למזמין דו"ח תקלות מדי חודש. 
1.40. במקרה עתידי של העברת רישוי טכנולוגיה למשרד במערכות המשרד (שלב ב'), ישלם המשרד, אחת לשנה, בעבור רישוי KM שנתי לעמדות המשרד מחוץ למוקד/ים המיועד/ים, את המחיר אותו נקב המציע בנספח ב' – טופס הצעת המחיר, ולא יותר ממחיר המקסימום המוגדר בנספח ב' – טופס הצעת המחיר. 
1.41. במקרה עתידי בו יתבקש הספק ליצור ממשק בין מערכת הטלפוניה ל- CRM, במידה והמשרד יעמיד מערכת CRM מטעמו, ישלם המשרד לספק תמורה חד פעמית בגובה הצעת המחיר של המציע לרכיב זה, ולא יותר ממחיר המקסימום המוגדר בנספח ב' – טופס הצעת המחיר. 
1.42. הצעת המחיר תכלול את כל ההוצאות הכרוכות במתן השירותים לפי מסמכי המכרז לצורך ביצוע מלא של כל הפעילות הנדרשת. המשרד לא יכסה שום הוצאה הכרוכה במסגרת שירות במכרז זה, שלא נכללה במסגרת הצעת המחיר המוצעת.
1.43. תשלום המזמין יהיה בהתאם להנחיות הוראת החשכ"ל 1.4.0.3 לעניין מועדי תשלום, ובהתאם להצעת המחיר של המציע הזוכה.
1.44. מציע  אשר בהתאם להוראות הדין אינו מחויב בתשלום מע"מ במסגרת ביצוע ההתקשרות, יצהיר על כך במסגרת הצעתו.
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1.45. מסמכי המכרז, הודעות, פרסומים ועדכונים הקשורים לו מפורסמים באתר האינטרנט של מנהל הרכש תחת לשונית מכרזים בכתובת:
https://www.mr.gov.il/OfficesTenders/Pages/SearchOfficeTenders.aspx
1.46. המציע ימלא את הנתונים הבאים בהצעתו במסגרת נספח א' – חוברת ההצעה: שמו, כתובתו, שם התאגיד, שם איש הקשר בתאגיד, מספר הטלפון וכתובת הדואר האלקטרוני לצורך ההתקשרות עם איש הקשר. 
1.47. על המציעים מוטלת האחריות לקרוא את מפרט המכרז על כל נספחיו, וכן להתעדכן מעת לעת אודות הפרסומים והעדכונים המתפרסמים באתר האינטרנט כאמור, לפני הגשת ההצעה ולאחריה.
1.48. נציגת המשרד לעניין מכרז זה היא אפרת ברבר. ניתן לפנות אליה באמצעות כתובת דוא"ל michraz@justice.gov.il כל הפניות יבוצעו בכתב בלבד לכתובת מייל זו.
1.49. פניות ו/או בקשות הבהרה ו/או כל שאלה אחרת הנוגעת למכרז יש להעביר בדואר אלקטרוני, במסמך WORD בלבד (לא יתקבלו מסמכים סרוקים או בפורמט PDF), לתיבת הדוא"ל לעיל לא יאוחר מהמועד הנקוב בטבלה שבסעיף ‎2 למכרז.
1.50. שאלות ההבהרה למכרז  ייערכו בטבלה שתכלול את הסעיף הרלוונטי במסמכי המכרז אליו מתייחסת השאלה, מספר העמוד במסמכי המכרז ושאלת ההבהרה אשר תנוסח בצורה עניינית, בהירה ומלאה. במידה ויש שאלה כללית - יש לרשום "כללי" בעמודת המסמך. השאלות יוגשו בהתאם לטבלה שלהלן:
	מספר שאלה
	מסמך
	מספר סעיף במסמכי המכרז
	מספר עמוד
	שאלה

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	



מסמך שאלות ההבהרה ישלח במייל  כקובץ WORD בלבד 
1.51. יובהר, כי רק שאלות שנשלחו אל כתובת המייל לעיל ועד המועד האחרון להגשת השאלות יזכו למענה, ורק תשובות בכתב יחייבו את המשרד. לא יתקבלו שאלות לאחר המועד שצוין לעיל.
1.52. הפניות תכלולנה את פרטי הפונה/המציע, שמו, כתובתו, איש קשר מטעמו, לרבות מספר טלפון של המציע ושל איש הקשר וכתובת דוא"ל לצורך מתן מענה. 
1.53. תשובות לשאלות ההבהרה יפורסמו באתר האינטרנט של מנהל הרכש הממשלתי בכתובת שצוינה לעיל ובאתר משרד המשפטים תחת לשונית "מכרזי טובין ושירותים" בעילום שם, ללא ציון שם הפונה. 
1.54. כל תשובה אשר לא קיבלה את ביטויה במסגרת מסמך התשובות אינה מחייבת את המשרד. באחריות המציעים לוודא קבלת סיכום התשובות.
1.55. כמו כן, הודעה על הבהרות והנחיות שהן בגדר שינוי ו/או הוספת תנאים בנוסח המכרז, ו/או בנוסח ההסכם, אם יהיו, יתפרסמו באתר האינטרנט של המשרד. התשובות וההודעות שתתפרסמנה תהוונה חלק בלתי נפרד ממסמכי המכרז ויש לצרפן חתומות למענה. 
1.56. מובהר כי בכל מקרה של פגם או חסר במכרז או מסמכיו, חובה על המציע ליתן למשרד הודעה בכתב בדבר האמור מיד עם גילויה על ידו ועל פי המפורט לעיל, שאם לא כן יהא מושתק מלטעון כל טענה בהקשר זה.
1.57. המשרד רשאי לפרסם שינויים והבהרות במסמכי המכרז, כאמור, עד המועד האחרון להגשת ההצעות. הפרסום ייעשה באתר האינטרנט של המשרד. יודגש כי באחריות המשתתפים המציעים לברר ולהתעדכן בגין שינויים אלו. הצעה שתוגש מבלי להחיל את השינויים האמורים בעקבות תשובות לשאלות ההבהרה וכיו"ב כאמור, עשויה להיפסל כולה או חלקה עקב אי עמידה בתנאי המכרז המעודכנים
1.58. ועדת המכרזים רשאית לא להתייחס לפנייה מסוימת, בהתאם לשיקול דעתה הבלעדי.
1.59. מכל מקום, כל תשובה של המשרד או מי שהוסמך לצורך כך, שלא תינתן בכתב, לא תיצור בסיס לטענת השתק או מניעות. 
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1.60. כללי
1.60.1. על המציע למלא את הטפסים והנספחים המצורפים למכרז זה. יש למלא את כל פרטי הנספחים ללא יוצא מן הכלל, בצירוף כל המסמכים הנדרשים על-פי סעיפים ‎7 ו- ‎8 לעיל, כשהם מלאים וחתומים כנדרש. המשרד רשאי שלא להתייחס להצעות חלקיות ו/או להצעות שלא הוגשו בצירוף הנספחים המצורפים.
1.60.2. כל שינוי או תוספת שייעשו על ידי המציע במסמכי המכרז, או כל הסתייגות לגביהם, בין אם על ידי תוספת בגוף המסמכים ובין במכתב לוואי או בכל דרך אחרת, עלולים לגרום לפסילת ההצעה. ועדת המכרזים רשאית להתעלם מכל שינוי או תוספת כאמור, ולראותם כאילו לא נעשו, לפי שיקול דעתה הבלעדי. המשרד לא חייב להודיע למציע הודעה בנוסף על האמור בסעיף זה. קיבל המשרד את הצעת המציע, יראו את השינויים האמורים כאילו לא נעשו כלל.
1.60.3. [bookmark: _Ref512164489]המציע יגיש את כל מסמכי המכרז כשהם חתומים בראשי תיבות על ידי מורשה החתימה מטעמו בתחתית כל עמוד במכרז. הגשת ההצעה חתומה כאמור תהווה ראיה חלוטה לכך שהמציע קרא את כל האמור במסמכי המכרז וההסכם המצורף לו על נספחיו, הבין את האמור במסמכים אלה ונתן לכך את הסכמתו הבלתי מסויגת, וכי הוא מתחייב לספק את השירותים בהתאם להוראות מכרז זה, לרבות בהתאם להוראות ההסכם שייחתם עמו על נספחיו, בדייקנות, ביעילות ובמומחיות. מציע שהגיש הצעה במכרז יהיה מנוע מלטעון כי לא היה מודע לפרט כלשהו הקשור למכרז ו/או לתנאיו ו/או לדרישותיו.
1.60.4. ככל שבהצעת המציע קיימים סודות מסחריים או מקצועיים, המציע נדרש לציין זאת בתוכן העניינים ועל גבי המסמך, באופן ברור ומודגש. יודגש כי ועדת המכרזים רשאית שלא לאשר את בקשת המציע לסווג את חלקי ההצעה כסוד מסחרי או מקצועי, והיא תודיע על כך בכתב למציע. בכל מקרה, אם לא סימן המציע חלקים בהצעתו כסוד מסחרי או מקצועי יראו בדבר משום הסכמתו לכך כי אין כל מניעה לגילוי אותם חלקים. יצוין, מציע שיזכה במכרז - לא יוכלו לצפות בנתונים שסימן כסודות מסחריים/מקצועיים, בהצעות המתחרות.
1.61. בשם המציע יחתום רק מורשה או מורשי החתימה המוסמך/ים לחייב את המציע בהתאם לאישור מורשי החתימה (נספח א'4) המצורף להצעה. 
1.62. כל מעטפת הצעה תכלול 2 מעטפות: 
1.62.1. מעטפה אחת – המכילה את ההצעה ותכלול 2 עותקים –מקור ועותק אחד על גבי התקן נייד USB ערוך בכלי ה-OFFICE הסטנדרטיים או כקובץ PDF. יובהר כי העותק המודפס המסומן כעותק המקור הוא הקובע והמחייב, במקרה של אי התאמה כלשהי בין המקור לעותק ההצעה.
1.62.2. מעטפה שניה – נפרדת וסגורה המכילה את הצעת המחיר ועליה ייכתב "הצעת המחיר".
1.62.3. מעטפה שלישית - עותק מושחר של ההצעה המציע יצרף עותק מושחר בו הוא מבקש לא לחשוף סודות מסחריים/ מקצועיים
1.62.4. שתי המעטפות יוכנסו למעטפה סגורה עליה ייכתב "מכרז פומבי מס' 88-2023 להפעלת מוקד מענה טלפוני ותקשורת כתובה במיקור חוץ עבור משרד המשפטים" בלבד, ללא שם המציע או כל פרט מזהה אחר. 
1.63. הצעת המחיר לא תצורף למסמכי ההצעה המקורית ו/או להעתקי ההצעה. אין למלא בחוברת המכרז כל פרט מהפרטים הכלולים בהצעת המחיר ואין להזכיר פרטים אלה בכל מסמך אחר המוגש על ידי המציע אלא אך ורק במעטפת הצעת המחיר.
1.64. ההצעות תוגשנה בשפה העברית. כמו כן כל הנספחים, מכתבי המלצה, אישורים, תעודות וכל פרט הנדרש במכרז יוצג בשפה העברית.
1.65. את ההצעות יש להגיש בתיבת המכרזים שבמשרד המשפטים, רח' דוד המלך 20, ירושלים ועד למועד האחרון המפורט בטבלה, בסעיף ‎5 לעיל.
יובהר כי,הצעות ניתן יהיה להגיש בימים א'-ה' בין השעות 08:00 – 16:00 (ימי שישי שבת וחגים המשרד יהיה סגור).
1.66. רק הצעות שתימצאנה בתיבת המכרזים בעת פתיחתה תילקחנה בחשבון.
1.67. יובהר כי בכניסה לבניין מתקיימים סידורי אבטחה ובדיקת תעודות אישיות, קיימת בעיית חניה בסביבה, הפרעות כלליות בתנועה בירושלים וכדומה, אשר עלולים לגרום לעיכוב בכניסה לבניין. מומלץ להגיש את ההצעות מספיק זמן מראש, כדי שלא לאחר בהגשתן עקב עיכובים ותקלות שונות. 
1.68. המשרד לא יישא בכל אחריות להוצאה או נזק שייגרמו למציע בקשר עם הצעתו במסגרת ו/או בקשר למכרז זה, ובפרט בשל אי קבלת הצעתו. המשרד רשאי לבטל את המכרז כולו או חלק ממנו וכן לשנותו ולעדכנו (לרבות עדכוני מועדים הנקובים בו) בכל עת לפי שיקול דעתו ומבלי שיהיה עליו לפצות או לשפות את המציע בגין הוצאותיו או נזקיו.
1.69. כל הוצאה מכל סוג שהוא שתוצא בקשר להשתתפות במכרז לא תוחזר בכל מקרה. למען הסר כל ספק מובהר, כי למציע לא תהיה כל טענה, מכל מין וסוג שהיא, לשיפוי ו/או תשלום ו/או השתתפות מהמשרד, או מכל גורם מטעמו (לרבות מי מעובדיו, שלוחיו או נציגיו) על כל נזק ו/או הוצאה שיישא המציע ו/או מי מטעמו בשל כל טעם או עילה, בגין או בקשר עם ההצעה, קיומו של המכרז, הפסקתו, שינוי תנאיו או ביטולו. 
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1.70. ההצעות יעמדו בתוקף עד למועד האמור בסעיף ‎5 לעיל. המציע יאריך את תוקף ההצעה לקיום תנאי המכרז, בהתאם לבקשת המזמין, עד לקבלת החלטה סופית במכרז זה. 
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[bookmark: _Ref236624436][bookmark: _Toc179603262]לגבי כל שינוי, תוספת או הסתייגות שייעשו על ידי המציע ביחס למסמכי המכרז, בין בגוף המסמכים בין במסמך לוואי ובין בדרך אחרת, תהיה ועדת המכרזים רשאית, בהתאם לשיקול דעתה המוחלט בנדון, לפעול באחת או יותר מהדרכים הבאות:
1.71. לפסול או לדחות את הצעתו של המציע;
1.72. לראות את הצעת המציע כאילו לא נעשו בה השינויים כלל;
1.73. [bookmark: _Ref235508201]לדרוש הבהרות מן המציע בעניין השינוי שנעשה;
1.74. [bookmark: _Ref236624641]לתקן את ההצעה או כל פעולה אחרת בהתייחס להצעת המחיר, בכל מקרה של טעות חישובית, הגלויה על פני ההצעה והכל עד כדי שינוי סכומים כתיקון לטעויות החישוביות כאמור. הודעה על שינוי כאמור במידה ויבוצע, תימסר למציע.
[bookmark: _Ref159211343][bookmark: _Toc159314790][bookmark: _Ref230341882][bookmark: _Toc451095707][bookmark: _Toc476649985][bookmark: _Toc516551361][bookmark: _Toc521604046][bookmark: _Toc524610660][bookmark: _Toc880199][bookmark: _Toc71706429][bookmark: _Toc71706489][bookmark: _Toc126842781][bookmark: _Toc126842837][bookmark: _Toc149640712]שמירת סודיות והיעדר ניגוד עניינים 
1.75. המציע ועובדיו ומי מטעמו יתחייבו לשמור בסוד, לא להעביר, להודיע, למסור, להביא לידיעת כל אדם, כל ידיעה שתגיע אליהם אגב או בקשר עם ביצוע ההסכם או בתוקף או במהלך או אגב ביצועו, תוך תקופת ביצועו, לפני תחילתו או לאחר מכן, לרבות שימוש בכל האמצעים הנדרשים על מנת לשמור על אבטחת מידע ברמה גבוהה.
1.76. בסיום ההסכם עם המציע, מתחייב המציע להחזיר ליחידה או למי שהמשרד יורה לו את כל המסמכים והפרטים או כל חומר אחר שהובא לידיו ו/או שאסף במסגרת ביצוע ההסכם. 
1.77. כל עובד או מי מטעמו של המציע יחתום טרם תחילת עבודתו במסגרת התקשרות זו על הצהרת סודיות לפי נוסח נספח א'5. לא תחל העסקתו של עובד ו/או מי מטעם הזוכה אשר יסרב או ימנע מלחתום על הצהרת סודיות.
1.78. מפר הוראה זו יהא צפוי לתביעה משפטית וכן ייקנס על-ידי המשרד על-ידי חילוט הערבות הבנקאית שימציא ליחידה לביצוע ההסכם. בנוסף על חילוט הערבות המזמין יהא רשאי לתבוע את מפר הוראה זו על כל נזק ובכל סכום שתראה לה כנכון. כמו כן, מהווה הפרת הוראה זו עבירה פלילית על פי סעיף 118 לחוק העונשין, התשל"ז-1977.
1.79. המציע יפרט בהצעה את כל הקשרים המקצועיים, העסקיים והאישיים עם גורמים אחרים העלולים ליצור ניגוד אינטרסים עם מתן שירותיו ליחידה בהתאם להצעה זו (לעניין זה יש לפרט גם קשרים של בני משפחה או תאגידים הקשורים למציע) תחת סעיף ‎3 לנספח א'. ועדת המכרזים שומרת לעצמה את הזכות לפסול הצעות שיש בהן לדעתה חשש למצב של ניגוד עניינים במתן השירות נשוא המכרז.
1.80. יודגש כי על מציע זוכה תוטל האחריות לפעול בהתאם לחוק הגנת הפרטיות, תשמ"א 1981 והתקנות על פיו, בכל האמור במאגרי המידע אליהם יהיה קשור, ואלו שייווצרו זמנית מתוקף התקשרות זאת, בעת ביצוע הבדיקות אצלו. כל זאת על פי הנחיות אחראי אבטחת מידע ביחידה.
1.81. המציע מתחייב שלא לתת לעובדיו היתרי גישה למאגרי המידע אם הם אינם מורשים, נדרשים, ו/או מחויבים מתוקף עבודתם במסגרת התקשרות זאת.
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1.82. בהתאם לתקנה 21(ה) לתקנות חובת המכרזים, התשנ"ג-1993, עומדת למציעים הזכות לעיין בהצעה הזוכה.
1.83. [bookmark: _Ref191605423]במידה ולמציע פרטים בהצעה שהוא מבקש שיהיו חסויים בפני הצגה למציעים אחרים מטעמי סוד מקצועי או מסחרי יפרט המציע בנספח א' במפורש אלו פרטים בהצעתו הוא מבקש שיהיו חסויים. מציע שלא יציין פרטים שכאלה, ייראה כמי שהסכים לחשיפת הצעתו כולה. ההחלטה הסופית על חיסיון סעיפים תהה של המשרד בלבד. בהגשת הצעתו מסכים ומאשר המציע מראש כי אין ולא יהיו לו כל טענות, דרישות ו/או תביעות כנגד המשרד בגין כל החלטה בנדון.
1.84. יובהר כי בכל מקרה הצעת המחיר של המציע תהיה גלויה למציעים האחרים, ובמסגרת הליך העיון בהצעות ניתן יהיה להציגה כאמור.
1.85. עיון במסמכי המכרז יעשה בהתאם לחוק חובת המכרזים ותקנותיו, ולאחר תאום מראש עם מזכירת הוועדה.
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1.86. חוזה התקשרות:
1.86.1. מציע שנבחר כזוכה ואשר יוזמן על ידי המשרד להתקשר עמו, יחתום בחתימה מלאה על ההסכם המצורף כנספח ג' – חוזה ההתקשרות (להלן – "חוזה ההתקשרות") לפניה זו. ההסכם ייחתם על ידי הזוכה בתוך 14 ימים מיום שנשלח אליו החוזה הסופי על ידי המשרד בצירוף כל הנספחים להסכם החתומים כנדרש.	
1.86.2. לא העביר הזוכה את ההסכם למשרד כשהוא חתום כאמור לעיל, יהא המשרד רשאי (אך לא חייב) לבטל את זכייתו ולהתקשר עם מציע אחר והכל על פי שיקול דעתו הבלעדי של המשרד.
1.86.3. מובהר בזאת כי אין בהודעת המשרד למציע, שהצעתו נתקבלה כהצעה הזוכה, כדי לתן תוקף להתקשרות בין הצדדים וכי ההתקשרות תיכנס לתוקף רק עם חתימת ההסכם על ידי כל הצדדים, ובנוסף מילוי כל ההתחייבויות החלות על הזוכה לרבות צירוף כל האישורים והמסמכים הנדרשים לצורך ההתקשרות והנפקת הזמנת עבודה חתומה ע"י מורשי החתימה מטעם המזמין. 
1.87. [bookmark: _Ref207687004]ערבות ביצוע:
1.87.1. כבטחון למילוי ההתחייבויות של הספק על-פי ההסכם ימסור הספק למזמין ערבות אוטונומית בלתי מותנית, בהיקף של 5% מהיקף השירות המשוער על פי החלטת המזמין.
1.87.2. ערבות דיגיטאלית בהתאם לתקן הערבויות הדיגיטליות אשר פורסם על יד החשב הכללי, ואשר הונפקה על ידי בנק או חברת ביטוח אשר הוסמכו על ידי החשב הכללי להנפקת ערבות דיגיטאלית בהתאם לתקן. במקרה כאמור תהיה הערבות בהתאם לנוסח המפורט כנספח ג' להסכם, ותנוהל בהתאם לתקן הערבויות הדיגיטאליות ולהוראת תכ"ם 14.4.1 ערבויות דיגיטליות. 
1.87.3. נוסח להמחשה מצורף כנספח ג'2 (אין למלא ידנית, למילוי על ידי מערכת)
1.87.4. הערבות תונפק על ידי בנק או חברת ביטוח בהתאם להוראות המפורטות בהוראת תכ"ם 7.3.3 "ערבויות".
1.87.5. גוף סטטוטורי, חברה ממשלתית, חברת בת ממשלתית ומוסד להשכלה גבוהה רשאים להגיש הוראת קיזוז במקום ערבות הגשה בהתאם לנוסח המפורט בהוראת תכ"ם 7.3.3 "ערבויות".
1.87.6. תוקף הערבות יהיה 90 יום לאחר תום תקופת ההתקשרות. במידה והמזמין יממש את האופציה להארכת תקופת ההתקשרות, יאריך הספק את תוקף הערבות בהתאמה עד ל- 90 יום לאחר תום תקופת ההתקשרות. 
1.87.7. המזמין רשאי לדרוש להאריך את תוקף הערבות בעוד שלושה חודשים לאחר תום תקופת הערבות, במקרה בו יהיה הדבר נדרש על מנת להבטיח סיום אספקת השירותים או אחריות. במידה והספק לא יאריך את תוקף הערבות בהתאם להוראות ההסכם, רשאי המזמין לחלט את הערבות, בהתאם לשיקול דעתו הבלעדי. 
1.87.8. במהלך תקופת ההתקשרות או תקופת המעבר רשאי המזמין, לפי שיקול דעתו הבלעדי, להפחית את סכום ערבות הביצוע , לסכום נמוך יותר, כפי שיקבע על ידו.
1.87.9. לאחר תום התוקף של הערבות, ככל שהיא לא חולטה, יחזיר המזמין את הערבות לספק.
1.88. ביטוח
1.88.1. הגדרות תכולת הביטוח ותנאיו הינן כמפורט בסעיף ‎16 לחוזה ההתקשרות. 
1.88.2. המציע הזוכה יידרש לרכוש את כל הביטוחים המפורטים בסעיף ‎16, על חשבונו ולהמציא למשרד כתנאי מוקדם לחתימתו על הסכם ההתקשרות, אישור על קיום ביטוחים, המאשר שפוליסות הביטוח שבידו, מכסות את כל דרישות הביטוח כמפורט בסעיף ‎16 לחוזה ההתקשרות, כאשר הוא חתום על ידי מורשי החתימה מטעם המבטח.
1.88.3. המשרד רשאי לדרוש ולקבל העתק מאושר של כל פוליסה רלוונטית בעת שיחפוץ, והמציע  הזוכה יעביר לגורם הדורש זאת במשרד את הפוליסות בתוך שלושה ימי עבודה מיום הדרישה.
1.89. הצהרה בדבר ניגוד עניינים
הספק הזוכה ימציא למשרד הצהרה עדכנית בנוסח המופיע נספח א'5 – התחייבות לשמירת סודיות והעדר ניגוד עניינים בעת החתימה על הסכם ההתקשרות.
1.90. חברה מפרה
1.90.1. [bookmark: _Ref143675697]במקרה שבו הספק הזוכה היא חברה, החתימה על הסכם ההתקשרות עמה מותנית בכך שהיא לא חברה מפרת חוק ולא מצויה בהתראה לפני רישום כחברה מפרת חוק.
1.90.2. ניתן לבדוק האם חברה מהווה חברה מפרת חוק על ידי הזנת מספר הח.פ של החברה באתר הגיידסטאר (https://www.guidestar.org.il/home).  
1.90.3. התנאי האמור בסעיף ‏‎19.5.1 לא חל על חברות ממשלתיות כהגדרתן בחוק החברות הממשלתיות, תשל"ה-1975.
1.91. פורטל הספקים הממשלתי
1.91.1. הזוכה יידרש, בכפוף לשיקול דעתו של המשרד, להגיש דיווחים וחשבונות הנדרשים לצורך תשלום עבור עבודתו, במסגרת פורטל הספקים הממשלתי, בשים לב להוראות התכ"מ והנחיות החשב הכללי הרלוונטיות. 
1.91.2. יודגש כי הזוכה יישא בכלל העלויות הכרוכות בהתחברות לפורטל הספקים הממשלתי.
[bookmark: _Toc516551364][bookmark: _Toc516551365][bookmark: _Ref233711035][bookmark: _Toc451095710][bookmark: _Toc476649988][bookmark: _Toc516551367][bookmark: _Toc521604050][bookmark: _Toc524610664][bookmark: _Toc880203][bookmark: _Toc71706433][bookmark: _Toc71706493][bookmark: _Toc126842784][bookmark: _Toc126842840][bookmark: _Toc149640715]פיקוח ובקרה מטעם המזמין
המציע מתחייב לאפשר לאחראי מטעם המזמין או מי מטעמו של המזמין לבקר פעולותיו, לפקח על ביצוע כלל השירותים הנדרשים במכרז זה ועל הוראות ההסכם שייחתם .
[bookmark: _Toc515808377][bookmark: _Toc516551368][bookmark: _Toc521604051][bookmark: _Toc524610665][bookmark: _Toc880204][bookmark: _Toc71706434][bookmark: _Toc71706494][bookmark: _Toc126842785][bookmark: _Toc126842841][bookmark: _Toc149640716]בחירת כשירים נוספים
1.92. במקרה של הכרזה על זוכה אחד כ"זוכה ראשון", המזמין רשאי לקבוע כי המציע שהצעתו דורגה במקום השני יוגדר כ"כשיר שני" ובהתאם ייבחר "כשיר שלישי".
1.93. במידה ויחליט המזמין להפסיק את ההתקשרות עם הזוכה במכרז, רשאי המזמין, על פי שיקול דעתו הבלעדי, להתקשר עם " הכשיר השני" ו/או "הכשיר השלישי". 
1.94. במידה ויתקשר המזמין עם "הכשיר השני" (והשלישי בהתאמה) לפי האמור לעיל, יחולו על התקשרות זו כל הכללים לפי מכרז זה, לרבות תקופת הניסיון. במידה ומימוש ההתקשרות יהיה במועד לפני תום תוקף ההצעות האמור בסעיף ‎5 לעיל, "הכשיר השני" ו/או "הכשיר השלישי" יהיה מחויב להתקשרות עם המזמין. במקרה בו הסתיים תוקף תקפות ההצעות, תותנה ההתקשרות עם "הזוכה השני" או "הזוכה השלישי" בהסכמתו.
[bookmark: _Toc451095711][bookmark: _Toc476649989][bookmark: _Toc516551369][bookmark: _Toc521604052][bookmark: _Toc524610666][bookmark: _Toc880205][bookmark: _Toc71706435][bookmark: _Toc71706495][bookmark: _Toc126842786][bookmark: _Toc126842842][bookmark: _Toc149640717]זכויות המשרד לפי מכרז זה
1.95. המשרד שומר לעצמו את הזכות לבחור את ההצעה המעניקה לו את מירב היתרונות על פי אמות המידה שנקבעו במסמכי המכרז אבל אינו מתחייב לבחור בהצעה הזולה ביותר או כל הצעה שהיא, ורשאי יהיה להחליט שלא להתקשר כלל, מטעמים תקציביים או אחרים. 
1.96. המשרד רשאי להרחיב או לצמצם את היקף המכרז או לבטלו מסיבות ארגוניות, תקציביות או אחרות, וזאת גם לאחר שיוכרז הזוכה במכרז, ללא צורך בנימוק החלטתו, ללא הודעה מוקדמת וללא כל פיצוי. במקרה זה תימסר הודעה מתאימה למציעים.
1.97. המשרד רשאי לפי שיקול דעתו, לא להתחשב כלל בהצעה שהיא בלתי סבירה מבחינת איכות או שאין בה התייחסות מפורטת לסעיף מסעיפי המכרז שלדעת המשרד מונעת הערכת ההצעה כראוי.
1.98. למשרד נשמרת הזכות לפנות במהלך הבדיקה אל המציע כדי לקבל הבהרות או כדי להסיר אי בהירויות, בכפוף לחוק חובת המכרזים, התשנ"ב -1992, והתקנות שהותקנו מכוחו, וכן לבקש השלמות של מסמכים או פרטים שלדעת ועדת המכרזים אין בהשלמתם כדי לפגוע בעקרון השוויון ו/או לבקר במתקני המציע ו/או לזמן לראיון נוסף מי מהמציעים, שימצא לנכון על פי שיקול דעתה הבלעדי.
1.99. המזמין שומר לעצמו את הזכות לקיים מו"מ עם כל אחד מן המציעים, לרבות לגבי הצעת המחיר ואף לעניין יתר התנאים המפורטים במסמכי המכרז.
[bookmark: _Toc524610667][bookmark: _Toc880206][bookmark: _Toc71706436][bookmark: _Toc71706496][bookmark: _Toc126842787][bookmark: _Toc126842843][bookmark: _Toc149640718]ביטחון
1.100. משרד המשפטים הינו גוף ממשלתי הכפוף להנחיות ביטחון שונות. פעילות המבוצעת במשרד או עבורו מחייבת עמידה בדרישות סיווג ביטחוני ולעיתים נדרשים אישורי ביטחון נוספים טרם ביצועה והתנהלות על-פי הוראות קצין הביטחון. 
1.101. בדיקת סיווג ביטחוני תבוצע על ידי המשרד למי מטעם הזוכה שיהיה מעורב במימוש התחייבויותיו על-פי מסמכי המכרז והצעתו הזוכה.
1.102. זוכה נדרש למסור את פרטי כל המעורבים מטעמו במימוש התחייבויותיו על-פי מסמכי המכרז והצעתו הזוכה בציון תפקידם.
1.103. ככלל רמת הסיווג הביטחוני בה נדרש לעמוד מי מטעם הזוכה כאמור, היא רמה 5. ברמת זו, הסיווג ייעשה באמצעות המשרד וללא חיוב כספי של הזוכה. 
1.104. עם זאת, ייתכן ובמקרים מיוחדים תידרש רמת סיווג גבוהה יותר ועל המציע להיערך בהתאם. ככל והמשרד יידרש לנותן שירות בעל רמת סיווג גבוהה מרמה 5 ונותן השירות מטעם הזוכה יידרש לעבור תהליך סיווג למטרה זו, תהליך הסיווג יבוצע על ידי המשרד.
1.105. למען הסר ספק, קביעת רמת הסיווג הנדרשת תקבע ע"י אגף הביטחון במשרד המשפטים.
1.106. מי מטעם הזוכה שלא יעמוד בדרישות הסיווג והביטחון של המשרד או יסרב להוראות קצין הביטחון, לא יורשה לפעול במימוש התחייבויות הזוכה על-פי מסמכי המכרז והצעתו הזוכה. בנוסף, המשרד שומר לעצמו את הזכות שלא לאפשר למי מטעם הזוכה מעורבות כאמור וזאת על פי שיקול דעתו הבלעדי והמוחלט. אין בהחלטה שלא להרשות פעילות כאמור מכל סיבה שהיא בכדי לשחרר את הזוכה ממילוי כל התחייבויותיו במכרז ובכללן השמת גורם אחר במקום הגורם שנפסל וזאת בפרק זמן סביר.
[bookmark: _Toc149640719]אבטחת מידע
1.107. [bookmark: _Toc66007904][bookmark: _Toc72429178][bookmark: _Toc72652752]אופי פעילות משרד המשפטים מחייב דגש מיוחד בנושא אבטחת המידע.
1.108. [bookmark: _Toc66007905][bookmark: _Toc72429179][bookmark: _Toc72652753]חל איסור מוחלט על הזוכה לאסוף מידע בדרכים בלתי חוקיות או לעשות שימוש במאגר מידע בלתי חוקיים בהתאם לאמור בחוק הגנת הפרטיות התשמ"א-1981 ובהתאם לכל דין.
1.109. [bookmark: _Toc66007906][bookmark: _Toc72429180][bookmark: _Toc72652754]לצורך בקרה על יישום דרישות אבטחת המידע, על הזוכה לקבל את אישור אגף החירום, ביטחון מידע והסייבר במשרד המשפטים בטרם תחילת אספקת השירות נשוא מכרז.
1.110. [bookmark: _Toc66007907][bookmark: _Toc72429181][bookmark: _Toc72652755]עמידת הזוכה בכל הדרישות וההנחיות לשביעות רצון תאפשר את תחילת ביצוע הפעילות במכרז. כל עיכוב שנוצר כתוצאה מאי מוכנות הזוכה או אי עמידה בדרישות וההנחיות, המשרד ישקול את המשך ההתקשרות עם הזוכה וכן כל תרופה העומדת למשרד עפ"י כל דין ועפ"י המכרז.
1.111. [bookmark: _Toc66007908][bookmark: _Toc72429182][bookmark: _Toc72652756]על הזוכה חל איסור להעביר מידע שיתקבל במסגרת ההתקשרות ומתן השירות נשוא מכרז זה, או כל מידע אחר השייך למשרד לצד ג' כלשהו. על הזוכה חל איסור מוחלט לעשות כל שימוש במידע שאליו נחשף אגב ביצוע השירות נשוא מכרז זה, לכל מטרה אחרת שאינה קשורה באופן ישיר לביצוע התחייבויותיו בהתאם לאמור במסמכי מכרז זה.
1.112. [bookmark: _Toc66007909][bookmark: _Toc72429183][bookmark: _Toc72652757]הזוכה יתחייב לדאוג לאבטחת כל החומר שיגיע אליו במהלך ביצוע השירות ובסיום ביצוע השירות נשוא מכרז זה,  ולהציג למשרד, על פי דרישתו או דרישת מי מטעמו של המשרד, את אמצעי אבטחת החומר.
1.113. [bookmark: _Toc66007910][bookmark: _Toc72429184][bookmark: _Toc72652758]הזוכה יתחייב לעבוד במערכות המשרד (הן ממוחשבות והן שאינן ממוחשבות) ע"פ נהלי המשרד.
1.114. [bookmark: _Toc66007911][bookmark: _Toc72429185][bookmark: _Toc72652759]הזוכה יתחייב למנוע גישה לגורמים בלתי מורשים למערכות המחשוב (בין אם של המשרד, בין אם של הזוכה או של כל גורם אחר), בהן נשמר מידע הקשור למתן השירותים על פי מכרז זה.
1.115. [bookmark: _Toc66007912][bookmark: _Toc72429186][bookmark: _Toc72652760]חל איסור על הוצאת כל מידע (בכל צורה) ו/או רכיב (בין שאוגר מידע ובין שאינו אוגר מידע) ללא אישור בכתב של הגורם המוסמך במשרד.
1.116. [bookmark: _Toc66007913][bookmark: _Toc72429187][bookmark: _Toc72652761]הזוכה נדרש לדווח באופן מידי למשרד במקרה של תקלת אבטחת המידע מכל סוג לרבות, דליפת מידע או שימוש חורג מההרשאה שניתנה לזוכה. במקרה של תקלת אבטחת מידע, על הזוכה לפעול למניעת דליפת המידע וכל נזק כתוצאה מהתקלה.
1.117. [bookmark: _Toc66007914][bookmark: _Toc72429188][bookmark: _Toc72652762]המשרד רשאי, בכל עת, לבקר את המחשבים ו/או מערכות המידע של הזוכה בהן נמצא מידע שהתקבל מהמשרד או נוצר במהלך ההתקשרות. על הזוכה להעמיד לרשותו ולעיונו של המשרד ו/או נציג מטעמו את כל החומר והמידע שידרשו ע"י המשרד ו/או נציגו, עפ"י שיקול דעתו הבלעדי של המשרד ו/או נציגו.
1.118. [bookmark: _Toc66007915][bookmark: _Toc72429189][bookmark: _Toc72652763]פיקוח מטעם המשרד לא ישחרר את הזוכה מהתחייבויותיו ואחריותו כלפי המשרד למילוי ההנחיות וההוראות בנושא אבטחת המידע בהתאם לתנאי מכרז זה.
1.119. בתום ההתקשרות יחזיר הזוכה למשרד כל מידע מכל סוג שהוא שהצטבר בידיו או נוצר, אם הצטבר, במהלך מתן השירות נשוא מכרז זה
1.120. 
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[bookmark: _Toc451095713]
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טופס הגשת הצעה
לכבוד
אגף השירות
משרד המשפטים
הנדון : הצעה למכרז פומבי מס' 88-2023 להפעלת מוקד מענה טלפוני ותקשורת כתובה במיקור חוץ עבור משרד המשפטים
1. אני החתום מטה מציע בזה את שירותי לביצוע העבודה שבנדון, בהתאם לתנאי המכרז.
2. הנני מצהיר ומאשר שקראתי והבנתי את כל התנאים המפורטים והנדרשים במסמכי המכרז הנ"ל על כל נספחיו, ומתחייב בזה למלא אחר כל התנאים והדרישות לשביעות רצונכם המלאה. 	
3. [bookmark: _Ref516160368]העדר ניגוד עניינים: המציע יפרט את כל הקשרים המקצועיים, העסקיים והאישיים עם גורמים אחרים העלולים ליצור ניגוד אינטרסים עם מתן שירותים ליחידה בהתאם להצעה זו (לעניין זה יש לפרט גם קשרים של בני משפחה או תאגידים):
1. _______________________________________________________________
2. _______________________________________________________________
3. _______________________________________________________________
4. _______________________________________________________________
5. _______________________________________________________________
6. _______________________________________________________________
4. אני מצהיר בזאת כי אין לי או לבן משפחתי או לתאגידים הקשורים עמי כל ניגוד עניינים עם גורמים אחרים העלולים ליצור ניגוד אינטרסים עם מתן שירותי ליחידה בהתאם להצעה זו, במידה ויתגלה חשש לניגוד עניינים כאמור, אודיע על כך בהקדם האפשרי לאחראי מטעם המזמין.
5. [bookmark: _Ref233690289]להלן העמודים בהצעתי העלולים לחשוף סוד מסחרי או סוד מקצועי. וכן הנימוק למניעת החשיפה: 
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________.
סעיפים הנוגעים לעלויות ולהוכחת עמידה בדרישות הסף, אינם חסויים. הכל בכפוף לאמור בסעיף ‎18 למכרז. בכל מקרה ידוע לי כי הסמכות להחליט אם מסמך כלשהו חסוי או לא, הינה של ועדת המכרזים של המזמין אשר תפעל בעניין זה על פי  שיקול דעתה הבלעדי והמוחלט.
6. אני מצהיר בזאת כי ידוע לי שכל המסמכים המצורפים להצעתנו זו וחתומים על ידי מהווים חלק בלתי נפרד מההסכם, באם נזכה במכרז, ויש לראותם כמשלימים אותו; ואולם, בכל מקרה של ניגוד בין תנאי כלשהו המופיע במסמכים האמורים, המצורפים להצעה זו, ובין תנאי כלשהו המופיע בהסכם, תהיה עדיפות לתנאי המופיע בהסכם.
[bookmark: _Ref179606549]

7. פרטים על המציע (ככל שמדובר במציע שאינו תאגיד, חלק מהפרטים אינם רלוונטיים):
	7.1 שם המציע:
	

	7.2 המס' המזהה (מספר חברה, ת.ז.):
	

	7.3 סוג התארגנות (חברה, שותפות):
	

	7.4 תאריך התארגנות:
	

	7.5 שמות הבעלים (במקרה של חברה, שותפות):
	

	7.6 שמות המוסמכים לחתום ולהתחייב בשם המציע ומספרי ת.ז. שלהם:
	

	7.7 שם המנהל הכללי:
	

	7.8 מען המציע (כולל מיקוד):
	

	7.9 שם איש הקשר למכרז זה:
	

	7.10 טלפונים:
	

	7.11 פקס:
	

	7.12 מס' טלפון נייד של איש הקשר:
	

	7.13 אי-מייל של איש הקשר:
	


[bookmark: _Ref312313240][bookmark: _Ref332106477]
חתימת המציע:
	__________________
	__________________
	__________________

	תאריך
	שם החותם
	חתימה



הנני מאשר כי בדקתי את פרטי המציע, והינם נכונים. 

	__________________
	__________________
	__________________

	תאריך
	שם עו"ד
	חתימת עו"ד




8. 
9. הוכחת העמידה בדרישות הסף
	סעיף במכרז 
	הנושא
	קיים/
לא קיים

	‎7.2.1
	לצורך הוכחת עמידה בתנאי הסף שבסעיף ‎7.2.1, יש לצרף תעודת ההתאגדות של התאגיד או נסח חברה ואישור עו"ד/רו"ח לגביי זהות מורשה החתימה של התאגיד
	

	‎7.2.2
	אישור תקף מרואה חשבון או פקיד שומה המעיד על ניהול פנקסי חשבונות ורשומות לפי חוק עסקאות גופים ציבוריים, התשל"ו-1976.
	

	‎7.2.3

	תצהיר לפי חוק עסקאות גופים ציבוריים חתום על ידי המציע ועל ידי עורך דין בנוסח המופיע בנספח א1' למכרז.
	

	‎7.2.4
	הצהרה בדבר עמידתו בהוראות סעיף 9 לחוק שוויון לאנשים עם מוגבלות בנוסח נספח א'2 למכרז.
	

	‎7.2.5
	לא קיים חשש לקיומו של המציע עסק חי - לצורך הוכחת סעיף זה יצרף המציע אישור רו"ח בנוסח נספח א'6 – נוסח אישור רואה שבון אודות המחזור הכספי של המציע.
	

	‎7.3.1
	לצורך הוכחת עמידה בתנאי הסף שבסעיף ‏יש  למלא את הטבלה המופיעה בסעיף ‎10.1.2 לנספח א' – חוברת ההצעה.
	

	‎7.3.3
	לצורך הוכחת עמידה בתנאי הסף שבסעיף ‎7.3.3  יש למלא את הטבלה המופיעה בסעיף ‎0 לנספח א' – חוברת ההצעה.
	

	‎7.3.4
	לצורך הוכחת תנאי הסף בסעיף זה, יש להוסיף תעודות השכלה של מנהל הפרויקט המוצע וקורות חיים 
	



10. הוכחת העמידה בדרישות נוספות
	סעיף במכרז 
	הנושא
	קיים/
לא קיים

	‎8.1
	המציע יצרף להצעתו את רשימת הפרטים בהצעתו, שהמציע מעוניין שיהיו חסויים במידה והוא יזכה בהתאם לסעיף ‎5 לנספח א' למכרז. 
	

	‎8.2
	התחייבות לשימוש בתוכנות מקור בלבד במסגרת השירותים נשוא המכרז, חתומה על ידי המציע 
	

	‎8.3
	המציע יצרף להצעתו התחייבות לסודיות והעדר ניגוד עניינים חתומה על-ידי המציע (נספח א'5).
	

	‎8.5
	מציע שהוא "עסק בשליטת אישה" ומעוניין כי תינתן לו העדפה בשל עובדה זו יצרף להצעתו אישור ותצהיר. בסעיף זה, משמעות כל המונחים לרבות "אישור" ו"תצהיר" הוא כמשמעותם בסעיף 2 ב' לחוק חובת המכרזים, התשנ"ב-1992.
המציע יצרף את מסמכי המכרז, לרבות מסמכי התשובות ששלח המשרד לשאלות ההבהרה, ככל שהיו כאלה, כשהם חתומים. יש לחתום על כל מסמכי המכרז בראשי תיבות בתחתית כל עמוד כהוכחה לקריאת המסמכים והבנתם.
	

	‎8.6
	המציע יצרף את מסמכי המכרז, לרבות מסמכי התשובות ששלח המשרד לשאלות ההבהרה, ככל שהיו כאלה, כשהם חתומים. יש לחתום על כל מסמכי המכרז בראשי תיבות בתחתית כל עמוד כהוכחה לקריאת המסמכים והבנתם.
	

	‎8.7
	מסמכי המכרז, לרבות מסמכי התשובות ששלח המשרד לשאלות ההבהרה, ככל שהיו כאלה, כשהם חתומים.
	

	‎8.8
	המציע יצרף את תוכנית העבודה (מתודולוגיה) להקמה והפעלה של המוקד  כולל שלבים בהקמה עד למעבר מלא של הפעלה , אבני דרך, נתיבים קריטיים, לוחות זמנים, בדיקות  וגאנט על גבי נספח א'7
	

	‎8.9
	המציע יצרף את תוכנית לגיוס, הכשרה ושימור כוח אדם על גבי נספח א'8  
	

	‎8.10
	על מציע שאינו חב במע"מ לקבל אישור מאת רשות המיסים ולהגישו במסגרת הגשת מועמדותו במכרז
	

	‎8.11
	כל מסמך אחר הנדרש לצורך הגשת הצעה זו, על פי מסמכי המכרז.
	




[bookmark: _Ref459546323]נספח א' 

11. פירוט הניסיון המוצע
[bookmark: _Ref332104214]אני הח"מ ____________________, ת.ז. ___________, לאחר שהוזהרתי, כי עלי לומר את האמת וכי אהיה צפוי/ה לעונשים הקבועים בחוק אם לא אעשה כן, מצהיר/ה בזה כדלקמן:
הנני נותן/נת תצהיר זה בשם ________________________, שהוא המציע (להלן – "המציע"), המבקש להתקשר עם אגף השירות – במסגרת מכרז פומבי מס' 88-2023 להפעלת מוקד מענה טלפוני ותקשורת כתובה במיקור חוץ עבור משרד המשפטים.
אני מצהיר/ה, כי הנני מוסמך/ת לתת תצהיר זה בשם המציע.
הערות כלליות:
· המציע מתבקש למלא את טבלאות הניסיון לפי סדר כרונולוגי של תאריך סיום מתן השירות.
· על המציע להקפיד למלא פרטי התקשרות עדכניים של אנשי הקשר לעניין ניסיונו.
· [bookmark: _Toc514940382]ניתן לצרף מספר עותקים של הטבלאות ו/או להוסיף כל מספר שורות לכל טבלה בנספח זה ככל הנדרש, או לצרף טבלאות נפרדות שבנה המציע, כל זמן שהטבלאות כוללות את כלל הנתונים המפורטים בטבלאות שלהלן.
11.1 המציע
11.1.1 המציע עומד בתנאי הסף לניסיון כמפורט בסעיף ‎7.3.1 למכרז.
11.1.2 [bookmark: _Ref706808]על המציע למלא בטבלה שלהלן:
	שם הלקוח
	
	מספר עמדות פעילות בו זמנית
	פירוט השירותים (יש לפרט בצורה שתענה על כל התנאים הנדרשים להכרה ב"שירות מוכר" כמוגדר בתנאי הסף שבסעיפים  ‎7.3.1.1 - ‎7.3.1.4 ) 
	תקופת הפעלת המוקד 
	שם איש קשר, תפקיד 
טלפון נייד ומייל  

	
	שם ומיקום האתר
	
	
	מחודש ושנה
	עד חודש ושנה
	

	
	
	
	
	/
	/
	

	
	
	
	
	/
	/
	

	
	
	
	
	/
	/
	

	
	
	
	
	/
	/
	


* ניתן להוסיף שורות לטבלה, ככל הנדרש, או לצרף טבלה נפרדת שבנה המציע, כל זמן שהטבלה כוללת את כלל הנתונים המפורטים בטבלה לעיל.

11.2 מנהל הפרויקט המוצע
11.2.1 שם מנהל הפרויקט המוצע: _________________
11.2.2 מס' ת"ז: _______________
11.2.3 טלפון: _________________
11.2.4 טלפון נייד: _________________
11.2.5 דואר אלקטרוני: _________________
11.2.6 [bookmark: _Ref128518406]מנהל הפרויקט המוצע עומד בתנאים לניסיון כמפורט בסעיף ‎7.3.3 למכרז.
[bookmark: _Ref707922]על המציע למלא בטבלה שלהלן את ניסיונו של מנהל הפרויקט המוצע:
	תקופת הפעלת המוקד הטלפוני
מחודש ושנה
	שם פרויקט הקמה ומהות המוקד שהוקם
	פירוט פרויקט ההקמה, תיאור הפעילות ותפקידו של מנהל הפרויקט
	תקופת פרויקט ההקמה
	שם איש קשר
ופרטי התקשרות (טלפון מייל)

	
	
	
	
	עד חודש ושנה
	

	
	
	
	/
	/
	

	
	
	
	/
	/
	

	
	
	
	/
	/
	

	
	
	
	/
	/
	



11.2.7 השכלת מנהל הפרויקט המוצע, במענה לסעיף ‎7.3.4 למכרז:
	שם מוסד הלימודים
	שם התואר
	שנת סיום הלימודים

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


יש לצרף תצלום תעודות השכלה וקורות חיים של מנהל הפרויקט המוצע
הצהרת המציע בדבר נכונות הנתונים בסעיף הניסיון:
	
	חתימת נציג המציע


	

	___________________
	___________________
	___________________

	תאריך
	שם
	חתימה וחותמת המציע


	
חתימת עורך-דין

אני הח"מ, עורך-דין ________________, מאשר/ת כי ביום __/__/__ הופיע/ה בפני הנציג _____________ שזיהה/תה עצמו/ה על ידי ת.ז. _____________ /המוכר/ת לי באופן אישי, ואחרי שהזהרתיו/ה כי עליו/ה להצהיר אמת וכי /יהיה צפוי/ה לעונשים הקבועים בחוק אם לא ת/יעשה כן, חתם/ה בפני על התצהיר דלעיל.


