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  הקדמה

, להפעלת שירותי 104-2023והשיכון (להלן: "המזמין"), מפרסם בזאת את מכרז מס'  משרד הביðוי

  הרשמה וטיפול בבקשות לקבלת סיוע בדיור ("המכרז").

 הגדרות. 1

יכוðה במסמכי מכרז זה גם "המשרד", "מðהל סיוע בדיור",  -והשיכון משרד הביðוי  -המזמין  1.1

  "המיðהל" והוא הגוף המזמין את השירותים ðשוא מכרז זה.

יכוðה במסמכי מכרז זה גם "החברה", "הספק", "ðותן השירותים", והוא הגוף המציע  –המציע  1.2

  את השירותים ðשוא מכרז זה.

ח" או "הפוðה" והוא מי שמגיש בקשה לקבלת סיוע מהמשרד, יקרא גם "הלקו -מבקש הסיוע  1.3

 באמצעות הספק אשר ðדרש לאספקת השירותים המבוקשים במכרז זה לטיפול בבקשה. 

התחייבות המשרד למתן סיוע לפרט, מבקש הסיוע, על בסיס ðתוðיו של הפרט ולאחר   –זכאות  1.4

 שעבר בחיðה בהתאם לðהלי המשרד ולהוראות הדין. 

התקופה שהחל ממועד חתימת הזוכים  –תקופת ההתקשרות בפועל (לא כולל תקופות הברירה)  1.5

חודשים  36ומורשי החתימה של המזמין על הסכם ההתקשרות עם המזמין ועד לתום פרק זמן של  

  אשר בתוכה תקופת ההקמה.

ילת שלושה חודשים החל ממועד החתימה על הסכם ההתקשרות ועד לתח –תקופת ההקמה  1.6

מתן השירותים בפועל. בתקופה זו, יערכו הזוכים לתחילת מתן השירותים, ללא אספקתם בפועל. 

  עבור תקופה זו לא תשולם תמורה.  

 כללי. 2

משרד הביðוי והשיכון מעוðיין לקבל במסגרת מכרז זה הצעות מתאגיד רשום כדין, להפעלת  2.1

ד שירות טלפוðי ארצי (בעצמו או במיקור חוץ) סðיפים ברחבי הארץ (ðיידים וðייחים) ולהפעלת מוק

זאת, לצורך מתן  –") BO" או "משרד אחורי(יכוðה " Back officeובין היתר אף תוך הפעלת 

שירותי הרשמה וטיפול בבקשות לקבלת סיוע בדיור שהמשרד מעðיק לזכאים כחלק מתוכðיות 

ðועד לטיפול בבקשות המוגשות לסיוע הסיוע של המזמין. ðכון להיום, חלק הארי של שירותי הספק 

בשכר דירה. מלבד זאת, השירותים כוללים טיפול בבקשות לסיוע המוגשות בקשר לתוכðיות סיוע 

אחרות, ביðיהן: בקשות להðפקת אישורי זכאות לפרויקטים שוðים, כמו תכðיות דיור בר השגה 

פורט במסמכי מכרז זה ובעיקר כמ -(ביðיהן למשל: "דירה בהðחה", "דירה להשכיר" ועוד). הכול 

 "). השירותים העיקרייםכמפורט במפרט השירותים בðספח א' לפרק ג' למסמכי המכרז (להלן: "

כל חברה שתיבחר כזוכה במכרז תהא אחראית לðיהול ולתפעול הסðיפים, המשרד האחורי  2.2 

  כי מכרז זה. תוך עמידה בכל אחת מהדרישות המפורטות במסמ –והמוקד הטלפוðי שלה, הכול 
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וקיומן לא יגרע מאחריותו  מיðימוםהדרישות מהספק המפורטות במכרז זה היðן דרישות  2.3 

הבלעדית והמלאה של הספק להבטחת תפעול רציף ותקין של מתן השירותים לאורך כל תקופת 

  ההסכם לרבות תקופות הברירה, במידה שתמומשðה לפי שיקול דעתו הבלעדי של המשרד.

מציע למלא את חוברת ההצעה שבפרק ב' למסמכי המכרז במלואה ותוך היצמדות  על כל 2.4 

להוראות המרכז. ההצעות אשר תתקבלðה במכרז זה יהוו חלק מההסכם בין הצדדים ותחייבðה 

  את החברות הזוכות בכל אחד מהפרמטרים שהציעו לכל זמן ההתקשרות.

שלבית של איכות -תהיה בחיðה דוה בחיðת ההצעות לאספקת השירותים העיקריים במכרז ז 2.5

. לאחר בחיðת עמידת המציעים בתðאי הסף, יבחן המזמין תחילה את איכות ההצעות ורק ומחיר

לאחר מכן ייפתחו הצעות המחיר של שמציעים אשר הצעותיהם הוערכו בציון איכות מיðימלי 

ים ויסומðו כהצעת כקבוע במסמכי המכרז. לכן, הצעות המחיר יוגשו בðפרד מחלקי ההצעה האחר

 מחיר. 

-לרכיב האיכות ו 60%בחירת הזוכים תיעשה לפי התðאים המפורטים במכרז זה בחלוקה של  2.6

 . אומדןלרכיב המחיר כשמðגðון הגשת הצעת המחיר היðו בדרך של  40%

  המזמין רשאי לבחור עד שלושה זוכים במכרז לאספקת השירותים העיקריים.  2.7 

להיקף פעילות כולל של כל זוכה. כמו כן, היקף הפעילות עשוי להשתðות  המזמין איðו מתחייב

והמזמין איðו מתחייב כי החלוקה שתיקבע לאחר הזכייה תישמר במהלך כל תקופת ההתקשרות 

 עם הזוכים. 

חלוקת היקף הפעילות (הלקוחות) של תכðית סיוע בשכר דירה (כהגדרת "לקוחות" בסעיף   2.8

ה באמצעות חלוקת הסðיפים בין הזוכים (ðייחים וðיידים) לפי המðגðון הרלווðטי במכרז) תהי

 ).פרק א'א' ל1(רשימת הסðיפים צורפה כðספח  פרק א'ב 5.4המתואר בסעיף 

חלוקת היקף הפעילות (הלקוחות) של תכðיות הסיוע האחרות (שאיðן סיוע בשכר דירה) (כהגדרת 

ן שווה בין הזוכים בכפוף לסטיות מחלוקה תיעשה באופ –"לקוחות" בסעיף הרלווðטי במכרז) 

  במקרים המחייבים זאת, לפי שיקול דעתו הבלעדי של המשרד.  5%מדויקת של עד 

 36הזוכים לאספקת השירותים העיקריים יחתמו על הסכם התקשרות עם המזמין לתקופה של  

ת תקופת "), כאשר למזמין שמורה זכות ברירה להאריך אתקופת ההתקשרות בפועלחודשים ("

) (הסכם "תקופת האופציה"חודשים ðוספים (להלן:  72-ההתקשרות בתקופות ðוספות, ועד ל

  ). פרק ג'ההתקשרות לאספקת השירותים העיקריים מצורף כ

היקף ההתקשרות לשðה הן בתקופת ההתקשרות בפועל והן בתקופת האופציה לא יעלה על 

ת, למזמין שמורה זכות להגדיל את היקף כולל מע"מ, לכל החברות יחד. עם זא₪  25,000,000

כולל מע"מ, בכל אחת מהשðים בהן ההתקשרות ₪  25,000,000ההתקשרות בסכום ðוסף של עד 

תהיה בתוקף, הן בתקופת ההתקשרות בפועל והן בתקופת האופציה, ובהתאם להיקף הפעילות 
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מי מהזוכים במכרז, ולהיקף הלקוחות. המזמין איðו מתחייב להיקף זה או להיקף כלשהו כלפי 

 ומימוש ההתקשרות יהיה על פי שיקול דעתו הבלעדי. 

ðוספים  בכל שðה, וזאת לצורך  35%בðוסף, למזמין שמורה הזכות להרחיב את היקף ההתקשרות ב 

לאספקת "שירותים ðוספים" והכל בהתאם להוראות שðקבעו בפרק "עקרוðות  –הרחבת השירותים 

 המכרז".  

עיקריים, המשרד מעוðיין לקבל במסגרת מכרז זה גם הצעות לאספקת שירותים בðוסף לשירותים ה

לטיפול במתן סיוע בדיור לעולים, כמפורט במסמכי מכרז זה (להלן "השירותים המשðיים"). ככלל, 

ומבלי לגרוע מהאמור במסמכי המכרז, מדובר בשירותי מוקד טלפוðי (ללא קבלת קהל פרוðטלית), 

משרד אחורי לטיפול במסמכים ולביצוע בירורים שוðים הðוגעים לסיוע במקביל להפעלת צוות 

כמפורט במסמכי מכרז זה ובפרט כמפורט במפרט השירותים (המצורף  -בדיור לעולים. הכול 

 כðספח א' לפרק ד'). 

 המזמין יבחר ספק זוכה אחד לאספקת השירותים המשðיים. 

הצעת המחיר שלו הייתה הזולה ביותר הזוכה לאספקת שירותים משðיים אלה יהיה המציע ש

  . מבין החברות הזוכות במתן השירותים העיקרייםלאספקת שירותים אלו, 

הצעת המחיר לאספקת שירותים אלה, תצוין כסעיף ðפרד בטופס הצעת המחיר בדרך של הðחה 

  מתעריף. 

לשירותים אלה החברה שתזכה באספקת "השירותים המשðיים" תחתום על הסכם התקשרות ðפרד 

"), כאשר למזמין שמורה זכות בפועל תקופת ההתקשרותחודשים (" 36עם המזמין לתקופה של 

חודשים ðוספים (הסכם  72 -ברירה להאריך את תקופת ההתקשרות בתקופות ðוספות, ועד ל

  ).פרק ד'ההתקשרות לאספקת השירותים המשðיים מצורף כ

ים המשðיים תהא חופפת לתקופת ההתקשרות יובהר, כי תקופת ההתקשרות לאספקת השירות

  לאספקת השירותים העיקריים. 

כולל מע"מ. ₪  1,500,000היקף ההתקשרות לתקופת ההתקשרות לשירותים אלה לא יעלה על 

כולל מע"מ. ₪  3,000,000למזמין שמורה זכות ברירה להגדיל את היקף ההתקשרות בסכום של עד 

היקף כלשהו, ומימוש ההתקשרות יהיה על פי שיקול דעתו המזמין איðו מתחייב להיקף זה או ל

 –הבלעדי. מבלי לגרוע מכלליות האמור, כמפורט במפרט השירותים (המצורף כðספח א' לפרק ד') 

 –עבור תכðיות ייעודיות לעולים ולקשישים שאיðן במסגרת התכðיות הקיימות בהתקשרות זו 

בלעדי ולאישור ועדת המכרזים, להטיל על המשרד שומר את האופציה, בכפוף לשיקול דעתו ה

 הספק לבצע שירותי מוקד ðוספים לפי בקשת המשרד (להלן: "שירותי מוקד ðוספים").

במהלך שלושת החודשים הראשוðים החל מחתימת ההסכם על ידי כל אחד מהזוכים, ובתוך תקופת 

עבור תקופה זו ועל. אספקתם בפללא ההתקשרות בפועל, ייערכו הזוכים לתחילת מתן השירותים, 

בתקופה זו, יידרש כל אחד מהספקים לעמוד בדרישות המשרד לקראת מתן לא תשולם תמורה. 
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השירותים בפועל. כחלק מההיערכות, יידרש כל זוכה להציג בפðי המשרד את תכðית ההקמה, תוך 

ט כמפור -מעðה לדרישות שוðות, לצורך אישור המשרד לקראת מתן השירותים בפועל. הכול 

א' לפרק וכðספח  א' לפרק ג'במסמכי מכרז זה ובפרט כמפורט במפרט השירותים (המצורף כðספח 

  ). ד'

  מסמכי המכרז מחולקים לפרקים, כמפורט להלן: . 3

  ההליך המכרזי, תðאי ההשתתפות והתðאים לזכייה במכרז. – פרק א'

  חוברת ההצעה, אשר תוגש על ידי מציע המתמודד במכרז. – פרק ב'

הסכם ההתקשרות עם הזוכה במכרז לאספקת השירותים העיקריים (כולל מפרט  –ג'  פרק

  תכולת ההתקשרות עם הספק הזוכה). –השירותים 

תכולת  –הסכם ההתקשרות עם הזוכה ב"שירותים המשðיים" (כולל מפרט השירותים  –פרק ד' 

  ההתקשרות עם הספק הזוכה)

  24:00שעה עד ה 17/10/2023ך המועד האחרון להגשת הצעות במכרז הוא בתארי
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 עקרוðות המכרז. 1

 הצגת המכרז 1.1

("חוק חובת  1992-מכרז זה הוא מכרז פומבי הðערך בהתאם לחוק חובת המכרזים, התשð"ב 1.1.1

("תקðות חובת  1993-המכרזים") ותקðותיו, ובכלל זה תקðות חובת המכרזים, התשð"ג

 המכרזים").  

ו לעמוד בתðאי הסף להשתתפות במסגרת הליך המכרז, הצעות אשר יוגשו במכרז יידרש 1.1.2

במכרז, המפורטים להלן. ההצעות אשר עמדו בתðאי הסף של המכרז, ידורגו בהתאם לאמות 

 המידה המפורטות במכרז. 

בתום הליך המכרז, המזמין יכריז על המציעים שהגישו את ההצעות בעלות הðיקוד הגבוה  1.1.3

 , הכול כמפורט להלן.ביותר כזוכים במכרז ויחתום עימם על הסכם התקשרות

 המכרז יתðהל בהתאם לדין, ולפי כללי המכרז המפורטים במסמכי המכרז.  1.1.4

 מהות השירותים הðדרשים במכרז זה  1.2

מכרז זה היðו מכרז לקבלת הצעות מתאגיד רשום כדין, להפעלת סðיפים ברחבי הארץ   1.2.1

שירות טלפוðי ארצי (על ידי המציע עצמו ") ולהפעלת מוקד סðיפים(ðיידים וðייחים) (להלן: "

משרד (להלן: " Back Office") ובין היתר אף תוך הפעלת מוקדאו במיקור חוץ) (להלן: "

זאת, לצורך מתן שירותי הרשמה וטיפול בבקשות לקבלת סיוע בדיור  –") BO" או "אחורי

לק הארי של שהמשרד מעðיק לזכאים כחלק מתוכðיות הסיוע של המזמין. ðכון להיום, ח

שירותי הספק ðועד לטיפול בבקשות המוגשות לסיוע בשכר דירה. מלבד זאת, השירותים 

כוללים טיפול בבקשות לסיוע המוגשות בקשר לתוכðיות סיוע אחרות, ביðיהן: בקשות להðפקת 

"דירה בהðחה", דיור בר השגה (ביðיהן למשל: תכðיות , אישורי זכאות לפרויקטים שוðים, כמו

כמפורט במסמכי מכרז זה ובעיקר כמפורט במפרט השירותים  -הכול  ). להשכיר" ועוד"דירה 

 ").השירותים העיקרייםבðספח א' לפרק ג' למכרז (להלן: "

הצעת המחיר לאספקת השירותים העיקריים תוגש על ידי המציעים בהתאם לðספח הצעת   1.2.1.1

 המחיר, בהתאם למðגðון של אומדן כפי שמוגדר במכרז. 

המזמין רשאי לבחור עד שלושה זוכים לאספקת השירותים העיקריים, בהתאם לתðאים  1.2.1.2

 מחיר).  40%-איכות ו - 60%המפורטים במכרז זה (

בðוסף לשירותים העיקריים, המשרד מעוðיין לקבל במסגרת מכרז זה הצעות לאספקת  1.2.1.3

"). ככלל, מדובר תים המשðייםהשירושירותים לטיפול במתן סיוע בדיור לעולים (להלן "

בשירותי מוקד טלפוðי (ללא קבלת קהל פרוðטלית), במקביל להפעלת צוות משרד אחורי לצורך 
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כמפורט  -טיפול במסמכים ולביצוע בירורים שוðים הðוגעים לסיוע בדיור לעולים. הכול 

 במסמכי מכרז זה ובעיקר כמפורט במפרט השירותים בðספח א' לפרק ד' למכרז. 

 לאספקת השירותים המשðיים המזמין יבחר זוכה אחד.  1.2.1.4

הצעת המחיר לאספקת השירותים המשðיים, תצוין כסעיף ðפרד בטופס הצעת המחיר,  1.2.1.5

ומבוססת על מðגðון של הðחה מתעריף, כשסך התעריף הðתון מבטא את התשלום החודשי 

 שישולם על ידי המשרד (כולל מע"מ) לספק הזוכה.

הזוכה לאספקת שירותים משðיים אלה יהיה המציע שייתן את הצעת המחיר הזולה  1.2.1.6

 ביותר לאספקת שירותים אלו מבין החברות הזוכות לאספקת השירותים העיקריים. 

 

 לאספקת "שירותים ðוספים"  –זכות ברירה למזמין להרחבת השירותים  1.3

, להציע לזוכים, כולם או חלקם, לספק למשרד שירותים רשאי, אך איðו חייבהמזמין  1.3.1

מהיקף ההתקשרות, בהתאם לשיקול דעתו הבלעדי ולאישור  ð35%וספים בהיקף של עד 

 ועדת המכרזים. זכות זו ðפרדת מהזכות להגדלת היקף ההתקשרות. 

"שירותים ðוספים" משמעותם שירותים אחרים מאלה המבוקשים במכרז זה, אשר   1.3.1.1

בהתאם לשיקול  הכול לפי הגדרת המזמיןדומים לשירותים העיקריים,  קשורים או

 "). שירותים ðוספיםדעתו הבלעדי (להלן: "

מחיר אספקת השירותים הðוספים ייקבע  –היה והמשרד החליט לממש אפשרות זו   1.3.1.2

כשהבחירה על פי איזה כלל לפעול תהא בהתאם לפי אחד מהכללים המפורטים, 

 : המשרד לשיקול הדעת הבלעדי של

מחיר השירותים הðוספים ייקבע במסגרת הליך תיחור בין הספקים הזוכים  1.3.1.2.1

 במכרז זה. 

 מחיר השירותים הðוספים ייקבע בהסכמה בין המשרד לבין הספק. 1.3.1.2.2

ככל שמדובר בשירותים לגביהם קבועים תעריפים בהוראות החשכ"ל או  1.3.1.2.3

 המחיר כאמור בהן.  –בהוראות תכ"מ 

 ידי המשרד עם דרישת המשרד לשירותים הðוספים.-ייקבעו עלכללי התיחור  1.3.1.3

אופן אספקת השירותים הðוספים והתðאים העיקריים בðוגע להם יוסדרו בהסכם 1.3.1.4 

 התקשרות ðפרד. 

יובהר כי אין בסעיף זה התחייבות מטעם המזמין להתקשר עם הזוכים לאספקת   1.3.1.4

 בהקשר זה.השירותים הðוספים והספקים מוותרים על כל טעðה 

, אך איðו חייבהמזמין רשאי,  -מבלי לגרוע מכלליות האמור אודות השירותים הðוספים  1.3.2

של  550יישום החלטה מס' להתקשר עם הזוכים במכרז, כולם או חלקם, לצורך 
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מיום " (2026הממשלה "התוכðית הכלכלית לצמצום פערים בחברה הערבית עד לשðת 

ייעודי לקידום מיצוי זכויות בתחום הדיור  ), במסגרתה הוקצה תקציב24.10.2021

החלטה לחברה הערבית, לשם צמצום הפערים ביðה ובין האוכלוסייה הכוללת (להלן: "

550 .(" 

, רשאי המשרד, בהתאם לשיקול דעתו הבלעדי ובכפוף 550לצורך יישום החלטה 1.3.2.1 

למגבלות התקציב, להתקשר עם הזוכים במכרז, כולם או חלקם, לביצוע שירותים ðוספים כפי 

 שיגדיר, וזאת בהתאם לסעיף השירותים הðוספים לעיל. 

וðטיים ליישום בכלל זאת, ומבלי לגרוע מכלליות האמור, להלן חלק מהשירותים הרלו 1.3.2.2

: ביצוע התקשרויות עם עמותות, עם יועצים, או עם גופים הפועלים 550החלטה 

בתחומים כמו: דיור להשכרה, מתן משכðתאות, כלים הקשורים לסיוע בדיור ולדיור 

ציבורי כמו גם למיצוי ולהðגשת זכויות; העסקת עובדים ייעודיים; גיוס ðאמðי מיצוי 

ידי גורמי חוץ; הפעלת "ðיידת -ידי הספק או על-יטליים עלזכויות; פיתוח אמצעים דיג

שירות" למיצוי זכויות ברחבי הארץ (ðיוד השירות); ארגון כðסים; שיווק מידע, הכðת 

דפי מידע ותשדירי שירות; עריכת סקרים וביצוע מחקרים וכל שירות אחר רלווðטי 

 כפי שיוגדר על ידי המזמין. 

 

  תðאי סף להשתתפות במכרז. 2

רשאי להשתתף במכרז מציע אשר עומד, במועד האחרון להגשת ההצעות, בתðאי הסף  

להשתתפות במכרז המפורטים להלן. הוכחת העמידה בתðאי הסף המפורטים להלן, תתבצע 

  בהתאם להוראות חוברת ההצעה (פרק ב').

בעברו במקרה בו המציע, כישות משפטית עצמאית, איðו עומד בתðאי הסף המפורטים במכרז, ו 

של המציע התרחש שיðוי ארגוðי (לדוגמה: התאגדות מציע מעוסק מורשה לחברה, רכישת 

ארגון או איחוד של חברות בדרך אחרת), באופן בו הפעילות -פעילות, התאגדות כחברה, רה

במקרה כאמור יוכל המציע   -הרלווðטית לצורך עמידה בתðאי הסף השתלבה אצל המציע 

וðיו את ðתוðי הגוף בו התקיימה הפעילות לפðי השיðוי הארגוðי. לבקש מהמזמין לצרף לðת

  החלטה בדבר הכרה כאמור תהיה בכפוף לשיקול דעת המזמין. 

 

 תðאי סף מðהליים: 2.1

 ככל שחלה על המציע חובת רישום, על פי דין, בישראל, עליו להיות רשום כדין.  2.1.1

המציע עומד בדרישות הרישוי והתקðים הðדרשים על פי דין לצורך ההתקשרות ולצורך  2.1.2

מתן השירותים לציבור, הðובעים מההתקשרות, והבטחת ðגישותם לציבור, ככל שישðם. 
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המזמין יהיה רשאי לבקש אישור על עמידה בתקðים או בתקðים זרים מקבילים, ככל 

 וראות הדין.שעמידה בתקן זר מקביל אפשרית בהתאם לה

חוק  עסקאות (" 1976 -המציע עומד בדרישות חוק עסקאות גופים ציבוריים, התשל"ו 2.1.3

 "). גופים ציבוריים

  ערבות הצעה דיגיטלית:" 2.1.4

כל מציע שהגיש הצעה, יידרש להגיש ערבות הצעה אוטוðומית ובלתי מותðית      2.1.4.1

עבודה מיום ימי  7ש"ח  תוך  200,000כבטוחה לקיום הצעתו במכרז בסך של 

 קבלת דרישה מעורך המכרז

  

 הגשת הערבות תהיה תðאי מקדים לבדיקת ההצעה. 2.1.4.2

  

 . 28.3.23תוקפה של הערבות יהיה עד ליום  2.1.4.3

  

אין להגיש ערבות כחלק מההצעה אלא רק לאחר קבלת דרישה בדואר אלקטרוðי  2.1.4.4

מעורך המכרז המאשרת את הגשת ההצעה ומפרטת את קוד הערבות ותוקף 

 הðדרשים.הערבות 

  

הערבות תהיה דיגיטלית ותוðפק ממðפיק ערבות מורשה, בהתאם לðוסח המופיע  2.1.4.5

"ערבויות וביטחוðות"  7.3.3כðספח "תדפיס ערבות דיגיטלית" להוראת תכ"ם 

ועל פי ההוראות המפורטות בהוראה זו. להðחיות אודות הגשת ערבות דיגיטלית 

 . /https://govextra.gov.il/digital-guarantee/homepageראה: 

 

גוף סטטוטורי, חברה ממשלתית ומוסד להשכלה גבוהה רשאים להגיש הוראת  2.1.4.6

 7.3.3קיזוז במקום ערבות הגשה בהתאם לðוסח המפורט ב בהוראת תכ"ם 

 ." "ערבויות"

  

 

 תðאי סף מקצועיים: 2.2

על המציע לעמוד בכל התðאים שלהלן (מדובר בתðאים  –לצורך עמידה בתðאי הסף המקצועיים 

  מצטברים) ויוכיח עמידתו בהם בהתאם למפורט בחוברת ההצעה. 

" מוגדר כמבðה קבוע המאויש על ידי שðי ðציגי שירות לפחות הפועלים סðיףלעðיין תðאי הסף, "

  ם באופן פרוðטלי ולכל הפחות ארבעה ימים בשבוע. במקביל, שבו ðיתðים שירותים לקהל פוðי
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" מוגדר כאמצעי עבור פוðים ליצירת קשר טלפוðי לשם קבלת מעðה מוקד טלפוðילעðיין תðאי הסף, "

לצרכים שוðים (ביðיהם: שירותי קבלת מידע, תמיכה, תלוðות, פðיות ציבור וכיוצא בזה) ובהיקף 

יל, ומאוישות ככלל במבðה ייעודי באופן יומיומי ולכל עמדות ðציגים הפועלות במקב 10של לפחות 

  הפחות חמישה ימים בשבוע.

  – אופי השירותים  2.2.1

המציע הפעיל סðיפים ומוקד טלפוðי (לעðיין המוקד הטלפוðי בלבד, הפעיל בעצמו או במיקור 

חוץ) ושðיהם יחד וכמקשה אחת היוו חלק בלתי ðפרד מהשירות שהמציע סיפק לפחות בשלוש 

הדרישות הבאות  כל) והשירות שðיתן עוðה על 2022-2018) השðים האחרוðות (5) מתוך חמש (3(

 :מהשðים, בכל התקופה המצטברת של שלוש השðים הðדרשותבכל אחת 

פרט, שיכון,  סיוע , היה לפחות באחד מהתחומים הרלווðטים הבאים: ðושאי רווחההשירות א. 

  ").התחומים הרלווðטייםבדיור (להלן: "

  השירות כלל טיפול ובדיקת בקשות אישיות. ב. 

משלה, לרשויות מקומיות ולחברות השירות ðיתן לגופים ציבוריים (לרבות למשרדי מג. 

  ממשלתיות או לחברות עירוðיות).       

   –היקפי פעילות ושðות ðסיון   2.2.2

) השðים האחרוðות 6( שש) שðים מתוך 3שירות לציבור בתקופה של לפחות שלוש ( מתן

  . )מצטברים) ובהיקפים כדלקמן (מדובר בתðאים 2022-7201(

בהיקף שðתי  קבלת קהל פרוðטליתלמציע ðיסיון במתן שירות לציבור, באמצעות  2.2.2.1

 מהשðים הðדרשות.   בכל אחתביקורים של מקבלי שירות בשðה  8,000כולל של לפחות 

, מוקד טלפוðילמציע ðיסיון במתן שירות ומעðה אðושי לפðיות, באמצעות   2.2.2.2

בכל פðיות בשðה  20,000שמפעיל המציע בעצמו או באמצעות גורם אחר, בהיקף של לפחות 

  מהשðים הðדרשות.  אחת

 

  מספר סðיפים  2.2.3

  ולפחות בשðי מחוזות שוðים.  ) יישובים שוðים7) סðיפים בשבעה (7המציע מפעיל לפחות שבעה (

  מית של משרד הפðים.בהתאם לחלוקת המחוזות הרש –"מחוזלעðיין תðאי סף זה, "

  תושבים ויותר.  50,000בעל  –"יישובלעðיין תðאי סף זה, "
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של מספר התושבים ביישובים שוðים בהתאם לחלוקת  EXCELלמען הðוחות, מצ"ב קובץ 

  ). 2021המחוזות הרשמית של משרד הפðים (הקובץ לקוח מלמ"ס וðכון לסוף שðת 

יישובים לפי מספר 
xlsx . ושבים   ת

  ***תðאים אלו חייבים להתקיים במציע עצמו, כפוף למצויין מפורשות.   

  צוות עובדים מוצע:  2.2.4

     תðאים בהם "מðהל הפרויקט" צריך לעמוד: 2.2.4.1 

) השðים 5) רצופות מתוך חמש (2א. בעל ðיסיון ðיהולי כמðהל פרויקט של לפחות שðתיים (

באחד מהתחומים הרלווðטיים (כהגדרתם מעלה: ), במתן שירותים 2018-2022האחרוðות (

 סיוע בדיור).  ,ðושאי רווחה, פרט, שיכון

ב. הðיסיון יכלול ðיהול עובדים וðיהול שירות הכולל טיפול בכל אחד מהðושאים הבאים: בדיקת 

 בקשות אישיות, קבלת תשלומים ומסמכים.  

הðיסיון ולא לפי היקף המשרה או מספר  שðותיובהר כי החישוב של שðות הðיסיון ייעשה לפי 

 הלקוחות.

  ג. בעל תואר אקדמי ראשון ממוסד אקדמי מוכר בישראל (לכל הפחות).

מðהל הפרויקט מטעם המציע יהיה איש הקשר מול המשרד, יðהל וירכז את כלל הדרישות המוטלות 

ת הðיהולית ) ויהיה הסמכוðספח א' לפרק ג'על הספק (כמפורט במפרט השירותים המצורף כ

  העליוðה מטעם המציע מול המשרד.

  – "מðהל מקצועי" העומד בכל התðאים שלהלן 2.2.4.2

  

), 2018-2022) השðים האחרוðות (5) רצופות מתוך חמש (2של לפחות שðתיים ( בעל ðיסיון  .א

במתן שירותים באחד מהתחומים הרלווðטיים (כהגדרתם מעלה: ðושאי רווחה פרט, שיכון 

 בדיור).סיוע 

הðיסיון יכלול ðיהול שירות או הדרכה מקצועית לעובדים בתחומים הרלווðטיים הכוללים   .ב

 טיפול בכל אחד מהðושאים הבאים: בדיקת בקשות אישיות, קבלת תשלומים ומסמכים.  

הðיסיון ולא לפי היקף המשרה או מספר  שðותיובהר כי החישוב של שðות הðיסיון ייעשה לפי 

 הלקוחות.
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המקצועי מטעם המציע יהיה הכתובת המקצועית לשאלות של עובדי הסðיפים ומוקד  המðהל

השירות, יהיה אחראי לתדרוך המקצועי של העובדים מטעמו בכל הðוגע למתן השירותים ðשוא 

  המכרז וכן יהיה איש הקשר מול המשרד בðושאים מקצועיים.

ההתקשרות, אלא לאחר אישור המציע לא יהיה רשאי להחליף את הצוות המוצע במהלך תקופת 

מהמזמין ובלבד שהצוות המחליף המוצע עומד בתðאי הסף הקבועים לעיל ובעל  מראש ובכתב

אותם כישורים מקצועיים. אין בכך לגרוע מזכות המזמין לדרוש מהספק להחליף את הצוות המוצע 

  ).פרק ג'הכול בהתאם למפורט בהסכם (המצורף כ –במהלך תקופת ההתקשרות 

  

  

  

 מופעים ומועדים במכרז. 3

 מועדי המכרז 3.1

 הליך המכרז יתבצע, בהתאם ללוח הזמðים המפורט להלן:  3.1.1

  תאריך  ðושא

  10:00שעה    20/08/2023ב   כðס מציעים

  24:00עד שעה  14/9/2023ב   סבב ראשון מועד אחרון להגשת שאלות הבהרה

  24:00עד שעה  30//202311ב   שðיסבב  הבהרה מועד אחרון להגשת שאלות

  24:00עד שעה  0242/01/19ב   מועד אחרון להגשת הצעות 

  

  תוקף הצעה ותוקף ערבות הצעה 

  24:00עד שעה 18/7/2024  עד 

  ראיון 
היום והשעה ימסרו למציעים 

  הרלווðטיים בסמוך למועד שיקבע.

הזמðים המפורטים בטבלה מחייבים את כל מי שמעוðיין להתמודד במכרז. שיðוי  3.1.2

 לוחות הזמðים יתבצע על ידי המזמין בלבד, ובהתאם לשיקול דעתו הבלעדי. 

כל שיðוי במועדי המכרז או עדכוðים הðוגעים להם יפורסמו באתר האיðטרðט של  3.1.3

 104מכרז  :תחת שם המכרז  www.mr.gov.ilמיðהל הרכש הממשלתי בכתובת: 

דף להפעלת שירותי הרשמה וטיפול בבקשות לקבלת סיוע בדיור (" – 2023 -
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חובת המציע להתעדכן כל שיðוי ולא תהיה לו כל טעðה בהקשר זה כðגד  ").המכרז

 המזמין. 

  

 

 כðס מציעים:  3.2

  שצוין לעיל.המזמין יקיים כðס מציעים במועד  3.2.1

מהווה תðאי להשתתפות במכרז, אולם מציע אשר  איðהההשתתפות בכðס המציעים  3.2.2

 לא ישתתף בכðס, יהיה מðוע מלטעון כי הוא לא קיבל מידע שðיתן במהלך הכðס. 

יש להירשם מראש לכðס באמצעות שליחת שם הðציג שישתתף מטעם המציע בכðס  3.2.3

. כל ðציג שישתתף בכðס יוכל לייצג מציע אחד moch.gov.il-104@2023לכתובת המייל 

בלבד. באחריות המציע המעוðיין להשתתף בכðס המציעים לוודא את רישומו ברשימת 

 המשתתפים בכðס באמצעות קבלת אישור השתתפות מהמזמין. 

ירושלים,  3ובת: משרד הביðוי והשיכון רחוב קלרמון גאðו כðס המציעים יתקיים בכת  3.2.4

או באמצעות פלטפורמה דיגיטלית באופן מקוון, בהתאם להודעת המזמין כפי שתישלח 

 מראש. 

תשובות שייðתðו בכðס המציעים יחייבו את המזמין רק אם ðיתðו בכתב והועברו   3.2.5

 .לכלל המציעים בהתאם למפורט להלן

 הבהרה: שאלות  3.3

בכל מקרה של אי בהירות או הערות בðוגע למכרז, למועדיו או לתðאיו ðיתן לפðות  3.1.4

למזמין בשאלות הבהרה, וזאת עד למועד האחרון להגשת שאלות הבהרה הðקוב 

 לעיל. 

שאלות המציעים בðוגע למכרז יועברו בטבלה מסודרת, עם הפðיה לסעיף במכרז  3.1.5

וברור. השאלות תוגשðה במבðה הבא,  כלפיו מופðית השאלה, ובðיסוח תמציתי

אקסל, תוך הפרדה בין שאלות הðוגעות לפרקים שוðים במסמכי המכרז   בפורמט

 ותוך הפðיה ðקודתית למקום אודותיו השאלה:  
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*יש למלא שאלה בכל שורה, גם אם ישðן מספר שאלות לאותו הסעיף. במקרה זה יש לרשום את 

  אותו מספר הסעיף בכל אחת מהשורות.

 יש להפðות את כל השאלות הðוגעות למכרז אל כתובת דואר אלקטרוðי: 3.3.3

3.3.4  104-2023@moch.gov.il    

שאלות שיועברו לאחר המועד הðקוב לעיל, שיועברו בעל פה או בטלפון או שיופðו  3.3.5

 לגורם אחר מהמצוין לעיל,  לא יחייבו מעðה מאת המזמין. 

 לא ייðתן מעðה לשאלות שישלחו בעילום שם. 3.3.6

פים של שאלות הבהרה, בהודעה שתפורסם בדף המזמין רשאי לאפשר סבבים ðוס 3.3.7

המציע אחראי המכרז באתר האיðטרðט, וזאת בהתאם לשיקול דעתו הבלעדי. 

 להתעדכן על כך ולא תהיה לו כל טעðה בהקשר זה כðגד המזמין. 

מציע שלא יפðה למזמין בשאלות הבהרה על המכרז, בהתאם לכללי המכרז, יהיה  3.3.8

 דרישה או תביעה כðגד המכרז.מðוע מלהעלות בעתיד כל טעðה, 

 מעðה המזמין לשאלות ההבהרה: 3.4

תשובות והבהרות תיðתðה בכתב בלבד, ðוסחן הוא הðוסח המחייב והן יהיו חלק  3.4.1

 בלתי ðפרד ממסמכי המכרז ויחייב את כלל המציעים במכרז. 

תשובות והבהרות של המזמין, יפורסמו בדף המכרז שבאתר האיðטרðט. באחריות  3.4.2

מציע במכרז להתעדכן בתשובות המזמין וכן בעדכוðים שוטפים אשר יפורסמו בðוגע 

למכרז זה. בהקשר זה יובהר כי המציע אחראי להתעדכן בתשובות לשאלות 

לא תישמע כל , והשעות האחרוðות לפðי הגשת ההצעות 24לרבות עד ההבהרה 

 טעðה של המציע כðגד המזמין בהקשר זה. 

 מס"ד

שם המסמך הרלווðטי מתוך מסמכי 

המכרז (לרבות הפרק במסמכי המכרז 

  ו/או הðספח  הרלווðטי)

סעיף 

במסמכי 

  המכרז

העמוד מספר 

  הרלווðטי

פירוט 

  השאלה

1          

2          

3          
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המזמין רשאי לבצע כל שיðוי במסמכי המכרז, וכן ליתן פרשðות או הבהרה  3.4.3

 להוראות מסמכי המכרז. 

המזמין איðו מחויב לðוסח שאלה שהוגשה, ובכלל זה רשאי המזמין, בעת ðיסוח  3.4.4

 מחדש. תשובות ההבהרה שיפורסמו, לקצר ðוסח של שאלה או לðסחה 

 תשובות המזמין יפורסמו ללא שמות הפוðים.  3.4.5

 הגשת הצעות במכרז: 3.5

הצעות במכרז יוגשו לתיבת מכרזים מקווðת באמצעות מערכת להגשת הצעות, בקישור  3.5.1

> משרד מפרסם: משרד הביðוי   WWW.mr.gov.ilהבא: באתר מיðהל הרכש הממשלתי: 

  104-2023והשיכון  > מכרז  

) תוגש כקובץ ðפרד מחוברת ההצעה פרק ב'לחוברת ההצעה שב 1המחיר (ðספח הצעת  3.5.2

מודגש בזה בהתאם להוראות המפורטות במערכת להגשת הצעות בקשר עם מכרז זה. 

  .שפרטי הצעת המחיר או העתקים ממðה לא יופיעו בחוברת ההצעה בשום דרך שהיא

הגשת ההצעות באמצעות  טרם הגשת ההצעה, ðדרש לבצע רישום מוקדם למערכת 3.5.3

  https://portal.gpa.gov.il/supplier/tenderהקישור: 

לצורך הגשת הצעתו יידרש המציע להזדהות באמצעות מערכת ההזדהות הממשלתית . 3.5.4

  ולבצע רישום מוקדם למערכת הגשת ההצעות.

ביצוע ההזדהות יש לוודא כי מופיע במערכת להגשת ההצעות שם ומספר המכרז לאחר   3.5.5

  אליו מעוðייðים לבצע הגשה.

במסגרת הגשת ההצעה על המציע לפעול בהתאם להðחיות שיופיעו במערכת הגשת . 3.5.6

ההצעות, למלא את כלל השדות שðדרשו באופן ברור ובהתאם להðחיות המערכת, ולעלות 

  ם הðדרשים בהתאם להוראות המכרז. למערכת את הקבצי

לאחר השלמת הגשת ההצעה במערכת יופיע במסך ההגשה מספר אסמכתא. ככל שלא  3.5.7

  התקבל מספר אסמכתא ההצעה לא הוגשה.

  לא ðיתן יהיה להגיש הצעות במערכת לאחר המועד האחרון להגשת הצעות. 3.5.8

למת הגשת הצעה לא תתאפשר באפשרות המציע לבצע הגשה אחת בלבד! לאחר הש 3.5.9 

 הגשה ðוספת או עדכון הצעה.

כל מסמך הקשור להליך המכרזי יוגש בדרך המפורטת לעיל, בכפוף לאמור . 3.5.10

  במסמכי מכרז זה.
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ככל שתהיה תקלה טכðית ממושכת, אשר תמðע הגשת הצעות במכרז, יוכל המזמין  3.5.11

 בהודעה שתפורסם באתר האיðטרðט לקבוע דרך הגשה אחרת במכרז. 

 :תðאים ðוספים לשימוש במערכת הגשת ההצעות 3.5.12

  יובהר ויודגש:   3.5.12.1

כל מסמכי המכרז ייחתמו באופן דיגיטלי על ידי המציעים. לא ðדרשת 

עמוד ועמוד בחוברת המכרז. עמודים בהם ðדרשת חתימה על כל 

חתימת עו"ד או רו"ח, כולל ðספחים, ייחתמו ידðית, יסרקו על 

  ידי המציע, ויועברו דרך המערכת יחד עם כל מסמכי המכרז.

כמו כן בכל מקום ועמוד בו ðדרשת חתימה ולא ðיתן ע"י המציע לחתום 

לסרוק ולצרף באופן דיגיטלי, יש לחתום ידðית במקום המתאים 

 להצעה, והם יועברו דרך המערכת כאמור.

לכלל הקבצים באותה  MB 50ומקסימום  MB 10המשקל המרבי לקובץ בהצעה היðו   3.5.12.2

הצעה. על המציע לבדוק את משקל הקבצים הðשלחים על ידו ולוודא כי הצעתו עומדת 

  במגבלות. 

 ðPDF/WORD/EXCEL/SIGNEDיתן להעלות למערכת קבצים מסוג   3.5.12.3

  

סיוע טכðי: בסוגיות טכðיות ובעזרה בתפעול המערכת ðיתן לפðות למוקד התמיכה   3.5.12.4

באמצעות קישור זה:  8:00-17:00ה' בין השעות -הארצי הממשלתי בימים א'

https://merkava.mrp.gov.il/ccc/index.html יה את שם המכרז, המועדðיש לציין בפ .

 לצרף צילומי מסך. האחרון להגשת ההצעות ובמידת הצורך 

 4זמן ההמתðה מרגע משלוח הפðיה ועד לחזרת ðציג שירות לא יעלה על  3.5.12.5

שעות בטווח שעות פעילות המוקד. במקרים חריגים בלבד ייתכן וזמן 

שעות. מוקד התמיכה איðו מתחייב לספק מעðה לפðיות  4-ההמתðה יחרוג מ

מציע ות. שעות מהמועד האחרון להגשת הצע 4-אשר יתקבלו בזמן קצר מ

שעות להגשת הצעות במכרז  4-אשר מגיש את הצעתו כאשר ישðן פחות מ

לוקח על עצמו את הסיכון שבמקרה של תקלה ðציג השירות לא יספיק 

  לפתור את הבעיה הטכðית שלו או לעðות על שאלה שיש לו.

דקות ללא ביצוע פעולה, המערכת תתðתק  20בעת הגשת הבקשה, בחלוף  3.5.12.6

בה ולא ðשמרה כטיוטה, לא תשמר. במקרה המתואר וכל פעולה שבוצעה 

  תידרש כðיסה מחודשת למערכת.

להðחיות וחומרי הדרכה על אופן הגשת ההצעות בתיבת המכרזים  3.5.12.7

 הדיגיטלית ðיתן להיכðס לקישור הבא:  

 nderhttps://portal.gpa.gov.il/supplier/te    
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על מציע במכרז האחריות הבלעדית להגיש את ההצעה לפðי המועד האחרון  3.5.12.8

להגשת הצעות. על המציע להביא בחשבון כי בסמוך למועד האחרון להגשת 

הצעות ייתכן עומס על מערכת ההגשה או תקלות טכðיות אחרות אשר 

עשויות למðוע מהמציע להגיש את הצעתו. על המציע להיערך לכך, ולהגיש 

למציע לא תהיה כל טעðה למזמין באשר לתקלה  את הצעתו מבעוד מועד.

שהתגלתה במערכת הגשת ההצעות סמוך למועד האחרון להגשת הצעות, 

 גם אם כתוצאה מכך הוא לא הצליח להגיש את הצעתו במכרז.

ערבות ההצעה תוגש פיזית במעטפה חתומה הðושאת את מספר ושם   3.5.12.9

המכרז שם המציע וח.פ המציע בלבד לתיבת המכרזים הממוקמת במשרד 

ירושלים, בבðיין הראשי, קומה  3הביðוי והשיכון ברח' קלרמון גאðו 

 כðיסה, בלובי עד המועד האחרון להגשת ההצעות. 

עד למועד האחרון להגשת ערבות ההצעה שלא תמצא בתיבת המכרזים  3.5.12.10

כמפורט בטבלת המועדים לעיל, לא תובא ההצעה בכללותה לדיון   הצעות

  . בפðי ועדת המכרזים של המזמין

 המציע יצרף להצעתו העתק מצולם של ערבות ההצעה.   3.5.12.11

המציע יצרף להצעתו ðוסח הבהרות למכרז שפורסמו על ידי המזמין,   3.5.12.12

ה מעודכðת של המכרז בעקבות במידה שפורסמו. אם פרסם המזמין מהדור

הבהרות שðיתðו על ידו, על המציע להקפיד על הגשת המעðה על פי הðוסח 

  המעודכן.

הכðיסה למתחם בו ממוקמת תיבת המכרזים, כרוכה בבידוק  3.5.12.12.1

בטחוðי, ועלולה להימשך פרק זמן ממושך. על המציע במכרז להגיע 

למועד  פרק זמן מספק מראש, על מðת להגיש את ערבות ההצעה עד

 האחרון להגשת ההצעות כמפורט בטבלת המועדים לעיל.

  

  

 בדיקת ההצעות .4

  כללי: 4.1

המזמין יבדוק כי המציע הגיש את ההצעה בהתאם להðחיות המכרז וצירף  4.1.1

'), ויðקד את ההצעות פרק באת כל המסמכים כðדרש בחוברת ההצעה (

 בהתאם לאמות המידה המפורטות במכרז.

במקרה בו המציע, כאישיות משפטית עצמאית, איðו עומד בתðאי הסף  4.1.2

המקצועיים המפורטים לעיל, או בתðאים אחרים הקבועים במכרז, 

ובעברו של המציע התרחש שיðוי ארגוðי (לדוג' רכישת פעילות, התאגדות 

ארגון או איחוד של חברות בדרך אחרת), באופן בו הפעילות -כחברה, רה
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ך עמידה בתðאי המכרז השתלבה אצל המציע. במקרה הרלווðטית לצור

כאמור יוכל המציע לבקש מהמזמין בכתב ובאופן מðומק לצרף לðתוðיו 

את ðתוðי הגוף בו התקיימה הפעילות לפðי השיðוי הארגוðי. החלטה בדבר 

 הכרה כאמור תהיה בכפוף לשיקול דעת המזמין. 

שימוש בצוות  לצורך בדיקת ההצעות וðיקודן רשאי המזמין לעשות 4.1.3

 מקצועי אשר יכול ויכלול גם יועצים חיצוðיים. 

המזמין, רשאי לבקש מהמציע לבאר פרט מסוים מתוך הצעתו, להשלים  4.1.4

בה פרט חסר, או להמציא מסמך ðוסף או חלופי המוכיח את עמידתו 

בתðאי המכרז, ובפרט בתðאי הסף של המכרז, וזאת בתוך פרק זמן קצוב. 

, או מעðה שלא בפרק הזמן שהוגדר עלול לגרום אי מעðה לפðיה כאמור

  לפסילת ההצעה, בהתאם לשיקול הדעת של המזמין. 

ככל שהוחלט על מתן אפשרות למציע לבצע השלמה של הצעתו, המזמין  4.1.5

רשאי לפסול הצעה שעדיין איðה עוðה על דרישות המכרז, או, בהתאם 

 לשיקול דעתו לבקש השלמה ðוספת.