	________________________
	_________________________________________
	_________________________________

	תאריך
	שם מלא ומ.ר של עורך-דין
	חתימה וחותמת





[bookmark: _Toc438540519][bookmark: _Toc438384395][bookmark: _Toc476649992][bookmark: _Toc516551370][bookmark: _Toc521604054][bookmark: _Toc524610670][bookmark: _Toc880209][bookmark: _Toc149640722]נספח א'1 – תצהיר בדבר היעדר הרשעות בעברות לפי חוק עובדים זרים, תשנ"א-1991 ולפי חוק שכר מינימום, תשמ"ז-1987
(סעיף ‎7.2.3 למכרז)
אני הח"מ _______________ ת.ז. _______________ לאחר שהוזהרתי כי עלי לומר את האמת וכי אהיה צפוי לעונשים הקבועים בחוק אם לא אעשה כן, מצהיר/ה בזה כדלקמן:
הנני נותן תצהיר זה בשם ___________________ שהוא המציע (להלן – "המציע") המבקש להתקשר עם עורך מכרז פומבי מס' 88-2023 להפעלת מוקד מענה טלפוני ותקשורת כתובה במיקור חוץ עבור משרד המשפטים עבור אגף השירות אני מצהיר/ה כי הנני מוסמך/ת לתת תצהיר זה בשם המציע. 
בתצהירי זה, משמעותו של המונח "בעל זיקה" כהגדרתו בחוק עסקאות גופים ציבוריים התשל"ו-1976 (להלן – "חוק עסקאות גופים ציבוריים"). אני מאשר/ת כי הוסברה לי משמעותו של מונח זה וכי אני מבין/ה אותו. 
משמעותו של המונח "עבירה" – עבירה לפי חוק עובדים זרים (איסור העסקה שלא כדין והבטחת תנאים הוגנים), התשנ"א-1991 או לפי חוק שכר מינימום התשמ"ז-1987, ולעניין עסקאות לקבלת שירות כהגדרתו בסעיף 2 לחוק להגברת האכיפה של דיני העבודה, התשע"ב-2011, גם עבירה על הוראות החיקוקים המנויות בתוספת השלישית לאותו חוק.
המציע הינו תאגיד הרשום בישראל.
(סמן X במשבצת המתאימה)
· המציע ובעל זיקה אליו לא הורשעו ביותר משתי עבירות עד למועד האחרון להגשת ההצעות (להלן – "מועד להגשה") מטעם המציע בהתקשרות מספר _____________________ לאספקת ____________________ עבור ___________________.
· המציע או בעל זיקה אליו הורשעו בפסק דין ביותר משתי עבירות וחלפה שנה אחת לפחות ממועד ההרשעה האחרונה ועד למועד ההגשה. 
· המציע או בעל זיקה אליו הורשעו בפסק דין ביותר משתי עבירות ולא חלפה שנה אחת לפחות ממועד ההרשעה האחרונה ועד למועד ההגשה. 
זה שמי, להלן חתימתי ותוכן תצהירי דלעיל אמת. 
	___________________
	___________________
	___________________

	תאריך
	שם
	חתימה וחותמת המציע


אישור עורך הדין
אני הח"מ _____________________, עו"ד מאשר/ת כי ביום ____________ הופיע/ה בפני במשרדי אשר ברחוב ____________ בישוב/עיר ____________ מר/גב' ______________ שזיהה/תה עצמו/ה על ידי ת.ז. ____________ /המוכר/ת לי באופן אישי, ואחרי שהזהרתיו/ה כי עליו/ה להצהיר אמת וכי יהיה/תהיה צפוי/ה לעונשים הקבועים בחוק אם לא יעשה/תעשה כן, חתם/ה בפני על התצהיר דלעיל. 
	___________________
	___________________
	___________________

	תאריך
	מספר רישיון
	חתימה וחותמת




[bookmark: נספח_הצהרה_חוק_שוויון_זכויות][bookmark: _Toc460233200][bookmark: _Toc476649994][bookmark: _Toc516551371][bookmark: _Toc521604055][bookmark: _Toc524610671][bookmark: _Toc880210][bookmark: _Toc149640723][bookmark: נספח_הצהרה_חוק_שוויון_זכויות_כותרת]נספח א'2– הצהרה בדבר קיום הוראות חוק שוויון זכויות לאנשים עם מוגבלות
(סעיף ‎7.2.4 למכרז)
[bookmark: נספח_תיאום_הצעות_מספר_וכותרת]פניות אל מנכ''ל משרד העבודה, הרווחה והשירותים החברתיים, כנדרש לפי תצהיר זה, תעשנה דרך המטה לשילוב אנשים עם מוגבלות בעבודה, בדוא"ל: mateh.shiluv@economy.gov.il.
לשאלות ניתן לפנות למרכז התמיכה למעסיקים, בדוא"ל: info@mtlm.org.il / טלפון: 1700507676.

אני הח"מ _______________ ת.ז. _______________, לאחר שהוזהרתי כי עלי לומר את האמת וכי אהיה צפוי/ה לעונשים הקבועים בחוק אם לא אעשה כן, מצהיר/ה בזה כדלקמן:

הנני נותן/ת תצהיר זה בשם ___________________, שהוא המציע (להלן:  "המציע"), המבקש להתקשר עם עורך התקשרות מספר ___________________ לאספקת _________________ עבור __________________. אני מצהיר/ה כי הנני מוסמך/ת לתת תצהיר זה בשם המציע.

סמן X במשבצת המתאימה:
· הוראות סעיף 9 לחוק שוויון זכויות לאנשים עם מוגבלות, התשנ"ח-1998 לא חלות על המציע.
· הוראות סעיף 9 לחוק שוויון זכויות לאנשים עם מוגבלות, התשנ"ח-1998 חלות על המציע והוא מקיים אותן.

במקרה שהוראות סעיף 9 לחוק שוויון זכויות לאנשים עם מוגבלות, התשנ"ח-1998 (להלן: ''חוק שוויון זכויות'') חלות על המציע, נדרש לסמן x במשבצת המתאימה:
· המציע מעסיק פחות מ- 100 עובדים.
· המציע מעסיק 100 עובדים או יותר.
במקרה שהמציע מעסיק 100 עובדים או יותר, נדרש לסמןX  במשבצת המתאימה:
·  המציע מתחייב כי ככל שיזכה במכרז, יפנה למנכ''ל משרד העבודה, הרווחה והשירותים החברתיים, לשם בחינת יישום חובותיו לפי סעיף 9 לחוק שוויון זכויות, ובמקרה הצורך, לשם קבלת הנחיות בקשר ליישומן.
· המציע התחייב בעבר לפנות למנכ''ל משרד העבודה, הרווחה והשירותים החברתיים לשם בחינת יישום חובותיו לפי סעיף 9 לחוק שוויון זכויות, הוא פנה כאמור ואם קיבל הנחיות ליישום חובותיו, פעל ליישומן (במקרה שהמציע התחייב בעבר לבצע פנייה זו ונעשתה עמו התקשרות, שלגביה נתן התחייבות זו).
המציע מתחייב להעביר העתק מהתצהיר שמסר לפי פסקה זו למנכ''ל משרד העבודה, הרווחה והשירותים החברתיים, בתוך 30 ימים ממועד ההתקשרות.

____________________	____________________	____________________
              שם מלא                                    תאריך		                         חתימה



[bookmark: _Toc476649997][bookmark: _Toc516551373][bookmark: _Toc521604058][bookmark: _Toc524610674][bookmark: _Toc880213]
[bookmark: _Toc149640724]נספח א'3 – הצהרה בדבר שימוש בתוכנות מקור

אני החתום מטה, מר/גב' _______________, נושא/ת ת.ז. שמספרה ____________, לאחר שהוזהרתי כי עלי לומר את האמת וכי אהיה צפוי/ה לעונשים הקבועים בחוק אם לא אעשה כן, מצהיר/ה בכתב כדלקמן:
1. אני הוסמכתי כדין על ידי __________________ (להלן: "המציע") לחתום על תצהיר זה בתמיכה להצעה למכרז פומבי מס' 88-2023 להפעלת מוקד מענה טלפוני ותקשורת כתובה במיקור חוץ עבור משרד המשפטים מכרז פומבי 00/23 להפעלת מוקד מענה טלפוני ותקשורת כתובה במיקור חוץ עבור משרד המשפטים  ולצורך ביצוע השירותים נשוא המכרז, ככל שהצעתו תוכרז כזוכה על ידי המשרד. 
2. זה שמי, להלן חתימתי ותוכן תצהירי דלעיל אמת. 
לראייה באתי על החתום
	
	____________
	
	____________
	
	____________

	
	תאריך
	
	שם מלא של החותם בשם המציע
	
	חתימה וחותמת המציע



אישר עו"ד
אני הח"מ, עו"ד ________________, מאשר/ת כי ביום ____________ הופיע/ה בפני הנציג _____________ שזיהה/תה עצמו/ה על ידי ת.ז. _____________ /המוכר/ת לי באופן אישי, ואחרי שהזהרתיו/ה כי עליו/ה להצהיר אמת וכי /יהיה צפוי/ה לעונשים הקבועים בחוק אם לא ת/יעשה כן, חתם/ה בפני על התצהיר דלעיל.

	
	____________
	
	____________
	
	____________

	
	תאריך
	
	שם מלא ומ.ר של עו"ד
	
	חתימה וחותמת




[bookmark: _Toc149640725][bookmark: נספח_אישור_מורשי_חתימה_כותרת]נספח א'4 – אישור עורך דין בדבר מורשי חתימה
(סעיף ‎8.5 למכרז)
[bookmark: _Hlk521942458]אני החתום מטה, עו"ד __________, אשר כתובתו _____________________________, מאשר בזאת כי החתומים על מסמכי מכרז פומבי מס' 88-2023 להפעלת מוקד מענה טלפוני ותקשורת כתובה במיקור חוץ עבור משרד המשפטים שפרסם משרד המשפטים, פרטי החתומים: 
	שם ומשפחה מורשה החתימה
	ת.ז.
	חתימה
	חותמת

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	



אשר זיהיתיו/ה/הם על פי ת"ז/מוכר/ים/ות לי באופן אישי (מחק את המיותר) הוא/היא/הם מורשי החתימה מטעם המציע ________________ (שם המציע) וחתימתו/ה/תם מחייבת את המציע.
	________________________
	________________________
	_______________________

	תאריך
	שם מלא ומ.ר של עורך-דין
	חתימה וחותמת



[bookmark: _Toc438540520][bookmark: _Ref521602346][bookmark: _Ref364507][bookmark: _Toc476649998][bookmark: _Toc516551374][bookmark: _Toc521604059][bookmark: _Toc524610675][bookmark: _Toc880214][bookmark: _Ref147063506][bookmark: _Toc149640726][bookmark: נספח_סודיות][bookmark: _Toc332106303]נספח א'5 – התחייבות לשמירת סודיות והעדר ניגוד עניינים 
(סעיף ‎8.3 למכרז)
[bookmark: _Ref42427961][bookmark: _Hlk42427815][bookmark: _Toc332106308]לכבוד
[bookmark: OfficeValue_5]_______________________ 

[bookmark: TenderDesc_10][bookmark: TenderNumber_9]אני _______________________, ת.ז. __________________, אשר תפקידי אצל  ___________________ [למלא שם הספק] (להלן - "הספק") הינו ______________________, נותן התחייבות זו בקשר למכרז  ________________ מספר _______________ (להלן - "המכרז").
1. בהתחייבות זו תהיה למונחים הבאים המשמעות המופיעה לצידם:
"מידע" - כל מידע (Information), ידע (Know-How), ידיעה, מסמך, תכתובת, תכנית, נתון, מודל, חוות דעת, מסקנה וכל דבר אחר כיוצ"ב, הקשור באספקת השירותים - בין בכתב ובין בעל פה, ו/או בכל צורה או דרך של שימור ידיעות בצורה חשמלית ו/או אלקטרונית ו/או אופטית ו/או מגנטית ו/או אחרת.
"סודות מקצועיים" - כל מידע אשר יגיע לידי בקשר לאספקת השירותים, בין אם נתקבל במהלך מתן השירותים או לאחר מכן, לרבות ומבלי לפגוע בכלליות האמור לעיל: מידע אשר יימסר על ידי מדינת ישראל ו/או כל גורם אחר ו/או מי מטעמה. 
2. הנני מתחייב לשמור את המידע והסודות המקצועיים שיגיעו אלי עקב ההסכם, בסודיות מוחלטת ולעשות בהם שימוש אך ורק לצורך מילוי חובותיי על פי ההסכם. 
3. מבלי לפגוע בכלליות האמור, הנני מתחייב לא לפרסם, להעביר, להודיע, למסור או להביא לידיעת כל אדם את המידע והסודות המקצועיים שהגיעו אלי עקב ההסכם, למעט מידע שהוא בנחלת הכלל או מידע שיש למסור על פי כל דין.
4. לא מתקיים כל ניגוד עניינים בין כל פעילות אחרת או התחייבות אחרת שלי, לבין התחייבויות הספק על פי הסכם זה. 
5. אמנע מכל פעולה שיש בה כדי ליצור ניגוד עניינים בין מילוי תפקידי על פי ההסכם לבין מילוי תפקיד או התחייבות אחרת, במישרין או בעקיפין. 
6. אני מתחייב להודיע למזמין על כל חשש לקיום ניגוד עניינים בין התחייבויותיי על פי ההסכם לבין פעילות אחרת שלי. 

שם: _________________ חתימה: _____________ תאריך: ___________





[bookmark: _Ref342309229][bookmark: _Toc342907174][bookmark: _Toc362791653][bookmark: _Ref524614547][bookmark: _Ref524614628][bookmark: _Ref524614684][bookmark: _Ref524940132][bookmark: _Ref359089][bookmark: _Toc880217][bookmark: _Toc149640727][bookmark: _Toc516551375][bookmark: _Toc521604061][bookmark: _Toc524610678][bookmark: נספח_אישור_רוח]נספח א'6 – נוסח אישור רואה חשבון על היעדר הערת "עסק חי" בדוחות הכספיים
[bookmark: נספח_תכנית_עבודה][bookmark: _Ref524871426][bookmark: _Ref524871593]תאריך: _______________
לכבוד

______________ [שם המציע]

הנדון: אישור רואה חשבון על היעדר הערת "עסק חי" בדוחות הכספיים 

לבקשתכם וכרואי החשבון של ____________ (להלן: "המציע") הרינו לאשר כדלקמן:
1. הננו משמשים כרואי החשבון של המציע משנת _________.

2. יש למחוק את המיותר מבין סעיפים ‎2.1 ו-‎2.2:

2.1. [bookmark: _Ref49421358]הדוחות הכספיים המבוקרים / סקורים של המציע ליום ______, בוקרו / נסקרו (בהתאמה) על ידי משרדנו. דוח רואי החשבון המבקרים נחתם ביום _______. 

2.2. [bookmark: _Ref49421367]הדוחות הכספיים המבוקרים / סקורים של המציע ליום ______, בוקרו / נסקרו (בהתאמה) על ידי רואי חשבון אחרים. דוח רואי החשבון המבקרים האחרים נחתם ביום ______.

3. דוח רואי החשבון המבקרים, שניתן לעניין הדוחות הכספיים המבוקרים / סקורים הנ"ל, אינו כולל הפניית תשומת לב / הדגש עניין לגבי ספקות משמעותיים בדבר המשך קיומו של המציע "כעסק חי" (*).

4. [bookmark: _Ref67864909]קיבלנו דיווח מהנהלת המציע לגבי תוצאות פעילויותיו מאז הדוחות הכספיים המבוקרים / הסקורים, וכן ערכנו דיון בנושא "עסק חי" עם הנהלת המציע.

5. [bookmark: _Ref67864932]עד למועד חתימתנו על מכתב זה, לא בא לידיעתינו, בהתבסס על הבדיקות כמפורט בסעיף ‎4 לעיל, מידע על שינוי מהותי לרעה במצבו העסקי של המציע, עד לכדי העלאת ספקות משמעותיים לגבי המשך קיומו של המציע "כעסק חי" (**).

(*) לעניין אישור זה, "עסק חי" – כהגדרתו בהתאם לתקן ביקורת (ישראל) 570 בדבר העסק החי של לשכת רואי חשבון בישראל.
(**) אם מאז מועד חתימת רואה החשבון על דוח רואה החשבון המבקרים חלפו פחות מ- 3 חודשים, כי אז אין דרישה לסעיפים ‎4 ו- ‎5.

בכבוד רב,
_________
רואי חשבון
הערות: 
1. נוסח זה נקבע בתיאום עם הוועדה לקביעת נוסחי חוות דעת מיוחדים ואישורי רואי חשבון של לשכת רואי חשבון בישראל בדצמבר 2020.
1. יודפס על נייר לוגו של משרד רואי החשבון. 


[bookmark: _Toc149640728][bookmark: _Toc880218]נספח א'7 – תכנית עבודה כולל לוחות זמנים  (מתודולוגיה) להקמת והפעלת המוקד 


[bookmark: _Toc149640729]נספח א'8 –תכנית גיוס, הכשרה ושימור כוח אדם


[bookmark: _Toc149640730]נספח א'9 – אישור רואה חשבון אודות נתונים מהדוחות הכספיים

תאריך: _______________

לכבוד
______________ [שם המציע]

הנדון: אישור רואה חשבון אודות נתונים מהדוחות הכספיים (או כל מידע אחר המופיע בדוחות הכספיים[footnoteRef:2]) לתקופה[footnoteRef:3] 01/01/2020 עד31/12/2022   [2:  אישור רואה חשבון וחוות דעת רואה חשבון הן אסמכתאות חלופיות. במקרים בהם מדובר בנתון חשבונאי המופיע בדוחות הכספיים המבוקרים / בדוחות כספיים סקורים בדבר מידע כספי לתקופות ביניים, תוגש אסמכתה מסוג "אישור", אחרת יוגש דוח מיוחד במתכונת של "חוות דעת". לגבי נתונים חשבונאים שלא מופיעים בדוחות הכספיים, רואה החשבון ייתן דוח מיוחד רק בנושאים שהם בתחום עיסוקו המקצועי. כמו כן, ככל שהליך הביקורת / סקירה על הדוח הכספי טרם הסתיים, רואה החשבון יכול לתת דוח מיוחד אם נקט בנוהלי ביקורת / בנוהלי סקירה להנחת דעתו בדבר נאותותם ואימותם של הנתונים עליהם הוא נותן את הדוח. אולם, אם לדעתו של רואה החשבון השלמת הביקורת / הסקירה עלולה להביא לשינוי בנתונים שבצהרת הלקוח, עליו לציין נסיבות הימנעותו בדוח המיוחד.]  [3:  תצויין התקופה/ות בהתאם לנדרש במסמכי המכרז.] 


לבקשתכם וכרואי החשבון של _________ (להלן: "המציע") הרינו לאשר כדלקמן:

1. הננו משמשים כרואי החשבון של המציע משנת _________. 

2. יש למחוק את המיותר מבין סעיפים ‎2.1 ו-‎2.2 ‎2.2:
2.1. [bookmark: _Ref49420440]הדוחות הכספיים המבוקרים / סקורים [מחק את המיותר] של המציע ליום / לימים _____ בוקרו / נסקרו (בהתאמה) על ידי משרדנו. דוח רואי החשבון המבקרים נחתם ביום / בימים _______.
2.2. [bookmark: _Ref49420447]הדוחות הכספיים המבוקרים / סקורים [מחק את המיותר] של המציע ליום / ימים ________ בוקרו / נסקרו (בהתאמה) על ידי רואי חשבון אחרים. דוח רואי החשבון המבקרים האחרים נחתם/ו ביום / בימים ________.

3. יש למחוק את המיותר מבין סעיפים ‎3.1 ו-‎3.2 ‎3.2:
3.1. [bookmark: _Ref49420464]דוח רואי החשבון המבקרים ליום _____ אינו כולל הסתייגות ו/או הפניית תשומת הלב להערת עסק חי, או כל סטייה אחרת מהנוסח האחיד.
3.2. [bookmark: _Ref49420471]דוח רואי החשבון המבקרים ליום _____ כולל סטייה מהנוסח האחיד, אולם אין לסטייה זו השלכה על המידע המפורט בסעיף ‎4 להלן.

4. [bookmark: _Ref67863743]בהתאם לדוחות הכספיים האמורים לעיל, המציע עומד בתנאי הנדרש במכרז בסעיף _________ [כאן נדרש עורך המכרז למלא את הסעיף הרלוונטי במכרז]. 
              בכבוד רב,

________________

רואי חשבון
הערות: 
· נוסח זה נקבע בתיאום עם הוועדה לקביעת נוסחי חוות דעת מיוחדים ואישורי רואי חשבון של לשכת רואי חשבון בישראל, בדצמבר 2020. 
· יודפס על נייר לוגו של משרד רואי החשבון.


[bookmark: נספח_הצעת_מחיר][bookmark: _Toc149640731]נספח ב' – הצעת מחיר
[bookmark: _Toc179603302]הצעת מחיר לפנייה במכרז פומבי מס' 88-2023 להפעלת מוקד מענה טלפוני ותקשורת כתובה במיקור חוץ עבור משרד המשפטים

1. את ההצעה יש למלא בעט ובכתב יד ברור או באופן מודפס. מחיקות ייעשו בצורה ברורה ובהירה. ועדת המכרזים רשאית לפסול הצעות שהמחירים בהן אינם ברורים ולפיכך לא ניתן להעריכן.
2. [bookmark: _Ref514864585]הצעת המחיר כוללת את כל העלויות הכרוכות במתן כלל השירותים המפורטים במכרז לרבות שכר, נסיעות, שכ"ד, מיתוג, הפעלה, רכישת ציוד, תוכנות, טכנולוגיה, הוצאות משרדיות, ביטוחים, עלויות תפעול, ניהול ורווח המציע וכן מע"מ או כל מס או היטל אחר על פי כל דין. 
3. המזמין לא ישלם כל תוספת למחיר המוצג בהצעת המחיר.
4. התשלום בפועל לזוכה יהיה על בסיס המחירים המצויניים בטבלה להלן כפי שציין המציע ובהתאם לכמות הביצוע בפועל של הזוכה. 
5. [bookmark: _Toc179603303]הצהרת המציע לעניין הצעת המחיר:
5.1. לאחר שקראתי את מסמכי המכרז, קיבלתי הסברים, ושאלותיי נענו על ידי המזמין, אני מגיש בזאת את הצעתי לאספקת השירותים כמפורט במסמך זה.
5.2. ידוע לי, כי המזמין אינו חייב לקבל אף הצעה, הזולה ביותר או אחרת.
5.3. ידוע לי, כי אם הצעת המחיר שלי תהיה בלתי סבירה, יהא המזמין רשאי לדחות את הצעתי.
5.4. ידוע לי ומקובל עלי כי הכמויות הנקובות לעיל הינן אומדנים לצורך שקלול ההצעה בלבד והן לא מחייבות את המזמין ולא מהוות התחייבות של המזמין להיקף עבודה. התשלום בגין העבודה יהיה על פי ביצוע בפועל ובהתאם לדרישות המינימום לאיכות והיקף הביצוע.
5.5. קראתי והבנתי את מנגנון התמורה, וההתחשבנות המפורט בסעיף ‎12 למכרז.
אני הח"מ _______________ / אנו הח"מ ו- __________ נושאי ת.ז. מס' ____________ ו-מס' _________ מורשי חתימה מטעם ___________ הרשום אצל ________________ שמספרו __________ (להלן – "המציע").*
כתובת __________________________ טל______________ פקס _______________










לאחר שעיינו היטב בכל מסמכי המכרז ונספחיו, מגישים בזה את הצעת המציע למכרז זה, כדלקמן:

	מס
	רכיב
	מחיר מינימום
(Pmin)
	מחיר מקסימום
(Pmax)
	כמות לחישוב
(Q)
	תעריף לשעה / יחידה (ללא מע"מ)
(P)
	סה"כ לרכיב (ללא מע"מ)
(P * Q)
	סה"כ לרכיב (כולל מע"מ)
(P * Q * 1.17)

	1. 
	שעת  login  של נציג   
	82 ₪ לשעה
	-
	 15,000 שעות
	
	P1 * Q1 = _________
	
P1 * Q1 * 1.17=

	2. 
	רישוי KM שנתי לעמדות עבור יחידות המשרד, שאינן מוקד    
	-
	1,200 ליחידה
	50  
רישיונות
	
	P2 * 50 = _________
	P2 * 50 * 1.17=

	3. 
	 פיתוח ממשק בין מערכת הטלפוניה ל CRM (בשלב ב - במידה והמשרד יעמיד מערכת CRM מטעמו)
	-
	50,000
ליחידה
	1
	
	P3 * 1 = _________
	P3 * 1 * 1.17=




סה"כ הצעת המחיר הכוללת של המציע (כולל מע"מ) =

כאשר:
	
	-
	סה"כ הצעת המחיר של מציע i

	
	-
	הצעת המחיר עבור רכיב n

	
	-
	כמות לשקלול של רכיב n



 		_______________________________ ₪,
 ובמילים: __________________________________ שקלים.

על החתום:
	
	
	
	

	
	חתימת המציע
	
	תאריך



	
	
	
	
	
	

	
	חתימת מורשה חתימה
	
	תאריך
	
	שם מורשה חתימה

	
	
	
	
	
	

	
	חתימת מורשה חתימה
	
	תאריך
	
	שם מורשה חתימה


[bookmark: _Toc880219]אישור
אני החתום מטה, ________ עורך דין, מאשר בזה כי ביום ________ הופיע בפני ___________. המוכר לי אישית / שזיהיתיו על פי תעודת זהות מס' _________ ולאחר שהזהרתיו כי עליו לומר את האמת כולה ואת האמת בלבד, וכי יהיה צפוי לעונשים הקבועים בחוק אם לא יעשה כן, אישר נכונות הצהרתו דלעיל וחתם עליה.

	
	
	
	

	
	תאריך
	
	חתימה


5.6. 


[bookmark: _Toc485194460][bookmark: נספח_חוזה_התקשרות][bookmark: _Toc516551376][bookmark: _Toc521604062][bookmark: _Toc524610679][bookmark: _Ref524614028][bookmark: _Toc880220][bookmark: _Toc149640732]נספח ג' – חוזה ההתקשרות
[bookmark: _Toc348965645][bookmark: _Toc377904222][bookmark: _Toc880221][bookmark: _Toc71706511][bookmark: _Toc126842800][bookmark: _Toc126842856][bookmark: _Toc147056322][bookmark: _Toc149640733]הסכם התקשרות
[bookmark: _Toc880222][bookmark: _Toc71706512][bookmark: _Toc126842801][bookmark: _Toc126842857][bookmark: _Toc147056323][bookmark: _Toc149640734]למתן שירותים עבור משרד המשפטים

שנערך ונחתם ב: __________ביום _________בשנת____________(ימולא ע"י המשרד)

בין
    ממשלת ישראל בשם מדינת ישראל, באמצעות משרד המשפטים, המיוצגת על ידי מורשה 
החתימה מטעמה שהם/ן המנהל/ת הכללי/ת / המשנה למנהל/ת הכללי/ת / סגן/ית המנהל/ת 
הכללי/ת / מנהל/ת אגף א' רכש ומכרזים של משרד המשפטים וחשב/ת משרד המשפטים 
בהתאם לחוק נכסי המדינה התשי"א-1951 או סגנו/ה;                            (להלן: "המשרד");
מצד אחד

לבין

שם המציע: ___________________
מס' עוסק מורשה: _____________________
שכתובתו לצורך מתן השירותים: _______________________
טלפון: ________________________
דואר אלקטרוני: ___________________________ ;
(להלן: "נותן השירותים")
מצד שני

1. מבוא 
הואיל ו: 	משרד המשפטים פרסם מכרז פומבי מס' 88-2023 להפעלת מוקד מענה טלפוני ותקשורת כתובה במיקור חוץ עבור משרד המשפטים(להלן: "המכרז").
והואיל ו:	בהחלטת ועדת המכרזים במשרד המשפטים במסגרת פרוטוקול מספר __________ מיום _________ נבחר נותן השירותים למתן שירותי ______________ המפורטים במפרט המכרז על נספחיו המצ"ב כחלק בלתי נפרד מהסכם זה (להלן: "השירותים"). 
והואיל ו: 	נותן השירותים עיין בכל הוראות והנחיות המכרז והגיש את הצעתו למתן השירותים עבור משרד המשפטים, כשהיא מבוססת ומותאמת להוראות מסמכי המכרז. 
והואיל ו: 	ונותן השירותים זכה במכרז שפורסם בעניין הסכם זה, בהתאם להחלטת ועדת המכרזים של המשרד, והתחייב לפעול ולספק את השירותים נשוא המכרז בהתאם להוראות המכרז ולהצעה. 
והואיל ו: 	הצדדים מעוניינים כי נותן השירותים יבצע עבור המשרד את השירותים המפורטים במכרז, בהצעה ובהסכם זה כמפורט בתנאי ההסכם, המכרז וההצעה.
והואיל ו: 	והצדדים מסכימים כי התקשרות זו תהיה על בסיס קבלני ולא תיצור יחסי עובד מעביד בין נותן השירותים ולמי מעובדיו לבין משרד המשפטים, וזאת בהתחשב בתנאי ההתקשרות שאינם הולמים התקשרות במסגרת יחסי עובד מעביד.

לפיכך הוצהר הוסכם והותנה בין הצדדים כדלקמן:

2. כללי
2.1 המבוא להסכם זה וכן מסמכי המכרז ונספחיו מהווים חלק בלתי נפרד מהסכם זה. 
2.2 הכותרות נועדו לשם הנוחיות בלבד והן לא תשמשנה לפרשנות ההסכם.
2.3 הוראות הסכם זה באות להוסיף על הוראות המכרז, אין בהוראות הסכם זה כדי לגרוע מהוראות המכרז ומכל סעד לו זכאי המשרד על פי המכרז ולא ייחשב האמור בהסכם זה כהקלה או כוויתור על הוראה מהוראות המכרז.
2.4 במקרה של סתירה או אי בהירות בין הוראות המכרז לבין הוראות הסכם זה יחולו הוראות המכרז, אלא אם נאמר במפורש אחרת. 
2.5 הסכם ההתקשרות ונספחיו נכתבו בלשון זכר מטעמי נוחות בלבד, אך מיועד לנשים וגברים כאחד. 

3. הצהרות והתחייבויות נותן השירותים
3.1 נותן השירותים מצהיר כי הוא חתם על הסכם זה לאחר שבחן היטב את המפרט והבינו וקיבל מנציגי המשרד את כל ההסברים וההנחיות הנחוצים לו לגיבוש הצעתו והתחייבויותיו על פיו ועל פי הסכם זה ולא תהא לו כל טענה כלפי המשרד או המדינה בקשר עם אי גילוי מספיק או גילוי חסר, טעות או פגם בקשר לנתונים או לעובדות הקשורים למתן השירותים. 
3.2 נותן השירותים מצהיר בזאת כי יש לו את היכולת והאמצעים הדרושים לרבות האמצעים הכספיים ומשאבי האנוש העומדים לרשותו וכן את הידע המקצועי, הניסיון והמומחיות הנדרשים לשם אספקת השירותים.
3.3 נותן השירותים מצהיר ומתחייב בזאת כי הוא מחזיק במסמכים ואישורים התקפים בהתאם להוראות כל דין ובהתאם להוראות סעיף 27 לחוק החוזים, (חלק כללי), התש"ג – 1973, הנדרשים לשם התאגדותו או ביצוע התחייבויותיו לפי הסכם זה, לרבות המסמכים והאישורים התקפים מאת הרשויות המוסמכות. נותן השירותים מתחייב להחזיק מסמכים תקפים כאמור לעיל במהלך כל תקופת ההסכם ולהציג המסמכים למשרד בכל עת שידרוש.
3.4 מובהר כי נכונותן של הצהרות נותן השירותים המפורטות בסעיף זה על כל חלקיו היא תנאי מהותי בהסכם זה. אי נכונות הצהרות אלה או חלקן, בין בעת חתימת הסכם זה ובין בכל מועד שלאחר מכן ייחשב כהפרה יסודית של הסכם זה מצד נותן השירותים.
3.5 נותן השירותים מתחייב להודיע למשרד מיד על כל שינוי שיחול בתוקף הצהרותיו, לרבות על כל צו שניתן כנגדו והאוסר או מגביל את יכולתו לבצע את השירותים בהתאם להסכם זה על נספחיו.
3.6 נותן השירותים יודיע למשרד בע"פ ובכתב, לכל המאוחר בתוך 48 שעות, על כל שינוי במעמדו החוקי או על כל מקרה בו עולה כי לא יהיה באפשרותו להעניק את השירותים המבוקשים, בכוח או בפועל או על כל אפשרות מסתברת כי לא יוכל לעמוד בהתחייבויותיו על פי המכרז והסכם זה, כולן או מקצתן, מכל סיבה שהיא או על כל עניין אחר שיש בו כדי להשפיע על מתן השירותים המבוקשים.
3.7 נותן השירותים מתחייב לספק את השירותים בהתאם להוראות כל דין החל בקשר למתן השירותים נשוא הסכם זה.
3.8 נותן השירותים ישתף פעולה עם המשרד בכל הקשור למילוי התחייבויותיו על פי הוראות המכרז והסכם זה ויעמוד לרשות המשרד באופן שוטף וברמת זמינות גבוהה, וזאת בהתאם לצרכי המשרד, ככל שיידרש, מאת המשרד או מי מטעמו. 
3.9 נותן השירותים מצהיר ומתחייב כי מתן השירותים על ידו למשרד בהתאם להסכם זה אינו פוגע בזכויות צד ג' כלשהו, לרבות בכל הקשור לזכויות בקניין רוחני של צד ג' כלשהו.
3.10 נותן השירותים מצהיר כי הבין את צרכי המשרד ודרישותיו כמפורט במפרט וכי הוא בעל רקע מקצועי מתאים המאפשר לו לספק את השירותים ברמה הגבוהה ביותר וכי יספק את השירותים ברמה הגבוהה ביותר עד למילוי מלא של כל התחייבויותיו על פי הסכם זה. 

סעיף זה מהווה מעיקרי התקשרות הצדדים והפרתו תחשב הפרה יסודית של הסכם זה. 

4. [bookmark: _Ref407888099]תקופת ההסכם שלבי ביצוע ומועדיהם
4.1 תקופת ההתקשרות שבין המשרד לזוכה תהא לתקופה של שנים עשר  (12) חודשים החל מיום _____________  ועד ליום__________. 
4.2 המשרד רשאי להאריך את ההתקשרות לתקופות נוספות, מעת לעת על פי שיקול דעתו הבלעדי, לתקופה של עד שנים עשר (12) חודשים בכל פעם, בהתאם להוראות הקבועות במכרז או להחלטת ועדת המכרזים לפי העניין. משך זמן כל תקופת ההתקשרות, כולל תקופות ההארכה, לא יעלה בכל אופן על מאה ועשרים (120) חודשים. הארכת ההתקשרות תעשה ובלבד שיודיע על כך המשרד בכתב לנותן השירותים, בכפוף לצרכי המשרד ומגבלות התקציב. ככל שתוארך ההתקשרות כאמור הוראות חוזה זה יחולו על הצדדים אף לתקופת ההארכה.
4.3 יודגש כי הארכת ההתקשרות במסגרת האופציה כאמור, תהא על פי שיקול דעתו הבלעדי של המשרד, ותהא מותנית בכך שהזוכה ימציא למשרד את התצהירים והמסמכים המפורטים במכרז התקפים ביחס לתקופה שממועד תחילת ההארכה ועד למועד סיום ההארכה ככל שיהיו. 
4.4 נותן השירותים ייתן את השירותים במלואם ובמועדם, בהתאם למוגדר במסמכי המכרז ויעמוד במועדים, לגבי ביצוע כל אחת מהמשימות שנקבעו ויקבעו לו במסגרת מתן השירותים והסכם זה. 
4.5 מוסכם ומוצהר בזה כי אי עמידה של נותן השירותים בכל אחד מהמועדים או הזמנים לביצוע כל אחת מהמשימות או במועדים שיקבעו על ידי האחראי במסגרת ההסכם תיחשב להפרה יסודית של ההסכם ותקנה למשרד את כל הסעדים על פי דין או המפורטים בהסכם בקשר עם הפרתו היסודית על ידי נותן השירותים. 
4.6 בנוסף לאמור לעיל, בכל מקרה של פיגור או אי ביצוע כנדרש של משימה, אשר נגרמו בשל מעשה או מחדל של נותן השירותים, עובדיו או מי מטעמו, לרבות אי עמידה בלוחות זמנים, במסגרת הסכם זה, יהיה המשרד רשאי, אך לא חייב, להפחית מהתשלום המגיע לספק בגין אותה משימה וזאת מבלי לגרוע מכל סעד אחר העומד לממשלה על פי הסכם זה או כל דין אחר.
4.7 בתום תקופת ההתקשרות, לרבות בתום תקופות הארכה, אם היו, מתחייב נותן השירותים להשלים את מתן השירותים אליהם התחייב, בתנאים הקבועים במכרז ובנספחיו, בהצעה ובהסכם זה, בנושאים אשר הועברו אליו על ידי המשרד במהלך תקופת ההתקשרות ואשר הטיפול בהם טרם הסתיים. למען הסר ספק, מובהר כי ההוראות בדבר שמירת סודיות וזכויות יוצרים יחולו גם לאחר הפסקת הסכם זה. 
סעיף זה מהווה מעיקרי התקשרות הצדדים והפרתו תחשב הפרה יסודית של הסכם זה. 
 
5. השירותים שיינתנו על-ידי נותן השירותים
5.1 בהסתמך על הצהרותיו של נותן השירותים, מזמין בזה המשרד מאת נותן השירותים מתן ואספקת השירותים כמפורט במכרז, בנספח ג'1 לחוזה ההתקשרות – מפרט שירותים, בהצעה ובהסכם זה על נספחיהם.
5.2 נותן השירותים מתחייב לספק את השירותים המפורטים בהסכם, במכרז ובהצעה, בהתאם לדרישות המשרד, להוראות הסכם זה על נספחיו ולהוראות כל דין.
5.3 השירותים המבוקשים במלואם יסופקו בהתאם ללוחות הזמנים הקבועים במכרז ובהצעה (ככל שנקבעו לוחות זמנים) ולפי אבני הדרך שיקבע המשרד בכל נושא.
5.4 אין באמור בהוראות בהסכם זה כדי להפחית או לגרוע מסמכויות המשרד ונציגו על פי כל דין, על פי החלטות ועדת המכרזים או על פי מסמכי המכרז. 
5.5 למען הסר כל ספק, מובהר ומודגש בזאת כי המשרד אינו מתחייב בשום אופן לפנות לנותן השירותים במסגרת הזמנת עבודה למתן השירותים נשואי הסכם זה. פנייה במסגרת הזמנת עבודה לקבלת שירותים מנותן השירותים תיעשה בהתאם לצרכי המשרד לרבות לשיקול דעתו המקצועי של המשרד.
5.6 מוסכם ומוצהר בזאת כי המשרד יהיה רשאי לשנות, ללא צורך בהתייעצות או בהסכמת נותן השירותים, את השירותים הנדרשים ובלבד שהשינוי לא ישנה באופן משמעותי את האופי או את העלות הכלכלית של השירותים שעל אספקתם הסכימו הצדדים בהסכם זה.
5.7 מבלי לגרוע מהוראות המכרז לעניין החלפת חבר צוות לבקשת נותן השירותים או לבקשת המשרד, נותן השירותים מתחייב לבצע את השירותים נשואי הסכם זה באמצעות חברי הצוות שהוצעו על-ידו בהצעה. המשרד לא יפצה את נותן השירותים בדרך כלשהי בגין הפסדים או נזקים העשויים להיגרם לו אם סירב המשרד לקבל שירותים מחבר צוות כלשהו. 
5.8 בכפוף לאמור לעיל, המשרד מתחייב מצדו כי לא יפעל בדרך אשר תמנע מנותן השירותים את ביצוע התחייבויותיו על פי ההסכם. 

6. שימוש בכלים ובחומרים
6.1 כל הציוד, הכלים והחומרים, הדרושים לשם אספקת השירותים, יירכשו על ידי נותן השירותים ועל חשבונו, אלא אם הוסכם אחרת מראש ובכתב.
6.2 כל הציוד, הכלים והחומרים בהם יעשה נותן השירותים שימוש לצורך מתן השירותים, יהיו מסוג המתאים ללא סייג למתן השירותים בהתאם להסכם זה.
6.3 מובהר כי עשיית שימוש על ידי נותן השירותים בציוד, כלים, חומרים או תוכנות, שיש בה פגיעה בזכויות צד ג' תחשב כהפרת הסכם זה.

7. העדר זכות ייצוג 
7.1 מוסכם ומוצהר בזאת בין הצדדים, כי נותן השירותים איננו סוכן, שלוח או נציג של המשרד ואינו רשאי או מוסמך לייצג או לחייב את המשרד בעניין כלשהו, וזאת בהתחשב במהות השירותים נשוא הסכם זה, למעט אם הוסמך לכך על ידי המשרד, מראש ובכתב. אין לפרש כל סעיף מסעיפי המכרז או ההסכם כהסמכה כאמור. 
7.2 נותן השירותים מתחייב שלא להציג עצמו כרשאי לייצג את המשרד ויישא באחריות הבלעדית לכל נזק למשרד או לצד שלישי, הנובע ממצג בניגוד לאמור בסעיף זה.
 
8. [bookmark: _Ref407888148]העסקת עובדים וקבלני משנה
8.1 נותן השירותים מתחייב לשם אספקת השירותים להעסיק כוח אדם בהיקף ובעל כישורים וניסיון כנדרש במסמכי המכרז, בהצעה ובהסכם.
8.2 מבלי לגרוע מהאמור לעיל, ומבלי לגרוע מזכות המשרד לכל תרופה או סעד על פי כל דין בגין הפרה זו, מובהר בזאת כי המשרד יהיה רשאי לקזז מהתמורה שהוא חייב להעביר לנותן השירותים עקב מתן השירותים, סכומים יחסיים, אם יתברר כי נותן השירותים אינו מקיים את מצבת כוח האדם בהתאם לדרישות המשרד והוראות הסכם זה על נספחיו.
8.3 נותן השירותים לא יהיה רשאי להעסיק עובד זר כהגדרתו בחוק שירות התעסוקה, התשי"ט-1959, כפי נוסחו מעת לעת, לצורך ביצוע הסכם זה, בין כעובד ובין כקבלן משנה.
8.4 העסיק נותן השירותים עובדים, הוא יהיה אחראי לקיום מלא ושלם של כל החובות החלות בדיני העבודה החלות ביחסים שבינו לבין עובדיו. נותן השירותים יישא לבדו בכל התשלומים או ההוצאות לעובדיו מכל סוג ומין שהוא. נותן השירותים יהיה האחראי היחידי והבלעדי כלפי העובדים, או המועסקים, או מי מהם בגין כל אחריות, חובה או חבות שמעביד חב או עשוי לחוב בהם כלפי עובדיו – לרבות, אך מבלי לפגוע בכלליות האמור לעיל, בתשלומים לביטוח לאומי, ניכויי מס הכנסה או מסים או היטלים אחרים מכל סוג שהוא, שכר עבודה כמשמעותו בחוק הגנת השכר, תשי"ח – 1958, פיצויי פיטורין כמשמעותם בחוק פיצויי פיטורין תשכ"ג – 1963, חוק שכר מינימום, התשמ"ז-1987, תשלומים כלשהם בגין חופשה שנתית או על פי חוק שעות עבודה ומנוחה, תשי"א – 1951, כפי נוסחם ותוקפם מעת לעת וכן יהיה אחראי לקיום שלם ומלא של צווי הרחבה להסכמים קיבוציים החלים על העובדים וכן, תשלומים והפרשות לקופות גמל או קרנות ביטוח כלשהן, וכל תשלומים והטבות סוציאליות מכל מין וסוג שהוא על פי כל דין, חוזה וחוזה קיבוצי, וכל תשלומים על פי חליפיהם של החוקים האמורים וכל דין שיבוא בנוסף להם או במקומם ובכלל זה: 
חוק שירות תעסוקה, תשי"ט – 1959, חוק שעות עבודה ומנוחה, תשי"א – 1951, חוק דמי מחלה, תשל"ו – 1976, חוק חופשה שנתית, תשי"א – 1950, חוק עבודת נשים, תשי"ד – 1954, חוק שכר שווה לעובדת ולעובד, תשנ"ו – 1996, חוק עבודת הנוער, תשי"ג – 1953, חוק החניכות, תשי"ג – 1953, חוק חיילים משוחררים (החזרה לעבודה) תש"ט – 1949, חוק הגנת השכר, תשי"ח – 1958, חוק פיצויי פיטורין, תשכ"ג – 1963, חוק הביטוח הלאומי (נוסח משולב), תשנ"ה – 1995, חוק שכר מינימום, תשמ"ז – 1987, חוק הודעה לעובד (תנאי עבודה), התשס"ב – 2002. 
8.5 המשרד, מזמין השירות, מתחייב בזאת כי סכום התמורה אותה הוא משלם על פי הסכם זה, כוללת ובכל מקרה לא תפחת מעלות השכר המינימלית הנדרשת לתשלום המגיע לעובדי הקבלן לפי החוק, והעלויות הנוספות, בהתאם להצעת נותן השירותים ושעליה הסכימו הצדדים להסכם זה.  
8.6 מובהר ומודגש בזאת, מבלי לגרוע מהאמור לעיל, כי למשרד אין זכות להורות לנותן השירותים להעסיק עובדים מסוימים וכי שאלת זהות העובדים אשר באמצעותם יינתנו השירותים למשרד מסורה לחלוטין לנותן השירותים למעט במידה והמכרז דרש כי יועסקו עובדים מסוימים לצורך מתן השירותים על פי הוראות המכרז. 
8.7 למען הסר ספק מוצהר ומוסכם בזה על הצדדים כי נותן השירותים פועל במסגרת הסכם זה כקבלן עצמאי בלבד וקיומה של מסגרת זו דווקא מהווה תנאי מוקדם מבחינת המדינה לפעולתו של נותן השירותים על פי ההסכם. 
8.8 בשום מקרה לא יתקיימו יחסי עובד ומעביד בין המדינה לבין נותן השירותים או מי מעובדיו או מי משלוחיו או מטעמו. לא נותן השירותים ולא מי מעובדיו או מי משלוחיו יהא זכאי לקבל מהמדינה או מהמשרד פיצוי או הטבות או זכויות כלשהן המגיעות לעובד, לא במשך תוקפו של הסכם זה ולא עם סיומו מכל סיבה שהיא. 
8.9 נותן השירותים מתחייב לעמוד בכל התנאים כמפורט בתצהיר בדבר העסקת עובדים זרים כדין ותשלום שכר מינימום ובדבר קיום חוקי עבודה, בנוסח המצורף כנספח י"א למסמכי המכרז. 
8.10 [bookmark: _Hlk149724529][bookmark: _Hlk144810449]נותן השירותים מתחייב לתשלום שכר בסיס לנציגים הגבוה ב-10% לפחות משכר המינימום הקבוע בחוק בשנת הוותק הראשונה של הנציג , וב-20% מעל שכר המינימום החל מתחילת השנה השנייה.  יובהר כי תוספת זו לא תהייה חלק מתוספת בגין ביצועים אותה נותן הספק לנציגים. 
8.11 נותן השירותים מתחייב לעגן את זכויות המשרד בהתאם למכרז על נספחיו ולהסכם זה, בכל התקשרות שלו עם מי שפועל מטעמו במסגרת ביצוע התחייבויותיו על פי המכרז וההסכם.
8.12 נותן השירותים מתחייב בזאת, כי במידה ותתקבל במשרד הודעה לפי סעיף 25(א)(3)(א)/(ב) לחוק להגברת האכיפה של דיני העבודה התשע"ב-2011 (להלן: "החוק להגברת האכיפה"), יהיה עליו לתקן את הליקויים המנויים בהודעה באופן מידי. תיקון הליקויים יעשה בכפוף לשימוע בהתאם להוראות סעיף 26 (א) לחוק להגברת האכיפה, בנוכחות הנציגים לעניין הסכם זה. שימוע כאמור יערך לכל היותר עד 14 יום מעת קבלת התלונה במשרד. נותן השירותים מסכים בזאת כי למשרד שמורה הזכות לפיצויים בגין כל נזק שיגרם למשרד כתוצאה מהתנהלות נותן השירותים כלפי עובדיו. 
סעיף זה מהווה מעיקרי התקשרות הצדדים והפרתו תחשב הפרה יסודית של הסכם זה. 

9. משמעות קביעה כי נותן השירותים או מי מטעמו הם עובדי המשרד 
9.1 מוסכם על הצדדים כי היה וייקבע מסיבה כלשהי כי למרות כוונת הצדדים כפי שבאה לידי ביטוי בהסכם זה, רואים את נותן השירותים כעובד המשרד, הרי ששכרו של נותן השירותים יחושב למפרע למשך כל תקופת הסכם זה על פי השכר שהיה משולם לעובד מדינה שמאפייני העסקתו הם הדומים ביותר לאלה של נותן השירותים; ועל נותן השירותים יהיה להשיב למדינה את ההפרש בין התמורה ששולמה לו לפי הסכם זה לבין השכר המגיע לו כעובד המשרד.
9.2 היה וייקבע כי עובד של נותן השירותים או מי מטעמו סיפק את השירותים כעובד המשרד, יהיה על נותן השירותים לשפות את המשרד, מיד עם דרישה על כל ההוצאות שיהיו למשרד בשל קביעה כאמור.
9.3 בנוסף ומבלי לגרוע מהאמור לעיל, אם המשרד יחויב בתשלומים כלשהם כאמור בסעיף זה, רשאי יהיה המשרד לקזז סכומים אלו, מכל סכום שיגיע לנותן השירותים מהמשרד. 

10. [bookmark: _Ref407888173]איסור פעולה מתוך ניגוד עניינים
10.1 נותן השירותים רשאי לספק שירותים לאחרים זולת המשרד, ובלבד שלא יהיה בכך משום פגיעה בחובותיו שלפי הסכם זה.
10.2 על אף האמור, נותן השירותים אינו רשאי לספק שירותים לאחר, באופן שיש בו – לדעת המשרד - משום פגיעה באספקת השירותים למדינה לפי הסכם זה.
10.3 נותן השירותים מצהיר ומתחייב כי במועד חתימת ההסכם לא צפוי להתקיים, ובמהלך תקופת ההתקשרות עם המשרד, לא יתקיים  כל ניגוד עניינים בינו או בין התחייבויותיו עפ"י הסכם זה ובין קשריו העסקיים, המקצועיים או האישיים, בין בשכר או תמורת טובות הנאה כלשהם ובין אם לאו, לרבות כל עסקה או התחייבות שיש בה ניגוד עניינים, ואין ולא יהיה קשר כלשהו בינו לבין כל גורם אחר הנוגעים לתחומים שבהם עוסקים השירותים, זולת במסגרת מתן השירותים ולצורך ביצוע הסכם זה (להלן: "ניגוד עניינים"). "ניגוד עניינים" בהסכם זה משמעו אף חשש לניגוד עניינים כאמור.
10.4 נותן השירותים מתחייב כי ככל שיתעוררו סוגיות שלא נצפו במועד חתימת הצדדים על הסכם זה, של נותן השירותים או מי מטעמו, העלולות להעמידו/ם במצב של ניגוד עניינים או במצב של חשש לניגוד עניינים או במראית עין של חשש כאמור, יהיה עליו להביא את פרטי המקרה באופן מידי בפני נציג המשרד ולפעול על פי הנחיות המשרד.
10.5 נותן השירותים מתחייב לחתום ולהחתים כל מי שעתיד לתת שירותים מטעמו על "התחייבות להעדר ניגוד עניינים" בנוסח המצורף והמסומן כנספח א'5 – התחייבות לשמירת סודיות והעדר ניגוד עניינים.
10.6 במתן שירותיו, על פי הסכם זה, יפעל נותן השירותים למנוע כל מצב של ניגוד עניינים בין עבודתו על פי הסכם זה לבין כל עיסוק אחר, במישרין או בעקיפין, העלול ליצור מצב של ניגוד עניינים בין עבודתו על פי הסכם זה לבין יתר עיסוקיו. 
סעיף זה מהווה מעיקרי התקשרות הצדדים והפרתו תחשב הפרה יסודית של הסכם זה. 

11. [bookmark: _Ref407888187]פיקוח, בקרה, דיווח ונהלי עבודה
11.1 נותן השירותים מתחייב לאפשר לנציג המשרד או מי שבא מטעמו לבקר פעולותיו, לפקח על ביצוע השירותים נשוא המכרז, ההצעה וההסכם. יצוין כי ייתכן שחלק מתקציב ההתקשרות יופנה לטובת ביצוע ביקורת וזאת על פי הוראות התכ"מ.
11.2 כל צד ימנה נציג למימוש הסכם זה האחראי מטעמו לביצוע ההסכם. 
	נציג המשרד י/תהיה: מנהל/ת תחום _______________ או עובד/ת המשרד אשר הוסמך על-ידו (להלן: "הנציג").
	נציג נותן השירותים יהיה: "איש קשר" _______________ אשר יהיה מהנהלת החברה (להלן: איש קשר). 
11.3 המשרד יודיע לנותן השירותים מי הם הגורמים המפקחים מטעמו ונותן השירותים ישתף פעולה עם הגורמים המפקחים בכל עת ובכל עניין, כמפורט בהמשך הסעיף. נותן השירותים יעמיד לרשות המשרד את כל המידע והנתונים הנדרשים, מעת לעת, ויפעל על פי הנחיותיהם, קביעותיהם, והגדרותיהם. 
11.4 בכפוף לאמור להלן, מוצהר ומוסכם בזה, כי הנציג יהיה הגורם הקובע והמכריע בכל נושא ועניין הנוגע או קשור למתן השירותים על פי הקבוע בהסכם זה ובכלל זה לפרשנות המוסמכת של המפרט ושל הצעת נותן השירותים ונותן השירותים יפעל על פי הנחיותיו. 
11.5 כמצוין לעיל, חשב המשרד, המבקר הפנימי של המשרד או מי שמונה לכך על ידם, יהיו רשאים לקיים בכל עת, בין בתקופת ההסכם ובין לאחריה, ביקורת ובדיקה אצל נותן השירותים בכל הקשור במתן השירות, או בתמורה הכספית נשוא הסכם זה.
11.6 נותן השירותים ישתף פעולה באופן מלא עם ביקורות שיערכו מטעם המשרד או נציגו או מטעם יחידת הביקורת באגף החשב הכללי, מנהל ההסדרה והאכיפה במשרד הכלכלה, משרדי הממשלה וכל גורם מקצועי אשר ימונה לצורך שמירה על זכויות עובדים. 
11.7 ביקורת ובדיקה כמתואר לעיל יכללו עיון בספרי החשבונות ובמסמכים של נותן השירותים, לרבות אלה השמורים במדיה מגנטית והעתקתם. בכלל זה תהיה הביקורת רשאית לדרוש הוכחות לתשלום שכר כנדרש והצהרות של רו"ח של נותן השירותים אודות תשלומי שכר ותשלומים אחרים.
11.8 במסגרת הביקורת יידרש נותן השירותים להמציא, בין היתר, אישורים על תשלומים למס הכנסה, למוסד לביטוח לאומי, לקרנות פנסיה ולקופות גמל, תלושי שכר, דוחות נוכחות של העובדים המועסקים במשרדי הממשלה וכן כל מסמך אחר הרלוונטי לביקורת. 
11.9 נותן השירותים מתחייב לאפשר ביצוע האמור ולמסור למבצעי הביקורת מיד עם דרישתם כל מידע או מסמך כמתואר לעיל, וכן דוחות כספים מבוקרים על ידי רואה חשבון, ככל שישנם בידו. נותן השירותים מוותר בזאת על כל טענה בדבר סודיות או חיסיון או הגנת פרטיות בנוגע למידע או לרשומות שיידרשו על ידי המשרד.  נותן השירותים מתחייב לקיים את האמור לעיל גם בכל הקשור למידע הקשור לביצוע ההסכם ומצוי בידי צד שלישי.
11.10 במקרים שבהם נמצאה בביקורת הפרה של זכויות עובדים, יועברו כל הממצאים בכתב לנותן השירותים והעתקים למשרד שבו התבצעה העבודה, למנהל הרכש הממשלתי ולמנהל ההסדרה והאכיפה בתמ"ת. נותן השירותים יתחייב להמציא בתוך 30 ימים תצהיר בכתב בחתימת רואה חשבון המפרט תיקון מלא של הליקויים, כולל התחייבותו לביצוע תשלום רטרואקטיבי לעובדים שזכויותיהם הופרו ולאחר מכן דווח חתום על ידי רואה חשבון ונותן השירותים על ביצוע בפועל של התשלומים. התשלום הבא לקבלן יושהה עד למילוי תנאי זה. מובהר בזאת כי בהפקת ההתקשרות לא יהיה משום ויתור כלשהו על טענה או על תביעה למיצוי מלוא זכויות המשרד על פי תנאי ההתקשרות וכל דין. 
11.11 נותן השירותים ישיב בכתב בתוך 30 ימים על כל תלונה שתועבר אליו מהמשרד המתקשר בדבר פגיעה בזכויות העובדים המועסקים על ידו במשרד. בתשובתו יפרט הקבלן את הליך בדיקת התלונה ואת האופן שבו טופלה. 
11.12 נותן השירותים מתחייב להישמע להוראות המשרד או מי שבא מטעמו בכל העניינים הקשורים במתן השירותים. 
11.13 מוסכם ומוצהר בזה כי כל זכות הניתנת על פי הסכם זה למשרד לפקח, להדריך או להורות לנותן השירותים, הנם אמצעי להבטיח ביצוע הוראות ההסכם במלואו. 
11.14 המשרד יהא רשאי לדרוש מנותן השירותים, מעת לעת, דיווח על פי שיקול דעתו בהתייחס לשלבי הביצוע של הסכם זה ולצורך זה יעמיד נותן השירותים את כל המידע, החומרים והנתונים שברשותו לרשות המשרד או לרשות נציגו. 
סעיף זה מהווה מעיקרי התקשרות הצדדים והפרתו תחשב הפרה יסודית של הסכם זה. 
12. התמורה
12.1 בתמורה למתן השירותים המפורטים במסגרת מכרז זה יהיה זכאי נותן השירותים לתמורה כספית מאת המשרד. התמורה הינה בכפוף לאישור תקציבי ולמילוי התחייבויות הספק על פי הסכם זה. 
12.2 שיעור ומועד מתן התמורה, יהיו כמפורט במסמכי המכרז ומפרט השירותים המצורף כנספח ג'1 להסכם זה, ובהתאם לביצוע בפועל של שירותים שיספק למשרד ולהצעת המחיר המפורטת בהצעת נותן השירותים, שזכתה במכרז ונבחרה כהצעה הזוכה. 
12.3 בהתאם ליעדי רמת השירות ולמנגנון הקנס/פרס המוגדרים במפרט השירותים, יקוזזו מהתמורה לעיל קנסות בגין אי עמידה ביעדים, ויתווספו לה תשלומים בגין עמידה בתמריצים.  
12.4 היקף התמורה המקסימלי עבור ההתקשרות עם נותן השירותים ביחס לתקופת ההתקשרות ולתקופות ההארכה, ייקבע באופן בלעדי על ידי המשרד, ויעוגן בהזמנות רכש המאושרות על ידי מורשי החתימה מטעם המשרד, מעת לעת ובכפוף לקיומו של תקציב. על אף האמור לעיל, למשרד השמורה האופציה להרחבת ההתקשרות במשך התקופה בהיקף  של עד 100% מהיקף ההתקשרות לעיל. מימוש האופציה ייעשה בהזמנות רכש כאמור לעיל.
12.5 מובהר ומוסכם בזאת כי התמורה דלעיל היא התמורה היחידה שתשולם לנותן השירותים עבור אספקת השירותים כמפורט בהסכם. שום תשלום אחר או נוסף פרט לתמורה לא ישולמו על ידי המשרד לא במהלך תקופת הסכם זה ולא אחריה עבור מתן השירותים או בקשר ישיר או עקיף למתן השירותים, לא לנותן השירותים ולא לאדם אחר.
12.6 נותן השירותים מתחייב לשאת על חשבונו בכל התשלומים החלים עליו מכוח הוראות כל דין או הסכם במסגרת מתן השירותים לרבות התשלומים בגין העסקת כוח אדם ובהתאם לדרוש לפי כל דין כאמור בסעיף ‎8 לעיל ומעבר לאמור בו, ובכלל זה הוצאות משרדיות, נסיעות וכל תשלום הכרוך בשירות אשר לא הוחרג במפורש בהסכם זה או בנספחים לו. 
12.7 כל התשלומים שעל חשבון התמורה ישולמו על פי חשבונות מפורטים שיוגשו על ידי נותן השירותים כמפורט במסמכי המכרז ועל גבי טפסים שיקבע המשרד, בצירוף חשבון /חשבונית מס כדין בהתאם להוראות רשות המיסים ובהתאם לביצוע השירותים בפועל. החשבון/החשבונית בצירוף האסמכתאות לבצוע השרות יוגשו לידי חשב משרד המשפטים או נציגו באמצעות הנציג. תשלום התמורה מותנה בהמצאת כל האישורים הנדרשים מהרשויות המוסמכות על ידי נותן השירותים, לרבות אישורים כי נותן השירותים מנהל ספרים כדין ורשום כעוסק מורשה/ פטור במס ערך מוסף. 
12.8 כל תשלום לא יבוצע אלא לאחר קבלת אישורו בכתב של הנציג, בכפוף לאמור לעיל. היה והנציג לא יאשר כי השירות בוצע על ידי נותן השירותים או יאשר כי השירות בוצע על ידי נותן השירותים באופן חלקי בלבד או באיחור ישולם חלק יחסי.
12.9 כל התשלומים על חשבון התמורה ישולמו, בהתאם להוראת תכ"מ 1.4.0.1 "ביצוע תשלומים בגין התחייבויות" כפי שתעודכן מעת לעת.
12.10 על אף האמור לעיל, התשלום האחרון על חשבון התמורה ישולם לנותן השירותים רק לאחר שהמשרד אישר כי נותן השירותים עמד בכל התחייבויותיו על בסיס המכרז והסכם זה. למען הסר ספק, מובהר כי הסכום הנקוב בחשבון הינו סופי ומוחלט, ולא יתווספו עליו הפרשים כלשהם או ריבית או הפרשי הצמדה מיום הגשת החשבון ועד מועד התשלום בפועל. 
12.11 איחור בהגשת החשבון או חשבונית כאמור לעיל או איחור בהשלמת ביצוע משימה או שלב שנקבע בהוראה לביצועה שנגרם בגינו של נותן השירותים, לא יזכה את נותן השירותים בהצמדה בכל הנוגע לתקופת האיחור. 
12.12 שירות כל שהוא שיינתן על ידי נותן השירותים מבלי שהספק קיבל הזמנת עבודה חתומה על ידי המורשים להתחייב מטעם המשרד על פי הוראות ההסכם – לא תשולם בעדו תמורה. 
12.13 אחת לחודש במהלך תקופת הסכם זה יעביר נותן השירותים למשרד חשבון מלווה בדין וחשבון על אספקת השירותים על ידו (להלן: "דרישת תשלום"). בידי המשרד הרשות כאמור לעיל, לאשר את דרישת התשלום ואת הדין וחשבון במלואן או בחלקן.
12.14 על המשרד להודיע לנותן השירותים בתוך שלושים יום מיום קבלת הדין וחשבון, איזה חלק מדרישת התשלום מקובל עליו, ולנמק מדוע לא קיבל את החלקים שאינם מקובלים עליו.
12.15 על נותן השירותים להגיש למשרד חשבונית לאחר אישור דרישת התשלום על-ידי נציג המשרד.
12.16 לנותן השירותים לא תהיינה כל דרישות וטענות למשרד בגלל עיכובים בתשלום התמורה כולה או חלק הימנה, אשר נבעו מחוסר פרטים בדרישת התשלום.
12.17 חשבונית המס המועברת תיבדק ובמידה וימצא שהתמורה המבוקשת תקינה ומוסכמת, התמורה בגינה תועבר לזוכה בהתאם להוראות התכ"מ. אחרת, תוחזר חשבונית המס והזוכה יידרש להמציא חשבונית מס מתוקנת.
12.18 נותן השירותים מתחייב להחזיר למשרד מיד כל סכום ביתר שקיבל מהמשרד בערכו הריאלי.

13. הצמדה 
13.1 הגדרות בנושא הצמדה
13.1.1 הצמדה – הסדר הנערך במסגרת התקשרות, אשר נועד להתאים את ערך הנכס, השירות או המחיר, לשינויים ברמת המחירים, בהסתמך על פרסומי הלשכה המרכזית לסטטיסטיקה, בנק ישראל או פרסומים רשמיים ובלתי תלויים אחרים, מישראל ומחוץ לישראל. ההצמדה מחושבת על ידי השוואת ערך המדד בתאריך הקובע ביחס לתאריך הבסיס. 
13.1.2 תאריך קובע – המועד על פיו נקבע המדד הקובע, לצורך תשלום ההצמדה עבור תקופה מוגדרת.
13.1.3 תאריך בסיס – המועד שממנו ואילך מחושבת ההצמדה, לאורך כל תקופת ההתקשרות. 
13.1.4 מדד קובע – ערך המדד בתאריך הקובע, בהתאם לסוג ההצמדה (הצמדה למדד בגין או הצמדה למדד ידוע).
13.1.5 מדד בסיס – ערך המדד בתאריך הבסיס, בהתאם לסוג ההצמדה (הצמדה למדד בגין או הצמדה למדד ידוע).
13.1.6 מדד בגין – המדד הרשמי שפורסם, בגין החודש שבו חל התאריך הקובע.
13.1.7 מדד ידוע – המדד האחרון שפורסם באופן רשמי, נכון לתאריך הקובע, גם אם טרם פורסם המדד בגין אותו החודש.
13.2 תנאי ההצמדה
13.2.1 תאריך הבסיס – המועד האחרון להגשת הצעת המחיר הסופית. 
13.2.2 התאריך הקובע – תאריך החשבונית. 
13.2.3 מדד – 
13.2.3.1  80% הצמדה לשכר המינימום
13.2.3.2  20% הצמדה למדד המחירים לצרכן
13.2.4 סוג המדד – מדד ידוע.
13.2.5 תדירות ההצמדה – חודשית.
13.2.6 חלקיות ההצמדה – 100%. 
13.3 ביצוע ההצמדה
13.3.1 ביצוע ההצמדה יחל מהחשבונית הראשונה להתקשרות.
13.4 אופן חישוב ההצמדה
13.4.1 חישוב ההצמדה יבוצע אחת לתקופה, בהתאם לתדירות ביצוע ההצמדות שנקבעה בהסכם ההתקשרות. 
13.4.2 ההצמדה בפועל תתבצע בהתאם למועד פרסום המדד הרלוונטי. ככל שהתאריך הקובע אינו יום עדכון המדד, ביצוע ההצמדה יחל ביום עדכון המדד האחרון, הקודם לתאריך הקובע.
13.4.3 סכום ההצמדה שיחושב יתווסף או יופחת לתעריפים שנקבעו בהתקשרות.

14. קיזוז ועכבון 
14.1 מבלי לגרוע מהאמור, מוצהר ומוסכם כי למשרד קיימת הזכות לקזז מכל תמורה כספית לה זכאי נותן השירותים על פי הסכם זה, כל חוב, הוצאה או תשלום שנעשו על ידי המשרד או שהוא נדרש לבצעם והם מוטלים על פי הסכם זה על נותן השירותים, לרבות כל פיצוי המגיע לה על פי הסכם זה. 
14.2 על אף האמור בכל דין ובהתחשב מהות השירותים וחיוניותם, נותן השירותים מוותר בזאת על זכות עיכבון העומדת לזכותו על פי כל דין.

15. [bookmark: _Ref407888228]אחריות לנזקים, שיפוי 
15.1 מבלי לגרוע מהאמור, נותן השירותים יישא באחריות בגין כל פגיעה, הפסד או נזק שיגרמו מכל סיבה שהיא לו, לעובדיו או לכל אדם ו/או גוף אחר כתוצאה ישירה או עקיפה מהפעלתו של הסכם זה.
15.2 מוסכם בין הצדדים כי המשרד לא יישא בכל תשלום, הוצאה או נזק מכל סיבה שהיא שיגרמו לו, לעובדיו או לכל אדם ו/או גוף אחר כתוצאה ישירה או עקיפה מהפעלתו של הסכם זה וכי אחריות זו תחול על נותן השירותים בלבד.
15.3 נותן השירותים מתחייב לשפות את המשרד על כל נזק, תשלום או הוצאה שייגרמו לו מכל סיבה שהיא הנובעים ממעשיו או מחדליו של נותן השירותים כתוצאה ישירה או עקיפה מהפעלתו של הסכם זה, מיד עם קבלת הודעה על כך מאת המשרד לרבות שכר טרחת עורך דין והוצאות משפט. 
15.4 חלה חובת שיפוי כאמור, יודיע המשרד לנותן השירותים על דרישה או תביעה שהוגשה בפניו וזאת בסמוך למועד הגעת הדרישה או התביעה. המשרד יאפשר לנותן השירותים לנהל את הגנתו בפני התביעה כאמור אך בתאום מראש עמו. 
סעיף זה מהווה מעיקרי התקשרות הצדדים והפרתו תחשב הפרה יסודית של הסכם זה. 

16. [bookmark: _Ref366097]ביטוח 
16.1 נותן השירותים מתחייב לרכוש, ולקיים את כל הביטוחים המפורטים בזה, לטובתו ולטובת מדינת ישראל – משרד המשפטים, ולהציג למשרד המשפטים, את הביטוחים הכוללים את כל הכיסויים והתנאים הנדרשים כאשר גבולות האחריות לא יפחתו מהמצוין להלן:
16.2 ביטוח חבות מעבידים
16.2.1 נותן השירותים יבטח את אחריותו החוקית על פי פקודת הנזיקין (נוסח חדש) ו/או חוק האחריות למוצרים פגומים תש"ם- 1980, כלפי עובדיו בביטוח חבות המעבידים בכל תחומי מדינת ישראל והשטחים המוחזקים.
16.2.2 גבול האחריות לא יפחת מסך- 20,000,000 ₪ לעובד, למקרה ולתקופת הביטוח. 
16.2.3 הביטוח יורחב לכסות את חבותו של המבוטח כלפי קבלנים, קבלני משנה ועובדיהם היה ויחשב כמעבידם.
16.2.4 הביטוח יורחב לשפות את מדינת ישראל – משרד המשפטים, היה ונטען לעניין תאונת עבודה/מחלת מקצוע כלשהם כי הן נושאות בחבות מעביד כלשהם כלפי מי מעובדי נותן השירותים קבלנים, קבלני משנה ועובדיהם שבשירותם.
16.3 ביטוח אחריות כלפי צד שלישי
16.3.1 נותן השירותים יבטח את אחריותו החוקית על פי דיני מדינת ישראל בביטוח אחריות כלפי צד שלישי גוף ורכוש בגין פעילותו, בכל מקום בתחומי מדינת ישראל והשטחים המוחזקים.
16.3.2 גבולות האחריות לא יפחתו מסך- 2,000,000 ₪ , למקרה ולתקופת הביטוח.
16.3.3 בפוליסה ייכלל סעיף אחריות צולבת - Cross Liability.
16.3.4 כל סייג/חריג לגבי רכוש והמתייחס לרכוש מדינת ישראל שנותן השירותים או כל איש שבשירותו פועלים או פעלו בו – יבוטל.
16.3.5 כל סייג / חריג לגבי רכוש שאינו בבעלותו של נותן השירותים, אולם נמצא בשליטתו בחזקתו ובפיקוחו -  יבוטל.
16.3.6 הביטוח יורחב לכסות את חבותו של המבוטח כלפי צד שלישי בגין פעילות של קבלנים, קבלני משנה ועובדיהם.
16.3.7 בעלי מקצוע ובעלי תפקידים נוספים, אשר אינם נכללים במסגרת ביטוח חבות מעבידים של נותן השירותים, ייחשבו צד שלישי.
16.3.8 הביטוח יורחב לשפות את מדינת ישראל – משרד המשפטים, ככל שתחשבנה אחראיות למעשי ו/או מחדלי נותן השירותים והפועלים מטעמו.
16.4 ביטוח אחריות מקצועית
16.4.1 נותן השירותים יבטח את אחריותו המקצועית בביטוח אחריות מקצועית.
16.4.2 הפוליסה תכסה נזק מהפרת חובה מקצועית של נותן השירותים, עובדיו ובגין כל הפועלים מטעמו ואשר אירע כתוצאה ממעשה, רשלנות, לרבות מחדל, טעות או השמטה, מצג בלתי נכון, הצהרה רשלנית  שנעשו בתום לב, שייגרמו בקשר למתן שירותי תכנון, הקמה, הפעלה וניהול מוקד מענה טלפוני בהגלשת שיחות במיקור חוץ כולל בין היתר מתן תמיכה, מידע ושירותים באמצעות מענה טלפוני ותקשורת כתובה, פתיחת פניות לגורמי מקצוע, גיוס כח אדם, הדרכות והכשרות, ביצוע בקרה, תיעוד והפקת דוחו"ת, כולל הפעלת מוקד שירות ותקלות עבור מדינת ישראל – משרד המשפטים, בהתאם למכרז והסכם עם מדינת ישראל – משרד המשפטים.
16.4.3 גבול האחריות לא יפחת מסך 4,000,000 ₪ למקרה ולתקופת הביטוח.
16.4.4 הכיסוי על פי הפוליסה יורחב לכלול את ההרחבות הבאות:
16.4.4.1 מרמה ואי יושר של עובדים.
16.4.4.2 פגיעה בפרטיות.
16.4.4.3 אובדן מסמכים, לרבות אובדן השימוש ו/או העיכוב עקב מקרה ביטוח.
16.4.4.4 אחריות צולבת, אולם הכיסוי לא יחול ביחס לתביעות נותן השירותים כלפי מדינת ישראל - מדינת ישראל – משרד המשפטים.
16.4.4.5 הארכת תקופת הגילוי לפחות 6 חודשים.
16.4.5 הביטוח יורחב לשפות את מדינת ישראל –משרד המשפטים, ככל שיחשבו אחראים למעשי הזוכה והפועלים מטעמו.
16.5 רכוש
נותן השירותים יבטח את אתר קיום הפעילות, הציוד והמתקנים שיובאו על ידו ומטעמו לאתר לצורך ביצוע השירותים בביטוח מסוג "אש מורחב" או "כל הסיכונים" כולל פריצה, גניבה ושוד ובהתאם למקובל לגביו ובמלוא ערכם.
לחלופין, ידאג כי הציוד או כל רכוש אחר שאינו שלו יהיה מבוטח ע"י בעלי/ שוכרי הרכוש ויכלול סעיף ויתור על זכות השיבוב כלפי מדינת ישראל- משרד המשפטים ועובדיהם.
כחלופה לעריכת ביטוח לרכוש ולציוד כאמור ניתן לקבל מכתב פטור מאחריות מטעם נותן השירותים לפיו הוא פוטר את מדינת ישראל – משרד המשפטים ועובדיהם מנזקים ו/או אבדן אשר ייגרמו לרכוש ולציוד שלו כאמור ומתחייב שלא לתבוע בגין נזקים אילו את מדינת ישראל – משרד המשפטים ועובדיהם. הפטור כאמור לא יחול לטובת אדם שגרם לנזק מתוך כוונת זדון.
16.6 ביטוחים נוספים
מבלי לגרוע מהתחייבויותיו של נותן השירותים על פי הסכם זה, מתחייב נותן השירותים לוודא  כי בעלי מקצוע, יועצים, טכנאים, מתכנתים, מומחים, נותני שירותים, ספקים, קבלנים, קבלני משנה יערכו ביטוחים מתאימים לגבי פעילותם בגבולות אחריות סבירים כול ביטוח אחריות כלפי צד שלישי, וביטוח חבות מעבידים כלפי עובדים, ביטוח אחריות מקצועית וביטוח חבות מוצר (ככל ורלוונטיים), וכאשר הפעילות משולבת עם כלי רכב הכוללים ביטוחי חובה, רכוש ואחריות כלפי צד שלישי. הביטוחים יורחבו לשפות את מדינת ישראל – משרד המשפטים, ככל שתחשבנה אחראיות למעשיהם ו/או מחדליהם ויכללו ויתור המבטח על זכות השיבוב כלפיהן וכלפי עובדיהן. הוויתור על זכות התחלוף כאמור לא תחול לטובת אדם שגרם לנזק בזדון.
16.7 כללי
16.7.1 בכל פוליסות הביטוח הנדרשות מנותן השירותים יכללו התנאים הבאים:
16.7.1.1 לשם המבוטח יתווספו כמבוטחים נוספים: מדינת ישראל- משרד המשפטים, בכפוף להרחבי השיפוי כמפורט לעיל.                                 
16.7.1.2 בכל מקרה של שינוי לרעה או ביטול הביטוח ע"י אחד הצדדים לא יהיה להם כל תוקף אלא אם ניתנה על כך הודעה מוקדמת של 60 יום במכתב לחשב משרד המשפטים.
16.7.1.3 המבטח מוותר על כל זכות תחלוף/שיבוב, תביעה, השתתפות או חזרה כלפי מדינת ישראל – משרד המשפטים ועובדיהם של הנ"ל, ובלבד שהוויתור לא יחול לטובת אדם שגרם לנזק מתוך כוונת זדון.                                                                                                                                     
16.7.1.4 נותן השירותים אחראי בלעדית כלפי המבטח לתשלום דמי הביטוח עבור כל הפוליסות ולמילוי כל החובות המוטלות על המבוטח על פי תנאי הפוליסות.
16.7.1.5 ההשתתפויות העצמיות הנקובות בכל פוליסה ופוליסה תחולנה בלעדית על נותן השירותים.                         
16.7.1.6 כל סעיף בפוליסות הביטוח המפקיע או מקטין בדרך כל שהיא את אחריות המבטח, כאשר קיים ביטוח אחר לא יופעל כלפי מדינת ישראל, והביטוח הינו בחזקת ביטוח ראשוני המזכה במלוא הזכויות על פי הביטוח.  
16.7.1.7 תנאי הכיסוי של פוליסות צד שלישי, רכוש וחבות מעבידים, לא יפחתו מהמקובל על פי תנאי פוליסות נוסח "ביט" או נוסח המקביל להם אצל אותו מבטח, בכפוף להרחבת הכיסויים כמפורט לעיל.
16.7.1.8 חריג כוונה ו/או רשלנות רבתי יבוטל ככל שקיים.
16.7.2 נותן השירותים מתחייב בכל תקופת ההתקשרות החוזית עם מדינת ישראל – משרד המשפטים, וכל עוד אחריותו קיימת, להחזיק בתוקף את פוליסות הביטוח. נותן השירותים מתחייב כי פוליסות הביטוח תחודשנה מדי תקופת ביטוח, כל עוד החוזה עם מדינת ישראל – משרד המשפטים, בתוקף.
16.7.3 אישור בחתימתו של המבטח על קיום הביטוחים, יומצא על ידי נותן השירותים לרשות המיסים, עד למועד חתימת ההסכם. נותן השירותים מתחייב להציג את האישור חתום בחתימת המבטח אודות חידוש הפוליסות למשרד המשפטים, לכל המאוחר שבעה ימים לפני תום תקופת הביטוח. 
16.7.4 מובהר בזאת כי אישורי הביטוח שיוצגו אינם באים לצמצם ו/או לגרוע מהתחייבויות נותן השירותים לערוך את הביטוחים לפי סעיפי הביטוח המפורטים לעיל, ולמען הסר ספק דרישות הביטוח המחייבות הן בהתאם לאמור לעיל. נותן השירותים נדרש ללמוד ולעמוד דרישות אלה ובמידת הצורך להיעזר באנשי ביטוח מטעמו, על מנת לעמוד בדרישות וליישמן בביטוחים כנדרש.
16.7.5 מדינת ישראל – משרד המשפטים, שומרות לעצמן את הזכות לקבל מנותן השירותים בכל עת את העתקי הפוליסות במלואן או בחלקן, במקרה של גילוי נסיבות העלולות להביא לתביעה בפוליסות ו/או על מנת שתוכל לבחון את עמידת הקבלן בסעיפי ביטוח אלו ו/או מכל סיבה אחרת, ונותן השירותים יעביר את העתקי הפוליסות במלואן או בחלקן כאמור מיד עם קבלת הדרישה. נותן השירותים מתחייב לבצע כל שינוי או תיקון שיידרש על מנת להתאים את הפוליסות להתחייבויותיו על פי הוראות סעיף הביטוח לעיל. מוסכם כי נותן השירותים יהיה רשאי למחוק מפוליסות הביטוח כאמור מידע עסקי ו/או מסחרי סודי שאינו רלוונטי להתקשרות זו.
16.7.6 נותן השירותים מצהיר ומתחייב כי זכות  מדינת ישראל – משרד המשפטים, לעריכת הבדיקה ולדרישת השינויים כמפורט לעיל אינן מטילות על מדינת ישראל – משרד המשפטים, או על מי מטעמן כל חובה וכל אחריות שהיא לגבי פוליסות הביטוח/ אישורי הביטוח כאמור, טיבם, היקפם ותוקפם, או לגבי העדרם, ואין בה כדי לגרוע מכל חובה שהיא המוטלת על נותן השירותים לפי ההסכם, וזאת בין אם נדרשו התאמות ובין אם לאו, בין אם נבדקו ובין אם לאו.
16.7.7 למען הסר ספק מוסכם בזה כי הביטוחים הנדרשים בנספח זה, גבולות האחריות ותנאי הכיסוי הם בבחינת דרישה מינימלית המוטלת על נותן השירותים, ואין בהם משום אישור המדינה או מי מטעמה להיקף וגודל הסיכון לביטוח ועליו לבחון את חשיפתו ולקבוע את הביטוחים הנחוצים לרבות היקף הכיסויים, גבולות האחריות ותקופת הביטוח בהתאם לכך.
16.7.8 אין בכל האמור בסעיפי הביטוח כדי לפטור את נותן השירותים מכל חובה החלה עליו על פי דין ועל פי החוזה ואין לפרש את האמור כוויתור של מדינת ישראל – משרד המשפטים, על כל זכות או סעד המוקנים להם על פי כל דין ועל פי חוזה זה.
16.7.9 אי עמידה בתנאי נספח זה מהווה הפרה יסודית של הסכם זה.
17. זכויות יוצרים
17.1 כל השירותים שיסופקו על-ידי נותן השירותים במסגרת הסכם זה ותוצאותיהם, והתוצרים שהוכנו במסגרת השירותים שהוקנו בהסכם זה, ללא יוצא מן הכלל, ייחשבו כקניינו המוחלט והבלעדי של המשרד. 
17.2 נותן השירותים לא ישתמש במסמך כלשהו או בכל חלק מהשירותים או תוצאותיהם או התוצרים שיוכנו במסגרתם, ללא אישור מראש ובכתב של המשרד. 
17.3 המשרד יהיה זכאי לדרוש ולקבל מנותן השירותים במהלך מתן השירותים, או לאחר מכן, כל תכנית, מסמך, או דבר הקשור למתן השירותים נשוא הסכם זה.
17.4 זכויות היוצרים בכל השירותים והתוצרים שיסופקו למדינה כחלק מהסכם זה ושהוכנו במסגרת הסכם זה, לרבות חוות-דעת, דו"חות, מחקרים, קוד מקור, וכל כיוצא באלה יהיו שייכות למדינה, והתמורה דלעיל תהווה תמורה גם עבור זכויות אלה.
17.5 המשרד יהא רשאי לבצע כל שימוש בתוצרי העבודה של הזוכה בתוך כדי תקופת ההתקשרות או לאחריה, לרבות ביצוע שינויים והכנסת תוספות, השלמות או עריכה מחדש או העברתם לאחר בתמורה או ללא תמורה. המשרד יהיה רשאי לפרסם כל חומר שיימסר לו על ידי נותן השירותים כחלק מהסכם זה, ובלבד שתישמר לנותן השירותים, או ליוצר החומר "הזכות המוסרית".
17.6 נותן השירותים מתחייב לשתף פעולה ולסייע לחוקרים שיורשו על-ידי המשרד בביצוע מחקרים בהתייחס לשירותים נשוא הסכם זה, בכפוף להוראות הדין.
17.7 נותן השירותים מתחייב שאין בתוצרי עבודתו כדי להפר זכויות של צדדים שלישיים, וכן מתחייב לשפות את המשרד בכל מקרה בו ייתבע על ידי צד שלישי בגין הפרה נטענת של זכויות כאמור.
18. שמירת סודיות
18.1 נותן השירותים מתחייב לשמור בסוד ולא להעביר, להודיע, למסור או להביא לידיעת כל גורם, במישרין, בעקיפין או בכל דרך שהיא, כל מידע, ידיעה, סוד מסחרי, נתונים, חפץ, מסמך מכל סוג שהוא או כל דבר אחר שלפי טיבם אינם נכסי הכלל (להלן: "מידע סודי") שיגיעו לידי נותן השירותים, עובדיו או מי מטעמו עקב או בקשר להסכם זה, בתוקף או בקשר עם ביצועו או בקשר עם המשרד, וזאת במהלך ביצוע ההסכם, לפניו או לאחר מכן - ללא אישור המשרד מראש ובכתב.
18.2 נותן השירותים מתחייב לשמור בתנאים בטוחים כל מידע סודי או מסמך רשמי שנמסר לו או שיגיעו אליו עקב ביצוע הסכם זה, בתוקף או בקשר עם ביצועו או בקשר עם המשרד.
18.3 המשרד רשאי לתת הוראות לנותן השירותים בדבר הסדרים מיוחדים לעניין שמירת סודיות, לרבות קביעת הסדרי בטחון מיוחדים, הסדרי מידור או נוהלי עבודה מיוחדים ונותן השירותים מתחייב למלא אחר דרישות המשרד בנדון.
18.4 נותן השירותים מתחייב שלא להשתמש במידע סודי למטרה כלשהי מלבד לביצוע הסכם זה, אלא באישור מראש ובכתב מאת נציג המשרד.
18.5 עם סיום הסכם זה מכל סיבה שהיא, נותן השירותים יעמיד לרשות המשרד בצורה מלאה, מסודרת ועניינית את כל הידע והמידע הנמצאים ברשותו בקשר לשירות ולביצוע הסכם זה או במסגרת מתן השירותים על פי הסכם זה (להלן: "המידע"). כל המידע יועבר למשרד או לצד שלישי שימנה המשרד, בכל אופן שבו הוא קיים (בכתב, בקבצי מחשב, בע"פ או כל אופן אחר), בלוח זמנים שייקבע ע"י המשרד, וללא כל תמורה נוספת. למען הסר ספק, מובהר בזאת כי כל המידע הינו קניינו הבלעדי של המשרד. 
18.6 נותן השירותים מתחייב לחתום ולהחתים כל מי מטעמו שעתיד להיות קשור במתן השירותים נשואי מכרז זה ושעשוי להיחשף למידע כאמור על "הצהרה לשמירה על סודיות" בנוסח המצורף להסכם זה.
19. [bookmark: _Ref407888273]שינוי בהסכם או בתנאים
19.1 כל שינוי בהסכם ייעשה רק לאחר קבלת אישור של ועדת המכרזים ולאחר חתימה על הסכם מתאים על ידי מורשי החתימה של הצדדים. מוסכם כי הימנעות מתביעת זכות לא תחשב כוויתור על אותה זכות.
19.2 נותן השירותים מתחייב לבצע את השירותים בעצמו ולא להעביר או למסור את ביצוע השירותים, בין במישרין ובין בעקיפין, בין במלואם ובין בחלקם, לצד שלישי כלשהו, אלא אם הותר הדבר בכתב מראש על-ידי נציג המשרד המוסמך. זכויותיו וחובותיו של נותן השירותים על פי הסכם זה אינם ניתנים להמחאה לצד שלישי כלשהו, אלא באישור מראש ובכתב של חשב המשרד.
19.3 ניתנה הסכמת המשרד כאמור, לא יהיה בהסכמה כשהיא לעצמה, כדי לשחרר את נותן השירותים מהתחייבויותיו על פי הסכם זה ונותן השירותים יישאר אחראי כלפי המשרד, לקיום ההסכם ככתבו וכלשונו ולכל דבר הקשור לביצוע הוראות הסכם זה.
19.4 מובהר בזאת כי משמעות העברת 25% מכוח ההצבעה בגוף המוסמך לקבל החלטות שוטפות אצל נותן השירותים, או העברת 25% בבעלות על נותן השירותים לעניין הסכם זה – כהסבת זכויות לפי הסכם זה.
סעיף זה מהווה מעיקרי התקשרות הצדדים והפרתו תחשב הפרה יסודית של הסכם זה. 

20. אי מילוי חיוב על-ידי נותן השירותים
20.1 מבלי לגרוע מהאמור בסעיף ‎19 לעיל, היה ולא מילא נותן השירותים חיוב מחיוביו, רשאי המשרד מבלי לגרוע מכל סמכות אחרת הקיימת לו בין אם לפי כל דין ובין אם לפי הסכם זה לבצע, את אחת הפעולות הבאות או כולן ביחד:
20.2 לבצע במקום נותן השירותים את החיוב בין בעצמו ובין באמצעות מי מטעמו, ולקזז את ההוצאות שנגרמו לו בשל כך מהתשלומים המגיעים לנותן השירותים לפי הסכם זה.
20.3 לבטל את ההסכם בהודעה בכתב.
20.4 מבלי לגרוע מהאמור לעיל, נותן השירותים מתחייב להחזיר למשרד את כל ההוצאות הישירות והעקיפות שהיו לו בגין אי מילוי הוראות הסכם זה על נספחיו על-ידי נותן השירותים, ולשפות את המשרד בגין נזקים שנגרמו או שייגרמו עקב ביטול ההסכם.
20.5 אין באמור לעיל כדי לגרוע מזכותו של המשרד לדרוש ביצוע בעין של הסכם זה על נספחיו ואין בכך כדי לגרוע מכל זכות או סמכות אחרת המוקנית למשרד על-פי כל דין או הסכם. 
20.6 [bookmark: _Ref364932686]מבלי לגרוע מהאמור לעיל, מוסכם ומוצהר בזה כי אם נותן השירותים יפר איזה מהתחייבויותיו היסודיות על פי הסכם זה או מי מהן, יהיה זכאי המשרד לבטל את החוזה לאלתר. הודעה כאמור תינתן בכתב. 
20.7 מבלי לגרוע מהאמור בסעיף ‎20.6 לעיל, מוסכם בזה כי המשרד יהא רשאי להודיע לנותן השירותים בהודעה מוקדמת של 30 יום על הפסקת פעילותו על פי הסכם זה וזאת מכל סיבה שהיא ומבלי שהמשרד יהא חייב לפרש ולנמק את עילת ההפסקה כאמור. 
20.8 מוסכם ומוצהר כי למעט התמורה על ביצוע פעילותו עד לביטול ההתקשרות, במידה ואושרה על ידי הנציג, לא תהא לנותן השירותים כל תביעה או דרישה כספית או אחרת כלפי המשרד בקשר עם הפסקת פעולתו על פי הסכם זה או הנובע ממנה. 
20.9 מוסכם בזה כי היה ותופסק ההתקשרות בין הצדדים מכל סיבה שהיא, אם בהתאם לאמור לעיל, ואם בדרך אחרת ומכל סיבה שהיא, יעמיד נותן השירותים לרשות המשרד בצורה עניינית ומסודרת את המידע והנתונים שבידיו בקשר עם ביצוע השירותים ויפעל ככל שיידרש באופן ובדרך שיאפשרו למשרד להמשיך בביצועה של הפעילות ללא עיכוב, הכל בהתאם לנוהל היפרדות כמפורט בסעיף "נוהל היפרדות". מבלי לגרוע מכללית האמור לעיל, יעביר נותן השירותים למשרד כל מידע שברשותו בהקשר לביצוע העבודה. כל המידע יועבר למשרד או לצד שלישי עליו יורה המשרד בלוח זמנים קצר ובצורה מסודרת, בהתאם להנחיות המשרד. וזאת ללא תמורה נוספת. למען הסר ספק, מובהר בזאת כי כל המידע והנתונים האמורים הנם קנינו הבלעדי של המשרד. 
20.10 מבלי לגרוע מהוראות הסכם זה ובנוסף להן, מסכימים הצדדים כי בקרות אחד מהמקרים המפורטים להלן יהא המשרד רשאי להודיע לאלתר על ביטול ההתקשרות ונותן השירותים יחשב למי שהפרה הפרה יסודית של ההסכם על כל המשתמע מכך:
	א. פיגור ואי עמידה בלוח הזמנים בתקופת ביצוע השירותים. 
	ב. אי עמידה בהתחייבויות המהותיות כפי שנקבעו בהסכם, לאחר שניתנה לנותן השירותים התראה לתיקון המצב ולעמידה בהתחייבויותיו המהותיות. 
	ג. אם תוגש כנגד נותן השירותים בקשה למינוי נאמן, מפרק זמני או כונס נכסים, והבקשה לא הוסרה תוך שלושים (30) יום. 
	ד. אם יוצא כנגד נותן השירותים צו פירוק או צו כינוס נכסים או שימונה לו כונס זמני או מפרק זמני. 
	ה. אם יוטל עיקול על נכסי נותן השירותים, או חלק מהם, והעיקול לא הוסר תוך שלושים (30) יום. 
	ו. אם יורשע נותן השירותים או מי ממנהליו בעבירה פלילית או יוגש כנגד מי מהם כתב אישום פלילי לבית המשפט או תפתח נגד מי מהם חקירה פלילית. עבירה פלילית לעניין זה תכלול עוונות ופשעים בלבד. 
	ז. אם ימצא כי נותן השירותים, עובדו, או מי מטעמו, העביר מידע השייך למשרד לגורם שלישי מבלי שקיבל מראש ובכתב את אישורם של הגורמים המוסמכים לכך מטעם המשרד. 

21. [bookmark: _Ref364932902]ערבות
21.1 למילוי כל התחייבויותיו של הספק יידרש הספק להפקיד אצל נציג המזמין, תוך 7 ימים מיום ההודעה על הזכייה, ערבות בנקאית דיגיטלית לביצוע בשיעור 5% מהיקף ההתקשרות המשוער כפי שיקבע על ידי המזמין. 
21.2 ערבות דיגיטאלית בהתאם לתקן הערבויות הדיגיטליות אשר פורסם על יד החשב הכללי, ואשר הונפקה על ידי בנק או חברת ביטוח אשר הוסמכו על ידי החשב הכללי להנפקת ערבות דיגיטאלית בהתאם לתקן. במקרה כאמור תהיה הערבות בהתאם לנוסח המפורט כנספח ג'1 להסכם, ותנוהל בהתאם לתקן הערבויות הדיגיטאליות ולהוראת תכ"ם 14.4.1 ערבויות דיגיטליות. (להלן: "ערבות ביצוע").
21.3 הערבות תונפק על ידי בנק או חברת ביטוח בהתאם להוראות המפורטות בהוראת תכ"ם 7.3.3 "ערבויות".
21.4 גוף סטטוטורי, חברה ממשלתית, חברת בת ממשלתית ומוסד להשכלה גבוהה רשאים להגיש הוראת קיזוז במקום ערבות הגשה בהתאם לנוסח המפורט בהוראת תכ"ם 7.3.3 "ערבויות".
21.5 תוקף הערבות יהיה 90 יום לאחר תום תקופת ההתקשרות. במידה והמזמין יממש את האופציה להארכת תקופת ההתקשרות, יאריך הספק את תוקף הערבות בהתאמה עד ל- 90 יום לאחר תום תקופת ההתקשרות. 
21.6 המזמין רשאי לדרוש להאריך את תוקף הערבות בעוד שלושה חודשים לאחר תום תקופת הערבות, במקרה בו יהיה הדבר נדרש על מנת להבטיח סיום אספקת השירותים או אחריות. במידה והספק לא יאריך את תוקף הערבות בהתאם להוראות ההסכם, רשאי המזמין לחלט את הערבות, בהתאם לשיקול דעתו הבלעדי. 
21.7 במהלך תקופת ההתקשרות או תקופת המעבר רשאי המזמין, לפי שיקול דעתו הבלעדי, להפחית את סכום ערבות הביצוע , לסכום נמוך יותר, כפי שיקבע על ידו.
21.8 לאחר תום התוקף של הערבות, ככל שהיא לא חולטה, יחזיר המזמין את הערבות לספק.
21.9 המשרד רשאי לחלט את סכום הערבות, כולו או מקצתו, על-פי שיקול דעתו, לרבות במקרים הבאים: 
21.10 הספק לא עמד בהתחייבות מהתחייבויותיו שעל-פי חוזה זה או על-פי דין. 
21.11 הספק הפסיק את ביצוע העבודה נשוא חוזה זה לפני תום תקופת ההתקשרות או כל תקופת התקשרות נוספת. 
21.12 בתום תקופת ההתקשרות לא העביר הספק את העבודה בצורה מסודרת למשרד או למי מטעמו. 
21.13 תשלום פיצוי או שיפוי בגין נזק שייגרם למשרד על ידי מעשה או מחדל של הספק או מי מטעמו. 
21.14 אין בגובה הערבות כדי לשמש הגבלה או תקרה להתחייבויותיו או אחריותו של הספק לפי חוזה זה. 
21.15 חילט המשרד את הערבות, כולה או חלקה, בהתקיים הנסיבות המפורטות לעיל, מתחייב הספק להמציא למשרד ערבות חדשה, כמפורט בסעיף ‎15 לעיל, שתעמוד בתוקף עד תום תקופת ההתקשרות, הכל כמפורט לעיל. 
22. [bookmark: _Ref407888290]איסור המחאה או הסבה 
22.1 מוצהר ומוסכם בזה כי חל איסור מוחלט על נותן השירותים להמחות או להסב זכות מזכויותיו על פי הסכם זה או את ביצוע האמור בו או חלקו לאחרים, ללא אישור מראש ובכתב מהמשרד. 
22.2 בקשה להסבה או המחאת זכות מזכויות נותן השירותים על הסכם זה תעשה בהתאם לקבוע בהוראת תכ"מ 1.6.0.8 ועל בסיס המסמכים המצורפים לה, או לכל הוראה אחרת אשר תבוא תחתיה העוסקת בתחום המחאה או הסבת זכות לפי הסכם.  
22.3 המשרד יהיה רשאי לראות בהקצאה או בהעברת מניות התאגיד של נותן השירותים או מי ממרכיביו, שיהיו בהם משום העברת שליטה בתאגיד נותן השירותים כהגדרתה בחוק ניירות ערך, התשכ"ח-1968 או מי ממרכיביו, או מכירה או העברה בדרך אחרת של השליטה בתאגיד נותן השירותים, משום העברת זכויות על פי הסכם זה. 
22.4 נותן השירותים יעביר למשרד עדכון בדבר על פעולה כאמור בסעיף זה, בזמן סביר בטרם ביצועה. המשרד יודיע לספק בכתב תוך מתן ארכה של 30 יום, אם בכוונתו לראות בפעולה זו כהעברת זכויות בהתאם לקבוע בסעיף זה. 
סעיף זה הינו מעיקרי ההתקשרות והפרתו תיחשב הפרה יסודית. 
23. אמנת שירות ופיצויים מוסכמים
23.1 מוצהר ומוסכם בזה כי מבלי לפגוע בכל סעד אחר לו יהא זכאי המשרד כלפי נותן השירותים על פי דין או על פי האמור בהסכם זה, במידה ונותן השירותים יפר את חיוביו היסודיים על פי הסכם זה או חלק מהם, וההפרה לא תוקנה תוך תקופת ההארכה שניתנה לשם כך כאמור לעיל, ישלם נותן השירותים לממשלה פיצויים קבועים ומוסכמים מראש בסך של 5% מגובה ההסכם. סכום זה יהיה צמוד למדד המחירים לצרכן מיום חתימת ההסכם ועד לתשלום בפועל. 
23.2 סכום הפיצוי נקבע על ידי הצדדים בהתחשב במהותו ובהיקפו של ההסכם והוא סביר בנסיבות העניין. 
23.3 [bookmark: _Ref954207]מבלי לגרוע מהאמור לעיל, היה ולא מילא הספק את התחייבויותיו כולן או חלקן לשביעות רצונו של המזמין, רשאי המזמין לקנוס את הספק, בהתאם למנגנון הקנס המפורט במפרט השירותים בסעיף ‎4.7 למפרט השירותים (נספח ג'1 להסכם ההתקשרות).
23.4 אין באמור לעיל בכדי לפגוע בזכותו של המשרד לתבוע מנותן השירותים בנוסף לסכום הפיצוי המוסכם מראש גם פיצויים נוסיפם המגיעים לו על פי הוראות חוק החוזים (תרופות בשל הפרת חוזה) התשל"א – 1970. 
23.5 אין באמור בסעיף זה כדי לגרוע מכל זכות הנתונה למשרד לפי הסכם זה ועל פי כל דין. 