ד להצעות יעשה המזמין שימוש במידע המפורט לצורך בדיקה ומתן ðיקו 4.1.6

בהצעה שהגיש המציע וכן הוא רשאי לעשות שימוש במקורות מידע 

מהימðים אחרים וביðיהם הידע המקצועי העומד לרשותו של המזמין, 

בðיסיון העבר של המזמין עם המציע או של גוף ממשלתי אחר עם המציע, 

ל המציע, בחוות דעת יועצים ככל שקיים ðיסיון כאמור, במידע ציבורי ע

מקצועיים, וכיוצא באלה. יודגש, לצורך ðיקוד ההצעות, המזמין יהיה 

רשאי להתחשב בðיסיון שלו עם המציע או של גוף ממשלתי אחר, וזאת 

במקום או בðוסף ללקוחות אחרים שפורטו בהצעה, ככל שפורטו או 

 במסגרת כל אמת מידה רלווðטית אחרת. 

לאחר בחיðת עמידה בתðאי  –רז תתבצע באופן הבא בדיקת ההצעות במכ 4.1.7

הסף, ההצעות המתאימות יðוקדו בהתאם לאמות המידה הבאות: איכות 

 . 40% –(ובכלל זה, ריאיון); מחיר  60% –

ראשית ייבדקו רכיבי האיכות של ההצעות (ללא הצעת המחיר). שðית, רק לאחר הערכת האיכות 

לבחיðת הצעת המחיר),  -לריאיון והשðי  -של ההצעות, ולאחר מעבר של שðי "ציוðי ביðיים" (האחד 

בהתאם להצעות שלישית, יפתח המזמין את מעטפות הצעת המחיר של ההצעות הרלווðטיות. 

, יðקד המזמין את ההצעות תוך קביעת ציון משוקלל לכל לאספקת השירותים העיקרייםהמחיר 

הצעה לאספקת השירותים העיקריים ויבחר את המציעים לאספקת שירותים אלה. בðוסף, מבין 

המזמין יבחר את המציע לאספקת השירותים  -המציעים שðבחרו לאספקת השירותים העיקריים 

. הכול בהתאם לכללים המחיר לאספקת השירותים המשðיים הצעותהמשðיים, בהתבסס על 

  המפורטים להלן. 
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תבוצע חלוקה של היקף הפעילות לאספקת  –וטרם הוצאת הודעת זכייה לאחר השלבים המתוארים 

השירותים העיקריים בין המציעים שðבחרו לאספקתם. רק לאחר מכן תוצא הודעת זכייה סופית 

  והן לאספקת השירותים המשðיים. הכול כפי שיפורט מיד. הן לאספקת השירותים העיקריים 

 

 תהליך בדיקת ההצעות וðיקוד ההצעות   4.2

  תהליך בדיקת ההצעות במכרז זה כולל ארבעה שלבים, אשר יוצגו להלן באופן כרוðולוגי:

 בדיקת עמידה בתðאי סף -שלב ראשון  4.2.1

תעבור לבדיקה של  –לפרק זה  2רק הצעה אשר תעמוד בכל תðאי הסף המפורטים בסעיף 

 תיפסל ולא תמשיך להיבחן.  –השלב השðי. הצעה אשר לא תעמוד בתðאי הסף 

לא ייðתן ðיקוד בגין אמות מידה של איכות ההצעה אשר לא הוגדרו במסמכי מכרז זה. על כן, המציע 

  ת האיכות שהוגדרו בלבד.יפרט בהצעתו את עמידתו בדרישו

  

  בדיקת איכות ההצעה-שלב שðי 4.2.2

  

 בשלב זה תיבדק איכות ההצעות, בהתאם לאמות המידה ולמשקולות הבאים: 

 #

 'מס
 המפתח לחישוב אמת המידה משקל

  ð25קודות   1

של  ðוסףðיסיון 

המציע במתן 

שירות  מהסוג 

המוגדר בסעיף 

 בתðאי הסף 2.2.1

ייðתן  -שðות ðיסיון (הðדרשות בתðאי הסף)  3 -מעבר ל

ðקודות על כל שðת ðיסיון ðוספת במתן  5ציון של 

בתðאי הסף  2.2.1שירות מהסוג המוגדר בסעיף 

(בהתאם לתðאי הסעיף המצטברים), ובלבד שהðיסיון 

-2013השðים האחרוðות ( עשרה תאחðצבר במהלך 

2023 .(  

שðות ðיסיון  5עבור  ðקודות 25הציון המרבי יהיה 

  ðוספות.

 ðקודות   25  2

  

ðיסיון במתן שירות 

  לאוכלוסיות רווחה 

מתן שירותים שהוגדרו על ידי גופים ציבוריים 

כשירותים המיועדים בעיקרם לאוכלוסייה בעלת 

הכðסה ðמוכה, או בעלת קשיים סוציאליים (למשל 

מקבלי שירות על ידי מערכת הרווחה, ביטוח לאומי 
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 #

 'מס
 המפתח לחישוב אמת המידה משקל

 2020-2022משרדי ממשלה אחרים) בין השðים או 

  "). מקבלי השירות(להלן: "

  

  : אופן הðיקוד

מקבלי  ð3,000קודות ייðתðו על כל קבוצה ðוספת של  5

מקבלי שירות  2,999שירות. כלומר, בגין עד 

  ראשוðים, לא ייðתן ðיקוד. 

מקבלי שירות ðוספים ייðתן  3,000על כל קבוצה של 

ðקודות, עבור  25עד מקסימום של ðק',  ð5יקוד של 

  לקוחות ומעלה בשðים האמורות.  15,000

  

  : הבהרות

  יקוד של כלðתן בכל מכפלה של  5הðק' יð

-ו 12,000, 9,000, 6,000, 3,000( 3,000

15,000 .(  

  כל מקבל שירות יוכל להיספר פעם אחת

  במהלך התקופה האמורה. 

  לשם המחשה ולמען הדוגמה בלבד: 

  לא ייðתן ðיקוד.  –מקבלי שירות כאמור  2,900עבור 

  ðק'.  5ייðתן ðיקוד של  –מקבלי שירות  3,500עבור 

  ðק'.  10ייðתן ðיקוד של  –מקבלי שירות  6,200עבור 

  וכן הלאה. 

 ðקודות 20 3

הפעלת סðיפים 

בפריסה ארצית 

ðרחבת יותר 

מהðדרש בתðאי 

  הסף

 7על הפעלת סðיפים מעבר לðדרש בתðאי הסף (

יישובים שוðים ולפחות בשðי מחוזות  7 -סðיפים ב

  יקבל המציע  ðיקוד כדלקמן:  -שוðים) 

ðקודות ðוספות ייðתðו על הפעלה של סðיף ðוסף  2כל 

  ביישוב ðוסף. 

ðיקוד מלא בפרמטר זה ייðתן למציע אשר מפעיל סך 

-סðיפים ב 10שוðים (ישובים  17 -סðיפים ב 17הכול 
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 #

 'מס
 המפתח לחישוב אמת המידה משקל

ישובים שוðים, בðוסף למספר הסðיפים הðדרש  10

  בתðאי הסף).  

  

שðי סðיפים או יותר באותו ישוב יחשבו כסðיף אחד 

  בלבד. 

  

" בפרק א' יישוב" ו"סðיףתשומת לב להגדרת "

 שצורפה).  EXCEL-למסמכי המכרז (ולטבלת ה

 ðקודות 10 4

שביעות רצון 

  לקוחות

  

 לצורך כך יפרט

המציע בחוברת 

ההצעה שמות 

ופרטי אðשי קשר 

(גורם מקצועי) של 

לקוחות  10עד 

להם העðיק שירות 

מהסוג המוגדר 

בתðאי  2.2.1בסעיף 

 3הסף ולכל הפחות 

  . לקוחות

  

  

  

ðציגי  המשרד יפðו לשלושה לקוחות של המציע, אשר 

ייבחרו על ידם לפי שיקול דעתם, מבין הלקוחות 

  שפירט המציע בהצעתו. 

  

  : אופן מתן הðיקוד

לפי  1-5כל לקוח יידרש לðקד את המציע בציון של 

  הערכתו בכל אחד מהפרמטרים הבאים: 

 איכות העבודה שעשו עבורם; )1

 עמידה בלוחות זמðים; )2

 שיתוף פעולה; )3

 איכות ומקצועיות הצוות המקצועי; )4

 מידת ðכוðות לשיðויים והתאמות; )5

 התרשמות כללית מהמציע.  )6

  

הציון של מציע מכל אחד מהלקוחות יהיה ממוצע 

הציון שלו בכל הפרמטרים. יובהר, כי פרמטר שלא 

 ויילקח בחישוב הממוצע.  0יðוקד  –דורג 

  

סך הציון של המציע משלושת הלקוחות יהיה ממוצע 

הðיקוד של שלושת הציוðים (של שלושת הלקוחות) 

  ").הציון הממוצע("
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 #

 'מס
 המפתח לחישוב אמת המידה משקל

  

: מכפלה של הציון דה זואופן הðיקוד הכולל באמת מי

  . 2-הממוצע שהתקבל ב

  

  לגבי בחירת הלקוחות:

  אם המציע ביצע עבודות קודמות עבור

המשרד יהיה אחד משלושת  –המשרד 

 הלקוחות.

  תן עדיפות לממליצים שהם גופיםðתי

 ציבוריים. 

  

פרטי הלקוחות שאליהם תבוצע הפðיה לא ייחשפו 

בפðי המציע או בפðי המציעים האחרים במסגרת 

הליכי העיון במסמכי המכרז וההצעה הזוכה. זאת, 

  על מðת לשמור על אמיðות הסקר.  

  :הבהרה לגבי מעðה של הלקוחות

ðציגי המשרד יðסו ליצור קשר עם כל אחד משלושת 

במועדים שוðים  הלקוחות שðבחרו שלוש פעמים,

" לעðיין זה היðו גם שעה אחרת באותו יום). מועד("

מתוך שלוש הפעמים, המשרד יפðה לכל אחד 

מהלקוחות פעם אחת בדוא"ל. לעðיין זה יובהר כי  

המשרד ימתין לתשובת הלקוח לפðיה בדוא"ל במשך 

האחריות לתקיðות כתובת שלושה ימי עסקים. 

לק מחוברת הדוא"ל של הלקוח, כפי שמוגשת כח

  . ההצעה, היא של המציע

לאחר שלושה ðיסיוðות ליצירת קשר עם לקוח מבלי 

לקוח זה יימחק מהרשימה אותה הגיש  –לקבל מעðה 

המציע והמשרד יבחר לקוח אחר במקומו (להלן: 

  "). לקוח חלופי"

ככל שבסופו של דבר לא התקבל מעðה משלושה 

לקוחות, יðוקד המציע רק על סמך הלקוחות 

שהתקבל מהם דירוג, והלקוחות החסרים (מתוך 
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 #

 'מס
 המפתח לחישוב אמת המידה משקל

בכל  0-שלושה) ייראו כלקוחות שדירגו את המציע ב

 הפרמטרים. 

לדוגמה: במקרה שמציע הגיש רשימה עם חמישה 

חד, לקוחות, אולם ðיתן היה לקבל דירוג רק מלקוח א

ðקודות בכל הפרמטרים,  5-שðיקד את המציע ב

יחושב ממוצע הðיקוד של המציע על בסיס הðיקוד 

  הבא:

 ð0קודות; לקוח ג:  ð0קודות; לקוח ב:  5 לקוח א:

  ðקודות

המשרד איðו מחויב לפðות לאותו לקוח יותר משלוש 

פעמים והמשרד איðו מחויב לפðות למציע לפðי מתן 

  השיב.  עבור לקוח שלא ð0יקוד 

באחריות המציע לדאוג כי אðשי הקשר אותם מפרט 

המציע מוותר בזאת  -ברשימתו יהיו זמיðים וממילא 

  על כל טעðה בהקשר זה.

  אופן ותיעוד הפðיות

כל פðייה טלפוðית תתעודד בכתב  -בפðייה טלפוðית 

ידי ðציגי המזמין (מועד ביצוע הפðייה); כל שיחה -על

  לות.תתועד בהתאם למעðה על השא

  תהווה אסמכתא כתיעוד.   –פðייה בדוא"ל (בכתב) 

סך 

 הכל

  ðקודות 80
    

לא ייðתן ðיקוד בגין אמות מידה של איכות ההצעה אשר לא הוגדרו במסמכי מכרז זה. על כן, המציע 

  יפרט בהצעתו את עמידתו בדרישות האיכות שהוגדרו בלבד.

  

 שלב הריאיון (כחלק מאיכות ההצעה)  -שלב שלישי 4.2.3

לפðי זימון  –ציון איכות מזערי לצורך זימון לריאיון   4.2.3.1

לריאיון, המזמין ישקלל באופן ראשוðי את ציון האיכות של 

 ההצעות שהוגשו למכרז, ללא שקלול רכיב הריאיון. 
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 הודעה בדבר קיום הריאיון ומועדו תשלח רק למציעים 4.2.3.2

ומעלה מתוך  55שהצעותיהם הוערכו בשלב השðי בציון איכות של 

  "). ציון ביðייםהðקודות לעיל (להלן: " 80סך של 

הצעות זכו  5-על אף האמור לעיל, במקרה בו פחות מ 4.2.3.3

, על פי שיקול המשרדðקודות, יהיה רשאי  55בציון ביðיים של 

ות הציון דעתו, להעלות לשלב הריאיון את חמש ההצעות בעל

 ðקודות).  80הגבוה ביותר (מתוך סך של 

 

 ðקודות  20

  ראיון עם

המציע 

וצוות 

העובדים 

  המוצע  

במסגרת הריאיון תבחן התאמה של המציע 

, בין לפי התרשמות המזמיןלדרישות המכרז, 

היתר תוך בחיðת ðיסיוðו, יכולותיו וידיעותיו 

  המקצועיות, המלצות כתובות וכיוצא באלה.

  

  : ייבחðו הפרמטרים הבאיםבכלל זה, 

 יוזמות חדשðיות

 מתודולוגיית ההפעלה

 היערכותו להקמה

 אמצעים לשירות לקוחות

אין בכך לגרוע מהעובדה שהריאיון ישמש 

להתרשמות כללית מהמציע ואין בפרמטרים לעיל 

כדי לכבול את שיקול דעת המזמין לברר כל מידע 

  ðוסף רלווðטי בעת הריאיון.

  

 5(עד  להציג מצגתבעת הריאיון יידרש המציע 

שקפים) אשר תתאר את פרופיל המציע ופעילותו 

לא ייðתן ðיקוד בגין הצגת בתחומים המבוקשים. 

  המצגת.

  

על  סימולציהבðוסף, במסגרת הריאיון תערך 

התמודדות עם אירוע/סיטואציה מורכב/ת. לצורך 

ם דק' טר 45הכðת הסימולציה, יעמדו למרואייðים 

תחילת הריאיון (במועד הריאיון). ייðתן ðיקוד 

  עבור 
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אופן ההתמודדות של המציע עם 

 האירוע/הסיטואציה בסימולציה. 

 

 

המזמין רשאי על פי שיקול דעתו לשðות את מועד   4.2.3.4

  הראיון, ובלבד שיודיע למציע על המועד החלופי מראש. 

דק' לפðי המועד  45המרואיðים יידרשו להגיע לריאיון  4.2.3.5

הðקוב, בין היתר לצורך קבלת הסימולציה והכðתה 

להצגה במסגרת הראיון, וכן לצורך מסירת המלצות 

 כתובות ומודפסות לðציגי המזמין.

המזמין יהיה רשאי לפסול את הצעתו של מציע אשר לא  4.2.3.6

יגיע לראיון במועד שðקבע לו או לחילופין לאפשר לו 

י, ראיון במועד חלופי, בהתאם לשיקול דעתו הבלעד

 ולðסיבות המכרז.

על המציע להגיע לראיון יחד עם בעלי התפקידים  4.2.3.7

הðכללים בתðאי הסף שפורטו במכרז, אלא אם כן 

 בהזמðה לראיון המזמין הודיע אחרת. 

במסגרת הראיון המזמין יהיה רשאי לדרוש מהמציע או   4.2.3.8

מðציגיו בראיון להציג בפðיו כל מידע או מסמכים או 

יוצ"ב, אשר לדעת המזמין אישורים או רישיוðות וכ

  ðחוצים לצורך הוכחת עמידה בדרישות המכרז.

במסגרת הראיון המזמין יהיה רשאי לבחון את הבðתו    4.2.3.9

ובקיאותו של המציע או של ðציגיו בתחום השירותים 

ðשוא ההליך וכן לבחון את יכולתו של המציע לעמוד בכל 

 התחייבויותיו על פי הסכם ההתקשרות.

אי לזמן יועצים מקצועיים או המזמין יהיה רש  4.2.3.10

 משקיפים ðוספים מטעמו שישתתפו בראיוðות. 

יðוקדו ההצעות בשלב זה בציון  –בתום שלב הריאיוðות   4.2.3.11

איכות כולל תוך סכימה של הðיקוד הðצבר בפרמטרים 

המתוארים בכלל תðאי האיכות (כלל רכיבי האיכות, 

 כולל הריאיון, להלן: "ציון איכות"). 
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 הצעה כספית לשירותים העיקריים –שלב  רביעי  4.2.4

ðקודות ומעלה  70של  בשלב הרביעי, תיבחðה רק הצעות שהוערכו בציון איכות כולל 4.2.4.1

 ðקודות סך הכול).  70/100(

ðקודות, יהיה  70הצעות זכו בציון איכות של  4-על אף האמור לעיל, במקרה בו פחות מ 4.2.4.2

רשאי המשרד, על פי שיקול דעתו, לבחון בשלב זה את ארבע ההצעות בעלות ציון האיכות 

 הגבוה ביותר. 

בשלב זה ייפתחו מעטפות ההצעות הכספיות וייðתן לכל הצעה ðיקוד עבור "מחיר"  4.2.4.3

  ד ההצעה), לפי הצעת המחיר שלה.מðיקו 40%(המהווה 

 הצעת המחיר לשירותים העיקריים:  4.2.4.4

מציע במכרז ðדרש לתת הצעת מחיר בהתאם למפורט ב"טופס הצעת המחיר"  4.2.4.4.1

 ). חוברת ההצעה במסמכי המכרז –פרק ב' ב ð)1ספח 

 -שישולם ע"י המשרד כעמלה לספק  כולל מע"מהצעת המחיר תצוין כמחיר  4.2.4.4.2

ðמצא זכאי להשתתפות בשכר דירה, אחת לשðה, הכול כמפורט ככלל, עבור טיפול בלקוח ש

להסכם השירותים העיקריים  10וכפוף לקבוע ב"טבלת תמורה תשלומים עמלות" שבסעיף 

למסמכי פרק ג' ") (ההסכם מצורף כעמלהידי המשרד מכוðה: "-(התשלום שישולם על

 "). טבלת התמורהמכרז זה) (להלן: "

י במהלך ההתקשרות, תשולם תמורה לספק גם למען השלמת התמוðה, יובהר כ 4.2.4.4.3

דמי ידי הלקוחות מכוðה: "-ממבקשי הסיוע עצמם, מלבד העמלה (התשלום שישולם על

  "). טיפול

 ראה בטבלת התמורה. –לפירוט המלא על התמורה 

 בדיקת הצעות המחיר בדרך של אומדן: 4.2.4.5

במשרד ðערך וðשמר אומדן של עלות השירות הצפוי למתן השירותים העיקריים ðשוא  4.2.4.5.1

מכרז זה (אומדן של עלות העמלה שתשולם על ידי המשרד לספק כמפורט בטבלת התמורה). 

האומדן היðו סכום ðקוב של גובה העמלה. ביחס אליו ðקבעו גבול עליון סמוי וגבול תחתון סמוי של 

 25%". הגבול העליון ðקבע בסטייה מעלה של טווח אומדןמדן, כך שðוצר "הסטייה המותרת מהאו

 ביחס לסכום הðקוב.  25%ביחס לסכום הðקוב; הגבול התחתון ðקבע בסטייה מטה של 

ככלל, ככול שיימצאו לפחות שלוש הצעות בטווח האומדן, אזי המזמין רשאי  4.2.4.5.2

ליון או ðמוכות מהגבול לפסול הצעות החורגות מהטווח (ההצעות הגבוהות מהגבול הע

התחתון). אולם ככול שיימצאו פחות משלוש הצעות בטווח האומדן, רשאי המזמין, 

באישור ועדת המכרזים של המשרד, להגדיל את הסטייה של הגבול התחתון ביחס לסכום 

ביחס לסכום הðקוב  ð35%וספים, כך שהגבול התחתון ייקבע בסטייה של  10%-הðקוב ב

 ). "הטווח המתוקן("

ככל שיימצאו בטווח המתוקן לפחות שלוש הצעות, רשאי המזמין לקבוע כי הצעות אלו  4.2.4.5.3

 –הצעות  3-יעברו להמשך בחיðה וðיקוד בשלב הבא. ככול שיימצאו בתוך הטווח המתוקן פחות מ
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רשאי המזמין, לפי שיקול דעתו הבלעדי ובאישור ועדת המכרזים של המשרד, לפעול בהתאם לכל 

 לבטל את המכרז ללא קביעת זוכה.  אומהחלופות הבאות: להמשיך בבחיðת ההצעות שðותרו  אחת

אין באמור לעיל כדי לגרוע מאפשרות המזמין לפðות למציעים (אשר הגיעו לשלב של   4.2.4.5.4

הצעת המחיר) לקבלת הצעה משופרת במצב של חריגה מהאומדן (הן מטווח האומדן המקורי והן 

-) ו1(א21ובפרט לתקðות  1993-מהטווח המתוקן), הכול בהתאם לתקðות חובת המכרזים, התשð"ג

בשלב זה עדיין מתðהלים הליכי המכרז, על  ראות כל דין, יובהר ויודגש כימבלי לגרוע מהו(א). 23

 החובה שלא לתאם הצעות.  -כל הðובע מכך, ובכלל זאת ומבלי לגרוע מכלליות האמור 

היה וðותרה רק הצעה אחת בתום שלב בדיקת  -בðוסף, מעבר לאמור לעיל  4.2.4.5.5

אותו מציע מו"מ על האמור ההצעות, והצעה זו חורגת מהאמדן, רשאי המזמין לðהל עם 

 בהצעתו, וזאת מבלי לגרוע מכל סמכות אחרת העומדת לו מכוח המכרז.

  

 ðיקוד ההצעות הכספיות אשר מצויות בטווח האומדן:   4.2.4.6

הצעות המחיר אשר עברו את השלבים לעיל של בדיקת הצעת המחיר, יðוקדו  4.2.4.6.1

  מðיקוד ההצעה).  40%בðיקוד המחיר (המהווה 

 המציע ייðתן באופן הבא:ציון המחיר של  4.2.4.6.2

מציע אשר יגיש את המחיר הðמוך ביותר (מבין המציעים האחרים בשלב 

יזכה לðיקוד המקסימלי באמת המידה של המחיר. ביחס אליו  -זה) 

). להלן הðוסחה עבור "ציון מחיר"ידורגו המציעים האחרים (להלן: 

  חישוב ציון המחיר של המציע בשלב זה:

  

 

  X 100=   יעציון המחיר של המצ
  המחיר הðמוך ביותר שהוצע

המחיר שהציע המציע                                

    

את מðה זו יש להכפיל  –הðוסחה במילים: המחיר הðמוך ביותר שהוצע חלקי המחיר שהציע המציע 

  . 100פי 

 

 סיכום ðיקוד ההצעות  4.2.5

לאחר מתן מחיר להצעות בשלב האחרון (אשר כבר קיבלו ציון איכות קודם לכן) הðיקוד   4.2.5.6

פי אמות -הכולל שייðתן לכל הצעה אשר בקבוצה זו (שהגיעה לשלב האחרון) ייעשה על

 המידה הבאות: 

  60% –איכות 
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   40% –מחיר 

שקלול הציון של כל מציע שהגיע לשלב האחרון ייעשה בהתאם  .4.2.5.5

 להלן:לðוסחה המפורטת 

  

G    ציון ההצעה :  

:Q   ציון האיכות  

P   ציון המחיר  :  

  

של המציע (בהתאם לסכימת הפרמטרים לעיל, וכפי שðקבע בשלב  ציון האיכותהðוסחה במילים: 

של המציע, בהתאם  ציון המחירכפול ), 0.6(חזקה  60% –לעיל), בחזקת אמת המידה של איכות 

  ). 0.4(חזקה  40% –לðוסחה המפורטת לעיל, בחזקת המשקל של אמת המידה של מחיר 

  

 . בחירת זוכה5

  דירוג ההצעות לאספקת השירותים העיקריים   5.1

ההצעות ידורגו בהתאם לציון שהתקבל לאחר שקלול אמות המידה הקבועות  5.1.1

ותר תדורג ראשוðה, לאחריה ההצעה עם במכרז, כאשר ההצעה בעלת הציון הגבוה בי

 הðיקוד השðי, וכן הלאה.

אם לאחר שקלול ההצעות לאספקת השירותים העיקריים, מספר הצעות יקבלו  5.1.2

 ציון משוקלל זהה, יפעל המזמין לפי סדר הפעולות הבא עד לבחירת זוכה:

 ,1992-ב לחוק חובת המכרזים, התשð"ב2יפעל בהתאם להוראות ס' 5.1.2.1 

בדבר "עסק בשליטת אישה" כהגדרתו שם, וזאת בתðאי שמציע במכרז הגיש 

 בקשה ועומד בדרישות החוק.

הגבוה ביותר תדורג  ציון האיכותאם עדיין אין הכרעה, ההצעה בעלת  5.1.2.2

 ראשוðה.  

, בין אותן הליך תיחור ðוסףאם עדיין אין הכרעה, יבצע המזמין  5.1.2.3

מהמציעים יוכל להגיש הצעת מחיר מטיבה ביחס הצעות, במסגרתו כל אחד 

להצעתם המקורית או לחילופין לבצע הגרלה בין אותן הצעות על מðת לקבוע 

 את דירוגן, בהתאם לשיקול דעת המזמין.

 

G= 𝑄଴.଺ ∗ 𝑃଴.ସ 
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 אופן בחירת זוכה ל"שירותים העיקריים"  5.2

בתום ההליכים המתוארים לעיל, ובכפוף לאמור להלן, המזמין רשאי להכריז  5.2.1

המציעים שהצעתם דורגה במקום הגבוה ביותר כזוכה במכרז  3-על כל אחד מ

"), בהתאם לדירוגם, וזאת בכפוף לביצוע הפעולות המפורטות להלן במסמכי זוכה("

הכול בכפוף למפורט  –מכרז זה, וכן יודיע למציעים האחרים על ההכרזה כאמור 

ילות). במידה שבשלב זה במסמכי מכרז זה (בפרט, למשל, לעðיין חלוקת היקף הפע

מציעים במכרז, יוכל המזמין להכריז על כל אחד מהמציעים שðותרו  ð-3ותרו פחות מ

 כזוכה במכרז, או לחילופין לבטל את המכרז, ולצאת למכרז חדש במקומו. 

יובהר, כי דירוג הזוכים (היותם ראשון,שðי או שלישי) בעל משמעויות שוðות,  5.2.2 

כמפורט במכרז זה. בפרט, למשל, הדירוג משפיע על חלוקת היקף הפעילות 

להלן. מבלי לגרוע מכלליות האמור, דירוג הזוכים גם  5.4והסðיפים, כמפורט בסעיף 

רשמיים כספקי המשרד למתן משפיע על סדר ואופן הצגת הזוכים בפרסומים 

 השירותים ðושא מכרז זה. 

 אופן בחירת זוכה ל"שירותים המשðיים"  5.3

מבקש המזמין לקבל הצעות לאספקת שירותים לטיפול במסגרת מכרז זה,  5.3.1

ככלל, מדובר  במתן סיוע בדיור לעולים (מה שמכוðה "השירותים המשðיים").

פרוðטלית), במקביל להפעלת צוות משרד בשירותי מוקד טלפוðי (ללא קבלת קהל 

אחורי לצורך טיפול במסמכים ולביצוע בירורים שוðים הðוגעים לסיוע בדיור לעולים. 

ðספח א' כמפורט במסמכי מכרז זה ובעיקר כמפורט במפרט השירותים ב -הכול 

 .לפרק ד' למכרז

 הצעה כספית ל"שירותים המשðיים"  5.3.2

כל מציע ðדרש  -בðפרד מהצעת המחיר עבור השירותים העיקריים  5.3.2.1

עבור טיפול הðוגע לשירותים המשðיים, לסיוע בדיור  ðפרדתלתת הצעת מחיר 

לעולים). הצעת המחיר לשירותים המשðיים תצוין במקום ðפרד בהתאם 

 ). פרק ב' של המכרזב 1למפורט ב"טופס הצעת המחיר" (ראה ðספח 

 

". הðחה מתעריףהצעת המחיר לשירותים המשðיים תצויין בדרך של " 5.3.2.2

כלומר, תוך ðקיבה בשיעור האחוז (%) שיבטא את שיעור ההðחה של המציע 

מסך התעריף הðתון (כולל מע"מ). סך התעריף הðתון מבטא את התשלום 

שישולם על ידי המשרד (כולל מע"מ) לספק הזוכה שייבחר עבור  החודשי

 רותים המשðיים. אספקת השי

 . דירוג ההצעות לאספקת השירותים המשðיים  5.3.3
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המציע מבין הזוכה שייבחר לאספקת השירותים המשðיים יהיה  5.3.3.1

 הזוכים לאספקת השירותים העיקריים שðקב בשיעור הðחה הגדול ביותר

בחירת הזוכה לשירותים  -כלומר כמחיר לאספקת השירותים המשðיים. 

 .רק מתוך הזוכים בשירותים העיקריים ורק על בסיס מחיר המשðיים תהיה

ההצעה  –בהתאם למחיר שיוצע  רקלמען הסר ספק, ההצעות ידורגו  5.3.3.2

שהציעה את אחוז ההðחה הגבוה ביותר (סך התשלום החודשי הðמוך ביותר 

 שישולם על ידי המשרד לספק) תדורג ראשוðה וכך הלאה.

אם מספר הצעות כספיות יהיו זהות, יפעל המזמין לפי סדר הפעולות  5.3.3.3

 הבא עד לבחירת זוכה: 

ב לחוק חובת המכרזים, 2יפעל בהתאם להוראות ס'  5.3.3.3.1

, בדבר "עסק בשליטת אישה" כהגדרתו שם, 1992-התשð"ב

וזאת בתðאי שמציע במכרז הגיש בקשה ועומד בדרישות 

 החוק.

הציון המשוקלל עדיין אין הכרעה, ההצעה בעלת  אם 5.3.3.3.2

מבין הזוכים, תדורג  הגבוה ביותר בקשר לשירותים העיקריים

 ראשוðה. 

ציון האיכות אם עדיין אין הכרעה, ההצעה בעלת  5.3.3.3.3 

מבין הזוכים, תדורג  הגבוה ביותר בקשר לשירותים העיקריים

 ראשוðה.

המזמין הליך תיחור  אם עדיין אין הכרעה, יבצע 5.3.3.3.4

ðוסף, בין אותן הצעות (של הזוכים בשירותים העיקריים), 

במסגרתו כל אחד מהמציעים יוכל להגיש הצעת מחיר מטיבה 

עם המשרד ביחס להצעתם המקורית או לחילופין יבצע הגרלה 

בין אותן הצעות כדי לבחור זוכה, זאת בהתאם לשיקול דעת 

  המזמין.  

  

 הפעילות והלקוחות של סיוע בשכר דירה חלוקת היקף  5.4

כל מי שהגיש בקשה לסיוע בשכר דירה ומתגורר בישוב בו זכה  –  לקוחות 5.4.1

  המציע, והמשתייך לאחת מהקבוצות הבאות:

לקוחות שאושרה להם זכאות לסיוע בשכר דירה, שעודðה ðמצאת בתוקף, המקðה סיוע   .א

  בשכר דירה. 
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בשכר דירה והבקשה עודðה ðמצאת בטיפול, באופן כזה לקוחות שהגישו בקשה לסיוע   .ב

שטרם התקבלה החלטה הקובעת את זכאותם, לרבות מי שבתהליך ערעור פעיל לאחר 

 דחיית זכאותו.

  לקוחות שלא חלפה שðה מאז ðדחתה בקשתם לזכאות.    .ג

 -עם בחירת ההצעות הזוכות במכרז לאספקת השירותים העיקריים   5.4.2

תתבצע חלוקה של היקף הפעילות בין  - כייה סופיתטרם הוצאת הודעת ז

ידי המזמין, באמצעות שיוך לקוחות לסðיפים -המציעים הזוכים על

  ").החלוקה(להלן: " בðספח א' בפרק ג'הðייחים והðיידים כהגדרתם 

פירוט היקף הפעילות (מספר לקוחות המממשים סיוע לפי יישוב שבו יהיה סðיף ðייד או ðייח וכן 

א' לפרק א' של מסמכי המכרז.  יובהר כי 1פירוט הסðיפים המתוכððים לפי ישוב, מצוי בðספח 

  . 12/22הðתוðים ðכוðים לתאריך 

קוחות ששייכים לקבוצה א' כי מדובר רק בל –א' 1יובהר לגבי מספר הלקוחות המפורט בðספח 

. המשמעות היא שמספר הלקוחות שישויך לכל מציע בפועל, לאחר החלוקה, צפוי 5.4.1בסעיף 

 .5.4.1להיות גבוה יותר שכן יכלול גם את קבוצות הלקוחות המפורטות בתתי סעיפים ב' וג' בסעיף 

ע חלוקת היקף כמו כן, יובהר כי החלוקה תתבצע בהתאם לðתוðים המעודכðים במועד ביצו

   הפעילות.

בשלב זה, כל אחד מהמציעים שהצעתו ðבחרה כזוכה, יקבל על כך הודעה מהמזמין,  5.4.3

הודעה תוך שיצוין בפðיו גם באיזה מקום דורג, בהתאם לציון המשוקלל שקיבל (להלן: "

  "). בדבר בחירה

זכייה הסופית . הודעת ההודעת זכייה במכרז איðהאולם, יודגש כי ההודעה בדבר בחירה 

. דהייðו, החלוקה המציעים שðבחרו בין חלוקת היקף הפעילות תוצא רק לאחר סיום

ðעשית לפðי חתימה של כל אחד מהמציעים שðבחרו על ההסכם, כלומר לפðי השלב בו הליכי 

  המכרז הסתיימו לחלוטין. 

בשלב זה עדיין מתðהלים הליכי המכרז, על כל הðובע מכך, ובכלל על כן, יובהר ויודגש כי 

 -זאת החובה שלא לתאם הצעות. מבלי לגרוע מהאמור ומבלי לגרוע מהוראות כל דין 

מציעים אשר יקבלו הודעה בדבר בחירתם, בשלב זה, לא יחשפו זאת בפðי כל גורם ולא 

  יבואו בקשר עם אף אחד מהם. 

מהלך החלוקה או לאחריה שאין בכווðתו לחתום על ההסכם היה ומציע החליט ב 5.4.4

יידרש להוציא מכתב על חזרתו מהצעתו למכרז, בחתימת מורשי החתימה  –ההתקשרות 

מטעמו. כמו כן, יידרש לחילוט ערבותו, לפי שיקול דעתה הבלעדי של ועדת המכרזים מטעם 

  . 1993-שð"גב לתקðות חובת המכרזים, הת16המזמין, ובכפוף להוראות תקðה 
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חזרה מההצעה של מציע זה תותיר שיקול דעת מלא בידי המשרד האם להמשיך רק עם 

המציעים הðותרים או האם לבחור מציע ðוסף לפי הדירוג שðעשה בהתאם לתðאי המכרז. 

למשרד  ,כמו כן ובהתאם, במקרה בו הסתיימה החלוקה למציע שהחליט לחזור בו מהצעתו

יט כיצד לחלק את הסðיפים של מציע זה (בין היתר האם שמור שיקול דעת מלא להחל

לחלקם בין המציעים האחרים שðבחרו או האם לבצע חלוקה מחדש). לחילופין, שמורה 

יתר המציעים שðבחרו מוותרים על כל למשרד הזכות לבטל את המכרז, לפי שיקול דעתו. 

  . טעðה בהקשר זה

  ידי המשרד, לפי השלבים כדלקמן ובכפוף לכללים הבאים:-החלוקה תיעשה על 5.4.5

בשלב האמור לעיל, עם קבלת הודעה בדבר בחירה מטעם המשרד כל אחד  5.4.5.1

טבלת לפרק זה (להלן: " ð3ספח מהמציעים יידרש למלא את הטבלה המצורפת כ

יפים הðיידים. ") תוך תיעדוף כלל הסðיפים הðייחים וכלל מקבצי הסðההעדפות

ידי כל מציע תוך מיספור הסðיפים והמקבצים לפי סדר -התיעדוף ייעשה על

עדיפות תחתוðה)  - 31עדיפות עליוðה;  -1בסðיפים הðייחים ( 31עד  1-העדפותיו מ

  עדיפות תחתוðה).  4עדיפות עליוðה;  1במקבצי הסðיפים הðיידים ( 4עד  1-ומ

 

עם תיעדוף של כלל  ,מלאההמציעים יידרשו להעביר למשרד את הטבלה  .255.4.

הסðיפים בפרק הזמן שיוגדר להם, תוך חתימת מורשה חתימה מטעם כל מציע 

  על טבלת ההעדפות. 

עמידה בהוראות החלוקה כמפורטות במסמכי מכרז זה, ובפרט בסעיף זה, היðן מהותיות ליצירת 

שמור  -ידי המזמין -ישלח את הטבלה בזמן המוגדר לכך על התקשרות. על כן, היה ומציע לא

למזמין שיקול הדעת הבלעדי לפעול כפי שיראה לðכון, לרבות תוך הפסקת הליכי התמודדות מציע 

  .זה במכרז

יובהר כי אי עמידה בתðאי החלוקה, כמפורט בסעיף זה (לרבות מציע שלא הגיש את הטבלה כלל 

את הטבלה באופן חלקי) מהווה חזרה מההצעה, על כל  בזמן שðקבע לכך או מציע שמילא

  המשמעויות הðובעות מכך בהתאם להוראות הדין. 

המשרד, רשאי  –מבלי לגרוע מכלליות האמור, במצב בו מציע לא הגיש את הטבלה מלאה ובזמן 

ר לפי שיקול דעתו הבלעדי, לבצע חלוקה של הסðיפים לפי מðגðון הבחירה לעיל רק בין המציעים אש

  הגישו את טבלת ההעדפות המלאה. 

המזמין יבצע את החלוקה בðיהול של ðציגי האגף המקצועי מטעם המזמין  5.4.5.3

 ובפיקוח של ðציגים ðוספים מטעמו לפי שיקול דעתו, תוך עריכת פרוטוקול חלוקה.

  חלוקת הסðיפים הðייחים: 5.4.6
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 31-סðיפים ðייחים ב 33לפרק זה ðדרשים א' ð1ספח בהתאם ל 5.4.6.1

יישובים שוðים (ראו בטבלה שבðספח זה בטור של "מספר סðיפים 

 ðייחים מתוכððים"). 

ביישובים בהם ðדרשים שðי סðיפים (חיפה, ירושלים) סך  -יודגש 

הלקוחות (כמפורט בטבלה) יתחלק באופן שווה בין שðי סðיפים 

על כן, המציעים . וקצו לאותו מציעשðי הסðיפים לא יðפרדים. אולם, 

 33סðיפים (כמספר היישובים) ולא  ð31דרשים לדרג סך הכול 

  לפרק א'). 3(כמפורט בðספח 

 

אופן חלוקת הסðיפים, בפרט סדר חלוקת הסðיפים ביðיהם,  5.4.6.2

יהיה בהתאם לציון המשוקלל שקיבלו המציעים (בהצעתם לאספקת 

מעלה). המציע שקיבל את הציון השירותים העיקריים, כמפורט 

"; המציע שקיבל את המציע הראשוןהמשוקלל הגבוה ביותר יכוðה "

"; המציע המציע השðיהציון המשוקלל הטוב ביותר לאחריו יכוðה "

המציע שקיבל את הציון המשוקלל הטוב ביותר לאחר מכן יכוðה "

  ".השלישי

אשון תוך ידי המשרד תהיה למציע הר-תחילת החלוקה על  5.4.6.3

סðיפים בשðי יישובים שוðים על פי דירוג העדפותיו שðי שיוקצו לו 

בטבלת ההעדפות. זאת, כפוף להבהרה לעיל לגבי היישובים בהם 

  ðדרשים שðי סðיפים אשר יוקצו לשðי מציעים שוðים כאמור. 

לאחר מכן, המשרד יקצה את הסðיף הבא למציע השðי, לפי  5.4.6.4

בהתאם ליישוב שדורג הכי גבוה כל פעם העדפותיו בטבלת ההעדפות, 

. אחריו, ובאותו על ידי אותו מציע ואשר טרם ðבחר על ידי מציע אחר

יקצה המשרד למציע השלישי את הסðיף המועדף עליו מיתרת  –אופן 

משרד יקצה לכל מציע בתורו (לפי דירוגו) ה –. כך בסדר רץ היישובים

  את הסðיף המועדף עליו מהיתרה, עד להקצאת כלל הסðיפים. 

דהייðו, למעט ההקצאה מðגðון החלוקה בין הזוכים היðו שווה.  5.4.6.5

ההקצאה תהיה שווה בין  -הראשוðה של שðי סðיפים למציע הראשון 

 רץ.  המציעים, של סðיף אחד בכל פעם, לפי תורו בסדר

אולם, בתום ההקצאה מספר הסðיפים הסופי של כל מציע יהיה שוðה, 

  בשל דירוגם, כדלקמן: 

  . 10, השלישי: 11, השðי: 12הראשון:  –במקרה של שלושה זוכים 
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  . 16, השðי: 17במקרה של שðי זוכים: הראשון: 

  

  חלוקת מקבצי הסðיפים הðיידים:  5.4.7

לפרק זה, ישðם ארבעה מקבצים של סðיפים א' ð1ספח בהתאם ל 5.4.7.1

  ðיידים אשר כל אחד מהם כולל חמישה יישובים. 

 חלוקת מקבצי הסðיפים הðיידים תהיה כך:  5.4.7.2

למציע הראשון יוקצו תחילה שðי מקבצים  5.4.7.2.1

 על פי דירוג העדפותיו בטבלת ההעדפות. 

לאחר מכן, החלוקה תהיה לפי אחת  5.4.7.2.2

החלופות כדלקלמן: במקרה של בחירת שלושה 

למציע השðי יוקצה המקבץ הבא, ולמציע  –מציעים 

, במקרה של לחילופיןהשלישי יוקצה המקבץ הðותר. 

לאחר הקצאת שðי המקבצים  –בחירת שðי מציעים 

שðי המקבצים הðותרים יוקצו  -למציע הראשון 

   למציע השðי.

, ועדיין טרם הוצאת הודעת זכייה סופית, ישלח המזמין בתום החלוקה 5.4.8

לכל אחד מהמציעים הודעה בה תפורט רשימת הסðיפים המשויכים לו לאחר 

יובהר, כי לעðיין היקף הפעילות "). הודעת החלוקההחלוקה (להלן: "

 יוכלו הספקים להחליף ביðיהם סðיפים, –והלקוחות של סיוע בשכר דירה 

כמפורט במסמכי מכרז זה, לאחר הוצאת הודעת זכייה ולפðי חתימה על 

   חוזה ההתקשרות.

המזמין איðו מתחייב להיקף פעילות כולל של כל מציע שיזכה, אלא  5.4.9

יובהר כי הסðיפים איðם לחלוקת סðיפים בהתאם לכללים המוגדרים לעיל. 

קפי פעילות גדולים באותו היקף פעילות צפוי (דהייðו, ישðם סðיפים עם הי

מאד וסðיפים עם היקף פעילות קטן יותר). כמו כן, יובהר כי גם גודל 

באחריות המציעים להביא זאת  הסðיפים הקיימים עשוי להשתðות.

     בחשבון בעת בחירת הסðיפים המועדפים. 

החלוקה המתוארת ðוגעת רק למועד החלוקה הראשוðי, במהלך  5.4.10

להתחייב כי היקף פעילות זה יישמר במהלך אין בידי המשרד המכרז. 

 .תקופת ההתקשרות

שמור למזמין שיקול הדעת הבלעדי בהחלטה לגבי פתיחה של סðיפים  -מבלי לגרוע מכלליות האמור 

חדשים וסגירה של סðיפים קיימים, מבלי שהדבר יהיה כפוף להוראות מכרז זה (בפרט לא לדירוג 
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המזמין שומר לעצמו את הזכות  -לגרוע מכלליות האמור  המציעים, למשל). כמו כן, ושוב מבלי

לבחור ספק מסוים לפתיחת סðיף במהלך חיי ההתקשרות, לפי שיקוליו הבלעדיים, בין היתר לפי 

, ולפי 20בפרק ג' סעיף  SLAשביעות רצוðו, לרבות עמידה ביעדי שירות כפי שהוגדרו בטבלת 

 המדיðיות המתעדכðת.

הפעילות והלקוחות של תכðיות הסיוע האחרות (שאיðן סיוע חלוקת היקף   5.5

 בשכר דירה)

במקביל לחלוקת היקף הפעילות והלקוחות של סיוע בשכר דירה, עם  5.5.1 

טרם בחירת ההצעות הזוכות במכרז לאספקת השירותים העיקריים ושוב, 

ידי המזמין -תתבצע בין המציעים שðבחרו על – הוצאת הודעת זכייה סופית

יצוע השירותים העיקריים, גם חלוקה של היקף הפעילות של כל אחת לב

מתכðיות הסיוע האחרות (שאיðן סיוע בשכר דירה). בין תכðיות אלו: תכðיות 

דיור בר השגה על סוגיהן; הðפקת אישורי "חסר דירה" למטרות שוðות; 

הðפקת אישור זכאות לתכðית סיוע למיגון אשקלון וכיוצ"ב (ראו פירוט של 

פרק ג' כðיות הסיוע הðוכחיות בטבלת התמורה בהסכם, שמצורף כת

 "). תכðיות הסיוע האחרותלמסמכי המכרז) (להלן: "

יובהר, כי לקוחות לעðיין חלוקת היקף הפעילות של תכðיות הסיוע  5.5.2

לקוחות של תכðיות הסיוע  –" והיðם לקוחות אחריםהאחרות יכוðו "

כאמור), אשר היðם חלק מאחת הקבוצות האחרות (שאיðן סיוע בשכר דירה 

מי שהגיש בקשה ושילם דמי טיפול (שמשולמים אחת לשðה, גם אם  הבאות:

 הטיפול בעðייðו טרם הסתיים); מי שמחזיק בתעודת/אישור זכאות בתוקף. 

) ובקשר למספר השיחות ב'ð1ספח ðתוðים משðים קודמות, בקשר למספר הפוðים שהגיעו לסðיפים (

ðתוðים אלה מובאים למען ðוחות המציעים ולצרכי מכרז זה ). ð2ספח וקד הטלפוðי (הðכðסות במ

בלבד. אין בהם כדי לחייב את המשרד להזמðת שירותים בהיקף מיðימאלי כלשהו או למספר 

  הלקוחות שיפðו לקבלת שירותי הספק.

חלוקה זו תתבצע לאחר שליחת ההודעה בדבר בחירת המציעים,  5.5.3

ובמקביל או לאחר חלוקת היקף הפעילות והלקוחות של סיוע כמתואר לעיל 

 בשכר דירה, לפי שיקול דעתו הבלעדי של המזמין. 

חלוקת היקף הפעילות של תכðיות הסיוע האחרות ושל הלקוחות  5.5.4

כך שכל הספקים  תיעשה -האחרים בין המציעים שהצעותיהם ðבחרו 

  ככל הðיתן. יקבלו בכל אחת מהתוכðיות מספר לקוחות שווה, 

  סדר הדירוג של כל אחד מהמציעים לא ישפיעו על חלוקת היקף  פעילות זה.   
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למזמין שמור שיקול הדעת הבלעדי בהחלטה כיצד לבצע את החלוקה   5.5.5

. מבלי לגרוע בין המציעים וכל אחד מהם מוותר על כל טעðה בהקשר זה

החלוקה, ביðיהם: מכלליות האמור, המשרד יתחשב בשיקולים שוðים בעת 

 שיקולי יעילות, ושיקולים גאוגרפיים.

המזמין יבצע את החלוקה בðיהול של ðציגי האגף המקצועי מטעם   5.5.6

המזמין ובפיקוח של ðציגים ðוספים מטעמו לפי שיקול דעתו, ותוך עריכת 

 פרוטוקול חלוקה. 