24. [bookmark: _Ref147061661]נוהל היפרדות 
24.1 עם סיום ההתקשרות עם הספק הזוכה במכרז זה ורק בנסיבות של סיום ההתקשרות כאמור, מכל סיבה שהיא ובכל מועד ובכפוף להודעת המזמין באופן מפורש מראש ובכתב כקבוע בתנאי ההתקשרות שעל פי מכרז זה, יקיים הספק הזוכה במכרז זה את כל הדרוש לצורך כניסתו של ספק זוכה אשר יבוא תחתיו (להלן: "חליפו של הספק הזוכה" או "הגורם החליף") במתן שירותי ניהול ותפעול מוקד השירות (להלן: "חפיפה" או "מהלך החפיפה").
24.2 העברת פעילות המוקד מהספק הזוכה במכרז זה לגורם החליף כרוכה בתקופת התארגנות של כחצי שנה מיום זכיית הגורם החליף ועד למעבר מלא של שירותי ניהול ותפעול של מוקד השירות לגורם החליף. זאת לאור העובדה שמשרד המשפטים מנהל ומתפעל בו זמנית כ- 20 צוותים מקצועיים ייחודיים של נציגי שירות לפי תחומי התוכן במשרד המשפטים (לדוגמה:  צוות של סיוע משפטי, צוות של רשם החברות, צוות של טאבו ועוד). לשם כך העברת הפעילות לגורם החליף תיעשה בצורה מדורגת. בכל מספר שבועות יוקם צוות מקצועי אצל הגורם החליף שיוכשר לתת מענה בתחום אליו הוכשר. עם כניסת הצוות למענה אצל הגורם החליף יופסק המענה של אותו צוות מקצועי אצל הספק הזוכה במכרז זה. וזאת עד להקמת ומענה שוטף של 20 הצוותים. כלומר – הספק הזוכה במכרז זה יידרש להמשיך ולהפעיל את הצוותים המקצועיים מעבר לתקופת ההתקשרות במכרז זה ולפי המתווה שתואר לעיל. 
24.3 מעבר מדורג זה ייושם בהתאם לשיקול דעתו הבלעדי של המזמין באם לקיימו, באיזו תדירות ובאיזה היקף. ככלל, המעבר המדורג כאמור יארך שישה (6) חודשים - למזמין שמורה הזכות הבלעדית, לקצר או להאריך תקופה זו, בהתאם לצורך ולשיקול דעתו.  
24.4 בנוסף, ובהתאם לצורך, הספק הזוכה במכרז זה(היוצא) ייטול חלק פעיל בשלבים השונים של העברת האחריות לשירותים נשוא מכרז זה אל הגורם החליף; הפעולות הנדרשות האפשריות על ידי הספק הזוכה במסגרת העברת האחריות ומטרותיהן, הן בין היתר - סיוע לגורם החליף ללמוד בצורה מעמיקה את עבודת ניהול ותפעול מוקד השירות; העברת ידע, מידע, נתונים ותובנות; לימוד המערכת המשמשת את המזמין על כל מרכיבה; סיוע בפתרון בעיות; סקר כתוב מלא ומפורט של המצב הקיים ומשימות שטרם הושלמו; הכרת אתר המזמין; העברת האחריות באופן מקצועי וסדור למלוא השירותים מהספק היוצא לגורם החליף; שמירה על רציפות ותקינות השירות באופן שהמעבר לא יפגע במזמין ובמקבלי השירות מטעמו.
24.5 העברת האחריות, מהספק הזוכה לחליפו של הספק הזוכה, יכול שתבוצע בפעימה אחת, או באופן מדורג כפי שתואר לעיל. 
24.6 תהליך העברת האחריות יבוצע החל ממתן ההודעה על כך על ידי המזמין, תוך כדי אספקת שירותי ניהול ותפעול מוקד השירות כקבוע במסמכי מכרז זה. 
24.7 יובהר כי החפיפה היא חלק מן השירות שלפי מכרז זה, על כל המשתמע מכך.
24.8 ככל שייושם תהליך המעבר כמפורט במסמך זה, והכל בהתאם לשיקול דעתו של המזמין ובהתאם לצורך כפי שיקבע המזמין, תשולם לספק הזוכה תמורה התואמת את התעריפים בהם זכה במכרז. 
24.9 הספק הזוכה, יידרש להמשיך לנהל ולתפעל את מוקד השירות ולתת את מלוא השירותים הנדרשים על פי מכרז זה, באופן מקצועי, מלא, רציף ותקין, בהתאם לאמנת השירות וללא פגיעה ברמת השירות, לכל אורך תקופת ההתקשרות, לרבות מועד סיום הפעילות ותקופת המעבר.
24.10 בתקופת המעבר, למזמין תהא שמורה זכות שיקול הדעת להימנע מהטלת קנסות בהתאם למנגנון ה-קנס/פרס הקבוע במכרז זה. 
24.11 הספק הזוכה המסיים את פעילותו, נדרש להשלים את מלוא המשימות הפתוחות, השירותים והפעולות הנוספות ומשלימות הנדרשות על ידו על פי מכרז זה (להלן "יתרות הסיום"), טרם סיום הפעילות והעברת האחריות אל הגורם החליף. 
24.12 ספק זוכה שלא ישלים את משימותיו כאמור, יהיה חשוף בפני הפעלת מנגנון קנס מוגבר על יתרות הסיום ו/או התמורה המלאה, בהתאם לשיקול דעתו של המזמין. 
24.13 המזמין יהיה רשאי, בהתאם לשיקול דעתו, להפעיל מנגנון פרס מוגבר, בגין השלמת יתרות הסיום, על ידי הספק הזוכה, שהתהוו טרם סיום הפעילות או השלמת העברת האחריות אל הגורם החליף, לרבות אם מועד השלמתן הנדרש על פי אמנת השירות הנו לאחר מועדים אלו. מימוש פרס מוגבר זה לא יהיה תלוי בהכרח בקיום זכות לפרס ברכיבים אחרים בתוצאות התחשיב בסעיף.
24.14 בסיום הפעילות, יעביר/יחזיר הספק הזוכה למזמין, את כל המסמכים, הנהלים והנתונים שנמסרו לו, או שנמצאים בחזקתו, או בחזקת עובדיו, או בעלי התפקידים מטעמו, בקשר עם פעילות ניהול ותפעול מוקד השירות. 	
24.15 כמו כן, יפעל הספק הזוכה בהתאם לנהלי העבודה הפנימיים של אגף השירות בכל הנוגע לסיום עבודתו ו/או הצבתו של עובדי הספק, הנחיות הבטחון ואבטחת המידע על פי מכרז זה וכן הנחיות נוספות, ככל שידרשו על ידי אגף הבטחון של המזמין.
25. שרשרת האספקה
25.1 בהתאם למתודולוגית מערך הסייבר הלאומי בנושא שרשרת האספקה ולהנחיות יחידת הסייבר בממשלה, הזוכה נדרש להציג דו"ח ממערכת יוב"ל לפיו הינו עומד בדרגה A או B (בהתאם להחלטת המשרד שתנתן בטרם תחילת ההתקשרות) לקטגוריית "דרישות רוחביות" ובמידת הצורך לקטגוריות רלוונטיות נוספות בהתאמה לסוג השירות / המוצר. לצורך הפקת הדו"ח יש להיכנס לאתר: https://grc.cyber.gov.il/scripts/manage/login.aspx  (גרסה 1.4 של שאלון הספקים לחיזוק שרשרת האספקה של מערך הסייבר הלאומי) ולהפיק דו"ח אותו נדרש לצרף לצורך אישור חתימת החוזה על ידי מורשי החתימה של המשרד.
25.2 במידה וייעשו שינויים בהנחיות יה"ב או מערך הסייבר הלאומי, הדרישות ישתנו בהתאם.
25.3 במידה וישנן תקלות ניתן לפנות לטלפון 119 (ה-CERT הלאומי) לקבלת סיוע בהפקת הדו"ח.
25.4 כתנאי לתחילת מתן השירותים הזוכה נדרש להציג דו"ח ממערכת יוב"ל לפיו הינו עומד בדרגה שיקבע המשרד:A  או B. דוח כאמור יופק תוך 10 ימים מעת מועד הודעת הזכייה. המשרד בהתאם לשיקול דעתו הבלעדי יוכל להאריך את המועד להמצאת הדוח. יובהר כי בסמכות המשרד להוסיף דרישות אבטחה בטרם תחילת הביצוע ולאורך תקופת הביצוע של ההתקשרות ובכלל זה להגביר את הדרגה המבוקשת של האבטחה זאת ללא עלות נוספת שתשולם לספק. הספק יהיה מחויב לעמוד בדרישות אבטחת המידע של אגף הביטחון שיעודכנו מעת לעת ואי עמידה באמור הנה עילה לביטול הזכייה ולהפסקת ההתקשרות.
26. הוראות עיקריות ובסיסיות 
הצדדים מסכימים כי חיובי הצדדים כמפורט בסעיפים ‎4,‎8,‎10,‎11,‎15,‎19,‎22 הם מעיקרי ההתקשרות והפרתם תחשב כהפרה יסודית של ההסכם על כל הנובע מכך, לרבות הסעיפים להם זכאי הצד המקיים כלפי הצד המפר. 
27. הוראות כלליות 
27.1 כל ויתור או ארכה או הנחה או הימנעות או שיהוי מצדו של המשרד במימוש זכות מזכויותיו על פי ההסכם לא תהא בת תוקף או בעלת משמעות אלא אם כן נעשתה ונחתמה בכתב כדין על ידי מורשי החתימה מטעם המשרד. ויתר המשרד על הפרת הוראה מהוראות חוזה זה, לא יראה הוויתור כוויתור על כל הפרה שלאחר מכן של אותה הוראה או הוראות אחרות זולת אם נעשה הוויתור בהתאם לאמור בסעיף קטן זה. 
27.2 לא יהיה תוקף לכל שינוי או תיקון לחוזה זה או לחלק ממנו לרבות המועדים בהסכם זה, אלא אם נעשה בכתב ונחתם כדין על ידי נציגיהם המוסמכים של הצדדים להסכם זה. 
27.3 המצאת אישורים: כתנאי מוקדם לביצוע תשלומים לנותן השירותים על ידי המשרד, לפי הסכם זה, ימציא נותן השירותים לממשלה את כל האישורים הנדרשים כמפורט במסמכי המכרז וכן את כל האישורים הנדרשים לפי כל דין וזאת למשך תקופת קיומו של ההסכם. 
28. סמכות השיפוט הבלעדית
28.1 הסמכות הבלעדית לדון בכל תובענה שעילתה בהסכם זה תהא אך ורק לבית המשפט המוסמך בירושלים.
29. כתובות והודעות
29.1 כתובת נותן השירותים והמשרד הינן כמפורט בראש ההסכם.
29.2 כל הודעה שתימסר לכתובת דלעיל, תיחשב כאילו נמסרה לנותן השירותים תוך 3 ימי עסקים, ובלבד שנשלחה בדואר רשום.
29.3 נותן השירותים יודיע למשרד, ללא שיהוי, על שינוי בכתובתו. הודעה לפי סעיף זה תינתן לנציג ולחשבות משרד המשפטים. 
29.4 כל הודעה אשר שוגרה במכשיר פקסימיליה תיחשב כאילו הגיעה לתעודתה בתוך 24 שעות, אם שוגרה במהלך יום עסקים רגיל ונתקבל אישור מכשיר הפקסימיליה על העברתה התקינה בשלמות.
30. מיצוי זכויות
מוצהר ומוסכם בין הצדדים כי תנאי הסכם זה מהווים ביטוי שלם ומלא של זכויות הצדדים, והם מבטלים כל הסכם, מצג, הבטחה או נוהג שקדם לחתימתו.

31. רשימת נספחים להסכם
נספח ג'1 להסכם –  מפרט השירותים לספק
נספח ג'2 להסכם – נוסח ערבות ביצוע
נספח ג'3 להסכם -  הצהרה לפי סעיף 28(א)(1) לחוק הגברת האכיפה על דיני העבודה, תשע"ב-2011
נספח ג'4 להסכם - העתק של מכרז מס'_________ ונספחיו
נספח ג'5 להסכם – הצעת המציע הזוכה ובכללה הצעת המחיר
נספח ג'6 להסכם – התחייבות לסודיות והעדר ניגוד עניינים – בנוסח נספח א'5 למכרז

לפיכך, הביעו הצדדים, ממשלת ישראל בשם מדינת ישראל, באמצעות משרד המשפטים על ידי מורשי החתימה מטעמה שהם המנהלת הכללית של משרד המשפטים וחשב משרד המשפטים בהתאם לחוק נכסי המדינה מצד אחד, וּ______________ באמצעות מורשה החתימה מטעמו/ם מצד שני,  את הסכתם בדבר אספקת שירותי _____________________ כאמור בהסכם זה שמספרו__________	ובהתאם להחלטת ועדת המכרזים בפרוטוקול מס'_____________  ובאו בזאת על החתום ;

(יש לחתום בחתימת יד ובחותמת)

__________________ 	__________________
נציג נותן השירותים	                נציג נותן השירותים

אימות חתימה:

אני ______________הח"מ עו"ד מאשר בזאת כי נותן השירותים _____________ רשום בישראל כדין; כי ה"ה_______________ אשר חתמו על הסכם זה בשמו חתמו עליו לפני ומוסמכים לעשות כן בשמו; וכי חתימתם על הסכם זה מחייבת את נותן השירותים.


תאריך: ________		___________		
חתימה וחותמת

__________________	__________________
המנהל/ת הכללית של המשרד	חשב המשרד/נציג 
הרשאה להתחייב
אנו החתומים מעלה בשם המשרד מאשרים כי, ההוצאה הכרוכה בהתקשרות זו תוקצבה בחוק התקציב לשנת __________________ בתקנה תקציבית _____________ מס' _________________. הארכת ההתקשרות בשנים הבאות טעונה אישור קיום תקציב בחוק התקציב בשנה הרלוונטית. 



[bookmark: _Toc516551404][bookmark: _Toc521604089][bookmark: _Ref524533472][bookmark: _Toc524610706]

[bookmark: נספח_מפרט_שירותים][bookmark: _Toc880228][bookmark: _Toc126842802][bookmark: _Toc149640735]נספח ג'1 לחוזה ההתקשרות – מפרט שירותים 
1. [bookmark: _Toc516551405][bookmark: _Toc516578040][bookmark: _Toc521604090][bookmark: _Toc524610707][bookmark: _Toc880229][bookmark: _Toc880287][bookmark: _Toc71706514][bookmark: _Toc147056325][bookmark: _Toc149640736][bookmark: _Toc126842803][bookmark: _Toc126842859][bookmark: _Toc485194461][bookmark: _Toc438384402][bookmark: _Toc332106313]כללי 
1.1. [bookmark: _Toc516551406][bookmark: _Toc516578041]בנספח זה יוגדרו ויפורטו, בין היתר, השירות, שיטת העבודה, והדרישות הטכנולוגיות נשוא מכרז זה.
1.2. תשומת לב המציעים כי לנספח זה מצורפים הנספחים המחייבים הבאים:
1.2.1. נספח 1 – תשתיות וטכנולוגיה
1.3. [bookmark: _Toc880230][bookmark: _Toc880288]על המציעים לעמוד בכל הדרישות המקצועיות והמנהליות וכן בכל דרישה אחרת המפורטות במסמך זה וביתר מסמכי המכרז המשלימות את דרישות המזמין. השתתפות במכרז מהווה התחייבות מצד המציע על יכולתו ומחויבותו לעמוד בתנאים ובמטלות אלו. 
1.4. המציע מתחייב לספק את השירותים לפי התנאים המצוינים במפרט וביתר מסמכי המכרז, וזאת במשך כל תקופת ההתקשרות, מבלי לגרוע מאיכות השירות או מכל סייג אחר המופיע במסמכי המכרז.
2. [bookmark: _Toc147056326][bookmark: _Toc149640737]הגדרות
2.1. המשרד/ המזמין  - משרד המשפטים
2.2. הפרויקט - הפעלת מוקד מענה טלפוני ותקשורת כתובה במיקור חוץ עבור משרד המשפטים
2.3. יחידה - יחידה במשרד הנותנת שירותים ללקוחות, כגון: רשם החברות, הסיוע המשפטי, רישום והסדר זכויות מקרקעין. הרשם לענייני ירושה  ועוד
2.4. אשכול יחידות / אשכול - מספר יחידות שהוגדרו כבעלות מאפיינים דומים בכל הקשור לשירותי המוקד: אופי השיחות, כמות שיחות, משך שיחה, גודל הצוות הדרוש במוקד וכו'
2.5. לקוח - קהל הפונים למוקד הנזקקים לשירותי היחידות הרלוונטיות
2.6. המוקד - מוקד במיקור חוץ, נשוא מכרז זה, המתמקד במענה בתחום המידע  הכללי, הפרטני  ותמיכה במשתמשים
2.7. ספק - מפעיל מוקד מקצועי במיקור חוץ שייתן מענה מלא להפעלת מוקד מענה טלפוני ותקשורת כתובה עבור המשרד  
1. 
1.1. 
1.1.1. 
1.1.2. 
1.1.3. 
1.1.4. 
1.1.5. 
2.8. השירותים - הפעולות והמענה שיספק המוקד ללקוחות נשוא מכרז זה
2.9. מערכות תפעוליות - כלל המערכות הטכנולוגיות של היחידות במשרד בהם ישתמש הספק לצורך מתן מענה לבקשה זו. לכל יחידה מערכת תפעולית שונה
2.10. מערכות השירות - כלל המערכות הטכנולוגיות בהם ישתמש הספק לצורך מתן מענה לבקשה זו
2.11. תקופת הקמה - תקופה של 90 יום מיום החתימה על החוזה ועד לתחילת הפעלת המוקד ומתן המענה
2.12. תקופת הפעלה - מתחילת הפעלת המוקד ומתן המענה ועד תום תקופת ההתקשרות (כולל האופציות, ככל וימומשו) 
2.13. שלב א' - עלייה לאוויר בהתאם למפרט שירותים זה, כולל מערכות ניהול ידע ו- CRM המאפשר הקפצת מסך ותיעוד מהות הפניות 
2.14. שלב ב' – שלב עתידי אופציונאלי הכולל בין היתר, הוספת יחידות, התקנת CRM ברשת המשרד, פעולות ושירותים אוטומטים ועצמיים ואופציה למעבר לענן ציבורי. 
2.15. פנייה - כל בקשת לקוח למענה, בכל ערוצי הקשר שתירשם ב- CRM (בין אם על ידי הלקוח או באמצעות שירותים אוטומטים או עצמיים). כל פניה תרשם ב-CRM
2.16. פעולה - טרנסאקציות (אירועים) הקורים במערכות התפעוליות  של המשרד, בדר"כ ע"י עובדי המשרד ביחידות
3. [bookmark: _Toc147056327][bookmark: _Toc149640738][bookmark: _Toc516551422][bookmark: _Ref521566387][bookmark: נספח_ערבות][bookmark: _Toc521604097][bookmark: _Toc524610708][bookmark: _Ref524871967][bookmark: _Ref524872057][bookmark: _Ref356550][bookmark: _Toc880233]תכולת השירותים
3.1. רקע כללי
3.1.1. מוקד השירות והמידע של משרד המשפטים הוקם ע"י המשרד בשנת 2010 בירושלים. ב-2017 רוב פעילויות המוקד עברו למוקד במיקור חוץ.
3.1.2. כיום, המוקדים, במיקור החוץ ובירושלים, נותנים מענה  ל-22  יחידות של המשרד כגון: הרשם לענייני ירושה, הסיוע המשפטי, הרשות לרישום והסדר זכויות מקרקעין (טאבו), רשם החברות, רשם העמותות, ועוד.  מוקד מיקור החוץ נותן מענה ל-20 יחידות של המשרד.
3.1.3. המענה ניתן לכלל לקוחות המשרד: אזרחים, עורכי דין, רואי חשבון, בעלי תפקיד כגון: מנכלים, בעלי מניות, עובדים סוציאליים מארגוני סיוע לאזרח, ועוד. 
3.1.4. כל יחידה פועלת באופן עצמאי, בעלת עולם תוכן שונה, מערכת תפעולית שונה, תהליכים ונהלים יחודיים. ולכן, כיום יש נציגים יעודיים ליחידה . לעיתים נציגים  נותנים מענה ל-2 יחידות בעלות תהליכים/ תוכן דומים.
3.1.5. צוות המוקד הנותן מענה ליחידה  נע בין 2 נציגים ל-30 נציגים במשמרת, ליחידה. הצוות הניהולי הישיר (אחמ"ש מקצועי וראש צוות) יעודיי ליחידה ,או שהם מנהלים במקביל 2-3 יחידות (ביחידות בהן  הצוותים קטנים).
3.1.6. היום המוקד פועל במספר אתרים, המופעלים במרביתם ע"י ספק מיקור חוץ. מוקד מיקור החוץ מונה כ-100 נציגים, ובנוסף צוות מקצועי ומעטפת ניהולית (הדרכה, גיוס, פיתוח ועוד) של הספק, וצוות ניהול ובקרה של המשרד.
3.1.7. המשרד עדיין מפעיל בירושלים "מוקד סטודנטים" המונה כ- 30 עמדות ופועל בהר חוצבים. המוקד בירושלים עובד על אותה מערכת ניהול ידע של הספק. יתכן וחלק מהפעילויות במוקד זה יעברו  במהלך התקופה לספק מיקור חוץ.
3.1.8. המוקדים הינם חלק מהותי מאגף השירות במשרד, שהוקם בשנת 2016, במטרה לשים את השירות ללקוח במרכז ולהגביר את אמון הציבור במשרד. 
3.1.9. חזונו השירותי של האגף הוא להוות גוף מטה מקצועי יוזם, מנחה ומסייע ליחידות המשרד במימוש תפיסת השירות המשרדית. 
3.1.10. מטרות אגף השירות: מתן שירות מהיר, פשוט, מקצועי, אנושי, יוזם ומנוהל, קיצור זמני הטיפול בפניה, הנגשת המידע וקידום מוכנות הלקוח, קידום השימוש בשירותים עצמיים תוך מדידה מתמדת, צמצום זמני טיפול, ייעול תהליכים, והעלאת שביעות רצון הלקוחות
3.2. מטרת הפרויקט
2. 
2.1. 
3.2.1. אגף השירות במשרד מעוניין בקבלת הצעות לאספקת שירותי מוקד מידע, שירות ותמיכה ללקוחות המשרד באמצעות מענה טלפוני ותקשורת כתובה בכל הערוצים הרווחים במדיה, ברמות שירות מוגדרות, במיקור חוץ ובהתאם להוראות מסמכי המכרז ומפרט השירותים.
3.2.2. השירותים המבוקשים יענו על הצורך לאספקת מענה שלם אחד הכולל מענה של נציגי שירות בכל ערוצי השירות (טלפון, דוא"ל, צ'ט וכדומה), מענה טכנולוגי (להלן "מערכות השירות") וממשקים עם מערכות המשרד הנדרשים לקיום שירות זה. 
3.2.3. השירות יינתן בשני שלבים:
3.2.3.1. שלב א' - בהתאם למפרט זה (השירותים ללקוחות מבוססים על מענה מהמערכות התפעוליות של כל יחידה במשרד).  
3.2.3.2. במהלך תקופה זו כל פניה שתגיע למוקד, תקפיץ מסך ב-CRM שיעמיד  הספק, בהתאם ליחידה אליה התקשרו,  תתועד במערכת ה- CRM של הספק, ותחובר למערכת הטלפוניה של הספק. 
3.2.3.3. שלב ב' - העברת המערכות הטכנולוגיות לענן ציבורי (נימבוס) ו/או אפשרות של המרת מערכת ניהול הפניות של הספק במערכת CRM של המשרד.
3.2.4. במהלך תקופת ההתקשרות יתקיים תהליך של הוספת פעילויות, שירותים אוטומטים ועצמיים לדוגמה: זיהוי עצמי של הלקוח, יכולת הלקוח לצרוך מידע באופן עצמי, דחיפת מידע באופן יזום ללקוח, חיווי סטטוסים והקפצת מסכים למערכת ניהול הפניות ועוד. 
3.3. עיקרי הדרישות מהספק
3.3.1. עיקרי הדרישות
3.3.1.1. ספק מיקור החוץ שיזכה יהיה אחראי לניהול ותפעול של המוקד, ובכלל זה - גיוס ומיון כח אדם, הכשרת נציגים חדשים והדרכות שוטפות, ניהול יום יומי, מערכות תומכות, בקרה ומדידה, יעילות, שיפור תהליכים, הטמעת תהליכי עבודה והתאמות נוספות, במידה ויידרשו, לצורך הרחבת היקף הפעילות הקיימת או הוספת פעילויות.
3.3.1.2. המשרד רואה בספק מיקור החוץ גורם שותף למימוש יעדי המכרז ומטרות אגף השירות.
3.3.1.3. תאריך יעד להפעלת המוקד - רבעון 3 שנת 2024  
3.3.1.4. העברת  מתן השירותים מהספק הנוכחי לספק החדש, הזוכה במסגרת מכרז זה, תעשה בהתאם להנחיות המשרד, כך שיתכן כי באופן זמני, חלק מהפעילויות יעברו לספק החדש, חלק ימשיכו להיות מנוהלות ע"י הספק הנוכחי, וחלק ינוהלו במקביל, עד להעברה מלאה, והכל בהתאם לנוהל ההיפרדות כמפורט בסעיף ‎24 להסכם ההתקשרות.
3.3.1.5. במהלך תקופת ההתקשרות יינתן מענה ליחידות נוספות של המשרד, שלקוחותיהם מקבלים היום מענה באמצעות היחידות עצמן, ולא במוקד השירות והמידע הנוכחי, וזאת עפ"י החלטת המשרד.
3.3.1.6. למשרד תהיה הזכות להוסיף בכל עת פעילויות ויחידות נוספות, להרחיב פעילויות קיימות, להוסיף  ערוצי קשר, פעולות אוטומטיות או פעולות לביצוע עצמי של הלקוח. הפעילויות תוגדרנה בשלב האפיון המפורט, במהלך תהליך הקמה ובמשך תקופת ההתקשרות. ייתכן כי לשם ביצוע פעילויות אילו, יהיה צורך לעבוד על מערכות תפעוליות נוספות של המשרד, שאינן מצוינות בבקשה זו. הגדלת היקף הפעילות נתונה להחלטת המשרד בלבד, ותלויה בעמידת הספק ביעדי המכרז ובתקציב שיוקצה לפעילות זו.
3.3.2. שינויים בשירותים שיידרש הספק לספק:
ככל שיחליט המשרד לבצע שינוי בכמות והרכב הפעילויות, וביחידות המועברות למענה במוקד הספק-  יחולו על שינוי זה הכללים הבאים:
3.3.2.1. [bookmark: _Ref492330742]הספק יהיה מחויב להיות מוכן לביצוע שינויים בפעילויות הקיימות, כגון: הרחבת כוח האדם, הוספת ערוץ קשר, הוספת זיהוי וכדומה לא יאוחר מ-30 ימים מיום קבלת ההודעה מהמשרד על השינוי.
3.3.2.2. [bookmark: _Ref492330748]הספק מחויב להיות מוכן לביצוע תוספת של יחידות חדשות לא יאוחר מ-45 ימים מיום קבלת ההודעה מהמשרד על השינוי.


4. [bookmark: _Toc147056328][bookmark: _Toc149640739]מטרות ויעדי שירות של המוקד
4.1. יעוד המוקד
4.1.1. לספק ללקוחות מענה כללי ופרטני במספר ערוצי קשר, לסייע בצריכת שירותים מקוונים, להסביר על תהליכי השירות ולסגור מעגל טיפול בלקוח.
4.1.2. לספק ללקוחות מענה מהיר, מלא, מקצועי, מדויק ושירותי
4.1.3. להוות גורם מכוון, מסייע ומדריך ללקוחות, ככל שניתן, מבהיר תהליכים מורכבים בתוך ובין יחידות המשרד,  ונותן מידע והכוונה להמשך התהליך. 

4.2. סוגי השירותים הניתנים במוקד:
4.2.1. מתן מידע כללי  ללקוחות כגון: הסבר על תהליך ומה צריך לעשות
4.2.2. מתן מידע פרטני, לגבי סטטוס בקשה, הסבר על מכתבים, עיכובים וכדומה
4.2.3. תמיכה במילוי טפסים מקוונים 
4.2.4. תמיכה בשימוש באתר האינטרנט של היחידות 
4.2.5. העברת בקשות ותזכורות  לטיפול ביחידה
4.2.6. מתן מענה איכותי ומקצועי בכל  ערוצי קשר: טלפון, מייל, צ'ט, וואטס אפ  ועוד 

4.3. הנחות עבודה
4.3.1. מתן מענה מלא לפניית הלקוח וסגירת מעגל טיפול
4.3.2. תיעוד מהות הפניה במערכת ה-CRM (ב-3 רמות. נושא עיקרי  ותתי נושאים) מכל ערוצי הקשר
4.3.3. העברת פניות להמשך טיפול מקצועי של היחידה – תנוהל במערכת ניהול פניות (CRM) של הספק 
4.3.4. לשם ביצוע פעילויות אילו, בשלב א', על הספק לפתח ממשק בין מערכת הטלפוניה של הספק ומערכת ה-CRM של הספק.  
4.3.5. בשלב ב', פיתוח ממשק גם בין מערכת הטלפוניה ברשת הספק, למערכת  ה- CRM ברשת המשרד. אחריות ביצוע של הממשקים בצד המערכות של המשרד היא על המשרד.
4.3.6. המוקד יציף נושאים קריטיים בתהליכי העבודה הנדרשים לשיפור, במסגרת פרויקט ההקמה ובמהלך תקופת ההתקשרות.
4.3.7. לכל יחידה, כ-20 יחידות בשלב א', יש מספר גישה (חיוג) נפרד. מספר זה ישמש כמזהה היחידה במערכת הטלפוניה.
4.3.8. נוכח הוספת פעילויות ויחידות, צפי הגידול בפעולות כמפורט להלן: 
	מס
	עיתוי
	יחידות
	*פניות בטלפון ביום
	*תקשורת כתובה ביום

	1
	
נובמבר 2023

	20 יחידות המפורטות בטבלת מצב קיים להלן
	4,000
	550

	2
	תחילת 2025 
	יתכן העברת יחידות נוספות/הכנסת פעילות חדשה
	20%+
	20%+


*הכמויות בטבלה זו משוערות, לשם המחשה בלבד ואינן מחייבות את המשרד
4.3.9. להלן היקפי הפעילות כיום: 
[image: ]

יובהר כי טבלת הנתונים מטרתה לספק מסגרת בלבד לכמות השיחות ומשך השיחה, ואין המשרד מתחייב על הכמויות הנ"ל או על כל כמות אחרת.
4.3.10. בנוסף, התפלגות השיחות על פני שעות הפעילות הינה התפלגות רגילה במוקדים. 
4.3.11. המוקד יופעל באתר הספק, ויעמוד בכל דרישות האבטחה של המשרד  או כל דרישה פורמלית אחרת. 
4.3.12. לספק יכולת טכנולוגית לתמוך בכל הפעולות העצמיות והאוטומטיות הנדרשות. 
4.3.13. המשרד נערך ל"ענן הציבורי" (פרויקט "נימבוס" - שירותי ענן ציבורי לממשלה, לרבות מודרניזציה של השירותים והגירת המידע ההיסטורי אליו) ועל כן הספק צריך להיערך טכנולוגית להעביר בשלב ב' של הפרויקט את כל המערכות והמידע שצבר לענן הפרטי של המשרד, בתוך הענן הציבורי הממשלתי, כמפורט בנספח 1 – תשתיות וטכנולוגיה. 
4.4. מאפייני השירות במוקד
4.4.1. ערוצי הקשר מול המוקד: 
4.4.1.1. טלפון
4.4.1.2. צ'ט: 
4.4.1.2.1. צ'ט אנושי
4.4.1.2.2. הפעלת BOT בצ'ט
4.4.1.3. דוא"ל  ופניות מקוונות 
4.4.1.4.  אתרי האינטרנט של היחידות הרלוונטיות במשרד (מידע כללי וטפסים מקוונים), צור קשר
4.4.1.5.  WhatsApp (עתידי)
4.4.1.6.  SMS - כערוץ מענה (בעיקר למענה אוטומטי ולשליחת לינקים)
4.4.1.7. מענה לטלפון "כשר" 
4.4.1.8. רשתות חברתיות – עתידי ובהתאם להחלטת המשרד
4.4.2. שעות פעילות
4.4.2.1. ימים א' עד ה' בשעות 08:00 עד 16:00
4.4.2.2. יומיים בשבוע עד 17:00 ויום נוסף עד 18:00 , כפי שיקבעו ע"י  המשרד 
4.4.2.3. ערבי חג וחוה"מ - נכון להיום המוקד לא עובד במועדים אלו, אך אפשרות ההפעלה שמורה למשרד 
4.4.2.4. בנוסף, קיימת אפשרות שבמהלך תקופת ההתקשרות תוכנס פעילות ערב (החל מ-15:00 ועד חצות) ופעילות  לילה (לדוגמה: מוקד סנגוריה ציבורית ) מחצות עד 8:00 , כולל ימי שישי מהצהרים ועד ראשון בבוקר וכולל חגים וערבי חג.
4.4.2.5. עבודת Back-Office תוכל להתבצע גם מעבר לשעות פעילות המוקד, בהתאם לשיקול דעתו של הספק ועמידה ביעדים שהוגדרו לביצוע פעילות זו.
4.4.2.6. המשרד שומר את הזכות לשנות את שעות הפעילות בהודעה מראש ובכתב של 30 יום.
4.4.2.7. כאמור, במידה ויוקמו פעילויות נוספות, יתכן ותוגדרנה שעות ייעודיות לפעילויות אלו.
4.4.3. שפות
4.4.3.1.  נדרש מענה בעברית וערבית עבור כל יחידות המוקד - מענה אנושי בזמן אמת לרבות נתב שיחות ו- IVR .
4.4.3.2. בחלק מהמוקדים נדרש מענה אנושי בזמן אמת גם ברוסית (לדוגמה, בסיוע המשפטי) ואנגלית (לדוגמה, ברשות החברות). ולכן, המענה האנושי שידרש יהיה גם ברוסית, כולל נתב שיחות ו-IVR, ובשפות נוספות, ככל ויעלה צורך 
4.4.3.3. הספק עשוי להידרש מדי פעם למתן מענה גם באמהרית ובשפות אחרות שיוגדרו,  בטווח זמן של עד 3 שעות עבודה מפניית הלקוח למוקד. כלומר, במידה ולא קיים נציג דובר אמהרית, המוקד מחויב לחזור ללקוח למענה מקצועי תוך 3 שעות עבודה מרגע פנייתו. 
4.4.3.4. במידה והמשרד יבקש הוספת שפות נוספות במענה אנושי בזמן אמת, על הספק לבצע שינוי זה תוך 30 ימים מרגע הבקשה בכתב מהמשרד. שינוי זה, ככל שידרש, יהפוך חלק מהשירותים השוטפים, והספק לא יהיה זכאי בגינו לתשלום נוסף/נפרד.
4.4.4.  אופן מדידת יעדי השירות
4.4.4.1. היעדים המפורטים הינם עבור כלל פעילויות המוקד בכל ערוצי הקשר והשפות ובכל התורים (כולל גם יעדים לפעילויות שימומשו בהמשך ו/או לא ימומשו כלל, וזאת בהתאם להחלטת המשרד).
4.4.4.2. היעדים מהווים בסיס למדידה ובקרה של רמת השירות הניתנת בפועל ע"י הספק והשוואתה לרמת השירות לה התחייב הספק. במידה והספק יעמוד מעבר ליעדים / לא יעמוד ביעדים להם התחייב, יפעיל המשרד מנגנון פרס/קנס, בהתאמה, כמפורט בנספח התמורה.
4.4.4.3. יעדי השירות זהים בכל היחידות, למעט יעד אחוז תעסוקה שנקבע בנפרד לכל אשכול יחידות בעל מאפיינים דומים.
4.4.4.4. מדידת העמידה ביעד מיועדת לצורך חישוב מנגנון פרס/קנס. 
4.5. מדיניות לקביעת היעדים 
4.5.1. היעדים ימדדו לאחר שלושה חודשי פעילות ראשונים של מוקד/יחידה. 
4.5.2. למשרד  יש את האופציה לתקף את היעדים ואת המדדים מעת לעת. במידה וישונו היעדים או המדדים  תינתן לספק התראה של 30 ימים ממועד שינוי היעד.
4.5.3. טבלת יעדים כמותיים למענה טלפוני במוקד:
	#
	מדד
	יעד*
	תדירות מדידה
	שיטת מדידה

	1
	אחוז מקסימלי של שיחות טלפוניות ננטשות
	עד 5%
	יומית


	כמות השיחות הננטשות / סך השיחות הנכנסות אחרי ההודעות בנתב

	2
	רמת שירות - אחוז שיחות טלפוניות נענות תוך 90 שניות מכניסה לתור 
	בין 77%-80%

	
	שיחות שנענו תוך 90 שניות / סך כל השיחות הנענות, אחרי ההודעה בנתב, על ידי נציג

	3
	אחוז תעסוקה
	בין    45%-72% בהתאם לכל מוקד/ אשכול מוקדים- טבלה מצורפת 
	יומית
	(זמן בשיחות נכנסות לתור/ לצ'ט + זמן בשיחות יוצאות חיצוניות + זמן  ניירת)/ זמן login

	4
	משך המתנה מקסימלי 
	6:00 דקות 
	יומית
	הזמן הארוך ביותר שהמתין לקוח למענה נציג בתור


 *המשרד יבחר איזה מדדים למדוד. עם תחילת הפעילות ימדדו במודל הפרס/קנס  , בשלב זה, רמת שירות ואחוז תעסוקה 

להלן יעד אחוז תעסוקה לפי אשכולות: 
	
	אשכול 1
	אשכול 2
	אשכול 3

	יעד אחוז תעסוקה
	67% ומעלה
	60% ומעלה
	45% ומעלה

	אחוז האשכול היום   מסך השיחות** 
	50%
	25%
	25%

	יחידות באשכול
	סיוע משפטי
	חברות
	חדלות פרעון

	
	סיירת - פתיחת תיקים בסיוע
	ירושות
	פיקוח על אפוטרופסים + יפוי

	
	רישום מקרקעין (טאבו)
	
	עמותות ומשכונות 

	
	
	
	יחידות מקצועיות

	
	
	
	נציבות שיוויון

	
	
	
	מפקח שיפוטי ומינהלי

	
	
	
	בתי הדין השרעיים


*יובהר כי מדובר בהערכה בלבד לצורך מתן סדרי גודל, ואין המשרד מתחייב על חלוקה זו או אחרת של השיחות בין האשכולות. 
4.5.4. טבלת יעדים כמותיים לתקשורת כתובה:
	#
	מדד
	יעד
	תדירות מדידה
	שיטת מדידה

	1
	רמת שירות -שיחות צ'ט או וואטס אפ נענות תוך 60 שניות 

	90%

	יומי 
	שיחות צ'ט שנענו תוך 60 שניות / סך שיחות צ'ט שנענו.
זמן המענה יחושב בדוחות של מערכת הפניות הרושמת זמן קבלת הצ'ט או במערכת  'Omnichannel ואז את זמן התגובה האנושית הראשון של הנציג.

	2
	זמן המתנה הארוך ביותר למענה בצ'ט או וואטס אפ
	עד 3 דקות המתנה
	
	משך ההמתנה הארוך ביותר לתגובה אנושית ברמה  יומית

	3
	אחוז של פניות צ'ט שננטשו או לא נענו
	עד 5%
	
	כמות צ'ט ננטשות / סך שיחות צ'ט נכנסות

	4
	רמת שירות - טיפול בפניית מייל / במודול פניות 
	90% מהפניות שהתקבלו מטופלות  תוך 24 שעות (יום עבודה)  וה-10% הנותרים תוך 48 שעות (2 ימי עבודה)
	
	משך הזמן מרגע כניסת פניית המייל ועד למענה  מקצועי ללקוח



4.5.5. טבלת יעדים איכותיים:
	#
	מדד
	יעד
	תדירות מדידה
	שיטת מדידה

	1
	ציוני הקשבות לשיחות, כולל  בקרת המענה על תקשורת כתובה 

	

85%-87% מהנציגים הפעילים במצבת כוח אדם  יקבלו ציון ממוצע האזנות 87 ומעלה
	חודשי
	את ההאזנות יבצעו  ראשי הצוותים , רפרנטים של אגף השירות ורכזי בקרה של אגף השירות.
הציון הקובע  הוא ממוצע  ציוני האזנות של נציגי אגף השירות.  
יודגש שאי ביצוע 5 הקשבות לנציג ל- 100% מהנציגים ע"י ראשי הצוותים , (ובתנאי  שעבדו יותר מ 10 ימי עבודה), יחשב כהפרה, ובעבור כל הקשבה שלא בוצעה יחושב הציון כ-0.1 בכל מספר ההקשבות  שלא בוצעו. ההקשבות כוללות גם "הקשבות" לאיכות המענה על מייל/ פניות מקוונות/ מענה בצ'ט/וואטס אפ.
ההקשבות יבוצעו באמצעות טופס מובנה המותאם למענה טלפוני וטופס מותאם לתקשורת כתובה, שיאושרו ע"י המשרד

	2
	מבדק ידע
	85%-87% מהנציגים יקבלו ציון מבחן 87 ומעלה
	חודשי
	מבחן המבוצע על ידי הספק ואושר על ידי המשרד 

	3
	ציון לקוח סמוי
	ציון ממוצע של 85 ומעלה
	בהתאם לצורך
	סקר לקוח סמוי מטעם המשרד אחת לתקופה שיקבע המשרד


4.6. מדידת היעדים
4.6.1. היעדים ימדדו ויתוקפו לאחר שלושה חודשי פעילות מלאה של מוקד/אשכול/יחידה.
4.6.2. למשרד שמורה האופציה לבחור ביעדים שונים למדידה מתוך הטבלה 
4.6.3. למשרד שמורה האופציה לתקף את היעדים מעת לעת. במידה וישונו היעדים תיתן לספק התראה של 30 ימים ממועד שינוי היעד.
4.6.4. יתכנו שינויים בתהליכי העבודה, בהתאם לצרכים משתנים. המשרד רשאי לקבוע מחדש את יעדי הפעילויות ואת תכולת הפעילויות לאור שינויים אלה
4.6.5. הספק יעביר למשרד דו"ח יומי כל יום עד השעה 10:00 ודו"ח חודשי (עד ה- 5 לכל חודש) ודוח שנתי. הפרמטרים לדוחות יוגדרו בשלב ההקמה.
4.6.6. המשרד יבצע מעקב ובקרה אחר עמידת הספק בכל היעדים שהוגדרו.
4.6.7. הספק ינתח את הגורמים שהביאו לנתוני הביצוע בכל מדד, יפיק לקחים ויתכנן פעולות לשיפור ביצועי המוקד, כולל לוחות זמנים. 
4.6.8. המשרד או מי מטעמו רשאי לבצע פעולות בקרה גלויות וסמויות, בנוסף לפעילות הספק, לשם בחינת טיב ואיכות השירות עפ"י הקריטריונים שהוגדרו, בכל עת.
4.6.9. [bookmark: _Toc491769401][bookmark: _Toc491769512][bookmark: _Toc491769662][bookmark: _Toc491769731][bookmark: _Toc491769786][bookmark: _Toc491769834][bookmark: _Toc491780814][bookmark: _Toc491786464][bookmark: _Toc491936041][bookmark: _Toc491938036][bookmark: _Toc491938212][bookmark: _Toc491938296][bookmark: _Toc491769402][bookmark: _Toc491769513][bookmark: _Toc491769663][bookmark: _Toc491769732][bookmark: _Toc491769787][bookmark: _Toc491769835][bookmark: _Toc491780815][bookmark: _Toc491786465][bookmark: _Toc491936042][bookmark: _Toc491938037][bookmark: _Toc491938213][bookmark: _Toc491938297][bookmark: _Toc491769403][bookmark: _Toc491769514][bookmark: _Toc491769664][bookmark: _Toc491769733][bookmark: _Toc491769788][bookmark: _Toc491769836][bookmark: _Toc491780816][bookmark: _Toc491786466][bookmark: _Toc491936043][bookmark: _Toc491938038][bookmark: _Toc491938214][bookmark: _Toc491938298][bookmark: _Toc491769404][bookmark: _Toc491769515][bookmark: _Toc491769665][bookmark: _Toc491769734][bookmark: _Toc491769789][bookmark: _Toc491769837][bookmark: _Toc491780817][bookmark: _Toc491786467][bookmark: _Toc491936044][bookmark: _Toc491938039][bookmark: _Toc491938215][bookmark: _Toc491938299][bookmark: _Toc491769405][bookmark: _Toc491769516][bookmark: _Toc491769666][bookmark: _Toc491769735][bookmark: _Toc491769790][bookmark: _Toc491769838][bookmark: _Toc491780818][bookmark: _Toc491786468][bookmark: _Toc491936045][bookmark: _Toc491938040][bookmark: _Toc491938216][bookmark: _Toc491938300][bookmark: _Toc491769406][bookmark: _Toc491769517][bookmark: _Toc491769667][bookmark: _Toc491769736][bookmark: _Toc491769791][bookmark: _Toc491769839][bookmark: _Toc491780819][bookmark: _Toc491786469][bookmark: _Toc491936046][bookmark: _Toc491938041][bookmark: _Toc491938217][bookmark: _Toc491938301][bookmark: _Toc491769407][bookmark: _Toc491769518][bookmark: _Toc491769668][bookmark: _Toc491769737][bookmark: _Toc491769792][bookmark: _Toc491769840][bookmark: _Toc491780820][bookmark: _Toc491786470][bookmark: _Toc491936047][bookmark: _Toc491938042][bookmark: _Toc491938218][bookmark: _Toc491938302][bookmark: _Toc491769408][bookmark: _Toc491769519][bookmark: _Toc491769669][bookmark: _Toc491769738][bookmark: _Toc491769793][bookmark: _Toc491769841][bookmark: _Toc491780821][bookmark: _Toc491786471][bookmark: _Toc491936048][bookmark: _Toc491938043][bookmark: _Toc491938219][bookmark: _Toc491938303][bookmark: _Toc491769409][bookmark: _Toc491769520][bookmark: _Toc491769670][bookmark: _Toc491769739][bookmark: _Toc491769794][bookmark: _Toc491769842][bookmark: _Toc491780822][bookmark: _Toc491786472][bookmark: _Toc491936049][bookmark: _Toc491938044][bookmark: _Toc491938220][bookmark: _Toc491938304][bookmark: _Toc491769410][bookmark: _Toc491769521][bookmark: _Toc491769671][bookmark: _Toc491769740][bookmark: _Toc491769795][bookmark: _Toc491769843][bookmark: _Toc491780823][bookmark: _Toc491786473][bookmark: _Toc491936050][bookmark: _Toc491938045][bookmark: _Toc491938221][bookmark: _Toc491938305]במידה שתכנס פעילות חדשה, יתקף המשרד יעדים ויבצע התאמות ביחס לפעילות החדשה. 
4.7. [bookmark: _Ref144310626]מנגנון "פרס/קנס"
4.7.1. בנוסף לתמורה בגין שעות login  של הנציג, יובאו בחשבון גם ביצועי המוקד, כמפורט בטבלת היעדים  לעיל, ובהתאם להם יופעל מנגנון פרס/קנס. 
4.7.2. המדידה של היעדים הכמותיים תבוצע באופן יומי ברמת אשכול יחידות, במהלך כל אחד מימי הפעילות במהלך החודש.
4.7.3. המדידה של היעדים הכמותיים בתקשורת הכתובה, בכל אחד מהערוצים,  תבוצע באופן יומי ברמת כלל המוקד (ולא אשכולות), במהלך כל אחד מימי הפעילות במהלך החודש 
4.7.4. כל סטיה ברמה היומית מהיעדים הכמותיים (באחד או יותר) תוגדר כ"חריגה" אחת באותו יום. 
4.7.5. חישוב הפרס/ קנס החודשי יעשה לפי מספר החריגות המצטבר באותו חודש בכל האשכולות, בהתאם לטבלת מודל פרס/קנס  שלהלן.
4.7.6. לצורך בחינת העמידה ביעדים, הספק יעביר למשרד דו"ח יומי שירכז את הנתונים הכמותיים  בפועל של המוקד ועמידתו ביעדים הנ"ל.
4.7.7. בהתאם לעמידה / אי עמידה של המוקד ביעדים הנ"ל  וכמות החריגות, יתווסף או יופחת סכום הקנס/פרס מהתמורה החודשית לספק. חישוב הפרס מסומן בטבלה בפלוס (+), ואילו סימון הקנס מסומן במינוס ( -).
4.7.8. מדידת  היעדים האיכותיים תעשה ברמה חודשית על כל המוקד יחד, ללא הפרדה לאשכולות, בהתאם לטבלה שלהלן.
4.7.9. לצורך בחינת העמידה ביעדים האיכותיים, הספק יעביר למשרד דו"ח ציונים חודשי  של הקשבות שבוצעו ושל מבחני ידע .
4.7.10. ככלל, היעדים הראשונים שהמשרד ימדוד הינם: 
4.7.10.1. יעדים כמותיים: רמת השירות (רמ"ש)  בכל ערוצי הקשר,  ואחוז תעסוקה. 
4.7.10.2. יעדים  איכותיים: ציון הקשבות לשיחות. 
4.7.11. יובהר כי אין המשרד מחויב להחליט על מדדים אלו למדידה עם תחילת מתן השירות, ובכל מקרה יעדכן את הספק הזוכה בדבר היעדים אותם יבחר למדוד.
4.7.12. כאמור, כל סטיה ברמה היומית מהיעדים הכמותיים (אחד או יותר)   בכל אשכול תוגדר כ"חריגה" . לדוגמה: אם אשכול 1 לא יעמוד ביעד רמת השירות במענה הטלפוני  וביעד תעסוקה, אשכול 2 יעמוד בכל היעדים, ואשכול 3 לא יעמוד ביעד תעסוקה - בסיום היום יספרו 2 חריגות: אחת בגין אשכול 1 והשנייה בגין אשכול 3.
4.7.13. להלן דוגמה נוספת  לחישוב מנגנון הפרס / קנס: 
התאים הצהובים מסמלים סטיה שנספרת כחריגה, המספרים המסומנים רק באדום מסמלים סטיה שאינה נספרת כחריגה. 
[image: ]
יעדים כמותיים:
גובה הפרס/קנס
	מדרגה
	כמות חריגות מצטברת במשך החודש 
	אחוז מגובה החשבונית* 

	1
	4עד 
	+1.5%

	2
	5-25
	0

	3
	26-34
	-1.5%

	4
	35-46
	-3%

	5
	47 ומעלה 
	-5%



*גובה החשבונית - גובה החשבונית לפני הפרס/קנס, שהינה התמורה בגין שעות login .(לא כולל מע"מ) 


יעדים איכותיים: 
אחוז הנציגים בעלי ציון גבוה מ-87 מכלל הנציגים הפעילים:
	הטבלה מתייחסת גם לציון הקשבות וגם לציון מבחן ידע, בנפרד  

	מדרגה
	אחוז הנציגים
	גובה הפרס/קנס ב- ₪  

	1
	91-100%
	+2%

	2
	88-90%
	+1%

	3
	85-87%
	0

	4
	75-84%
	-1.5%

	5
	74% ומטה 
	-2%


4.7.14. הגבלת  סכום הפרס/קנס:
4.7.14.1. סך הפרס לא יעלה על 5% מסך גובה החשבונית החודשית מעמידה ביעדים הכמותיים והאיכותיים יחד.
4.7.14.2. סך הקנס לא יעלה על 6.5% מסך גובה החשבונית החודשית מאי עמידה ביעדים הכמותיים והאיכותיים יחד.
4.7.15. מובהר כי המשרד יפעיל שיקול דעת בטרם יפעיל / יממש את המנגנון הנ"ל, ככל שלדעת המשרד  פעילות המוקד הושפעה במהלך התקופה הנבחנת מאירוע / פעילות חריגה.
4.7.16.  מעל להגבלות הנ"ל, יתווספו קנסות חד פעמיים  בגין ליקויים,  כמפורט בטבלה הבאה. יחד עם זאת, סך הקנסות יחד לא יעלה על 7% מסך גובה החשבונית החודשית.
4.7.17. כאמור, בנוסף לחריגות היומיות, לרשות מנהל הפעילות של המשרד  עומד מנגנון של הטלת קנס של 500 ₪ לליקוי/הפרה. מצד שני, יוכל המנהל מטעם המשרד לתת בונוס עבור כל פעילות מיוחדת או ראויה לציון במהלך החודש.
4.7.17.1. הקנס יינתן  בגין כל ליקוי מתוך הטבלה, כמספר הפעמים שבו הליקוי בוצע במהלך החודש, הכולל   תלונות לקוח,  פעולות בשוטף שלא בוצעו או בוצעו בעיכוב, אי קיום הנחיות של המשרד,   ובעבור חוסר שביעות רצון  כללית של המשרד מהתנהלות הספק, שלא  הוזכרו  במפורש במכרז ויהיו בהם ליקויים ו/או ליקויים חוזרים שלא טופלו. יודגש שכל ליקוי בכל יחידה, ובכל סעיף- יספר כליקוי  גם אם הליקוי חוזר על עצמו.   

	נושא
	מהות הלקוי בגינו ינתן קנס

	תלונת לקוח מוצדקת מקושרת מוקד 
	עד 500 שיחות בתור בממוצע ביום- 1 תלונה מוצדקת "מותרת" בחודש ושלא תספר כחריגה , מ-501 שיחות בתור בממוצע  ביום- 2 תלונות מוצדקות מותרות בחודש. הסמכות לקבוע אם התלונה מוצדקת או לא- תהייה של המשרד.
התלונה יכולה להגיע מפנ"צ/ מייל/ אתר/ שיחה טלפונית וכדומה

	אחוז תיעוד פניות בכל ערוצי הקשר 
	במידה שנמוך מ-95%. 
תיעוד הפניות, מכל ערוצי הקשר, יעשה במערכת ה-CRM  מפניות טלפוניות, ממודול פניות במייל  ומדוח מיילים מהאאוטלוק/אומניצ'אנל , ומדוחות פלטפורמת  התקשורת הכתובה 

	הודעות נתב שאינן מעודכנות / הודעות מייל אוטומטי/ הודעות SMS שנשלחות שאינן מעודכנות 
	יש לבדוק את ההודעות באופן שוטף  הודעות שימצאו לא מעודכנות- יספרו כליקוי

	עיכובים בהעלאת פתיחים אד- הוק (לדוגמה כאשר יש תקלה)  או עיכוב בהעלאת פתיחים נדרשים ועיכוב בהורדתם  
	תוך 3 שעות במקרים דחופים,  ועד 24 שעות בשוטף 
חריגה מהזמנים תחשב כליקוי

	אי חזרה ללקוח שהשאיר קול בק או ש"יירטו" את השיחה שלו, או אי חזרה ללקוח בשיחת מנהל 
	בין אם הלקוח התלונן/ אותר במהלך ביצוע האזנות ובקרות/ היחידה התלוננה, ובהנחה שהתלונה על אי חזרה – מוצדקת 

	אי ביצוע מבחן ידע לכל הנציגים 
	נדרש לבצע מבחן ידע מדי חודש לכל נציגי המוקד

	אי תיקוף  מערכת ניהול הידע מבחינה תוכנית ומקצועית  או מצגות הדרכה 
	יבדק מדגמית

	טעויות מקצועיות של הנציגים/ הטעיית לקוח  ללא שיפור ניכר 
	תלונות שמגיעות מהמחוזות / שעולות במהלך בקרות , ולא חל שינוי  מיידי על אף שחודדו ההנחיות 

	חוסר שביעות רצון של רפרנטי אגף השירות / מנהלת פעילות  מתפקוד לקוי מתמשך שלא הוזכר  לעיל  או עקב התעלמות מהנחיות המשרד 
	כגון: אי ביצוע  לומדות הכרחיות  של המשרד, עיכוב בגיוסים וכדומה. 




4.8. תשלומים נוספים  לספק: 
	בנוסף לתמורה המגיעה לספק בתוספת או גריעה במסגרת מנגנון הפרס/קנס, המשרד ישלם לספק החזר בגין הוצאות תקשורת כמפורט להלן:
4.8.1. בגין שיחות יוצאות מהמוקד – החזר גב אל גב (back to back ) בכפוף לדוחות ספק התקשורת המפרט כמות שיחות, דקות דיבור, תעריפי שיחות לניידים ולנייחים, ודוח פירוט (בפורמט אקסל) של מספרי טלפון אליהם בוצעו שיחות יוצאות. 
4.8.1.1. יובהר כי ההחזר ישולם רק בגין שיחות בתוך הארץ. 
4.8.1.2. במידה והשיחות יוצאות ממשאבים משותפים של הספק – בכפוף לדו"ח ממערכת רישום שיחות.  
4.8.1.3. התעריפים בגין השיחות לא יוצמדו למדד. 
4.8.1.4. במידה ויחולו שינויים בתעריפי השיחות וההודעות - יש לעדכן את המשרד בהתאם. 
4.8.2. בגין משלוח הודעות SMS ללקוחות המוקד – החזר גב אל גב (back to back) על פי דוחות ספק התקשורת ובליווי דוח מפורט ומסכם של ההודעות שנשלחו.
4.8.3. בגין הודעה קולית (IVR) יוצא - החזר גב אל גב  (back to back) ע"פי דוחות ספק התקשורת כולל דוח התקשרויות מפורט המכיל את ניסיונות ההתקשרות ופילוח סטטוס מענה. יובהר כי התשלום יבוצע עבור שיחות שנענו ע"י הלקוחות ולא עבור ניסיונות חיוג. 
4.8.4. תגמול בגין שימור נציגים – במידה וותק נציג יעלה על 12 חודשי עבודה רציפים (קרי בתום 12 החודשים),  המשרד ישלם לספק סך של 2,000 ₪ על כל נציג, לא כולל מע"מ. יובהר כי הכוונה לנציג ולא לנציג בכיר או לצוות ניהולי, ובתנאי שעבד לפחות 120 שעות בכל חודש.  המענק ישולם פעם אחת לנציג שעמד בתנאים הנ"ל. הספק יספק דוחות מקוריים להוכחת הוותק, ההכשרה והעבודה  הרציפה. לא יכללו בחשבון תקופת חל"ד, חל"ת, חופשה ארוכה אחרת. 

4.9. דוחות (ראה בהרחבה בפרק מערכות הטלפוניה)
4.9.1. דוחות זמן אמת (Real Time\On line)
4.9.1.1. ישמשו את הספק לניהול זמן אמת במוקד (לרבות נציגים שעובדים מהבית).
4.9.1.2. נציגי המשרד  יוכל לצפות במסכי זמן אמת בזמן אמת.
4.9.2. דוחות היסטוריים 
4.9.2.1. מערכת הדוחות ההיסטוריים תכיל את כל המידע המצטבר בכל מערכות  השירות המופעלות על ידי הספק ( טלפוניה, CRM, KM, צ'ט, הקלטה ועוד - ראה פרוט בפרק הטכנולוגיה) בכל זמן הפעלת המוקד.
4.9.2.2. הדוחות יהיו מבוססים על מידע המוזן אוטומטית ממערכות ממוחשבות ונוצרים ללא מגע יד אדם. הדוחות ידחפו אוטומטית לנמענים שיקבעו באפיון המפורט עם הספק.
4.9.2.3. הספק יעצב דוחות יומיים, שבועיים, חודשים, שנתיים ותקופתיים שישלחו באופן אוטומטי למשרד תוך 3 ימי עבודה מהמועד הרלוונטי (דוח יומי ישלח כל יום). 
4.9.2.4. נציגי המשרד  ( 5-3) יוכלו להיכנס למערכת המידע ולהפיק דוחות כרצונם.
4.9.2.5. המשרד  יגדיר (עד 10) דוחות ייעודיים אוטומטים ובדחיפה שיוגדרו בשלב ההקמה.
4.9.3. דוחות לצורך חיוב (ראו גם בפרק התמורה)
4.9.3.1. דוחות החיוב, יקבעו ביחד עם מודל התמורה שיסוכם, ויופקו אוטומטית (בדחיפה) במועד סגירת החודש ללא מגע יד אדם (ראה בפרק "התמורה" במסמכי הבקשה). 
4.9.3.2. הספק יצרף אותם לחשבונית החיוב. 
4.9.3.3. נציג המשרד  יוכל להיכנס ל-DB ולבדוק את הנתונים עליהם הם מתבססים. 


5. [bookmark: _Toc147056329][bookmark: _Toc149640740]תיחום הפעילות במוקד
5.1. ממשקים ארגוניים במשרד מול המוקד
5.1.1. סמנכ"לית השירות/מנהלת אגף ערוצי קשר, רפרנטים למוקד מאגף השירות: אנשי קשר המלווים ומבקרים את פעילות המוקד מטעם המשרד. הרפרנטים ישבו במשרדים ייעודיים המוגדרים לכך במתחם המוקד. 
5.1.2. הספק  יעמוד בקשר ישיר  עם הרפרנטים מטעם אגף השירות לצורך:  
5.1.2.1. קבלת עדכונים שוטפים על ביצועי המוקד בהתאם לשגרות ותדירות שיוגדרו במסגרת ההקמה.
5.1.2.2. הצפת נושאים בעייתיים שעלו מתוך השיחות ו/או פעילות הBack-Office. 
5.1.2.3. דיווח על תקלות ו/או בעיות בניהול הפעילות.
5.1.2.4. קבלת עדכונים מהיחידות, חידוד תהליכים מול היחידות, בעיות, בירורים לצורך חזרה ללקוחות 
5.1.3. בקרת איכות - המשרד יעמיד צוות לבקרות איכות שיבצעו הקשבות במוקדים השונים. הצוות ישב במוקד
5.1.4. רפרנט מקצועי ביחידה- עובד מכל יחידה שנמצא בקשר שוטף מול המוקד, בהיבט מקצועי בעולם התוכן  והמוקד נמצא מולו בקשר לצורך בירורים, שאלות מורכבות, עיכובים ועוד 
5.1.5. ממשקי העבודה המפורטים יוגדרו במסגרת תהליך ההקמה.
5.2. סוגי שירותים ומידע הניתנים במוקד 
5.2.1. מתן מידע 
5.2.1.1. מידע על שירותים הניתנים ביחידות המשרד - הסבר על השירותים הניתנים ע"י היחידה, תהליכים, אופן הגשת בקשות, מסמכים נדרשים, סטטוס בקשות,  שליחת טפסים, שעות פעילות,  כתובות מייל ועוד, מתוך מערכת לניהול ידע    
5.2.1.2. פתיחת פניות לגורם מקצועי ביחידה/העברה למוקד קו 2 - באמצעות העברה חמה או באמצעות מערכת היחידה /דוא"ל/, בפניות שלא ניתן לתת להן מענה בשיחה הראשונה ו/או נדרש מענה מעמיק  ומקצועי יותר.  
5.2.1.3. מתן מידע פרטני - מתוך המערכת התפעולית/ הבקשה, כגון סטטוס בקשה, הסבר על מכתבים לא ברורים, מסמכים נדרשים להמשך טיפול, הסברים על תהליכים בפניה ספציפית, מתן פתרונות לבעיות, מענה לתלונות. 
5.2.1.4. תמיכה במילוי טפסים מקוונים/ מערכות מקוונות לשירות עצמי - תמיכה שירותית וטכנית בסיסית במילוי טופס/בקשה, שליחת טופס לפונה במידת הצורך, כולל הנחיות למילוי,  סיוע בזימון תור, העברת פניה לתמיכה הטכנית או לגורם אחר, במידת הצורך.
5.2.1.5. תמיכה בשימוש באתר האינטרנט של המשרד והיחידות - התמצאות באתרי האינטרנט השונים (משרד המשפטים והיחידות הרלוונטיות), הסבר על התהליך והצעדים הנדרשים.
5.2.1.6. Call back - חזרה ללקוחות שהשאירו מספר טלפון בשירות ה-Call Back  ו/או נדרש מענה וחזרה ללקוח לאחר בירור עם גורם מקצועי.
5.2.1.7. פעילות ערוצי קשר נוספים ובק אופיס - מענה לדוא"ל, צ'ט ובעתיד ווטסאפ, וכן שירות של בדיקת בקשות לצווים  
5.2.2. תהליך מענה גנרי לשיחה (בכפוף לתסריטי השיחה): 
5.2.2.1. הזדהות הנציג בשם היחידה ובשם הפרטי. 
5.2.2.2. זיהוי  הלקוח (בהתאם להנחיות של כל יחידה) באמצעות אחד מפרטי הזיהוי או מספר פרטי זיהוי: מספר תיק, מס' בקשה, ח.פ, ת.ז., כתובת,  וזאת במידה שהשיחה מתייחסת למתן מידע פרטני. במהלך תקופת ההתקשרות יתווספו צורות הזדהות נוספות בחלק מהמוקדים. לדוגמה: הזדהות עם קוד אישי שיישלח ללקוח, הזדהות באמצעות מערכת ההזדהות הלאומית.
5.2.2.3. שאלות  לבירור מדויק של הפניה 
5.2.2.4. במתן מידע כללי - לא נדרש זיהוי מלא (אופן הזיהוי ודרגת הזיהוי- קבועים בנהלי עבודה של כל יחידה):
5.2.2.4.1. בדיקת מידע במערכת ניהול הידע.
5.2.2.4.2. מסירת  מידע כללי/פרטני ללקוח , בהתאם לפנייתו.
5.2.2.4.3. שיקוף ללקוח את שלב הטיפול בבקשתו ומה הלאה, כולל לוחות זמנים (בהתאם לנהלי היחידה).
5.2.2.5. תיעוד  השיחה במערכת התפעולית של היחידות בהן ניתן לתעד , לדוגמה: 
5.2.2.5.1. ברשם החברות- במערכת "בראשית" 
5.2.2.5.2. ברשם לענייני ירושה- במערכת המג'יק מלל חופשי קצר
5.2.2.6. יידוע הלקוח בדבר האפשרות לביצוע פעולות באמצעות האתר /טפסים מקוונים או משלוח  לינקים. 
5.2.2.7. תיעוד השיחה  במערכת ה-CRM (לרוב 3 רמות )
5.2.2.8. במקרים בהן  יידרש הנציג להעביר פניה ליחידה להמשך טיפולם, הדבר יבוצע באחת מהדרכים הבאות, בהתאם ליחידה: 
לדוגמה: ברשות התאגידים- פתיחת  פניה במערכת הפניות, ברשם לענייני ירושה- שליחת מייל לגורם מקצועי ביחידה.  בפיקוח על אפוטרופסים -שליחת לינק לזימון תור לשיחה טלפונית , במוקד מקרקעין (טאבו)- העברה "קרה" / "חמה" למוקד קו 2 
5.2.2.9. סיכום ותיאום ציפיות – סיכום השיחה ותיאום ציפיות להמשך ההליך
5.2.2.10. הנציג ייתן מענה מלא במעמד השיחה ("One Stop Shop" - OSS) ללקוח. לא תבוצע הפניית שיחה מנציג חזרה לתור.
5.2.2.11. כ-90% מהפניות למוקד מטופלות על ידי נציגי המוקד, ללא צורך בהמשך טיפול של גורם ביחידה. 
5.2.3. פניית נציג לאחמ"ש מקצועי - התייעצות טלפונית תתבצע כאשר לנציג חסר מידע מדויק לגבי הפניה הספציפית, לצורך קבלת אישור מיוחד  וכדומה. בעת ההתייעצות הלקוח ישמע מוזיקת המתנה, והנציג יחזור ללקוח עם מענה.  האחמ"ש המקצועי או מנהל הצוות חייבים להיות זמינים לצוות כך שהנציג (והלקוח) לא ימתין לתשובה יותר מדקה. 
5.2.4. פניה לגורמים מקצועיים ביחידות המשרד - בד"כ תתבצע בoff-line  לצורך בירורים ופתרון בעיות מקצועיות, ע"י אחמש מקצועי/ מנהל צוות / רפרנט אגף, לגורמים שיוגדרו ביחידות. התשובות  יוכנסו לתדריכים ולמערכת ניהול הידע על מנת למנוע פניות חוזרות.
5.2.5. שיחות יוצאות
5.2.5.1. חזרה ללקוח מתלונן או  להשלמת מידע ללקוח שפנייתו דרשה בירור מיוחד. 
5.2.5.2. שיחות Call Back – מבוצעות  אוטומטית ממערכות הטלפוניה (בהתאם לחוק 6 הדקות) ללקוחות שבחרו בנתיב זה.
5.2.5.3. שיחות יוצאות יזומות ללקוחות, לדוגמה: שיחות "וולקאם" לאפוטרופסים חדשים, שיחות מידע  יזומות למיצוי זכויות ועוד.  
5.2.6. המחשת תהליך הפנייה במוקד ("שיחה נכנסת"):
*תהליך פנייה יוצאת דומה במהותו לתהליך הטיפול בפנייה נכנסת רגילה
מענה המוקד ורישום ב CRM
OSS?
כן
לא
העברה ליחידה 
סגירת הפנייה ב CRM
פנייה בשירות עצמי
מענה היחידה או מעקב המוקד
פנייה נכנסת* 
בטלפון, דוא"ל
רישום מידע מה CTI
מידע  מהמערכת התפעולית
פתיחת פנייה ב CRM
רישום מידע  במערכת התפעולית התפעולית
API
אופציה
API
API
API
רישום מידע מה Omnichannel
אופציונאלי

5.3. הפעלת מערכת ניהול פניות (CRM) בשלב א':
5.3.1.  כל הפניות יתועדו (לפחות ברמת המטא דאטה) וינוהלו באמצעות מערכת ניהול פניות מבוססת    CRMשיעמיד הספק הזוכה. (יסווגו על פי מספר הגישה (מס' טלפון) הייחודי לכל יחידה). 
5.3.2. המידע שיפורט במערכת ה CRM / ניהול הפניות  יהיה בהתאם לאישור אבטחת מידע:
5.3.2.1. מידע מה CTI - זמן פתיחת הפנייה, יחידה, המספר שהתקשר
5.3.2.2. מידע מ IVR - סיווג הפנייה (נושא ותת נושא) אם קיים סיווג ב IVR, ת"ז או מספר זיהוי אחר. 
מידע שירשם על ידי הנציג - חובה: מהות הפנייה (בחירה נושא, תת נושא ותת נושא נוסף, הכוונה לפחות 3 רמות,  מתוך רשימה, ופירוט- במידת הצורך) , סיבת הסגירה (בחירה מתוך רשימה),  הקלדת/ אימות   נתון חד ערכי אחד כגון: מספר ת.ז./מספר תיק 
5.3.2.3. סגירת הפנייה על ידי נציג –זמן (ילקח מה-CRM) , סיבה לסגירה או ביצוע אסקלציה.
5.3.2.4. במידה ויופעל IVR קולי - ירשם כלל המידע על הפנייה באופן אוטומטי בנוסף לפרטי הפנייה מה CTI ובמידת הצורך יבוצע תיקוף על ידי הנציג/ה 
5.3.3. פניות (בקשות לקוח) שאינן בתחום יכולת טיפול המוקד, יועברו לבעלות היחידה באמצעות הדוא"ל וירשמו במערכת ה CRM (בשלב ב' יבוצע באמצעות משימה ב CRM המשותפת למוקד וליחידות). כולל אפשרות לבצע בקרה על סגירתן ובקרה על משך זמן הטיפול לסגירתן.
5.3.4. המידע למערכת ה CRM יגיע בשלב א' מה CTI ומה - IVR  כמפורט בסעיף זה, ובשלב ב', לאחר התקנת מערכת CRM משותפת במערכות המשרד, באמצעות ממשק API עם המערכות התפעוליות של המשרד. 
5.3.5. המוקד אחראי על פתיחה וסגירת הפניות במערכת ניהול הפניות של המוקד.
5.4. תשתית פיזית (ראה הרחבה בנספח תשתיות)
5.4.1. סביבת המוקד
5.4.1.1. המוקד צפוי לכלול כ-130 עמדות נציג (לא כולל משרדים ועמדות ניהול)
5.4.1.2. במידה שכמות העמדות שהוגדרה לא תאפשר מתן שירות ע"פ רמת השירות הנדרשת, יידרש הספק להרחיב את המוקד ע"פ הצורך, באותו אתר או באתר נוסף, בכפוף לאישור המשרד. האתרים יתמכו בכל הדרישות המוגדרות במכרז זה. 
5.4.1.3. המוקד יבנה על פי ההנחיות בנספח הביטחון בדגש על:
5.4.1.3.1. מערכת אבטחה מופרדת (שומר, דלתות , מצלמות, אזעקה ועוד והכל בהתאם לנספח הביטחון).
5.4.1.3.2. מוקד המשרד יבנה בסביבה מופרדת וסגורה בהתאם להנחיות המשרד.
5.4.1.3.3. ארון תקשורת מופרד ומוגן (למערכות התפעוליות).
5.4.1.4. המרחב הפיזי במוקד יהיה בהתאם למקובל במוקדים איכותיים בדגש:
5.4.1.4.1. נדרשת עמידה בתקני אקוסטיקה (ללא הד) ומיזוג אויר מחמירים, סביבת עבודה מרווחת, נעימה, יפה מודרנית. 
5.4.1.4.2. מוקד  מעוצב, נעים וייצוגי. הכולל מיתוג למשרד (יבוצע בהתאם להנחיות המשרד ועל חשבון הספק),עמדות הנציגים , המנהלים, השטחים הציבוריים הנראות, מסכי התצוגה ועוד,  יהיו בהתאם לנספח תכנון המוקד של פרק זה. 
5.4.1.4.3. מערכת WIFI חזקה ומופרדת משאר המוקדים במתחם (מיועדת ל 100 משתמשים בו זמנית) לשימוש לכלל עובדי המוקד (נדרשת יציבות בכל המשרדים והעמדות - משרדי הניהול, משרדי  רפרנטי אגף השירות, חדר הדרכה וישיבות). 
5.4.1.4.4. מענה  נוח ריאלי להגעת הנציגים למוקד וחזרה הביתה באופן מהיר ובטוח (תחבורה ציבורית מתאימה לשעות המשמרות או הסעות). 
5.4.2. הקצאת אזורי עבודה לניהול 
5.4.2.1. סביבת הדרכה -  עם  אפשרות לנהל 3 קורסים במקביל. 
5.4.2.2.  עמדות מנהלי צוותים -  בחלל המוקד. הספק ייחשב את כמות עמדות מנהלי הצוותים בהתאם למיקום היחידות  באתר הפיזי
5.4.2.3. אחמ"ש מקצועי (נציג בכיר בעל ידע וסמכות מקצועית ליחידה מסוימת) - ימוקם בעמדה רגילה עם הצוות שלו.
5.4.2.4. בעלי תפקיד מקצועי בצוות הספק (כמו מדריכים, אנליסט, מידען, מפעיל מערכת ניהול הידע - KM, רכז כ"א ועוד) -  עדיפות שימוקמו במוקד.
5.4.3. באתר, כמפורט בפרק  תכנון פונקציונאלי של המוקד   
5.4.3.1. חדר הדרכה בלעדי לפעילות המשרד (15 עמדות לפחות עם מחשב) ויכולת לנהל 3 קורסי הדרכה בו- זמנית  למוקדים השונים של משרד המשפטים
5.4.3.2. חדר ישיבות בלעדי למשרד (12  מקומות)
5.4.3.3. לפחות 2 חדרי משובים וראיונות למנהלי הצוותים
5.4.3.4. במת אחמ"ש  
5.4.3.5. קפיטריה\אזור מנוחה לנציגים (מופרדת משאר הפעילויות במוקד). 
5.4.4. משרד לבעלי תפקיד עובדי המשרד בתוך מתחם המוקד  (רפרנטים של אגף השירות)
5.4.4.1. משרדים  נפרדים לכל רפרנט של המשרד (יש 2 רפרנטים כיום)  , שישמשו לפגישות וראיונות. כולל מסך לתצוגת קיר לצורך צפייה בדוחות זמן אמת, למצגות בישיבות/הדרכות  ובהתאם למה שצויין בדרישות 
5.4.4.2. חדר לרכזי הבקרה של המשרד (5-6 עמדות) בתוך המוקד
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5. 
6. 
6.1. מבנה תפעולי
6.1.1. מבנה תפעולי להמחשה 
6.1.1.1. המוקד פועל בתצורה "מרובת מוקדים" שכל אחד מהמוקדים הינו יחידה עצמאית ונבדלת (תור ו- Skill). המשרד מפעיל היום 2 רפרנטים מול 2 מנהלי מוקד  של הספק, כנדרש בתפיסת ההפעלה של המשרד.  
6.1.1.2. על הספק לתת מענה מותאם לכל יחידה מקצועית, לרבות תוכן מקצועי שונה ומערכת תפעולית שונה, בידיעה כי המענה היום הוא ל כ 20 יחידות, ובעתיד יידרש לתת מענה ל  25-30  יחידות. 
6.1.1.3. למנהלי המוקד מטעם הספק נדרשת היכרות מעמיקה  עם התוכן המקצועי בכל היחידות, ובעיקר  ביחידות הגדולות, והם ישמשו  כדרגה עליונה (אוטוריטה מקצועית) של הידע המקצועי מול הנציגים . זוהי דרישה הכרחית. 
6.1.2. עבודה מהבית
6.1.2.1. המשרד מעוניין לאפשר גמישות ניהולית בהעסקת נציגים  מהבית (בהתאם לתנאי סף איכותי/תפעולי/מקצועי שיוגדרו על ידי המשרד) במטרה לאפשר יציבות בזמני ההמתנה ומתן מידע מקצועי מלא בשוטף ובעיתות חירום או אירועים חריגים 
6.1.2.2. למימוש אופציה זו, שדורש המשרד מהספק הזוכה, על הספק להציג תכנית מפורטת של העסקת נציגים מהבית, כולל התייחסות לטכנולוגיה תומכת , לרבות מענה לאבטחת מידע והצורך לעבוד ברשת הספק בטלפוניה ובניהול הפניות, והמענה לפונה ברשת המשרד, כמות הימים השבועית להעסקה מהבית, מדידת המענה ואיכותו, הקלטת השיחות ואבטחת מידע.  
6.1.2.3. על המציע בהצעתו במכרז זה לפרט את תכנית העבודה האמורה, ואיכותה תנוקד במרכיב האיכות. 
6.1.3. דרישות בנושא המבנה הארגוני של המוקד  
6.1.3.1. הספק יציג את המבנה הארגוני של המוקד לרבות אחוזי המשרה של המטה המקצועי המוצע על ידו, במסגרת המענה על המכרז. 
6.1.3.2. המבנה הארגוני שיוצג, יעמוד במפתח המגדיר את היחס המינימאלי בין כמות בעלי התפקיד השונים: 
	מס
	תפקיד
	רמות תקן
	הערות

	1
	מנהלי מוקד מטעם הספק
	במוקד יהיו 2 מנהלי מוקד , כאשר תחת אחריות של כל מנהל יהיו 10-12  עולמות תוכן של יחידות  ו/ או עד 75  נציגים תחת אחריות כל אחד מהם
	חייב לשלוט מקצועית ולעומק בעולמות התוכן ביחידות בהם מטפל המוקד (לפחות ביחידות בנוניות ומעלה ). לצורך זאת  ישתתף בהדרכות הראשונות בכל יחידה  כזו וישמור על עדכניות המידע השוטף

	2
	אחמ"ש במה 
	לכל 50 עמדות בו זמנית  
	

	3
	ראש צוות לכל צוות (או למספר צוותים קטנים) 
	עד  20 נציגים בצוות. ראש הצוות יכול גם לנהל מספר פעילויות עם עד-20 נציגים במצטבר
	הנציגים יעודיים לכל יחידה, לפעמים נציג נותן מענה מקצועי מלא  לשתי יחידות.

	4
	אחמש מקצועי (בכיר או סמכות מקצועית) 
	1 לכל 15 נציגים
	אחמש  מקצועי יכול גם לנהל מקצועית מספר פעילויות עם עד 15 נציגים במצטבר 



6.2. דרישות מקצועיות  מבעלי תפקיד במטה המקצועי
6.2.1. הספק יעמיד מטה מקצועי מסייע באופן קבוע שיתמוך בפעילות הנדרשת בהתאם להנחיות מנהל הפעילות מטעם הספק.
6.2.2. מטה מקצועי מסייע, הינו חלק מהמטה המקצועי של הספק.
	מס
	תפקיד
	פירוט התפקיד
	ניסיון נדרש

	1
	מנהל המוקד
	ניהול כלל הפעילות במוקד לרבות ניהול צוות ניהולי, מטה מקצועי וקשר מול המשרד. שליטה מקצועית מעמיקה בתחומים ובתהליכים בהם פועל המוקד, העברת מצגות בישיבות, ניתוח תהליכים והצפת כשלים ושיפורים בתהליכים 
	ניסיון של שנתיים ברצף  בניהול מוקד הנותן מענה הדומה למכרז זה, ולפחות ל-500,000 פניות בשנה, בשנה שקדמה למועד הצגתו לאישור המשרד  

	2
	אחראי משמרת (אחמ"ש במה)
	ניהול משמרת, מעקב על התנהלותה, ניהול היעילות, הזמינות, הנוכחות, הקול בק, בקרת טיפול בפניות, ניהול תקלות, איתור כשלים וקשיים ודיווח ביצועים ותקלות 
	ניסיון מוכח של לפחות חצי שנה  בניהול משמרת במוקד שכלל לפחות 30 נציגים בו זמנית במשמרת


	3
	ראש צוות 
	ניהול איכות הנציגים, תמיכה, שימור ומוטיבציה,  ביצוע הקשבות  ומשובים,  הדרכות, חניכה, מבחני ידע והסמכה, שליטה  מקצועית מלאה בתכני היחידות 
	ניסיון מוכח של שנה בניהול צוות שכלל לפחות 10 נציגים

	4
	מנהל הדרכה
	אחריות כוללת על תהליכי ההדרכה,  בניית סילבוס, איכות מצגות, ניהול  מקצועי וליווי המדריכים, ,  אחריות וליווי מדריכי קורסי ההכשרה, ליווי והדרכות לצוות הניהולי, אחריות על הדרכות שירות, מתודולוגיית, ניהול מערכת למידה עצמית, בניית תוכנית הדרכה שנתית  
	ניסיון של שנתיים בתחום ההדרכה , עדיפות  בהדרכת נציגים, ותפעול 2 מתוך מערכות השירות המופעלות במוקד. 

	5
	אחמ"ש מקצועי (תוכן/בכיר)
	מענה מקצועי לנציגים, קשר מול היחידה לקבלת מענה לשאלות לא מוכרות, קיום פתיחות משמרת מקצועיות, הצפת  תקלות ושאלות חוזרות של הנציגים 
	ניסיון של לפחות חצי שנה במוקד הרלוונטי, יכולת תמיכה בנציגים ותפעול מערכות היחידה במוקד

	6
	נציג שירות 
	אחראי על מענה לפניות המגיעות למוקד בכל ערוץ קשר
	12 שנות לימוד, עמידה בהצלחה בהכשרה ייעודית של הספק , שירותי !.
מעבר של הסמכה על ידי המשרד (לרשות הנציג עומדות 2 הסמכות בלבד)
נציג השירות ייעודי ליחידה , לעיתים לשתי יחידות

	7
	מדריך
	מדריך את  קורסי ההכשרה לנציגים (את עולמות התוכן והמערכות) , בניית סילבוס, תיקוף מצגות לפני כל הכשרה, בניית מבחני ידע במהלך הקורס ומבחן סיכום קורס 
	שליטה מעמיקה בתוכן המקצועי של היחידות, בעל יכולות בהדרכה.
ידרשו כמה מדריכים במוקד, בהתאם לעולמות התוכן של היחידות השונות 

	8
	תומך טכני  
	אחריות להפעלה ותחזוקה טכנית של  מערכות השירות והתשתית במוקד
	ניסיון שנתיים בתמיכה ברשת של לפחות 50 עמדות עבודה (עדיפות במוקד)

	9
	אנליסט

	הפקת דוחות על פי דרישות המשרד, ניתוח ביצועים, מדידה, שיפור תהליכים- הכרת הנתונים ועל פיהם הצעת  שיפורים 
	ניסיון של שנה בניתוח נתונים, השכלה מתאימה (תעשיה וניהול  או תחום מקביל) 

	10
	מנהל/ת ידע (מנהל את ה- KM)
	ניהול הידע, אפיון מבנה  ועריכת הידע באופן מיטבי במערכת ניהול הידע והשבחתו כל העת, שמירה על עדכניות ומהימנות הידע במערכת, "דחיפת הידע" ועדכונים לצוות המוקד באופן יזום, ניתוח משובים ומבחני ידע
	ניסיון בהפעלת מערכת Management Knowledge וניהול ידע בתחום השירות.

	11
	נאמן אבטחת מידע. 
	אחריות לשמירת דרישות אבטחת המידע והשמירה על הפרטיות במוקד
	מוסמך בתחום אבטחת מידע  במערכות ממוחשבות, עדיפות במוקדים ניסיון - שנה 

	12
	רכז/ת כח אדם 
	גיוס, מיון, השמה של נציגים/בעלי תפקידים במוקד (לרבות השלמת פערי איוש ותקן), יצירת ערוצי גיוס יעילים 
	ניסיון מוכח של שנה כרכז כ"א במוקד של 50 עמדות 

	13
	איש מערכות מידע
	הפעלת המערכות הטכנולוגיות והתקשורת במוקד
	השכלה וניסיון של שנה בתחום המוקדים