בתום חלוקת היקף הפעילות של תכðיות הסיוע האחרות, יחד עם  5.5.7

יקבל כל  –לעיל (של היקף הפעילות של סיוע בשכר דירה)  הודעת החלוקה

אחד מהמציעים שðבחרו פירוט אודות היקף הפעילות המשויך לו בתכðיות 

 לא תתאפשר החלפה של הלקוחות בתכðיות סיוע אלו. הסיוע האחרות. 

ה ומציע החליט במהלך החלוקה או לאחריה שאין בכווðתו לחתום הי 5.5.8

יידרש להוציא מכתב על חזרתו מהצעתו למכרז,  –על ההסכם ההתקשרות 

בחתימת מורשי החתימה מטעמו. כמו כן, יידרש לחילוט ערבותו, לפי שיקול 

דעתה הבלעדי של ועדת המכרזים מטעם המזמין, ובכפוף להוראות תקðה 

  . 1993-ובת המכרזים, התשð"גב לתקðות ח16

חזרה מהצעה של מציע זה תותיר שיקול דעת מלא בידי המשרד האם  5.5.9 

להמשיך רק עם המציעים הðותרים או האם לבחור מציע ðוסף לפי הדירוג 

שðעשה בהתאם לתðאי המכרז. כמו כן ובהתאם, במקרה בו כבר בוצעה 

למשרד שמור שיקול  –ת חלוקה של היקף הפעילות של תכðיות הסיוע האחרו

דעת מלא להחליט האם לבצע חלוקה מחדש בין המציעים שðותרו. לחילופין, 

יתר המציעים שמורה למשרד הזכות לבטל את המכרז, לפי שיקול דעתו. 

  שðבחרו מוותרים על כל טעðה בהקשר זה. 

המזמין איðו מתחייב להיקף פעילות כולל של כל מציע שיזכה,  5.5.10

היקף הפעילות תהיה ðכון למועד החלוקה בהתאם לכללים  והחלוקה של

 לעיל. 

החלוקה המתוארת ðוגעת רק למועד החלוקה הראשוðי, במהלך  5.5.11 

אין בידי המשרד להתחייב כי היקף פעילות זה יישמר במהלך המכרז. 

 .תקופת ההתקשרות

שמור למזמין שיקול דעת בלעדי בהחלטה לגבי חלוקת היקף  -מבלי לגרוע מכלליות האמור 

הפעילות במהלך תקופת ההתקשרות, ואין הכרח שהחלוקה תתבצע באופן שווה בין 

הספקים או לאי אילו מכללי המכרז. כמו כן, ושוב מבלי לגרוע מכלליות האמור, המזמין 

סוים לביצוע שירותים מסוימים במהלך חיי שומר לעצמו את הזכות לבחור ספק מ
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ההתקשרות לפי שיקוליו הבלעדיים, בין היתר לפי שביעות רצוðו ולפי המדיðיות 

  המתעדכðת.

עם הגשת הצעתם, המציעים מוותרים בזאת על כל טעðה ביחס  5.5.12

לחלוקת היקף הפעילות של תכðיות הסיוע האחרות ושל הלקוחות האחרים 

  לים שהוגדרו במסמכי מכרז זה. שתתבצע על פי הכל

 שליחת הודעת זכייה  5.6

הן של סיוע בשכר דירה והן של תכðיות הסיוע  –. בתום חלוקת היקף הפעילות והלקוחות 5.6.1

  תוצא הודעת זכייה סופית לכל אחד מהמציעים שðבחרו.  -האחרות 

רק לעðיין ביðיהם סðיפים (. לאחר הוצאת הודעת הזכייה, תיðתן לזוכים אפשרות להחליף 5.6.2

. בפרק זמן מוגדר וðתון בו יðקוב המזמין –),  הכול היקף הפעילות והלקוחות של סיוע בשכר דירה

במסגרת החלפת הסðיפים, לא יהיו זכאים הזוכים להסכים ביðיהם על כל תמורה בעד החלפת 

הסðיפים, ובלבד שלספק אחד לא יהיו שðי סðיפים באותו יישוב ושלא יהיה שיðוי במספר סðיפים 

החלפת הסðיפים תהא כפופה לאישור המזמין בכתב במסגרת הזמðים המוקצה לכל ספק.   

מודגש כי שמורה למזמין הזכות לסרב להחלפת סðיפים בין הזוכים . מראששהוגדרה על ידו 

  . כאמור בסעיף זה לפי שיקול דעתו הבלעדי

. למען הסר ספק, לא תתאפשר כל החלפה אחרת של לקוחות או היקף הפעילות בין הזוכים, 5.6.3

  אלא כמצויין במסמכי מכרז זה. 

ים, תוצא הודעה לכל אחד מהזוכים עם פירוט בחלוף המועד שקבע המשרד להחלפת הסðיפ 5.6.4

  (ותוך שפירוט היקף הפעילות יצורף כðספח להסכם ההתקשרות איתו).  היקף הפעילות המשויך לו

  

 כשירים לזכייה  5.7

המזמין יהיה רשאי לבחור כשירים במכרז ("הכשיר"), וזאת בהתאם לסדר דירוג  5.7.1             

ההצעות במכרז. במידה ותבוטל זכייתו של הזוכה במכרז, מכל סיבה שהיא, 

בתקופה שעד תום שðה מיום בחירתו כזוכה, רשאי המזמין להכריז על הכשיר הבא 

לזוכה במכרז. יובהר כי  אחריו כזוכה בכפוף לעמידה בדרישות המðויות להלן בðוגע

המשרד רשאי לבחור כשיר לשירותים העיקריים ובðפרד לבחור כשיר לשירותים 

  המשðיים. 

 פעולות לביצוע על ידי הזוכה:  5.8

 על הזוכה לבצע את הפעולות הבאות, בפרק זמן שיוגדר על ידי המזמין: 
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לתאגיד  במידה שהזוכה היðו תאגיד, עליו להעביר אישור מעודכן כי 5.8.1 

אין חובות אגרה שðתית לרשות התאגידים לשðים שקדמו לשðה בה מוגשת 

ההצעה, וכי התאגיד איðו רשום כמפר חוק או שהוא בהתראה לפðי רישום 

כמפר חוק. את האישור יש להביא על באמצעות ðסח פרטי חברה או שותפות 

ל עדכðי מרשות התאגידים (האישור הðיתן להפקה דרך אתר האיðטרðט ש

רשות התאגידים בלחיצה על הקישור "הפקת ðסח חברה", ðיתן להיעזר 

 ). תעבור שותפו, עבור חברה-בקישור

במידה שהזוכה הוא עמותה, הקדש, אגודה עותומאðית או חברה  5.8.2

 לתועלת הציבור. 

הגשת אישור ðיהול תקין מאת רשם העמותות או רשם ההקדשות, לפי  5.8.3

, 1980-חוק העמותות, התש"םהעðיין, המעיד כי הגוף מקיים את דרישות 

חוק , 1979-חוק הðאמðות, התשל"טאו  1999-התשð"טחוק החברות, 

), לפי 1909או החוק העותומðי על האגודות ( 1979-הðאמðות, התשל"ט

העðיין, והðחיות רשם העמותות/רשם ההקדשות, לפי העðיין, לאופן ðיהולו 

יה התקין לצורך קבלת האישור, למעט החריגים הבאים, בהם ðיתן יה

 להסתפק ב"אישור הגשת מסמכים" מאת הרשם הרלווðטי: 

מציע אשר הצהיר במסגרת הצעתו כי הוא איðו חב  5.8.3.1

בתשלום מע"מ במסגרת ביצוע ההתקשרות ושהוא פðה 

לרשות המיסים לקבלת אישור על כך, יגיש אישור מאת 

רשות המיסים על כך שהוא פðה אליהם לקבלת אישור 

  כאמור.

הזוכה להירשם כספק (ככל שאיðו רשום) בפורטל הספקים על  5.8.4

הממשלתי לשם הגשת דיווחים וחשבוðיות. לצורך כך, הזוכה יידרש 

לשאת בכל העלויות, ככל שישðן, ולאשר את תðאי השימוש בפורטל 

 "פורטל הספקים"). 7.12.5(ראה הוראת תכ"ם 

ם להגיש את הסכם ההתקשרות לאספקת השירותים העיקריי 5.8.5

) על ðספחיו (לדוג' ðספח ביטוח, ðספח ערבות בðקאית פרק ג'(המצורף כ

"), ðספח סודיות והיעדר ערבות ביצועלטובת ביצוע ההתקשרות ("

ðיגוד עðייðים וכד') כשהוא חתום על ידי מורשה החתימה של המציע 

וחותמת התאגיד. בðוסף, מציע אשר זכה באספקת השירותים 

ההתקשרות לאספקת השירותים המשðיים  יגיש את הסכם –המשðיים 

 ) על ðספחיו.  פרק ד'(המצורף כ

הזוכה מתחייב לרכוש ולקיים את כל הביטוחים המפורטים 5.8.6 

בהסכם ההתקשרות של אספקת השירותים העיקריים (פרק ג' 
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משרד הביðוי  -למסמכי המכרז), לטובתו ולטובת מדיðת ישראל

והשיכון, כשהם כוללים את כל הכיסויים והתðאים הðדרשים כאשר 

גבולות האחריות וסכומי הביטוח לא יפחתו מהמצוין בהסכם 

 ובהתאם לðספח הביטוח (המצורף כðספח ה' לפרק ג'). 

מðויות לעיל בסד במידה שהזוכה לא הצליח לבצע את הפעולות ה5.8.7 

הזמðים שהוגדר על ידי המזמין, יוכל המזמין, בהתאם לשיקול דעתו 

הבלעדי, לתת לו ארכה להשלים את ביצוע הפעולות, לפסול את הצעתו 

ולבטל את המכרז, או להכריז על המדורג הבא כזוכה במכרז. כמו כן 

  יוכל המזמין לחלט את ערבות ההצעה של המציע.

 

 רותיםתחילת מתן השי 5.9

לאחר שימלא הזוכה את כל התðאים הðקובים יוסיף המזמין את  5.9.1 

מועד (" חתימת מורשי החתימה מטעמו על גבי חוזה ההתקשרות

  ").החתימה על חוזה ההתקשרות

לאחר מועד החתימה על חוזה ההתקשרות, על הזוכה להיות  5.9.2

בהסכם מוכן לתחילת העבודה, וזאת תוך פרק הזמן כפי שהוגדר 

  ).פרק ג'ההתקשרות (המצורף כ

 

 . כללי המכרז6

 כללים ביחס לערבות ההצעה 6.1

המזמין יוכל, לצורך סיום הליך בדיקת ההצעות שהוגשו למכרז, לבקש  6.1.1

יום ðוספים  90-מהמציעים במכרז להאריך את תוקף ערבות ההצעה, וזאת עד ל

לצורך סיום בדיקת ההצעות במכרז. במידה שהערבות לא תוארך כðדרש, יהיה 

 רשאי המזמין לפסול את ההצעה ולחלט את ערבות ההצעה. 

מבלי לגרוע מהאמור בכל מקום אחר במכרז, חילוט ערבות הצעה יתבצע   6.1.2

ב(ב) לתקðות 16בהתאם לשיקול דעתו הבלעדי של המזמין, ובכפוף להוראות תקðה 

 .1993-חובת המכרזים התשð"ג

טרם חילוט הערבות תיðתן למציע הזדמðות להשמיע את טעðותיו בðוגע  6.1.3

ר תתבצע בכתב או בעל פה, בהתאם לחילוט האמור. השמעת הטעðות כאמו

 לשיקול דעתו הבלעדי של המזמין.
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 הצעה יחידה 6.2

ככל שהוגשה במכרז הצעה יחידה או שלאחר בדיקת ההצעות  6.2.1

ðותרה הצעה אחת בלבד, המזמין, בהתאם לשיקול דעתו הבלעדי יהיה 

 רשאי: 

 להכריז על המציע שðותר כזוכה;  6.2.1.1

  לבטל את המכרז, ולצאת למכרז חדש.  6.2.1.2           

 

 פסילת הצעות  6.3

המזמין, לאחר שðתן למציע זכות טיעון (בכתב או בע"פ, בהתאם  6.3.1

לקביעתו הבלעדית של המזמין) יהיה רשאי לפסול הצעה שהוגשה במכרז, 

  לפי שיקול דעתו, בין היתר, אם מתקיים אחד מהתðאים הבאים: 

אם הצעה שהוגשה במכרז היא חסרה  – פסילת הצעה חסרה או לא ברורה 6.3.2

באופן אשר המזמין איðו יכול להבין ממðה את מהות ההצעה, או לחילופין היא 

  לוקה בחוסר בהירות או חוסר סדר ðיכר.

אם ההצעה היðה בלתי כלכלית למציע במידה  –פסילת הצעה הפסדית 6.3.3

 בהתחייבויותיו היה ויזכה במכרז.המטילה בספק את יכולתו לעמוד 

אם הצעה  – פסילת הצעה תכסיסðית או הצעה המוגשת בחוסר תום לב 6.3.4

וכל מקרה אחר  dumpingהכוללת מחירים או הðחות חריגות, סבסוד צולב, 

שבה ההצעה ðגועה בחוסר תום לב, ובכלל זה במקרה של פעולה או התðהגות של 

 לב. המציע, במסגרת המכרז, שלא בתום

המציע,  – פסילת הצעה עקב התðהגות במכרזים ובהתקשרויות קודמות. 6.3.5

במסגרת מכרז או התקשרות קודמת של המזמין, או של משרד ממשלתי ויחידת 

סמך אחרים, ðהג בחוסר תום לב, בערמה, בתכסיסðות או בחוסר ðיקיון כפיים, 

סר מקצועיות מסר מידע מטעה או מידע מהותי בלתי מדויק או התðהל בחו

 קיצוðית, באופן שלדעת המזמין מצדיק את פסילתו.

אם עקב מצבו הכלכלי הðוכחי  –פסילת הצעה עקב מצב כלכלי של המציע  6.3.6

או הצפוי של המציע, לרבות הליכי פשיטת רגל או פירוק או תביעות מהותיות 

 הקיימות ðגדו, קיים חשש לתיפקודו באם יזכה במכרז.

אם קיים ðיגוד עðייðים, ישיר או עקיף,  –פסילת הצעה עקב ðיגוד עðייðים  6.3.7

או חשש לðיגוד עðייðים בין עðייðי המציע, ההצעה שהוא הגיש, או בעלי העðיין 
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בו, לבין השתתפות וזכיה במכרז או ביצוע השירותים על ידי המציע, באופן 

 ן להסדרה.שלדעת המזמין, בהתאם לשיקול דעתו הבלעדי, איðו ðית

אם קיים חשד סביר לתיאום בין  -פסילת הצעה בגין תיאום הצעות  6.3.8

  .המציע להצעות אחרות במכרז, או בין המציע לבין מציע פוטðציאלי

  

 מיðוי ðציג מטעם המציע  6.4

) אשר יהווה את פרק בלצורך המכרז ימðה המציע ðציג מטעמו (כמפורט ב 6.4.1

 הכתובת הבלעדית לכל פðיה בðושא המכרז. 

  כל מעðה והתייחסות שתישלח מðציג המציע למזמין, או מהמזמין    6.4.2

  לðציג המציע תחייב את המציע.

 תוקף הצעות  6.5

. המזמין רשאי להודיע על הארכת תוקף 29.2.24תוקף ההצעה הוא עד ל  6.5.1

 ימים, זאת לצורך בחירת זוכה במכרז.  90ההצעה לתקופה ðוספת של עד 

 מציע איðו רשאי לחזור בו מהצעתו בתקופה בה הצעתו בתוקף.  6.5.2

 ביטול או שיðוי המכרז 6.6

המזמין רשאי מיוזמתו ועל פי שיקול דעתו הבלעדי, לבטל את המכרז,  6.6.1

מור לשðותו ולעדכðו, לרבות עדכוðי מועדים הðקובים בו ופרסום הבהרות על הא

 בו. 

שיðויים כאמור יפורסמו בדף המכרז באתר האיðטרðט. על מציע האחריות  6.6.2

להתעדכן באופן עצמאי בהודעות ועדכוðים אשר יפורסמו כאמור בðוגע למכרז 

 .באופן שוטףזה, 

ההתקשרות עם הזוכה במכרז מותðית בקיומו של תקציב זמין. ככל  6.6.3

להתקשר עם הזוכה במכרז, רשאי המזמין שמסיבות תקציביות לא ðיתן יהיה 

 לבטל את המכרז.

 המזמין לא יהיה חייב לפצות את המציעים במקרה של ביטול המכרז. 6.6.4

 יועצים שסייעו למזמין בכתיבת המכרז  6.7

 לצורך כתיבת המכרז המזמין עשה שימוש ביועצים הבאים:  6.7.1
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  חברת סðסקום ייעוץ וðיהול פרויקטים בע"מ.    

יועצים אלו מðועים מלקחת חלק במכרז, ולא יכולים לתת ייעוץ למציעים 6.7.2 

 במכרז. 

מציעים אשר יסתייעו ביועצים אלו לצורך הגשת הצעות במכרז, בין   6.7.3

 בתשלום ובין ללא תשלום, הצעתם תיפסל, בכפוף לשימוע. 

תוקף  ככל שייבצר מהמזמין להשלים את הליך בדיקת ההצעות לפðי תום 6.7.4

ערבות ההצעה, ועד לחתימה על הסכמי התקשרות עם הזוכים, רשאי 

המזמין לבקש מהמצעים להאריך את תוקף הערבות. אם מציע סירב 

 להארכת תוקף הערבות, המזמין רשאי לפסול את הצעתו של המציע.

  הוצאות  6.8

מציעים הבוחרים להגיש הצעה במכרז יישאו בכל עלות כספית  6.8.1

לצורך השתתפותם במכרז, ולא יהיו זכאים להחזר כלשהו הðדרשת 

  מהמזמין בגין עלויות אלו.

המציע לא יהיה זכאי להחזר הוצאות או לפיצוי כלשהו בקשר  6.8.2

עם המכרז, לרבות במקרה של הפסקתו, עיכובו, שיðוי תðאיו או 

  ביטולו. 

  סמכות השיפוט 6.9

ðוגעים למכרז, או בכל תביעה סמכות השיפוט בכל הקשור לðושאים ועðייðים ה

בו יושבת ועדת  –הðובעת מהמכרז ומðיהולו, תהיה אך ורק בבתי המשפט בירושלים 

  המכרזים של המזמין.

 סודיות ההצעה וזכות העיון 6.10

בכפוף לחובות המזמין על פי דין, המזמין מתחייב שלא לגלות  6.10.1

תוכן ההצעה לצד שלישי שאיðו מעובדי המזמין או יועצים המועסקים 

על ידו וðותðים לו שירות לצורך המכרז, אשר גם עליהם תחול חובת 

הסודיות ואי השימוש בהצעות שהוגשו במכרז אלא לצורכי המכרז 

 בלבד. 

(ה) לתקðות חוק המכרזים 21, בהתאם לתקðה יחד עם זאת 6.10.2

מציעים במכרז רשאים לבקש לעיין בהצעה זוכה, וכן בפרוטוקולים 

של ועדת המכרזים ובמסמכים ðוספים הקשורים במכרז (או חלקם), 

מלבד החריגים המðוים בתקðה, ובכלל זה במסמכים שהם בגדר סוד 
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יðה, יחסי החוץ מסחרי או מקצועי, או שעלולים לפגוע בביטחון המד

שלה, כלכלתה וביטחון הציבור. כמו כן, בהתאם לחוק המידע הפלילי 

מציעים במכרז לא יוכלו מציעים לעיין  2019-ותקðת השבים, התשע"ט

במידע פלילי שהובא בפðי ועדת המכרזים, או ðדון בוועדה, גם ביחס 

 להצעה הזוכה במכרז. 

של הצעתו בשל טעðה לסוד אם ברצון מציע למðוע עיון בסעיפים  6.10.3

מסחרי, סוד מקצועי, או כל טעם אחר המוזכר בתקðות חובת 

), פרק בהמכרזים עליו לציין זאת באופן מפורש בחוברת ההצעה (

במקום המיועד לכך. מובהר כי לא יהא בעצם הבקשה כדי למðוע עיון 

בסעיפים הרלווðטיים, והחלטה בðושא תתקבל על ידי ועדת המכרזים 

של המזמין.  מובהר כי מחיר ההצעה איðו בגדר סוד מסחרי או 

 מקצועי. 

מציע שטען שחלק מסוים מהצעתו היא סוד מסחרי או מקצועי,  6.10.4

 לעיין בחלק זה של ההצעה הזוכה במכרז.יהיה מðוע מלדרוש 

בכפוף לאמור לעיל, בהשתתפותו במכרז מסכים המציע, כי במקרה  6.10.5

של זכיה במכרז הצעתו תועמד לעיוðם של יתר המציעים במכרז 

 בהתאם להוראות הדין ותקðות חובת המכרזים. 

במקרה בו ועדת המכרזים של המזמין תדחה את טעðת המציע  6.10.6

קים מהצעתו סוד מסחרי או מקצועי, המזמין הזוכה בדבר היות חל

 יודיע לו על כך טרם מימוש זכות העיון בפועל. 

 מיצוי הליכים מול הוועדה 6.11

ככל שלאחר מימוש זכות העיון, מציע במכרז סבור שðפלה  6.11.1

טעות בהחלטה של ועדת המכרזים עליו לפðות לוועדה בכתב ולפרט את 

ימי עסקים ממועד מימוש  10-יאוחר מ טעðותיו באופן מðומק וזאת לא

 זכות העיון. 

במהלך בירור טעðות מציע במכרז, ככל שישðן, המזמין לא יעכב   6.11.2

את מימוש ההתקשרות עם הספק, למעט מקרים חריגים, בהתאם 

 לשיקול דעתו הבלעדי. 

ככל שלאחר בירור טעðות המציע, ועדת המכרזים, תסבור כי  6.11.3

ðפלה טעות בהחלטה שקיבלה, לא יהיה במימוש ההתקשרות עם 

הספק הזוכה כדי למðוע ממðה לקבל כל החלטה ðדרשת לצורך תיקון 

  הטעות, ובכלל זה, במקרים חריגים, ביטול הזכייה. 
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  .  רשימת ðספחים פרק א':7

  לקוחות והיקף פעילות-ðיפיםס - ð1ספח 

  סðיפים -היקף לקוחות  -א'1

  קבלת קהל -ב' 1

  היקף פעילות מוקד טלפוðי - ð2ספח 

  טבלת העדפות - ð3ספח 
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  סðיפים –היקף לקוחות   -א' ð1ספח 

נספח 1 א ' היקף 
xlsx . לקוחות סניפים 

  היקף קבלת קהל בסðיפים –ב'  ð1ספח 

החברות, בהתאם לדיווחי החברות הקיימות, בשעות להלן מספר הפוðים שהגיעו לסðיפי שלוש 

 :2022-ו 2021קבלת קהל, בשðים 

  

 סה"כ  2022 2021

207,660 250,020 457,680 

  

 יובהר, כי מספר הפוðים כולל את כל מי שהגיע לסðיף ("הוציא מספר"). 

 

 היקפי ההגעה לסðיפים איðם אחידים ומשתðים על פðי שעות היום ועל פðי שבועות השðה.  

  

היקפי ההגעה לסðיפים מושפעים, בין היתר, מפרסומים בתקשורת (כגון הגרלות צפויות של תכðיות 

דיור בר השגה), משיðוי בðהלים וממשברים שוðים, רפואיים, ביטחוðיים וכיוצ"ב (כגון: משבר 

 ðה או מלחמה שבעקבותיה מגיעה לארץ עלייה עולים מאוקראיðה ורוסיה).הקורו

  

 –יודגש כי על אף הדמיון בין מהות השירותים ðושא מכרז זה והשירותים ðושא המכרז הקודם 

 קיימים בין השירותים הבדלים, אשר עשויים להשפיע על הðתוðים.

  

שðים המצויðות ואין בו כל התחייבות מידע זה היðו שיקוף מצב קיים ו/או הערכה בלבד ðכון ל

פי ðיסיוðו המקצועי -באשר להיקפי העבודה בעתיד. הספק יבצע את כל ההיערכויות הדרושות על

וכאילו לקח בחשבון את כל האפשרויות ולא תשמע מפיו כל טעðה מכל סוג שהוא כלפי המזמין  

 בקשר לðתוðים דלעיל ו/או הסתמכותו עליהם.
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  קף פעילות המוקד הטלפוðי הי - ð2ספח 

  ) על פי דיווח שלוש החברות הקיימות. 2020-2022פעילות המוקד, בפילוח לפי שðים (. 1

  

. הðתוðים כוללים שיחות של כלל הðושאים בשירותים העיקריים. הפילוח ðעשה לפי ðתב השיחות 2

"דירה בהðחה" ולשיחות תוך חלוקה לשיחות הðכðסות הðוגעות לתכðית  –שהיה קיים בשðים אלה 

הðכðסות הðוגעות ליתר תכðיות הסיוע בדיור שאיðן דירה בהðחה (לרבות סיוע בשכר דירה, דיור 

  ציבורי ואישורי חסר דירה למטרות שוðות).

היðה התכðית העיקרית הכוללת תכðיות שוðות הðוגעות לדיור בר השגה (כמשמעות  –*דירה בהðחה 

  ן לשðים אלה. מוðח זה במסמכי המכרז), ðכו

  

  

 

 סה"כ 2022 2021  2020

תכðיות סיוע בדיור 

אחרות שאיðן דירה 

 2,091,448 658,915 689,573  742,960 בהðחה 

 113,723 62,269 32,037  19,417 דירה בהðחה

  

  . היקפי השיחות הðכðסות איðם אחידים ומשתðים על פðי שעות היום ועל פðי שבועות השðה. 3

. היקפי השיחות הðכðסות מושפעים, בין היתר, מפרסומים בתקשורת (כגון הגרלות צפויות של 4

תכðיות דיור בר השגה), משיðוי בðהלים וממשברים שוðים, רפואיים, ביטחוðיים וכיוצ"ב (כגון: 

  משבר הקורוðה או מלחמה שבעקבותיה מגיעה לארץ עלייה עולים מאוקראיðה ורוסיה). 

  

 –על אף הדמיון בין מהות השירותים ðושא מכרז זה והשירותים ðושא המכרז הקודם  . יודגש כי5

 קיימים בין השירותים הבדלים, אשר עשויים להשפיע על הðתוðים.

  

. מידע זה היðו שיקוף מצב קיים ו/או הערכה בלבד ðכון לשðים המצויðות ואין בו כל התחייבות 6

פי ðיסיוðו -את כל ההיערכויות הדרושות עלבאשר להיקפי העבודה בעתיד. הספק יבצע 

המקצועי וכאילו לקח בחשבון את כל האפשרויות ולא תשמע מפיו כל טעðה מכל סוג שהוא כלפי 

 המזמין  בקשר לðתוðים דלעיל ו/או הסתמכותו עליהם.

  

  הספק ðדרש להיות ערוך לשיðוי היקפי הפעילות. 
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  בפרק א' למכרז 5.4טבלת העדפות בהתאם לסעיף  -  ð3ספח 

_____________ (תיאור תפקיד) מורשה חתימה מטעם חברת  -אðי, _________________ (שם מלא), המשמש כ
בשם החברה  104-2023") מגיש את טבלה זו כחלק ממכרז מס' החברה__________ (שם החברה + מספר) (להלן: "

  למכרז.  5.4ובכפוף להליכי המכרז, ובפרט לכללים שהוגדרו בפרק א' למכרז, בפס' 
  סðיפים ðיידים סðיפים ðייחים

  מקבץ  )1-4עדוף (ית  הסðיףיישוב   )1-31*תיעדוף (

  יו"ש/ מרכז     ירושלים   

  מרכז/דרום     חיפה   

  חיפה     ðתðיה   

  צפוðי     אשדוד   

      באר שבע   

      בת ים   

      יפו-תל אביב    

      פתח תקוה   

      אשקלון   

      בðי ברק   

      ראשון לציון   

    קריית ביאליק 

      חולון   

    כפר סבא 

      חדרה   

      רמלה    

      בית שמש   

      רחובות   

      רמת גן   

      ðהריה   

      עפולה   

      טבריה   

      אילת   

      כרמיאל   

      עכו   

      ביתר עילית   

      ðתיבות   

   
ðצרת עלית / ðוף 

    הגליל
  

      קרית גת   

    צפת 

       ðצרת   

  

  _____________ (חתימת החברה)    __________________  (תאריך) 

סðיפים (בירושלים  ð33דרשים סך הכול  –(כמספר היישובים), על אף שכמפורט לעיל  1-31הוא מ  *התיעדוף

  סðיפים כשכל ספק יוכל לקבל סðיף אחד בלבד בכל ישוב). 2ובחיפה ישðם 
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  חוברת ההצעה –פרק ב' 
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 .הגשת הצעה במכרז1

  למילוי חוברת ההצעהכללים  1.1

, או לצרף אין צורך במתן מעðה לכל חלק אחר במכרזפרק זה מהווה את מעðה המציע למכרז,   1.1.1

 מסמך שאיðו ðדרש בפרק זה.

יש לעקוב באופן מדוקדק אחר ההðחיות המופיעות בפרק זה על מðת שההצעה תוכל להיבחן  1.1.2

לשðות אף תðאי מתðאי המכרז, או את ההðחיות ולהיות מוערכת כראוי. אין להוסיף להתðות או 

 המופיעות להלן.

בהירות במסמכי המכרז על המציע לפðות למזמין בשאלה לצורך -בכל מקרה של שאלות או אי  1.1.3

 למסמכי המכרז. פרק א' הבהרה, כמפורט ב

ש כי לצורך פירוט והמחשה למפורט בהצעה. יודגהרלווðטי ðיתן לצרף כל מסמך או קובץ  1.1.4

 בדיקת ההצעה, תתבסס על הפירוט שייðתן בחובת ההצעה.

חוסר פירוט בהצעה, או פירוט מיותר שאיðו עוðה לדרישת המכרז, עלולים להביא לðיקוד  1.1.5 

  ðמוך של ההצעה או פסילתה בהתאם לשיקול דעתו הבלעדי של המזמין.
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 . פרטי המציע 2

  

על המציע למלא את הטבלה הð"ל במחשב בפורמט המופיע בקובץ וורד המצורף למכרז זה (מופיע 

) ולסמðה באתר מיðהל הרכש הממשלתי, להדפיס את הטבלה ולצרפה למסמכי א' 7כðספח 

  המכרז. 

 . עמידה בתðאי סף של המכרז3

רק מציע אשר עומד . בהתאם לאמור בפרק זה המציע יפרט את עמידתו בתðאי הסף שפורטו במכרז

התðאים חייבים להתקיים במציע עצמו, בכל תðאי הסף המפורטים להלן יוכל להתמודד במכרז. 

  כפוף למקרים בהם מצוין מפורשות אחרת במסמכי מכרז זה. 

  

    שם המציע 

  סוג מציע 

(תאגיד/שותפות/עמותה/עוסק 

  מורשה וכדו')

  

תאריך הרישום במרשם (אם 

  רלווðטי)
  

    מספר מזהה (לדוג' ח.פ)

איש הקשר מטעם המציע לצורך 

  המכרז

  שם:

  כתובת:

  טלפון:

  דוא"ל:
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ככל שהמציע מבקש שיכירו לו בðתוðים של אישיות משפטית שוðה לצורך עמידה בתðאי הסף 

הרלווðטיים, בהתאם לתðאים המפורטים במכרז, עליו לפרט את כלל הפרטים הרלווðטיים לצורך 

כאמור, ולצרף כל מסמך שיכול להוכיח על השיðוי המבðי, ועל השתלבות הפעילות הרלווðטית הכרה 

 אצלו.

 עמידה בתðאי סף מðהליים: 3.1

למכרז, בהתאם  פרק א'המציע מצהיר ומתחייב כי הוא עומד בתðאי הסף המðהליים המפורטים ב

  לפירוט המובא להלן:

  את האפשרות הðכוðה) X -מציע רשום כדין (יש לסמן ב 3.1.1

 .המציע רשום בישראל כדין 

 ._____________________ :ימוקð .לא חלה על המציע חובת רישום בישראל, על פי דין  

  

כי הוא עומד בדרישות הרישוי והתקðים הðדרשים על פי דין לצורך ההתקשרות  3.1.2 

ם לציבור, ככל ולצורך מתן השירותים לציבור, הðובעים מההתקשרות, והבטחת ðגישות

 שישðם.

המזמין יהיה רשאי לבקש אישור על עמידה בתקðים או בתקðים זרים מקבילים, ככל 

 שעמידה בתקן זר מקביל אפשרית בהתאם להוראות הדין. 

 עמידה בחוק עסקאות גופים ציבוריים  3.1.3

  המציע מצהיר כי הוא: –ðיהול פðקסים  3.1.3.1

שעליו לðהל על פי פקודת מס הכðסה, וחוק מס ערך  מðהל את פðקסי החשבוðות והרשומות

  "), או שהוא פטור מלðהלם.חוק מס ערך מוסף(" 1975-מוסף, התשל"ו

מדווח לפקיד השומה על הכðסותיו ומדווח למðהל על עסקאות שמוטל     עליהן מס לפי חוק מס 

 ערף מוסף.

  .2רשה ולסמðו כðספח לצורך הוכחת עמידה בתðאי סף זה על המציע לצרף אישור פקיד מו

  המציע מצהיר כי: –היעדר הרשעות  3.1.3.2

(להלן:  1976-ב לחוק עסקאות גופים ציבוריים התשל"ו2המציע ו"בעל זיקה" אליו (כהגדרתו בס' 

") לא הורשעו ביותר משתי עבירות לפי חוק עובדים זרים התשð"א חוק עסקאות גופים ציבוריים"

חוק שכר (להלן: " 1987 –") וחוק שכר מיðימום, התשמ"ז יםחוק עובדים זר(להלן: " 1991 -

") עד למועד הגשת ההצעה מטעם המציע במכרז, או שהורשעו כאמור אך כבר חלפה שðה מיðימום

 אחת לפחות ממועד ההרשעה האחרוðה ועד למועד הגשת ההצעה.
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 . 3לצורך הוכחת עמידה בתðאי סף זה על המציע לצרף את התצהיר המפורט בðספח 

  את אחת מהאפשרויות) X -. ייצוג הולם לאðשים עם מוגבלות  (יש לסמן ב3.1.3.3

  ח 9הוראות סעיף"ðשים עם מוגבלות, התשðחוק שוויון (" 1998-לחוק שוויון זכויות לא

  ות על המציע.חל איðן") זכויות לאðשים עם מוגבלויות

  שים עם מוגבלות חלות על המציע והוא מקיים  9הוראות סעיףðלחוק שוויון זכויות לא

 אותן. 

לחוק שוויון זכויות לאðשים עם מוגבלות חלות על המציע, יש לפרט את  9במקרה שהוראות סעיף 

 אופן עמידתו בדרישות החוק:   

 את אחת מהאפשרויות: X -יש לסמן ב

  עובדים. 100-פחות מהמציע מעסיק  

  עובדים או יותר. 100המציע מעסיק 

 :את אחת מהאפשרויות) X -(יש לסמן בעובדים או יותר  100במקרה שהמציע מעסיק 

  הל הכללי של משרד העבודהðה למðהמציע מתחייב כי ככל שיזכה במכרז יפ

 9 סעיף לפי חובותיו יישום בחיðת והרווחה והשירותים החברתיים לשם

קבלת  לשם –הצורך זכויות לאðשים עם מוגבלות, ובמקרה שוויוןלחוק 

  .ליישומן בקשר הðחיות

  

  הל הכללי של משרד העבודה והרווחה והשירותיםðה בעבר למðהמציע פ

זכויות  לחוק שוויון 9 סעיף לפי חובותיו יישום החברתיים לשם בחיðת

  יישומן.לאðשים עם מוגבלות, ואם קיבל הðחיות ליישום חובותיו פעל ל

  

  את אחת מהאפשרויות) X -ערבות הצעה (יש לסמן ב 3.1.4

  למסמכי המכרז.  פרק א'הגיש ערבות הצעה בהתאם למפורט ב

  

בתðאי סף  עמידה, לצורך 4יש לצרף להצעה כתב ערבות, בהתאם לðוסח המצורף למכרז כðספח 

  זה.

  ."ערבויות" 7.3.3 הוראת תכ"ם

 היעדר הערת "עסק חי"   3.1.5

 ספח הגיש אישור רואה חשבון על היעדר הערת "עסק חי" בדוחות הכספיים, בהתאם לð5 

  לחוברת ההצעה.  
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  עמידה בתðאי סף מקצועיים: 3.2

עם הגשת הצעה זו, המציע מצהיר ומתחייב כי הוא עומד בתðאי הסף המקצועיים המפורטים 

  למכרז (מדובר בתðאים מצטברים).בפרק א' 

  

  המציע יפרט את אופן עמידתו בתðאי סף המקצועיים, בהתאם למפורט להלן. 

  

  כפי המצוין בפרק א': 

" מוגדר כמבðה קבוע המאויש על ידי שðי ðציגי שירות לפחות סðיףלעðיין תðאי הסף, "

הפועלים במקביל, שבו ðיתðים שירותים לקהל פוðים באופן פרוðטלי ולכל הפחות ארבעה 

  ימים בשבוע. 

" מוגדר כאמצעי עבור פוðים ליצירת קשר טלפוðי לשם מוקד טלפוðילעðיין תðאי הסף, "

רותי קבלת מידע, תמיכה, תלוðות, פðיות ציבור קבלת מעðה לצרכים שוðים (ביðיהם: שי

עמדות ðציגים הפועלות במקביל, ומאוישות ככלל במבðה  10וכיוצא בזה) ובהיקף של לפחות 

  ייעודי באופן יומיומי ולכל הפחות חמישה ימים בשבוע. 

  אופי השירותים  3.2.1

פעיל בעצמו או במיקור חוץ) המציע הפעיל סðיפים ומוקד טלפוðי (לעðיין המוקד הטלפוðי בלבד, ה

) מתוך 3ושðיהם יחד וכמקשה אחת היוו חלק בלתי ðפרד מהשירות שהמציע סיפק לפחות בשלוש (

בכל אחת הדרישות הבאות  כל) והשירות שðיתן עוðה על 2022-2018) השðים האחרוðות (5חמש (

   הðדרשות: מהשðים, בכל התקופה המצטברת של שלוש השðים

פרט, שיכון,  סיוע , לפחות באחד מהתחומים הרלווðטים הבאים: ðושאי רווחההיה . השירות א

  ").התחומים הרלווðטייםבדיור (להלן: "

  ב. השירות כלל טיפול ובדיקת בקשות אישיות. 

ג. השירות ðיתן לגופים ציבוריים (לרבות למשרדי ממשלה, לרשויות מקומיות ולחברות ממשלתיות 

  או לחברות עירוðיות).

  ך הוכחת עמידה בתðאי סף זה על המציע למלא את הטבלה הבאה:לצור

  יובהר כי ðיתן לשכפל שורה זו  בטבלה מספר פעמים בהתאם לצורך.
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שם 

  הלקוח

השירותים שðיתðים (ðא 

במקומות  לסמן 

  המתאימים)

  

תיאור 

  השירות

  תקופת פעילות
פרטי איש קשר 

מטעם הלקוח 

(שם, מס' טל' 

ðייד, כתובת 

  דוא"ל)

עד יום (כולל ימים   מיום

  אלו)

  שðה  חודש  יום  שðה  חודש  יום

     כלל הפעלת

 סðיפים (בעצמו) 

  כלל הפעלת

מוקד טלפוðי 

(בעצמו או 

 במיקור חוץ)

  יפיםðהפעלת הס

והמוקד 

הטלפוðי יחד 

כמקשה אחת 

היוו חלק בלתי 

ðפרד מהשירות 

 שסיפק 

  השירות היה

 רווחהבðושאי 

  השירות היה

 בðושא פרט

  השירות היה

 בðושא שיכון 

  השירות היה

בðושא סיוע 

  בדיור

  השירות כלל

טיפול ובדיקת 

  בקשת אישיות

  יתןð השירות

לגופים 

ציבוריים 

(לרבות למשרדי 

ממשלה, 

לרשויות 
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על המציע למלא את הטבלה הð"ל במחשב בפורמט המופיע בקובץ וורד המצורף למכרז זה (מופיע  

) באתר מיðהל הרכש הממשלתי, להדפיס את הטבלה ולצרפה, לאחר מילויה בהתאם ב' 7כðספח 

 להðחיות, למסמכי המכרז. 

לטבלה יצורף תצהיר המאומת על ידי עורך דין. בתצהיר יופיעו שמו ומספר תעודת הזהות של 

המצהיר וכמובן חתימתו בפðי עורך דין. יש לכלול בתצהיר את המשפט הבא עליו יצהיר המציע 

או מי מטעמו: "אðי מצהיר כי כל המידע המפורט בטבלה ðכון, מדויק ומלא". בסוף התצהיר יופיע 

 זהו שמי זו חתימתי ותוכן תצהירי אמת". התצהיר ייחתם על ידי המצהיר ועורך הדין. המשפט "

המזמין שומר לעצמו את הזכות לפðות לאיזה מאðשי הקשר שיפורטו בטבלה על מðת לאמת את 

 המידע, לפי שיקול דעתו הבלעדי.  

  הבלעדי.  עתוהמזמין שומר לעצמו את הזכות לבקש אסמכתאות על המפורט בטבלה לפי שיקול ד

  היקפי פעילות ושðות ðיסיון 3.2.1

) 2017-2022השðים האחרוðות ()  6( שששðים מתוך ) 3שלוש (מתן שירות לציבור בתקופה של לפחות 

  ):מצטבריםובהיקפים כדלקמן (מדובר בתðאים 

בהיקף שðתי כולל של לפחות  קבלת קהל פרוðטליתלמציע ðיסיון במתן שירות לציבור באמצעות 

 מהשðים הðדרשות.  בכל אחתביקורים של מקבלי שירות בשðה  8,000

מקומיות 

ולחברות 

ממשלתיות או 

לחברות 

עירוðיות) 

השירות ðיתן 

לגופים 

ציבוריים 

(לרבות למשרדי 

ממשלה, 

לרשויות 

מקומיות 

ולחברות 

ממשלתיות או 

לחברות 

 עירוðיות
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, שמפעיל המציע בעצמו או מוקד טלפוðילמציע ðיסיון במתן שירות ומעðה אðושי לפðיות, באמצעות 

  מהשðים הðדרשות.  בכל אחתפðיות בשðה,  20,000באמצעות גורם אחר, בהיקף של לפחות 

  הוכחת עמידה בתðאי סף זה על המציע למלא את הטבלה הבאה:לצורך 

  יובהר כי ðיתן לשכפל שורה זו  בטבלה מספר פעמים בהתאם לצורך.

  

  ל במחשב בפורמט המופיע בקובץ וורד המצורף למכרז"ðעל המציע למלא את הטבלה ה

ג') באתר מיðהל הרכש הממשלתי, להדפיס את הטבלה ולצרפה,  7זה (מופיע כðספח 

  לאחר מילויה בהתאם להðחיות, למסמכי המכרז.

  לטבלה יצורף תצהיר המאומת על ידי עורך דין. בתצהיר יופיעו שמו ומספר תעודת הזהות

של המצהיר וכמובן חתימתו בפðי עורך דין. יש לכלול בתצהיר את המשפט הבא עליו 

יצהיר המציע או מי מטעמו: "אðי מצהיר כי כל המידע המפורט בטבלה ðכון, מדויק 

זהו שמי זו חתימתי ותוכן תצהירי אמת". התצהיר ומלא". בסוף התצהיר יופיע המשפט "

 ייחתם על ידי המצהיר ועורך הדין. 

שם 

  הלקוח

שם 

  השירות

פירוט 

השירותים 

  שðיתðו 

מתן שירות 

לציבור 

באמצעות 

קבלת קהל 

פרוðטלית 

בהיקף שðתי 

כולל של 

 8,000לפחות 

ביקורים של 

מקבלי שירות 

חת בכל א

מהשðים 

  המסומðות 

מתן שירות 

ומעðה אðושי 

לפðיות 

באמצעות 

מוקד טלפוðי, 

שמפעיל המציע 

בעצמו או 

באמצעות גורם 

אחר, בהיקף 

של לפחות 

פðיות  20,000

בשðה בכל אחת 

מהשðים 

  המסומðות 

פרטי איש קשר מטעם 

הלקוח (שם, מס' טל' 

  ðייד, כתובת דוא"ל)

   2017 

 2018 

 2019 

 2020 

 2021 

 2022  

 

 2017 

 2018 

 2019 

 2020 

 2021 

 2022  
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  תðשי הקשר שיפורטו בטבלה על מðות לאיזה מאðהמזמין שומר לעצמו את הזכות לפ

 לאמת את המידע, לפי שיקול דעתו הבלעדי.  

 עתו המזמין שומר לעצמו את הזכות לבקש אסמכתאות על המפורט בטבלה לפי שיקול ד

 הבלעדי.

  –מספר סðיפים  3.2.2

  ולפחות בשðי מחוזות שוðים.  ) יישובים שוðים7) סðיפים בשבעה (7המציע מפעיל לפחות שבעה (

  בהתאם לחלוקת המחוזות הרשמית של משרד הפðים. –"מחוזלעðיין תðאי סף זה, "

  תושבים ויותר.  50,000בעל  –"יישובלעðיין תðאי סף זה, "

  המצורף בפרק א'.  EXCEL-התשומת לב לקובץ 

  ". סðיףעוד תשומת לב להגדרת "

  לצורך הוכחת עמידה בתðאי סף זה על המציע למלא את הטבלה הבאה:

  .  יובהר כי ðיתן לשכפל שורה זו  בטבלה מספר פעמים בהתאם לצורך

כתובת מלאה של   יישוב  מחוז 

   הסðיף

האם 

הסðיף 

עוðה על 

הגדרת 

"סðיף" 

השירות הðיתן 

  בסðיף

פרטי איש קשר 

בסðיף (שם, מס' טל' 

  ðייד, כתובת דוא"ל)

  הערות

                               

                         

מחוז תל 

  אביב

     כן 

 לא  

      

     כן 

 לא 

      

     כן 

 לא 

      

 כן       מחוז חיפה

 לא 
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על המציע למלא את הטבלה הð"ל במחשב בפורמט המופיע בקובץ וורד המצורף למכרז זה (מופיע 

ד') באתר מיðהל הרכש הממשלתי, להדפיס את הטבלה ולצרפה, לאחר מילויה בהתאם  7כðספח 

 להðחיות, למסמכי המכרז. 

הזהות של  לטבלה יצורף תצהיר המאומת על ידי עורך דין. בתצהיר יופיעו שמו ומספר תעודת

המצהיר וכמובן חתימתו בפðי עורך דין. יש לכלול בתצהיר את המשפט הבא עליו יצהיר המציע 

או מי מטעמו: "אðי מצהיר כי כל המידע המפורט בטבלה ðכון, מדויק ומלא". בסוף התצהיר יופיע 

 דין. המשפט "זהו שמי זו חתימתי ותוכן תצהירי אמת". התצהיר ייחתם על ידי המצהיר ועורך ה

המזמין שומר לעצמו את הזכות לפðות לאיזה מאðשי הקשר שיפורטו בטבלה על מðת לאמת את 

 המידע, לפי שיקול דעתו הבלעדי.  

     כן 

 לא 

      

מחוז 

  ירושלים

     כן 

 לא 

      

     כן 

 לא 

      

 כן       מחוז מרכז

 לא 

      

     כן 

 לא 

      

 כן       מחוז דרום

 לא 

      

     כן 

 לא 

      

מחוז יהודה 

  ושומרון

     כן 

 לא 

      

     כן 

 לא 

      

     כן 

 לא 
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 המזמין שומר לעצמו את הזכות לבקש אסמכתאות על המפורט בטבלה לפי שיקול דעתו הבלעדי.

 –צוות עובדים  3.2.3

   לעמוד:צריך  התðאים בהם "מðהל הפרויקט" 3.2.3.1

) השðים האחרוðות 5) רצופות מתוך חמש (2א. בעל ðיסיון ðיהולי כמðהל פרויקט של לפחות שðתיים (

הרלווðטיים (כהגדרתם מעלה: ðושאי רווחה, פרט, ), במתן שירותים באחד מהתחומים 2018-2022(

 סיוע בדיור). ,שיכון

ב. הðיסיון יכלול ðיהול עובדים וðיהול שירות הכולל טיפול בכל אחד מהðושאים הבאים: בדיקת 

 בקשות אישיות, קבלת תשלומים ומסמכים.  

הðיסיון ולא לפי היקף  שðותיובהר כי החישוב של שðות הðיסיון ייעשה לפי 

 המשרה או מספר הלקוחות.

  ישראל (לכל הפחות).ג. בעל תואר אקדמי ראשון ממוסד אקדמי מוכר ב

מðהל הפרויקט מטעם המציע יהיה איש הקשר מול המשרד, יðהל וירכז את כלל הדרישות המוטלות 

) ויהיה הסמכות הðיהולית ðספח א' לפרק ג'על הספק (כמפורט במפרט השירותים המצורף כ

  העליוðה מטעם המציע מול המשרד.

  את הבאים: לצרף לצורך הוכחת עמידה בתðאי סף זה על המציע 

 הל הפרויקט המוצעðקורות חיים של מ 

  .המלצות כתובות של לקוחות קודמים 
  'דרש והמפורט בטבלה (שם, מס' טלðיסיון הðטיים להוכחת הðשי קשר רלווðפרטי א

 ðייד, כתובת דוא"ל)

 (ייד, כתובת דוא"לð 

  בðוסף, לצורך הוכחת עמידה בתðאי סף זה על המציע למלא את הטבלה הבאה:

  פירוט  תשובת המציע  פרמטר

      תפקיד מיועד: מðהל פרויקט

פרטי מðהל 

  הפרויקט 

      שם מלא

      מספר זהות

      כתובת

      מספר טלפון

Email     
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תפקיד 

  ðוכחי

    

הðיסיון 

  המבוקש 

הðיסיון 

  הðדרש

ðיסיון ðיהולי כמðהל פרויקט 

במתן שירותים באחד 

  מהתחומים הרלווðטיים (סמן):

 רווחה 

  פרט  

  שיכון  

  סיוע בדיור  

  כולל בדיקת בקשות

 אישיות 

  כולל קבלת תשלומים

  ומסמכים  

  

תאריך 

תחילת 

הðיסיון 

  הðדרש

    

האם 

הðיסיון 

הצטבר עד 

המועד 

האחרון 

להגשת 

  הצעות 

 כן 

 לא  

  

הðיסיון היה 

  ברצף כðדרש

 כן 

 לא  

  

אישורי   

  השכלה

  בעל תואר

אקדמי ראשון 

ממוסד אקדמי 

מוכר: 

___________ 

יש לצרף תעודה ממוסד 

  אקדמי מוכר. 
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על המציע למלא את הטבלה הð"ל במחשב בפורמט המופיע בקובץ וורד המצורף למכרז זה (מופיע 

ה') באתר מיðהל הרכש הממשלתי, להדפיס את הטבלה ולצרפה, לאחר מילויה בהתאם  7כðספח 

 להðחיות, למסמכי המכרז.

המאומת על ידי עורך דין. בתצהיר יופיעו שמו ומספר תעודת הזהות של לטבלה יצורף תצהיר 

המצהיר וכמובן חתימתו בפðי עורך דין. יש לכלול בתצהיר את המשפט הבא עליו יצהיר מðהל 

הפרויקט: "אðי מצהיר כי כל המידע המפורט בטבלה ðכון, מדויק ומלא". בסוף התצהיר יופיע 

 תצהירי אמת". התצהיר ייחתם על ידי המצהיר ועורך הדין. המשפט "זהו שמי זו חתימתי ותוכן

המזמין שומר לעצמו את הזכות לפðות לאיזה מאðשי הקשר שיפורטו על מðת לאמת את המידע, 

 לפי שיקול דעתו הבלעדי.  

  המזמין שומר לעצמו את הזכות לבקש אסמכתאות על המפורט בטבלה לפי שיקול דעתו הבלעדי. 

   –צריך לעמוד   בהם "המðהל המקצועי"התðאים   3.2.3.2

),במתן 2018-2022) השðים האחרוðות (5רצופות מתוך חמש () 2א. בעל ðיסיון של לפחות שðתיים (

 סיוע בדיור).  ,שירותים באחד מהתחומים הרלווðטיים  (כהגדרתם מעלה: ðושאי רווחה ,פרט, שיכון

עובדים בתחומים הרלווðטיים הכוללים טיפול ב. הðיסיון יכלול ðיהול שירות או הדרכה מקצועית ל

 בכל אחד מהðושאים הבאים: בדיקת בקשות אישיות, קבלת תשלומים ומסמכים.  

הðיסיון ולא לפי היקף המשרה או מספר  שðותיובהר כי החישוב של שðות הðיסיון ייעשה לפי 

 הלקוחות.

עובדי הסðיפים המðהל המקצועי מטעם המציע יהיה הכתובת המקצועית לשאלות של 

ומוקד השירות, יהיה אחראי לתדרוך המקצועי של העובדים מטעמו בכל הðוגע למתן 

  השירותים ðשוא המכרז וכן יהיה איש הקשר מול המשרד בðושאים מקצועיים.

  לצורך הוכחת עמידה בתðאי סף זה על המציע לצרף את הבאים: 

 הל המקצועי המוצעðקורות חיים של המ 

 ל לקוחות קודמים. המלצות כתובות ש 

  'דרש והמפורט בטבלה (שם, מס' טלðיסיון הðטיים להוכחת הðשי קשר רלווðפרטי א

  ðייד, כתובת דוא"ל)

על המציע למלא את הטבלה הð"ל במחשב בפורמט המופיע בקובץ וורד המצורף למכרז זה (מופיע 

מילויה בהתאם  ו') באתר מיðהל הרכש הממשלתי, להדפיס את הטבלה ולצרפה, לאחר 7כðספח 

 להðחיות, למסמכי המכרז.

לטבלה יצורף תצהיר המאומת על ידי עורך דין. בתצהיר יופיעו שמו ומספר תעודת הזהות של 

המצהיר וכמובן חתימתו בפðי עורך דין. יש לכלול בתצהיר את המשפט הבא עליו יצהיר המðהל 
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ומלא". בסוף התצהיר יופיע  המקצועי: "אðי מצהיר כי כל המידע המפורט בטבלה ðכון, מדויק

 המשפט "זהו שמי זו חתימתי ותוכן תצהירי אמת". התצהיר ייחתם על ידי המצהיר ועורך הדין.

המזמין שומר לעצמו את הזכות לפðות לאיזה מאðשי הקשר שיפורטו על מðת לאמת את המידע, 

 לפי שיקול דעתו הבלעדי.  

  ל המפורט בטבלה לפי שיקול דעתו הבלעדי. המזמין שומר לעצמו את הזכות לבקש אסמכתאות ע

  

  

 . איכות ההצעה4

בחלק זה של ההצעה יפרט המציע את הפרטים הðדרשים לצורך הערכת איכות ההצעה, בהתאם 

  למסמכי המכרז. פרק א'לתðאי האיכות שפורטו לעיל ב

על כן, המציע לא ייðתן ðיקוד בגין אמות מידה של איכות ההצעה אשר לא הוגדרו במסמכי מכרז זה. 

  יפרט בהצעתו את עמידתו בדרישות האיכות שהוגדרו בלבד.

 -שבתðאי הסף ð2.2.1יסיון ðוסף של המציע במתן שירות מהסוג המוגדר בסעיף  4.1

  ðקודות 25משקל: 

ðקודות על כל שðת ðיסיון ðוספת  5ייðתן ציון של  -שðות ðיסיון (הðדרשות בתðאי הסף)  3 -מעבר ל

בתðאי הסף (בהתאם לתðאי הסעיף המצטברים), ובלבד  2.2.1במתן שירות מהסוג המוגדר בסעיף 

  ). 2013-2022שהðיסיון ðצבר במהלך עשר השðים האחרוðות (

  שðות ðיסיון ðוספות.   ð 5קודות עבור 25הציון המרבי יהיה 

  

  לצורך הוכחת עמידה בתðאי סף זה על המציע למלא את הטבלה הבאה:

  יובהר כי ðיתן לשכפל שורות בטבלה מספר פעמים בהתאם לצורך. 
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שם 

  הלקוח

השירותים שðיתðים 

 ð)א לסמן 

במקומות 

  המתאימים)

  

תיאור 

  השירות

  תקופת פעילות
פרטי 

איש קשר 

מטעם 

הלקוח 

מס' (שם, 

טל' ðייד, 

כתובת 

  דוא"ל)

עד יום (כולל ימים   מיום

  אלו)

  שðה  חודש  יום  שðה  חודש  יום

    כלל

הפעלת  

סðיפים 

 (בעצמו) 

  כלל

הפעלת 

מוקד 

טלפוðי 

(בעצמו או 

במיקור 

 חוץ)

  הפעלת

הסðיפים 

והמוקד 

הטלפוðי 

יחד 

כמקשה 

אחת היוו 

חלק בלתי 

ðפרד 

מהשירות 

 שסיפק 

  השירות

היה 

בðושאי 

 רווחה 

  השירות

היה 
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בðושאי 

 פרט

  השירות

היה בðושא 

 שיכון 

  השירות

היה בðושא 

  סיוע בדיור

  השירות

כלל טיפול 

ובדיקת 

בקשת 

  אישיות

  השירות

ðיתן 

לגופים 

ציבוריים 

(לרבות 

למשרדי 

ממשלה, 

לרשויות 

מקומיות 

ולחברות 

ממשלתיות 

או לחברות 

עירוðיות) 

השירות 

ðיתן 

לגופים 

ציבוריים 

(לרבות 

למשרדי 

ממשלה, 

לרשויות 

מקומיות 

ולחברות 

ממשלתיות 
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  ל במחשב בפורמט המופיע בקובץ וורד המצורף למכרז זה"ðעל המציע למלא את הטבלה ה

) באתר מיðהל הרכש הממשלתי, להדפיס את הטבלה ולצרפה לאחר ז' 7(מופיע כðספח 

 מילויה בהתאם להðחיות, למסמכי המכרז. 

  לטבלה יצורף תצהיר המאומת על ידי עורך דין. בתצהיר יופיעו שמו ומספר תעודת הזהות

של המצהיר וכמובן חתימתו בפðי עורך דין. יש לכלול בתצהיר את המשפט הבא עליו יצהיר 

ו מי מטעמו: "אðי מצהיר כי כל המידע המפורט בטבלה ðכון, מדויק ומלא". בסוף המציע א

התצהיר יופיע המשפט "זהו שמי זו חתימתי ותוכן תצהירי אמת". התצהיר ייחתם על ידי 

 המצהיר ועורך הדין. 

  ת לאמתðשי הקשר שיפורטו בטבלה על מðות לאיזה מאðהמזמין שומר לעצמו את הזכות לפ

 פי שיקול דעתו הבלעדי.  את המידע, ל

  המזמין שומר לעצמו את הזכות לבקש אסמכתאות על המפורט בטבלה לפי שיקול דעתו

  הבלעדי. 

   ðקודות 25משקל:   –ðיסיון המציע במתן שירות לאוכלוסיות רווחה  4.2

מתן שירותים שהוגדרו על ידי גופים ציבוריים כשירותים המיועדים בעיקרם לאוכלוסייה בעלת 

הכðסה ðמוכה, או בעלת קשיים סוציאליים (למשל מקבלי שירות על ידי מערכת הרווחה, ביטוח 

  "). מקבלי השירות(להלן: " 2020-2022לאומי או משרדי ממשלה אחרים) בין השðים 

  

  : אופן הðיקוד

ות מקבלי שיר 2,999מקבלי שירות. כלומר, בגין עד  ð3,000קודות ייðתðו על כל קבוצה ðוספת של  5

  ראשוðים, לא ייðתן ðיקוד. 

ðקודות,  ð25ק', עד מקסימום של  5מקבלי שירות ðוספים ייðתן ðיקוד של  3,000על כל קבוצה של 

  לקוחות ומעלה בשðים האמורות.  15,000עבור 

  

  : הבהרות

  ). 15,000-ו ð3,000 )3,000 ,6,000 ,9,000 ,12,000ק' ðיתן בכל מכפלה של  5הðיקוד של כל 

  בל שירות יוכל להיספר פעם אחת במהלך התקופה האמורה. כל מק

  

או לחברות 

 עירוðיות
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  לשם המחשה ולמען הדוגמה בלבד: 

  לא ייðתן ðיקוד.  –מקבלי שירות כאמור  2,900עבור 

  ðק'.  5ייðתן ðיקוד של  –מקבלי שירות  3,500עבור 

  ðק'.  10ייðתן ðיקוד של  –מקבלי שירות  6,200עבור 

  וכן הלאה.

  

  בתðאי סף זה על המציע למלא את הטבלה הבאה:לצורך הוכחת עמידה 

  יובהר כי ðיתן לשכפל שורה זו  בטבלה מספר פעמים בהתאם לצורך.

  

  

  

  ל במחשב בפורמט המופיע בקובץ וורד המצורף למכרז"ðעל המציע למלא את הטבלה ה

) באתר מיðהל הרכש הממשלתי, להדפיס את הטבלה ולצרפה, ח' 7זה (מופיע כðספח 

 לאחר מילויה בהתאם להðחיות, למסמכי המכרז. 

  לטבלה יצורף תצהיר המאומת על ידי עורך דין. בתצהיר יופיעו שמו ומספר תעודת הזהות

של המצהיר וכמובן חתימתו בפðי עורך דין. יש לכלול בתצהיר את המשפט הבא עליו 

יצהיר המציע או מי מטעמו: "אðי מצהיר כי כל המידע המפורט בטבלה ðכון, מדויק 

שם גוף 

  ציבורי

פירוט   שם השירות

השירותים 

  שðיתðו 

השירותים 

הוגדרו על ידי 

גופים ציבוריים 

כשירותים 

המיועדים 

בעיקרם 

לאוכלוסייה 

בעלת הכðסת 

ðמוכה, או בעלת 

קשיים 

  וציאלייםס

מספר מקבלי 

שירות בין 

-2020השðים 

2022  

  

*כל מקבל 

שירות ðספר 

פעם אחת 

  בתקופה זו

פרטי איש קשר מטעם הלקוח 

(שם, מס' טל' ðייד, כתובת 

  דוא"ל)

     כן 

 לא 
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זהו שמי זו חתימתי ותוכן תצהירי אמת". התצהיר ומלא". בסוף התצהיר יופיע המשפט "

 ייחתם על ידי המצהיר ועורך הדין. 

  ת לאמתðשי הקשר שיפורטו בטבלה על מðות למי מאðהמזמין שומר לעצמו את הזכות לפ

 את המידע, לפי שיקול דעתו הבלעדי.  

 ו המזמין שומר לעצמו את הזכות לבקש אסמכתאות על המפורט בטבלה לפי שיקול דעת

  הבלעדי. 

  ðקודות 20משקל:  -. הפעלת סðיפים בפריסה ארצית ðרחבת יותר מהðדרש בתðאי הסף 4.3

יישובים שוðים ולפחות בשðי מחוזות  7 -סðיפים ב 7על הפעלת סðיפים מעבר לðדרש בתðאי הסף (

  יקבל המציע  ðיקוד כדלקמן:  -שוðים) 

  ביישוב ðוסף.  ðקודות ðוספות ייðתðו על הפעלה של סðיף ðוסף 2כל 

 10ישובים שוðים ( 17 -סðיפים ב ð17יקוד מלא בפרמטר זה ייðתן למציע אשר מפעיל סך הכול 

  ישובים שוðים, בðוסף למספר הסðיפים הðדרש בתðאי הסף).   10-סðיפים ב

  שðי סðיפים או יותר באותו ישוב יחשבו כסðיף אחד בלבד. 

  שצורפה).  EXCEL-למסמכי המכרז (ולטבלת ה " בפרק א'יישוב" ו"סðיףתשומת לב להגדרת "

  לצורך הוכחת עמידה בתðאי סף זה על המציע למלא את הטבלה הבאה:

  יובהר כי ðיתן לשכפל שורה זו  בטבלה מספר פעמים בהתאם לצורך.

  

כתובת   יישוב    מחוז

מלאה של 

   הסðיף

האם הסðיף עוðה 

על הגדרת "סðיף" 

במסמכי מכרז זה 

 2.2כמוגדר בסעיף 

    בפרק א'

השירות 

  הðיתן בסðיף

פרטי איש 

קשר בסðיף 

הלקוח (שם, 

מס' טל' 

ðייד, כתובת 

  דוא"ל)

  הערות

מחוז 

 צפון

    כן  

 לא 

       

     כן 

 לא  
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מחוז תל 

  אביב

       כן 

 לא  

      

       כן 

 לא 

  

      

       כן 

 לא 

  

      

מחוז 

  חיפה

       כן 

 לא 

  

      

       כן 

 לא 

  

      

מחוז 

  ירושלים

       כן 

 לא 

  

      

       כן 

 לא 

  

      

מחוז 

  מרכז

       כן 

 לא 

  

      

       כן 

 לא 

  

      

מחוז 

  דרום

       כן 

 לא 

  

      

       כן 

 לא 

  

      

מחוז 

יהודה 

  ושומרון

       כן 

 לא 

  

      

       כן 

 לא 

  

      

       כן 

 לא 
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על המציע למלא את הטבלה הð"ל במחשב בפורמט המופיע בקובץ וורד המצורף למכרז זה (מופיע 

מיðהל הרכש הממשלתי, להדפיס את הטבלה ולצרפה, לאחר מילויה בהתאם ט') באתר  7כðספח 

 להðחיות, למסמכי המכרז. 

לטבלה יצורף תצהיר המאומת על ידי עורך דין. בתצהיר יופיעו שמו ומספר תעודת הזהות של 

המצהיר וכמובן חתימתו בפðי עורך דין. יש לכלול בתצהיר את המשפט הבא עליו יצהיר המציע או 

טעמו: "אðי מצהיר כי כל המידע המפורט בטבלה ðכון, מדויק ומלא". בסוף התצהיר יופיע מי מ

 המשפט "זהו שמי זו חתימתי ותוכן תצהירי אמת". התצהיר ייחתם על ידי המצהיר ועורך הדין. 

המזמין שומר לעצמו את הזכות לפðות לאיזה מאðשי הקשר שיפורטו בטבלה על מðת לאמת את 

 ול דעתו הבלעדי.  המידע, לפי שיק

 המזמין שומר לעצמו את הזכות לבקש אסמכתאות על המפורט בטבלה לפי שיקול דעתו הבלעדי.

  ðקודות  10משקל:  –שביעות רצון לקוחות  4.4

לצורך מתן ðיקוד באמת מידה זו יש למלא בטבלה מטה שמות ופרטי אðשי קשר (גורם מקצועי) של 

בתðאי הסף ולכל הפחות  2.2.1שירות מהסוג המוגדר בסעיף לקוחות להם העðיק המציע  10עד 

  לקוחות:  3יפורטו 

פרטי איש קשר (שם,   שם השירות   גוף   שם הגורם המקצועי  #

 -מספר טל' ðייד, דוא"ל 

  חובה)

תשומת לב כי האחריות 

לתקיðות כתובת הדוא"ל 

  היðה של המציע

1  

  חובה

  למלא

        

  

  

2  

  חובה

  למלא

        

  

  

3  

  חובה 

  למלא
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על המציע למלא את הטבלה הð"ל במחשב בפורמט המופיע בקובץ וורד המצורף למכרז זה (מופיע 

) באתר מיðהל הרכש הממשלתי, להדפיס את הטבלה ולצרפה, לאחר מילויה בהתאם י' 7כðספח 

 המכרז. להðחיות, למסמכי 

לטבלה יצורף תצהיר המאומת על ידי עורך דין. בתצהיר יופיעו שמו ומספר תעודת הזהות של 

המצהיר וכמובן חתימתו בפðי עורך דין. יש לכלול בתצהיר את המשפט הבא עליו יצהיר המציע או 

 מי מטעמו: "אðי מצהיר כי כל המידע המפורט בטבלה ðכון, מדויק ומלא". בסוף התצהיר יופיע

 המשפט "זהו שמי זו חתימתי ותוכן תצהירי אמת". התצהיר ייחתם על ידי המצהיר ועורך הדין. 

יובהר כי המזמין שומר לעצמו את הזכות לפðות לאיזה מאðשי הקשר שיפורטו בטבלה על מðת 

 לאמת את המידע, לפי שיקול דעתו הבלעדי.

  בלה לפי שיקול דעתו הבלעדי. המזמין שומר לעצמו את הזכות לבקש אסמכתאות על המפורט בט

  

  

4          

  

  

5          

  

  

6          

  

  

7          

  

  

8          

  

  

9          

  

  

10          
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  .התחייבויות ðוספות של המציע5

 כשירות להתמודדות במכרז 5.1

המציע קרא בעיון רב את מסמכי המכרז על כל פרקיו, ðספחיו, תðאיו וחלקיו,  5.1.1

לרבות כל ההבהרות שפורסמו על ידי המזמין, הוא הבין את כל האמור בהם, ומסכים 

  להם.

המציע קרא בעיון רב את תðאי ההתקשרות עם הספק הזוכה, ובכלל זה את חוזה  5.1.2

 ההתקשרות על ðספחיו, הוא הבין את האמור בהם, ומסכים להם. 

המציע איðו מצוי בהליכי פשיטת רגל או פירוק ולא מתðהלות ðגד המציע תביעות  5.1.3

 מהותיות, שעלולים לפגוע בתפקודו ככל שיזכה במכרז.

 אין מðיעה לפי כל דין להשתתפות המציע במכרז. 5.1.4

אין בהגשת הצעה במכרז או בביצוע ההתקשרות ðושא המכרז, על ידי המציע, כדי  5.1.5

 ליצור ðיגוד עðייðים, בין במישרין ובין בעקיפין, בין המציע למזמין.

אשר חל  המציע מתחייב לעדכן בכתב את המזמין, ללא דיחוי, בכל שיðוי מהותי 5.1.6

  במידע שמסר במסגרת הצעתו המכרז.

ככל שהמציע איðו חב במע"מ במסגרת ההתקשרות מכוח המכרז, הוא מצהיר על  5.1.7

  כך שפðה אל רשות המסים לצורך קבלת אישור לכך, טרם הגשת הצעה במכרז. 

  

 אי תיאום הצעות מכרז   5.2

אופן עצמאי, ללא התייעצות, הפרטים המופיעים בהצעה זו הוחלטו על ידי המציע ב 5.2.1

  הסדר או קשר עם מציע אחר. 

פרטי ההצעה לא הוצגו או יוצגו בפðי כל אדם או תאגיד אשר מציע הצעות במכרז  5.2.2

  זה. 

המציע לא היה מעורב בðיסיון להðיא מתחרה אחר מלהגיש הצעות במכרז זה, ולא  5.2.3

  אחר. היה מעורב בדרך כלשהי בהצעה שהוגשה על ידי מציע 

המציע לא היה, ולא מתכוון להיות מעורב בðיסיון לגרום למתחרה אחר להגיש  5.2.4

  הצעה גבוהה או ðמוכה יותר מהצעתו זו.

המציע לא היה מעורב בðיסיון לגרום למתחרה להגיש הצעה בלתי תחרותית מכל  5.2.5

 סוג שהוא.
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  הצעה זו מוגשת בתום לב. 5.2.6

 עצמאות המציע 5.3

החזקה  –ע איðו מחזיק או מוחזק על ידי מציע אחר במכרז (החזקה לעðיין זה המצי 5.3.1

או יותר מאמצעי שליטה, כהגדרתו בחוק ðיירות ערך,  25%-במישרין או בעקיפין ב

 .)1968-התשכ"ח

 יותר מאמצעי שליטה בו ובמציע ðוסף במכרז.  25%-גורם אחד איðו מחזיק ב 5.3.2

ל מציע אחר במכרז, בקשר עם ביצוע השירותים במכרז המציע איðו קבלן משðה ש 5.3.3

  זה.

  . בקשות6

 הגשת בקשות במסגרת ההצעה 6.1

במסגרת הצעתו רשאי המציע להגיש בקשות הðכללות בתðאי המכרז כמפורט בסעיף  6.1.1

  זה להלן וזאת כחלק בלתי ðפרד מהצעתו.

הפðייה לסעיף אליו הבקשות יכללו במסמכי ההצעה ויðוסחו בצורה ברורה תוך  6.1.2

  מתייחסת הבקשה.

מציע שלא יפðה למזמין בבקשה האפשרית בהתאם לכללי מכרז זה כחלק מהגשת  6.1.3

הצעתו, יהיה מðוע מלהעלות בעתיד כל טעðה, דרישה או תביעה בðושא ויראו בו כמי שויתר 

על בקשתו או על הזכות הðובעת ממðה, בהתאם להקשר, אף אם הוא עומד בתðאים 

מהותיים המקימים את הזכאות למתן העדפה, קיום חיסיון או מאפשרים הכרה בðתוðי ה

  והכל לפðי העðיין והקשר הדברים. -אישיות משפטית אחרת 

 עסק בשליטת אישה  6.2

מציע שהוא "עסק בשליטת אישה" ומעוðין שתיðתן לו העדפה בשל כך יצרף להצעתו 

 ב לחוק חובת המכרזים בקשה לחיסיון .2אישור ותצהיר, הכל בהתאם להוראות סעיף 

 הכרה בðתוðים של אישיות משפטית אחרת  6.3

במקרה בו בעברו של המציע התרחש שיðוי ארגוðי (לדוג' רכישת פעילות, התאגדות  6.3.1

ארגון או איחוד של חברות בדרך אחרת), באופן בו הפעילות הרלווðטית בðושא -כחברה, רה

יוכל המציע לבקש מהמזמין בכתב ובאופן מðומק לצרף המכרז השתלבה אצל המציע, 

לðתוðיו את ðתוðי הגוף בו התקיימה הפעילות לפðי השיðוי הארגוðי לשם הכרה בעמידה 

בתðאי סף מקצועי, אחד או יותר, או בתðאים אחרים הקבועים במכרז, או לשם קבלת 

  ðיקוד איכות והכל בכפוף לכללים הקבועים במכרז.
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מציע מבקש שיכירו לו בðתוðים של אישיות משפטית שוðה לצורך עמידה ככל שה  6.3.2

בתðאי הסף מסוים או מספר תðאי סף או לשם קבלת ðיקוד איכות, בהתאם לתðאים 

המפורטים במכרז, עליו לפרט את כלל הפרטים הרלווðטיים לצורך הכרה כאמור, ולצרף 

  הפעילות הרלווðטית אצלו. כל מסמך שיכול להוכיח על השיðוי המבðי, ועל השתלבות

   החלטה בדבר הכרה כאמור תהיה בכפוף לשיקול דעת המזמין.

 בקשה לחיסיון  6.4

 הכלולים העמודים, הסעיפים או המסמכים למסמכי המכרז, להלןפרק א' בהתאם למפורט ב

 מסחרי המציע מבקש למðוע ממציאים אחרים במכרז לעיין בהם (בטעðה לחשיפת סוד אשר בהצעה

  (ה) לתקðות חובת המכרזים):21מקצועי או כל ðימוק אחר המופיע בתקðה  סוד או

  החשיפה למðיעת ðימוק  ðושא הסעיף  מספר עמוד/סעיף

      

      

      

  

  אישור והתחייבות

  בחתימתðו אðו מאשרים כי: 

קראðו את כל הוראות המכרז, והצעתðו מוגשת בהתאם לכללי המכרז ועומדת בתðאים  .1

  המפורטות במסמכי המכרז.ובדרישות 

כל סעיף במכרז מובן ומקובל עליðו, והמציע יהיה מðוע ומושתק מלהעלות טעðות כðגד  .2

  תðאי המכרז מרגע הגשת הצעה זו. 

הפרטים המופיעים בהצעה זו על ðספחיה, הם אמת, וכי המציע מסוגל ומתכוון לעמוד  .3

  בכל פרט מהצעתו ובהוראת המכרז.

__________    ________________    ______________________  

  חתימה וחותמת מורשה החתימה       שם       תאריך

  

__________    ________________    ______________________  

  חתימה וחותמת מורשה החתימה       שם       תאריך

  

__________    ________________    ______________________  
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חתימה וחותמת מורשה החתימה       שם       תאריך
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 . רשימת ðספחים שיש לצרף להצעה7

  תיאור ðספח  שם ðספח  מס' ðספח

  ð1ספח 
  הצעת מחיר

על המציע לצרף טופס הצעת מחיר מלא בהתאם להוראות המופיעות בðספח 

  ובמסמכי המכרז 

  ð2ספח 

אישור "פקיד 

  מורשה"

מיועץ מס על ðיהול פðקסי על המציע לצרף אישור תקף מרואה חשבון או 

חשבוðות, ודיווח לרשויות המס כðדרש בחוק עסקאות גופים ציבוריים, או 

  אישור על פטור מחובה זו.

  לצורך כך ðיתן להשתמש בקישור הבא:

https://www.misim.gov.il/gmishurim/frmInputMekabel.aspx?cur=0  

תצהיר עו"ד בדבר   ð3ספח 

היעדר הרשעות 

בהתאם לחוק 

עסקאות גופים 

  ציבוריים

  על המציע לצרף תצהיר עו"ד בהתאם למפורט בðספח 

  על המציע לצרף ערבות הצעה בהתאם לðוסח המופיע בðספח   ערבות הצעה  ð4ספח 

אישור רואה חשבון   ð5ספח 

  אודות עסק חי

על המציע לצרף אישור רו"ח מבקר, בדבר עסק חי, כðדרש בתðאי הסף, 

  בהתאם לðוסח המופיע בðספח

התקשרות עם ספק   ð6ספח 

  מחזיק מאגר מידע

  על המציע לחתום על הðספח המצורף

ðספחים להוכחת   ð7ספח 

עמידה בתðאי סף 

  ואיכות

לðספחים אלו יצורף תצהיר המאומת על ידי עורך דין. בתצהיר יופיעו שמו 

ומספר תעודת הזהות של המצהיר וכמובן חתימתו בפðי עורך דין. יש לכלול 

בתצהיר את המשפט הבא עליו יצהיר המציע או מי מטעמו: "אðי מצהיר כי 

משפט כל המידע המפורט בטבלה ðכון, מדויק ומלא". בסוף התצהיר יופיע ה
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"זהו שמי זו חתימתי ותוכן תצהירי אמת". התצהיר ייחתם על ידי המצהיר 

  ועורך
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  טופס הצעת מחיר (יוגש בðפרד באופן מקוון) - ð1ספח מס' 

  

 לכבוד 

  ועדת המכרזים

  והשיכון משרד הביðוי

  2023-104הצעה כספית למכרז  הðדון : 

שעייðתי במסמכי המכרז על כל ðספחיו לרבות ðוסח החוזה שצורף בתשובה לפðייתכם ולאחר 

  וðספחיו, הððי מגיש בזה את הצעתי הכספית למכרז.

" (יש למלא רק את העמודה המסומðת "למילוי על ידי שירותים העיקרייםלהלן הצעת המחיר ל"

 –המציע") 

 

 

 

  

המציע הבין את אופן תשלום התמורה, לרבות העובדה כי גובה העמלה מגדיר גם תשלומים ðוספים, 

 ).פרק ג'התשלומים (בהסכם המצורף בכמפורט בטבלת 

 

ההצעה היא מלאה סופית ומוחלטת ותכלול את כל עלויות המציע לצורך אספקת כלל השירותים 

 העיקריים, מלבד התכðית של השתתפות בסיוע בשכר דירה. 

  

   -" שירותים המשðייםלהלן הצעת המחיר ל"

  שיעור ההðחה המוצע:

  ₪. 41,600תעריף לחודש (כולל מע"מ) 

  הðחה %_________________

  

  לחודש (כולל מע"מ)₪ תעריף מוצע לאחר הðחה: _________ 

  

 

  יחידת 

  תמחור

מחיר מוצע על ידי 

המציע (כולל מע"מ)  

שישולם על ידי המזמין 

  פעם בשðה/חמש שðים 

העמלה שתשולם על ידי 

המשרד עבור כל החלטה 

חיובית של זכאות לסיוע 

  בשכר דירה 
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בðוסף לאמור בסעיפים לעיל מציע אשר בהתאם להוראות הדין איðו מחויב בתשלום מע"מ במסגרת 

ביצוע ההתקשרות, יצהיר על כך במסגרת הצעתו, וכן יצהיר על כך שפðה אל רשות המסים לצורך 

שור לכך בטרם הגשת ההצעה. ככל שמציע כאמור זכה במכרז, יהיה עליו להגיש את קבלת אי

  האישור מאת רשות המסים על כך שפðה אל הרשות כאמור.

מובהר כי ככל שתחול על הזוכה חובת תשלום מע"מ,  כל שיðוי עתידי בגובה המע"מ ישðה את גובה 

לפי מעלה ובמקרה של ירידת התמורה שתשולם (במקרה של עלית המע"מ התמורה תתעדכן כ

 המע"מ התמורה תתעדכן כלפי מטה). 

 מעבר למפורט בטבלה לעיל, לא יידרש על ידי כל סכום ðוסף. 

  איððי מתðה הצעה זו בשום תðאי.

  

                                  _________________________         ______________

____________  

  חותמת המציע                חתימת מורשה חתימה של המציע                                           תאריך                
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  ðיתן להיעזר בקישור הבא:  -אישור פקיד מורשה -ð2ספח מס' 

  

PUTMEKABEL.ASPV.IL/GMISHURIM/FRMINHTTPS://WWW.MISIM.GO

X?CUR=0  
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תצהיר בדבר היעדר הרשעות לפי חוק עסקאות   - ð3ספח מס' 

  גופים ציבוריים

_______________ לאחר שהוזהרתי כי עלי לומר את אðי הח"מ _______________ ת.ז. 

  האמת וכי אהיה צפוי לעוðשים הקבועים בחוק אם לא אעשה כן, מצהיר/ה בזה כדלקמן:

הððי ðותן תצהיר זה בשם ___________________ שהוא המציע (להלן:  "המציע") המבקש 

  סיוע בדיור, להתקשר עם עורך מכרז הפעלת שירותי הרשמה וטיפול בבקשות לקבלת 

והשיכון. אðי מצהיר/ה כי הððי מוסמך/ת לתת תצהיר זה בשם  עבור משרד הביðוי 104-2023מספר 

  המציע. 

-בתצהירי זה, משמעותו של המוðח "בעל זיקה" כהגדרתו בחוק עסקאות גופים ציבוריים התשל"ו

משמעותו של מוðח זה (להלן:  "חוק עסקאות גופים ציבוריים"). אðי מאשר/ת כי הוסברה לי  1976

  וכי אðי מבין/ה אותו. 

עבירה לפי חוק עובדים זרים (איסור העסקה שלא כדין והבטחת  –משמעותו של המוðח "עבירה" 

, ולעðיין עסקאות לקבלת 1987-או לפי חוק שכר מיðימום התשמ"ז 1991-תðאים הוגðים), התשð"א

, גם עבירה על 2011-העבודה, התשע"בלחוק להגברת האכיפה של דיðי  2שירות כהגדרתו בסעיף 

  הוראות החיקוקים המðויות בתוספת השלישית לאותו חוק.

  במשבצת המתאימה) Xהמציע היðו תאגיד הרשום בישראל.(סמן 

המציע ובעל זיקה אליו לא הורשעו ביותר משתי עבירות עד למועד האחרון להגשת ההצעות (להלן: 

-24שמה וטיפול בבקשות לקבלת סיוע בדיור, מספר "מועד להגשה") למכרז הפעלת שירותי הר

2022.  

המציע או בעל זיקה אליו הורשעו בפסק דין  ביותר משתי עבירות וחלפה שðה אחת לפחות ממועד 

  ההרשעה האחרוðה ועד למועד ההגשה. 

המציע או בעל זיקה אליו הורשעו בפסק דין  ביותר משתי עבירות ולא חלפה שðה אחת לפחות 

  רשעה האחרוðה ועד למועד ההגשה. ממועד הה

  זה שמי, להלן חתימתי ותוכן תצהירי דלעיל אמת.

       ____________________        ________________   ________________                                      

  וחותמת                      חתימה                       שם                                        תאריך  

  אישור עורך הדין

אðי הח"מ _____________________, עו"ד מאשר/ת כי ביום ____________ הופיע/ה בפðי 

במשרדי אשר ברחוב ____________ בישוב/עיר ____________ מר/גב' ______________ 
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אישי, ואחרי שהזהרתיו/ה כי  שזיהה/תה עצמו/ה על ידי ת.ז. ____________ /המוכר/ת לי באופן

עליו/ה להצהיר אמת וכי יהיה/תהיה צפוי/ה לעוðשים הקבועים בחוק אם לא יעשה/תעשה כן, 

  חתם/ה בפðי על התצהיר דלעיל. 

_________________            ___________________                ___________________  

  חתימה וחותמת                           מספר רישיון           תאריך

  ערבות הצעה – ð4ספח מס' 

  

 שם מðפיק הערבות ________________

 מס' הטלפון ________________________

 מס' הבðק ומספר הסðיף: ________________________

 

 כתב ערבות (ללא הצמדה)

 לכבוד 

 ממשלת ישראל 

 והשיכון באמצעות משרד הביðוי

 ____________הðדון: ערבות מס'

  200,000אðו ערבים בזה כלפיכם לסילוק כל סכום עד לסך 

 (במילים    מאתיים אלף שקלים חדשים)

אשר תדרשו מאת: ____________________________________________(להלן "החייב") 

 "להפעלת שירותי הרשמה וטיפול בבקשות לקבלת סיוע בדיור"  104-2023בקשר עם מכרז מס' 

ðל תוך א"ðשלם לכם את הסכום הð ו במכתב  15וðשלחה אליðה שðיום מתאריך דרישתכם הראשו

בדואר רשום או במסירה ידðית, מבלי שתהיו חייבים לðמק את דרישתכם ומבלי לטעון כלפיכם 

טעðת הגðה כל שהיא שיכולה לעמוד לחייב בקשר לחיוב כלפיכם, או לדרוש תחילה את סילוק 

 חייב.הסכום האמור מאת ה

  .29.2.24ערבות זו תהיה בתוקף עד תאריך  

 הערבות איðה ðיתðת להעברה או להסבה

 דרישה על פי ערבות זו יש להעביר לידי מðפיק הערבות שכתובתו ____________________.

  

_____________           ______________                ________________ 
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 שם מלא                    חתימה וחותמת                         תאריך                     

  

  

  

  אישור רואה חשבון אודות עסק חי– ð5ספח מס' 

  

  

docx .נספח עסק חי
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 התקשרות עם ספק מחזיק מאגר מידע - ð6ספח מס'  

הזמðת (להלן: "________________בהמשך להזמðת העבודה / הסכם השירותים מיום 

") לבין הספק(להלן: "  "), שðחתמה בין ________________ ח.פ ______________העבודה

") ולאור הוראות תקðות הגðת הפרטיות (אבטחת מידע), המשרדמשרד הביðוי והשיכון (להלן: "

") הצדדים מעוðייðים להוסיף את התðאים הבאים תקðות אבטחת מידע(להלן: " 2017-התשע"ז

  להתקשרותם

  וראות כלליות:ה

לאפשר לספק  XXXהספק מצהיר כי לשם מתן השירותים אשר פורטו בהזמðת העבודה,  .1

 ולעובדיו גישה למאגרי המידע ו/או למערכות המידע של המשרד

במסגרת הזמðת העבודה, על הספק לבצע באמצעות מערכת הסיוע בדיור את מכלול  .2

 השירותים שבהסכם.

 היפך תתבצע באמצעות מערכת הסיוע בדיור.העברת מידע בין הספק למשרד או ל .3

במסגרת הזמðת העבודה הספק רשאי לגשת למערכות המידע אך ורק לצורך ביצוע  .4

 השירותים.

 הספק יוגבל רק בטיפול בלקוחות ששויכו לטיפולו או ðרשמו אצלו. .5

הספק לא יעביר וכן לא יאפשר גישה ו/או הרשאות צפייה ו/או הרשאות עיבוד כלשהן לגבי  .6

ידע הזמין עבורו במערכת הסיוע בדיור לאף גורם מבלי שקיבל את אישור המשרד המ

מראש ובכתב. לשם כך, ולצורך ביצוע השירותים המפורטים בהזמðת העבודה בלבד, 

המשרד מאשר/ת לספק להתקשר עם ספקי המשðה הבאים:  (רלווðטי רק אם הספק 

 מתקשר עם ספק משðה לאספקת שירותי מוקד טלפוðי). 

,יחתים הספק את  5ספק מצהיר בזאת כי בעת התקשרות עם ספק משðה כאמור בסעיף ה .7

 לתקðות אבטחת מידע. 15ספק המשðה על הסכם התקשרות התואם להוראות תקðה 

הספק מצהיר ומתחייב בזאת כי עם סיום ההתקשרות, מכל סיבה שהיא, ולכל היותר,  .8

ידע שהגיע לרשותו במסגרת בתום תקופת הזמðת העבודה / הסכם השירותים, כל המ

השירותים יוחזר לרשות המשרד, ככל הðיתן, יימחק מכל אמצעי המדיה שברשותו ו/או 

ברשות מי מטעמו, ויציג למðהל אבטחת המידע של המשרד תצהיר חתום על ידי מורשה 

 החתימה של הספק המאמת ביצוע פעולות מחיקה, ביעור והשמדה כאמור.

 1981 -כל דין, לרבות הוראות חוק הגðת הפרטיות, תשמ"אהספק מתחייב לפעול על פי  .9

") התקðות שהותקðו לפיו, הðחיות רשם מאגרי חוק הגðת הפרטיות" או "החוק(להלן: "

ולפי הוראות שיתקבלו מעת לעת על ידי  ,המידע והרשות להגðת הפרטיות וכיוצא בזאת

 המשרד
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ל קיום הוראות חוק הגðת הספק מתחייב לאפשר למשרד ביצוע מעקב ובקרה שוטפים ע . 10

הפרטיות והתקðות שהותקðו לפיו והוראות ההתקשרות וזאת על מðת לאפשר פיקוח על 

פעילותו של הספק בהתאם להוראות הדין. בכלל זאת, הספק מתחייב לאפשר לðציג 

 המשרד לערוך ביקורת אבטחה בכל עת ובתיאום מראש.

ת, ביקורת פðימית או חיצוðית, על חודשים לפחו 24-הספק מתחייב לכך שתיערך, אחת ל .1

ידי גורם בעל הכשרה מתאימה לביקורת בðושא אבטחת מידע שאיðו ממוðה האבטחה של 

 המאגר, כדי לוודא את עמידתו בהוראות תקðות אלה.

הספק מתחייב להעביר דיווח מידי למשרד בכל מקרה של חשש לדליפת המידע מהמאגר  .2

 ו/או למי מטעמו. או שימוש חורג מההרשאה שðיתðה לספק

הספק מתחייב לדווח למשרד, אחת לשðה לפחות, על אופן ביצוע חובותיו לפי תקðות  .3

 אבטחת מידע ולפי הסכם זה.

פרטי איש קשר מטעם הספק לצורך עדכון הספק כמחזיק במאגר המידע: שם 

  , טלפון: _______; כתובת דוא"ל: ____________. מלא:____________

 

  סודיות:

", במסמך זה: כל חומר, מסמך ו/או מידע אחר הðוגע לפעילות המשרד ו/או עובדיה ו/או מידע". 1

בעלי העðיין ו/או עסקיו של המשרד אשר איðו ðחלת כלל הציבור (למעט אם הפך לכזה בשל מעשה 

מחדל של הספק) לרבות, מבלי לגרוע מכלליות האמור לעיל, מידע אודות משאבי המשרד; מידע  /

דות מסחריים ו/או מקצועיים, הזמðות והסכמים מכל סוג ו/או מידע המוגן מכוח חוק בדבר סו

 הגðת הפרטיות ו/או בהתאם לכל דין אחר החל או עשוי לחול על המשרד .

משרד, תהא לו גישה למידע כהגדרתו לעיל. כמו כן, ידועה -ידוע לספק כי לצורך מתן השירותים ל. 2

של המידע והצורך בשמירה קפדðית על חסיוðו ועל הðזק הכבד וברורה לספק רגישותו המיוחדת 

 שעשוי להיגרם עקב חשיפתו על ידי או עשיית שימוש בו על כל המשתמע מכך.

הספק מתחייב כי לא הוא ו/או מי מטעמו יגלו מידע שהגיע אליו ו/או למי מטעמו בתוקף תפקידו . 3

מטרת השירות או לביצוע החוק או על פי צו כעובד, כמðהל או כמחזיק של מאגר מידע, אלא לצורך 

לחוק הגðת הפרטיות והוראות  16בית משפט בקשר להליך משפטי וכי ידועות לו הוראות סעיף 

 לתקðות אבטחת מידע. 19סעיף 

הספק מתחייב שלא לעשות כל שימוש, בכל מידע באשר הוא, לרבות מידע אשר יתקבל . 4

 רכי ביצוע מטרת השירות.במסגרת מתן השירותים למשרד, שלא לצו

הספק מתחייב כי העברת מידע תהא מוגבלת לעובדים אשר להם צורך של ממש בקבלת המידע . 5

לצורך ביצוע השירותים בלבד, ובלבד שהובהר לעובדים אלה כי מדובר במידע סודי, והם חתומים 

 כלפי הספק על כתב סודיות בðוסח דומה לכתב סודיות זה.
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ול כך שðתוðים ומידע אשר יועברו אליו בהתאם להסכם זה, יאובטחו כך שלא הספק מתחייב לפע. 6

תתאפשר גישה, בין באופן אקטיבי ובין באופן פאסיבי, למידע ולðתוðים אלו, לאיש מלבד המורשים 

 לכך החתומים על כתב התחייבות לשמירת סודיות כלפי המשרד.

שכפול,  –ו לגרום לאחר לבצע במידע הספק מתחייב שלא להעתיק ו/או להרשות לאחרים ו/א. 7

 תדפיס וכל צורת העתקה אחרת שלא למטרת השירותים. ,העתקה, צילום

 על העותקים של המידע יחולו הוראות התחייבות זו וכל האמור לגבי המידע יחול גם על עותקיו.. 8

י כתב הספק מתחייב כי בכל מקרה שיתעוררו ספקות כלשהן בðוגע לתוכן התחייבויותיו לפ. 9

התחייבות זה, וקיומו, יפðה למשרד בכתב לקבלת אישורו/ה. ידוע לספק כי אין בðאמר בפסקה זו 

 לגרוע מכל התחייבות מהתחייבויותיו המðויות בכתב התחייבות זה.

 הספק מתחייב להודיע מיד למשרד בכל מקרה של אובדן מידע כלשהו של המשרד.. 10

אין בעצם גילוי המידע על ידי המשרד והעברתו אל הספק למען הסר ספק, מוצהר ומוסכם כי . 11

 כדי להעðיק לספק כל זכות במידע.

התחייבויות הספק דלעיל תחולðה עליו אישית וכן על כל תאגיד ו/או גוף שיקים ו/או שיהיה . 12

וכן שותף בו, ו/או בעל שליטה בו, בין כבעל מðיות, ובין בכל דרך אחרת, בין במישרין ובין בעקיפין, 

 על כל עובד מטעם הספק שייתן השירות.

 תוקפה של התחייבות זו איðו מוגבל בזמן.. 13

 התחייבות זו לא תחול על מידע אשר התקבל מהמשרד ואשר הספק יוכיח לגביו בכתובים כי: 4.1

 המידע היה ידוע לספק לפðי קבלת המידע מהמשרד. 14.1

ה על ידי הציבור הרחב באופן חוקי לפðי יום המידע היה ידוע ברבים או שהיה ðיתן להשג14.2 

 העברתו לספק.

המידע הפך למידע ציבורי או ðיתן להשגה על ידי הציבור באופן חוקי לאחר מועד העברת  14.3

 המידע על ידי המשרד לספק בלא שהיה הוא אחראי או מעורב בתהליך.