6.3. דרישות מצוות הקמת המוקד
6.3.1. הספק יעמיד מנהל פרויקט הקמה (כנדרש בתנאי הסף בסעיף ‎7.3 למכרז) לתקופת ההקמה ולתקופת ההפעלה ועד לשנה מיום הפעלת המוקד. 
6.3.2. יוקם צוות מקצועי קבוע שיתמוך בפעילות הנדרשת להקמת המוקד  בהתאם להנחיות מנהל הפעילות מטעם הלקוח.
6.3.3. מנהל פרויקט ההקמה יהיה אחראי על הניהול הכולל של הקמת פרויקט המוקדים עבור המשרד, עמידה ביעדי ולו"ז ההקמה, קליטת עובדים חדשים, יישום נהלי עבודה. הספק מתחייב לא להחליף את מנהל ההקמה במהלך הפרויקט, לפחות בשנה הראשונה לפעילות המוקד. במקרה של היעדרות מעל שבוע עבודה מכל סיבה שהיא, הספק יידרש להמציא מחליף מתאים  בתיאום עם המשרד. 
6.4. תהליך הגיוס 
6.4.1. איתור ומיון צוות המוקד 
6.4.1.1. הספק יציג במענה מנגנון לגיוס בעלי תפקיד ונציגים במוקד (בדגש על  נציגי שירות), באופן שישמור על רציפות ויעילות האיוש הנדרש, תוך שמירת רמות השירות הנדרשות במוקד (ערוצי גיוס, מנגנון המיון, הכשרה והדרכה ושמירת כשירות מקצועית).   יש להתייחס לגיוס בהתאם למאפיינים המיוחדים של המוקד נשוא מכרז זה  
6.4.1.2. מועמדים מטעם הספק יידרשו להשתתף בבדיקות ביטחון של המשרד  לצורך קבלת סיווג ביטחוני ממשלתי בהתאם לדרישות נספח הביטחון, טרום תחילת עבודתם. ללא אישור בטחוני - לא ניתן להתחיל לעבוד. 
6.4.1.3. המועמדים שעברו את שלב האיתור והמיון יידרשו לעבור הכשרה בקורס שיוגדר ע"י הספק ויאושר על ידי המשרד. המשרד  יוכל לדרוש לראיין את המועמדים שנמצאו כעונים על דרישות התפקידים שהוגדרו, וכן לדרוש השתתפות נציגים מטעמו  במרכזי הערכה, ראיונות וכדומה, ככל שמבוצעים . 
6.4.1.4.  למשרד זכות לפסול מועמדות מועמד, שמבחינת המשרד אינו עומד בתנאים הנדרשים. מבלי לפגוע בכלליות האמור, למשרד זכות למנוע את עבודתו של מועמד שלא עבר את המבדק הבטחוני. 
6.4.1.5. כמו כן, המשרד יהיה רשאי לדרוש החלפת איש צוות, ועל הספק יהיה לדאוג לאיש צוות חלופי עד ל-30 יום מיום הודעת המשרד בכתב.
6.4.2. 
6.4.3. גיוס הנציגים
6.4.3.1. גיוס המועמדים המתאימים (לדוגמה,  מרכז הערכה או כל אמצעי הערכה אחר המופעל על ידי הספק) יתבצע ע"י הספק ועל חשבונו, בהתאם לדרישות התפקיד ופרופיל המועמד.
6.4.3.2. נדרש גיוס של כוח אדם בעל יכולת למידה של תכנים מקצועיים מורכבים ומשתנים, באוריינטציה שירותית גבוהה, בעלי יכולת תמיכה בלקוחות העושים שימוש במערכות המקוונות של המשרד ויכולת הכלה של לקוחות ושילוב פעילויות
6.4.3.3. נציגים מטעם המשרד יוכלו לצפות במרכזי ההערכה ו/או בשיטת הערכה אחרת.
6.4.3.4. למשרד זכות לפסול מועמדות מועמד שמבחינת המשרד אינו עומד בתנאים הנדרשים, מבלי לפגוע בכלליות האמור, למשרד זכות למנוע את עבודתו של מועמד שלא עבר את המבדק הבטחוני. 
6.4.3.5. כל עובד שיועסק במוקד יידרש לחתום על מספר טפסים: שמירה על  סודיות, אבטחת מידע, שאלון אישי לצורכי התאמה ביטחונית וטפסים נלווים לבחינת ההתאמה הביטחונית בהתאם להנחיות מחלקת בטחון ועוד.  בנוסף, ידרש לעבור לומדות קצרות של המשרד  בתחום בטחון וסייבר, אבטחת מידע וכדומה
6.5. תהליך ההכשרה
6.5.1. כללי
6.5.1.1. ההכשרה תבוצע בשני מסלולים עיקריים:
5.4.1.1.1. הכשרה מקצועית לצוות הניהולי - בפעם הראשונה- תועבר ע"י המשרד, ועל בסיסה הספק יפתח את ההכשרה לנציגים. בתחילת הפעילות, הצוות הניהולי הישיר , קרי אחמש מקצועי וראש צוות, ישתתפו, בנוסף להכשרה המקצועית שעברו, גם בקורס הראשון של הנציגים 
5.4.1.1.2. הכשרה לנציגי השירות - תועבר ע"י הספק. את הקורס הראשון בכל יחידה- יעביר המשרד. 
6.5.1.2. ההכשרות תבוצענה במתקני הספק והחומרים והציוד  הנלווים להדרכה, כגון: מצגות, פיתוח מערכים, חוברות, תרגולים וכדומה, יוכנו ע"י הספק ועל חשבונו, כולל שינויים שידרשו במהלך ההכשרה או מעת לעת, ויועברו לתיקוף ואישור  המשרד. ההכשרה תכלול רכיב משמעותי של תרגול מענה לשיחות ופניות של לקוחות. 
6.5.1.3. את הקורסים (למעט הראשון) יעביר הספק. נדרשת שליטה מעמיקה בתכנים  המקצועיים והתעדכנות שוטפת. במקרה ויתנהלו 2 קורסים במקביל ,באחריות מנהל ההדרכה  לקבוע מי יעביר את הקורס הנוסף . לא תהייה אפשרות לדחות הכשרה בגלל זה. 
6.5.1.4. בנוסף לקורס ההכשרה המקצועי, תתבצע הדרכה שירות.  המשרד יתווה עם הספק את אופן ההדרכה בהתאם לתפישת ההדרכה והחניכה של המשרד.
6.5.1.5. לאחר  חודש,  הספק יקיים הדרכה להובלת שיחה.
6.5.1.6. ההכשרות יהיו על בסיס היחידות להם מיועד הנציג. הספק נדרש להציג מי יהיו המדריכים , היקף משרתם, כיצד תתנהל ההדרכה בהתאם לאופי המיוחד של המוקד, נשוא מכרז זה
6.5.1.7. בהכשרות שיתקיימו, יתכן וישולבו נציגי המשרד או גורמים מטעמו.
6.5.1.8. בסיום ההכשרה יש לבצע תיאום מול רפרנט אגף השירות או מי מטעמו לקיום הסמכה.
6.5.2. שימוש בחומרים של המפעיל הקיים
6.5.2.1. הספק החדש ישתמש בחומרים קיימים כבסיס למערכי ההכשרה שלו.
6.5.2.2. המערכים יתוקפו מול נציגי היחידות הרלוונטיות 
6.5.2.3. התוצרים יאושרו על ידי הרפרנט מטעם המשרד.
6.5.3. תכנים
6.5.3.1. ההכשרות יכללו חלק גנרי לכל הנציגים וחלק ייעודי בהתאם ליחידה לה נותנים מענה.
6.5.3.2. תכני קורס ההכשרה, ההדרכות  והריענונים לכל יחידה יעברו אישור סופי של המשרד. התכנים יועברו לאישור כקבצים הניתנים לעריכה. 
6.5.3.3. חומרי ההדרכה לקורס ההכשרה  יכללו:  סילבוס, מצגת, מתווה הדרכה למדריך, מדריך לחניך, מקבץ  תרגולים, מבחנים עיוניים ומעשיים.  
6.5.3.4. חומרי ההדרכה יעברו תיקוף ע"י מנהל/מדריך  ההדרכה של המוקד/ בשוטף. כל עדכון נוהל/ שירות- יוכנס במיידי למצגת ההדרכה. לפני כל קורס החומרים יתוקפו ויטוייבו. המשרד יבצע בדיקות מדי פעם על המצגות והחומרים החדשים. 
6.5.3.5. כל שינוי או הכנסת הכשרה חדשה נדרש לאישור המשרד.
6.5.3.6. משך ההכשרה יהיה מינימום 5 ימי הדרכה (לא כולל חניכה). בסיומה ייערך בוחן מסכם. עמידה בציון מינימלי של 80 תהווה תנאי למעבר להליך חניכה והסמכה. עובד שלא יעמוד בציון הסף הנדרש (לרבות מבחן חוזר) - לא יגויס לתפקיד. 
6.5.3.7. נציגים המיועדים ל " תקשורת כתובה" (צ'ט או דוא"ל) יעברו הכשרה נוספת לתפקיד זה . ללא הכשרה זו, נציג לא יוכל לענות על תקשורת כתובה.
6.5.4. נושאי הכשרה מרכזיים
6.5.4.1. אוריינטציה על המשרד  (תחומי פעילות, היחידות, ערכי השירות, סטנדרטים, אגף השירות ומוקדי השירות )
6.5.4.2. תפקידי המוקד (ובהתאמה הממשק ותפקידי היחידות) ומבנה ארגוני שלו
6.5.4.3. תוכן מקצועי 
6.5.4.4. לימוד כלים טכנולוגיים המשמשים את המוקד  
6.5.4.5. הסבר על תהליכי העבודה ונהלי עבודה במערכת ה CRM\KM
6.5.4.6. הדרכה בנושא שמירה על הפרטיות וכללי אבטחת מידע, הדרכת בטחון וסייבר +לומדות
6.5.4.7. סימולציות האזנות ותרגולים- במהלך כל יום קורס ובעצימות גבוהה
6.5.4.8. לימוד כללי ניהול שיחה והנגשת ידע ללקוח
6.5.4.9. חניכה על ידי נציג שירות בעל ניסיון של חצי שנה (במינימום  3 ימי עבודה) בטרם ישמש בתפקידו 
6.5.4.10.  בסיום החניכה - החניך יעבור מבחן הסמכה ע"י רפרנט המשרד/ רכז בקרה של המשרד. חניך שלא יעבור את המבחן (כולל מועד חוזר), לא יוכל  להיכנס לתפקיד.
6.5.4.11. חודש לאחר ההסכמה, יש לבצע סדנה להובלת שיחה ושיפור מקצועי.  באחריות מנהל ההדרכה לבצע בקרת ביצוע 
5.4.2. 
6.5.5. הכשרת אנשי מפתח בפרויקט
6.5.5.1. הכשרה ראשונית לאנשי המפתח מטעם הספק (מנהל מוקד, מנהל הדרכה/מדריך, ראשי צוותים, אחמ"שים) תכלול תכנים מקצועיים, בהתאם ליחידה המקצועית הרלוונטית. 
6.5.5.2. תפישת השירות תועבר על ידי המשרד .
6.5.5.3. משך ההכשרה המקצועית הראשונית לאנשי המפתח יהיה  7  ימי עבודה לכל יחידה בחלוקה הבאה: 
6.5.5.3.1. תכנים מקצועיים ומערכות תפעוליות של כל יחידה  - 5 ימים, כולל מבחנים ותרגולים 
6.5.5.3.2. הדרכת תפיסת השירות - 1 יום 
6.5.5.3.3. סיור ותצפית בלשכת קבלת קהל בכל יחידה- 1 יום
6.5.5.4. במידה ואנשי המפתח יעברו הכשרה של יותר מיחידה אחת- יש להוסיף ימי הכשרה מקצועית (5) ויום  סיור לכל יחידה נוספת (הספק יוכל לתאם זאת, באמצעות המשרד, גם לאחר סיום ההכשרה).
6.5.5.5. להכשרה זו יתווספו, במידת הצורך, הדרכת מערכת ניהול ידע ומערכות תומכות מוקד נוספות, וימי הכשרה להקניית מיומנויות ניהול, ע"י הספק. 
6.5.6. [bookmark: _Ref450503784]הכשרת נציגי שירות טלפוניים 
6.5.6.1. בהתאם לתכנים שיועברו לאנשי המפתח יבנה הספק את קורס ההכשרה לנציגי השרות, מותאם לכל יחידה.  המשרד יסייע לספק. 
6.5.6.2. קורס ההכשרה נדרש לתת מענה להכשרת הנציגים למענה טלפוני, תקשורת כתובה וככל שיוגדרו פעילויות נוספות.
6.5.6.3. מספר חניכים אופטימלי בקורס כ- 15 משתתפים. במידה והספק יבחר לנהל קורס עם יותר נציגים במחזור - יהיה עליו לצרף גורם ניהולי מלווה נוסף  לאורך הקורס בעת תרגולים ומבחנים.
6.5.6.4. מינימום משך קורס ההכשרה לנציג שרות - 7 ימי הדרכה (8 שעות ביום) הכוללים:
1.1.1. 
1.1.2. 
1.1.3. 
6.5.6.4.1. הכשרה מקצועית על היחידה - כולל הכשרת מערכות מחשוב תומכות במקביל ללימוד תכנים מקצועיים וכתמיכה בתהליכי העבודה המקצועיים (מערכת תפעולית ומערכת ניהול ידע)- 5 ימים. 
6.5.6.4.2.  הכשרת שירות ומיומנויות שיחה -  הכוללת : ערכי השירות, ניהול שיחה, שלבי שיחה, הובלת שיחה, התאמה לסוג לקוח, תסריטי שיחה, טיפול בהתנגדויות ועוד  - 1 יום. 
6.5.6.5. הדרכה על מערכות המוקד ונהלים - מערכת ניהול ידע (KM), סרגל נציג, שימוש בפונקציות מכשיר הטלפון, מערכת סידור עבודה, עדכון נוכחות ומשימות וכדומה- חצי יום/1 יום.  
6.5.6.6. מפגש בנושא אבטחת מידע - משך כשעתיים, ההדרכה תועבר ע"י נציג המשרד או באמצעות לומדה של המשרד
6.5.6.7. במידה ונציג יוכשר לתת מענה ל-2 יחידות בו זמנית - משך הקורס יוכפל, למעט נושאים חופפים, כגון: הדרכת שימוש בסרגל נציג, טלפוניה  וכדומה. אופן ההכשרה ל-2 יחידות יועבר לאישור המשרד. ההכשרה למענה ביחידה הנוספת תתבצע רק לאחר שהנציג  יתנסה ויטמיע את העבודה ביחידה הראשונה.
6.5.7. הסמכת הנציג לעבודה במוקד
6.5.7.1. במהלך הקורס ישולבו מבחני ידע ותרגולים מעשיים, על בסיסם יהיה המשרד רשאי להנחות על אי העסקת עובדים שאינם עומדים בסטנדרט המבוקש.
6.5.7.2. מבחן סיום הכשרה  יועבר לאישור מראש של המשרד. יתכן וגורם מהמשרד ישתתף במבחני הכשרה. ציון עובר: 80 נקודות. נציג שיכשל  במבחן הסיום לא יוכל להתחיל לעבוד במוקד. 
6.5.7.3. מבחן הסיום  - יועבר ביום האחרון של ההכשרה ויכלול: מבחן עיוני מבחן מעשי: 2 סימולציות שירות: אחת שגרתית ואחת מורכבת הכוללות גם מענה וגם שימוש במערכות . 
6.5.7.3.1. לאחר סיום ההכשרה יעבוד הנציג לפחות 3 ימי עבודה שלמים עם חונך (נציג בכיר שמונה על ידי מנהל הצוות הרלוונטי, ואושר לכך על ידי המשרד).:
הקשבה פעילה  באמצעות דף תצפית מובנה לחניך לימי החניכה (חניך מקשיב / צופה לחונך) - 1 ימים
מענה ללקוח ותפעול מערכות תומכות  בצמידות לחונך (חונך מקשיב / צופה לחניך) – 2 ימים 
6.5.7.4. תהליך החניכה ילווה וינוהל ע"י ראש הצוות של הנציג ויכלול: סיכום יומי עם הנציג (הרגשה ובטחון, חוות דעת יומית והתרשמות מיכולות הנציג לתת מענה עצמאי מקצועי ושירותי), בסיום  תהליך החניכה, ראש הצוות  יערוך מבדק טרום הסמכה  ע"פ טופס משוב לשיחות (ראש הצוות יושב ליד הנציג,  צופה בעבודתו ובמענה). רק נציג שלדעת ראש הצוות מוכן למבחן הסמכה – יעבור להסמכה, אחרת - ימשיך את שלב החניכה. נדרש אישור המשרד מראש להארכת תקופת החניכה
6.5.7.5. הסמכה  - לאחר 3 ימי חניכה,  הרפרנט מטעם המשרד- ישב לצד נציג ויבחן כיצד הנציג מתמודד עם מענה . הרפרנט יאזין ל-5 שיחות בעלות תוכן , אלא אם ידרשו יותר, ויקבע   האם הנציג עבר בהצלחה את ההסמכה ומוכן למענה עצמאי במוקד. 
6.5.7.6. הרפרנטים/בעלי תפקיד מטעם המשרד הם המסמיכים של הנציגים. נציג שלא עבר הסמכה פעמיים לא יגויס לתפקיד. אישור סופי להסמכת נציג למענה יינתן ע"י המשרד ועל פי שיקול דעתו.
6.5.7.6.1. בשבוע הראשון למענה יקבל הנציג ליווי וסיוע בזמינות גבוהה ("חממה").  החממה תהייה  במיקום נפרד/צידי  מהמוקד, בליווי צוות חונכים מוסמך, זמינות גבוהה של בעל תפקיד מקצועי ובכללי משמעת המקובלים במוקד. 
6.5.8. [bookmark: _Ref450501256]הדרכה  (שאינה הכשרה ראשונית) ושמירת כשירות מקצועית של צוות המוקד
שעות אלו יספרו כחלק מה-login , אלא אם צוין אחרת.
6.5.8.1. הספק יבצע פעילות תדירה להדרכה וטיוב איכות צוות המוקדים ברמת המקצועיות והמיומנות.
6.5.8.2. [bookmark: _Ref381099509][bookmark: _Ref450503636]תדריכים יומיים - יועברו בתחילת כל משמרת וירכזו נושאים ונהלים חדשים וחידוד נהלים קיימים. התדריכים ייכתבו ע"י הספק ברמה היומית. למשרד הזכות להכנסת חומרים לתדריכים ובקרת תדריכי המוקד. משך תדריך ממוצע כ-15 דקות. ביחידות קטנות בהן לא נדרש תדריך כל יום- יתקיימו תדריכים רק פעמיים בשבוע, לפי הצורך. הספק ישים לב  שזמן כניסה למערכת לפני התדריך היומי- לא נכלל בשעות ה-login
6.5.8.3. ריענונים מקצועיים - השלמת פערי ידע נדרשים, לכלל היחידה או לקבוצה מסוימת (כגון: לנציגים חדשים, נציגים שקיבלו ציון האזנות נמוך מ-80) בהתאם לצרכים משתנים במוקדים, בהתאם שיקול דעתו של מנהל המוקד או של רפרנט המשרד. משך מינימלי לעובד- 2 שעות בחודש. וזאת בנוסף לשיחות המשוב הפרטניות על המענה המבוצעות ע"י ראש הצוות. 
6.5.8.4. הדרכות ייעודיות בהתאם לצורך - לצורך למידת נושאים חדשים (כגון: , תהליכים, טפסים ותמיכה בהם, כניסת תוכנות, עדכון מערכת/גרסאות ועוד). ההדרכות ייקבעו ע"י המשרד, בעת הצורך, גורמים מהמשרד ייקחו בהם חלק. 
6.5.8.5. [bookmark: _Ref450503652]מפגשי העשרה (אחת לחצי שנה) - מפגש לפיתוח ושיפור מיומנויות הנציגים (כגון: סוגי לקוחות ומה מניע אותם, טיפול בהתנגדויות לקוח, הגברת מוטיבציה ושייכות, התמודדות עם מצבי לחץ וכדומה), משך מינימאלי של 4 שעות הדרכה לנציג. הספק יידע מבעוד מועד את המשרד על תוכן והיקף הסדנה.  
6.5.8.6. שגרת בקרת ידע
6.5.8.6.1. הספק נדרש לבצע שגרות בקרת ידע באופן חודשי לצורך פיקוח על מקצועיות הנציגים.  
6.5.8.7. מבחני ידע (אחת לחודש) 
6.5.8.7.1. הספק יבצע מבחני ידע לנציגים שיכללו נושאים ועדכונים  שהועברו בתדריכי בוקר, הזדמנויות שעלו מתלונות לקוחות, נושאים שאחמ"שים מקצועיים נשאלו עליהם ופערי ידע שעלו מההאזנות לשיחות. 
6.5.8.7.2. המבחנים יועברו לתיקוף ולאישור המשרד. בהתאם לציוני המבחנים יבצע הספק הפקת לקחים ופעולות לשיפור הידע ומקצועיות הנציגים. 
6.5.8.7.3. תוצאות המבחנים יועברו לנציג המשרד (ציון עובר: 85). 
6.5.8.8. הקשבות ומשוב- לציון איכות 
6.5.8.8.1. ביצוע הקשבות לכל נציג  ומתן ציון ומשוב על מקצועיות (המידע הרלוונטי, פתרון שניתן ללקוח), איכות ורמת המידע (מלא/חלקי/שגוי) שניתן בשיחה, שירותיות ומדד חוויית הלקוח מהשיחה. ראש הצוות יבצע 5  הקשבות בחודש לפחות לכל נציג, לשיחות של כל יחידה לה הנציג נותן מענה, ובכל ערוץ קשר בנוסף.   
6.5.8.8.2. יתבצע משוב לנציג בחודש הבנוי מהקשבה ל -5 שיחות/ מיילים/צ'ט לפחות במשוב בנושאים מהותיים ומגוונים  (שיחות בעלות ערך המביאות לידי ביטוי את השירותיות והמקצועיות של הנציג וניתנות להערכה) ובאורכי שיחה שונים. 
6.5.8.8.3. שיחת המשוב תארך כחצי שעה. השיחה תבוצע אחד על אחד של מנהל צוות ונציג - ותכלול השמעת השיחות לנציג. המשובים לשיחות יתועדו על גבי  טופס במערכת תומכת  הקשבות (QA).
6.5.8.8.4. לאחר השמעת השיחות לנציג יבוצע  מישוב הנציג ומשוב המנהל שיכלול: הצגת חוזקות, נקודות וכלים לשיפור והצבת יעדים לחודש הבא.  
6.5.8.8.5. תוצאות המשוב ונתוני הקשבות יועברו לרפרנט המשרד במרוכז אחת לחודש או במהלך החודש, על-פי דרישה.  ותתאפשר לנציג המשרד  גם גישה למערכת תומכת  ההקשבות. 
6.5.8.8.6. הספק יבצע, אחת לחודש, האזנות ומשובים גם  לאחמ"שים מקצועיים /תומכים מקצועיים. תוצאות המשוב ונתוני ההקשבות יעברו לרפרנט המשרד 
6.5.8.8.7. הספק יציג טופס האזנות  על מרכיביו, דו"ח תוצאות האזנות  כולל ניתוח 
6.5.8.8.8. נציג שלא יעשו לו  5 האזנות מדווחות, בכל ערוץ קשר -  ציון ההאזנה שלו יהיה 0.1 כפול מספר ההאזנות שלא בוצעו (למעט נציג שעבד פחות מ-10 ימים בחודש או נציג חדש שלא מלאו לעבודתו לפחות שבועיים). 
6.5.8.8.9. ניתן לבצע הקשבת כתף אל כתף (הקשבה גלויה) כתחליף להקשבות הסמויות או גם וגם.  נציגי המשרד יהיו רשאים לבצע הקשבות, בהתאם לשיקול דעתם, לצורך בקרת איכות הן לנציגים והן לאחמ"שים המקצועיים. 
6.5.8.9. הקשבות אגף השירות (רפרנט אגף+ רכזי בקרה)
6.5.8.9.1. הקשבות לצורך בקרה נוספת על הספק, שיבוצעו   במערכות הQA של הספק. הציון יחשב לצורך תשלום בונוס\קנס. 
6.5.8.9.2. נדרשת רמת מקצועיות ואחידות בין המשובים שמבצע הספק למשובים שמבצע רפרנט אגף השירות ורכזי הבקרה. במידה שיהיו פערים, הספק ידרש לקיים הדרכות ויישור קו. 
6.5.9. שימור צוות המוקד 
6.5.9.1. המשרד מעוניין להימנע מתחלופה גבוהה של צוות המוקד, לצורך שמירה על רמת מקצועיות גבוהה. הספק יידרש להפעיל מהלכים לשימור הצוות,  בדגש על נציגים, אך לא רק, ולהקטנת תחלופה במוקד. 
6.5.9.2. הספק יציג את תוכנית הגיוס ושימור כ"א שלו (בדגש על תוכניות לשמירה על יציבות כ"א במוקד). תכנית זו תשוקלל כחלק ממרכיב האיכות של הצעתו. 
6.5.10. תגמול עובדים
6.5.10.1. שכר הבסיס לנציגים יהיה לפחות 10%  מעל השכר המינימום במשק, בשנת הוותק הראשונה של הנציג , ו-20% מעל שכר המינימום (ככל שיתאפשר מבחינת תקציב המשרד בשנה השנייה) ככל שיתאפשר מבחינת תקציב המשרד  החל מתחילת השנה השנייה של הנציג. המשרד רשאי להפעיל מערכת בקרה לוודא כי התוספת תגיע במלואה לנציגים. יובהר כי תוספת זו לא תהייה חלק מתוספת בגין ביצועים אותה נותן הספק לנציגים.
6.5.10.2. בנוסף, הספק יידרש להפעיל מערך תגמול מבוסס ביצועים, שיוענק לנציגים  אחת לחודש, בהתאם לעמידתם ביעדים שונים שיוגדרו מעת לעת., וזאת מעבר לשכר הבסיס, כאמור לעיל.
6.5.10.3. מודל התגמול  לעובדים יכלול תגמול על פרמטר כמותי ופרמטר איכותי (מקצועיות), ופרמטרים נוספים- בהתאם להחלטות הספק.
6.5.10.4. התגמול יינתן לנציגים ולצוות הניהולי הישיר במוקד.
6.5.10.5. על המודל להיות פשוט ונהיר למקבלים אותו.
6.5.10.6. הספק יציג במענה את  מודל התגמול שיפעיל במוקד , כולל דוגמה מספרית. 
6.5.10.7. [bookmark: _Hlk150260188]הספק יעביר למשרד אישור רואה חשבון בגין עמידה בתנאים סוציאליים ודוחות המפרטים את מרכיבי שכר העובדים אחת לשנה, במידה והמשרד ירצה לבצע בקרה על עמידה בהתחייבות זו. 
6.5.10.8. יובהר ויודגש כי הספק ישלם לעובדיו עבור שעות עבודתם בפעילות, כולל זמן הפסקה וכולל זמן שאינו כלול בתשלום  login, אך העובד עבד , כדוגמת שעות הכשרה. משמע, לא יבוצע קיזוז בשכר העובדים בגין זמן הפסקה, זמן תדריך, זמן הכשרה, הדרכה, הסמכה וכדומה 
6.5.11. החלפת עובד
6.5.11.1. המשרד רשאי לדרוש מהספק להחליף עובד במוקד, תוך מתן הסבר מושכל.
6.5.11.2.  בעלי תפקידים בכירים- הספק מתחייב להחלפת העובד תוך 30 יום מיום פניית המשרד בכתב. 
6.5.11.3. נציגים- הספק מתחייב להחלפת עובד תוך 14 ימים מיום פניית המשרד לספק בכתב.
6.5.11.4. המשרד רשאי לראיין את המחליפים שיספק הספק, טרום תחילת העסקתם בתפקיד. המשרד יודיע לספק באם הוא מקבל את הצעתו.
6.5.11.5. הספק לא יהיה זכאי לכל פיצוי מטעם המשרד בגין הפסד או נזק בגין הפסקת עבודתו של העובד במוקד.
6.5.11.6. בעת סיום העסקת עובד במוקד, העובד יידרש להחזיר את הכרטיס המגנטי שלו לספק מיקור החוץ, שיעבירו  לידי המשרד (במידה וניתן כרטיס כזה). על הספק להודיע במיידי למשרד על מועד סיום העבודה של העובד לצורך ביטול הרשאות למערכות וסגירת "יוזרים" (משתמשים) במערכות המשרד,  ובנוסף- לבטל הרשאת כניסה של העובד למוקד.
[bookmark: _Ref452289292][bookmark: _Toc239746838]
6.6. מודל תפעולי
6.6.1. תקנים לאיוש בעלי תפקיד 
6.6.1.1. נציגים: אחמ"ש במה - 1:50 (מקסימום 50 נציגים בו זמנית לאחמ"ש אחד).
6.6.1.2. נציגים: ראשי צוותים - 1:20 (מקסימום 20 נציגים בצוות  לראש צוות אחד).
6.6.1.3. אחמ"שים מקצועיים/תומכים מקצועיים/נציגים בכירים: - 1:15 (מקסימום 15 נציגים בו זמנית על כל אחמ"ש מקצועי).
6.6.2. [bookmark: _Toc384724828][bookmark: _Ref452289309][bookmark: _Toc466301969][bookmark: _Toc239746839][bookmark: _Toc384724827][bookmark: _Toc239746840]שגרות ניהול ותפעול המוקד 
6.6.2.1. ניהול משמרת - שגרות כניסה למשמרת, ניהול וסיכום משמרת מכל ההיבטים (דיווחי תפוקות, מדדי שירות, ניהול זמינות, נוכחות ועוד)
6.6.2.2. הפקת דוחות ובקרות - ברמת נציג/ צוות/ מוקד/ תהליך/ יחידה, מבחינת תפוקות, מקצועיות, נוכחות ועוד 
6.6.2.3. דוחות ובקרות  - ברמת נציג/ צוות/ מוקד/ תהליך/ יחידה מבחינת  סיבות עזיבה, ותק, ותק עזיבה ועוד
6.6.2.4. נהלי תכנון ושיבוץ משמרות 
6.6.2.5. נוהל  היערכות למצב חירום (מלחמה, מזג אוויר קיצוני, סגירת כבישים, שביתה בתחבורה ציבורית , במערכת החינוך, מגפה,  מצב חירום במוקד המשרד וגיבוי למוקד המשרד ועוד)
6.6.2.6. תהליכי התייעצות ואסקלציה (בטיפול בפנייה) 
6.6.2.7. נוהל  טיפול בתקלה טכנולוגית כולל סיכום אירוע
6.6.2.8. טיפול בבעיות כ"א -  טיפול בסוגיות  משאבי אנוש משמעת , איחורים וחיסורים
6.6.2.9. שגרת ניהול - ישיבות צוות של נציגים ושל צוות ניהולי
6.6.2.10. נוהל טיפול בתלונות לקוחות


7. [bookmark: _Ref452289319][bookmark: _Toc466301971][bookmark: _Toc147056331][bookmark: _Toc149640742][bookmark: _Toc239746841][bookmark: _Toc308382938][bookmark: _Toc384724829]מערכות השירות (טכנולוגיות המוקד) 
6. [bookmark: _Toc239746847]
7. 
7.1. אחריות הספק
7.1.1. הקמת "מערכת השירות" במוקדים
7.1.1.1. אחריות כוללת של הספק על הקמת המוקד, הספקת כל התשתיות באתרים כאמור בנספח ג' והפעלתם בהתאם למסמכי הבקשה והנספחים.  
7.1.1.2. [bookmark: _Hlk123805267]הספק יספק תשתית טכנולוגית מלאה (להלן "מערכות השירות") הדרושה לקיום הפעילות במערכות שלו לרבות קווי תקשורת בין האתרים (לרשת הספק) וצירי הטלפוניה (PRI\SIP). 
7.1.1.3. הפעלת המוקדים תהייה בהתאם להנחיות הביטחון, אבטחת מידע וסייבר כאמור בנספחים המצורפים.
7.1.2. משאבי תקשורת 
7.1.2.1. הספק 
7.1.2.1.1. יספק תשתיות פיזיות הדרושות לקיום פעילות מערכת השירות והרשת התפעולית של המשרד.
7.1.2.1.2. יספק משאבים מספיקים לצורך מתן שרות ברמת השירות הנדרשת במכרז (בעת התקשרות לקוח למוקד לא ישמע צליל תפוס מהיר או ניתוק), כולל היערכות להגדלת נפח השיחות ופעילות המוקד. 
7.1.2.1.3. השלמת משאבים כתוצאה מזיהוי בעיה או הרחבת פעילות המוקד תבוצע תוך 14 ימי עבודה מרגע זיהוי הבעיה/דרישה מהמשרד.
7.1.2.1.4. בכל מקרה, אם יווצר מצב של צליל תפוס או ניתוק, ללקוח תושמע הודעת התנצלות על עומס בקווים ויידוע שיש לנסות להתקשר שוב במועד מאוחר יותר.. כאמור, על הספק להשלים את המשאבים הנדרשים כדי שמצב זה לא יחזור על עצמו. 
7.1.2.2. המשרד יוכל לדרוש מהספק להציג  דוחות תנועה ועומסים על משאבי הקווים. 
7.1.2.3. המשרד
7.1.2.3.1.  אחראי על קווי התקשורת לרשת המשרד, בין המשרד לאתרים השונים לארון התקשורת שיתקין הספק בכל אתר (ראה נספח תשתיות, הבטחון ואבטחת המידע).
7.1.3. מערכות תפעוליות (ברשת המשרד) שיופעלו בשלב א'

	מס
	המערכת
	יעוד

	1
	בראשית חברות
	מערכת תפעולית של רשות התאגידים יחידת החברות

	2
	רימון
	מערכת תפעולית של היחידה לרישום והסדר זכויות  מקרקעין

	3
	סיוע
	מערכת תפעולית של האגף לסיוע משפטי

	4
	בראשית עמותות
	מערכת תפעולית של רשות התאגידים יחידת העמותות

	5
	בראשית משכונות
	מערכת תפעולית של רשות התאגידים יחידת המשכונות

	6
	מג'יק 
	מערכת תפעולית של רשם  הירושות

	7
	מג'יק 
	מערכת תפעולית של יחידת חדל"פ  (חדלות פרעון) 

	9
	כשרות משפטית XPA
	מערכת תפעולית של יחידת האפוטרופוס הכללי (ייפוי כוח מתמשך)

	10
	יחידות מקצועיות (מקצועות הרישוי)
	מערכת תפעולית של מועצת רואי חשבון,  רשם השמאים, המתווכים, נוטריונים, שומרים וחוקרים

	11
	נציבות שוויון זכויות אנשים עם מוגבלות (דיינמיקס)
	מערכת תפעולית של נציבות שוויון זכויות לאנשים עם מוגבלות

	12
	שרעיים XPA
	מערכת תפעולית של בתי הדין השרעיים 

	13
	מערכת ניהול ידע (KM) של הספק, ברשת המשרד
	באחריות הספק. מערכת ניהול הידע המקצועי, תהליכים ונהלים, שתותקן בכל עמדות הנציגים על רשת המשרד, לרבות עמדות במוקד המשרד  בירושלים, ואפשרות ביחידות במשרד 

	14
	מערכת ניטור פעולות, ברשת המשרד  
	באחריות הספק. הקלטת פעולות הנציג במערכת התפעולית  לצורכי אבטחת מידע



7.1.4. מערכות השירות (ברשת הספק) שיופעלו בשלב א' 
	מס
	המערכת
	יעוד

	1
	מרכזיה
	דרכה ינותבו  השיחות לנציגים בהתאם ליחידות השונות ותהייה אופציה לשיחות יוצאות

	2
	CTI
	ניתוב הפניות מהערוצים השונים בהתאם לחוקים עסקיים ,לרבות SBR והקפצת מסך ב CRM

	3
	חייגן Call Back))
	ניהול ותפעול החיוג היוצא, בעיקר ללקוחות שהשאירו טלפון להתקשרות 

	4
	סרגל נציג
  (Soft phone) 
	הצגת נתונים במסך הנציג: נתונים אישיים ונתוני השיחה (במחשב האישי ובעבודה מהבית) 

	5
	מערכת ניהול פניות מבוססת CRM
	ניהול הפניות על ידי הקפצת מסך מה CTI (בשלב ב' גם מהצ'ט והדוא"ל)

	6
	הקלטת שיחות 
ומערכת הקשבות ומשובים (QM)
	מערכת להקלטת 100% מהשיחות הטלפוניות (נכנסות, יוצאות, פנימיות) 
כולל מערכת הקשבות ומשוב לנציגים

	7
	מערכת זמן אמת
Real Time
	ניהול המוקד בזמן אמת על ידי אחמ"ש במה 

	8
	מערכת דוחות היסטוריים ו DB  
	הצגת דוחות וגרפים ברמת נציג, צוות, יחידה,  מוקד בחתך שעתי, יומי, שבועי, חודשי, שנתי,  תאריכים מ- עד, דוחות און-ליין ודוחות היסטוריים 

	9
	מערכת לרישום שיחות (ניתן לשלב במערכות זמן אמת של הספק)
	מערכת שרושמת את השיחות הנכנסות והשיחות היוצאות, כמות, משכי שיחה, שלוחות, עלות השיחה בהתאם סוג מפ"א 

	10
	IVR
	ניתוב חכם של שיחות, הפנייה לערוצים אחרים 
יכולת הפעלת IVR מבין דיבור (עברית ערבית), יכולת התממשקות של מערכת זו למערכות התפעוליות של המשרד בשלב ב'. 



7.2. מערכת הטלפוניה במוקד (Call Center/Contact Center)
7.2.1. מערכת הטלפוניה הרב ערוצית במוקד תהיה בעלת אופק טכנולוגי של לפחות 5 שנים (תוקף רישיונות או "מפת הדרכים" של היצרן) ותכלול את המודולים הבאים:
7.2.1.1. מרכזיה  - קבלה, הוצאה וניתוב שיחות מהפונים והחוצה. 
7.2.1.2. ACD - ניהול התורים במרכזיה (Automatic Call Distribution).
7.2.1.3. CTI - ניהול ממשק בין מערכת הטלפוניה למערכות ממוחשבות (Computer Telephone Integration) 
7.2.1.4. IVR - ניתוב חכם לרבות הפנייה ממערכת הטלפוניה למערכות מיחשוביות Interactive voice response)) , כולל הכנסת פתיחים קבועים ומשתנים בקלות 
7.2.1.5. SBR - ניהול תורים בהתאם להרשאות ויכולות הנציג (SBR)
7.2.1.6. חייגן - יכולת ביצוע קמפיינים יוצאים במוקד לרבות לשיחות ממתינות לפי חוק 6 הדקות (Call Bake) 
7.2.1.7. מערכת הקלטת שיחות ורכיב לביצוע האזנות ומשובים  (QM)
7.2.2. ניהול שיחות נכנסות ויוצאות במערכת הטלפוניה
7.2.2.1. יכולות המערכת
7.2.2.1.1. מערכת הטלפוניה תנהל את כלל הפניות שתגענה למוקד. חוקי הניתוב יתבססו על סוג השירות, זמינות נציגים מתאימים, זמן המתנה צפוי להמתנה בתור, זמן ההמתנה בפועל בתורים ובערוצי גישה אחרים, מספר הנציגים הפעילים או הזמינים בתורים, עמידה ב – SLA שנקבע לתור, לשרות או לסוג לקוח מסוים, מצבי כשל ופרמטרים אחרים שיקבעו ע"י המשרד.
7.2.2.1.2. המערכת תאפשר הרחבת חיפוש ו/או גלישת פניות ליעדים אלטרנטיביים לאחר סף המתנה ו/או צפי המתנה ו/או כמות ממתינים או לפי אחוזים ועוד. ניתן יהיה להרחיב חיפוש לקבוצות ו Skills נוספים במוקד מסוים או במוקדים נוספים. ניתן יהיה להתנות הרחבת חיפוש לקבוצות ונציגים מסוימים בהתאם לפרמטרים כגון עומס או מספר מינימאלי של נציגים זמינים ביעד ההרחבה. ניתן יהיה גם להפנות שיחות ליעדים חיצוניים למוקד בהתאם לחוקים עסקיים שיקבעו ע"י המשרד.
7.2.2.1.3. בניתוב/שיחה לתור או לענף   נדרש להציג לנציג  באופן ברור ונגיש לו את המקור ממנו הגיעה הפניה (בלחישה, על מסך הטלפון / מחשב או בהקפצת מסך, כאשר תתאפשר),  ולשקף נתונים אלו  בדוחות.
7.2.2.2. [bookmark: _Toc234223430]טיפול בשיחות בהמתנה
7.2.2.2.1. בזמן המתנת הלקוח למענה נציג או משאב אחר, המערכת תאפשר להשמיע מיידעים או מוסיקה בהמתנה. 
7.2.2.2.2. המערכת תשמיע את זמן ההמתנה הצפוי ומיקום  השיחה בתור. 
7.2.2.3. [bookmark: _Toc234223437]כניסת פניה לנציג
7.2.2.3.1. פניות ינותבו לשלוחת הנציג בהתאם להגדרות המערכת ושיוכם לתחומי הפעילות בהתאם SBR (רמת מיומנות, ותק ורמת מקצועיות).
7.2.2.3.2. המערכת תחפש נציג פנוי המשויך לתחום הפעילות בהתאם לרמת עדיפות, אליו תנתב את הפנייה (שיחה / מייל / שפה ועוד).
7.2.2.3.3. המערכת תקפיץ את חלון Softphone ומסך ב CRM עם רישום אוטומטי של כל פירטי הפנייה. בחלונית ה Softphone יוצגו פרטים לגבי השיחה הנכנסת: תור יחידה, שרות או הענף בנתב ממנו מגיעה השיחה, זמן ההמתנה, מספר טלפון ממנו חייג, התקשרות חוזרת של הלקוח באותו היום, חווי לגבי מקור השיחה (נכנסת, חייגן, ועוד), משך שיחה. רשימה מפורטת תוגדר בשלב האפיון המפורט. 
7.2.2.3.4. חלון ה Softphone יוגדר Always on Top, כלומר לא ייעלם במהלך ובסיום השיחה.
7.2.2.3.5. השיחה תידחף באופן אוטומטי לנציג ללא צורך בפעולה כלשהי מצידו. יתכנו מקרים בהם כן יידרש מענה מבוקר ע"י הנציג. המערכת תתמוך בשתי האופציות, כולל שילוב (בחלק מהמוקד יבוצע Auto Answer  ובחלק מענה מבוקר של קבל/דחה ע"י הנציג). 
7.2.2.4. סיום שיחה
7.2.2.4.1. [bookmark: _Ref126589629]בסיום שיחה יעבור הנציג אוטומטית לאחד הסטאטוסים שיוגדרו לו (זמין אוטומטי, אחד ממצבי הלא זמין וההפסקות ומצב Wrap-up - זמן מילוי "ניירת" או המתנה לקבלת שיחה).
7.2.2.4.2. 	במקרה ומוגדר "זמין אוטומטי", המערכת תאפשר פרק זמן של מספר שניות (Wrap-up שיוגדר פרמטרית). בו לא יכנסו לנציג שיחות ופניות אחרות ולנציג תהיה האפשרות לשנות את סטאטוס העמדה. 
7.2.2.4.3. בסיום שיחה תתאפשר באופן אוטומטי  שליחת סקר  ללקוח . תוצאות הסקר ומסקנות יבוצעו  ע"י הספק ויועברו למשרד. 
7.2.3. [bookmark: _Toc239746849]מודול ממשק נציג (Agent Softphone)
7.2.3.1. ממשק נציג יכלול Softphone ("סרגל" במחשב\טלפון נייד) להפעלת פונקציות הטלפוניות כגון: מענה לשיחה, החזק, התייעצות, העברה לנציג/תור אחר, השתקה, שיחת ועידה, שיחה יוצאת ועוד, יתמוך בעברית בצורה מלאה (שדות ונתונים). 
7.2.3.2. כניסה והפעלת הממשק יתבצעו באמצעות שם משתמש וסיסמה. שם המשתמש יגדיר אוטומטית את התכונות הרלוונטיות לנציג זה (Skill), כישוריו ורמתו בכל קישור וכן את השתייכותו לצוות, לקבוצה או למוקד (יחידה הרלוונטית).
7.2.3.3. 	יכלול הצגת הסטאטוס הנוכחי של עבודת הנציג כגון: שיחה, הפסקה, החזק, Wrap-up, התייעצות, חיוג, צלצול, מצב שיחה יוצאת, ניירת, סוגי הפסקות ומצבי לא זמין שונים וכדומה. תתאפשר הוספת סטטוסים באפיון.
7.2.3.4. 	יכלול סוגים שונים של מצבי אי זמינות/ סטטוסים ולפחות את הסוגים הבאים:  הפסקה מתוכננת, הפסקת התרעננות (שירותים/קפה),  ניירת, Back office, מבחן, תקלה, שיחת משוב, תדריך, צ'ט, מייל. תתאפשר הוספת סטטוסים באפיון.
7.2.3.5. 	יציג לנציג נתונים אישיים (כמו: זמן שהייה בסטטוס הנוכחי, מספר שיחות שענה, ממוצע שיחות לשעה, אורך שיחה), וכן נתוני מוקד (כמו: מספר ממתינים בתור, זמן המתנה ממוצע, זמן המתנה הארוך ביותר ועוד). 
7.2.3.6. 	יציג את פרטי השיחה הנכנסת: מספר טלפון ממנו חייג הלקוח, אופציה לחזרה ללקוח (מתוך רשימה) במידה והשיחה התנתקה, שם התור (יחידה) אליו חייג הלקוח, פרטי זיהוי ב- IVR , במידה ויש (כגון: ת.ז ומס' תאגיד), זמן המתנה שהלקוח  הספציפי המתין עד למענה, התקשרות חוזרת של הלקוח באותו היום ועוד. 
7.2.3.7. 	כל הסטאטוסים והנתונים הסטטיסטיים יצטברו על כל נציג ויוצגו בתצוגות Real Time ובדוחות היסטוריים. 
7.2.3.8. חלון ה-Softphone  תמיד יופיע על מסך הנציג, לא יעלם במהלך ובסיום השיחה (Always on Top  ).
7.2.4. מודול SBR - (Skill Base Routing) ניתוב שיחות לנציגים בהתאם לכישורים והרשאות מתאימות לפרופיל הפניה\יחידה):
7.2.4.1. יאפשר להגדיר לכל נציג את תחומי מומחיותו (Skills) ולכל תחום התמחות תוגדר רמת הידע של אותו נציג (Level). במערכת לא תהיה מגבלה למספר ה - Skills וה - Levels שניתן יהיה לשייך לנציג.
7.2.4.2. יאפשר הגדרת ערוצי ההתקשרות בהם יתמוך הנציג וכמות הפניות בהם.
7.2.4.3. יאפשר להגדיר ולעדכן מאפייני נציגים (רמת מיומנות, שפה וכדומה), 
7.2.4.4. יאפשר להגדיר ולעדכן מאפייני לקוח לצורך ניתוב חכם בהתאם לחוקים עסקיים שיוגדרו.
7.2.4.5. לכל קבוצות העבודה במוקד יוגדר SBR על פי תחומי הפעילות השונים. הנציגים ישויכו לקבוצות המתאימות. לא תהיה מגבלה מעשית במספר הקבוצות  ובמספר הקבוצות שניתן לשייך לכל נציג.
7.2.5. מודולIVR   Interactive Voice Response)) 
7.2.5.1. מערכת להפעלת תסריטי ניתוב, קליטת בקשה לקבלת שירות בשירות עצמי והפנייה לשירותי ה-Self Service  כגון: זיהוי הפונים לשם קבלת שירות במוקד, השמעת מידע כללי או מפולח, מתן מידע כללי  בהמתנה בתור, השארת הודעה בתאים קוליים , השארת מספרי טלפון ל-Call back , "דחיפת" מידע אישי ללקוח בעת המתנה , שליחת SMS / לינק כללי או אישי בעת המתנה בתור 
7.2.5.2. מודול IVR מבין דיבור (אופציונלי)
7.2.5.2.1. מערכת לפעולות עצמיות בהפעלה קולית לשימוש הלקוחות , שתאפשר זיהוי הפונים לשם קבלת שירות במוקד, השמעת מידע (כללי או מפולח), מתן מידע בהמתנה בתור, רישום מספרי טלפון ל-Call back ועוד.
7.2.5.2.2. הספק יציע אופציה לפיתוח אפליקציה (בממשק ל CRM)   של זיהוי עצמי (פירוט ראה להלן).
7.2.5.3. המציע יציע שירותים (עצמיים\אוטומטים) נוספים במענה, בביקור ובהצגת החברה 
7.2.5.4. מודול חייגן (מודול ניהול קמפיינים)
7.2.5.4.1. יכולת ניהול קמפיינים מרשימות ממוחשבות לחזרה יזומה ואוטומטית ללקוחות מבוסס על מנגנון preview או progressive . לדוגמה: קבלת רשימה מהיחידה של כל הלקוחות שיש אי עמידה ברמת השירות שהוגדרה מולם והוצאת הודעה יזומה על כך ללקוח. 
7.2.5.4.2. ניהול קמפיינים של שיחות ננטשות, הודעה על תקלה רוחבית, הודעות לקהלי יעד ממוקדים (כגון קמפיין לחזרה ללקוחת שנטשו מרכזיה, או לקוחות שקיבלו לינק ב SMS ולא חזרו בלינק ועוד), הודעות קוליות או בערוצי השירות האחרים (SMS, דוא"ל, WhatsApp) ועוד. 
7.2.5.5. מודול Call Back  
7.2.5.5.1. הפעלת ה Call Back בשתי אפשרויות: חזרה בחלונות זמן מוגדרים מראש, או תוך שמירת המקום בתור Proxy )). ההחלטה תבוצע באמצעות שינוי פרמטרים במוקד ובאישור המשרד. 
7.2.5.5.2. במהלך ההמתנה תינתן ללקוח האפשרות לוותר על ההמתנה ולהקיש מספר לחזרה. במידה ומספר הטלפון של הפונה זוהה, נדרש להקריאו ולאפשר ללקוח לאשר חיוג חוזר למספר זה. המערכת תשמור על מקום השיחה בתור. 
7.2.5.5.3. כאשר הגיע תורה של השיחה להיות מועברת לנציג זמין ומתאים, המערכת תיזום חיוג חוזר ללקוח, בקבלת מענה מהלקוח תועבר השיחה לנציג. החיוג יהיה אוטומטי. ניתן לשנות פרמטרים ע"י מנהל המוקד (השיטה תהייה preview או progressive להחלטת המשרד).
7.2.5.5.4. במידה והלקוח לא יענה אחרי 3 ניסיונות תשלח אוטומטית מתוך המערכת  הודעת SMS ללקוח.
7.2.5.5.5. הפעלה או מניעת שרות זה יקבעו בהתאם לסוג השרות, התור לנציגים,  כמות הנציגים, בהתאם למאפייני הלקוח, עומס במוקד וזמן ההמתנה או צפי ההמתנה, בזמן אמת ע"י מנהלי המוקד. 
7.2.5.5.6. 	נדרשת גמישות מלאה בניהול ושינוי פרמטרים על ידי האחמ"ש כמו: יעדי מקסימום ומינימום להשמעת מיקום בתור/זמן המתנה, הגדרת כמות חיוגים בו זמנית, פרמטרים להוצאת שיחות, זמן חזרה ללקוח, זמן הפעלת ה- Call Back ועוד. 
7.2.5.5.7. [bookmark: _Toc234223431]המערכת תציג דוחות לתוצאות חיוג (הצלחות, כישלונות ונטישת לקוחות בתור). 
7.2.6. מוסיקה והודעות בהמתנה במרכזייה או במערכות תומכות:
7.2.6.1. המערכת תאפשר השמעת מוסיקה וג'ינגלים שווקים שונים בהתאם לתור או היחידה, השרות המבוקש, מאפייני הלקוח וכדומה.
7.2.6.2. המערכת תאפשר בזמן המתנה השמעת מיקומה של השיחה בתור וזמן ההמתנה המשוער למענה. 
7.2.6.3. המערכת תאפשר  הקלטת הודעות מתפרצות אד-הוק  באופן עצמאי והכנסתן להשמעה  בנתב באופן עצמאי ומיידי ע"י מנהל המוקד , כדוגמת: הודעה על תקלה. 
7.2.6.4. המערכת תאפשר הקלטת בנק הודעות קבועות והכנסתן במיידי  , בעת הצורך ע"י מנהל המוקד. 
7.2.6.5. ההקלטות הקבועות, בנק ההודעות  והקלטות הנתב וה-IVR יבוצעו ע"י גורם מקצועי יש להקליט בכל השפות הנדרשות 
7.2.6.6. באחריות הספק לבדוק באופן שוטף את תקינות ועדכניות  כל ההודעות בנתב, על כל ענפיו ותתי ענפיו, ולשנות במידת הצורך 

7.2.7. מכשירי קצה
7.2.7.1. טלפון, סרגל ואוזניות
7.2.7.2. מכשירי הטלפון יהיו מותאמים לעבודה מול יצרן המרכזייה  ולספק יש  ניסיון בעבודה עם המכשיר והמרכזייה במוקדי שירות טלפוני לפחות שנתיים. 
7.2.7.3. מכשיר הטלפון של הנציג  יכלול לפחות לחצני החזק/שחרר (HOLD ), השתק (MUTE), העברת שיחה, התייעצות וועידה.
7.2.7.4. יכולת הגדרת מכשיר טלפון במערכת גם לפני חיבורו הפיזי למערכת.
7.2.7.5. תמיכה בשפה העברית (כתוביות).
7.2.7.6. צג להצגת נתוני שיחה כגון: זיהוי המתקשר ולאן התקשר (תור).
7.2.7.7. מכשיר הטלפון יכלול לחצני פונקציות הניתנים לתכנות לצורך הפעלת תכונות הטלפוניות השונות שאינן מובנות באמצעות לחיצים יעודים ו/או להגדרת מספרים מקוצרים מועדפים, לדוגמה: לחצן העברה לעמדת אחמש לחצן חדירה לעמדת נציג (בעמדת אחמש)  ועוד.    
7.2.7.8. הטלפון יאפשר הגדרת לחיצים ויאפשר הפעלת רצף פקודות לכניסה לתורים.
7.2.7.9. הטלפון יאפשר הצגת סטטוס נציג במסך הראשי: log in/out, בשיחה, הפסקה, התייעצות, קידוד מצב סיבת "לא זמין"
7.2.7.10. טלפוני הנציגים יתמכו בחיבור של אוזניות  (בחיבור שהוא בנוסף לשפופרת) ובעבודה ללא שפופרת כולל שליטה על עוצמת הצלצול ועוצמת הקול במערכות הראש.
7.2.7.11. תמיכה בסנכרון בין המכשיר לבין סרגל הנציג ללא תלות איפה בוצעה פעולת הנציג (בסרגל או אם בוצעה במכשיר השולחני)
7.2.7.12. הספק יחזיק מלאי מכשירים חלופי זמין ומיידי בהיקף של 10 אחוז מכמות הנציגים. 
7.2.7.13. אוזניות כפולות מסננות רעשים. יש להקפיד על כך.
7.2.7.14. חיבור 2 אוזניות למכשיר הטלפון לצורכי הדרכה ובקרה – גם חניך וגם מדריך יוכלו לשמוע ולדבר.