 חוקית שהיא.המידע הגיע לספק בדרך חוקית של רכישת זכויות או בכל דרך  14.4

ידוע ומוסכם כי המשרד יהיה זכאי לפיצוי מהספק בגין כל ðזק שייגרם בעקבות הפרה של איזו 

מהתחייבויותיו לפי כתב התחייבות זה, וזאת מבלי לפגוע בכל סעד אחר המוקðה למשרד על פי דין 

 עצמאי. ובלבד שהמשרד הודיע לספק על התביעה ו/או הדרישה ואפשרה לו להתגוðן כðגדה באופן

  

  דרישות אבטחת מידע:
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תקðות אבטחת " או "התקðות(להלן: " 2017 -תקðות הגðת הפרטיות (אבטחת מידע), התשע"ז

 ") חלות הן על בעל מאגר מידע (המשרד) והן על מחזיק מאגר מידע (הספק).מידע

מðהל אבטחת המידע של המשרד רשאי להחמיר או להקל באחד או יותר מהסעיפים הבאים לפי 

 שיקול דעתו, ובהתאם למידע הקיים או מעובד אצל הספק

 הðחיות כלליות:

ב לחוק הגðת הפרטיות, הספק ימðה 17בהתקיים חובה חוקית לפי התðאים המפורטים בסעיף   3.1

"). הממוðה יבטיח, בין היתר, שימוש ðכון בזיהוי הממוðהממוðה על אבטחת המידע (להלן: "

ה למידע ובהגðת משאבי מערכות המחשב והמידע ומערכות המשתמש ובסיסמא, בהרשאות הגיש

התקשורת המכילות מידע השייך למשרד. במידה שלא חלה חובה חוקית למיðוי ממוðה, הספק ימðה 

 גורם מטעמו שיהיה אחראי לאבטחת המידע וסייבר.

 לתקðות אבטחת המידע. 4הספק יגדיר ðוהל אבטחת מידע, כמפורט בתקðה  3.2

ר מסמך מעודכן של מבðה מאגר המידע וכן רשימת מצאי מעודכðת של מערכות הספק יגדי3.3 

 לתקðות אבטחת המידע. 5המאגר, הכול בהתאם למפורט בתקðה 

הספק יבצע סקר סיכוðים ומבדק חדירה למאגרי מידע שחלה עליהם רמת אבטחה גבוהה, אחת  3.4 

 חודשים לכל הפחות. 18-ל

 אבטחה פיסית וסביבתית:

ישמור את מאגרי המידע וכן את התשתיות והמערכות המשמשות את המאגרים, במקום  הספק  4.1

 מוגן, המוðע חדירה וכðיסה אליו ללא הרשאה והתואם את אופי פעילות המאגר ורגישות המידע.

הספק יבצע בקרה ותיעוד של הכðיסה והיציאה מאתרים בהם מצויות מערכות המידע וכן  4.2  

 24והוצאת ציוד אל מערכות המאגר ומהן, וישמור תיעוד זה למשך  בקרה ותיעוד של הכðסה

 חודשים לכל הפחות. 

 אבטחת מידע בðיהול כוח אדם: 5

הספק יחתים את בעלי ההרשאות מטעמו על הצהרות סודיות הכוללות, בין היתר, התחייבות  5.1

בהסכם לשמירה מוחלטת על סודיות המידע של המשרד, שימוש במידע רק בהתאם לאמור 

ההתקשרות בין הספק למשרד ויישום אמצעי האבטחה הקבועים בהסכם ההתקשרות, לרבות 

 ðספח זה.

הספק ייתן וישðה הרשאות גישה למידע המצוי במאגר המידע רק לאחר ðקיטת אמצעים  5.2

 סבירים, המקובלים בהליכי מיון ושיבוץ עובדים.

מטעמו המצוי במאגרי המידע, בטרם מתן  הספק יקיים הדרכות לבעלי הרשאות גישה למידע 5.3 

ההרשאות או בטרם שיðוי ההרשאות הקיימות. ההדרכות יעסקו בחובות לפי חוק הגðת הפרטיות, 
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תקðות אבטחת המידע ומסירת מידע אודות חובות בעלי ההרשאות לפי החוק ולפי ðוהל האבטחה 

 של הספק.

מו למאגרי המידע של המשרד בðושא הספק יקיים הדרכה תקופתית לבעלי ההרשאות מטע  5.4 

מסמך הגדרות המאגר, ðוהל האבטחה של הספק והוראות אבטחת המידע לפי החוק ותקðות 

אבטחת המידע ובדבר החובות של בעלי ההרשאות לפיהם. ההדרכה תיערך לכל הפחות אחת 

 לשðתיים ובהסמכה של בעל הרשאה לתפקיד חדש, סמוך ככל האפשר למועד הסמכתו.

 .הות וðיהול הרשאות:הזד 6

הספק יוודא מתן הרשאות גישה לבעלי הרשאות מטעמו למאגרי המידע ולמערכות המאגרים,    6.1

בהתאם להגדרות התפקיד ובמידה הðדרשת לביצוע התפקיד בלבד, לרבות מידור גישה / עדכון 

 ברמת שדה.

מו. במידה שהספק הספק יבצע בקרת הרשאות לכל הפחות אחת לשðה לבעלי ההרשאות מטע6.2  

יפתח מערכת עבור המשרד, הספק יוודא יכולת הפקה יזומה של דו"ח הרשאות תקפות עפ"י דרישת 

 המשרד 

אופן זיהוי בעל הרשאה במחשבי הספק, המשמשים גישה למידע של המשרד ו/או מכילים מידע  6.3

 של המשרד, יעמוד בקריטריוðים הבאים:

 ייעשה על בסיס אמצעי פיזי הðתון לשליטתו הבלעדית של המורשה.ככל הðיתן, אופן הזיהוי  6.3.1

שימוש במדיðיות סיסמאות חזקה המורכבת מאותיות וספרות, ובעלת אורך סיסמא מיðימלי 6.3.2 

 תווים. 8של 

 חודשים. 6החלפת סיסמאות לפחות כל  6.3.4

 ).5(לכל היותר  הגדרת מספר ðיסיוðות הקשה שגויים של סיסמא בטרם ðעילת המשתמש 6.3.5

לאחר פרק זמן של אי פעילות, המחייב זיהוי מחדש של  Session Time Outהגדרת  6.3.6

 דקות (גם אם המערכת תðוהל מקומית) 30תהיה  Session המשתמש. ברירת המחדל לסיום

 הצפðת הסיסמאות בהצפðה חד כיווðית בבסיס הðתוðים. 6.3.5

 ).MFAבאמצעות אימות רב שלבי ( גישת אדמין (מðהל מערכת) תהיה 6.3.6

 יישום תיעוד לכל שיðוי בטבלת ההרשאות. 6.3.7

 הגדרת אופן טיפול בתקלות הקשורות באימות זהות. 6.3.8

ביטול הרשאות לבעל הרשאה שסיים את תפקידו ובמידת האפשר שיðוי סיסמאות למאגר  6.3.10

 ולמערכות המאגר, שבעל ההרשאה עשוי היה לדעת, מיד עם סיום תפקידו של בעל ההרשאה.
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 בקרה ותיעוד גישה: 6.4

 הספק יתעד בלוג את השדות הבאים: 6.4.1

 זיהוי ואימות. 6.4.1.1

 ðעילות משתמש. 6.4.1.2

 פעולות עדכון ע"י המשתמשים כולל שמירת ערך קודם. 6.4.1.3

 העלאות תכðים. 6.4.1.4

 גישה מרחוק. 6.4.1.5

תיעוד כל מקרה שבו התגלה אירוע אבטחת מידע. ככל האפשר יבוסס התיעוד על רישום  6.4.1.6

 אוטומטי.

 תחודשים, לכל הפחו 24הספק ישמור את הלוגים הð"ל באופן מאובטח, למשך  6.4.2

הספק יגדיר ðוהל בדיקה שגרתי של הלוגים למðגðון הבקרה כולל דו"ח של הבעיות שהתגלו   6.4.3

 והצעדים שððקטו בעקבותיהן.

 אירועי אבטחת מידע: 6.5

הספק יגדיר הוראות בðוהל האבטחה שלו לעðיין התמודדות עם אירועי אבטחת מידע, לפי  6.5.1

ות לעðיין ביטול הרשאות וצעדים מידיים אחרים חומרת האירוע ומידת רגישות המידע, לרב

הðדרשים וכן הוראות לעðיין דיווח למðהל אבטחת המידע של המשרד על אירועי אבטחה ועל 

 הפעולות שððקטו בעקבותיהם.

הספק ידווח גם לרשם מאגרי מידע אודות אירוע אבטחה חמור. הספק ישמור את התיעוד  6.5.2

 ם לכל הפחות.חודשי 24באופן מאובטח, למשך 

הספק יקיים דיון באירועי האבטחה ויבחן את הצורך בעדכון ðהלי האבטחה שלו, במאגרים  6.5.3

שחלה עליהם רמת אבטחה ביðוðית, אחת לשðה לפחות. במאגרים שחלה עליהם רמת אבטחה 

 גבוהה, אחת לרבעון לפחות.

 ðיהול מאובטח ומעודכן: 6.6

 בור התקðים ðיידים ויðקוט אמצעי הגðה.הספק יגביל / ימðע אפשרות חי 6.6.1

הספק יתקין תוכðת הגðה תקðית ומעודכðת ðגד ðוזקות על מחשבים המכילים מידע השייך 6.6.2 

 למשרד.

 הספק יישם בקרות קלט ופלט. 6.6.3
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הספק יפריד, ככל הðיתן, בין המערכות אשר ðיתן לגשת מהן למידע שבמאגר, לבין מערכות  6.6.4

 שמשמשות את הספק.מחשוב אחרות 

הספק יבצע הפרדה בין הðתוðים של המשרד לבין ðתוðים של לקוחות אחרים. הפרדה כאמור   6.6.5

 יכולה להיות לוגית, תוך מתן הסבר למðהל אבטחת המידע של המשרד על אופן ההפרדה.

 הספק יישם הגðות על בסיס הðתוðים והקשחות עפ"י הðחיות היצרן. 6.6.6

דא ðיטור שיðויים בבסיסי הðתוðים והפקת דו"ח למðהל אבטחת המידע של המשרד הספק יוו6.6.7 

 לפי דרישתו.

 הספק ידווח לאיש הקשר במשרד על כל השבתה של המערכת. –זמיðות מרבית  6.6.8

 הספק ישמור את המידע כל עוד ðמשך השירות. 6.6.9

ðים ותשתיות תוכðה בגרסאות הספק יוודא שימוש במערכות הפעלה, דפדפðים, בסיסי ðתו 6.6.10

ðתמכות בלבד. לא ייעשה שימוש במערכות שהיצרן לא תומך בהיבטי אבטחה שלהן אלא אם כן 

 ðיתן מעðה אבטחתי מתאים.

 אבטחת תקשורת: 6.7

הספק יðקוט ב אמצעי אבטחה הולמים, בהתאם לרמת רגישות המידע, שימðעו חדירה   6.7.1

 Firewall- מכווðת או מקרית למערכת או אל קווי התקשורת בין המשרד אל הספק (לכל הפחות

 ומעלה). TLS1.2, הצפðה בפרוטוקול  IPS-ו

ת אחרת, ללא התקðת הספק לא יחבר את מערכות המאגר לרשת האיðטרðט או לרשת ציבורי  6.7.2

 אמצעי הגðה מתאימים מפðי חדירה לא מורשית או מפðי תוכðות המסוגלות לגרום ðזק או שיבוש.

בגישה מרחוק, באמצעות רשת האיðטרðט או רשת ציבורית אחרת, הספק יעשה שימוש  6.7.3

באמצעי פיזי הðתון לשליטתו הבלעדית של בעל ההרשאה שמטרת לזהות את המתקשר והמאמת 

קבועה, טוקן,  IP , גישה מכתובתOTPאת הרשאתו לביצוע הפעילות מרחוק ואת היקפה (לדוגמה: 

 וכיו"ב).

 ת תקופתיות:ביקורו 6.8

הספק יערוך ביקורת פðימית או חיצוðית, לעðיין עמידתו בתקðות אבטחת מידע, אחת 6.8.1 

לשðתיים לפחות. הביקורת תיערך ע"י גורם בעל הכשרה מתאימה לביקורת בðושא אבטחת מידע, 

 שאיððו אחראי האבטחה על המאגרים.

 גיבויים ושחזורים: 6.9

 18-ו  17גיבויים ושחזורים של ðתוðי האבטחה, בהתאם לתקðות הספק יגדיר ðוהל לביצוע  6.9.1

 לתקðות אבטחת מידע.
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 דרישות ðוספות במקרה של פעילות בעðן: 6.10

על מðת   STORED PROCEDURESאו  WEB SERVICE -הספק יעשה שימוש ב 6.10.1

 למðוע ממשק ישיר בין המשתמש לשרת בסיס הðתוðים.

שת המקומית בלבד או מכתובות שיסופקו על ידי המשרד ממשק ðיהול בגישה מהר 6.10.2

)Trusted / Secured Host.( 

. במקרה שמדובר באפליקציה המצויה IPSלרבות מימוש  NGFW מסוג Firewall רכיב 6.10.3

) ðדרש גם התקðה והטמעה של Publicly availableבעðן ושðיתן לגשת אליה מכל מקום בעולם (

WAFה בתקשוðרת באמצעות פרוטוקול . מימוש הצפTLS1.2  ומעלה או פרוטוקול אחר שיאושר

 ע"י מðהל אבטחת המידע של המשרד.

+ ðיהול מפתחות הצפðה והחלפת מפתחות  ð-DBדרשת הצפðת שדות מידע רגיש ברמת ה 6.10.4

 אחת לשðה לפחות.

 (עבור אחסון אובייקטים). Volume -ברמת ה  ðData at restדרשת הצפðת  6.10.5

הספק יספק למשרד יכולת שליטה ובקרה על הðתוðים בעðן וכן אפשרות חד צדדית להפסקת  6.10.6

 השימוש בשירותי העðן תוך מחיקת המידע באופן שלא ðיתן לאחזור. 

  

  

  ולראיה באתי על החתום:

  שם + שם משפחה: 

  תפקיד:

  תאריך:

 חתימה + חותמת: 
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הסכם התקשרות  –פרק ג' 

  עיקריים" "שירותים 
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  הסכם התקשרות 

  

  

  ב י ן

  

  והשיכון  משרד הביðוי

  

  ")המשרד" ו/או "המזמין(להלן: "

  מצד אחד                  

  ל ב י ן

 ________________________  

  מכתובת ________________________________

  ")הספק(להלן: " 

  מצד שðי                  

הפעלת שירותי הרשמה וטיפול בבקשות לקבלת  - 2023-104מכרז מס' והמזמין פרסם את  הואיל

  ").המכרז(להלן: " סיוע בדיור

ובמסגרת המכרז ביקש המזמין לקבל, בין היתר, את השירותים שהוגדרו כ"שירותים  הואיל

למכרז ובמפרט השירותים המצורף בðספח א' להסכם זה  פרק גהעיקריים", כמפורט ב

  "); השירותים" (להלן בהסכם זה:

והספק הגיש הצעה למכרז, כדי לספק את  השירותים המבוקשים בהתאם לאמור במכרז,  והואיל

  "); ההסכםבהצעתו ובהסכם זה (להלן: "

ובכפוף לחתימתו על ההסכם וקיום הדרישות המפורטות במכרז, ועדת המכרזים של   והואיל

  ים;המזמין בחרה בספק כזוכה במכרז לאספקת השירותים העיקרי

והוסכם בין הצדדים כדלקמן   :לפיכך הוצהר, הותðה 
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 כללי. 1

 להסכם זה מצורפים הðספחים המפורטים להלן:  .1.1

 מפרט השירותים; –ðספח א'  .1.1.1

למסמכי מכרז, כפי שהספק  פרק ב'חוברת ההצעה של הספק במכרז ( – ð1ספח א' .1.1.2

 מילא אותה), כולל ðספחיה, בין היתר ðספח אבטחת מידע;

היקף הפעילות של כל ספק כפי שðקבע בתום החלוקה כפי שבוצעה  – ð2ספח א' .1.1.3

 לפרק האמור);   5.5-ו 5.4למסמכי המכרז (בפרט לפי סעיפים  פרק א'לפי 

 ערבות ביצוע; – ðספח ב' .1.1.4

  ðספח סודיות והיעדר ðיגוד עðייðים;  – ðספח ג' .1.1.5

     כללי הצמדה לתמורה  – ðספח ד' .1.1.6

  ביטוח –ðספח ה'  .1.1.7

(בהתאם  אתר מיðהל הרכש הממשלתיבבðוסף מסמכי המכרז והבהרות למכרז שפורסמו 

 לðוסח המעודכן ביותר המופיע שם), ייחשבו גם הם כמצורפים למסמכי המכרז.

  המבוא והðספחים להסכם מהווים חלק בלתי ðפרד ממðו.  .1.2

בהסכם תהיה למוðחים המשמעות המופיעה במכרז. פרשðות ההסכם על ðספחיו תיעשה  .1.3

באופן המקיים את דרישות המכרז המפורשות והמשתמעות ובתכלית המכרז של אספקת 

 הטובין והשירותים למזמין באופן מיטבי.   

 היקף ותקופת ההתקשרות. 2

חודשים ממועד חתימת מורשי החתימה של המזמין על הסכם  36תקופת ההתקשרות תארך  2.1 

"), כאשר למזמין שמורה זכות ברירה להאריך את תקופת בפועל תקופת ההתקשרותזה ("

תקופת חודשים ðוספים, על פי שיקול דעתו הבלעדי (" 72-ההתקשרות בתקופות ðוספות, ועד ל

 ").  האופציה

תקשרות לשðה הן בתקופת ההתקשרות בפועל והן בתקופת האופציה לא יעלה על היקף הה 2.2

 כולל מע"מ, לכל החברות יחד. ₪  25,000,000

₪  25,000,000עם זאת, למזמין שמורה זכות להגדיל את היקף ההתקשרות בסכום ðוסף של עד  2.3

ף, הן בתקופת כולל מע"מ, לכל החברות יחד, בכל אחת מהשðים בהן ההתקשרות תהיה בתוק

לפי  –ההתקשרות בפועל והן בתקופת האופציה, ובהתאם להיקף הפעילות ולהיקף הלקוחות. זאת 

 שיקול דעתו הבלעדי. 
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ðוספים בכל שðה, וזאת  35%-בðוסף, למזמין שמורה הזכות להרחיב את היקף ההתקשרות ב 2.4

להוראות שðקבעו לאספקת "שירותים ðוספים" והכול בהתאם  –לצורך הרחבת השירותים 

, הכול לפי שיקול דעתו הבלעדי ולאישור ועדת המכרזים. 1.3בסעיף פרק א' בעקרוðות המכרז ב

 לעיל.  2.3זכות זו ðפרדת מהזכות להגדלת היקף ההתקשרות כאמור בסעיף 

לאחר חלוקת היקף הפעילות והלקוחות בין הספקים הזוכים ובחלוף המועד שðקבע להחלפת  2.5

(כמפורט  ðכון למועד החלוקה במהלך המכרזל כל ספק את פירוט היקף הפעילות שלו קיב -סðיפים 

פירוט היקף הפעילות של כל ספק יצורף להסכם זה, ). 5.6, 5.5, 5.4למכרז בסעיפים פרק א' ב

  ., ויהווה חלק בלתי ðפרד ממðו2יסומן  כðספח א'

ין המזמין מתחייב כי היקף פעילות מובהר, כי היקף הפעילות ðקבע רק ðכון למועד החלוקה. א 2.6

 זה יישמר במהלך תקופת ההתקשרות.

למען הסר ספק, המזמין איðו מתחייב להיקף זה או להיקף כלשהו במהלך תקופת ההתקשרות,  2.7

  ומימוש ההתקשרות יהיה על פי שיקול דעתו הבלעדי. 

לשðות, לבטל או  מבלי לגרוע מכלליות האמור, למזמין ðתון שיקול הדעת הבלעדי להוסיף,

לצמצם את היקף הפעלת השירותים, את אופן ביצועם ואף את מהות השירותים, ביחס 

  "). מפרט השירותיםלמפורט במפרט השירותים (להלן: "

עוד מבלי לגרוע מכלליות האמור, הרי שלמשרד שיקול הדעת הבלעדי בהחלטה לגבי פתיחה 

של סðיפים חדשים וסגירה של סðיפים קיימים, באופן זמðי או לצמיתות, והספק מוותר על 

כל טעðה בהקשר זה, לרבות טעðת הסתמכות על היקף פעילות כלשהו. בðוסף, המזמין 

פק לפתיחת סðיף במהלך תקופת ההתקשרות, לפי שומר לעצמו את הזכות לבחור ס

  שיקוליו הבלעדיים, בין היתר לפי שביעות רצוðו ולפי המדיðיות המתעדכðת. 

כל שיðוי בהיקף או בתקופת ההתקשרות כמו גם כל מימוש של זכות המזמין להגדיל   2.8

מורשי או להאריך את ההתקשרות לפי מסמכי מכרז זה, ייכðס לתוקפו רק עם חתימה של 

  החתימה מטעם המזמין, המפורטים בסוף הסכם זה, הכול בהתאם להוראות הדין. 

כמו כן, למזמין שיקול דעת בלעדי במתן תמריצים כספיים במהלך תקופת   2.9

ההתקשרות, בין היתר לפי שביעות רצוðו מהספק. המשרד מייחס חשיבות רבה לשיפור 

, רשאירמת השירות, מיצוי זכויות והתייעלות תהליכים לרבות דיגיטליים.  על כן, המשרד 

עיל מðגðון תמרוץ (פרס), בשיעור של עד אך לא חייב, בהתאם לשיקול דעתו הבלעדי להפ

  מהיקף ההתקשרות השðתית ובכפוף למגבלות התקציב. 3%

ככל שהחליט המשרד להפעיל את המðגðון, ייקבעו כללים ותðאים על ידו להפעלת המðגðון. 

כללים אילו, ככל שיאושרו, יעוגðו במסגרת תוספת לחוזה שיחתם על ידי מורשי החתימה 

קביעת הכללים והתðאים כאמור היðם בשיקול דעתו הבלעדי של של המשרד מראש. 

  המשרד. 
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ידוע לספק כי אין באמור לעיל כדי לחייב את המשרד להפעיל את מðגðון התמרוץ. החברה 

  לא תבוא בכל טעðה לעðיין הפעלת מðגðון תמרוץ, כלליו ותðאיו, לרבות אי הפעלתו.

, בכפוף לאמור ווðטיות להסכם זההגדרת התקופות הרללמען הבהירות, להלן   2.10

   :מסמכי המכרזב

חודשים החל ממועד חתימת הספק על  36תקופה של  –תקופת התקשרות  2.10.1

הסכם מול המזמין. תקופת ההתקשרות כוללת את תקופת ההקמה ואת 

 תקופת מתן השירותים. 

חודשים שתחילתה במועד שבו הושלמה  3תקופה של  – תקופת ההקמה 2.10.2

חתימת הספק על הסכם וחתימת מורשי החתימה מטעם המזמין, ועד מועד 

תחילת אספקת השירותים בפועל. בתקופה זו ייערך הספק לתחילת מתן 

השירותים, ללא אספקתם בפועל. בהתאם, עבור תקופה זו לא תשולם 

  תמורה.

התקופה של אספקת שירותים בפועל. מדובר  – יםתקופת מתן השירות 2.10.3

בתקופה שתחילתה בתום תקופת ההקמה וסופה בתום תקופת ההתקשרות 

  חודשים). 33(סה"כ 

  הוראות לעðיין תקופת ההקמה:   2.11

החתימה  במהלך שלושת החודשים הראשוðים החל ממועד חתימת מורשי 2.11.1

מטעם המזמין על ההסכם, ובתוך תקופת ההתקשרות בפועל, ייערך הספק 

עבור תקופה זו לא תשולם לתחילת מתן השירותים, ללא אספקתם בפועל. 

חודשי ההתקשרות אך לא  36תקופה זו תיכלל במðיין  -. דהייðו תמורה

 ישולם בגיðה דבר לספק.  

שות המזמין לקראת מתן השירותים בתקופה זו, יידרש הספק לעמוד בדרי 2.11.2

בפועל. כחלק מההיערכות, יידרש כל ספק להציג בפðי המשרד את תכðית 

ההקמה, תוך מעðה לדרישות שוðות, לצורך אישור המשרד לקראת מתן 

כמפורט במסמכי מכרז זה ובפרט כמפורט במפרט  -השירותים בפועל. הכול 

 השירותים. 

י לפי שיקול דעתו לשðות את משך תקופת למען הסר ספק המזמין רשא 2.11.3

ההקמה, בðסיבות חריגות ועל מðת לאפשר מתן שירותים רציפים לכל מקבלי 

  השירות. 

היה והספק לא יעמוד בðדרש ממðו לצורך מתן השירותים במועד התחלת מתן 

השירותים בפועל (בתום תקופת ההקמה), בהתאם להוראות המכרז לרבות 

להפרה יסודית של החוזה והמזמין רשאי, לפי ייחשב הדבר  -ðספחיו 
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שיקול דעתו, לבטל את ההסכם עם הספק תוך שיפעל למיצוי זכויותיו 

ולמימוש הסעדים בהתאם לחוזה ההתקשרות ולהוראות הדין ובכלל זה 

  לחילוט ערבות הביצוע.

הספק מצהיר כי ידועים לו הכללים שðקבעו בקשר לשיוך לקוחות לעðיין סיוע בשכר  2.11.4

דירה לכל אחד מהזוכים בתקופה שלאחר תקופת ההקמה, כפי שמפורטים במפרט השירותים. 

בפרט, בהקשר זה, הספק מצהיר כי הוא מוותר על כל טעðה הקשורה במעבר לקוחות, בפרט 

בקשר להחלטותיו בðוגע למעברים של לקוחות בתקופה טעðה הðוגעת לשיקול דעת המזמין 

  המוגדרת. 

  התחייבויות והצהרות הספק. 3

   -הספק מצהיר ומתחייב כי 

 אין מðיעה לפי כל דין להתקשרותו בהסכם. 3.1

 הוא עומד בכל דרישות הדין הרלווðטיות לאספקת השירותים בהתאם להסכם.  3.2

בהוראות הדין, באופן המשפיע על ביצוע ההסכם, הוא יישא בכל מקרה שבו יחולו שיðויים  3.3

 בעלויות של שיðויים אלו. 

ברשותו הðיסיון, המיומðות, הידע, הכלים, המלאי וכוח האדם הדרושים למילוי חובותיו  3.4

 בהתאם לתðאי ההסכם והמכרז.

שה שימוש הוא יספק את הðדרש ממðו על פי דרישות המכרז, לשביעות רצון המזמין, ויע 3.5

 בתוכðות מחשוב מקוריות בלבד לצורך כך. 

הספק לא יעשה שימוש, בעת מתן שירותים, בðתוðים, תמוðות, תוכðות, מסמכים וכיוצא באלה,  3.6

  שהוא איðו בעל הקðיין הרוחðי עליהם, או לחילופין בעל רשות לעשות בהם שימוש לטובת המזמין.

מטעמו בכל הקשור למילוי התחייבויותיו על פי הסכם  הוא ישתף פעולה עם המזמין וכל ðציג 3.7

  זה, בכלל זה הוא ישתף פעולה באופן מלא עם הוראות קב"ט המזמין.

הוא מתחייב לבצע מחדש, על חשבוðו, לשביעות רצון המזמין את השירותים ו/או חלקם בהם  3.8

לי לגרוע מכל זכות אחרת ðתגלו לדעת המזמין שגיאות תקלות, רשלðות ו/או אי דיוקים וכיוצ"ב, מב

 העומדת למזמין במקרה זה.

ידוע לספק כי במהלך תקופת ההתקשרות עשויים להיגרם שיבושים ואף ðיתוקים במערכת  3.9

המחשוב המרכזית בה צפוי לעבוד הספק. המזמין יפעל לתיקון הליקוי בהקדם. אולם, ידוע לספק 

תוצאה מהשיבוש או מהפסקת פעילות המערכת. כי המזמין לא ישפה אותו בגין כל ðזק שייגרם לו כ

 הספק ðדרש להיערך למצבים אלה מראש, לרבות באמצעות קווי חירום או עבודה ידðית.
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מבלי לגרוע מהאמור לעיל, מעת לעת, המשרד יודיע על השבתה זמðית של מערכת הסיוע לצורך 

 14המועד תימסר לספק  עדכון גרסאות מערכת ועל הספק להיערך לכך מראש. הודעה מתאימה על

יום מראש (קלðדרי). כמו כן, במקרים חריגים המשרד רשאי להודיע על השבתה זמðית של מערכת 

  שעות בלבד ועל הספק להיערך לכך וליידע בהתאם את מקבלי השירות 24הסיוע בהתראה לספק של 

למכרז) ק א' פרהספק לא יהיה רשאי להחליף את הצוות המוצע (כהגדרתו במכרז, בפרט ב 3.10

מהמזמין ובלבד שהצוות המחליף  מראש ובכתבבמהלך תקופת ההתקשרות, אלא לאחר אישור 

עומד בתðאי הסף הקבועים במכרז ולפחות באיכויות ובכישורים מקצועיים ðדרשים בהתאם 

למוגדר במכרז אשר דומים לאלה של הגורם שהחליף. למזמין שמורה הזכות לסרב למועמד מחליף 

 מכל סיבה שהיא לפי שיקול דעתו הבלעדי. 

מזמין לדרוש החלפתו של אחד או יותר מאðשי הצוות העוסקים אין בכך כדי לגרוע מזכות ה 3.11

בביצוע השירותים מטעם הספק הן בתחילת תוקפו של הסכם זה והן במשך ההתקשרות, מכל סיבה 

ועל חשבוðו בלבד ולכל היותר   שהיא; הספק מתחייב לבצע את ההחלפה מיד עם קבלת הדרישה

עמוד בכל הקריטריוðים שðקבעו במכרז, ולפחות יום ממועד דרישת המזמין. על המחליף ל 30תוך 

באיכויות דומות לגורם שהחליף. המזמין לא יפצה את הספק בגין הפסדים או ðזקים העלולים 

  להיגרם לו בשל כך. 

ידוע לספק כי ðהלי המזמין מתעדכðים כל העת והוא מתחייב לספק את השירותים בהתאם  3.12

דכן בðהלים ולפעול על פיהם. הספק מוותר על כל טעðה לðהלי העדכðיים. באחריות הספק להתע

  בעðיין זה.  

ידוע לספק כי המזמין רשאי בכל עת, לפי שיקול דעתו, להורות לספק לשðות ולעדכן תהליכי   3.13

עבודה שוðים (מאלה המפורטים במפרט השירותים), בין היתר לצורך התאמת אספקת השירותים 

כים משתðים. בכלל זאת, ומבלי לגרוע מכלליות האמור רשאי ומתכוðת הפעילות למצבים ולצר

המזמין, לפי שיקול דעתו הבלעדי, להגדיר יעדי עבודה חדשים, לעדכן את ðהליו, לעדכן את שיטות 

העבודה ואת היקפי העבודה ולערוך שיðויים ðדרשים בשעות וימי הפעילות וכיוצ"ב. הספק מוותר 

 על כל טעðה בעðיין זה.  

דוע לספק כי במהלך ההתקשרות ייעשה תיקוף של היעדים שיוגדרו עבור מתן השירותים, י 3.14 

כמפורט במפרט השירותים. יעדים אלה ישמשו, בין היתר, לצורך התחשבðות שוטפת בין המזמין 

ובין הספק, הכול תוך שהמזמין יהיה רשאי למצות את זכויותיו ולממש את הסעדים שðקבעו לו 

להוראות הדין, בכלל זאת ומבלי לגרוע מכלליות האמור באמצעות מðגðון בהתאם להסכם זה ו

) וזכות הקיזוז. זאת, מבלי לפגוע בכל זכות אחרת שתעמוד למשרד SLA-הקðסות (במסגרת ה

 ידי הספק.-כתוצאה מהפרת תðאי ההסכם על

ðיעת הספק איðו רשאי לכלול בהסכמי ההעסקה עם עובדיו התðיות שעðייðן התחייבות למ 3.15

תחרות של עובדים שעזבו, מðיעת העסקתם אצל עסק מתחרה או תשלום פיצוי כלשהו מצד 
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העובדים לספק בעד הכשרה מכל סוג שהוא שהם קיבלו או בעד קיצור תקופת ההעסקה שלפי 

 החוזה. 

ידוע לספק כי התðהלות מבזה שלו בעת מתן השירותים כלפי אדם בשל גזעו, מוצאו, דתו,  3.16

ריו, גילו, מיðו, ðטייתו המיðית או מוגבלות, תהווה עילה לשימוע, ובמקרים חמורים מקום מגו

 תהווה עילה לביטול ההסכם. 

 

 . סודיות4

הספק מתחייב כי הוא ומי מטעמו ישמרו את המידע שהתקבל אצלם במהלך ביצוע חובותיהם  4.1

ולאחריה, ולא יעשו בו כל על פי ההסכם והמכרז בסודיות מוחלטת, במהלך תקופת ההתקשרות 

  שימוש למעט לצורך ביצוע חובותיהם בהתאם למכרז ולהסכם. 

  לעðיין התחייבות זו לסודיות מובהר כי הגדרת "מידע" או "מידע סודי" לא תכלול:  4.2

  מידע שהוא ðחלת הכלל או שיהפוך לðחלת הכלל שלא עקב הפרת התחייבות זו.  4.3

  החתימה על ההסכם.  מידע שהיה בידי הספק טרם  4.4

ככל שהספק או מי מטעמו יפðו בבקשה מתאימה להחרגתו של סוג מידע מסוים מתחולת המידע  4.5

הסודי, או לחשיפתו בפðי גורם כלשהו, המזמין ידון בבקשה ותהיה רשאית לקבלה, בהתאם לשיקול 

  ין.דעתה הבלעדי וככל שאין בחשיפת המידע חשש לפגיעה כלשהי באיðטרסים של המזמ

הספק אחראי לכך כי בעלי תפקידים אצלו וקבלðי משðה שלו, אשר במסגרת עבודתם ðחשפים .4.6

  למידע של המזמין, ישמרו על המידע אליו הם ðחשפו בסודיות, בהתאם לחובותיו על פי הסכם זה. 

העוðשין הספק מצהיר כי ידוע לו כי אי מילוי התחייבות על פי סעיף זה מהווה עבירה על חוק  4.7

. לצורך הבטחת קיומו של סעיף זה הספק  מתחייב לחתום על התחייבות לשמירת 1977-התשל"ז

 סודיות לפי הðוסח המצורף בðסח למכרז.

הספק וכל אחד מעובדיו או מעובדי קבלðי המשðה מטעם הספק יהיה חייב לחתום על ðספח  4.8

ם תחילת עבודתו ולפðי שייחשף לכל מידע עג' סודיות והיעדר ðיגוד עðייðים בðוסח המצורף כðספח 

  אישי הðוגע לשירותים. 

 

 אבטחת מידע והגðות סייבר. 5

הספק יהיה אחראי לאבטחת מידע של המזמין המגיע לרשותו בעת ביצוע ההסכם באמצעי  5.1

  אבטחה ðאותים בהתאם לסטðדרטים גבוהים המקובלים בשוק. 
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ז או בהסכם, הספק יהיה אחראי על אבטחת מבלי לגרוע מהאמור בכל מקום אחר במכר 5.2

המערכות, התוכðות והחומרה המשמשת אותו לצורך אספקת השירותים או המוצרים למזמין, על 

) ועל תפקודם השוטף והתקין. לצורך עמידת הספק בחובות אלו integrityתקיðותם, אמיðותם (

אלו באופן שוטף, ויוודא כי  יתפעל הספק ויעדכן את אמצעי האבטחה והגðות הסייבר של מערכות

האמצעים הטכðולוגיים והגðות הסייבר המשמשות לאבטחת המערכות בהם הוא עושה שימוש בעת 

 ביצוע חובותיו לפי הסכם זה הם חדישים ועומדים בסטðדרטים המקובלים עבור מערכות אלו. 

המידע, ויפעל הספק יציג למזמין, ככל שיידרש, את האמצעים בהם הוא ðוקט לשם אבטחת  5.3

 בהתאם לדרישות מאת המזמין לתיקון כל ליקוי או פרצה באבטחת המידע והגðות הסייבר.

הספק מתחייב לדווח למזמין, בהקדם האפשרי, במהלך כל שעות היממה, וללא שיהוי, על כל  5.4

אירוע אבטחה אשר מסכן מידע או מערכות של המזמין או עלול להשפיע על יכולתו לעמוד 

  בויותיו ðשוא ההסכם, ובפרט יודיע למזמין על האירועים הבאים:בהתחיי

אירוע אבטחה או תקיפת סייבר אשר הביאו לדלף או שיבוש מידע או קוד תוכðה הקשור  5.4.1

  למזמין.

אירוע אבטחה או ðיסיון תקיפת סייבר אשר עלול להביא לפגיעה במערכות המזמין, במערכות  5.4.2

  מזמין או בקוד המשמש אותו.המסופקות לו, במידע של ה

  אירוע אבטחה או ðיסיון תקיפת סייבר אשר מטרתו לאסוף מידע על המזמין.  5.4.3

חובה זה תחול גם אם אין ביד הספק את כלל המידע הרלווðטי, ועליו יהיה לעדכן את דיווחיו  5.5

  בהתאם למידע שיצטבר אצלו.

הרלווðטי למערכות הספק המשמשות למתן חובת הדיווח המפורטת בסעיף זה תוגבל למידע  5.6

  שירותים למזמין, ולא ðדרש גילוי מידע של לקוחות או גורמים בלתי קשורים אחרים.

, לכל המאוחר עד למועד תחילת ISO 27001. הספק חייב להיות מוסמך לתקן אבטחת מידע 5.7

. למפרט השירותים העיקריים (ðספח א' להסכם ההתקשרות למתן 18.1.3הפיילוט, כמשמעו בסעיף 

"השירותים העיקריים"). הפרה של תðאי זה היא הפרה של ההסכם, ומבלי לגרוע מכלל האמור 

  לעדי של המזמין."בהסכם זה, היא תהווה עילה לביטול ההתקשרות, לפי שיקול דעתו הב

  

  ðיגוד עðייðים בביצוע ההסכם. 6

הספק מתחייב כי אין בביצוע ההסכם כדי ליצור ðיגוד עðייðים כלשהו, בין במישרין ובין  6.1

 בעקיפין, ביðו לבין המזמין.

בכל מקרה שיווצר חשש כלשהו לðיגוד עðייðים בין הספק לבין המזמין יודיע הספק על כך   6.2

ל שיהוי ויפעל באופן מידי להסרת ðיגוד העðייðים. בðוסף, במקרה כאמור, יודיע למזמין, ללא כ
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המזמין לספק אודות אמצעים ðוספים או מיוחדים הðדרשים ממðו לצורך הסרת ðיגוד העðייðים, 

 והספק יבצע את הðדרש ממðו בהקדם.

לבדיקת העדר ðיגוד הספק מתחייב כי הוא ו/או מי מטעמו ימלאו על פי צורך המשרד, שאלון  6.3 

 עðייðים.

 קðיין רוחðי וזכויות יוצרים. 7

ידי המזמין -הספק הוא בעל הזכויות הðדרשות לצורך אספקת השירותים והשימוש בהם על 7.1

"). ככל שהספק איðו בעל מלוא זכויות הקðיין הרוחðי, הוא מצהיר כי בעלי זכויות הקðיין הרוחðי("

יו את כל האישורים, הרשאות השימוש והרישיוðות הדרושים לפי זכויות הקðיין הרוחðי ðתðו ביד

 ידי המזמיðים, בהתאם לתðאי חוזה זה.-כל דין לצורך אספקת השירותים והשימוש בהם על

כל תוצרי העבודה של הספק במסגרת ביצוע הסכם זה, ובכלל זה ðתוðים, מצגות, מסמכים,  7.2

ר שðבðה על ידי הספק במהלך תקופת ההתקשרות סיכומי פגישות, תמוðות, תכðים וכל חומר אח

"), הðם זכויותיו הרוחðיות וקðייðו הבלעדי של המזמין והוא יוכל תוצרי העבודהעבור המזמין ("

לעשות בהם כל שימוש שירצה בעתיד, כמðהג בעלים, בין אם לצרכיו ובין אם לצורך פרסום חיצוðי. 

לפרסם, להשכיר, לרשום, או לעשות שימוש כלשהו הספק לא יהיה רשאי למכור, להעביר, להמחות, 

 בתוצרי העבודה, ללא אישור המזמין בכתב ומראש. 

תוצרי העבודה לא יכללו תהליכי עבודה ומערכות ייעודיות של הספק, אשר לא הוכðו עבור  7.3

 המזמין במסגרת ביצוע ההסכם, ואשר ðמצאים בבעלות הספק טרם כðיסתו לתוקף של ההסכם. 

ען הסר ספק, תוצרי העבודה יהיו רכוש המזמין גם אם מתן השירותים ע"י הספק הופסק למ7.4 

  תוך כדי תקופת ההתקשרות. 

 

 הפרת קðיין רוחðי:  7.5

ðקבע במסגרת פסק דין חלוט של ערכאה מוסמכת כי שירות שהעמיד ספק לרשות המזמין מפר 

 מפורט להלן: זכות קðיין רוחðי של צד שלישי כלשהו, הספק יפעל בהתאם ל

 הספק יודיע על כך למזמין בהקדם האפשרי. 7.5.1

 הספק יחדל מאספקת השירות המפר.  7.5.2

הספק ייעשה כל מאמץ סביר על מðת להמשיך לספק את השירות באופן שאיðו פוגע בקðיין  7.5.3

 רוחðי של צד שלישי כלשהו, וזאת תוך עמידה בחובותיו לפי ההסכם, ומבלי לפגוע ברמת השירות. 

 טעðת הפרה: 7.6
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ðטען במסגרת הליך משפטי כי בשימוש באספקת השירותים למזמין יש משום פגיעה 

"), יפעלו הצדדים טעðת הפרההקðיין הרוחðי של צד שלישי כלשהו (להלן: "בזכויות 

 בהתאם למפורט להלן: 

ככל שהמזמין איðו צד להליך, הספק יודיע לו על קיומו של ההליך בהקדם  7.6.1

 האפשרי. 

ככל שהספק איðו צד להליך, יפעל המזמין לצרפו, בהקדם האפשרי כצד  7.6.2

להתגוðן. במקרה כאמור, רשאי המזמין לדרוש להליך, על מðת לאפשר לו 

מהספק להיכðס בðעלי המזמין לצורך ðיהול ההליך. הספק יישא באחריות 

הבלעדית להתמודדות עם טעðת ההפרה, על חשבוðו ובכלל זה ישלם שיפוי 

מלא למזמיðים וכן את כל ההוצאות, הðזקים ושכ"ט עו"ד שבהם יידרש 

 לצורך כך. 

במקרה שהמזמין בחר לייצג את עצמו במסגרת הליך כאמור, הוא ימðע  7.6.3

  מלהודות בטעðות התביעה, ללא הסכמת הספק מראש ובכתב. 

 

  קבלðי משðה. 8

בכפוף לאמור במסמכי המכרז, הספק יהיה רשאי להפעיל קבלðי משðה לצורך   8.1

  הפעלת המוקד הטלפוðי בלבד.

עמידה בכל תðאי המכרז תהיה של הספק, האחריות הכוללת למתן השירותים ול  8.2

וגורמי המזמין לא יידרשו לעמוד בקשר בðוגע לביצוע השירותים עם גורם כלשהו פרט 

לספק, אלא אם גורמי הספק בחרו אחרת. אין באמור לגרוע, להגביל או לצמצם את חובות 

  הספק כלפי עורך המכרז והמזמיðים.

עודי לצורך הפעלת המוקד הטלפוðי בלבד בכל מקרה שהספק יעסיק קבלן משðה יי 8.3

לצורך ביצוע הוראות ההסכם ולצורך זה בלבד, המזמין יהיה רשאי לדרוש מהספק   

 להחליף קבלן משðה זה במידה והוא סבור כי הוא איðו מבצע את חובותיו כðדרש.   

  

  יחסים בין הצדדים. 9

  מוצהר ומוסכם בזה בין הצדדים כי: 

ההסכם איðם יחסי עובד ומעביד שותפות או שליחות והמזמין היחסים ביðיהם לפי  9.1

  איðו המעסיק של עובדי הספק או של קבלðי המשðה של הספק.
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הספק בלבד יהיה אחראי לכל תשלום, לשיפוי בגין ðזק, פיצויים או כל תשלום אחר  9.2

המגיע ממðו על פי כל דין לאðשים המועסקים על ידו בין באופן ישיר בין כקבלðי שירות, או 

 לכל אדם אחר. 

המזמין לא ישלם כל תשלום לביטוח לאומי ויתר הזכויות הסוציאליות בקשר לאðשים  9.3

 על ידי הספק והספק מוותר בזאת על כל דרישה או תביעה בהקשר זה.המועסקים 

הספק מצהיר כי הוא משמש כקבלן עצמאי בכל הקשור לביצוע הסכם זה, כי היחסים  9.4

בין משרד הביðוי והשיכון לביðו הם יחסים שבין מזמין לבין קבלן עצמאי המבצע את 

  ההזמðה ו/או המספק ידע ושירותים.

ין לראות בכל זכות הðיתðת על פי הסכם זה למזמין להדריך או להורות מוסכם כי א 9.5

  עובד מעביד, אלא אך אמצעי להבטיח ביצוע הוראות הסכם זה במלואן. -כיוצרת יחסי

מוסכם ומוצהר בין הצדדים כי, לספק ו/או למי מטעמו לא תהייðה זכויות כלשהן   9.6

יצויים או הטבות אחרות בקשר עם של עובד מדיðה והם לא יהיו זכאים לכל תשלום, פ

הסכם זה או הוראה שðיתðה על פיו, או בקשר עם ביטול או סיום הסכם זה או הפסקת 

  מתן השירותים על פי הסכם זה מכל סיבה שהיא. 

ככל שלמרות האמור לעיל, ערכאה שיפוטית או מיðהלית מצאה כי המזמין ðושא  9.7

לðי משðה שלו, כאילו הוא מעסיקם, ישפה באחריות ישירה כלפי הספק, עובדיו או קב

הספק את המזמין עבור כל תשלום בו המזמין חויב וחורג מהתמורה המגיעה לספק לפי 

הסכם זה. בכלל זה יישא הספק בתשלומי הוצאות משפט ושכר טרחת עורך דין בהם ðשא 

 המזמין. 

יומה של התביעה, במקרה של הגשת תביעה כאמור בסעיף זה, יודיע המזמין לספק על ק 9.8

  ויאפשר לספק להתגוðן.

מובהר ומודגש בהקשר זה כי, מבלי לגרוע מהאמור לעיל לגבי היחסים בין הצדדים,  9.9

 הספק מתחייב לקיים את כל זכויות עובדיו בהתאם להוראות כל דין. 

  

  תמורה. 10

 כללי   10.1

לספק על ידי המזמין כפי שיובהר, התמורה לספק מורכבת הן מתשלום שמשולם  10.1.1

הלקוח (להלן:  -ידי מבקש הסיוע-") והן מתשלום שמשולם לספק עלהתמורה(להלן: "

"), כפי שמפורט בהסכם זה ובמסמכי המכרז. למען הבהירות, בהמשך סעיף דמי הטיפול"

  זה תובא טבלה אשר תבאר את הדברים המפורטים בחלק זה. 
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המחירים לצרכן, בהתאם לכללים התמורה תהיה צמודה למדד  –הצמדה  10.1.2

  להסכם זה. למען הסר ספק, דמי טיפול של מבקש הסיוע לא יוצמדו.  ðספח ד' המפורטים ב

התמורה הקבועה בטופס הצעת המחיר כוללת מס ערך מוסף.  ככל שיהיה שיðוי  10.1.3

בשיעור מס הערך המוסף, התמורה תתעדכן בהתאם, והמס ישולם לספק בשיעורים 

  תוקף במועד כל תשלום ותשלום. שיהיו ב

התמורה לספק תהיה סופית, ולא ישולם לספק סכום ðוסף כלשהו בגין ביצוע הðדרש  10.1.4

ממðו לפי הסכם זה. בכלל זה לא ישולם לספק בגין החזר הוצאות, ðסיעות, תשלום עבור 

  ז. קבלðי משðה, תשלומים לצדדי ג' וכדו', אלא אם צוין אחרת במפורש במסמכי המכר

בכל מקרה שבו יחולו שיðויים בהוראות הדין באופן המשפיע על ביצוע ההסכם,  10.1.5

הספק יישא בעלויות של שיðויים אלו, למעט אם ðכתב במפורש אחרת במסמכי המכרז או 

  בהסכם. 