7.3. מערכות שליטה ודיווח
7.3.1. מערכת ניהול זמן אמת במוקד (Real Time) 
7.3.1.1. מערכת ה – Real Time  תאפשר ניהול יעיל ואפקטיבי של מוקד בזמן אמת ותאפשר למנהלים במוקד להגיב ולשפר את ביצועי המוקד, על מנת לעמוד ביעדים הנדרשים. 
7.3.1.2. למנהלים מטעם המשרד תהיה גישה והרשאה מלאה לצפייה בדוחות זמן אמת ובדוחות היסטוריים ממשרדי המשרד, באמצעות ממשק WEB מאובטח, או באמצעות מחשב ייעודי שיחובר לרשת הספק, בהתאם לנוחות המשרד כאמור, גם לרפרנטים מטעם המשרד, שיושבים במוקד מיקור החוץ תהייה גישה והרשאה לכך. המחשבים והחיבורים- באחריות הספק ועל חשבונו.
7.3.1.3. המערכת תציג מידע בזמן אמת ומידע היסטורי בכל החתכים ברמת מוקד, תורים, קבוצות נציגים, נציגים, ו-Skills
7.3.1.4. כל מערכות הבקרה והדוחות כולל מצגות Real Time והדוחות ההיסטוריים יכילו נתונים עבור כל סוגי הפניות הנכנסות למוקד, יוצאות ממנו ופניות פנימיות ומכל ערוצי הקשר.
7.3.1.5. דוחות Real Time
7.3.1.5.1. המערכת תאפשר צפייה בנתונים על גבי צג עמדות מנהלים, מסך תצוגה  על קיר מכל ערוצי הקשר. והתורים
7.3.1.5.2. הספק יאפשר צפייה בנתוני זמן אמת, ע"י כניסה באמצעות שם משתמש וסיסמא לעובדי המשרד.
7.3.1.5.3. המערכת תכלול הצגה גראפית ברורה  וטבלאית של נתוני Real Time.
7.3.1.5.4. המערכת תאפשר הצגת חריגים עפ"י פרמטר לכל אחד מהנתונים המוצגים והבלטתם בצבע לפי ספים.
7.3.1.5.5. ניתן יהיה להגדיר ספים שונים למידע בהתאם לסוג הפעילות.
7.3.1.5.6. 	נתוני נציג יוצגו בזמן אמת (סטטוס) וגם במצטבר מתחילת  היום. המערכת תאפשר הצגת המידע במהלך המשמרת (מענה, אחוז מענה, יעילות, אחוז החזק, הפסקות שונות ועוד).
7.3.1.5.7. תצוגות  המסכים במוקד יהיו ברורות, כך שהמידע בולט וברור ("קופץ לעין") כגון: מספר שיחות ממתינות, זמן המתנה , כמה נציגים במענה, כמה בהפסקה, זמן מקסימלי, רמ"ש , אחוז מענה וכדומה
7.3.1.5.8. 	אפיון מפורט לתצוגות האמת יבוצע בשלב ההקמה.
7.3.2. דוחות היסטוריים
7.3.2.1. תכונות המערכת
7.3.2.1.1. המערכת תאפשר לשמור בשליפה נגישה מידע מצטבר של שנה לפחות (הפקת דוחות בגישה מיידית לנתונים). ניתן יהיה להעביר מידע ישן יותר ל DWH עם אפשרות נוחה לשחזור ולהפקת דוחות.
7.3.2.1.2. הספק יבנה מאגר מידע (DWH) של נתונים הכולל את הביצועים של כל מערכות השירות במוקד (  CRM, KM, QA, CTI, IVR ומערכת ההקלטה) לרבות מידע מעמדות רחק (עבודה מהבית).
7.3.2.1.3. הספק יפתח עד 10 דוחות למשרד בהתאם לדרישה, אפיון הדוחות יבוצע בשלב ההקמה (מעבר לדוחות קיימים במערכת).  
7.3.2.1.4. מערכות הדוחות תספק מידע ניהולי היסטורי בחתכים שונים וברמות שונות ממערכות השירות המופעלות היום ( הקלטה, C.C, KM, QA, CRM) או מערכות שיופעלו בעתיד. 
7.3.2.1.5. נציג המשרד  או מי מטעמו יוגדרו כמשתמשים בכירים במערכת הדוחות.
7.3.2.1.6. למשרד תינתן האופציה לגשת לבסיס הנתונים של כל המערכות.  לצורכי שליפת מידע למערכות המשרד נדרשת האפשרות להצגת דוחות על גבי מסך, להפקת דוח מודפס ולהמרה לכלי ניתוח כגון Excel. 
7.3.2.1.7. במידה שהמוקד יופעל ב-2 אתרים, יודגש, שנתוני 2 האתרים, (או יותר), כולל העבודה מהבית, צריכים להיות מוצגים בדוח אחד שמשקלל את הנתונים, וגם בדוח מופרד. 
7.3.2.2. חיתוך הדוחות
7.3.2.2.1. 	המערכת תאפשר הצגת נתונים היסטוריים מצטברים באותו היום, ובמהלך כל היום (דוגמה: בשעה 10:00 יוצגו נתונים  עד 9:30, ברמת נציג ו\או רמת תור, skill, כלל מוקד).
7.3.2.2.2. הנתונים יוצגו עבור כל הרמות האפשריות, המערכת כולה (פניות, נציגים, משאבים), מוקדים, נציגים, תורים, קבוצות, נציגים Skills ורמות ידע.
7.3.2.2.3. מערכת הדוחות תאפשר הצגת דוחות על ציר הזמן (דוגמה: מספר נוטשים/נענים לאחר 10 שניות המתנה, 20 שניות וכך הלאה) ומספר נענים (לאחר 60 שניות, 90 שניות וכך הלאה).
7.3.2.2.4. הדוחות יאפשרו מידע פרטני (דוגמה: על כל נציג, קבוצה, תור וכדומה) וכן נתונים מסכמים (דוגמה: כל הנציגים ברשימה המפורטת, סיכום כל הקבוצות, וכדומה). 
7.3.2.2.5. 
7.3.2.3. הפקת הדוחות
7.3.2.3.1. ניתן יהיה לתזמן דוחות בצורה קבועה (ימים ושעות מסוימים), תזמון חד פעמי והפקה מידית. ניתן יהיה לקבוע תזמון שונה לכל דוח כולל יעדי משלוח הדוחות.
7.3.2.3.2. אפיון דוחות ואופן דיוורם יוגדר בשלב ההקמה  ובתקופת ההיערכות.
7.3.2.3.3. הדוחות יאפשרו שיקוף של כלל יעדי המוקד בהתאם למכרז. 
7.3.2.3.4. 	הנתונים שיוצגו יחושבו באופן משוקלל בדוחות המערכת.
7.3.2.3.5. 	מערכת הדוחות תתמוך ב-5 רמות זמן: אינטרוולים של חצאי שעה, שעה, רמה יומית, שבועית וחודשית, ומתאריך עד תאריך. 
7.3.2.4. הפקת "דוחות אוטומטים ובדחיפה" 
7.3.2.4.1.  חלק מהדו"חות יתוזמנו בצורה קבועה (ימים ושעות מסוימים) וישלחו ללא מגע יד אדם, וחלקם יופקו  לפי דרישה. מועד תזמון הפקת הדוחות יהיה ניתן להגדרה בצורה פשוטה על ידי משתמש הקצה. לכל דוח ניתן יהיה להגדיר רשימות תפוצה. 
7.3.2.4.2. יופק גם דוח תחנות ב IVR  כמה  עברו בענפים, כמה עברו למוקד, כמה נטשו והיכן, וכמה סיימו קבלת שירות בנתב.  כאמור לכל תור (יחידה) יהיה IVR משלו. 
7.4. מערכת הקלטות +  ניהול הקשבות ומשובים  - QM 
7.4.1. תכונות המערכת
7.4.1.1. המערכת תקליט את כל שיחות הטלפון במוקד (100%) : נכנסות, יוצאות, התייעצות, ועידה ופנימיות.
7.4.1.2. המערכת תתממשק למערכת ה - CTI לשם זיהוי תחילת שיחה וסיומה ולהעברת פרטי שיחה, ותהיה אפשרות להצמדת הקלטה לשורת פעילות ב CRM. 
7.4.1.3. המערכת תכלול כלים ידידותיים לתפעול ותכיל מסננים לסינון שיחות כגון: המספר ממנו התקשרו,  סינון לפי תור (המספר אליו חייגו) מבלי לסמן באופן ידני את כל הנציגים המשויכים לתור, לפי  נציג, מועד, אורך שיחה וכדומה . 
7.4.1.4. המערכת תאפשר הורדה של מספר שיחות יחד, לפי חתכי חיפוש של אורך שיחה- מועד, יחידה מקצועית, נציגים וכו' שיאפשרו הורדת השיחות במקבץ אחד. כמו כן, שם הקובץ יישמר במחשב כברירת מחדל עם פרטים מזהים: שם הנציג, תאריך השיחה, שעת השיחה, תור וכו'. 
7.4.1.5. כמו כן, המערכת תאפשר הקלטת כל זמן השיחה, כולל את זמן ההתייעצות וכולל את זמן ההחזק, כך שמההקלטה ניתן יהיה לדעת מה משך השיחה, משך ההתייעצות והמשך הכולל 
7.4.1.6. תאפשר שמירת כל ההקלטות לשנתיים לפחות.  
7.4.1.7. תאפשר שליחת  הקלטות גם במדיות תקשורת. 
7.4.1.8. בסיום ההתקשרות, הספק יעביר למשרד את ההקלטות של השנתיים (או כפי שיקבע להלן - "זמן שמירה") באמצעות מדיה מגנטית. לאחר אישור המשרד- יבצע מחיקה מלאה של הרשומות במערכותיו.
7.4.1.9. בקרת הקשבות ומשוב לנציג - נדרש תיעוד במערכת ממוחשבת לרבות ההקלטות והמשוב לנציג (מערכת QM). 
7.4.2. [bookmark: _Toc234223479]אחזור מידע שהוקלט
7.4.2.1. יתאפשר לאתר שיחות נדרשות ולהעבירם כקובצי Wav /MP3 בדוא"ל או על גבי  CD ליעדים שונים.
7.4.2.2. ניתן יהיה לאתר שיחה ברמת תור, נציג, שלוחה, תאריך ושעה, מס' מחייג, פרטים מזהים במידה שהוקשו ע"י הלקוח ב- IVR .
7.4.2.3. יתאפשר אחזור המידע המוקלט שאוחסן במערכת, מתחנות עבודה של מנהלים במוקד ורפרנט המשרד בעת שהוא נמצא במוקד או מרחוק.
7.4.2.4. כל שיחה מושמעת תוצג עם נתוני הזיהוי הרלוונטיים שלה.
7.4.2.5. תתאפשר גישה למערכת ממשרדי המשרד ל-3 משתמשים לפחות.
7.4.2.6. שיעור אובדן הקלטות לא יהיה יותר מ- 1% (הווה אומר ש 99% מההקלטות ישמרו שנתיים ויהיו ניתנות לשחזור בכל עת).
7.4.2.7. המערכת תאפשר שהשיחות שיוקלטו יוצמדו לשורת הפנייה ב CRM ויאפשרו האזנה מה CRM.
7.4.2.8. מודול QA - יאפשר ביצוע בקרת איכות מובנית (הספק והמשרד, כל אחד בנפרד) של שיחות הנציגים עם הלקוחות (באמצעות מודל QA) על מנת לשפר את איכות השירות. דוחות מערכת ה QA ישמשו לבחינת רמת הידע ואיכות השירות של הנציגים לצורכי תגמול.
נדרשים דוחות השוואתיים  ומצטברים של ציוני ההקשבות, כולל  ציונים לפי פרטרים בשיחה ברמת נציג, תור, כלל המוקד. דו"ח ההקשבות יוגדר בשלב ההקמה.
7.4.2.9. טפסי המשובים והאזנות יהיו חשופים לנציג המשרד ו/או יועברו אליו, ע"פ דרישה.

7.5. מערכת רב ערוצית (Omnichannel /(Multichannel 
7.5.1. היכולת נדרשת למימוש בהתאם לתהליכי העבודה  הקשורים לפעילות המוקד (ולא למערכות התפעוליות של המשרד)
7.5.2. ככל שידרש, הספק יעמיד מערכת לניהול התקשורת הכתובה, כולה או חלקה מול הפונים (מערכת אינטגרטיבית (פועלת על כל רכיביה כמקשה אחת) שתופעל בידי הספק. 
7.5.3. המערכת תתממשק באופן דינאמי למערכת הCRM    (כל פעולה תשורשר לשורה ב CRM)בעתיד. כיום-  המשרד מעמיד מערכת צ'ט (מבוססת 7twenty) שמותקנת  על רשת המשרד. הנציג יתעד שיחות אילו במערכת הCRM.
7.5.4. הפעלת מערכת לשליחת הודעות (דוא"ל, SMS או WhatsApp) :
7.5.4.1. מרבית הקמפיינים והדיורים מבוצעים במערכות המשרד, אך לעיתים יידרש הספק לבצע אותם מהמערכות שלו. על כן הספק יידרש ליכולת להפעיל מערכת לשליחת הודעות (דוא"ל, SMS או WhatsApp)  בתפוצה:
7.5.4.2. באמצעות SMS - דחיפת הודעות אוטומטיות (חיווי על פעולות ו\או גיבוי למידע שנימסר ללקוח) קוליות או כתובות. 
7.5.4.3. באמצעות דוא"ל, WhatsApp , דואר -  יכולת דיוור לתוצרים (מסמכים ודפי מידע) שיופקו במוקדים. 
7.5.5. יכולות מערכת שליחת הודעות (דיוור) 
7.5.5.1. ביצוע קמפיין אישי או קבוצתי
7.5.5.2. העברת הודעות במסגרת קמפיין.
7.5.5.3. העברת הודעות אוטומטיות לקוחות (כמו סטטוס ועוד).
7.5.5.4. שליחת קוד אימות זהות (בערוצים שיאושרו בהתאם להוראות אבטחת המידע). 
7.5.5.5. עדכון על שיחת Call back.
7.5.5.6. ביצוע סקרים ומשובים מהפנייה.
7.5.5.7. חיווי קבלת SMS\דוא"ל \מידע על ידי הלקוח, בהתאם להנחיות אבטחת מידע של המשרד.
7.5.5.8. שליחת קישור (לינק) לידע נדרש במערכת אחרת.
7.5.5.9. פנימי - קמפיין הודעות לעובדים והודעות לרשימות תפוצה בשעת חירום.

7.6. מודול ניהול פניות מבוסס CRM 
6. 
7. 
7.6. 
7.6.1. תפיסת הפעלה של מוקדי השירות של משרד המשפטים
7.6.1.1. מודול ניהול פניות במערכת ה CRM, הינו המערכת המרכזית במוקד שתנהל את כל תהליכי הלקוח ומתן מידע כללי ואישי, ניהול כל הפניות לרבות אסקלציה בקו ראשון ו/או  לקו שני ופנייה חוזרת. כל פניה למוקד  תירשם במערכת ה CRM  מפתיחת הפנייה ועד סגירתה , מדידת הביצועים (SLA) של מענה על מיילים תהיה על בסיס ה CRM. 
7.6.1.2. מערכת ה-CRM המיועדת תבוסס על מוצר  CRM התומך בעברית מלאה (כולל כתיבה מימין לשמאל) המדורג ברביע העליון בריבוע הקסם של חברת Gartner בדיווח העדכני ביותר הקיים נכון למועד פרסום המכרז.
7.6.2. ארכיטקטורה
[image: A screenshot of a computer
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7.6.3. הנחיות המשרד ליישום מערכת ה CRM 
7.6.3.1. מערכת ה CRM תהיה חלק מהמערכות הנדרשות לתפעול המוקד כמפורט לעיל, תשמש את כל המוקדים ותאפשר סנכרון מידע והתממשקות למערכות התפעוליות, ל CTI/IVR ו\או מערכת הרב ערוציות (Omnichannel)  שיופעלו במוקד.
7.6.3.2. המערכת תחויב באישור של המשרד מבחינת שימוש, ממשקים ותפעול בדגש על אבטחת מידע.
7.6.3.3. המערכת תהיה בענן ציבורי (או בעלת יכולות להתקנה בענן), עדיפות למערכת בתצורת ענן (SAAS) הפועלת על תשתית של אחת מזוכות נימבוס - AWS / GCP .
7.6.3.4. במידה ויפותחו אפליקציות לשירות עצמי על בסיס מערכת ה CRM או  מערכת ה IVR, ירשמו הפעולות במערכת ה CRM. המערכת תכלול תשתית ממשקים לחיבור למערכות הליבה הארגוניות למתן שירות בתצורה של  ASK 1 מתן שירותי המוקד באופן אינטגרטיבי במוצר הכולל מענה ברב ערוציות כולל באמצעות רשת מסרים מהירה (WhatsApp ) ורשתות חברתיות מובילות.
7.6.3.5. בשלב א' - תהליך והמידע שירשם במערכת ניהול הפניות בשלב א' (באישור אבטחת מידע) לאחר הקפצת המסך מה CTI>CRM או מה IVR<CRM (זיהוי לקוח\פעילות)
7.6.3.6. בשלב ב' - יתווסף רכיב של פתיחת פנייה בדוא"ל היושב על מערכות המשרד). המידע הדרוש  יגיע  באמצעות ממשקים לביצוע שאילתות במערכות התפעוליות.
7.6.3.7. ממשקים
7.6.3.7.1. על מנת לממשק את מערכת ה- CRM שתאושר למערכות התפעוליות של המשרד, חובה על הספק לפעול אך ורק בהתאם לסטנדרטים שיוקצו ע"י המשרד בלבד.
7.6.3.7.2. הממשקים עם המערכות התפעוליות של המשרד יתבצעו באמצעות תשתית "שדירת המידע הממשלתית" (מערכת תשתיתית רוחבית מאובטחת לשיתוף והעברת מידע) שתהווה בסיס להעברת מידע על פי הרשאות שיוגדרו מראש באופן מאובטח מבוקר ומנוטר (רשות התקשוב הממשלתי, בשיתוף מטה הסייבר הלאומי וגופי ההנחיה והאבטחה).
7.6.3.8. שינוי או פרידה
7.6.3.8.1. בסיום תקופת המכרז הספק מתחייב להעביר את מערכת ה CRM , המידע והממשקים לבעלות משרד המשפטים על כל המשתמע מכך.
7.6.3.8.2. הספק מתחייב לאפשר למשרד בכל עת להחליף את מערכת ה CRM שברשותו למערכת CRM חלופית שתיבחר במסגרת המכרז הכללי של החשכ"ל שתהיה בבעלות המשרד או הספק בהתאמה. להחלטת המשרד בלבד. למשרד אופציה להעמיד מערכת CRM שלו לטובת פעילות המוקדים.  במקרה זה הספק יידרש לבצע תוך 90 יום תהליך הסבה ומעבר לניהול הפניות במערכת של המשרד וכן ביצוע אינטגרציה וממשקים של המערכות הנלוות למערכת CRM הייעודית של המשרד.
7.6.3.8.3. בכל מצב שהוא, לרבות פרידה, החלפת ספק, החלפת מערכת או הפסקת שירות, למשרד אופציה לרכוש את הבעלות על המערכת לרבות רישוי והממשקים שבוצעו. 
7.6.4. תכולת מודול ה CRM
7.6.5. 
7.6.6. 
7.6.7. 
7.6.7.1. התצורה
7.6.7.1.1. מודול ניהול פניות על בסיס מערכת ה CRM , הינו המערכת המרכזית במוקד שתנהל את כל תהליכי הלקוח ומתן מידע כללי ואישי. 
7.6.7.1.2. כל פעולה שתתבצע במוקד תירשם במערכת ה CRM  (מפתיחת הפנייה ועד סגירתה) חלק ממדידת הביצועים תהיה במערכת ה CRM.
7.6.7.1.3. תהליך והמידע שירשם במערכת ניהול הפניות בשלב א' (באישור אבטחת מידע) לאחר הקפצת המסך מה CTI>CRM או מה IVR<CRM (זיהוי לקוח\פעילות): 
7.6.7.1.4. מערכת ה CRM המוצעת תענה על הדרישות המצטברות הבאות:
· משמשת כמערכת CRM במוקדים מתמחים או מערכות שירות לקוחות בחברות המונות עשרות אלפי לקוחות.
· מערכת ה- CRM והדוחות המובנים תומכת בעברית באופן מלא. 
· אפשרות לשלוף דו"חות מהמערכת על כל פרט שהוזן אליה אם באופן אוטומטי ואם באופן ידני ע"י נציג השירות, הגדרת  מקרים חריגים  וכדומה. 
· המערכת תומכת בניהול פנייה עם אסקלציה ופנייה חוזרת.
· המערכת תומכת בדוחות ע"פ חיתוכים 
· יתרון למערכת שתומכת בהקפצת התראות לנציג  כגון: אם הלקוח התקשר בשבוע האחרון כמה פעמים 
7.6.7.2. יכולות המערכת
7.6.7.2.1. כלי מדידה, ניטור ואכיפה ביצועי המוקדים (SLA - רמת שירות מחייבת) של השירותים שיסופקו באמצעות כלי דוחות מובנה (BI) לניתוח נתוני השירות. 
7.6.7.2.2. יכולות AI - שימוש מובנה בטכנולוגית GPT  Generative pre-trained transformers (בינה עסקית - AI) מאובטחת במודול השירות לרבות אפשרות לשלוף דוחות מהמערכת על כל פרט שהוזן אליה באופן אוטומטי או באופן ידני ע"י נציג השירות, הגדרת  מקרים חריגים  וכדומה.
7.6.7.2.3. כלי ידידותי לניהול ידע ארגוני במוקדים (או ממשק לכלי KM) שיאפשר שילוב תוכן בנושאים שונים והנגשת המידע לנציג בזמן מתן השירות. המידע הרלוונטי הנשלף שנמסר לפונה ירשם בשורת הפעולה ב CRM.
7.6.7.2.4. ממשק אל מערכות הליבה התפעוליות של יחידות המשרד הרלוונטיות (המערכת מותקנת ברשת המשרד לטובת הממשקים עם המערכות התפעוליות של המשרד), לרבות ממשק בין הטלפוניה ו ה CTI - שהיא חיצונית>למערכת ה CRM ומממשק למערכת הקלטת השיחות לצירוף קובץ קול (אחד או יותר) רלוונטי לשורת הפעולה ב CRM.
7.6.7.3. פירוט שדות עיקריים (מידע חובה) שירשמו (ידני, אוטומטית או בחירה מתוך רשימה)
7.6.7.3.1. הקפצת מסך עם רישום כל הפרטים הרלוונטיים (Call Details) ב CTI
7.6.7.3.2. זמן הפנייה>זמן סגירת הפעולה לרבות אסקלציות והעברת השיחות (ב CRM)
7.6.7.3.3. יחידה (בהתאם למספר אליו חייג הלקוח)
7.6.7.3.4. מספר מזהה שהקיש הלקוח ב IVR (ת"ז ח"פ, מס פנייה ועוד - מותאם לכל יחידה)
7.6.7.3.5. סוג הפנייה - כפי שניבחר בנתב\באתר\באפליקציה (3-5 סוגי פנייה המאופיינים ליחידה)
7.6.7.3.6. בקשת הלקוח בלשונו
7.6.7.3.7. סיכום קצר וסיווג סיום הטיפול בפנייה (בחירה מרשימה מותאמת לכל יחידה)
7.6.7.3.8. מידע נוסף שירשם ידני (לא חובה, בהתאם לנהלי כל יחידה)
7.6.7.3.9. טיוב נתונים (כמו שם, משפחה, מס טלפון לחזרה ללקוח ועוד)
7.6.7.3.10. הערות על הפנייה (ללא עובדות הנוגעות לפרטיות)
7.6.7.3.11. [bookmark: _1goc8fyvjivm]מידע נוסף שירשם ידני (לא חובה, בהתאם לנהלי כל יחידה)
· טיוב נתונים כמו שם, משפחה, מס טלפון לחזרה ללקוח (במידה והמספר זוהה כחסוי/ משרד) 
· סיכום קצר של השיחה (ללא עובדות הנוגעות לפרטיות)
· במידה ויפותחו אפליקציות לשירות עצמי על בסיס מערכת ה CRM או  מערכת ה IVR, ירשמו הפעולות במערכת ה CRM.
· בשלב ב' יתווסף רכיב של פתיחת פנייה בדוא"ל  ווטסאפ ( במערכות המשרד). המידע הדרוש  יגיע  באמצעות ממשקים לביצוע שאילתות במערכות התפעוליות  (רשימת התהליכים שיתמכו באפליקציות -  ראה לעיל).
7.6.7.4. המערכת תאפשר יצירת תהליכים עסקיים מובנים (יישום (LOW CODE / NO CODE כמו:
7.6.7.4.1. שכבות יישומים עסקיים מובנית ליצירת תהליכי עבודה לדוגמא - תהליכי אכיפה פיקוח ומתן היתרים. 
7.6.7.4.2. מודול "תיאום תורים" כמו לשיבוץ עו"ד באתרים שונים וכלים לניהול ותיאום ההגעה באופן אינטגרטיבי. 
7.6.7.5. מענה מובנה לאוטומציה של תהליכים כולל שימוש בטכנולוגית (Robotic Process Automation) RPA (אוטומציה) לייעול תהליכי השירות במוקד כמו:
7.6.7.5.1. מיון פניות שהמוקד לא מטפל, הפנייתם לגורמים המתאימים בארגון
7.6.7.5.2. קבלת מידע, מסמכים, טפסים ואישורים (הוצאת נתונים ממגוון מערכות התפעוליות של המשרד)
7.6.7.5.3. טיפול בטפסים ובקשות, כולל ניהול בהתאם ליחידות, ולידציה ובדיקות
7.6.7.5.4. יצירת דו״חות ממערכות שונות לטובת ניהול וניטור תהליכים
7.6.7.5.5. מיצוי מידע (אישי\כללי) ממסמכים, מיילים ומאגרי מידע
7.6.7.5.6. ניהול מסמכים ואישורים כחלק מתהליכי עבודה
7.6.7.5.7. שליחת מיילים ווסאפ ו SMS אוטומטיים
7.6.7.5.8. שירותים עצמיים ואוטומטים ונוספים ביוזמת הספק או היחידה
7.7. מערכת ניהול ידע - KM -Knowledge Management  
6. 
7. 
7.7. 
7.7.1. כללי
7.7.1.1. המערכת תתמוך בתסריטי שיחות אחידים במוקד וביחידות, בתבניות מענה, ותשמש כבסיס לידע הנמסר ללקוחות בכל הערוצים לרבות דיוור (דוא"ל, WhatsApp, SMS. ועוד). 
7.7.1.2. המערכת תאפשר שליפת מידע לנציג באופן מהיר, ידידותי ואינטואיטיבי. 
7.7.1.3. באחריות הספק להקים את  סביבות העבודה במבנה אחיד לכל היחידות, המאפשר שליפת מידע מהיר, לעדכן באופן שוטף את המידע, לטייב את המידע ולהכשיר מישהו קבוע  ומקצועי לטובת כך 
7.7.1.4. המערכת תסופק על ידי הספק ותהיה בבעלותו, תותקן על שרתי המשרד, תופעל ברשת המשרד ותהייה נגישה למוקד הספק דרך עמדות הנציגים. 
7.7.1.5. היישום ישרת גם את מוקד המשרד הקיים (בהר חוצבים). הספק יספק רישיונות כמפורט בהצעת מחיר. 
7.7.1.6. הספק יהיה אחראי על התקנת המערכת, רישוי המערכת ותחזוקה שוטפת של התוכנה ושדרוגי גרסאות 
7.7.1.7. מערכת ניהול הידע תנוהל ותעודכן על ידי הספק.  למשרד תהייה יכולת עדכון ועריכה ואף לאשר מידע בתהליך אשור המידע שינוהל במערכת. יקבעו נהלי עבודה בנושא זה בשלב ההקמה.
7.7.1.8. תתאפשר גישה מרחוק של נציגי המשרד למערכת.
7.7.1.9. יתאפשר יצוא המידע המוזן לקובץ לצורך העברתו לבקרה ותיקוף המשרד, הזנת התכנים המוזנים תהייה לאחר אישור המידע על ידי נציג המשרד.
7.7.1.10. אישור המערכת מבחינת אבטחת מידע- יתקבל לאחר בדיקת יחידת אבטחת מידע של המשרד. 
7.7.1.11. סיום ההתקשרות - במידה וכלל פעילות המוקד תעבור לספק אחר, הספק יעביר באמצעות מדיה מגנטית בפורמטword  את כל המידע המטויב שנאסף במערכת.
7.7.2. השימושים במערכת ניהול הידע: 
6. 
7. 
7.7. 
7.7.2. 
7.7.2.1. אחידות המענה בכל הערוצים - שפה ארגונית אחת
7.7.2.2. אמינות המענה - עדכניות מלאה ובזמן אמת.
7.7.2.3. שיפור השירות וחווית השירות ללקוח.
7.7.2.4. קיצור זמן השיחה.
7.7.2.5. צמצום השיחות החוזרות.
7.7.2.6. קיצור זמן ההכשרה והלימוד.
7.7.2.7. יכולת דיוור מענה במערכת ה SMS והדוא"ל ללקוחות.
7.7.3. יכולות נדרשות מהמערכת 
7.7.3. 
7.7.3.1. שליפת מידע רלוונטי מהיר לשאלת הפונה לצורך מידע מדויק ומהימן ומתן תשובה מלאה. יכולת שימוש במגוון תבניות, צבעים, הוספת תמונות, תרשימים וכדומה.המערכת תאפשר  חיפוש ואיתור מהירים של מידע על-פי מילת תוכן והצגת תוצאות החיפוש הרלוונטיות. 
7.7.3.2. ריכוז כל נהלי העבודה ועולם התוכן של היחידות תאפשר למוקד לנהל את תסריטי השיחה, נהלי העבודה ייעודיים של המוקד, הודעות ארגוניות של הספק וכדומה.
7.7.3.3. קליטת מידע (באמצעות ממשק) ממערכת השירות.
7.7.3.4. כלי לביצוע מבחני ידע כולל תוצאות וציונים ברמת נציג וכלל יחידה,  אחוז מענה תקין לכל שאלה (במידה ולספק כלי אחר שאינו חלק ממערכת ניהול הידע, לביצוע מבדקי ידע לנציגים, יש להציג זאת במעמד הגשת ההצעה). 
7.7.3.5. הזנת תדריכים, הפצתם ובקרתם ("קרא וחתום").
7.7.3.6. תתאפשר הפצת הודעות מתפרצות לנציגים Online  והצגת הודעות חדשות באופן בולט.
7.7.3.7. המערכת תציג נתוני "רייטינג" ואחוזי שימוש בפריטי המידע (חיפושים פופולריים, נפוצים, שכיחים).
7.7.3.8. המערכת תאפשר מתן משוב מהנציג למנהל על טעויות/ איכות ונוחות המידע המוצג בה.
7.7.3.9. אופציה להפעלה בממשק למערכת 7twenty של המשרד.
7.7.4. משלוח הודעות באמצעות דוא"ל,  SMS או WhatsApp (למפעילים מורשים בישראל), וערוצי שירות בהתאם לבחירת הלקוח, ובהתאם להנחיות אבטחת מידע של המשרד.
7.7.4.1. משלוח הודעות על ידי הנציג ללקוח תוך כדי שיחה עימו.
7.7.4.2. משלוח הודעות בשפות עברית, ערבית  
7.7.4.3. משלוח ההודעה עם זיהוי מספר משתמש (לצורך בקרה ודוחות).
7.7.4.4. שליחת הודעות עם מיתוג מזוהה שייקבע על ידי המשרד. 
7.7.4.5. משלוח הודעה אישית ע"י הזנת שדות מסוימים בגוף ההודעה, כמו שם פרטי ועוד.
7.7.4.6. במערכת יוזנו כל פרטי המידע המותרים למסירה ללקוח על ידי היחידות   במשרד. המידע הקיים היום יהיה זמין  בכל העמדות.
7.8. מערכת ניטור לאבטחת מידע
6. 
7. 
7.8. 
7.8.1. אחריות הספק
7.8.1.1. עבור כל עמדת עבודה המחוברת למערכות המשרד, ירכוש הספק רישיון של מערכת ניטור פעולות כדוגמת  ObserveIT או שוות ערך . ומותקנת בתצורת  On-Premise Deployment או שווה ערך. המערכת מבצעת הקלטת כל פעולות הנציג בעמדת העבודה במערכת התפעולית של המשרד . הרישוי יועבר למשרד אשר יתקין אותו בשרת המרכזי וינטר באמצעותו את פעולות הנציגים. 
7.8.1.2. הרישוי יהיה למערכת Onprem או עננית, בהתאם לצורך והחלטת המשרד. 
7.8.1.3. הצורך ברישוי נוסף עשוי להיות תלוי ביצועים לכמות ההקלטות המתבצעות, והספק יידרש להתאמה בהתאם לצורך התפעולי.  
7.8.1.4. נדרשת תחזוקת הרישוי הקיים ותוספת רישוי על פי הצורך, תוך 30 ימים.
7.8.1.5. המערכת מקליטה את מסך המשתמש בתצורת וידאו המאפשרת ביצוע של פעולות כמפורט:
7.8.1.5.1. איתור משתמש מסוים ופעילותו 
7.8.1.5.2. איתור פעולות חריגות בחתכים שונים
7.8.1.5.3. הצפת התראות אודות פעולות רגילות המוגדרות מראש במערכת, מוגדרות משתמש או אנומליות תפעוליות.
7.8.1.5.4. סימון ואיתור הפעלת תוכנות ופעילות בהן (פתיחת דפדפן, שימוש במייל, העתקות ועוד)
7.8.1.5.5. איתור טקסטים מוקלדים
7.9. פיתוח
6. 
7. 
7.9. 
7.9.1. פיתוח ממשקים
7.9.1.1. בשלב א' - יפתח הספק ממשק בין מערכת המוקד (באמצעות ה CTI) ל CRM ברשת הספק ובו יתועדו אוטומטית הפניות והמידע על הפונה.
7.9.1.2. בשלב ב' -  במידה והמשרד יתקין מערכת CRM ברשת הפנימית של המשרד, יבצע הספק ממשק בין מערכת ה CTI למערכת ה CRM של המשרד לצורך תיעוד וניהול הפניות על ידי הנציגים. 
7.9.1.3. במידה וישתמש המשרד בעתיד בשירות זה, התשלום לספק יהיה בהתאם לתעריף החשכ"ל לשעת עבודה של מפתח, הנכון למועד הביצוע.
7.9.1.4. תוכנית אופציונאלית לפיתוח אפליקציות וממשקים על ידי הספק: 
	מס
	בסיס
	האפליקציה
	מקור המידע
	הערות

	1
	IVR
	זיהוי הלקוח הפונה  ורישום פרטי הלקוח באמצעות הפנייה מהנתב ל IVR 
	ממערכת ה CTI  
והעברה ל CRM  
	ב 3 אופציות:
1. באמצעות מערכת מבינה דיבור
2. הלקוח מקיש ב IVR
3. הנציג ממלא פרטים ב CRM ומקבל מידע\זיהוי לקוח

	2
	מערכות המשרד  וה CRM
	מערכות לדיוור והעברת מידע אוטומטית לפונה באמצעות דוא"ל, SMS, צ'ט, 
בעיקר כשירות יוזם,  הודעות יזומות  על עיכובים
	מסמכים ודפי ידע שיופקו על ידי המוקד ממערכת ניהול הידע KM
	תפותח בידי הספק ותופעל בהתאם לחוקיות ומידע שיוגדרו על ידי המשרד .
נדרש ממשק למערכת הנהלים
נדרשות הנחיות אבטחת מידע של המשרד.


	3
	CRM

	רישום פירטי פנייה מה CTI במערכת ה CRM
זיהוי לקוח בפנייה חוזרת 
	ממשק  CTI  ו IVR למערכת ה CRM 
	מנגנון מרכזי לניהול הפניות 

	4
	מערכת ה KM
	ידע כללי לנציגים
	. הזנת הידע באחריות הספק
	1. מידע רלוונטי  המופיע היום באתרי האינטרנט של היחידות
2. מידע הקיים במערכת הנהלים של המשרד  או פרסומי הוראות שעה של המנכ"ל או היחידות השונות.
3. תהליכי הגשת בקשות , הנפקת מסמכים 
4. יחידות ושעות קבלה
5. החזר כספי

	5
	CRM
	קליטת טפסים מקוונים שייגעו מאתר האינטרנט של המשרד באמצעות הדוא"ל 
או כל פנייה בתקשורת הכתובה למוקד 
	ממשק דוא"ל
או לחליפין ממשק למערכת התפעולית שקיבלה את הפנייה
	קליטת טפסים מקוונים שיגיעו מאתר האינטרנט של המשרד \ממשל זמין באמצאות הדוא"ל :
1. קליטת הטפסים 
2. פתיחת אוטומטית של פנייה ב CRM


7.9.2. ממשקים למערכות המשרד בשלב א' 
7.9.2.1. מערכת הנהלים של המשרד- ממשק של מערכת ניהול הידע לאתר האינטרנט של המשרד - נהלים (בנושא מידע ניהולי)  - אופציונלי
7.9.2.2.  קבלת דוא"ל או צ'ט - וערוצי תקשורת כתובה נוספים במוקד ופתיחת פנייה אוטומטית במערכת ה CRM באמצעות ממשק ה Omnichannel הפותח כל פנייה בתקשורת הכתובה ב CRM
7.9.2.3. במספר יחידות קיימת מערכת לניהול פניות הלקוחות במודול פניות (תחליף למיילים)  על רשת המשרד במערכת התפעולית והמוקד עובד עליו כבר בשלב א'.
7.9.2.4. פיתוח ממשק ל CRM  לפתיחת פנייה, רישום פרטי הלקוח הפונה והיחידה כפי שמופיע ב IVR ו\או ב CTI. (בשלב ב' יפותח ממשק גם למערכת ה CRM שתשב ברשת המשרד) הכוללת רישום Mata Data ממערכת הטלפוניה למודל הפנייה במערכת ה CRM.
7.9.3. המציע יציע ממשקים נוספים ממשקים בשלב ב'
7.9.3.1. באם תותקן מערכת CRM על רשת המשרד, יידרש ממשק גם עם המערכות התפעוליות של יחידות משרד המשפטים. ממשק זה יהיה באחריות המשרד.  הממשק בין מערכת ה- CRM למערכת הטלפוניה שברשת הספק  הינו באחריות הספק.
7.9.3.2. ממשקים למערכות המשרד  (בעיקר ע"י מערכת ה  CRMוה IVR) יפותחו על בסיס היות המערכות התפעוליות ומערכת השירות בסביבה אחת (רשת המשרד) דבר שיפשט את ביצוע הממשקים.
7.9.3.3. הממשקים יאפשרו בעיקר להעברת מידע הקיים במערכות התפעוליות למערכות ניהול הפניות (לתיעוד, שירותים עצמיים, סטטוסים, שליחת דיוור ועוד). 
7.9.4. יש לפתח את הממשקים בין מערכת ה-CRM למערכות המשרד לפי הסטנדרטים של שדירת המידע של משרד המשפטים ומערך הדיגיטל הממשלתי.
1.1. [bookmark: _Toc239746848]
1.1.1. 
1.1.2. 
8. [bookmark: _Toc147056332][bookmark: _Toc149640743]פרויקט ההקמה
[bookmark: _Ref239740859][bookmark: _Toc239746868][bookmark: _Toc308382941][bookmark: _Toc384724830]
7. 
8. 
8.1. עקרונות ניהול פרויקט ההקמה
8.1.1. ניהול פרויקט היישום יעשה בהתאם להנחיות המשרד, מסמכי המכרז ומפרט השירותים.
8.1.2. הספק יביא לאישור המשרד את מתודולוגיית ההקמה, כולל שלבים ולוחות זמנים,  כפי שהציע בשלב הגשת ההצעות.
8.1.3. תיעוד מלא של תהליך ההקמה והפגישות יעשה באחריות הספק.
8.1.4. תוכנית ההקמה, השלבים והמסמכים ידרשו לאישור המשרד לפני המשך הפעילות.

8.2. מסגרת פרויקט ההקמה
8.2.1. הנחיות כלליות
8.2.1.1. המשרד רואה חשיבות רבה בעבודה עם ספק מיקור החוץ וזאת בין היתר ע"י יישום מנגנונים משותפים להקמה וקידום השירות באמצעות מוקד מיקור החוץ. 
8.2.1.2. המשרד ימנה מלווה להקמה, למעקב ובקרה אחר פעילות  ההקמה של הספק, ובמידת הצורך ישולבו גורמים מקצועיים נוספים.
8.2.1.3. תקופת ההקמה תהיה במהלך 90 יום החל ממועד החתימה על הסכם ההתקשרות ועד לפתיחת המוקד למענה לשיחות. המשרד שומר לעצמו את הזכות להאריך את התקופה עד חודש נוסף על-פי שיקול דעתו הבלעדי ובהודעה מראש לספק של 14 ימים.
8.2.1.4. [bookmark: _Ref240369062]בשלב ההקמה, הספק יהיה אחראי בן היתר על:  חיבור בין מערכות, מיון, גיוס בניית מערך ההכשרה והכשרת צוות ניהולי ונציגים, הגדרת תהליכי עבודה ואישורם מול המשרד, הזנת תכנים במערכת ניהול הידע, וכל הנדרש כפי שפורט במכרז זה.  
8.2.2. [bookmark: _Ref129942962]צוות ההקמה 
8.2.2.1. יוקם "צוות ההקמה", הכולל גורמים מטעם הספק וגורמים רלוונטיים מטעם המשרד. הצוות (ספק ומשרד) יפעל  לצורך חיבור בין מערכות, הגדרת תהליכי עבודה ונהלי עבודה, אפיון דוחות, ועוד.
8.2.2.2. צוות ההקמה מצד הספק יכלול: נציג הנהלה, מנהל פרויקט ההקמה, מנהל המוקד העתידי וגורמים מקצועיים (הדרכה, גיוס, כ"א, טכנולוגיה ועוד).  
8.2.2.3. הספק מתחייב להשתתף בפגישות ולצרף אליהן כל גורם נדרש נוסף מטעמו או לפי בקשת המשרד.
8.2.2.4. פגישות הצוות יתקיימו אחת לשבוע, במשרד ו/או בזום במשך כל תקופת ההקמה. במהלך הפגישה יעדכן הספק את עמידתו בשלבי ההיערכות באמצעות דו"ח מפורט, הכולל את שלבי ההקמה, גורמים אחראיים, לוחות זמנים, סטאטוס ותרשים גאנט בהתאם.
8.2.3. ועדת היגוי
7.5.1.1. הועדה מורכבת מנציגים בכירים של הספק (מנהל הפרויקט ההקמה, מנהל המוקד, מנהל הדרכה ועוד) והגורמים שיקבעו מטעם המשרד. 
7.5.1.2. פגישת ועדת ההיגוי תתקיים  בהתחלה אחת לשבועיים, ובשוטף אחת לחודש. נציג הספק יוציא סיכום לישיבה.
7.5.1.3. בישיבה הספק יציג נתוני פעילות המוקד על בסיס נתוני חודש עבודה שהסתיים, ביחס לנתוני חודשים קודמים, מגמות והצעות לצעדי שיפור/שינוי ו/או נושאים במיקוד. 
7.5.1.4. הנתונים  שיוצגו - יוגדרו  בשלב ההקמה ויועברו למשרד 24 שעות לפני התכנסות הועדה.
7.5.1.5. מעבר להצגת נתונים אלו יתקיים דיון על נושאים שהועברו מראש (בעיות/ המלצות/ רעיונות חדשים ועוד) ונושאים נוספים מטעם המשרד, יקבעו החלטות ויעדים לביצוע. באחריות הספק לשלוח סיכום ישיבה. 
8.2.4. [bookmark: _Ref452289382]פיילוט/ אישור קבלה 
8.2.4.1. כשבועיים לפני עלייה לאוויר (בדיקות קבלה ), יבוצע פיילוט על ידי הספק למענה של 1-3 שעות לשיחות שינותבו מהמוקד הישן. 
8.2.4.2. בפיילוט יבחן חיבור למערכות המשרד, מקצועיות המענה, תפעול מערכות המשרד, שיטת העבודה, טכנולוגיה (KM, CRM, CTI, Phone Soft, רישום נתוני השיחות, הפקת דוחות, תצוגות Real Time, מענה ל Call Back ועוד.
8.2.4.3. בתום הפיילוט יינתן אישור למוכנות להפעלה של גורמים רלוונטיים מהמשרד, או ידחה, והספק יידרש לביצוע תיקונים. רק לאחר קבלת אישור מלא יהיה ניתן להפעיל את המוקד .
8.2.4.4. [bookmark: _Toc239746884][bookmark: _Toc308382943][bookmark: _Toc384724832][bookmark: _Ref452289227][bookmark: _Toc466301975]אישור סופי להשלמת כל אחד משלבי ההקמה והצהרה על סיום ההיערכות יימסרו ע"י הספק למשרד ויאושרו על-ידו עד שבועיים לפני העלייה לאוויר (תחילת מענה במוקד החדש).
8.2.5. תקופת ההתייצבות 
8.2.5.1. תקופת ההתייצבות מוגדרת לשלושה חודשי הפעילות הראשונים מיום תחילת פעילות המוקד החדש/מענה ליחידה , שבה יופעל המוקד עד להתייצבותו, בהתאם לשירותים וליעדי השירות שהוגדרו במסמכי המכרז.  
8.2.5.2. בתקופה זו הספק נדרש לעדכונים שוטפים במהלך היום, עדכונים יומיומיים ושקיפות מלאה בהתנהלות המוקד.
8.2.5.3. מנגנון פרס/קנס יופעל רק בתום תקופת ההתייצבות. משך תקופת ההתייצבות יספר לכל יחידה בנפרד, מיום תחילת המענה ע"י הספק החדש.  


8.3. תפעול המוקד בשגרה
8.3.1.  הספק יבצע פעילויות ניהולית שוטפות כנדרש במכרז, כולל שגרות ניהול, בקרות לנציגים, דוחות, הטמעת תהליכים ונהלי עבודה וכל האמור בהקשר לתפעול המוקד. 
8.3.2. פגישות ניהוליות
8.3.2.1. פגישות עבודה קבועות - אחת לשבוע תתקיים פגישת עבודה בין רפרנט המשרד לבין מנהל המוקד (במידת הצורך ישולבו גורמים נוספים מטעם המשרד והספק) בישיבה תוצג  רמת העמידה ביעדים, תפעול יום יומי, בעיות, מצבת כ"א ופערים שינויים ושיפורים הנדרשים מיידית ועוד. 
8.3.2.2. ישיבות אד-הוק - לצורך מתן מענה מיידי לאירועים הדורשים התייחסות מהירה ואינם יכולים לחכות לישיבות השבועיות/החודשיות, יכונסו ישיבות לטיפול ספציפי עם גורמים הרלוונטיים לטיפול וקידום הנושא.
8.3.2.3. ישיבות חודשיות (ועדת היגוי)  עם דרג הניהול באגף השירות. בפגישות אלו יציג הספק את הנתונים התפעוליים של המוקד, תכנית העבודה לחודש העוקב וחסמים/בעיות בתפעול המוקד.
8.3.3. פעילויות שוטפות
8.3.3.1. הדרכות יישור קו/ ריענונים -  במהלך ההתקשרות יתקיימו הדרכות משותפות בין צוות המוקד וגורמים מטעם המשרד.
8.3.3.2. הפצת דוחות ודיווחים - בסיום כל יום ישלחו ב-וואטס אפ  (או בכל צורה שיבחר המשרד) נתוני המשמרת לגורמים במשרד. ההודעות יכללו כמות שיחות, אחוז מענה, רמת שירות, אורך שיחה ועוד. בנוסף,  בתחילת כל יום, הספק ישלח במייל דוח יומי שיכיל נתוני ביצוע מצטברים מתחילת החודש הקלנדרי בהשוואה לחודשי הפעילות. הדוחות והנתונים שיופצו יוגדרו במסגרת שלב ההקמה.  לנציגים מטעם המשרד תהיה גישה קבועה לנתונים.
8.3.3.3. קובץ תקלות ואירועים חריגים - הספק יתעד באופן קבוע אירועים חריגים/ תקלות כגון: תקלות במערכות הספק ובמערכות המשרד המשפיעות על המענה, משך תקלה ומהות, ימים עם פעילות חריגה, שינויים קיצוניים במצבת כ"א. ניתן יהיה לנתחו ולקבל תמונה מלאה ובהתאם חיתוכים. 
8.3.4. הכנסת פעילות חדשה
8.3.4.1. המשרד צופה שבמהלך ההתקשרות יצורפו יחידות ופעילויות חדשות למענה במוקד. 
8.3.4.2. הספק יידרש ללמוד את הפעילות החדשה, לפתח ממשקים בין מערכות,  לגייס, להדריך ולתפעל את השירות החדש, כולל יעדים שיקבעו וישתלבו ביעדי המכרז.
8.3.4.3. זמן להכנסת פעילות חדשה - 45 ימים מיום קבלת ההודעה בכתב.
8.3.5. מנגנוני בקרה בביצוע הספק בשילוב הלקוח 
8.3.5.1. מבחני ידע - אחת לחודש יועבר מבחן ידע ע"י הספק במערכת הלמידה או במערכת 
ה-KM. המשרד יאשר את המבחן לפני הפצתו. המבחן יכלול גם שאלות ידע אמריקאיות וגם שאלות פתוחות/ מקרי בוחן. ציון המבחן הממוצע של המוקד יכול להיות חלק ממנגנון פרס/קנס. 
8.3.5.2. הקשבות -  ראשי הצוותים יבצעו בקרות (הקשבות) בכל חודש, כמפורט במסמכי המכרז. בנוסף, נציגי המשרד יבצעו הקשבות לנציגים. . ציוני ההקשבות של המשרד  יהוו חלק ממנגנון פרס/קנס. 
8.3.6. [bookmark: _Ref494146134]תפעול האתר על ידי הספק 
8.3.6.1. תחזוקה - הספק יעמיד שירותי תחזוקה זמינים לטיפול בתקלות חשמל, מזגנים, מחשוב, טלפוניה, תקשורת ועוד בהתאם לשעות פעילות המוקד. 
8.3.6.2. ניקיון - ידאג לניקיון המוקד באופן יומי ולאורך כל היום.
8.3.6.3. עבודה בשעת חירום – יפעל ככל יכולתו להמשך מתן השירות גם בשעת חירום, כולל עבודה זמינה מהבית, עבודה באתר נוסף,  הקלטת פתיחי עדכונים  (גם באמצעות גישה מרוחקת)  ברמה יומית ומאמצים להפעלת המענה הטלפוני בכל היחידות. המשרד יעשה מאמצים לסייע בהפעלת המוקד, אך האחריות  והמאמצים הראשיים הינם על הספק.
8.3.7. רמת שירות ותחזוקה
8.3.7.1. הספק יציג תיק תחזוקה העונה על דרישות הבקשה. יפרט את רמות השירות (SLA), אופן ביצוע התחזוקה למערכות, רשת, טלפונים. יחזיק מלאי טלפונים וערכות ראש שיאפשרו שירות מהיר. 
8.3.7.2. המציע יציג את מערכת הבקרה בזמן אמת שלו על כל רכיביה.
8.3.7.3. המערכת תתריע בזמן אמת על כל תקלה בתקשורת, ברשת, בציוד או בתוכנה.
8.3.7.4. תקלה קריטית
8.3.7.4.1. תקלה משביתה או משפיעה באופן מהותי על תפעול המוקד (אי יכולת הפעלה של 25% מהעמדות או נפילת מערכת ליבה מיחשובית או דומה). 
8.3.7.4.2. בתקלה קריטית, הספק מתחייב להתחיל לטפל בתקלה מיד (מרחוק). במידה והתקלה לא נפתרת, יגיע לאתר ויפעל באופן רצוף עד לפתירת הבעיה.
8.3.7.4.3. הגדרת תקלה כתקלה קריטית הינה בסמכותו הבלעדית של המשרד.
8.3.7.5. רמות השירות (SLA) וזמן תגובה יינתנו כמפורט להלן:
	מס
	סיווג
	מענה ראשוני
	הגעה לאתר
	הערות

	1
	התראה
	3 דקות
	לא נדרש
	הפרדה בין תקלות ספק לתקלות לקוח

	2
	רגילה
	20 דקות
	לא נדרש
	מערכות בודדות לא פועלות

	3
	בינונית
	15 דקות
	הגעה לאתר במידה ותוך שעה לא תוקנה התקלה
	עד 25% מהעמדות לא פועלות

	4
	קריטית
	10 דקות
	מענה באתר במידה ותוך חצי שעה לא תוקנה התקלה
	יותר מ 25% מהעמדות לא פועלות או כפי שיקבע המשרד



8.3.8. אחריות הספק
8.3.8.1. התקנה תשתית מלאה שתאפשר הפעלת היישום. 
8.3.8.2.  ביצוע ההסבות וטעינות ראשוניות בהתאם לתוכנית שתוצג ותאושר.
8.3.8.3. הקמת סביבת פיתוח וטסטים (או פתרון אחר שיאושר על ידי המשרד) לצורך מבדקי קבלה (לרבות שו"ש) שיבוצעו על-ידי הספק והמשרד. 
8.3.8.4. התקנת רכיבים ברשת המשרד לצורך ביצוע מבדקי מסירה על ידי הספק ומבדקי קבלה על ידי המשרד ולצורך הפעלה בפועל של היישומים. 
8.3.8.5. הפעלת מערכת אחזקה בזמן אמת הכוללת מוקד HD וצוות מענה טכני בהתאם ל SLA שנקבע.
8.3.9. תכולת האחזקה
8.3.9.1. האחזקה של המוקד הינה באחריות הבלעדית של הספק והתמורה לכך הינה במסגרת התשלומים כאמור לעיל.
8.3.9.2. במידה ונדרשת אחזקה נוספת (למוצרים שיותקנו ברשת המשרד), יש לציין זאת בהצעה, (לרבות רכיבים שבאחריות המציע, בענן או תחזוקת מערכות משיקות ועוד).
8.3.9.3. הספק יספק שירותי אחזקה ואחריות במהלך כל הפרויקט שיכללו:
8.3.9.3.1. התראות תקלות שבאחריותו (תשתיות, תקשורת ועוד).
8.3.9.3.2. מענה לכל התקלות שבאחריות הספק ברשת המשרד.
8.3.9.3.3. תמיכה/מענה טלפוני לתמיכה בבעיות משתמשים. 
8.3.9.3.4. עדכון גרסאות תוכנה (שתותקן ברשת המשרד). 
8.3.9.3.5. הספקת ציוד חליפי לציוד שבאחריות הספק, מקולקל או מושבת.
8.3.10. מוקד שרות של הספק
8.3.10.1. הספק יפעיל מוקד HD לקבלת דיווחים על תקלות ותמיכה במשתמשים.
8.3.10.2. הספק מתחייב לזמינות מידית למענה במוקד ה HD של  90%.
8.3.10.3. תקלות שאינן קריטיות יטופלו כדלהלן:
8.3.10.3.1. מענה ראשוני מרחוק. במידה ולא נפתר,  יגיע הספק לאתר.
8.3.10.3.2. שירות לחברה יופעל בימים ובשעות בהם פועל המוקד.
8.3.11. סיום התקשרות 
8.3.11.1. מידע - כל המידע שייצבר שייך למשרד, וככל שיהיה מידע במערכות הספק יועבר המידע לרשות המשרד וימחק ממערכות הספק היוצא.
8.3.11.2. חפיפה – לקראת סיום ההתקשרות יידרש הספק לאפשר לספק החדש להיכנס למוקד לצפות וללמוד את הפעילות, ולהמשיך להפעיל את המוקד (תוך עמידה ביעדי השירות) עד להעברה מלאה של הפעילות, והכל בהתאם לנוהל ההיפרדות המפורט בסעיף ‎24 לחוזה ההתקשרות לידי הספק החדש.
8.3.11.3. אבטחת מידע – על הספק לפעול בהתאם להגדרות אבטחת המידע בהקשר של רכיבי זיכרון.

8.4. הנחיות לספק בנוגע לתכנון פונקציונאלי של אתר המוקד
8.4.1. כללי
8.4.1.1. המוקד יספק את המענה הנדרש במכרז. במידה והספק יעלה צורך להפעלה משני אתרים גאוגרפים נפרדים, יש לנמק את הבקשה והצורך,  והמשרד יבחן ויקבל  החלטה על כך. המשרד לא מחוייב לאשר את הבקשה.
8.4.1.2. הנחיות התכנון יהיו תקפות לכל אתר 
8.4.1.3. במידה וקיימות פונקציות שאינן ניתנות לחלוקה, יציין הספק בשלב התיכנון את מקומן ואת היתירות האפשרית שלהן.
8.4.1.4. מבנה המוקד וחלוקה פונקציונאלית יהיו בהתאם למענה שהוגש למכרז.
8.4.1.5. בנוסף יש לקחת בתכנון את הנחיות המשרד בנוגע:
8.4.1.5.1. הנחיות הביטחון
8.4.1.5.2. הנחיות אבטחת מידע וסייבר
8.4.1.5.3. הנחיות להקמת התשתית (של המשרד) באתרים השונים
8.4.1.5.4. הנחיות בכתב הבקשה, בדגש על פרק התכולה (פרק זה) והחוזה.
8.4.1.5.5. הנחיות שינתנו מעת לעת בהתאם לצרכי השעה.
8.4.2. גודל המוקד 
8.4.2.1. הספק יקים באתר מתחם סגור, מופרד מפעילויות ללקוחות אחרים ויעודי למוקד מיקור החוץ של משרד המשפטים, הכולל לפחות 130 עמדות נציג (לא כולל עמדות ומשרדים לאחמ"ש, ראשי צוותים, מנהלי מוקד, משרדים לצוות המשרד, חדרי הדרכות  ויתר הדרישות). 
8.4.2.2. כמות העמדות יקבעו על ידי הספק לאחר ניתוח של כמות כ"א הנדרשת לעמידה ביעדי השירות של המוקד.
8.4.2.3. במידה שכמות העמדות שהוגדרה לא תאפשר מתן שירות על-פי רמת השירות הנדרשת, ידרש הספק להרחיב את המוקד בהתאם לצורך, ובאישור המשרד
8.4.3. [bookmark: _Hlk150318782]מיקום האתר 
1.2. 
8.4.3.1. מיקום האתר יהיה ברדיוס של עד 50 ק"מ מהעיר באר שבע, על מנת לשמר ידע נרחב של עובדי המשרד העובדים בבאר שבע וכדי לשמר את הידע של הנציגים ב-20 עולמות תוכן שונים של המשרד.
8.4.3.2. במידה והספק יציע אתר נוסף, מיקום האתר הנוסף ייקח בחשבון את יכולת הספק לגייס בו כח אדם  מתאים. פריסת האתרים, ככל ותדרש,  תפורט בהצעת הספק במעמד הגשת ההצעות למכרז.
8.4.4. שטח ומבנה המוקד 
8.4.4.1. עמדות - שטח המוקד בכל אתר יכלול עמדות נציג, עמדות מנהלי צוותים ועמדות אחמ"ש, כמפורט להלן.
8.4.4.2. משרדים לצוות הניהולי, כולל צוות הספק, שטחים ציבוריים והכל בהתאם לדגשים ודרישות למבנה המוקד ומתחמי העבודה להלן.
8.4.4.3. הנגשה לאנשים עם מוגבלויות בכל האתרים- מתחם המוקד ובמתחמים הציבוריים באתר. 
8.4.4.4. רוחב המעברים לא יקטן מ – 150 ס"מ כדי לאפשר מעבר תקני בין עמדות הנציגים, ללא הפרעה לנציגים העובדים בהן.
8.4.4.5. עמדות המדפסות יהיו נגישות לצוות המוקד.
8.4.4.6. ארון תקשורת  לרשת המשרד - יוצב בכל אתר עבור המשרד. ארון התקשורת חייב להיות מוגן ונעול ומצולם (ראה הנחיות אבטחת מידע וביטחון). יש למקמו כך שלא יפריע מבחינת רעש וחום במוקד (לפחות 2 מטר מעמדת נציג). 
8.4.4.7. תצוגות זמן אמת - מסכים עליהם יוקרנו נתוני  זמן אמת לצפיית הנציגים וגורמים ניהוליים על הספק להציב מסכים גדולים (לא פחות מ 65''), כך שכל נציג במוקד יוכל לצפות בנתוני זמינות המוקד, כולל אחמ"ש במה. יש להתייחס לריבוי היחידות להן המוקד נותן מענה, ובהתאם לכך לתת מענה עם מסכי תצוגות האמת.
8.4.4.8. תאורה – התאורה במוקד תהייה מספקת ולא מסנוורת ותאושר על ידי יועץ תאורה.
8.4.4.9. אקוסטיקה ברמה גבוהה שתאושר בידי יועץ אקוסטיקה.
8.4.4.10. מיזוג האויר והאוורור יהיה בהתאם לתקן ויאושר על ידי יועץ מיזוג אוויר. 
8.4.4.11. חדר משובים ייעודי למשרד - הספק נדרש להעמיד, במתחם המוקד,  לפחות 2 חדרי משוב (ל2-3 אנשים בחדר) , בחדר יותקן מחשב עם גישה למערכות המוקד ולמערכת הקלטת השיחות, כולל רמקולים ומסך תצוגה.
8.4.4.12. חדר הדרכה ייעודי למשרד בכל אתר - הספק נדרש להעמיד לרשות המוקד, לצורך הדרכת עובדים חדשים. בחדר ההדרכה יותקנו תשתיות וציוד כגון מקרן, רמקולים, מחשב עם מערכות המוקד, יכולת האזנה לשיחות ועוד. חדר ההדרכה יכיל מחשבים ויתאים להדרכה של 15 מודרכים לפחות (מחשב לכל מודרך), ויהיה כפוף לקבלת אישור של מחלקת אבטחת מידע ובטחון של המשרד. 
יש לאפשר העברת 3 קורסים בו זמנית 
8.4.4.13. חדר תדריכים/ישיבות ייעודי למשרד - הספק נדרש להעמיד לרשות המוקד, חדר לצורך קיום תדריכים,  ישיבות צוות, ישיבות מוקד, מפגשי העשרה וכדומה. בחדר יותקן ציוד כגון: מקרן, מחשב, מסך תצוגה גדול, יכולת האזנה לשיחות ועוד. חדר תדריכים/חדר הישיבות יכולים להיות במתחמים הציבוריים אך צריכים להיות זמינים למוקד בעדיפות בלעדית. במידה שהחדר יהיה לשימושים אחרים יש להתייחס גם להנחיות אבטחת המידע.
8.4.4.14. קפיטריה - מתחם מופרד בכל אתר, מצויד בשולחנות וכסאות, מתקן מים קרים וחמים, פינת קפה, מכונות/ חלופה אחרת לממכר משקאות חמים/קרים ומזון, מקרר ומיקרוגל כך שתתאפשר התרעננות וזמני הפסקה  נאותים לעובדי המוקד.
8.4.5. עמדות נציגים 
8.4.5.1. עמדות הנציג יהיו מופרדות זו מזו במחיצות אקוסטיות חוצצות (אינן עשויות עץ, זכוכית או פלסטיק), שיאפשרו לצמצם רעשים במוקד תוך שמירה על פרטיות הנציגים בעת עבודתם. גובה המחיצות לא יקטן מ- 130 ס"מ.
8.4.5.2. רוחב עמדת נציג לא יפחת מ – 110 ס"מ.
8.4.5.3. העמדה תהיה מאובזרת ב:
8.4.5.3.1. 2 מחשבים + 2 מסכים דקים בגודל מינימלי של "-23"24
8.4.5.3.2. מכשיר טלפון 
8.4.5.3.3. אוזניית נציג  כפולה ומסננת רעשי רקע ובאיכות גבוהה 
8.4.5.3.4. אפשרות לחבר אוזניה נוספת  (להאזנה בעמדה)
8.4.5.3.5. קורא כרטיסים חכם (לרשת התפעולית של המשרד) 
8.4.6. עמדות ניהול (בכל אתר): 
8.4.6.1. משרד למנהל מוקד- ימוקם במקום מרכזי במוקד שיאפשר תצפית על כל המוקד והתנהלותו. גודלו יאפשר קיום פגישות עבודה או שיחה אישית לפחות עם 2 אנשים 
8.4.6.2. עמדה לאחמ"ש במה - על העמדה להיות מוגבהת כך שיתאפשר שדה ראיה מקסימאלי, שליטה במרחב החדר ופיקוח על כניסת ויציאת הנציגים ממתחם המוקד. רוחב מינימום לעמדת אחמ"ש במה- 1.5 מטר לעמדה (לפחות 2 עמדות בכל במה), 5-6  מסכים לפחות בעמדה (זמן אמת + מערכות ניהול) 
8.4.6.3. עמדה לאחמ"ש מקצועי (בכיר) - כעמדת נציג. תוקצה עמדה בין עמדות הנציגים להם הוא נותן מענה מקצועי.  עדיפות לעמדות רחבות ובולטות  יותר.
8.4.6.4. עמדה לראשי הצוותים -  יוקצו עמדות במוקד, בסמוך לצוות שלהם, העמדה תהייה גדולה יותר מעמדת הנציג (אורך 120 ס"מ) על מנת לאפשר לקיים שיחה עם נציג בעמדה. בנוסף שידת מגירות/ארונות לנעילת מסמכי נציגים. 
8.4.6.5. ראשי הצוותים יוכלו לקיים פגישה גם בחדרי המשוב שיאפשרו להם ביצוע האזנות ומשובים ושיחות אישיות.
8.4.6.6. עמדות לרכזי הבקרה  מטעם המשרד - רכזי הבקרה מבצעים בקרות שוטפות כל החודש לכל נציגי המוקד. יש צורך במתחם סגור   ל-5-7 עמדות . המתחם/חדר יהייה בתוך מתחם המוקד. העמדות יכולות להיות בגודל של עמדות נציג, וכוללות מחשב מחובר למערכות המשרד, למערכת ה-QA לתיעוד טפסי המשוב, חיבור למערכת ההקלטות ואוזניות נוחות להאזנות (לא אוזניות נציג). אוזניות "קשת" (יולבשו על האוזן ויכסו אותה) 
8.4.6.7. 2 חדרים  למנהלים  מטעם המשרד (רפרנטים של המשרד)  – 2 חדרים   שישוייכו בלעדית  למנהלי הפעילות מטעם המשרד ולא ישמשו למטרות אחרות. החדרים יוקצו במתחם המוקד, במקום המאפשר קיום פגישות, ניהול תוך צפייה על התנהלות המוקד. 
8.4.6.8. גודל החדר לא יפחת מ - 10 מ"ר. החדר יכלול שולחן, 3 כסאות, ארון אחסון, שידת מגרות אישית, מדפסת (אפשרית משותפת ל-2 החדרים)  ומסך קיר לתצוגה  , טלפון שולחני,  חיבור יציב ל- wi-f, אוזניות נוחות להאזנה לשיחות
8.4.6.9. בחדר יותקנו מחשבים ומסכים אשר יהיו נגישים לשימוש, בהרשאות לכלל מערכות המוקד:
1.3. 
1.3.1. 
1.3.2. 
8.4.6.9.1. רשת הספק (עמדת ניהול)
8.4.6.9.2. רשת המשרד על ידי מחשב קבוע ועוד יכולת חיבור למחשב נייד.
8.4.6.9.3. כלל מערכות הספק ובניהן: דוחות זמן אמת, דוחות היסטוריים, מערכת הקלטת שיחות, מערכת ניהול ידע.  
8.4.6.9.4. יש לדאוג לחניה  באתר/ בצמוד לאתר ל-2 המנהלים מטעם המשרד, שמגיעים בתדירות יומית למוקד
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1. כללי
2. 
1.1. מוקד הרב ערוצי במיקור חוץ יספק מענה מקצועי בערוץ הקשר  הטלפוני (אנושי) כולל  שיחות Call Back ,  בנוסף יטפל בתקשורת הכתובה ויספק מענה למיילים, צ'ט  ובהמשך גם  וואטס אפ. ובערוצי קשר נוספים, ככל שיידרש במהלך פעילות המוקד. 
1.2. למוקד החדש יועברו בהדרגה כל הפעילויות של המוקד "הישן", בתהליך שעשוי לקחת עד 180 יום. הספק  צריך להיערך  מבחינת משאבים, מקום וכח אדם ,להוספת פעילות של יחידות נוספות, בכפוף להחלטת המשרד ולהודעה מוקדמת.
1.3. כל המערכות התפעוליות (מערכות הליבה) שבשימוש המוקד הישן - יהיו בשימוש גם אצל הספק החדש.
1.4. האתר של המוקד החדש יפעל כ"אתר מרוחק" של המשרד ויעמוד בכל הסטנדרטים בהם נדרש אתר המשרד.
1.5. משיקולי אבטחת מידע, כל רכיבי הפתרון שיועמדו עבור המשרד יהיו מנותקים משאר מערכות הספק ויפעלו ברשת נפרדת מרשת הספק.
1.6. הרכיבים שיועמדו עבור המשרד יקבלו אישור של הבטחון  ואבטחת מידע במשרד.
1.7. כל המערכות התפעוליות של המשרד נדרשות מיום הפעלת המוקד וישרתו את המוקד גם במקרה של הרחבת פעילויות.
1.8. הספק יתקין את מערכת ניהול הידע שלו ברשת המשרד, כמפורט במסמכי המכרז. תתאפשר התקנה בענן, ככל שהפתרון יהיה כזה.
1.9. רכיבי הפתרון הטכנולוגי עבור המשרד אשר יותקנו באתרי הספק, לא יתבססו על שירותים טכנולוגיים שרוכש הספק מספקים אחרים, כדוגמת שירותי ענן/ שירותי HOSTING  וכדומה, אלא באישור מראש ובכתב של המשרד. 
1.10. שדרוג טכנולוגי של מערכות הספק, כמענה לדרישות המשרד ו/או הנחיות יצרני הציוד במהלך תקופת ההתקשרות, יבוצע על חשבון הספק. 
1.11. המערכות המוצעות נדרשות להיות מותקנות אצל הספק עבור לפחות 3 מלקוחותיו בשנתיים האחרונות בתפעול רציף. (פרויקטים/מודולים בהקמה לא יחשבו כניסיון הספק עם הטכנולוגיות המוצעות).
1.12. ניסיון בהפעלה טכנולוגית יחשב גם כניסיון קבלן משנה מטעמו של הספק לביצוע היישום הנדרש בהתקנות הפעילות (כל עוד לא נצבר ניסיון אצל הספק כנדרש). 
1.13. ככל שהפתרונות מבוססי ענן ציבורי, יש לוודא כי הינם מאושרים ע"י מנהל הרכש ויש לאשרן בוועדות ענן של מערך הסייבר. 

2. דרישות כלליות מהספק
2.1. הספק יספק את "מערכת השירות" (כלל המערכות הטכנולוגיות הנדרשות להפעלת המוקד, לרבות ממשקים וקווי הזנה PRI\SIP) ויכללו את המערכות: Contact Center, CRM, KM,  , הקלטה ומשובים וכל ממשק או רכיב הנדרש לקיים את פעילות המוקד). 
2.2. בשלב א' - המערכות יותקנו בשתי סביבות:
1. 
2. 
2.2. 
2.2.1. סביבת המשרד - (ברשת המשרד) שתכלול את המערכות התפעולית של היחידות, הדוא"ל המשרדי ומערכת ה KM (ניהול ידע) של הספק. המערכות יעברו בדיקות וינוהלו במיקרו סגמנטציה מותאמת. 
2.2.2. סביבת ספק – (ברשת הספק) שתכלול את מערכת המוקד (Contact Center), הקלטה וה CRM על כל הממשקים הנדרשים
2.3. מערכות השירות יותקנו בסביבת הספק והמשרד על פי החלוקה הבאה:
	מס
	שלב
	בסביבת הספק
	בסביבת המשרד

	1
	שלב א'
	מערכת Contact Center
מערכת ה CRM
מערכת ההקלטה והמשובים
מערכות הדוחות
	מערכת הKM  

	2
	שלב ב' 
(אופציונאלי) בסביבת המשרד
	מערכת Contact Center
מערכת ההקלטה  והמשובים
מערכות הדוחות
	מערכת הKM  
מערכת ה CRM



2.4. הסביבה הטכנולוגית של מערכות השירות תהיה ברמת יתירות מלאה ואבטחת מידע בהתאם לנספח להלן.
2.5. רמת יתירות ושרידות  של מערכות השירות תהיה ברמה שתימנע את נפילת המערכת עקב כשל בנקודה אחת.
2.6. דרישות השחזור של מערכות השירות יעמדו ברמות השירות להלן:
2.3. 
2.4. 
2.5. 
2.6. 
2.6.1.  RTO - יכולת חזרה לפעילות תוך 6 שעות ממועד האירוע DR של נפילת כוללת (טוטאלית) של המערכת (Recovery Time Objective - RTO). 
2.6.2. RPO - איבוד מידע במערכות המידע (DB) של עד 15 דקות מנפילת מערכת (Recovery Point Objective - RPO).
2.6.3. SLA - התאוששות מקומית בתקלות רגילות של עד 30 דקות.
2.7. זמינות - המערכת נדרשת לזמינות רציפה וללא הפסקה בשעות פעילות המוקד. המערכת תפעל ללא תקלה חמורה (במערכת המוצעת) 99.99% מהזמן.
2.8. סביבת פיתוח ובדיקות
2.7. 
2.8. 
2.8.1. הספק  יידרש להקים סביבת פיתוח, בדיקות ואינטגרציה למערכות השירות.  
2.8.2. הסביבות יכללו את כלל תכונות והיכולות הנכללות במערכות השירות, כולל ממשקים ביניהן (אך לא כולל יתירות ושרידות).
2.8.3. כל פיתוח או שינוי במערכות השירות יורץ בסביבת הבדיקות והאינטגרציה לפני טעינה לסביבת הייצור.
2.8.4. סביבות אלה יכללו נתוני דמה לצורך קיום בדיקות המסירה (ספק) וקבלה (משרד). 
2.9. דרישות תקשורת למוקד 
2.9. 
2.9.1. הספק  יגדיר במענה את הכמות של קווי הטלפוניה (PRI\SIP) אותם הוא מתכוון לספק. 
2.9.2. המשרד יספק את עורקי התקשורת למערכות התפעוליות של המשרד לכל האתרים בהם יפעל הספק. 
2.9.3. הספק אחראי על הקמת תשתית בכל אתר בהתאם להנחיות המשרד. בכל עמדת נציג יותקנו 2 מחשבים המחוברים האחד לרשת הספק והשני לרשת המשרד. 
2.9.4. הספק יספק בכל אתר ארון תקשורת מאובטח לצורך חיבור העמדות לרשת המשרד.
2.9.5. התקשרות למוקד ומימנו תענה על הדרישות המצטברות להלן: 
2.9.5.1. המוקד יחובר לספק הטלפוניה ברמה ש 100% מהפונים בכל שעות היום יוכלו להגיע למרכזיה (ACD) ולנתב ללא צליל תפוס ("מהיר").
2.9.5.2. חיבור אינטרנט, שיאפשר ללקוחות  גלישה חלקה ללא שיהוי (זמן תגובה מקסימלי של 5 שניות) למוקד.
2.9.5.3. הממשק למערכות המשרד  יפעל ללא שיהוי וביתירות מלאה. 
2.9.5.4. למשרד אופציה לספק את צירי ההזנה (אינטרנט, טלפון ורשת).  
2.10. עבודה במספר אתרים פיזיים 
2.10.1. יתכן ,וככל שהמוקד יגדל, ו/או הספק לא יעמוד ביעדי השירות,  פעילות המוקד תהיה במספר אתרים פיזיים 
2.10.2. יתכן וחלק מהיחידות  (הגדולות יותר) יפוצלו בין האתרים, לצורך יתירות ועמידה ביעדי השירות, בהתאם להחלטת המשרד 
2.10.3. השיטה למענה המפוצל בכל האתרים תהיה על ידי שימוש ב Skill מופרד לכל יחידה. כך שנציגים שיעבדו במספר אתרים תחת Skill זהה (וגם עבודה מהבית) יוכלו לתת מענה בו זמנית לאותו תור. (נדרש הנחיות בטחון)
2.10.4. הספק רשאי להציע הצעות אחרות למענה טכנולוגי לדרישה זו. 

3.  ארכיטקטורה 
3.1. רשת ספק באתר המוקד
3.1.1. טלפוניה לעמדת נציג (רשת ספק) במוקד ומערכות השירות
3.1.2. יכולת צפייה באתרי האינטרנט של היחידות והמשרד
3.1.3. עמדות על רשת הספק לעובדי המשרד  באתר הספק (בהתאם להנחיות הבטחון)
3.2. יכולת עבודה מהבית 
3.2.1. מערכות תפעוליות - מחייב פתרון שיאושר על ידי המשרד. 
3.2.2. טלפוניה  - סרגל שיותקן על המחשב האישי/טלפון חכם של הנציג בבית, נדרש שמע טוב (דו צדדי). 
3.3. רשת המשרד באתר המוקד
3.3.1. עמדת נציג תפעולית במוקד (מערכות משרד) - חיבור למערכות התפעוליות של היחידות במשרד
3.3.2. מערכת ניהול ידע (KM)
3.3.3. דוא"ל משרד לשימוש הנציג 
3.3.4. צפייה באתרי האינטרנט של יחידות המשרד
3.3.5. אזורי הפעלה (משרדים) נפרדים לעובדי המשרד באתרי הלקוח
3.3.6. תיאור גרפי של התקשורת בין הרכיבים השונים בשלב א':
מערכות תפעוליות של המשרד +KM
ארון תקשורת באתר  באחריות הספק 
צירי
PRI\SIP
ספק
אתרי  אינטרנט של יחידות
ארון תקשורת ספק
מערכות שרות של הספק
עמדת נציג
רשת המשרד
רשת
משרד
רשת
ספק

3.4. הקמת מערכות השירות (המוקד) במערכות המשרד
3.4.1. מערכת ניהול הידע (KM) תותקן בשלב א' בסביבת המשרד.
3.4.2. הספק יעמיד כ 10 עמדות ורישיונות  אחמ"ש, לבקרת דוחות, האזנה ואחזור  (לרבות מודול QA) של מערכת ה Call Center, לרבות מערכת הקלטה :2 עמדות של רפרנטי אגף השירות שיושבים במוקד ועוד 8 עמדות עבור אגף השירות במשרדי האגף ועבור  עבור צוות של 5-7 רכזי בקרה  ועוד 30 רישיונות לטובת עובדי מוקד ירושלים  (מוקד סטודנטים) . 
3.4.3. ההקלטות ישמרו למשך שנתיים בשלב זה, אלא אם יוחלט אחרת. ההקלטות ישמרו בשיטת  FIFO - "ראשון שיפוג תוקפו, יוצא ראשון". 
3.4.4. הגדלות בכמות במידת הצורך של הרישיונות במערכות שיותקנו ברשת המשרד, ואינן קשורות למוקד, יהיו בהתאם להצעת המחיר.
3.4.5. מערכות השירות (של הספק באתר הפיזי של המוקד) 
CRM
ספק
מוקד רב ערוצי ספק
Contact Center 





פעולות עצמיות ב IVR
מודול דיוור SMS. WhatsApp, 
דואר ישראל, דוא"ל  
ממשקים
ראה פרק הממשקים
הקלטה\QA
IVR
 SMS
מודול ניהול פניות
מודולים במערכת ה CRM- כולל הצמדת הקלטת שיחה לפניה
חייגן\CB
CRM משרד  
שירותים באתר
Omnichannel
פניית
לקוח
פניית
לקוח
מערכות התפעוליות של המשרד
ניהול הידע
דוא"ל\צ'ט
מערכות ואתר איטרנט היחידות
מרכזיה
CTI
עתידי
משרד עתידי*
*יש אפשרות כי בשלב ב(עתידי) יתקין המשרד במערכות שלו 
CRM לה הספק יבצע ממשק ל CTI שלו


3.5. היפרדות בתום תקופת החוזה או במהלכה
3.5.1. הספק יבצע חפיפה מסודרת של לפחות 30 יום עם צוות הניהול של הספק החדש. היחידות השונות יועברו בתהליך מדורג, והכל בהתאם לנוהל ההיפרדות המפורט בסעיף ‎24 לחוזה ההתקשרות.
3.5.2. יעביר את כל המתודולוגיה שנצברה במוקד (ידע, מידע, נהלים, ערכות הכשרה והדרכה, הנחיות למשתמש במערכות הטכנולוגיות, אפיונים, תיעוד פיתוחים וממשקים ועוד).
3.5.3. הספק יעביר את הבעלות והשליטה על מערכות השירות (מערכות המוקד) שהותקנו ברשת המשרד לרבות הפיתוחים שפותחו עבור המוקד וזכות השימוש בהם (כולל  מערכת ההקלטה, מודול QA, CRM, KM.
3.5.4. הספק יאפשר לצוות ולנציגים להמשיך לעבוד במוקד, במידה והבעלות עליו תשתנה.
3.5.5. כל המידע שייאגר במערכות השירות הינו רכוש המשרד.

4. [bookmark: _Ref492800656]אופן החיבור בין אתר הספק לאתר המשרד
4.1. קווי התקשורת הראשיים באתר יהיו SOM ו IPVPN ברוחב פס של 100 מגה סימטרי כל אחד. . הקווים יירכשו במסגרת מכרז מרכזי (של מנהל הרכש הממשלתי) ע"י המשרד..
4.2. קו התקשורת המשני / גיבוי ירכשו במסגרת מכרז מרכזי (של מנהל הרכש הממשלתי) ע"י המשרד.
4.3. באתר יותקנו נתבים אשר יסופקו ע"י המשרד ברוחב הנדרש.
4.4. באתר יותקנו  מתגים שירכשו ע"י המשרד בהתאם לתקן האבטחה הנדרש.
4.5. הספק יספק ארון תקשורת ייעודי לצורך כך, שיהיה ניתן לנעילה ע"י המשרד.
4.6. ציוד התקשורת, תחנות העבודה והשרתים יהיה עם תעודה אלק' של המשרד ויקושר באמצאות פרוטוקול 802.1X.
4.7. ממשק מחשבי המתחם לשרתי המשרד יבוצע באמצעות Terminal Server ועל קו ייעודי.
4.8. רשת המשרד לא תתממשק בשום צורה לרשת המחשבים של הספק או לרשתות אחרות.

5. רכש ציוד
5.1. חלוקת האחריות לרכש החומרה לצורך הקמת רשת המשרד בעמדות: 
5.1.1. הספק יעמיד לטובת הפרויקט תחנות עבודה וציוד קצה כמפורט להלן. עמדות העבודה תהיינה מחוברות לרשת המשרד אשר תחובר לארון תקשורת של המשרד. העמדות ויחוברו למערכות המשרד באמצעות ציוד תקשורת שיספק המשרד. לרשת זו לא יהיו חיבורים לרשתות אחרות כלשהן ולא יחוברו אליהן מערכות הטלפוניה או כל ציוד קצה אחר מלבד ציוד הקצה שנדרש במכרז זה
5.1.2. הספק יהיה אחראי על תמיכה בציוד הקצה שיסופק על ידו.
5.1.3. המשרד יספק את ציוד התקשורת שיותקן בחצרי הספק – סוויטצ'ים,  נתבים וקווי תקשורת כמפורט לעיל. 
5.1.4. הספק יספק ארון תקשורת ייעודי לצורך כך, ארון הניתן לנעילה ע"י המשרד.
5.1.5. המשרד יקים קווים ייעודיים לצורך התחברות לרשת משרד כמפורט לעיל.
5.1.6. תחנות העבודה שיחוברו לרשת המשרד יחוברו ל switch של המשרד שיותקן בארון נפרד בחדר התקשורת של הספק.
5.1.7. הספק יספק את ציוד הקצה – תחנות עבודה, קוראי כרטיסים, מדפסות ועוד ויהיה אחראי על תחזוקתם.

6. עמידה בעומסים 
6.1. הספק אחראי על הספקת  קווי הטלפון (PRI\SIP) והאינטרנט בכמות מתאימה.
6.2. הדרישה היא שהמערכת תהיה מסוגלת לעמוד בהיקף השיחות שהוצג ובהיקף השיחות שיכנסו בעקבות הגדלת הפעילות והעברת כל היחידות למוקד כולל שיחות יוצאות של החייגן או הוספת פעילות של שיחות יוצאות.
6.3. כדי לעמוד בעומסים אלו יהיה  צורך בהוספת משאבים בלבד (רישיונות, כרטיסים, שרתים וכדומה),  אולם לא יהיה צורך להחליף את המערכת המוצעת. תוספת משאבים תהיה בתוך 14 ימים .
6.4. עמידה בעבודה בעומס מלא משמעותה שלא תהיה פגיעה בפרמטרים של אמינות וזמינות המערכת ולא תהיה כל השהיה (שהלקוח עלול לחוש בה) בהשמעת הודעות ותפריטים, בתגובה להקשות, השהיות בתגובת מערכות המידע שבאחריות הלקוח, לא יחשבו כבעיה במערכת כל עוד אופיין ומומש המשך טיפול בשיחה למצב זה.

7. ציוד עזר
7.1. [bookmark: _Toc239746857]מדפסות, הדפסות ופקסים: 
7.1.1. על הספק להתקין מדפסות לייזר שישרתו את המוקד לצרכים ניהוליים ותפעוליים של מערכות הספק.
7.1.2. על הספק להתקין מדפסת רשת לצורך הדפסת אישורים מהמערכות התפעוליות של המשרד. המדפסת תותקן על רשת המשרד.
7.1.3. המדפסות הינן באחריות ועל חשבון הספק, כולל ציוד תומך (תיקונים, דפים, דיו וכדומה).
7.1.4. קבלת פקסים תהייה באמצעות   fax to mail ברשת המשרד. 
7.2. עמדות קצה
7.2.1. בכל עמדה יהיו 2 מחשבים ו-2 מסכים: האחד על רשת הספק והשני מחובר לרשת המשרד . 
7.2.2. הגדרת דרישות חומרה מינימליות למחשבים שיהיו מחוברים לרשת המשרד:  
7.2.2.1. מעבד - I5
7.2.2.2. זיכרון פנימי 8GB.
7.2.2.3. כרטיס רשת (מובנה) Ethernet 10/100.
7.2.2.4. מסך 24"
7.2.2.5. מערכת הפעלה 32/64 windows 10 גרסה 22H2, 
7.2.2.6. חיבור למייל - לכל נציג תהיה כתובת מייל של המשרד וצפייה ועבודה על תיבת המיילים של היחידות יסופק ע"י המשרד 
7.2.3. קורא כרטיסים חכמים - שמתאים לכרטיסים חכמים של עובדי המדינה (תמוז), במידה שידרש  לצורך  ביצוע Login באמצעות כרטיס חכם של כל אחד מעובדי הספק. 
7.2.4. תוכנת צפיה במסמכי office כולל PDF
7.2.5. דפדפן מעודכן תומך ב-HTML5
7.2.6. Citrix client  יסופק ע"י המשרד 
7.2.7. תחנות אלו יהיו מוגנות ע"י מערכת אנטי וירוס ומערכת למניעת חיבור התקנים ומדיות נתיקות שתעודכן אחת ליום 
7.2.8. חל איסור מוחלט על הספק לחבר לרשת המשרד ציוד שלא סופק ע"י המשרד. 
7.2.9. אין להוציא מדיה מגנטית מהמחשבים (זכרון, דיסק קשיח) לגורם חוץ לאחר חיבור לרשת המשרד, גם במקרה של תקלה. מדיה מגנטי תקולה צריכה לעבור גריטה
7.3. מערכת בקרת רשת
7.3.1. עבור כל עמדת עבודה המחוברת למערכות המשרד, יידרש הספק לרכוש רישיון של מערכת כגון מערכת מסוג           / Observe it TeraMind שמותקנת בתצורת  On-Premise Deployment או שווה ערך, המבצעת הקלטת כל הפעולות של הנציג בעמדת העבודה. הרישוי יועבר למשרד אשר יתקין אותו בשרת המרכזי וינטר באמצעותו את פעולות הנציגים.
8. תמיכה 
8.1. הספק יתמוך בציוד שיעמיד לפרויקט, למעט התמיכה בתוכנת ה- Terminal .  הספק יקצה איש קשר מצדו לזיהוי ופתרון בעיות בחיבור בין רשת המשרד לאתר הספק וידווח לגורם מקצועי במשרד.
8.2. SLA
8.2.1. תקלות משביתות שירות במוקד יטופלו במיידי. סיום טיפול תוך 3 שעות. במידה וניתן פתרון זמני סיום טיפול - תוך עד 3 ימים. 
8.2.2. תקלות משביתות שירות  מוקד באופן חלקי- יטופלו במיידי. סיום טיפול תוך 5 שעות. 
8.2.3. תקלות שמשפיעות על המשתמש או על שירות שאינו ליבה- יטופלו תוך שעה. סיום טיפול בתקלה תוך 5 שעות. 
8.3. בסיום תקלה משביתה הספק ישלח למשרד דוח סיכום תקלה המפרט את מהות התקלה, אופן הטיפול כולל זמנים, פעולות מתקנות ולוח זמנים ליישומן.
8.4. הספק יעדכן  את המשרד על אופן התקדמות הטיפול בתקלה 
8.5. הספק ינהל דו"ח תקלות שיכלול מועד, סוג תקלה, מהות, אופן טיפול, זמן טיפול.

9. גיבוי ושרידות במערכות הספק  
9.1. פעילות רציפה של המוקד הינה חשובה, לכן על הפתרון המוצע להבטיח רמת זמינות גבוהה של 24*7. 
9.2. ארכיטקטורת הפתרון המוצע תתבסס על תשתיות שרידות כפולות בכל הרכיבים כך שהפתרון המוצע יבטיח שלא תהייה נקודת כשל בודדת במערכת ברמת זמינות גבוה של 24*7 
9.3. הספק יבצע גיבוי לכלל המערכות לצורך התאוששות מהירה ממצב כשל של קריסת מערכות (RPO 30 דקות). 
9.4. זמן ההתאוששות מתקלה קריטית (יתירות) של המוקד יהיה עד 30 דקות 
9.5. הספק יידרש להחליף ציוד שבאחריותו שהתיישן במהלך תקופת ההתקשרות או שאינו מאפשר עמידה ביעדי השירות שהוגדרו במכרז. ההחלפה/שדרוג יהי ע"ח הספק  (ציוד, שעות עבודה וכל הוצאה אחרת)  כך שיהיו זהים או טובים יותר בביצועים לעומת הציוד המוחלף .
9.6. ההחלפה תבוצע בתאום מראש עם המשרד 

10. גרסאות ושדרוגים 
10.1. בכל תקופת ההתקשרות המערכת המוצעת תהיה בגרסת הייצור הנתמכת על ידי היצרן ותאפשר שדרוג טכנולוגי רציף.
10.2. שינוי חומרה ו/או תוספת חומרה ו/או החלפת חומרה שידרשו בגין החלפת תוכנה ו/או עדכון תוכנה ו/או שינוי תוכנה במהלך תקופת ההתקשרות יהיו באחריות ועל חשבון הספק. 
10.3. כל שדרוג יבוצע ללא השבתת המערכת או בחלונות זמן ייעודיים שיוגדרו ויאושרו ע"י המשרד.  ביצוע פעילות מעבר לשעות הפעילות הרגילות לצרכי שדרוג הינה ללא תוספת עלות.
10.4. הספק מתחייב להודיע למשרד על כל השלכה, אילוץ או מגבלה בחומרה/תוכנה הייעודית, במערכת עצמה או בסביבתה, הכרוכים בגרסה החדשה (על פי תכנון היצרן) או העלולים להתגלות על פי ניסיונם של לקוחות אחרים. בכל מקרה על הספק לדווח על באגים ידועים בגרסה המעודכנת.
10.5. התגלו תקלות, קשיים או תופעות בלתי צפויות בהתקנת הגרסה החדשה ובתפעולה, יהיה המשרד זכאי לדרוש חזרה מיידית  (Roll Back ) לגרסה הקודמת התקינה.

11. שלב ב' אסטרטגית "ענן ציבורי" במשרד (עתידי)
11.1. המשרד נערך לענן ציבורי במסגרת פרויקט מעבר הממשלה לפלטפורמות הענן של ספקי נימבוס, בכולל שירותי Cloud Productivity & Collaboration Suites  אשר יתנו מענה לצרכי העבודה של המשרד בהיבטי Document Management, Productivity ו- Collaboration,  אשר יסופקו במלואם מהאזור הישראלי על ידי ספקי נימבוס. 
11.2. שמירת, תעבורת ועיבוד  המידע יתבצעו באזור הישראלי ובהתאם לתנאי מכרז מרכזי 01-2022 להוספת שירותים לשוק הדיגיטלי הממשלתי בענן (רובד 5).
11.3. הספקים הפועלים בענן המשרד הם חברות אמזון AWS– Amazon Web Services)  וגוגל (Google) .
11.4. תפיסת הפעלת הענן במשרד
11.4.1. המשרד מבקש כי המערכות הטכנולוגיות במוקד הספק יותקנו בראיה של השתלבות בענן הציבורי העתידי של המשרד.
11.4.2. המשרד מבקש אופציה לקנות את מערכות הCRM  וה KM של המוקד בשלב ב'. על מנת לאפשר הקמת המערכות בענן ויצירת ממשק עם המערכות התפעוליות שלו (עשרות מערכות נפרדות). למשרד האופציה לרכוש גם את השירות (לרבות שו"ש והגדלה) למערכות שנרכשו מהספק או מי מטעמו. 
11.4.3. תצורה זו תאפשר מענה לפרויקט הממשקים שתכליתו יצירת תהליכים עצמאים ואוטומטים במוקד.
11.4.4. המשרד ירכוש מהספק או יפתח מערכת CRM שתותקן ברשת המשרד. 
11.4.5. המשרד יפתח את הממשק בין מערכת הטלפוניה (CTI\IVR) שתישאר אצל הספק שיאפשר הקפצת מסך במערכת ה CRM החדשה.
11.4.6. למזמין אופציה לרכוש את מערכת ה CRM ו\או גם את מערכת ההקלטה בשלב ב' בהתאם להחלטתו (יסווגו בהצעת מחיר תחת "השקעות ראשוניות לעלייה לאוויר").
11.4.7. המערכות יופעלו ויתוחזקו על ידי הספק.

11.4.8. להלן תרשים הארכיטקטורה של שלב ב':
נימבוס
לפחות 2 אתרים פיזיים של 
המוקד
רשת משרד המשפטים
מערכות CRM.KM השירות
אמזון
AWS
גוגל
עבודה
 מהבית
מערכת
המוקד
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תדפיס ערבות דיגיטאלית (אין למלא ידנית, למילוי על ידי מערכת) 
מסמך זה הוא תדפיס של ערבות דיגיטאלית ונועד לצרכי המחשה בלבד
תדפיס זה הופק ע"י המערכת של &שם מנפיק הערבות/מקבל הערבות לפי העניין& ביום DD/MM/YYYY ב- SS:MM:HH על סמך קובץ ערבות דיגיטאלית.

נתוני הערבות

קוד הערבות הדיגיטאלית: XXXX-YYYN-NNNN-NNNN-NNCC

מנפיק הערבות:
_____________________________________ מס' סניף: ___
טלפון מנפיק הערבות: ___________ פקס' מנפיק הערבות: __________
כתובת מנפיק הערבות: _________________________________________
רחוב ומספר: ____________ ישוב: _________________ מיקוד _________
שם מורשה החתימה 1: ________________________________________
שם מורשה החתימה 2: ________________________________________

מקבל הערבות:
_________________________________________
_________________________________________
הנערבים (להלן ביחד ו/או לחוד: "הנערב"):
	מזהה נערב
	שם הנערב

	____________
	_________________________________________


נושא הערבות: 
(שם המכרז / נושא ההתקשרות)

סכומים ותאריכים
סכום הערבות _________ שקלים חדשים.
הצמדה: ______________ תאריך בסיס להצמדה: __________
תאריך הנפקת הערבות: _(מילוי על ידי המנפיק)_ תאריך סיום תוקף הערבות: ______

ניסוח ההתחייבות
מנפיק הערבות, ערב בזה כלפי מקבל הערבות, בעבור הנערב, לסילוק כל סכום אשר מקבל הערבות ידרוש מאת מנפיק הערבות, בקשר עם נושא הערבות, ואשר לא יעלה על סכום גובה הערבות. מנפיק הערבות מתחייב בזאת לשלם למקבל הערבות את הסכום האמור בתוך מספר הימים לחילוט הקבועים בערבות וזאת מתאריך דרישת מקבל הערבות ומבלי שמקבל הערבות יהיה חייב לנמק את דרישתו או לדרוש תחילה את סילוק הסכום מאת הנערב. 
במקרה של דרישה כאמור מנפיק הערבות לא יטען כלפי מקבל הערבות טענת הגנה כל שהיא שיכולה לעמוד לו או לנערב, ולא יתנה את התשלום בתנאי כלשהו או יעכבו מסיבה כלשהי ובכלל זה בסילוק הסכום האמור מאת הנערב.
ערבות זו אינה ניתנה להעברה או להסבה.
ערבות זו ניתנת למימוש לשיעורין, באופן שחילוטה החלקי לא יגרע מתוקפה לגבי יתרת סכום הערבות שלא חולט, ובלבד שסך כל התשלומים על פי ערבות זו לא יעלה על סכום הערבות.
על ערבות זו יחולו הוראות הדין הישראלי בלבד.
הכללים לניהול כתב ערבות זה יהיו בהתאם לתקן הערבויות הדיגיטאליות כפי שפורסם באתר הוראות התכ"ם של החשב הכללי, כנוסחו במועד הנפקת הערבות, ובכלל זה בהתאם לכללים המפורטים להלן:
· ניהול ערבות זו יעשה באופן דיגיטלי, על ידי שליחת דרישות ובקשות בין מערכות מקבל הערבות ומערכות מנפיק הערבות, בהתאם לכללים המפורטים בתקן הערבויות הדיגיטליות. 
· [bookmark: _Ref3125565]התאריכים בערבות מתייחסים לימים קלנדריים, המסתיימים בשעה 23:59, וזאת למעט מניין הימים לתשלום בגין חילוט ערבות על ידי מנפיק הערבות. מניין הימים לתשלום בגין חילוט הערבות, יחל ביום העסקים הבנקאי בו התקבלה הדרישה לחילוט ממקבל הערבות. במקרה שבו הדרישה התקבלה שלא במהלך יום עסקים בנקאי, מנין הימים לביצוע החילוט יחל ביום העסקים הבנקאי העוקב. 
· לאחר שתאריך סיום תוקף הערבות חלף, תוקפה של הערבות פוקע ללא צורך בביצוע פעולה נוספת מטעם הנערב, מקבל הערבות או מנפיק הערבות. 

מספר ימים לחילוט 15

אסמכתאות  (למילוי על ידי המערכת הטכנולוגית, לא על ידי המשרד)
אסמכתא פנימית של מנפיק הערבות: 
אסמכתאות פנימיות 1 של מקבל הערבות: 
אסמכתאות פנימיות 2 של מקבל הערבות: 
אסמכתאות פנימיות 3 של מקבל הערבות: 
אסמכתאות פנימיות 4 של מקבל הערבות: 
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הואיל ונחתם ביני  ____________ (להלן: "נותן השירותים") לבין משרד המשפטים (להלן: "המשרד") הסכם לפי מכרז _________ מיום _______בחודש_______ שנת _______ (להלן: "ההסכם") לאספקת השירותים המפורטים בהסכם (להלן: "השירותים"); 
אני מתחייב כי הצעת המחיר אותה הצעתי למכרז האמור, כוללת עלויות נוספות מעבר לעלויות הדרושות להשלמת השירות, לרבות עלות רווח. 
במסגרת העלויות המגולמות בתמורה אשר תשולם לי על ידי המשרד, בהתאם להצעתי שהוסכם לקבלה בהסכם זה, ולהצעה אותה הצעתי במכרז האמור, אני מתחייב כי עלות זו כוללת:
1. את כל העלויות הדרושות עבור תשלומים הנדרשים לפי חוק כגון מס, רישוי וכדומה;
2. עלויות נוספות הכוללות רווח כלכלי;
3. עלות שכר מינימלית כדרוש על פי החוק או מעבר לה, עבור עובדי. עלות זו לא תפחת מסכום של_________  ₪. 
   
ולהצהרתי על האמור,  באתי על החתום

היום: __ בחודש: ___ שנת: ____

שם פרטי ומשפחה:__________________ ת"ז:______________

חתימה: ________________
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יחידת על יחידות שמקבלות מענה במוקד

כמות 

שיחות 

ממוצעת 

בשוטף

כמות 

מיילים 

יומית ט'צ

אורך 

שיחה 

ממוצע הערות

1 רשם החברות 550 100 05:00

 יש עונתיות בהתאם ללוח זמנים של הפקת 

כמות .  פעמים בשנה5-הנשלחים כ, דיוורים

דיוורים משמעותית של עשרות אלפי 

מכתבים לחברות נשלחת בחודשים פברואר 

בשאר החודשים נשלחים דיוורים . וספטמבר

 שיחות ביום  650-700-יש כ. לאלפי חברות

בימים הסמוכים לדיוור 

2 רשם העמותות 150 80 04:35

יש . רוב נציגי עמותות יודעים גם משכונות

עונתיות מסויימת בסוף שנה עד פברואר 

.וכמו כן בסוף חודש יוני

3

רשם המשכונות 80 02:20

4 תיקים קיימים- הסיוע המשפטי 1200 06:00

צפי , עם כניסת תיוקי מסמכים  אוטמטיי

) ירידה15%-צפי של (. שכמות השיחות תרד

5

פתיחת תיקים - הסיוע המשפטי

)סיירת (חדשים  350 11:30

6 )טאבו( רישום והסדר מקרקעין  500 15 30 04:02

אלו בעיקר כאלה שאנו מבקשים -  מיילים 

התיבה אינה - אישור/מהלקוח לשלוח העתק

פתוחה לציבור

7 מקרקעין- מפקח שיפוטי 80 04:00

 נציגות דואליות שעונות רק על 2כרגע יש 

מצאו את זה כיעיל יותר. מפקח 

8

מקרקעין- מפקח מינהלי 40 02:30

9

כ "אפ

האפוטרופוס(

) הכללי

הרשם לענייני ירושה 370 130 04:53

10 פיקוח על אפוטרופסים 110 05:00

נציגי אפוטרופוס עונים גם על יפוי כוח 

מתמשך

11 יפוי כוח מתמשך 30 05:45

12

פ"חדל

חדלות פרעון 250 04:04

13

נציבות שיוויון

נציבות שיוויון זכויות לאנשים עם 

מוגבלות 25 25 05:35

14 שמאים 200 02:00

כ בכל היחידות "  שיחות סה200-יש כ

. כל הנציגות עונות על הכל, המקצועיות 

מערכות ותהליכים די זהים

15 מתווכים

יש עונתיות מסויימת בגלל בחינות ופרסום 

חוקרים , למעט אצל השומרים,   ציונים

.ונוטריונים

16 רואי חשבון

יש עונתיות אצל כולם בסוף שנה בעת חידוש 

רשיונות

17 שומרים

18 חוקרים

19 נוטריונים

20

בתי דין 

השרעיים

בתי הדין השרעיים 100 03:00

הנציגים חייבים לדעת . מענה בערבית בלבד

עברית וערבית ברמה טובה מאחר והמערכת 

- והחלטות בית משפט, התפעולית בעברית

בערבית

21

כללי

מוקד תרגום לערבית 15 10:00

. כיום אלו אותם נציגים של בית דין השרעי

תרגום און ליין לשיחות שמועברות מיחידות 

. המשרד או ממוקדים בהם אין דובר ערבית

הנציגים במוקד חייבים לדעת עברית וערבית 

ברמה טובה מאוד מאחר והם מדברים עם 

ומתרגמים , עובד מקצועי  דובר עברית

ללקוח לערבית ואז שוב פונים לעובד וחוזר 

המוקד רק בתחילתו ולכן יתכן .        חלילה

וכמות השיחות תגדל ואורך השיחה ישתנה

4050 350

 עתיד להכנס 

2024-ב בית דין לתעבורה 300 06:00

- 2024עתיד להכנס בסוף רבעון ראשון 

אין נתונים . מדובר בהערכה גסה בלבד

להשוואה

רשות 

התאגידים

הסיוע 

המשפטי

היחידה 

לרישום 

והסדר 

זכויות 

מקרקעין

מקצועות 

הרישוי
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