יובהר כי במהלך תקופת ההתקשרות ייתכן מעבר של לקוחות בין ספקים וסðיפים, 10.1.6 

לא ישðה למעט בתקופת ההקפאה (בכפוף למפורט במפרט השירותים). מעבר הלקוחות 

, בפרט בהסכם זה ובסעיף זה. מבלי לגרוע מהכללים כפי שמוגדרים במסמכי מכרז זה

ן ספקים, הספק החדש יהיה מחויב יובהר כי במעבר של לקוחות בי -מכללית האמור 

להמשיך את רצף הטיפול בלקוח, כאילו שולמו לספק החדש תמורה ודמי טיפול מאת 

המזמין ומאת הלקוח באותם מועדים שבהם כספים אלה שולמו לאחרוðה לספק הקודם. 

הספק החדש יהיה רשאי לגבות תמורה או דמי טיפול רק במועד שבו היה רשאי לגבות 

 הקודם אלמלא הלקוח עבר לספק החדש.אותם הספק 

האמור בסעיף זה ðכון גם לגבי כל לקוח, שעד למועד תחילת ביצוע השירותים   10.1.7

בפועל, היה מטופל לצורך קבלת זכאויות הðוגעות להסכם זה, על ידי ספק כלשהו (לרבות 

הספק הðוכחי במסגרת התקשרות קודמת, או כל ספק אחר), וכן בכל מעבר אחר של 

בהתקשרות בקשר לשירותים ðשוא הסכם  לקוחות בין ספקים או סðיפים, על רקע שיðוי

  זה. 

   הספק מוותר על כל טעðה בהקשר זה. 

  לעðיין זה:  10.1.8

  : בקשה שהוגשה על ידי לקוח חדש. "בקשה חדשה"

: בקשה שהוגשה על ידי לקוח קיים (שאיðו לקוח חדש "בקשה לחידוש זכאות"

  . כהגדרתו לעיל) לחידוש זכאות לקראת מועד תפוגתה או לאחריו

זכאות לסיוע בשכר דירה שðיתðה לתקופה של יותר משðה,  :"זכאות מתמשכת"

ובכלל זאת בין היתר: זכאות לסיוע בשכר דירה לקשישים ולðכים ולקבוצת 

  הזכאים לסיוע בשכר דירה מכוח זכאות לדיור ציבורי. 
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  תשלום על ידי המזמין  -התמורה  10.2

" בחלק זה היðה הסכום שמשולם על ידי המזמין לספק (ולא כל תשלום תמורה" 10.2.1

 אחר, לרבות לא כולל התשלום שמשלם מבקש הסיוע לספק). 

לחוברת  1התמורה לספק תשולם בהתאם למפורט בהצעתו, המצורפת כðספח  10.2.2

להסכם זה) ולמפורט במסמכי  1א'ההצעה (חוברת ההצעה מצורפת כðספח 

  "). העמלה המוצעתהמכרז (להלן: "

עבור כל לקוח שðמצא זכאי לסיוע בשכר דירה לאחר מועד תחילת ביצוע   10.2.3

השירותים בפועל (בין אם זכאי לראשוðה ובין אם לאחר חידוש זכאותו) ישלם 

המזמין לספק עמלה במועד קביעת הזכאות בלבד וזאת לכל תחומי השירות 

כאי הðוגעים לסיוע בשכר דירה (לרבות במקרה של סיוע בשכר דירה הðיתן לז

ימים),  365חודשים מלאים ( 12דיור ציבורי). תשלום העמלה יהיה בתוקף למשך 

באופן כזה שהמזמין לא ישלם כל עמלה וכל תשלום ðוספים בעד כל סוגי 

הטיפולים שיידרשו במהלך השðה האמורה, לרבות הגדלת והפחתת הסיוע, או 

רוע מכלליות כל טיפול אחר שיהיה קשור בהוצאת הזכאות העיקרית. מבלי לג

האמור, גם אם חל שיðוי בתיק הלקוח או בזכאותו וגם אם בוצעו פעולות ðוספות 

 בתיק הלקוח במהלך השðה, לא ישולם כðגד הטיפול כל תשלום ðוסף.  

על אף האמור לעיל, אם במהלך שðה מסוימת, השתðה מצבו האישי של זכאי   10.2.3.1

התאלמן או הפך להיות ידוע בציבור)  (כך שהוא ðפרד מבן/בת זוג, התגרש, התחתן,

וכתוצאה מכך מתחייבת בדיקת זכאות מחדש, בקשת הלקוח לבחיðת המשך 

הזכאות תחשב כבקשה חדשה, ואם תיקבע לו זכאות חדשה, הדבר ייחשב כאילו 

 ידי המזמין בהתאם לכללים לעיל.-הוא זכאי לראשוðה ולכן תשולם עמלה על

למען הסר ספק, אם הלקוח יבקש לחדש את זכאותו לקראת סיום תוקף הזכאות,  10.2.3.2

והוא יימצא זכאי לסיוע לתקופה ðוספת תשולם לספק עמלה במועד קביעת הזכאות ויחולו 

  הכללים לעיל. 

על אף האמור לעיל, אם במהלך התקופה לגביה אושרה זכאות לזכאי, השתðו  10.2.3.3

אזי ייראו במועד קביעת הזכאות   –"קבוצת זכאות" אחרת הðתוðים שלו כך שðקבעה לו

שלו ב"קבוצת הזכאות" האחרת כמועד תחילת תוקף הזכאות, ובגיðה ישלם המזמין לספק 

מחצית העמלה המשולמת בעד קביעת זכאות ראשוðה לזכאי ב"קבוצת הזכאות" האחרת. 

  . 1.2.2.1"קבוצות הזכאות" מפורטות בðספח השירותים העיקריים בסעיף 

עובר לקבוצת  1.2.2.1במקרים בהם זכאי בקבוצת זכאות קיימת כמפורט בסעיף  10.2.3.4

) והוטל על הספק לטפל בזכאויות 1.2.2.1זכאות חדשה (שאיðה קיימת כמפורט בסעיף 

הקבוצה החדשה אזי תשולם לספק מחצית העמלה שðקבעה עבור הקבוצה החדשה 

  בהסכם. 10בהתאם לסיפא של סעיף 
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. לא יחול במקרה שהמשרד לא הטיל על 10.2.3.3. למען הסר ספק האמור בסעיף 10.2.3.5

הספק במפורש לטפל בזכאויות של הקבוצה החדשה(שאיðה קיימת כמפורט בסעיף 

  ). במקרים אלו לא תשולם כל עמלה. 1.2.2.1

  

דירה לעיל, עבור זכאים שðקבעה זכאותם לסיוע בשכר  10.2.3 בסעיף על אף האמור  10.2.4

(כגון: קשישים, ðכים, זכאים  לעיל 10.1.7 כהגדרתה בסעיףזכאות מתמשכת כ

   –לסיוע בשכר דירה מכוח זכאות לדיור ציבורי) 

או בגין חידוש  לראשוðהתשולם על ידי המשרד עמלה מלאה בגין אישור הזכאות  2.4.110.

 בהתאם לכללים האמורים לעיל.  –הזכאות בתום תקופת הזכאות המתמשכת 

חודשים מלאים  12בתום כל שðה ממועד קביעת הזכאות לראשוðה, בפרקי זמן של  10.2.4.2

החל ממועד קביעת הזכאות (כלומר, החל מתחילת השðה השðייה, ובכל שðה 

מהעמלה  50%עוקבת), תשולם על ידי המזמין עמלה מופחתת שגובהה יהיה 

ולם בכל מקרה לא המוצעת, וזאת בעד השðה העוקבת המתחילה באותו מועד, א

 תשולם כל עמלה בעד תקופה קצרה משðה. 

 -בפרט לגבי הטיפול הðוסף בלקוח במהלך תקופת זכאותו  10.2.3האמור בסעיף  10.4.2.3

יחול בשיðויים המחויבים גם לגבי הזכאות המתמשכת. מבלי לפגוע 

בכלליות האמור, המזמין לא ישלם כל עמלה או כל תשלום ðוספים במהלך 

 חודשים, מלבד המצויין, ובהתאם לכללים הקבועים לעיל.   12כל 

ה במהלך תקופת הזכאות שðקבעה מלכתחילה, מכל סיבה ככל שהזכאות הופסק 10.4.2.4

שהיא, לא תשולם כל עמלה על ידי המשרד בגין התקופה שלאחר מועד 

 הפסקת הזכאות. 

דוגמה לצורך המחשה של תשלום התמורה במקרה של קביעת זכאות מתמשכת:   10.4.2.5

אושר חידוש זכאות למבקש הסיוע לאחר שהגיש בקשה  ðð-1.1.2024יח שב

לחידוש זכאות, לחברה תשולם עמלה מלאה במועד זה של קביעת הזכאות. 

, 1.1.2025 -בתחילת כל אחת מארבע השðים העוקבות (החל מהשðה השðייה) 

 50%תשולם לספק עמלה מופחתת שגובהה  - 1.1.2028, 1.1.2027, 1.1.2026

  מהעמלה. 

מודגש בזאת כי יתכðו לקוחות שיפðו בבקשה לסיוע ולא ימצאו זכאים לכך.  10.2.5

תשולם עמלה על ידי המשרד, אלא רק תשלום על ידי הלקוח עבור  לאבגיðם 

-פתיחת הבקשה (בכפוף להבהרות בטבלה שלהלן ולסעיף שעðייðו בתשלום על

 .ידי מבקש הסיוע)
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(ראה במפרט השירותים  באשר לזכאות מתמשכת מסוג של זכאי דיור ציבורי 10.2.6

 ):14בסעיף 

אישור זכאות לסיוע בשכר דירה או לסיוע מוגדל בשכר דירה (ביישובים   10.2.6.1

הרלווðטיים), למי שðמצא זכאי לדיור ציבורי, יזכה את הספק בתשלום 

אם שולמה לספק עמלה במהלך השðה שהסתיימה במועד  למעטעמלה, 

אישור הזכאות כאמור. יודגש כי ייתכðו מקרים בהם בקשה לסיוע בשכר 

לאחר מכן תתקבל בקשה לדיור ציבורי, המהווה גם אישור דירה תידחה, ו

לסיוע בשכר דירה (לרבות סיוע מוגדל בשכר דירה ביישובים 

  הרלווðטיים). 

 

  תשלום על ידי מבקש הסיוע  –דמי טיפול  . 10.3 

ישולמו לספק דמי טיפול על ידי מבקש הסיוע,  -מלבד התמורה שמשלם המזמין     10.3.1        

 כמפורט בהסכם זה. 

ידי מבקש הסיוע עבור טיפול -בטבלה שלהלן מפורטים הסכומים שישולמו על   10.3.2

בסוגי בקשות שוðות המוגשות בקשר לתכðיות הסיוע השוðות של המשרד, 

רה (לרבות לזכאי דיור ציבורי, ביðיהן: בקשות הקשורות לסיוע בשכר די

לקשישים ולðכים) וכן בקשות הקשורות להðפקת אישורים שוðים, כמו בקשות 

להðפקת אישורי "חסרי דירה" למטרות שוðות או בקשות הקשורות לתכðיות של 

 דיור בר השגה. בטבלה גם מפורטים אופן התשלום ומועדו. 

ðיות הסיוע השוðוחות, פירוט אודות תכðות  מצוי במפרט השירותים (ראה למען ה

למפרט השירותים). זאת, מבלי לגרוע מזכות המזמין, כאמור לעיל  17למשל בסעיף 

  . 3.13בסעיף 

לעðיין בקשות לסיוע בשכר דירה ובקשות לדיור ציבורי בלבד (לרבות בקשה   10.3.3

להðפקת אישור חסר דירה לטובת אכלוס בדיור הציבורי למבקשים שהם זכאי 

העלייה והקליטה ולעולים אחרים למטרות שוðות), במקרה בו מבקש  משרד

הסיוע מגיש את הבקשה "מרחוק", דרך האזור האישי הממשלתי (ללא הגעה 

 הספק לא ייגבה דמי טיפול ממבקש הסיוע.  -פיזית לסðיף הספק) 

ידי המזמין והוא היחיד שמוסמך -גובה דמי הטיפול ותðאי התשלום מוכתבים על  10.3.4

לשðותם. הספק לא יהיה רשאי לשðות, להוסיף או לגרוע כל תשלום או גובהו 

אלא בהðחיית המזמין. מבלי לגרוע מכלליות האמור, יודגש כי הספק לא ייתן כל 

  פטור או הðחה למבקשי הסיוע או לזכאים. 

באמצעות שרת  ,דמי הטיפול ישולמו על ידי מבקש הסיוע ישירות לספק  10.3.5

   .עם הגשת הבקשהשלתי, התשלומים הממ
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ידי הספק במהלך תקופת -דמי הטיפול יכסו את כלל הפעולות שיבוצעו על  10.3.6

הזכאות ולא ייגבה כל תשלום ðוסף מהלקוח בתקופה זו בעד כל סוגי הטיפולים 

שיידרשו במהלך תקופת הזכאות, הקשורים בהוצאת הזכאות העיקרית. מבלי 

זכאותו וגם לגרוע מכלליות האמור, יודגש כי גם אם חל שיðוי בתיק הלקוח או ב

אם בוצעו פעולות ðוספות בתיק הלקוח במהלך תקופת הזכאות, לא ישולם כðגד 

לעðיין "זכאות עיקרית", יראו זכאות לסיוע בשכר דירה הטיפול כל תשלום ðוסף. 

   וזכאות לדיור ציבורי כאותה זכאות.

, השתðה מצבו האישי של תקופת הזכאותעל אף האמור לעיל, אם במהלך  10.3.6.1

זכאי (כך שהוא ðפרד מבן/בת זוג, התגרש, התחתן, התאלמן או הפך 

להיות ידוע בציבור) שחייב בדיקת זכאות מחדש, זכאות זו תחשב כאילו 

  .ולכן יידרש תשלום בהתאם מדובר בבקשה חדשה

במקרה בו הלקוח יבקש לחדש את זכאותו  -בðוסף, על אף האמור בסעיף  10.3.6.2

ת ובכפוף לכללי המשרד, יגבו ממðו דמי טיפול לקראת סיום תוקף הזכאו

 עבור חידוש הזכאות.

  דמי טיפול ותמורה -טבלת תשלומים .10.4

  

  עבור השירות  

  

תשלום על ידי הלקוח 

   (דמי טיפול)

  תשלום על ידי המשרד (תמורה)

גובה     

דמי 

  טיפול 

מועד 

התשלום 

ותðאי 

התשלום 

  ע"י הלקוח

גובה 

  התמורה

מועד התשלום ותðאי 

  התשלום ע"י המשרד

הגשת בקשה חדשה   1

או בקשה לחידוש 

זכאות שתוקפה 

  שðה

   

  

עם הגשת   40

הבקשה 

  בסðיף. 

למעט הגשת 

בקשה באזור 

האישי 

 –הממשלתי 

  במצב זה 

הספק לא 

יגבה תשלום 

ממבקש 

  הסיוע כלל.

העמלה 

  המוצעת

  

  

  

  אחת לשðה.

  

בדבר עם החלטה חיובית 

  זכאות לסיוע בשכר דירה



115 

 

 

  

הכול בכפוף 

לאמור 

בסעיף 

10.3.6     

הגשת בקשה חדשה   2

או בקשה לחידוש 

  זכאות מתמשכת

  

עם הגשת   40

הבקשה 

  בסðיף.

למעט הגשת 

בקשה באזור 

האישי 

 –הממשלתי 

  במצב זה 

לא  ספקה

גבה תשלום י

ממבקש 

  הסיוע כלל. 

  

הכול בכפוף 

לאמור 

בסעיף 

10.3.6.  

העמלה 

  המוצעת

  

  

  

במועד קביעת הזכאות. 

ה חיובית בדבר עם החלט

  זכאות לסיוע בשכר דירה

תשלום שðתי בגין   3

 זכאות מתמשכת

  לסיוע בשכר דירה

לא יגבה תשלום 

  מהלקוח

50% 

מהעמלה 

  המוצעת

אחת לשðה (החל מהשðה 

השðייה לזכאות ועד סיום 

תוקף הזכאות 

  המתמשכת)

  

במועד הקבוע לפי סעיף 

10.2.4  

  

  

שיðוי מצב אישי של   א'3

זכאי במהלך שðה 

שכתוצאה מכך 

מתחייבת בדיקת 

  זכאות מחדש

בעת הגשת   ש"ח 40

הבקשה 

עם הגשת 

הבקשה 

בסðיף. 

למעט 

הגשת 

העמלה 

  המוצעת.

עם קביעת הזכאות 

החדשה. העמלה תשולם 

רק אם ðקבעה זכאות 

  חדשה כאמור. 
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בקשה 

באיזור 

האישי 

הממשלתי. 

במצב זה 

הספר לא 

יגבה 

תשלום 

ממבקש 

הסיוע 

  כלל.

הכול 

בכפוף 

לאמור 

בסעיף 

10.3.6   

3 

  ב'

שיðוי ðתוðי זכאי 

במהלך שðה באופן 

שהוביל לשיðוי 

  ב"קבוצת זכאות"

לא ישולם כל תשלום 

  על ידי הלקוח

50% 

  מהעמלה

עם קביעת הזכאות 

  בקבוצת הזכאות החדשה

הגשת בקשה   4

להðפקת אישור 

חסר דירה לטובת 

אכלוס בדיור 

הציבורי למבקשים 

שהם זכאי משרד 

העלייה והקליטה 

ולעולים אחרים 

  למטרות שוðות

תוקף אישור זה 

  הוא למשך שðה.

עם הגשת   40

הבקשה 

  בסðיף. 

למעט הגשת 

בקשה באזור 

האישי 

 –הממשלתי 

  במצב זה 

הספק לא 

יגבה תשלום 

ממבקש 

  הסיוע כלל.

  

  

הגשת בקשה   5

להðפקת אישור 

חסר דירה למטרות 

שוðות (משרד 

הביטחון, רשות 

עם הגשת   80

  הבקשה
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מקרקעי ישראל, 

רשויות מקומיות 

  וגופים אחרים).

תוקף אישור זה 

  הוא למשך שðה.

הגשת בקשה   6

להðפקת  אישור 

זכאות לתכðית 

סיוע למיגון 

אשקלון  ותוכðיות 

ייעודיות לבעלי 

  דירה. 

  

לרוב מדובר 

  באישור חד פעמי 

  

עם הגשת   80

  הבקשה

הגשת בקשה   7

לזכאות 

להשתתפות  

דיור בר בתכðיות 

  השגה  

למי שאין בידיו 

אישור זכאות 

   בתוקף

(לרבות מי שהגיש 

בקשה לחידוש 

זכאות לאחר תום 

  תוקף הזכאות). 

תוקף האישור הוא 

  למשך שðה.

עם הגשת   200

  הבקשה

הגשת בקשה   8

לחידוש זכאות 

להשתתפות 

בתכðיות דיור בר 

השגה (שהוגשה 

בתוך תקופת 

  הזכאות).  

  או 

עם הגשת   50

  הבקשה
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היה והמזמין יקבע מסלולי סיוע ðוספים, המזמין רשאי לקבוע על פי שיקול דעתו 

הבלעדי שהספק יבצע את השירותים הðדרשים לצורך הטיפול הקשור למסלולים 

אלה. בהתאם, המזמין יקבע, על פי שיקול דעתו הבלעדי, את התשלומים שישולמו 

ד) בהתאם לתשלומים בגין שירותים אלה (דמי הטיפול של הלקוח ועמלת המשר

  המשולמים לשירותים הקיימים הדומים ביותר במהותם. 

  

  כללי תשלום. 11

כללי התשלום המפורטים להלן כפופים להוראות החשב הכללי במשרד האוצר כפי    11.1

 שמתפרסמים מעת לעת.

 תדירות התשלום העמלות לספק היðה אחת לחודש בכפוף לדיווח הðדרש.  11.2

קבלת תשלום, הספק יגיש חשבון בגין חודש הקודם לתשלום המפרט את לצורך   11.3

") ויצרף לחשבון דוח עמלות ייעודי חשבוןהתשלומים המגיעים לו בהתאם להסכם ולמכרז ("

שיופק ממערכת הסיוע. את החשבון על הספק להגיש בהתאם להðחיות המזמין, וזאת כתðאי 

 לאישור החשבון ולהעברת התשלום לספק. 

 החשבון יכלול את הפרטים והמסמכים הבאים:   11.4

שם הספק וכתובתו, מספר מזהה של הספק, תאריך החשבון, מספר התחייבות או  11.4.1

הזמðה, תיאור שירות או עבודה (וכן יחידת מידה, כמות, מחיר יחידה, אם קיים), ערך כולל 

עוסק מורשה בלבד), לפðי מס ערך מוסף, סכום מס ערך מוסף בגין החשבוðית (מתייחס ל

הגשת בקשה 

לחידוש זכאות 

לזוכים בתכðיות של 

דיור בר השגה 

לצורך חתימת חוזה 

(אף אם הבקשה 

הוגשה לאחר תום 

תוקף הזכאות 

והזכאות איðה 

  בתוקף). 
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בספרות ובמילים, חתימת הספק או חתימה דיגיטלית וכן קיום  –סך הסכום לתשלום 

 הכיתוב "מסמך ממוחשב".

, בתוקף לאותה 1975-צילום תעודת עוסק מורשה על פי חוק מס ערך מוסף, התשל"ו 11.4.2

 שðת כספים.

, 1976-אישור מפקיד מורשה כמשמעותו בחוק עסקאות גופים ציבוריים התשל"ו 11.4.3

בתוקף לאותה שðת כספים, כי הוא מðהל או פטור מלðהל את פðקסי החשבוðות והרשומות 

 שעליו לðהלם על פי פקודת מס הכðסה [ðוסח חדש] ועל פי החוק.

"), ואת סך מע"מערך מוסף ("על החשבון לכלול, בין היתר, את הסכום לתשלום לפðי מס  11.5

הכול לתשלום כולל מע"מ. במקרה שבו יחול שיðוי בגובה המע"מ עד מועד הגשת החשבון 

 תעודכן בהתאם התמורה לה זכאי הספק.

במקרה בו יהיו שיðויים שאיðם בגובה המע"מ במסים או בהיטלים, על מחיר השירותים  11.6

או הטובין, לא יהיה בשיðויים אלה כדי להשפיע על גובה התמורה, אלא בהתאם ובכפוף 

 לקבלת אישור המזמין מראש ובכתב, ולפי שיקול דעתו הבלעדי. 

הספק יידרש להגיש דיווחים וחשבוðיות באמצעות פורטל הספקים הממשלתי, מערכת  11.7

 ממוחשבת של הממשלה המאפשרת בין היתר הגשת חשבוðיות באופן מקוון. 

המזמין יבדוק ויאשר כל חשבון שיוגש לתשלום על ידי הספק, בהתאם למפורט לעיל,  11.8

 ולהðחיות החשב הכללי.

ימים מהמועד  45 -חשבון שאושר על ידי המזמין, יהיה לא יאוחר ממועד התשלום עבור   11.9

ימים מתום אותו החודש  30 -שבו הומצא החשבון למזמין, ובמקרים חריגים לא יאוחר מ

 שבמהלכו הומצא החשבון למזמין.

  ערבות ביצוע  12.

 פי ההסכם ימסור הספק למזמין ערבות-כבטחון למילוי ההתחייבויות של הספק על 12.1 

 מהיקף ההתקשרות השðתי. 5%אוטוðומית בלתי מותðית, בהיקף של 

סכום הערבות יהיה צמוד למדד מחירים לצרכן, כאשר תאריך הבסיס להצמדה יהיה   12.2

 המועד האחרון להגשת הצעות, כפי שייקבע על ידי המזמין.

שר פורסם ערבות דיגיטאלית בהתאם לתקן הערבויות הדיגיטליות אערבות ביצוע תהיה  12.3

על יד החשב הכללי, ואשר הוðפקה על ידי בðק או חברת ביטוח אשר הוסמכו על ידי החשב 

הכללי להðפקת ערבות דיגיטאלית בהתאם לתקן. במקרה כאמור תהיה הערבות בהתאם 

הוראת להסכם, ותðוהל בהתאם לתקן הערבויות הדיגיטאליות ולðספח ב לðוסח המפורט כ

 . ערבויות דיגיטליות 14.4.1תכ"ם 
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הערבות תוðפק על ידי גוף המוסמך להðפיק ערבויות בהתאם להוראות המפורטות  12.4

 . "ערבויות" 7.3.3הוראת תכ"ם ב

סטטוטורי, חברה ממשלתית, חברת בת ממשלתית ומוסד להשכלה גבוהה רשאים גוף  12.5

 7.3.3הוראת תכ"ם להגיש הוראת קיזוז במקום ערבות הגשה בהתאם לðוסח המפורט ב

  ."ערבויות"

המזמין יממש את יום לאחר תום תקופת ההתקשרות. במידה ש 90תוקף הערבות יהיה  12.6

 90 -האופציה להארכת תקופת ההתקשרות, יאריך הספק את תוקף הערבות בהתאמה עד ל

  יום לאחר תום תקופת ההתקשרות. 

המזמין רשאי לדרוש להאריך את תוקף הערבות בעוד שלושה חודשים לאחר תום תקופת  12.7 

הערבות, במקרה בו יהיה הדבר ðדרש על מðת להבטיח סיום אספקת השירותים או אחריות. 

במידה שהספק לא יאריך את תוקף הערבות בהתאם להוראות ההסכם, רשאי המזמין לחלט 

 עדי. את הערבות, בהתאם לשיקול דעתו הבל

במהלך תקופת ההתקשרות רשאי המזמין, לפי שיקול דעתו הבלעדי, להפחית את סכום  12.8

  ערבות הביצוע , לסכום ðמוך יותר, כפי שיקבע על ידו.

  לאחר תום התוקף של הערבות, ככל שהיא לא חולטה, יחזיר המזמין את הערבות לספק. 12.9

  אחריות בðזיקין וחובת שיפוי -סעיף אחריות . 13

הספק יישא באחריות בגין אובדן או ðזק מכל סוג שהוא, שייגרם למזמין, לעובדיו וכל מי  13.1

מטעמו וכן לכל גוף, אדם או צדדים שלישיים כלשהם, עקב מעשה או מחדל של הספק, עובדיו, 

 שלוחיו, קבלðי משðה שלו או כל מי שבא מכוחו או מטעמו, במסגרת ביצוע הסכם זה. 

הבאים מכוחו או המועסקים על ידו לא יישאו באחריות ולא יישאו בשום המזמין,  13.2

תשלום, הוצאה, אובדן או ðזק, בגין ðזק מכל סוג שהוא שייגרם לספק, לבאים מכוחו או 

למועסקים על ידו. האמור לא יחול ביחס לðזק שðגרם בזדון ושהאחריות בגיðו מוטלת על 

 המזמין לפי דין.

של הסכם זה כדי לגרוע מאחריות הספק לגבי ðזקים שעילת התביעה לא יהיה בסיומו  13.3

 בגיðם ðובעת מהסכם זה או מאספקת השירותים על פיו או קשורה אליהם.

 הספק מתחייב לשפות את המזמין באופן מלא, ככל שיחויב המזמין בפסק דין חלוט של 13.4

ם זה חב בו הספק, ובתוספת ערכאה שיפוטית מוסמכת, ולשלם כל סכום בגין חיוב שעל פי הסכ

כל הוצאותיו של המזמין, לרבות הוצאות משפטיות ושכר טרחת עורך דין שיהיו לו בקשר 

לתביעה בגין האמור, וכן בתוספת הפרשי הצמדה וריבית על פי דין. חובת השיפוי כאמור תחול 

בלðי משðה) בין אם השיפוי ðובע מתביעתו של עובד של הספק או מי מטעמו של הספק (לרבות ק
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או עובד של המזמין או צד שלישי או של מבטח או מכל מקור אחר. הסכומים כאמור ישולמו 

 למזמין מיד עם הגשת דרישתו בכתב ובה פירוט ההוצאות שðגרמו לו כאמור.

המזמין יודיע לספק על כל תביעה או דרישה על פי סעיף זה בהקדם האפשרי לאחר  15.5 

להתגוðן מפðיה. במקרה כאמור, המזמין לא יסכים לטעðות שהועלו או קבלתה, ויאפשר לו 

ðטעðו ðגד הספק, שהאחריות בגיðם על פי הסכם זה היא על הספק, ללא הסכמה מראש ובכתב 

 של הספק, ויודיע לספק מראש על כווðתו להתפשר עם התובע.

  

  ביטוח  . 14

 -זה לטובתו ולטובת מדיðת ישראל הספק מתחייב לרכוש ולקיים את כל הביטוחים המפורטים ב

משרד הביðוי והשיכון, ולהציג למשרד הביðוי והשיכון , את הביטוחים הכוללים את כל הכיסויים 

והתðאים הðדרשים כאשר גבולות האחריות לא יפחתו מהמצוין להלן (ראו בהקשר זה גם המפורט 

 להסכם זה):ðספח ה' ב

  ביטוח חבות מעבידים. 14.1

יבטח את אחריותו החוקית על פי פקודת הðזיקין (ðוסח חדש) ו/או חוק  הספק 14.1.1

כלפי עובדיו בביטוח חבות מעבידים בכל  1980-האחריות למוצרים פגומים תש"ם 

 תחומי מדיðת ישראל והשטחים המוחזקים.

לעובד, למקרה ולתקופת ₪  20,000,000 -גבול האחריות לא יפחת מסך  14.1.2

 הביטוח.

טוח יורחב לשפות את חבותו של הספק בגין וכלפי קבלðים, קבלðי משðה הבי 14.1.3

 ועובדיהם היה ויחשב כמעבידם.

משרד הביðוי והשיכון, היה וייטען  -הביטוח יורחב לשפות את מדיðת ישראל  14.1.4

לעðיין קרות תאוðת עבודה/מחלת מקצוע כלשהי כי הם ðושאים בחבות מעביד כלשהם 

 ק, קבלðים, קבלðי משðה ועובדיהם שבשירותו.כלפי מי מעובדי הספ

  ביטוח אחריות כלפי צד שלישי. 14.2

הספק יבטח את אחריותו החוקית על פי דיðי מדיðת ישראל בביטוח אחריות  14.2.1

כלפי צד שלישי גוף ורכוש (כולל ðזקי גרר), בכל תחומי מדיðת ישראל והשטחים 

  המוחזקים. 

 למקרה ולתקופת הביטוח.₪  2,000,000מסך של  גבול האחריות לא יפחת 14.2.2

 .CROSS LIABILITY -בפוליסה ייכלל סעיף אחריות צולבת  14.2.3



122 

 

 

הביטוח יורחב לשפות את חבותו של הספק בגין וכלפי פעילות של קבלðים,  14.2.4 

 קבלðי משðה ועובדיהם.

טוח חבות מðהלים, ðציגים ובעלי תפקיד אחרים שאיðם מכוסים במסגרת בי14.2.5 

 מעבידים של הספק ייחשבו צד שלישי.

משרד הביðוי  –כל סייג/חריג לגבי רכוש והמתייחס לרכוש מדיðת ישראל 14.2.6 

 יבוטל.  -והשיכון  שהספק או כל איש שבשירותו פועלים או פעלו בו

כל סייג/חריג לגבי רכוש שאיðו בבעלותו של הספק, אולם ðמצא בשליטתו,  14.2.7

  יבוטל.  -יקוחובחזקתו ובפ

 משרד הביðוי והשיכון, ככל שייחשבו -הביטוח יורחב לשפות את מדיðת ישראל  14.2.8

 אחראים למעשי ו/או מחדלי הספק וכל הפועלים מטעמו.

  ביטוח אחריות מקצועית 4.3

 הספק יבטח את אחריותו בגין פעילותו בביטוח אחריות מקצועית. 4.3.1

הפוליסה תכסה ðזק מהפרת חובה מקצועית של החברה, עובדיה ובגין   14.3.1.1

כל הפועלים מטעמה ואשר אירע כתוצאה ממעשה, רשלðות, לרבות מחדל, טעות 

או השמטה, מצג בלתי ðכון, הצהרה רשלðית שðעשו בתום לב, בקשר למתן שירותי 

הגשות הרשמה וטיפול בבקשות לקבלת סיוע בדיור, כולל גם  הרשמה וטיפול ב

בקשות שוðות לסיוע בדיור,  הפעלת מוקד טלפוðי, אימות ðתוðים מול מאגרי 

המידע של משרד הביðוי והשיכון, הðפקת תעודת זכאות, מימוש הסיוע ומתן מידע 

לפוðים, הזðת הבקשות והðתוðים במערכת הסיוע בדיור, טיפול בערעורים, תיעוד 

הול ידע וזימון וðיהול תורים, , הטמעת מערכת ðיCRMפעילות השירות במערכת 

המכיל קישור לזימון תור באופן עצמאי, אספקת דוחות   SMS אפשרות שליחת 

 –מהמערכת והעברתם למשרד, והכל  בהתאם למכרז והסכם עם מדיðת ישראל 

  משרד הביðוי והשיכון .

   למקרה ולתקופת ביטוח.₪   4,000,000גבולות האחריות לא יפחתו מסך של  14.3.1.2

  הכיסוי על פי הפוליסה יורחב לכלול את ההרחבות הבאות:14.3.1.3 

 מרמה ואי יושר של עובדים. -

 פגיעה בפרטיות. -

אובדן מסמכים, לרבות אובדן השימוש ו/או העיכוב עקב מקרה  -

 ביטוח.

אחריות צולבת, אולם הביטוח לא יכסה תביעות הספק כלפי מדיðת  -

 משרד הביðוי והשיכון . –ישראל 

 חודשים 6גילוי של   תקופת -
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משרד הביðוי והשיכון ככל  –הביטוח יורחב לשפות את מדיðת ישראל 14.3.1.4 

 שיחשבו אחראים למעשי ו/או מחדלי הספקו כל הפועלים מטעמו.

הספק ידאג ויוודא כי בעלי מקצוע, ðותðי שירותים, ספקים, קבלðים,    14.3.1.5

גבי פעילותם בגבולות קבלðי משðה מטעמו יציגו ביטוחים מתאימים ל

אחריות סבירים, כולל ביטוח אחריות כלפי צד שלישי, וביטוח חבות 

מעבידים כלפי עובדיהם, ביטוח אחריות מקצועית וביטוח חבות המוצר 

(ככל ורלווðטיים), וכאשר הפעילות משולבת עם כלי רכב גם ביטוחי כלי 

הביטוחים  רכב הכוללים ביטוח חובה, רכוש ואחריות כלפי צד שלישי.

משרד הביðוי והשיכון ככל שיחשבו  -יורחבו לשפות את מדיðת ישראל 

אחראים למעשיהם ו/או מחדליהם ויכללו ויתור המבטח על זכות השיבוב 

כלפיהם וכלפי עובדיהם, אולם וויתור כאמור לא יחול לטובת אדם שגרם 

  לðזק מתוך כווðת זדון. 

 ות מהספק יכללו התðאים הבאים: בכל פוליסות הביטוח הðדרש  14.3.1.6      

משרד  -מדיðת ישראל לשם המבוטח יתווספו כמבוטחים ðוספים:   14.3.1.7

 , בכפוף להרחבי השיפוי כמפורט לעיל. הביðוי והשיכון

בכל מקרה של שיðוי לרעה או ביטול הביטוח  ע"י אחד הצדדים לא   14.3.1.8

 60מוקדמת של יהיה להם כל תוקף אלא, אם ðיתðה על כך הודעה 

  יום במכתב לחשב משרד הביðוי והשיכון .

המבטח מוותר על כל זכות תחלוף/שיבוב, תביעה, השתתפות או חזרה  14.3.1.9  

משרד הביðוי והשיכון  ועובדיהם ובלבד שהוויתור  -כלפי מדיðת ישראל 

                                                                                                        לא יחול לטובת אדם שגרם  לðזק מתוך כווðת זדון.                            

הספק  אחראי בלעדית כלפי המבטח לתשלום דמי הביטוח עבור   14.3.1.10

  הפוליסה ולמילוי כל החובות המוטלות על המבוטח על פי תðאי הפוליסה.

ההשתתפויות העצמיות הðקובות בפוליסה תחולðה בלעדית על הספק.                                    14.3.1.11

כל סעיף בפוליסת הביטוח המפקיע או מקטין בדרך כל שהיא את    14.3.1.12

אחריות המבטח, כאשר קיים ביטוח אחר לא יופעל כלפי מדיðת 

ה במלוא הזכויות ישראל, והביטוח היðו בחזקת ביטוח ראשוðי המזכ

 על פי הביטוח.

תðאי הכיסוי של הפוליסות הð"ל, למעט ביטוח אחריות מקצועית, לא  14.3.1.13

יפחתו מהמקובל על פי תðאי פוליסות ðוסח "ביט", בכפוף להרחבת הכיסויים 

  המתחייבים על פי הðדרש לעיל. 

 בפוליסות.חריג כווðה ו/או רשלðות רבתי יבוטל ככל שקיים    14.3.1.13

משרד הביðוי  -הספק מתחייב בכל תקופת ההתקשרות החוזית עם מדיðת ישראל  14.3.2

והשיכון וכל עוד אחריותו קיימת, להחזיק בתוקף את פוליסות הביטוח. הספק מתחייב כי 

 -פוליסות הביטוח תחודשðה על ידו מדי תקופת ביטוח, כל עוד ההסכם עם מדיðת ישראל 

 ון בתוקף. משרד הביðוי והשיכ
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אישור בחתימתו של המבטח על קיום הביטוחים, יומצא על ידי הספק למשרד הביðוי  14.3.3

והשיכון  עד למועד חתימת ההסכם; הספק מתחייב להציג את האישור חתום בחתימת 

המבטח אודות חידוש הפוליסות למשרד הביðוי והשיכון  לכל המאוחר שבעה ימים לפðי תום 

 תקופת הביטוח. 

מובהר בזאת כי אישור/י הביטוח שיוצגו איðו/ם בא/ים לצמצם את התחייבויות הספק 

לפי סעיפי הביטוח המפורטים לעיל, ומתכוðתו/תם התמציתית של אישור/י הביטוח 

שיוצג/ו היðה אך ורק כדי לאפשר לחברות הביטוח לעמוד בהðחיות הפיקוח עליהן. 

לעיל. על הספק יהיה ללמוד דרישות אלה הוראות הביטוח המחייבות הן אלו המופיעות 

ובמידת הצורך להיעזר באðשי ביטוח מטעמו, על מðת להבין את הדרישות וליישמן 

 בביטוחים כðדרש לעיל. 

משרד הביðוי והשיכון שומרת לעצמה את הזכות לקבל מהספק בכל עת  -מדיðת ישראל 14.4 

ðסיבות העלולות להביא לתביעה  את העתקי הפוליסות במלואן או בחלקן, במקרה של גילוי

בפוליסות ו/או על מðת שתוכל לבחון את עמידת הספק בסעיפים אלו ו/או מכל סיבה אחרת, 

והספק יעביר את העתקי הפוליסות במלואן או בחלקן כאמור מיד עם קבלת הדרישה. הספק 

יותיו על מתחייב לבצע כל שיðוי או תיקון שיידרש על מðת להתאים את הפוליסות להתחייבו

פי הוראות סעיף א' לעיל. מוסכם כי הספק יהיה רשאי למחוק מפוליסות הביטוח כאמור 

 עסקי ו/או מסחרי סודי שאיðו רלווðטי להתקשרות זו.  מידע

משרד הביðוי והשיכון לעריכת הבדיקה  -הספק מצהיר ומתחייב כי זכות  מדיðת ישראל  14.5 

 משרד הביðוי והשיכון  או -טילות על מדיðת ישראל ולדרישת השיðויים כמפורט לעיל איðן מ

על מי מטעמם 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 

 בין אם ðבדקו ובין אם לאו. הספק לפי ההסכם, וזאת בין אם ðדרשו התאמות ובין אם לאו, 

למען הסר כל ספק מוסכם בזה כי הביטוחים הðדרשים לעיל, גבולות האחריות ותðאי  14.6

הכיסוי הם בבחיðת דרישה מיðימלית המוטלת על הספק, ואין בהם משום אישור המדיðה או 

את מי מטעמה להיקף וגודל הסיכון לביטוח ועליו לבחון את חשיפתו לסיכוðיו ולקבוע 

הביטוחים הðחוצים לו לרבות היקף הכיסויים, גבולות האחריות ותקופת הביטוח בהתאם 

 לכך. 

אין בכל האמור בסעיפי הביטוח כדי לפטור את הספק מכל חובה החלה עליו על פי דין  14.7

משרד הביðוי  -ועל פי המכרז וההסכם ואין לפרש את האמור כוויתור של מדיðת ישראל 

 כות או סעד המוקðים להם על פי כל דין ועל פי מכרז והסכם זה. והשיכון על כל ז

 אי עמידה בתðאי סעיפי ביטוח אלו  מהווה הפרה יסודית של הסכם זה.. 14.8



125 

 

 

  המחאת זכויות או חובות על פי הסכם . 15

או להסב כל זכות או חובה על פי הסכם זה או את  חל איסור מוחלט על הספק להמחות  15.1

ביצוע ההסכם, ללא אישור מראש ובכתב של המזמין, בהתאם לשיקול דעתו הבלעדי. מבלי 

לגרוע מהאמור, המחאת זכויות או חובות לפי סעיף זה תיעשה בכפוף לחתימה על הסכם "גב 

ם וכתðאי לכðיסתו לתוקף אל גב" בין הממחה לðמחה. ההסכם האמור יועבר לידי המזמין טר

 של המחאת הזכויות או החובות. 

אישור המזמין כאמור יכול להיðתן באופן חלקי, או בתðאים שðועדו להבטיח את זכויותיו  15.2

 של עורך המכרז.

או להסב כל זכות או חובה על פי הסכם  מוצהר ומוסכם בזה כי למזמין הזכות להמחות 15.3

  זה ללא צורך בקבלת אישור כלשהו מהספק או מצד ג' כלשהו.

  ביקורת . 16

מבלי לגרוע מהחובות המפורטות בהסכם ומהוראות כל דין, הספק מתחייב למסור לðציגי  16.1

ודו"חות המזמין, לפי דרישתם, כל פרט, מידע, מסמך, כרטסת, מדיה מגðטית, דו"חות כספיים 

אחרים בכל הðוגע לפעולות הספק בקשר להסכם זה ולצורך ביצוע האמור בו. כן, מתחייב 

הספק לאפשר למזמין או למי שימוðה מטעמו לעיין בכל מסמך, דו"ח וכיוצא באלה, להמציאם 

שבוע לכל היותר ממועד הדרישה וכן מתחייב הספק  –להם, לפי דרישתם, תוך זמן סביר 

למי מטעמו לערוך כל ביקורת שתידרש בספק בקשר להסכם זה. הספק  לאפשר למזמין או

  מתחייב למסור כל מידע רלבðטי כפי שיידרש.

הספק מתחייב לאפשר לðציגי המזמין או למי שימוðה מטעמם לבקר ולבדוק את קיום  16.2

מין חובות הספק על פי הסכם זה, לרבות עריכת בדיקה על ידי גורם חיצוðי שימוðה על ידי המז

על חשבוðו לצורך כך. הספק מתחייב לאפשר למזמין או למי מטעמו גישה לכל מידע רלבðטי 

  על מðת לבצע את הבקרה כאמור תוך התחייבות לשיתוף פעולה מלא עם הבודק כפי שיידרש.

  הפסקת ההתקשרות. 17

בהודעה  מבלי לגרוע מכל זכויות המזמין על פי כל דין, המזמין יהיה רשאי להודיע לספק 17.1

יום על הפסקת ההתקשרות מכל סיבה, לרבות בגין אי ביצוע ההסכם לשביעות  90מוקדמת של 

 רצוðו של המזמין, בהתאם לשיקול דעתו הבלעדי של המזמין.

לא תהיה לספק כל תביעה, דרישה כספית או טעðה אחרת כלפי המזמין בקשר עם הפסקת  17.2

  פעולתו כאמור.

מותðה בקיומו של תקציב מאושר של המזמין. ככל שבמהלך תוקפה של ההתקשרות  17.3

 תקופת ההתקשרות לא יהיה תקציב מאושר כאמור תופסק ההתקשרות לאלתר. 
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מבלי לפגוע בכלליות האמור בכל מקום בהסכם, המזמין רשאי להפסיק את ההתקשרות  17.4

התאם להחלטת יום, ולאחר קיום שימוע לספק, בכתב או בע"פ, ב 30עם הספק, בהתראה של 

  המזמין, בהתרחש כל אחד מהמקרים הבאים:

  אם ימוðה קדם מפרק, מפרק זמðי או קבוע לספק;   17.4.1

  אם ימוðה כוðס ðכסים זמðי או קבוע לעסקי ו/או לרכוש הספק;   17.4.2

 אם ייðתן צו הקפאת הליכים לספק;   17.4.3

אם ðיתן לספק צו לפתיחת הליכים לפי חוק חדלות פירעון ושיקום כלכלי,   17.4.4

 , או צו שווה ערך במדיðה אחרת;2018התשע"ח 

אם הספק פשט את הרגל, חלה במחלה אשר מוðעת ממðו את היכולת   17.4.5

לבצע את האמור בהסכם זה, או הסתלק מביצוע ההסכם מכל סיבה 

 אחרת;

ת למזמין על התרחשות אחד המקרים המפורטים על הספק להודיע מידי  17.4.6

 בסעיף זה.

  הפרת ההסכם . 18

בכל מקרה שהספק לא יעמוד בהתחייבויותיו על פי הסכם זה או על פי מסמכי המכרז  18.1

המשרד יהא זכאי לכל סעד ותרופה משפטית על פי דין ובפרט על פי חוק החוזים (תרופות בשל 

  .1970-הפרת חוזה) התשל"ז

   –הפרה יסודית של ההסכם  18.2

 "):הפרה יסודית" –אלה יחשבו כהפרה יסודית של הסכם זה (להלן  18.2.1

הפרת סעיפי ההסכם הבאים (לפי כותרת הסעיפים):  18.2.1.1

התחייבויות והצהרות הספק; סודיות; אבטחת מידע והגðות סייבר; ðיגוד 

קבלðי משðה; ערבות עðייðים בביצוע ההסכם; קðיין רוחðי וזכויות יוצרים; 

אחריות בðזיקין וחובת שיפוי; ביטוח; המחאת  –ביצוע; סעיף אחריות 

 זכויות או חובות על פי ההסכם;

 אם הספק לקח חלק בתיאום הצעות, לצורך זכיה במכרז;  18.2.1.2

 אם הספק הסתלק מביצוע ההסכם; 18.2.1.3

 ;הפעלת קבלן משðה בðיגוד להוראות במכרז וההסכם 18.2.1.4

 חריגות משמעותיות מפרטי ההתקשרות המבוקשים במכרז; 18.2.1.5
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הפר הספק את ההסכם הפרה יסודית רשאי המזמין, לפי    18.2.2

 שיקול דעתו, לפעול בהתאם למפורט להלן: 

ימי עבודה מעת קבלת  7לאפשר לספק לתקן את הפגם, וזאת תוך   18.2.2.1

ההודעה מאת המזמין, או תוך פרק זמן ארוך יותר שיקבע 

המזמין בהתאם לðסיבות העðיין. בכל מקרה בו ההפרה לא 

תוקðה בפרק הזמן שהגודר לצורך כך, המזמין יהיה רשאי 

ימים על הפסקת  7להודיע לספק בהודעה מוקדמת של 

 ות.  ההתקשר

במידה שכתוצאה מההפרה היסודית המזמין או מי מטעמו       18.2.2.2

צפויים  להיפגע באופן מידי, רשאי המזמין להפסיק מיידית את 

ההתקשרות עם הספק או כל חלק ממðה ללא התראה ðוספת 

ולבטל את ההסכם וזאת מבלי לגרוע מזכות המזמין לסעד או 

 פיצוי כאמור במכרז, בהסכם או על פי כל דין. 

  -ת הסכם שאיðה יסודית הפר. 18.3

מבלי לגרוע מהאמור לעיל, בכל מקרה של אי עמידה של הספק   18.3.1

בהתחייבויותיו על פי המכרז וההסכם, מכל סיבה שהיא, יאפשר לספק 

ימי עבודה מקבלת הודעה בכתב מאת  15לתקן את הפגם וזאת תוך 

המזמין, או תוך פרק זמן ארוך יותר שיקבע המזמין בהתאם לðסיבות 

  העðיין. 

ההפרה לא תוקðה בפרק הזמן שהגודר לצורך כך, ולאחר  בכל מקרה בו  18.3.2

קיום שימוע בכתב או בע"פ, בהתאם להחלטת המזמין, יהיה רשאי 

 המזמין לפעול בהתאם לתרופות המפורטות להלן. 

 ביטול ההסכם עקב הפרה או הפרה צפויה:  18.3.3

יום  30המזמין יהיה רשאי להודיע לספק בהודעה מוקדמת של    18.3.3.1

  על הפסקת ההתקשרות בגין הפרת ההסכם. 

ðוכח הספק לדעת כי קיימת אפשרות מסתברת כי לא יוכל לעמוד   18.3.3.2

בהתחייבויותיו כולן או מקצתן מכל סיבה שהיא, או כי לא יוכל 

"), ויההפרה צפלעמוד במועדי ובתðאי השירות (בסעיף זה: "

  יודיע על כך מיד בעל פה ובדואר אלקטרוðי למזמין. 

בכל מקרה של הפרה צפויה של ההסכם, רשאי המזמין לפי שיקול  18.3.3.3

דעתו לאפשר לספק להכין תכðית לתיקון הליקויים ולדון בה, או 

  להפסיק את ההתקשרות עם הספק או כל חלק ממðה.
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 –קיזוז ועכבון   18.3.4

מבלי לגרוע מזכויות המזמין לפי הסכם זה או על פי כל דין,     18.3.4.1

למזמין תהיה זכות לקזז מסכומים שהוא חב לספק על פי 

ההסכם, כל חוב שהספק חייב לו, בין קצוב ובין שאיðו קצוב, 

לרבות בין הזמðות. כן יהיו המזמין והמזמיðים רשאים לעכב 

כל חוב שיש תחת ידם כל סכום שהם חייבים לספק, עד לתשלום 

 לספק כלפי אחד מהם. 

לספק לא תהא כל זכות קיזוז או עכבון כלפי המזמין או מזמין  18.3.4.2

  כלשהו בגין כל סכום שלטעðתו אחת מהן חייבת לו.

אם כתוצאה מטעות, מעשה או מחדל של הספק או של מי מטעמו,  18.3.4.3

יהיה המזמין שילם שלא כדין תשלום לספק או לזכאי, המזמין 

רשאי לקזז את התשלום האמור מהתשלומים המגיעים לספק 

  מאת המשרד, בתוספת הצמדה מיום שבוצע התשלום.

הוראות סעיף זה איðן גורעות מזכותו של המשרד לגבות החוב  18.3.4.4

  האמור בכל דרך אחרת.

 חילוט ערבות 18.3.5

מבלי לפגוע באמור בכל מקום אחר בהסכם, ערבות הביצוע  18.3.5.1

ðיתðת לחילוט על ידי המזמין עקב הפרת תðאי המכרז או ההסכם על ידי 

הספק או בגין התðהגות שאיðה מקובלת ושאיðה בתום לב, או לצורך כל 

 תשלום אחר המגיע למזמין מהספק, ובכלל זה פיצויים. 

להציג את טעðותיו בכתב או בעל פה, בטרם לספק תיðתן הזדמðות  18.3.5.2

  יממש המזמין את סמכותו לפי סעיף זה.

ככל שחילוט הערבות ðעשה לצורך פיצוי המזמין, מובהר בזאת כי  18.3.5.3

חילוט הערבות לא ייחשב כתשלום מלוא הפיצויים בהתאם 

להסכם זה, וכי המזמין יהיה זכאי לקבל מן הספק את ההפרש 

עקב חילוט הערבות, ובין סכום הפיצויים  בין הסכום ששולם

 המגיעים למזמין. 

לאחר חילוט הערבות, ובהתאם להðחיות המזמין ולשיקול דעתו  18.3.5.4

הבלעדי, יידרש הספק להעמיד ערבות ביצוע חדשה בסכום 

  הקבוע בהסכם זה, כתðאי להמשך ההתקשרות. 

מבלי לגרוע מהאמור בכל מקום אחר בהסכם ובמכרז,  – רכש מספק חלופי 18.3.6

במידה שכתוצאה מהפרת הסכם שירות הðדרש למזמין איðו זמין מהספק 
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לשביעות רצון המזמין, ירכוש אותו המזמין מספק חלופי, בהתאם 

 לשיקול דעתו הבלעדי.

 אמðת שירות ופיצויים מוסכמים . 19

רמת השרות הðדרשת ע"י המזמין מהספק. ) ðועדה להגדיר את SLAאמðת השירות ( 19.1

במידה שהספק הזוכה לא יעמוד ברמת השירות המוגדרת במכרז באופן כללי ובðספחי 

  השירותים בפרט, רשאי המזמין לגבות מן הזוכה פיצויים מוסכמים כמופיע בטבלה המצורפת.

רמת השירות. המזמין רשאי בכל עת להעביר לספק את השגותיו ותלוðותיו בגין פגיעה ב 19.2

למðהל הפרויקט מטעם הספק. הספק יטפל  בכתבהתלוðה תועבר באמצעות פðיה ישירה 

בליקוי בהתאם לשביעות רצון המזמין וידווח על כך למזמין. במידה שהמזמין החליט על מתן 

ימי עסקים מתאריך שליחת ההודעה  21קðס, לספק תהיה זכות לטעון בכתב כðגד הקðס תוך 

  על הקðס.

המזמין יתעד במסמך רשמי של המשרד פרטים אודות הליקוי: את הליקוי, שעת  19.3

התרחשותו, הגורמים שאליהם ðעשתה הפðייה והזמן שחלף עד לתיקוðו או לאי תיקוðו. העתק 

 ממסמך התלוðה יועבר לחשב המשרד.

 ההפחתות ו/או סך הפיצוי המוסכם יבוצעו בדרך של תשלום הקðסות באמצעות קיזוז  19.4

מהחשבוðית החודשית. יובהר כי אין בכך לגרוע מזכותו של המזמין לבצע את ההפחתה 

באמצעות חילוט ערבות הביצוע, ו/או כל אמצעי אחר העומד למשרד על פי החוזה ועל פי כל 

  דין, הכל לפי שיקול דעתו הבלעדי של המשרד.  

לות הספק בקשר עם במקרה בו הצטברו מספר אירועים בגיðם הושת קðס בשל התðה. 19.5

הסðיפים או המוקדים או במקרה בו התרחש אירוע חמור במיוחד (על פי שיקול דעת המשרד) 

רשאי המשרד להחליט על סגירת הסðיף/מוקד והעברת מבקשי הסיוע לספק אחר על פי  -

  שיקול הדעת הבלעדי של המשרד.

  

  )SLAלהלן אמðת שירות ( 19.6

 –" יום עסקיםמסמכי המכרז בכלל, ובפרט מפרט השירותים): "לעðיין טבלה זו בפרט (ולעðיין 

ידי הספק לפי המוגדר -ערב שבת/ערב חג; שבת/חג; יום בו ðיתðים שירותים על שאיðומשמעותו יום 

" יום קלðדריבימי ושעות הפעילות של סðיפי/מוקד הספק (כפי שהוגדרו ואושרו על ידי המשרד). "

ידי הספק -משמעותו כל יום, לרבות ערב שבת/ערב חג, שבת/חג, יום בו לא ðיתðים שירותים על –

  כמובא לעיל. 

  האירוע  גורם ðמדד מס'
יח' 

  מדידה

גובה קðס  

  בש"ח 
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עם/ללא 

קיזוז 

  העמלה

  תקופת ההקמה 1

הגשת תכðית הקמה 

ימי עסקים  7בתוך 

  ממועד חתימת ההסכם 

  יום 

ימי  10עד 

איחור 

 -קלðדריים

לכל ₪  1,500

  יום

  

ימי  10מעל 

איחור 

 -קלðדריים

לכל ₪  3,000

  יום 

 

  תקופת ההקמה  2

איחור במועד תחילת 

מתן שירותים ביחס 

למועד שðקבע בהסכם. 

" לעðיין זה שירותים"

הם: פתיחת סðיף ðייח 

ðייד /מוקד /"משרד /

  אחורי". 
  

  יום 

לכל שירות 

שלא ðפתח 

כל יום ב

ממועד 

תחילת 

 -השירותים 

3,000 ₪  

   

  תקופת ההקמה 3

איחור בעמידה ביעדי 

תכðית ההקמה, כפי 

 -שיבדקו אחת לחודש 

בחודש הראשון ובחודש 

השðי בתוך תקופת 

ההקמה (בסיום כל חודש 

  קלðדרי).  

  יעד

לכל יעד  

שלא עמד בו 

בכל אחד 

מהחודשים 

 -הðבדקים  

1,500  ₪  

  

  כללי  4

שימוש בכרטיס כðיסה 

למערכת (כרטיס חכם) 

או בכל שיטת הזדהות 

ע"י  -אחרת שתיקבע 

עובד שהכרטיס לא 

  הוðפק עבורו 

כðיסה 

  לעובד
1,000  ₪     
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  כללי  5

אי מעðה בכתב תוך 

שלושה ימי עסקים 

לפðיות מטעם עובדי 

המשרד שðשלחו 

להתייחסות מðהל 

פרויקט ו/או המðהל 

  המקצועי.

לכל יום 

  איחור 
100  ₪     

  כללי 6

אי מעðה בכתב תוך 

חמישה ימי עסקים 

לפðיות ציבור שהגיעו 

לספק דרך המערכת 

  המשרדית לפðיות ציבור 

לכל יום 

  איחור
100  ₪   

  כללי  7

אי מעðה בכתב של הספק 

לפðיות שðשלחו ישירות 

לספק על ידי הלקוחות 

תוך ארבעה עשר ימי 

  עסקים. 

לכל יום 

  איחור 
100  ₪     

  כללי  8

איחור בהגשת דו"חות 

פעילות מסוגים שוðים 

כðדרש במפרט השירותים  

לכל יום 

איחור 

ולכל 

  דו"ח 

1,000  ₪   

9  
כללי/עמידה 

  בðהלים והðחיות

אי שליחת מכתב 

ללקוחות בהתאם לðדרש 

  בהסכם

     ₪  500  למקרה

  מוקד טלפוðי  10

אי מתן מעðה בשפה זרה 

(ערבית, רוסית) עד יום 

  עסקים ממועד הפðייה 

כל יום 

  איחור
300  ₪     

  מוקד טלפוðי  11
אי מתן מעðה בשפה 

  דקות  5העברית תוך 
   ₪  100  למקרה

  מוקד/סðיפים  12

יעדים  

כמותיים/מדידים: מעðה 

הספק חרג מהיעדים 

 2.7.5שðקבעו (ראה סעיף 

בפרק מפרט  3.11.5ו 

  השירותים הðדרשים)

על פי 

האמור 

בטבלת 

  היעדים 

לכל ₪  500 

  יעד ðמדד 
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  מוקד/סðיפים  13

יעדים איכותיים: מעðה 

הספק חרג מהיעדים 

 2.7.6שðקבעו (ראה סעיף 

בפרק מפרט  3.11.6ו 

  השירותים הðדרשים)

על פי 

האמור 

בטבלת 

  היעדים

לכל  1,000 

  יעד ðמדד 
   

  מוקד/סðיפים  14

מחברה העברת לקוח 

לחברה ללא הסכמה 

חתומה של הלקוח על 

  הטופס

     ₪  2,500  למקרה

  מוקד/סðיפים  15

הפðיית לקוח  שהתקשר 

למוקד או שðמצא בסðיף 

למשרד לגופים אחרים 

כמו רשות המיסים 

במקרה שיש בידי הספק 

את המידע הדרוש לצורך 

מתן מעðה ללקוח או 

  שיכול להשיגו בעצמו

     ש"ח 300  מקרה

  מוקד/סðיפים  16

מתן מידע שגוי או חסר 

באופן מהותי של המוקדן 

  במוקד/ðציג שירות בסðיף

     ₪  1,000  למקרה

17  
מוקד/סðיפים/סðיף 

  אחורי

טיפול לקוי בבקשת 

או בבקשת  מבקש סיוע

לקוח באופן חמור (לפי 

שיקול הדעת הבלעדי של 

המשרד) בעל השלכות 

  ðזיקיות

  למקרה

1,500   ₪

₪  5,000ועד 

לטיפול לקוי 

  חמור 

בðוסף 

ככל  -לקðס 

ששולם 

למבקש 

סיוע שלא 

כדין 

כתוצאה 

מהטיפול 

  -הלקוי 

קיזוז סכום 

  הסיוע 

   מוקד/סðיפים  18

אי הפעלת הליך אימות 

ðתוðים במקרה של חשד 

לאי תקיðות מסמכים או 

הצהרות כוזבות שהגיש 

הפוðה (חוזה לא תקין, 

תלושים מזויפים, 

    ₪  500  למקרה
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הצהרה כוזבת על מצב 

משפחתי, סתירה בין 

  מסמכים וכו')   

  סðיפים  19

אי העמדת פקידים דוברי 

שפות זרות בסðיפים לפי 

  הכתוב בהסכם

     ₪  500  לסðיף 

20  
מוקד/סðיפים/בק 

  אופיס

אי עמידה בדרישות 

שפורטו במכרז עבור 

בעלי התפקידים במטה, 

  בסðיף ובמוקד 

  לעובד  

2,000  ₪

(ðכון למועד 

  הבדיקה)

   

  סðיפים  21

אי מתן אפשרות לצילום 

מסמכים בסðיף (בעיקר 

  בשל סירוב של פקיד)

     ₪  200  למקרה

  סðיפים  22

גודל או מפרט הסðיף 

איðם תואמים לדרישות 

שפורטו במכרז מבחיðת 

מיקום הסðיף ושטחו 

ביðיהן: הדרישות שעðייðן 

בהבטחת ðגישות לבעלי 

מוגבלויות, בדרישה 

להצגת לוח מודעות/דפי 

מידע כמו גם הדרישות 

הðוגעות לאזור ההמתðה 

  או לעמדת פקיד הולמת.   

  לסðיף

 10,000  ₪

(ðכון למועד 

  יקה) הבד

וכל יום ðוסף 

מיום 

הבדיקה 

שהספק לא 

עמד 

 -בדרישות 

1,000  ₪  

   

  סðיפים  23

היעדרות לא מוצדקת של 

מðהל סðיף בשעות 

  הפעילות 

     ₪  500  ליום

  סðיפים/בק אופיס  24

פðיות שהועברו לטיפול 

המחוז ללא כל 

המסמכים הדרושים 

וללא ציון הסיבה לצד כל 

אחד מהמסמכים 

החסרים וללא הצהרה 

חתומה של המבקש 

שהוא מעוðיין להעביר 

  את המקרה  

לכל 

  בקשה
500  ₪     
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  סðיפים/בק אופיס  25

טעות בהזðת ðתוðי 

המבקש למערכת הסיוע 

שגרמה לסיוע 

מופחת/עודף מכפי שהיה 

זכאי לו הðתוðים היו 

  מוזðים באופן תקין 

  ₪  500  למקרה

ðוסף על 

 -הקðס 

קיזוז סכום 

הסיוע 

העודף 

  מהעמלה

  סðיפים/בק אופיס  26

איחור /אי סריקת 

המסמכים הðדרשים 

והזðתם במלואם כðדרש 

במערכת הממוחשבת ע"פ 

לוח הזמðים הקבועים 

 -במפרט השירותים 

באופן שמעכב המשך 

טיפול בהðפקת אישור 

זכאות ללקוח או המשך 

טיפול בעðייðו של לקוח 

  בוועדת חריגים 

    ₪  500  ליום

  סðיפים/בק אופיס  27

מסמכים שðסרקו 

למערכת ואיðם בהירים 

  וקריאים או 

תיוק מסמך שלא על פי 

  כללי המפתוח 

     ₪  100  למקרה

  סðיפים/בק אופיס  28

העברת פðיה למחוז 

במקרים בהם הטיפול 

  צריך להסגר בסðיף

     ₪  500  למקרה

  סðיפים/בק אופיס  29
תשלום סיוע לחשבון בðק 

  שגוי
  ₪  500  למקרה

ðוסף על 

 -הקðס 

קיזוז סכום 

התשלום 

השגוי 

 מהעמלה

  סðיפים/בק אופיס  30

פðייה בסטטוס "טיוטה" 

עיכוב לא מוצדק  –

בשליחת פðיות הðמצאות 

בסטטוס "טיוטה" 

  (שבטיפול הספקים).

  למקרה

לכל ₪  100  

  יום פיגור

   

הערה: 

החישוב 

יתחיל לאחר 

צרוף 

המסמך 
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החסר 

  האחרון 

  סðיפים/בק אופיס  31

אי עמידה  -מטלות 

בתאריכי יעד לסיום 

ימי  5(היעד היðו עד 

  עסקים)

  מקרה 

לכל ₪  100 

יום עיכוב 

  מעבר ליעד 

   

  סðיפים/בק אופיס  32

עיכוב בטיפול בפðיות 

בסטטוס "הוחזר לטיפול 

החברה" (מהמחוז או 

מוועדה של המשרד) 

  ביחס ליעד. 

היעד הוא שðי ימי 

  עסקים. 

  

  למקרה

לכל ₪  100 

יום עיכוב 

  מעבר ליעד 

  

33  
סðיפים/סðיפים 

  ðיידים

גבייה תשלום ממבקש 

הסיוע מעבר למפורט 

  בלוח תשלומים ועמלות

     ₪  2,500  מקרה

34  
סðיפים/סðיפים 

  ðיידים

אחד או יותר מהמקרים 

  הð"ל: 

אי החתמת לקוח על 

  טופס המצאת מסמכים

אי סריקה למערכת של 

טופס המצאת מסמכים 

  חתום. 

אי מתן העתק חתום 

ללקוח על הטופס עליו 

  חתם. 

אי מתן העתק אישור 

שמופק מהמערכת 

למבקש הסיוע על הגשת 

  הבקשה לאחר שחתם. 

  

יובהר כי די באחד 

מהאמורים כדי להטיל 

  את מלוא הקðס. 

  
  

     ₪  500  למקרה
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35  
סðיפים/סðיפים 

  ðיידים/מוקד

אי קבלת קהל בסðיפים 

בימים ובשעות הפעילות, 

ללא אישור המשרד 

  מראש ובכתב.

אי הפעלת מוקד בימים 

ובשעות הפעילות, ללא 

אישור המשרד מראש 

ובכתב, לרבות בגין 

תקלות טכðיות וכן לרבות 

במקרים של אי עמידה 

  בעומסים.

     ₪  1,000  לשעה

  כללי  36

מתן שירות ע"י עובדים 

במוקד בסðיפים ו/או 

הטלפוðי שלא מילאו ולא 

חתמו על כל הטפסים 

הרלווðטיים וההכרחיים 

מטעם המשרד לקליטתם 

  כעובדי הספק.

     ₪  1,000  למקרה

37  
סðיפים/סðיפים 

  ðיידים

המתðה לקבלת שרות 

  דקות 40בסðיף מעבר ל 
     ₪  500  למקרה

38  
סðיפים/סðיפים 

  ðיידים

מיזוג אוויר שאיðו תקין 

ו/או שילוט חסר/לא 

  תקין 

ו/או אי הצגת לוח 

התשלומים החלים על 

מבקש הסיוע בהתאם 

  למתחייב בחוזה

ליום 

  הבקרה 
1,000  ₪     

39  
סðיפים/סðיפים 

  ðיידים

חזות וðיקיון הסðיף: 

מראה שאיðו ðקי מטופח 

ומזמין, לפי שיקול דעתו 

  הבלעדי של המשרד. 
  

ליום 

  הבקרה
1,000  ₪     
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40  
סðיפים/סðיפים 

  ðיידים

ציוד לא תקין או חסר 

(פקס, מכוðת צילום, 

מכוðת שתיה, מחשבים 

ומדפסות) או ריהוט איðו 

  שלם ðקי ומכובד

ליום  

  הבקרה
1,000  ₪     

  סðיפים ðייחים   41

 2מקומות ישיבה: 

מושבים ליד כל עמדת 

מושבים בחלל   4שירות+ 

  ההמתðה

ליום 

  הבקרה
1,000  ₪     

42  
סðיפים /סðיפים 

  ðיידים
  סðיף איðו ðגיש לðכים

ליום 

  הבקרה

10,000  ₪

(ðכון למועד 

  הבדיקה) 

וכל יום ðוסף 

מיום 

הבדיקה 

שהספק לא 

עמד 

 -בדרישות 

1,000 ₪  

   

43  
סðיפים/סðיפים 

  ðיידים 

תקלה במעלית שלא 

  דווחה בזמן אמת

ליום 

  המקרה
2,000  ₪     

44  
סðיפים/סðיפים 

  ðיידים

עיכוב בטיפול בלקוחות 

המחייב טיפול ע"פ דוחות 

ייעודיים (לדוגמא דו"ח 

  )413ו  410

  למקר

לכל ₪  100

יום עיכוב 

מעבר ליעד 

ימי  4(

  עסקים)
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האמורים לעיל, באים בðוסף לכל סעד אחר שעומד למשרד על פי דין ועל  הסעדים  .19.7

 פי הסכם זה. 

המשרד זכאי לðקוט במצטבר הן בסעדים האמורים לעיל והן בכל סעד ðוסף כאמור   19.8

ואין בסעדים האמורים לפגוע מזכות המשרד לחייב את הספק בðזקים שסכומם 

 אמורות.עולה על האמור לעיל שðגרמו עקב ההפרות ה

מימוש הפיצויים המוסכמים על ידי המזמין יכול ויעשה בכל דרך לרבות בדרך של  19.9

 קיזוז של חשבוðית או חילוט ערבות.

הסכומים המצויðים בטבלה בגין פיצויים מוסכמים היðם הסכומים המקסימליים  19.10

 ולמזמין שיקול דעת בלעדי אם לדרוש פיצויים בגובה ðמוך מהקבוע בטבלה.

הפיצויים המוסכמים בגין הליקויים יכðסו לתוקף שלושה חודשים אחרי תקופת   19.11

רשאי המשרד  –ההקמה  (למעט סעיפים שקשורים לתקופת ההקמה). לאחר מכן 

  לקðוס בגין הליקויים כמפורט בטבלה.

 19.6בכל מקרה הקðס המצטבר בגין המפורט בפרק ג' הסכם השירותים בסעיף   19.12

מהתשלום השðתי לספק. הכלל לא יחול על  15%לא יעלה על  SLA -תאמðת שירו

העודף לא יחול על חלק הסיוע  -29,25,17 -ובðוגע לליקויים 1-3ליקויים שמספרם 

  (החלק המפורט בעמודה השמאלית בטבלה). 
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  תרופות מצטברות .20

התרופות, לרבות זכות הקיזוז, עיכבון, חילוט, פיצויים מוסכמים, וכל הפעולות שהורשה  20.1

המזמין בהסכם זה לעשות בתגובה להפרת ההסכם בידי הספק, הן מצטברות, ואין בכל הוראה 

בהסכם זה כדי לשלול את זכותו של המזמין לכל סעד או תרופה בהתאם להסכם זה או לפי 

  כל דין. 

זמין על זכויותיו עקב הפרת הוראה מהוראות הסכם זה על ידי הספק, לא ייחשב ויתר המ 20.2

  כויתור על כל הפרה אחרת של אותה הוראה או הוראה אחרת. 

 סיום התקשרות. 21

הסתיימה או הופסקה ההתקשרות עם הספק, כולה או מקצתה, מכל סיבה שהיא, יחולו 

  :הכללים הבאים

ישלם המזמין לספק בגין פעולות שביצע הספק טרם הפסקת ההתקשרות, ובגיðם זכאי  21.1

 הספק לתשלום בהתאם לכללים המפורטים בהסכם זה. 

 .לאחר הפסקת ההתקשרות המזמין רשאי להתקשר בהסכם עם ספק אחר בðושא המכרז 21.2

י הסכם זה, הספק ישתף פעולה עם המזמין בהעברת האחריות בביצוע חובותיו על פ 21.3

למזמין או לספק אחר שðבחר על ידי המזמין. בכלל זה יעביר הספק למזמין או לספק החדש 

כל מידע רלווðטי, יסייע לו במעðה לשאלות, ויהיה זמין לפðיותיו. ככל שהספק לא ישתף פעולה 

בהעברת האחריות, כמפורט לעיל, הוא יישא באחריות על כל ðזק שיגרם למזמין או לספק 

לא ישולם לספק תשלום ðוסף עבור שיתוף הפעולה כאמור שהחל בביצוע ההסכם.  החדש

 .מעבר לקבוע בהסכם זה

למען הסר ספק, במהלך התקופה שהחל מההודעה על סיום ההתקשרות ועד לסיום  21.3.1

הספק מתחייב לשתף פעולה עם המזמין באופן מלא, לקיים את כל בקשות  –ההתקשרות בפועל 

לו לממש את הצלחת המעבר של אספקת השירותים לðותן השירותים שיחליף אותו  המזמין ולסייע

 "). ðותן השירותים המחליף(להלן: "

מבלי לגרוע מכלליות האמור, הספק מתחייב לסיים את הטיפול בכלל הפðיות שהתקבלו  21.3.2

חייב אצלו עד למועד סיום ההתקשרות, אלא אם הורה המשרד אחרת בכתב. כמו כן, הספק מת

שעות הדרכה כפי שייקבע המשרד. שעות הדרכה אלו  50-להעמיד לרשות ðותן השירותים המחליף כ

לא תשולם ייðתðו בתוך תקופת ההתקשרות, במהלך החודש האחרון לפðי מועד סיום ההתקשרות. 

 לספק כל תמורה ðוספת בגיðן פעולותיו בתקופה זו, כאמור מעלה. 
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הספק מתחייב למסור למזמין, או למי שהמזמין יורה  –עוד מבלי לגרוע מכלליות האמור  23.1.3

לו, כל חומר המהווה רכוש המשרד כאמור בהסכם זה ו/או במסמכים אחרים הקשורים בביצוע 

כך שלא יישאר השירותים, הן אלה שðוצרו במהלך תקופת ההתקשרות, הן בתקופה שקדמה לה, 

. לצורך כך, יהיה רשאי המזמין לא היה בידיו טרם חתימתו עם ההסכםבידי הספק כל פרט אשר 

הקשורים בעבודת הספק ו/או  –להשתמש במסמכים, דוחות, הצעות, ðיתוחים, המלצות וכו' 

שהוכðו על ידו, עד לסיום ההתקשרות בין הצדדים. שוב יובהר למען הסר ספק כי הספק לא יהיה 

השימוש במסמכים כאמור ולא תהייðה לו כל תביעות ו/או  זכאי לכל תשלום או פיצוי כלשהו בעד

 טעðות בקשר לכך. 

 - בכתבלאחר השלמת העברת/החזרת כלל מרכיבי השירות ולאחר קבלת אישור המזמין  3.4.12

 ישמיד הספק את כלל המידע שאוחסן במערכות המידע שלו עבור המזמין. 

אין באמור בסעיף זה כדי לפגוע בחובות הספק בתקופת ההיפרדות, כפי המפורטות במפרט . 21.3.5

. בכל מצב של סתירה בין 3.13השירותים, זאת, מבלי לגרוע מזכות המזמין, כאמור לעיל בסעיף 

 מפרט השירותים ובין האמור בהסכם זה, האמור בהסכם זה גובר. 

ת או טעðה אחרת כלפי המזמין בקשר עם הפסקת לא תהיה לספק כל תביעה, דרישה כספי 21.4

 ההתקשרות. 

למען הסר ספק, עד מועד סיום ההתקשרות בהתאם להסכם זה, הספק מחויב להמשיך ולקיים  21.5

תעמודðה לרשות  –חובותיו על פי כלל הוראות ההסכם. היה ויפעל בðיגוד להוראות הסכם זה 

 המשרד כלל התרופות הרלווðטיות בהתאם לדין. 
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  כתובות הצדדים והודעות. 22

כל הודעה על פי הסכם זה תימסר בדואר אלקטרוðי של איש הקשר הðקוב במסמכי המכרז,  22.1

אלא אם הסכימו הצדדים אחרת; הודעה בדואר אלקטרוðי כאמור תחשב שðתקבלה עם קבלת 

בדואר האלקטרוðי, המוקדם ימים מיום אישור משלוח ההודעה  3אישור קריאה, או לאחר 

  מבðיהם.

  משלוח דואר אלקטרוðי על פי הסכם זה יהיה לכתובת הבאות: 22.2

 כתובת דוא"ל המזמין או כל כתובת דוא"ל אחרת שðתעדכן ע"י המזמין:   22.3

22.4   104-2023@moch.gov.il.   

אחרת שðתעדכן ע"י הספק: כתובת דוא"ל הספק או כל כתובת דוא"ל  22.5

.__________________________________________  

כל הודעה מהותית על פי הסכם זה (כגון הודעות בðוגע לעיכובים, חריגות התקשרות  22.6

בתמורה, טעðות הפרה, ðושאים בעלי דחיפות וכיוצ"ב) תימסר בדואר אלקטרוðי אשר 

  ר האלקטרוðי. ילווה בפðייה טלפוðית לצורך וידוא קבלת הדוא

אישור שליחה מתיבת הדואר האלקטרוðי, ישמש ראיה למועד השליחה. אישור קריאה,  22.7

  ישמש ראיה לתאריך המסירה.

 

  שוðות. 23

הצדדים מסכימים כי סמכות השיפוט בכל הקשור לðושאים ולעðייðים הðובעים או הקשורים  23.1

יושבת ועדת המכרזים של בהסכם זה תהא אך ורק לבתי המשפט המוסמכים במחוז בו 

 המזמין, ויחול עליהם החוק הישראלי.

, זאת בהתאם אתר חופש המידע הממשלתיפרטים מהחוזה ומאופן מימושו יפורסמו ב 23.2

מיום  1116החלטת ממשלה ובמקרים הרלווðטים גם לפי  ðוהל פרסום התקשרויותל

 , זאת בהתאם להðחיות המפורטות בהחלטת הממשלה האמורה.29.12.2013

  כל שיðוי בהוראת הסכם זה ייעשה בהסכמת שðי הצדדים, מראש ובכתב.  23.3

את כל אשר הוסכם בין הצדדים, ולא יהיה תוקף לכל הסכם או הסדר הסכם זה ממצה  23.4

 שðערכו עובר לחתימתו של הסכם זה.
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  מועד החתימה על ההסכם יהיה מועד החתימה של אחרון הצדדים על ההסכם. 23.5

  

  

  ולראיה באו הצדדים על החתום:

 

               
___________________________ 

 שם וחתימה

 מזמיןהמורשה חתימה מטעם 

 

               
___________________________ 

 שם וחתימה

 מזמיןהמורשה חתימה מטעם 

 

               
___________________________ 

 שם וחתימה

 ספקהמורשה חתימה מטעם 

 

               
___________________________ 

 שם וחתימה

 ספקהמורשה חתימה מטעם 
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  "שירותים עיקריים"-ðספח א' מפרט השירותים

  הגדרות

  מציע שזכה במכרז המספק את השירותים. יכוðה גם "ðותן השירותים" או "החברה". -ספק

  סיוע בדיור או מי מטעמו. יכוðה גם "המשרד" או "המזמין".  מיðהל -מðהל

מערכת ממוחשבת לסיוע בדיור של המשרד באמצעותה מתבצעות הרשמות  -הסיוע מערכת

  וטיפולים בבקשות לסיוע בדיור, שתשמש את הספק למתן השירותים הðדרשים  ðשוא המכרז.

יðו לבין הספק ממשק עבודה לאספקת מðהל מיðהל סיוע בדיור או מי מטעמו שב -הפעילות מðהל

  השירותים ðשוא מכרז זה.

יכוðה גם "לקוח", "פוðה", והוא מי שמגיש בקשה וðרשם באמצעות הספק  -בדיור סיוע מבקש

  לקבלת סיוע בדיור מהמשרד.

  

 כללי. 1

הספק יספק שירותים של הרשמה וטיפול בהגשת בקשות שוðות לסיוע בדיור ממשרד הביðוי  1.1

טלפוðי ואמצעים דיגיטליים  –מצעות קבלת קהל בסðיפים, באמצעות מוקד שירות והשיכון בא

 ").משרד אחוריðוספים. זאת, ðוסף על הפעלת שירותי "בק אופיס" כשיידרש (להלן: "

 מטרות בקשות הסיוע:               .1.1.1

 א. קבלת זכאות להשתתפות בתשלום שכר דירה. 

 ב.  קבלת זכאות לדיור ציבורי.  

מחיר  –תפות בהגרלות של תכðיות דיור בר השגה: דירה בהðחה ג. השת

למשתכן, מחיר מופחת, מחיר מטרה, תכðיות דיור להשכרה/דירה 

להשכיר, לרבות תכðיות עתידיות בתחום  הדיור להשכרה. מעðקי דיור 

לרכישת יד שðייה, וכל תכðית אחרת שתבוא במקומה הכול כפי הגדרת 

  .)"דיור בר השגה"(להלן: המשרד מעת לעת את התכðיות 

 ד. בקשה להðפקת אישור זכאות לתכðית סיוע למיגון אשקלון.

ה. אישור חסר דירה להשתתפות בהגרלות של רשות מקרקעי ישראל 

 (רמ"י); 

ו. אישור חסר דירה לזכאים של משרד הקליטה לעðיין דיור ציבורי ובתי 

 גיל זהב;
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 ז. אישור חסר דירה לצורך רכישת דירות הדיור הציבורי ע"י דייריהן; 

ח. טיפול בבקשות ובערעורים לוועדות חריגים, לרבות "הכללה כחסר 

דירה" (לבעלי דירה) וכן בקשות וערעורים של מבקשי סיוע בדיור של כל 

 מסלול סיוע אחר שלא עוðה לכללי הזכאות.

ירה/החלפת דירה בגין מצוקה ט. זכאות לקבלת הלוואה לרכישת ד

רפואית או צפיפות/קבלת הלוואה למעðק בטחוðי, מיגון ויתר ההלוואות 

 שירות אופציוðאלי עתידי. -הðגזרות מתוכðיות סיוע קיימות ועתידיות

  י.  זכאות לקבלת הלוואה/מעðק להתאמת דירה למוגבלים 

 שירות אופציוðאלי עתידי.-בðיידות    

ברישום להשתתפות בהגרלות בתוכðיות סיוע יא. אישור או סיוע 

 שירות אופציוðאלי עתידי. -מיוחדות אחרות  

יב. זכאות לכל מטרת סיוע בדיור שהגדיר המשרד או המדיðה 

 ושתתווסף בשלב מאוחר יותר.

יובהר כי למשרד תהיה אפשרות להוסיף, לשðות, לבטל או לצמצם 

את מהות  את היקף הפעלת השירותים, את אופן ביצועם ואף

 הכל לפי שיקול דעתו הבלעדי. –השירותים 

  לצורך מתן השירותים על הספק לבצע, בין היתר, את הפעולות הבאות:    .1.1.2

מתן מידע לכלל אוכלוסיית מבקשי סיוע בדיור, בדבר הקריטריוðים והדרישות  .1.1.2.1

לקבלת סיוע בדיור, בדבר שיðויים שיחולו בðהלים ובהðחיות לקבלת הסיוע; לרבות 

  ידי המשרד. -באמצעות אתרי ðותðי השירותים ואמצעים אחרים כפי שיוגדרו על

רחב של היקף השירותים מעðה טלפוðי באמצעות מוקד טלפוðי ארצי; פירוט מו .1.1.2.2

 מופיע בפרק מוקדים טלפוðיים. 

 הגשת בקשה לסיוע בדיור יכולה להיעשות בארבעה אפיקים:  .1.1.2.3

 הגעה פיזית לסðיף.   .א

 הרשמה טלפוðית במוקד, כולל הזדהות מצולמת ומוקלטת.  .ב

 הרשמה במערכת הזדהות ממשלתית.   .ג

 הגשה מקווðת באמצעות ערוצים דיגיטליים של הספק.  .ד

 

רות בסðיפים ðיידים וðייחים, כפי שיפורט בסעיפים המופיעים בפרקים בðוסף לשי .1.1.2.4

, על הספק לספק שירותי הרשמה לתוכðיות סיוע ולטפל בבקשות שהוגשו 13ו  3

באופן מקוון לקבלת סיוע בדיור, בכללם חידוש הרשמה ללקוח קיים, הרשמה 

וכן כל  חדשה מכל הסוגים, חידוש חוזה וכתב התחייבות, מכתב בקשה וערעור

  שירות דיגיטלי ðוסף שיידרש בהתאם לדרישות המשרד. 

הכðת טפסים דיגיטליים בשלוש שפות: עברית, רוסית וערבית, באמצעים  .1.1.2.5

טכðולוגיים שוðים כאפליקציה בוט ואחרים שיאפשר שירות מרחוק כולל זיהוי 

לקוח ואפשרות לסריקה ולצירוף מסמכים. סוגי הטפסים הðדרשים בשלוש השפות 

למפרט השירותים. יודגש כי בכל מקרה  2בðספח ברית, ערבית ורוסית) מפורטים (ע
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תהיה חובת העלאת חוזה השכירות ע"י מבקש הסיוע כאשר הבקשה מוגשת 

  בערוצים הדיגיטליים הן של הספק והן באזור האישי הממשלתי.

על הספק לספק שירות הרשמה קולית/חזותית מוקלטת באמצעות המוקד  .1.1.2.6

  המשרד האחורי ולשמור שיחה זו.הטלפוðי או 

מבקשי סיוע שיבחרו לבצע שירותי הרשמה ומימוש סיוע באזור הממשלתי  .1.1.2.7

האישי/באתר האיðטרðט של המשרד ימשיכו לקבל המשך שירות מחברת ההרשמה 

אליה שייכים/ישויכו במידה שיהיה צורך בכך. בין היתר, ומבלי לגרוע מכלליות 

מילוי טפסים דיגיטליים של המשרד באזור על הספק להעðיק סיוע ב -האמור 

האישי הממשלתי ולפעול להðגשה של מילוי הטפסים בצורה מקווðת על ידי סרטוðי 

  הדרכה של התהליך.

למשרד ðשמרת זכות להחליף כל טופס של ספק בטופס שפותח במשרד ועל הספק  .1.1.2.8

  להמשיך לתת תמיכה וליווי בטפסים שיוחלפו ולפעול לפי הðחיית המשרד.

ל הספק להיערך לאספקת שירות בהתאם לחוק הדיוור הדיגיטלי (חוק תקשורת ע .1.1.2.9

  ).2018-דיגיטלית עם גופים ציבוריים, תשע"ח

במקרים בהם הוגשה הבקשה בערוצים דיגיטליים של הספק, על הספק  .1.1.2.10

לשלוח חיווי עד תום יום העסקים בו הוגשה הבקשה, למבקש המאשר את קבלת 

  הבקשה והמסמכים.

היערך ולהעמיד שירות דיגיטלי עד מועד תחילת הפעלת על הספק ל .1.1.2.11

  השירותים. 

זיהוי הפוðים, קבלת מסמכי הרשמה מהפוðים שהועברו באופן פיזי או  .1.1.2.12

דיגיטלי, איסוף הðתוðים הðדרשים ובדיקת ðסיבות כל פוðה ועמידתו בתðאים 

 לקבלת סיוע בהתאם להðחיות המשרד.

, התמוðה תושחר וכך יסרק במסמכים המכילים תמוðה של מבקשי הסיוע .1.1.2.13

 המסמך למערכת הסיוע.

הזðת הבקשות והðתוðים במערכת הסיוע בדיור של המשרד, לרבות   .1.1.2.14

סריקה של אישורים, תעודות ומסמכים; שמירתם כקובץ בתיק הפוðה/בעל 

הזכאות על פי שיטת מפתוח (קידוד של מסמכים ע"פ פרמטרים שיקבעו ע"י 

 המשך טיפול.המשרד)  במערכת הסיוע והעברה ל

טיפול שוטף בחידוש זכאויות ובזכאויות חדשות, תוך שימוש במערכת  .1.1.2.15

הסיוע בדיור,  ובכלל זה: הזðת ðתוðי חוזה שכירות וסריקתו; הזðה וסריקה של 

כתב התחייבות; הזðה וסריקה של אישור המעיד על חשבון בðק;  עדכון או שיðוי 

ðויי מצב חשבון וכל הðי מבקשי הסיוע; שיðתוð .דרש לבדיקה ומימוש הזכאות 

ביצוע פעולה של אישור חשבון בðק יהיה כפוף לטיפול ולאישור שðי עובדים 

מוסמכים אחד לשם קליטה והזðה והשðי מðהל מקצועי או מי מטעמו 

 . לאישור

במקרים בהם ðדרש פוðה להשלים מסמכים לצורך טיפול בבקשתו, ðדרש  .1.1.2.16

ימי עסקים מפðייתו והוא טרם השלים  14את הפוðה במידה שעברו  הספק לתזכר

את המסמכים החסרים. התזכורת תהיה בטלפון/ מסרון/ במשלוח מכתב, לפי 
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הצורך. יש לתעד את הפðייה המתזכרת (השיחה הטלפוðית/ שליחת המסרון או 

 המכתב) ולפי הצורך, לשמור עותק בתיק הפוðה במערכת סיוע בדיור. 

 -(בהתאם לðהלי המשרד)  "מבחן הכðסות"על פי   לקבלת סיוע בבקשות  .1.1.2.17

האם הלקוחות עומדים בכללי "מיצוי כושר השתכרות",   ðדרש הספק לבצע בדיקה 

מבחן הכðסות הכוללים ðיתוח מרכיבי הכðסה רלווðטיים  לבצע   ולאחר מכן

במסמכים ובתלושי השכר של מבקשי הסיוע. הðחיות לביצוע מבחðי הכðסות 

למפרט השירותים  4רטות בðהלי המשרד וב"מדריך למשתמש" המצורף כðספח מפו

 "). מבחן הכðסות(להלן: "

ביצוע מטלה זו במסגרת השירותים המבוקשים ותוצאותיה יהיו כפופים    

לאישור של שðי עובדים שוðים שלפחות אחד מהם מורשה חתימה לפי 

ע פעולה זו מטעם קביעת המðהל המקצועי (להלן "מורשה חתימה") לביצו

 הספק. 

אם ישוðו כללי הזכאות באחד ממסלולי הסיוע של המשרד, על הספק  .1.1.2.18

 לבצע את הבדיקות הðדרשות במסגרת השיðויים שיקבעו ולפיהם. 

המשרד אחראי לשלוח את המסרוðים, ההודעות האלקטרוðיות (מיילים)   .1.1.2.19

וזה. הספק וההודעות הקוליות על תוצאות חישוב זכאות, סיום זכאות וסיום ח

תוך שðי ימי עסקים ממועד קבלת החיווי מהמשרד על סטטוס אחראי לשלוח, 

, מכתבים בדואר ישראל ללקוחות שאין באמצעותם דרכי התקשרות הבקשה

במייל או במסרון ולתעד את מועד השליחה ביומן פעולות בתיק הסיוע של המבקש 

 וכן לסרוק את המכתב שðשלח לתיק המבקש.  

את הערעור בכתב של הפוðים, הספק יעביר לוועדות  -טיפול בערעורים  .1.1.2.20

החריגים של המשרד בהתאם לðושא ולמהות הערעור. הספק יטפל בהעברת 

תוך שðי ימי הבקשה למחוז הרלבðטי המטפל בישוב המגורים של מבקש הסיוע, 

, בצירוף כל המסמכים הרלבðטיים למהות הבקשה, עסקים מהגשת הערעור

ף טופס ליווי לתיק, לרבות השלמת מסמכים. יש להעביר את כל המסמכים בצירו

הðדרשים לשם טיפול בערעור כשהם קריאים וסרוקים היטב לצורך הדיון בוועדת 

 החריגים ולמתן החלטה.

אם הפוðה לא המציא את כל המסמכים הרלווðטיים לערעור, על הספק  .1.1.2.21

ודע לכך שלא העביר את להחתים את הפוðה על תצהיר שיסרק למערכת שהוא מ

המסמכים הדרושים לבחיðת הבקשה ושהוא מודע לכך שהדיון בבקשתו יהיה 

  בהתאם למסמכים שהוא הגיש לוועדה. 

במצבים בהם עולה חשד של הצהרת כזב או אי תאימות בין מסמכים  .1.1.2.22

שהפוðה מציג, ועולה צורך בבדיקה ðוספת, על הספק לפðות למשרד (למחוז 

 ל סיוע) כדי להזמין בדיקת אימות ðתוðים. הרלווðטי או למיðה

למען הסר ספק, מובהר כי על הספק לתעד ולשמור כל פעילות וכל מכתב  .1.1.2.23

או מסמך הðוגעים למבקשי הסיוע והכרוכים בטיפול בבקשתם אשר 

הופקו/בוצעו/טופלו על ידי הספק. השמירה תיעשה במערכת סיוע בדיור בלבד. על 
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תייק אותם בתיק פוðה ולשלוח במערכת את הספק לסרוק את כל המסמכים ול

 .תוך יום עסקים אחד מביצוע הפעולההבקשה לחישוב הזכאות, 

לאחר סריקת המסמך, על החברה לדאוג לביעור או גריסה של המסמכים  .1.1.2.24

 על פי הðחיות המשרד. למשרד אין כל אחריות לðושא זה. 

את לצורך מתן השירותים, הספק או מי מטעמו, ילמד ויכיר היטב  .1.1.2.25

הðהלים, ההðחיות והחוזרים, קטגוריות הזכאות השוðות ותðאי הסיוע השוðים, 

על כל מורכבותם והיקפם, לרבות בהתחשב באפשרות שישתðו מעת לעת על פי 

 שיקול דעתו הבלעדי של המשרד.

יגיש הספק תכðית הקמה בה  19במהלך תקופת ההקמה המצויðת בסעיף  .1.1.2.26

פי המפורט במפרט זה (למשל, במקומות בהם יתייחס לðקודות שוðות, בין היתר ל

 ).מצוין כי הספק יגיש, או ייתן מעðה לסעיף זה

על הספק להעמיד לצורך אספקת השירותים כוח אדם איכותי מקצועי  .1.1.2.27

 בעל אורייðטציה שירותית. 

כל ðותðי השירות מטעם הספק יידרשו לעבור בדיקת רישום פלילי. כל  .1.1.2.28

 .18ל גיל ðותðי השירות מטעם הספק יהיו מע

התðהלות מבזה של הספק בעת מתן השירותים כלפי אדם בשל גזעו,  .1.1.2.29

מוצאו, דתו, מקום מגוריו, גילו, מיðו, ðטייתו המיðית או מוגבלות, תהווה עילה 

 לשימוע, ובמקרים חמורים תהווה עילה לביטול ההסכם.

עובדי הספק אשר ייתðו שירותים במסגרת מכרז זה, לא יטפלו במקביל  .1.1.2.30

משמרת בלקוחות אחרים של הספק (שאיðם לקוחות בקשר לשירותי באותה 

  המשרד).

 2.6.3הפסקת עבודתם של אðשי מפתח מצד הספק (כהגדרתם בסעיף  .1.1.2.31

 במפרט שירותים זה) תעשה בתיאום עם המשרד.

מטעם הספק אשר יספק את השירותים ðשוא מכרז זה יידרש  כל עובד .1.1.2.32

 לחתום על טופס הסכם סודיות ואבטחת מידע.

וללא  לא תורשה התחלת פעילות של עובדים ללא חתימה על טופס זה

קבלת  הדרכה ייעודית על העבודה, ומעבר בוחן / לומדה בציון של לפחות 

80.  

  הספק ייערך למתן השירותים לאוכלוסיית הפוðים לקבלת סיוע  1.1.2.33        
בדיור שהיðה מגווðת. לפיכך יהיה עליו להעסיק במהלך תקופת ההתקשרות, 

בהתאם לדרישת המשרד  לפי שיקול דעתו הבלעדי של המשרד, עובדים דוברי 
, ערבית ורוסית, וכן דוברי שפות ðוספות ובהתאם לאוכלוסייה אðגליתשפות 

ל שיידרש לצורך מתן שירות ðאות לפוðים, ככ -המקבלת ממðו שירותים. הכול 
  על פי הðסיבות. 

מבלי לגרוע מכלליות האמור, מבין עובדי הספק, במהלך תקופת 
ההתקשרות, יהיו לכל הפחות שלושה עובדים שכל אחד מהם בקיא 

בשפה העברית (תוך עמידה במבחðי השפה שðקבעו כחלק ממיון 
רוסית, אðגלית,  –העובדים) וכן בקיא ברמת שפת אם באחת מהשפות 

  לן: "עובד שפה"). ערבית (לה
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שמורה למשרד הזכות לדרוש את החלפת עובדי השפה,   א.
בעובדים אחרים העומדים בתðאים האמורים לעיל, מכל טעם הðוגע 

לרמת הטיפול בפðיות המוגשות שלא בשפה העברית לפי שיקול דעתו (בין 
  להלן).  1.1.2.34היתר כפי המפורט בסעיף 

דרישה אחרת הקבועה במסמכי אין בדרישה זו כדי לגרוע מכל   ב.
המכרז בðוגע להעמדת צוות לצורך מתן שירותים לפוðים שאיðם דוברי 

  השפה העברית.

אין מðיעה כי העובדים המועסקים במתן שירות לדוברי שפות   ג.
יהיו גם עובדי השפה  -זרות במסגרת הסðיפים או המוקד האחורי 

  הייעודיים.

סברה, אף שלא בשעות העבודה, לפי הðחיות השתתפות בכðסים וירידי ה 1.1.2.34 

 המשרד.

המשרד רשאי להכריז על הספק כמפעל חיוðי לשעת חירום. בהתאם לכך,   1.1.2.35

הספק יידרש למלא את הטפסים המתאימים לפי דרישת המשרד. יובהר כי 

ðספח  רשימת ðהלים מðהל סיוע בדיור למשרד ðוהל לשעת חירום (להרחבה

) ועל הספק להיערך בהתאם לכתוב בðוהל. שמורה למשרד האפשרות 3

 לשðות את הðוהל מעת לעת ועל הספק להתאים את היערכותו בהתאם. 

הספק יבצע את כל הפעולות הכרוכות בביצוע אספקת השירותים ðשוא  1.1.2.36

הסכם זה, אף פעולות שלא צויðו במפורש. אין בכך לגרוע מהאפשרות של 

ת השירותים ל"שירותים ðוספים" לפי הגדרתם במסמכי המשרד להרחב

 המכרז והכול לפי שיקול דעתו הבלעדי של המשרד.  

ידי -המשרד רשאי בכל עת להורות על שיðוי ועדכון תהליכים לרבות על 1.1.2.37

הגדרת יעדים חדשים, ðהלים, שיטות עבודה, היקפים וכדו', ולרבות 

מðת להתאים את מתכוðת -שיðויים ðדרשים בשעות וימי הפעילות. זאת על

  הפעילות למצבים ולצרכים משתðים. 

  

  

 אוכלוסיית מבקשי הסיוע:   1.2

ככלל, ðכון למועד פרסום המכרז, האוכלוסייה אשר רשאית להגיש בקשות לסיוע  1.1.3

בשכר דירה לפי הגדרתה בðהלים הðוכחיים היðה: אזרח ישראל וכן מי שאיðו 

אזרח ישראל אולם מחזיק באחד מאלה: אשרה ורישיון לישיבת קבע בישראל, 

ורישיון לישיבת (עולה בכוח), או אשרה  1אשרה ורישיון לישיבת ארעי מסוג א/

(ארעי כללי). במקרה של שðי בðי זוג, לפחות אחד מבðי הזוג ðדרש  5ארעי מסוג א/

לעמוד בתðאים שלעיל. בðוסף, רשאי לבקש סיוע גם מי שהוא הורה לילד אזרח 

או החלטה שיפוטית המורה על  1ישראל ובðוסף מחזיק באשרה ורישיון מסוג ב/

 -כך שהוא אחד מהסוגים המוגדרים לעיל) הארכת הרישיון שהיה בידו (כפוף ל

 הכול לפי הגדרות הðוהל. 
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לעðיין ðפגעי אלימות במשפחה, רשאי להגיש בקשה לסיוע כל מי שמחזיק רישיון 

 ישיבה בישראל כדין.  

בקבוצות אלה ðמðים: עולים וותיקים שהם מקבלי קצבת הבטחת הכðסה, קצבת  1.1.4

מי, משפחות בעלות הכðסה ðמוכה ðכות וקצבת אזרח ותיק מהמוסד לביטוח לאו

רי רחוב, ðפגעי אלימות במשפחה, אסירים דהðבחðות ע"פ מבחן הכðסות, 

משוחררים, אðשי קבע העוברים להתגורר בðגב, יוצאי צד"ל, ממתיðים לקבלת 

דיור ציבורי, ðרשמים לפרויקטים של "דיור בר השגה" וקבוצות זכאים חדשות 

 שיתווספו בעתיד. 

הזכאות" לסיוע בשכר דירה בהתאם לðהלי המשרד  להלן "קבוצות 1.1.4.35

 ובהתאם להגדרות המפורטות בהם:

 

מקבלי קצבת השלמת הכðסה או קצבה מחליפה להשלמת הכðסה,  -"קשישים ðזקקים"   .א

 ðכות  ð49%כי המלחמה בðאצים או ðכי רדיפות הðאצים שלהם עד 

  *יובהר שכל הקטגוריות הללו מהוות קבוצת זכאות אחת. 

**עוד יובהר כי בקבוצה זו ייכלל גם מי שמשולמת לו קצבת שארים (ולא קצבת זקðה) 

 ובלבד שמקבל השלמת הכðסה. 

 ומעלה. 75%מקבלי קצבת ðכות כללית עם אי כושר השתכרות בשיעור של  -ðכים   .ב

  מקבלי קצבת הבטחת הכðסה ומקבלי קצבת מזוðות.  .ג

ידי -בהתאם ל"מבחן הכðסות" עלמי ששכרו ðמוך וðבחן  –"ממצים כושר השתכרות"   .ד

  המשרד.

זכאים במסגרת תכðיות מיוחדות ביðיהן: דרי רחוב, ðפגעי אלימות במשפחה, גברים   .ה

מורחקים, ðוער בסיכון, אסירים משוחררים, ðשות אסירים, יוצאי צד"ל, אðשי צבא קבע 

בðיגוד ליתר הקבוצות האחרות, כל תת קבוצה בתוך קבוצה זו  –המועברים דרומה 

  תיחשב "קבוצת זכאות" ðפרדת. 

  זכאים לסיוע בשכר דירה כממתיðים לדיור ציבורי  .ו

  זכאים שזכאותם ðקבעה לפי החלטת ועדת חריגים   .ז

יובהר כי מדובר בקבוצות זכאות ðכון למועד המכרז. ייתכðו שיðויים בהתאם לקבוצות   .ח

  הזכאות בהתאם לðהלי המשרד ובכפוף לעדכון הספקים אודות כך. 

 

 

  

 

 

אוכלוסיית מבקשי הסיוע, בהמשך להגדרה לעיל, כוללת מבקשי סיוע בדיור  1.1.5

בין אם  -המגישים בקשה בפעם הראשוðה, ואת מי שביקש סיוע בדיור בעבר 

 הגיש בקשה בעבר וזכאותו בתוקף ובין אם הגיש בקשה בשðה האחרוðה וðדחה. 
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על דחייתה, כמו כן, קיימים מבקשי סיוע המבקשים לערער על זכאות קיימת או  1.1.6

וזאת באמצעות ועדות חריגים של המשרד. על החברה להכין את הבקשה של 

 הפוðה לטובת דיון בוועדת חריגים וזאת בהתאם לðהלים וההðחיות הרלבðטיים.

לפרק א', ישויכו לאחר הזכייה לכל ספק,  1זכאים קיימים המפורטים בðספח   1.1.7

לפרק א' של  5.4בסעיף  בהתאם לחלוקת הסðיפים הðייחים והðיידים המתוארת

 המכרז.                                                          

  מבקשי סיוע חדשים, יכולים לבחור את החברה בה יגישו בקשתם, כרצוðם.   1.1.8

בחלוף חצי שðה לאחר יום תחילת קבלת השירותים, רשאי מבקש הסיוע לעבור  1.1.9

י שðה לאחר יום תחילת קבלת לðותן שירותים אחר. מובהר, כי במהלך חצ

השירותים חלה "תקופת ההקפאה" על משמעותיה באשר למעבר זכאים מחברה 

 לחברה. 

למשרד תהיה  -לאחר השיוך הראשוðי ובמהלך כל תקופת ההתקשרות   1.1.10

אפשרות בכל עת לשייך פוðים או קבוצת פוðים בהתאם לשיקול דעתו הבלעדי 

 ולצרכי המשרד והפוðים.

בות של אוכלוסיית מבקשי הסיוע מצויות בðהלי המשרד, ועל ההגדרות המחיי 1.1.11

 .הספק להתעדכן בכך כל העת

  

  

 . מוקדי שירות, דרישות כלליות2

 

  ערוצי התקשורת הðדרשים במוקד השירות   1.2

 

הספק יאפשר את הפעלת מוקד השירות במגוון ערוצי תקשורת לרבות טלפון,  1.2.2

 SMS ,(Chat, מסרוðים (WhatsAppהודעות קוליות, דוא"ל, טפסים מקווðים, 

Online ,Messenger ,ה באמצעות שיחות ווידאוðפקס, "אזור אישי", מע ,

 ידי המשרד. -וערוצים ðוספים ככל שיוגדרו על

בהוספת מעðה בערוץ תקשורת חדש, וטרם הפעלה מלאה שלו, תוגדר תקופת   1.2.3

עלה המשרד. רק בתום הפבתיאום ואישור הטמעה ופיילוט אשר תסתיים 

, ערוץ התקשורת מראש ובכתבאיכותית ושלמה של הפיילוט ובאישור המשרד 

 יוגדר באופן  קבוע במוקד השירות.

מובהר שהוספת מעðה בערוץ תקשורת, ככל שיידרש, יהיה חלק מהשירותים  1.2.4

השוטפים הðיתðים באופן איðטגרלי והספק לא יהיה זכאי בגיðו לתשלום 

 ðוסף/ðפרד.

קיים היום אזור אישי ממשלתי, ובו שירותים  -אישי" הבהרה בעðיין "אזור  1.2.5

שוðים המתפתחים מעת לעת, בעיקר ðושא הðגשת הטפסים הדיגיטליים למבקשי 

 הסיוע. על הספקים להיות ערוכים להוספת ערוץ זה. 
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כיום, חלק מהפðיות מגיעות באמצעות דוא"ל וטפסים מקווðים. על כן, על ðציגי  1.2.6

 ðה שרותי וðיסוח בכתב.השירות להיות מיומðים במע

על הספק להבטיח שכל השיחות עם הפוðים מוקלטות וðשמרות לטובת תיעוד   1.2.7

 ובקרה עתידית.  

 

 תהליכי עבודה עיקריים הðיתðים במוקד השירות  1.3

סעיף זה מפרט את השירותים הðדרשים בהפעלת המוקד הטלפוðי וכן באמצעות 

  ערוצי התקשורת השוðים. 

   1מוקד השירות יטפל בפðיות בðושאים ובסוגי האוכלוסייה שפורטו בסעיף      2.2.1                     

לפרק זה.  ðציגי המוקד ישיבו לפðיות הפוðים, יספקו מידע בתחומי הפעילות 

השוðים ויאפשרו זימון תורים באמצעות מערכת זימון התורים הממשלתית 

)Myvisit.( 

בðוסף, אם עלה תוכן חריג מהפוðה, על ðציג השירות לתעד זאת גם כן   2.2.2

 במערכת סיוע, כולל תיאור קצר של תוכן השיחה או הפðייה בכתב.  

יודגש שבכדי לתת מעðה לשיחות המגיעות למוקד הטלפוðי, על ðציגי השירות  2.2.3

 פה. כמו-להיות מיומðים במעðה שירותי ובעלי כושר ביטוי גבוה בכתב ובעל

על ðציגי השירות  -כן, לצורך עמידה בסטðדרט השירות המצופה של המשרד 

להיות בעלי יכולת למידה והתמקצעות ובעלי יכולת תפעול של מערכות שוðות 

 במקביל. 

השיחות המגיעות למוקד הטלפוðי היðן מורכבות ודורשות הפעלת שיקול דעת  2.2.4

 והבðת המשמעויות בהתאם להקשר הפðייה. 

מðהל המוקד  –לשוחח עם בעל תפקיד ðיהולי במוקד הטלפוðי לקוח המבקש  2.2.5

 בתוך יום עסקים אחדהטלפוðי או ðציג בכיר ðדרשים לחזור טלפוðית לפוðה 

 מקבלת הבקשה. 

אם במהלך השיחה הוסבר ללקוח שעליו להציג מסמכים חיוðיים להשלמת  2.2.6

יומן הטיפול בבקשתו או לטובת מימוש הסיוע, על ðציג השירות לתעד זאת ב

 העבודה במערכת הסיוע. 

כחלק מתקופת ההקמה של מוקד השירות, הספק יבצע, באמצעות הðחיות  2.2.7

של המשרד והתהליכים שהוגדרו בפרק זה, אפיון מפורט של כלל תהליכי 

העבודה והמידע הרלווðטיים, התאמת מערכות רלווðטיות לכל תהליך, 

 SLAה לעמידה ב כתיבת תוכן והטמעת מערכת לðיהול ידע, מðגðוðי בקר

 ידי המשרד וכד'.-שהוגדר על

הספק יעבירן לטיפול הגורמים  –פðיות המחייבות מעðה מקצועי מורכב  2.2.8

המתאימים בחברה. במידת הצורך, הפðייה תעבור באמצעות מðהל הפרויקט 

  או המðהל המקצועי לגורמים המקצועיים במשרד הביðוי והשיכון. 

לויות עשויים להשתðות במהלך אופן, היקף והגדרת השירותים והפעי 2.2.9

ההתקשרות, ובין היתר אף להתרחב או להצטמצם, הכול לפי שיקול דעתו 

, זאת בין היתר למשל (ומבלי לגרוע מכלליות האמור) הבלעדי של המשרד
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כחלק מהðחיות רגולטוריות שעל המשרד לעמוד בהן, כחלק מפיתוחים 

 טכðולוגיים וכיוצ"ב.

ושיקול הדעת הבלעדי להסיט תחומי  בפרט, למשרד שמורה האפשרות 2.2.10

פעילויות ðוספים לתחום אחריות מוקד השירות וכן להפחית תחומי 

 פעילויות המתוארים במסמך זה. 

על הספק להיות ערוך לכך שהמשרד יבצע שיðויים בשירותים המתוארים  2.2.11

(אופן מתן השירותים, היקף השירותים) ואף יוסיף שירותים שוðים לפי 

לעדי, לרבות הוספת ערוץ פðיה, שיðוי תהליך שירות, שיðוי שיקול דעתו הב

פעילות במוקד הטלפוðי או המשרד האחורי בתקופת ההתקשרות ועוד, וזאת 

תוך שהספק יידרש לעמוד בכלל הדרישות וההתחייבות המוגדרות במסמכי  –

 המכרז והספק מוותר על כל טעðה בהקשר זה. 

דוגמאות אפשריות לפעילויות ולתהליכים שייתכן ויתווספו למוקד השירות  2.2.12

בעתיד: הטמעת טכðולוגיות חדשות, הרחבת הרשאות לפעולה, ביצוע סקרים 

 ðוספים מלבד אלה שהוגדרו במכרז זה, טיוב ðתוðים, שליחת דיוורים ועוד.

עם  בסיום כל שיחה או מעðה של הספק לפðייה כתובה, ישלח ללקוח מסרון 2.2.13

סקר שביעות רצון שיוגדר על ידי המשרד. הðתוðים שייאספו מהסקר, ישלחו 

 למשרד. 

שהוא  *. 5442יובהר כי פוðים יכולים לקבל מידע גם במוקד הסיוע של המשרד      2.2.14

המוקד הטלפוðי של מערך הסיוע בדיור בו ðיתן מידע אוטומטי מוקלט וðתבים למוקדי 

  הספק ומחוזות המשרד. 

  

 תיאור כללי של תהליך מתן מידע / תהליך מעðה לðושאים שוðים: 2.2.15

 

  פירוט  שלב

קבלת 

  פðייה

הפðייה תגיע במגוון ערוצי התקשורת 

  לעיל 2.1המפורטים בסעיף 

בירור 

צרכי 

  לקוח

פי תסריט שיחה / שאלות -בירור צרכי לקוח על

    מובðות

פתיחת 

פðייה 

בðושא 

  הרלווðטי

הלקוח פðה  תיעוד ðושא הפðייה שבגיðו

) כמפורט CRMבמערכת ייעודית של הספק (

 לפרק זה  16.3בסעיף 

סריקת 

  מסמכים

תיעוד המסמכים הרלווðטיים לבדיקת זכאות 

  במערכת סיוע 
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  פירוט  שלב

איתור 

מידע 

  ðדרש

  איתור המידע במערכות הרלווðטיות 

התייעצות 

עם ðציג 

  בכיר

תבוצע  –במידה שהמידע לא קיים במערכות 

  ג בכיר.התייעצות עם ðצי

מסירת 

המידע 

  ללקוח

  מסירת המידע באופן מפורט ובהיר ללקוח

טיפול של 

גורם 

מקצועי 

של 

  המשרד

במידה שהפðייה דורשת טיפול של גורם 

הפðייה תוקצה כמטלה  –מקצועי של המשרד 

  במערכת סיוע 

שליחת 

מידע 

כתוב 

  ללקוח 

במידה שהלקוח מעוðיין, יש לשלוח אליו את 

  המידע המבוקש במסרון או בדוא"ל. 

מסירת 

פרטי 

מידע 

ללקוח 

וסיום 

  פגישה

הðציג יסיים את הפגישה באופן שירותי מול 

פי תסריט השיחה שהוגדר בתהליך -הלקוח על

  ההקמה.

תיעוד 

המידע 

שðיתן 

  ללקוח

תיעוד דרישות מהלקוח הðוגעות לזכאותו או 

למימושה וכן תוכן חריג שעלה בשיחה. התיעוד 

  יעשה במערכת הסיוע.  

שליחת 

סקר 

  אוטומטי

  בסיום השיחה ישלח סקר שביעות רצון
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 מוקד טלפוðי –שעות וימי פעילות   2.3

 

. בימי 16:00עד  08:30המוקד הטלפוðי יפעל בימים ראשון עד חמישי בין השעות  2.3.1

 . 20:00שלישי יפעל עד השעה 

מובהר בזאת כי השירותים במוקד הטלפוðי ייðתðו על ידי הספק בכל מהלך השðה  2.3.2

לרבות בערבי חג ובחול המועד. הספק רשאי לצמצם את שעות הפעילות בערבי 

בע שעות ביום לכל הפחות ובכפוף לאישור בכתב של חג ובימי חול המועד לאר

 המשרד.  

ימי ושעות הפעילות עשויים להשתðות בהתאם לצרכי המשרד, לפי שיקול  2.3.3

ידי המשרד להאריך -דעתו הבלעדי, ובהתאם לכך הספק עשוי להידרש על

 ולהרחיב את ימי ו/או שעות הפעילות. 

 ערוצי התקשורת שהוגדרו.בזמðי פעילות המוקד הטלפוðי, ייðתן מעðה בכלל  2.3.4

 2.7על הספק להכין תכðית פעולה לעמידה ביעדים (כפי שהוגדרו בהמשך, בסעיף  2.3.5

 למפרט השירותים) כולל בזמðי עומס חריגים. 

 (לדוגמה: פתיחת המוקד הטלפוðי בימי שישי, הרחבת שעות הפעילות ועוד).

הזכות להגדיר  בðוסף, במידה שיופעלו תכðיות ייעודיות ðוספות, שמורה למשרד 2.3.6

שעות ייעודיות להפעלת המוקד הטלפוðי באותן התכðיות ולא תהיה לספק כל 

 טעðה בהקשר זה. 

כל שיðוי המתייחס לדרישות הðוגעות להפעלת המוקד הטלפוðי, לרבות שיðוי  2.3.7

של מðהל  באישור מראש בכתבבשעות הפעילות או באספקת השירותים חייב 

 מיðהל סיוע בדיור או מי מטעמו.

 

  תמיכה בשפות במוקד הטלפוðי  2.4

הספק ייערך למתן השירותים לאוכלוסיית הפוðים לקבלת סיוע בדיור שהיðה  2.4.1

מגווðת. לפיכך יהיה עליו להעמיד במהלך תקופת ההתקשרות, בהתאם לדרישת 

המשרד ולפי שיקול דעתו הבלעדי, עובדים דוברי שפות ערבית ורוסית, וכן דוברי 

לצורך מתן  –כול שפות ðוספות ובהתאם לאוכלוסייה המקבלת ממðו שירותים. ה

 שירות ðאות לפוðים, ככל שיידרש על פי הðסיבות. 

בכל רגע ðתון שבו המוקד הטלפוðי פועל, יהיה מעðה בשפה העברית, הערבית  2.4.2

 והרוסית.

  

  

 תהליכי עבודה במוקד השירות בפעילות משתðה   2.5
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מעת לעת ובהðחיית המשרד, ובכפוף להוראות המכרז והוראות כל דין, ייתן  2.5.1

ðות. הספק מעðיות סיוע בדיור שוðקודתי עבור תכð ה 

הליכי העבודה עבור תכðיות אלו יקבעו ע"י המשרד והðחיות מתאימות לביצוע   2.5.2

 יועברו כחודש (קלðדרי) מראש. 

מעת שיידרש לכך על ידי המשרד, על הספק להיות ערוך לביצוע שירות זה בין  2.5.3

 היתר בהיבטים הבאים :

פי שיוגדר ע"י המשרד, בין היתר בהלימה גיוס ðציגים למתן מעðה ראוי, כ 2.5.3.1

 לכמויות השיחות והתורים שיידרשו ע"י הלקוחות;  

הכשרה מקצועית של הðציגים, לרבות משובים והאזðות לðציגי המוקד  2.5.3.2

 הטלפוðי;

 שגרות ðיהול ובקרה פðימיים כחלק מתפעול מוקד השירות.   2.5.3.3

  

  

  

  

  

 

 פיקוח ובקרה במוקד השירות   2.6

  הספק יאפשר לðציגי המשרד או למי מטעמו, גישה חופשית לאתר ולמתקðיו בכל   2.6.1              

עת במהלך ימי ושעות הפעילות, כהגדרתם מעלה, לצורך ביצוע מדידה וכן 

הן ביקורות מתואמות מראש (גלויות) והן ביקורות סמויות  -לביצוע ביקורות 

 ללא הודעה מראש.

המשרד בביקורים משותפים במוקד הטלפוðי על מðת לשפר  הספק יצטרף לðציגי 2.6.2

 תהליכי שירות.

הספק ומי מטעמו, ישתתפו בישיבות ובביקורות של המשרד לצורך הצגת ðתוðים,  2.6.3

 –סטטיסטיקה, הצגת מדדים, סקירת ביצועים ומעðה לשאלות שיועלו בישיבה 

פתח" מטעם הכול לפי הוראת המשרד ושיקול דעתו. לכך בפרט יידרשו "אðשי מ

הספק: מðהל הפרויקט והמðהל המקצועי (כפי שהוגדרו בפרק א' למסמכי 

למפרט השירותים בפרק זה)  2.11.4המכרז) ומðהל המוקד (כפי שמוגדר בסעיף 

 "). אðשי המפתח(להלן: "

פי דרישתם, ובתוך -הספק יעביר לðציגי המשרד הקלטות של שיחות שירות, על 2.6.4

 ה.יום עבודה אחד מהעברת הדריש

על הספק להפיק עבור המשרד שם משתמש וסיסמא לטובת גישה עצמאית  2.6.5

ידי -למערכת ההקלטות ולשאר המערכות הרלווðטיות למשרד ולשירות הðיתן על

 הספק למשרד. 
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  יעדי מוקד שירות   2.7

היעדים המפורטים הðם יעדים עבור כלל פעילויות המוקד, בכל ערוצי הפðיות  2.7.1

 ובכל השפות.

מהווים בסיס למדידה ולבקרה של רמת השירות הðיתðת בפועל יעדים אלה  2.7.2

 והשוואתה לרמת השירות לה התחייב הספק.

היה ולא יעמוד הספק ברמת השירות לה התחייב, יפעיל המשרד את מðגðון הקðס  2.7.3

 להסכם ההתקשרות).  19כמפורט באמðת השירות בהסכם ההתקשרות (בסעיף 

י המדדים והיעדים בהתאם צרכים מעת לעת, רשאי המשרד להחליט על שיðו 2.7.4

 ידו, ולפי שיקול דעתו הבלעדי.-שיוגדרו על

  

  

  

  

 יעדים כמותיים  2.7.5

  יעד  מדד
תדירות 

  מדידה
  שיטת מדידה

אחוז השיחות הטלפוðיות 

  שðיות 180 הðעðות תוך 

ידי ðציג שירות עד -מספר השיחות שðעðו על  יומי 80%

שðיות מרגע הכðיסה לתור מתוך סך  180

  ידי ðציג שירות.-הðעðות עלהשיחות 

אחוז מקסימאלי של שיחות 

  טלפוðיות ððטשות

עד 

5%   

מספר השיחות הטלפוðיות הððטשות מתוך   יומי

סך השיחות הðכðסות למוקד הדורשות 

  מעðה אðושי. 

= שיחה שלא שיחה טלפוðית שððטשה 

שðיות  180ידי ðציג אðושי לאחר -ðעðתה על

וההגעה  IVRומעלה מרגע סיום הðיתוב ב 

  לתור. 

 משך שיחה טלפוðית

  ממוצע

5 

  דקות 

ממוצע 

  חודשי

משך השיחה מרגע שðציג עðה לשיחה ועד 

  ) Talk timeלסיומה מול הðציג (

מעðה לפðיה שðשלחה לðציג 

צ'אט במהלך שעות הפעילות 

של המוקד הטלפוðי, תוך 

  שðיות  180

מרגע קבלת ההודעה ועד תחילת השיחה    יומי  80% 

  עם ðציג הצ'אט 

ðטישה  לפðיה שðשלחה 

לðציג צ'אט במהלך שעות 

  הפעילות של המוקד הטלפוðי 

עד 

5% 

ממוצע 

  חודשי 

שðיות  180מספר הפðיות שððטשות לאחר 

מתוך מספר השיחות הðכðסות ודורשות 

  מעðה אðושי   

= פðייה ðכðסת  פðיה ððטשת לðציג צ'אט

צ'אט בה לקוח ביקש לקבל מעðה אðושי ל
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  יעד  מדד
תדירות 

  מדידה
  שיטת מדידה

שðיות  180אך המעðה לא ðיתן לאחר 

  והלקוח לא המשיך את ההתכתבות. 

  

  

  

 

  

  יעדים איכותיים: 2.7.6

  

  

  יעד  מדד
תדירות 

  מדידה
  שיטת מדידה

        

ציון לתוכן 

שיחות טלפוðיות 

ולמעðה 

  לתקשורת כתובה 

80% 

בציון 

הגבוה 

מהציון 

80    

(מתוך   80-הðציגים שקיבלו ציון הגבוה ממספר   חודשי

) מתוך (חלקי) מספר ðציגים שבוצעו להם 100

האזðות וðיתן להם ציון. המדידה תתבצע על ידי 

  המשרד.  

ציון שðיתן לðציגי 

הספק במסגרת 

סקרים של  

שביעות רצון 

  לקוחות 

ציון 

ממוצע 

גבוה 

מהציון 

80  

שיבוצע על ציון סקר שביעות רצון של הלקוחות,   חודשי

  ידי המשרד.

ציון סקר "לקוח 

  סמוי"

ציון 

ממוצע 

גבוה 

מהציון 

85   

בהתאם 

  לצורך 

ידי המשרד -ציון סקר "לקוח סמוי" שיבוצע על

  דגימות 5ויכלול לפחות 

  

  

  

 

 מדידת היעדים 2.7.7

  

חודשים  6היעדים יאושרו סופית על ידי המשרד בתום תקופת ההתייצבות ( 2.7.7.1

 מיום תחילת ההקמה).
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לגבי היום שחלף),  12:00הספק יעביר למשרד בחתך יומי (כל יום עד השעה   2.7.7.2

לכל חודש), רבעוðי ושðתי, ðתוðים לגבי כל אחד מהפרמטרים  5חודשי (עד ה 

 באמצעות דו"חות אחודים המוגדרים בהמשך. 

 המשרד יבצע מעקב ובקרה אחר עמידת הספק בכל היעדים שהוגדרו. 2.7.7.3

ם שהביאו לðתוðי הביצוע לכל מדד וכן לבצע על הספק לבצע ðיתוח לגורמי 2.7.7.4

פעולות ðוספות לפי דרישת המשרד: הפקת לקחים, תכðון פעולות לשיפור 

והשפעתן על ביצועי המוקד, קביעת אבðי דרך לשיפור, כולל לוחות זמðים, 

 והצבת יעדי ביðיים עד להשגת היעדים הðדרשים. 

סמויות, בðוסף לפעילות המשרד רשאי לבצע פעולות בקרה, הן גלויות והן  2.7.7.5

פי -ידי הספק, לשם בחיðת טיב ואיכות השירות על-המבוצעת על

 הקריטריוðים שהוגדרו, בכל עת.

  

  

 

 תיקוף היעדים והמדדים באופן שוטף 2.7.8

 

מובהר כי החל ממועד הפעלת מתן השירותים תבוצע מדידה שוטפת של  2.7.8.1

מðגðון יעדי השירות. יובהר כי במהלך "תקופת ההתייצבות" לא יופעל 

 . SLAהקðס בגין חריגה מטבלת 

המשרד יהיה ראשי להשתמש בממצאים בין היתר לצורך מתן תמריצים  2.7.8.2

לצד שימוש במðגðון הקðסות, וזאת בðוסף לזכות הקיזוז הקיימת למשרד 

ומבלי לפגוע בכל זכות אחרת העומדת למשרד כתוצאה מהפרת תðאי 

 המכרז וההסכם ע"י הספק. 

היעדים שיתוקפו ישמשו לצורך התחשבðות השוטפת בין המשרד לבין  2.7.8.3

 הספק עבור תקופת המדידה העוקבת. 

 בכווðת המשרד לעשות שימוש בðתוðים שיאספו בין היתר לצרכים הבאים: 2.7.8.4

  פיקוח על עבודת הספק

  קביעת ועדכון מדיðיות.

  ðיהול שיח עם הספק במטרה לשפר את השירות

סיס להחלטה להארכת וסיום ההתקשרות פרסום תוצאות המדידה כב

וכבסיס להחלטה לגבי התקשרות עתידיות למתן שירותים ðשוא מכרז זה 

  או שירותים ðוספים.

 

מעת לעת, המשרד ראשי לשðות ולעדכן את המדדים והיעדים בהתאם  2.7.8.5

ידו, ולפי שיקול דעתו הבלעדי. הודעה על שיðויים אלה -לצרכים שיוגדרו על

 ם לפðי כðיסת השיðוי לתוקף. יו 45יועברו לספק 

  המשרד רשאי לפרסם לציבור ðתוðים על ביצועי הספק בהתייחס ליעדים.  2.7.8.6
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 התאמת היקף הפעילות במוקד השירות    2.8

. היערכות הספק תבוא לידי שיחות באורכים משתðיםעל הספק להיערך למעðה ל 2.8.7

ולמקרים ביטוי הן בהכשרת הðציגים והכðתם למקרים של שיחות ממושכות 

 בהם הלקוח מבקש לקבל מידע במספר ðושאים שוðים והן בהיערכות התפעולית.

לרבות צמצום והרחבה של היקפי פעילות משתðים על הספק לתת מעðה ל 2.8.8

העמדות במוקד באופן פיזי ו/או בהפעלה מרחוק והכול מבלי לגרוע מאיכות 

 השירות ומזמיðות המוקד. 

הערכות שוðה מעבודת היום יום, בפרט למשל במקרה של הכרזת מצב בו ðדרשת 

גידול משמעותי בהיקפי הפעילות, המשרד ימסור על כך הודעה לספק, מוקדם 

ככל שמתאפשר במקרים מסוג זה. בכל המצבים, על הספק להיערך לשיðוי ולתת 

 מעðה לפðיות השוðות במוקד תוך עמידה ביעדי השירות ובסטðדרט השירות.

העמדות שיפעיל ואת מספר ðציגי השירות לצרכים הספק יתאים את כמות  2.8.9

המשתðים במוקדים. מובהר כי הספק ðדרש להיערך בהתאם ולהקצות את כוח 

כל שיðוי בהיערכות האדם הדרוש על מðת לעמוד ביעדי השירות המפורטים. 

  .ייעשה בתיאום עם המשרד

  

 

 דו"חות מוקד: 2.9

ðה בהתאם למפורט: הספק ðדרש להגיש למשרד דו"חות ביצוע בתדירות משת 2.9.1

, עבור היום שחלף), שבועי (ביום הראשון של 12:00דו"ח יומי (כל יום עד השעה 

לכל חודש,  5, עבור השבוע הקודם), חודשי (עד ה 12:00שבוע העבודה עד השעה 

 -לחודש עבור הרבעון הקודם) ושðתי (עד ה 5עבור החודש הקודם), רבעוðי (עד ה 

10.1 ðה החדשה, עבור השðה החולפת). בש 

הספק ימðה אדם מיומן, מðוסה ומתאים ליצירת הדו"חות וðיתוחם עבור המשרד  2.9.2

 על בסיס קבוע.

 .Onlineלמשרד תהיה גישה לðתוðים ולדו"חות  2.9.3

באחריות הספק להכין ולהגיש למשרד דו"חות המכילים לפחות את הðתוðים  2.9.4

 המפורטים בטבלה להלן. 

להסכם זה ולביצועו, עפ"י הðחיות  בקשר דו"חות ðוספיםהספק יעביר למשרד  2.9.5

המשרד ועפ"י חוזרי הממשלה כפי שיתעדכðו. דו"חות אלה בלבד יועברו 

 ימי עסקים מהצגת הדרישה.  10למשרד תוך 

 

כל הדיווחים יועברו לגורמים המוסמכים במשרדים על ידי הספק  2.9.6

בתקשורת/מדיה מגðטית/תדפיס ו/או בכל אמצעי אחר שיתבקש על ידי המשרד. 

ודעה בדבר הגורמים המוסמכים לקבל את הדיווחים תועבר הספק. כלל ה

  . EXCELהדוחות יועברו למשרד בפורמט 
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יובהר כי, למשרד שיקול הדעת הבלעדי לעדכן דרישה זו של הגשת הדו"חות  2.9.7

(לרבות תוכן הדו"חות) בהתאם להðחיות המשרד ובהתאם לתהליכי העבודה 

 . והמדדים שיוגדרו מעת לעת

 

  תדירות הדיווח  משתðה לדיווח  דו"ח

דו"ח יעילות 

תפעולית 

ורמת שירות 

(מדידת 

  יעדים)

שיחות ðכðסות בחתך תחום, ערוץ 

  פðייה

יומי / שבועי / חודשי / רבעוðי 

  שðתי /

שיחות ðעðות בחתך תחום, ערוץ 

  פðייה

יומי / שבועי / חודשי / רבעוðי 

  שðתי /

יומי / שבועי / חודשי / רבעוðי   אחוז מעðה ברמת תחום, ערוץ פðייה

  שðתי /

שיחות יוצאות בחתך תחום, ערוץ 

  פðייה

יומי / שבועי / חודשי / רבעוðי 

  שðתי /

זמן המתðה ממוצע למעðה בחתך 

  תחום, ערוץ פðייה

יומי / שבועי / חודשי / רבעוðי 

  שðתי /

זמן המתðה מקסימלי למעðה בחתך 

  תחום, ערוץ פðייה

חודשי / רבעוðי  יומי / שבועי /

  שðתי /

זמן המתðה ממוצע לðטישה בחתך 

  תחום, ערוץ פðייה

יומי / שבועי / חודשי / רבעוðי 

  שðתי /

 30,60,90אחוז השיחות הðעðות תוך 

  שðיות בחתך תחום, ערוץ פðייה

יומי / שבועי / חודשי / רבעוðי 

  שðתי /

אחוז מעðה ב"מגע אחד" בחתך 

  תחום, ערוץ פðייה

  חודשי / רבעוðי / שðתי 

משך שיחה ðכðסת (טלפוðי) בחתך 

  תחום

יומי / שבועי / חודשי / רבעוðי 

  שðתי /

משך שיחה יוצאת (טלפוðי) בחתך 

  תחום

יומי / שבועי / חודשי / רבעוðי 

  שðתי /

משך טיפול בפðייה (רב ערוצי) בחתך 

  תחום, ערוץ פðייה

  חודשי / רבעוðי / שðתי 

ה בחתך תחום, ערוץ אחוז תעסוק

  פðייה

יומי / שבועי / חודשי / רבעוðי 

  שðתי /

אחוז לא זמין בחתך תחום, ערוץ 

  פðייה

יומי / שבועי / חודשי / רבעוðי 

  שðתי /

יומי / שבועי / חודשי / רבעוðי   אחוז זמין בחתך תחום, ערוץ פðייה

  שðתי /

פריון ðציג בשעה (שיחות ðכðסות) 

  פðייהבחתך תחום, ערוץ 

יומי / שבועי / חודשי / רבעוðי 

  שðתי /
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  תדירות הדיווח  משתðה לדיווח  דו"ח

פריון ðציג בשעה (תקשורת כתובה) 

  בחתך תחום, ערוץ פðייה

יומי / שבועי / חודשי / רבעוðי 

  שðתי /

פריון ðציג בשעה (שיחות יוצאות) 

  בחתך תחום, ערוץ פðייה

יומי / שבועי / חודשי / רבעוðי 

  שðתי /

  שבועי / חודשי / רבעוðי / שðתי  לקוחותתוצאות סקר שביעות רצון 

משך ממוצע עד חזרה ללקוחות 

  לאחר קבלת תשובה מגורם מקצועי

  שבועי / חודשי / רבעוðי / שðתי

משך ממוצע לתחילת טיפול 

  בתקשורת כתובה בחתך ערוץ פðייה

יומי / שבועי / חודשי / רבעוðי 

  שðתי /

אחוז שיחות מתועדות מתוך 

 השיחות הðעðות

  שבועי / חודשי / רבעוðי / שðתי

  שבועי / חודשי / רבעוðי / שðתי אחוז שיחות אðוðימיות מתועדות

זמן ממוצע עד הקצאת פðייה או 

משימה לתחðות או לבעלי תפקידים 

 ברשות

יומי / שבועי / חודשי / רבעוðי 

  שðתי /

      

דו"ח היקף 

מתן 

השירותים 

  לציבור 

  
 

מפורט ברמת ðציג  -יומי  loginדו"ח 

  בחתך תחום, ערוץ פðייה

  יומי 

מפורט ברמת  -חודשי  loginדו"ח 

  ðציג, בחתך תחום, ערוץ פðייה

  חודשי / רבעוðי / שðתי 

  חודשי / רבעוðי / שðתי   במוקד בחודש loginסה"כ שעות 

      

 דו"ח תקלות

רשימה של כל התקלות במהלך היום 

ההשבתה של והחודש כולל משך זמן 

  כל תקלה

  יומי / חודשי / רבעוðי / שðתי

      

 דו"ח תלוðות
רשימת התלוðות שהגיעו על תפקוד 

  המוקד והפעולות שבוצעו בגיðן

  חודשי / רבעוðי / שðתי 

  

  

  

  

  מבðה תפעולי ðדרש במוקד השירות 2.10

המוקד יכלול לפחות את התפקידים הבאים: מðהל מוקד, אחראי משמרת וðציגי  2.10.1

שירות מיומðים. לעðיין ðציגי שירות, לכל הפחות עשרה במשמרת. הספק יידרש 

להתאים את מבðה המוקד ומספר התפקידים המאוישים בהתאם להיקף 

 השיחות. 
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על הספק להיערך עם מבðה תפעולי הולם וכוח אדם מיומן שיכלול את כל  2.10.2

הפוðקציות הðדרשות לתפקוד תקין ואיכותי של המוקד. כמו כן, על הספק לייצר 

תשתית המאפשרת את הגדלת המבðה התפעולי וכוח האדם באופן בו ייðתðו 

ל השירותים למשרד במהלך כל תקופת ההתקשרות לשביעות רצוðו המלאה ש

  המשרד. 

 

 

 בעלי תפקידים לכלל הפעילות במוקד 2.11

 על ההון האðושי שיאייש את המוקד מטעם הספק להיות מיומן ומקצועי.  2.11.1

הספק יגייס ויכשיר את כוח האדם בהתאם לדרישות במכרז זה בתחומי פעילות  2.11.2

 המוקד וכן בתפעול המערכות השוðות שברשות ðציגי המוקד. 

ק לצורך עמידה בסטðדרט השירות הðדרש המיומðויות הðדרשות מעובדי הספ 2.11.3

ידי המשרד: על כוח האדם להיות בעל אורייðטציה שירותית, מחויב למתן -על

שירות מקצועי, איכותי, אדיב ויעיל ומיומן בהפעלת מערכות ממוחשבות. על כל 

פה -העובדים המועסקים במוקד להיות בעלי יכולת גבוהה של ðיסוח רהוט בעל

יין ולהקצות את עובדיו בהתאם וכן לבצע הכשרות ובכתב. על הספק למ

 מתאימות.  

 

 

 מðהל מוקד 2.11.4

  מðהל מוקד   תפקיד 

   100%  היקף משרה  

בעל תואר ראשון ממוסד להשכלה גבוהה המוכר ע"י    דרישות מיðימום  

  המל"ג  

  ימוםðיסיון מוכח של מיð3 .יהול מוקד שירותðים בðש 

  ותðידע ושליטה בתוכOffice ידע באקסל , בפרט

 לðיתוח דו"חות.

 .ולוגיות במוקדðשליטה במערכות הטכ  

  אחריות כוללת על תפעול מוקד השירות   דרישות תפקיד 

  וגע לפעילויותðיהול הקשר השוטף עם המשרד בð

 המוקד 

 כלל הפעילויות  אחריות על ביצוע בקרה שוטפת של

  במוקד.

  ים שוטפת למשרד ומתן דין וחשבון עלðתוð העברת

 המוקד.כלל 

 .ות ואיכותðהובלת המוקד לעמידה ביעדי שירות, זמי  

 .הטמעת תהליכי עבודה לשיפור עבודת המוקד 
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 .ציגי שירותðיהול בעלי תפקידים וð 

  יתוח דוחותðיסיון בð 

  קליטת עובדים חדשים והכשרתם באופן מלא

 המאפשר מתן מעðה איכותי לכלל לקוחות המוקד.

 ת אחוז התחלוðפה. שימור עובדים והקט 

  אחריות על איכות השירות 

 .ציגיםðה הכולל במוקד ומקצועיות הðהמע 

  יהול הידעð יהול מערכתðאחריות על תחזוקת ו 

  דיווח על תקלות וקשיים במוקד, איתור כשלים

וקשיים בðיהול המשמרת וביצוע פעולות מתקðות 

 בזמן אמת. 

  הל פרויקטðשותפות מלאה בהקמת המוקד (יחד עם מ

 ההקמה).

אין מדובר ברשימה סגורה של דרישות. למשרד שיקול דעת 

בלעדי להגדיר מעת לעת דרישות ðוספות בהתאם לצרכי 

   הפעילות.

 

במקרה של היעדרות מðהל המוקד מעל שבוע עבודה מכל סיבה שהיא, הספק 

 יידרש להמציא מחליף בתיאום עם המשרד ובהתאם לסטðדרט הðדרש. 

  

  דרישות כלליות -. סðיפים3

  הגדרות: 3.1

מבðה קבוע המאויש ע"י לפחות שðי ðציגי שירות הפועלים במקביל שבו ðיתðים  -" סðיף ðייח"

  שירותים לקהל פוðים באופן פרוðטלי.

  ðיידת שרות/ שלוחה  -" סðיף ðייד"

רכב ממוðע גדול שבאמצעותו ייðתן שירות ללקוחות (כדוגמת ðיידות התרמת דם,  -" ðיידת שירות"

ð יידות וכו'). ספריות  

  מקום פיזי לקבלת קהל בו ייðתðו השירותים המבוקשים  -"שלוחה" 

  

  אמצעי תקשורת בין הסðיפים למקבל השירות  3.2       

לצורך מתן השירות, יעמדו בסðיף אמצעים שוðים לטובת מקבל השירות, 

 דרכם יהיה אפשר לעמוד בקשר עם הספק. 
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 טלפון 3.2.1

פים להיות מיומðים במעðה שירותי על ðציגי השירות בסðי –דוא"ל  3.2.2

 וðיסוח בכתב. 

  פקס 3.2.3

 אשðב פיזי ייעודי לקבלת מסמכים  3.2.4

 

 

 תהליכי עבודה עיקריים הðיתðים בסðיפים   3.3

  

  סעיף זה מפרט את הפעילויות במסגרת הסðיפים. השירות הðיתן בסðיפים  3.3.1                 

  יהיה  טיפול בבקשות לסיוע בדיור בðושאים ובסוגי האוכלוסייה שפורטו                         

 ("כללי") לפרק זה, מפרט השירותים. 1בסעיף                         

  

אופן, היקף והגדרת השירותים והפעילויות עשויים להשתðות במהלך 

הכול לפי שיקול דעתו ההתקשרות, ובין היתר אף להתרחב או להצטמצם, 

, זאת בין היתר למשל (ומבלי לגרוע מכלליות האמור) כחלק הבלעדי של המשרד

מהðחיות רגולטוריות שעל המשרד לעמוד בהן, כחלק מפיתוחים טכðולוגיים 

 וכיוצ"ב.

  

  

  

  

  

  

  

  

  תרשים זרימה לדוגמה לתהליך בקשה לסיוע בשכר דירה:   3.3.2

 

 

  

  

 

  

  

  

  

קליטת מסמכים ופרטי  –בסניף  בקשה הגשת
 המבקש במערכת סיוע 
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  תיאור כללי של תהליך מתן מידע וביצוע פעולה עבור לקוחות בקבלת קהל  3.3.3

 

  פירוט  שלב

קבלת 

  לקוח

הגעה פיזית לסðיף בשעות הפעילות וזיהוי 

הלקוח באמצעות ת.ז. ðיתן לזמן תור אך לא 

  חובה. 

בירור 

צרכי 

  לקוח

  בירור צרכי הלקוח .

פתיחת 

פðייה 

בðושא 

  הרלווðטי

  תיעוד ðושא הפðייה של הלקוח במערכת.

  נתונים אימות מתבצע

המשרד ולאחר מכן חישוב  של מידע מאגרי מול
 זכאות . 

 התוצאות יופיעו במערכת סיוע

 הבקשה אושרה אם
  זכאות תעודת מונפקת

 המבקש ידי על הסיוע מימוש 
בכפוף להצגת האישורים הנדרשים 

(חוזה שכירות וכתב התחייבות 
 חתום)

 הבקשה נדחתה אם

 ועדות בפני לערערהפונה יכול 
 הבינוי המשרד של הערעורים

. הגשת הערעור למשרד והשיכון
הספק, או באזור  באמצעות היא 

 האישי בצרוף מסמכים תומכים. 

על הספק להכין את הפנייה 
למשרד כולל בדיקת מסמכים 

 נלווים. 
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  פירוט  שלב

סריקת 

מסמכים 

רלווðטיים 

  לפðיה

בדיקה וסריקה של כל הðיירת הרלווðטית 

  לצורך הפðייה 

פתיחת 

בקשה 

לזכאות או 

חידוש 

  זכאות

  טיפול בðושא הבקשה.  

  

איתור 

מידע 

  ðדרש

במערכות הרלווðטיות (מיðהלת  איתור המידע

  ידע / מערכות תפעוליות אחרות).

התייעצות 

עם ðציג 

  בכיר

תבוצע  –במידה והמידע לא קיים במערכות 

  התייעצות עם המðהל המקצועי.

מסירת 

המידע 

  ללקוח

  מסירת המידע המבוקש ללקוח

המשך 

טיפול של 

גורם 

  מקצועי

 –במידה שהפðייה דורשת טיפול גורם מקצועי 

הפðייה תוקצה כמשימה במערכת לגורמים 

  הרלווðטיים.

אם הבקשה היא הגשת ערעור, על הðציג לקבל 

מהלקוח את המסמכים הרלווðטיים, לתעד 

במערכת ולשלוח פðייה למחוז הרלווðטי של 

  המשרד.

שליחת 

מידע 

כתוב 

  ללקוח 

במידה שהלקוח מעוðיין, יש לשלוח אליו את 

  "ל. המידע המבוקש במסרון או בדוא

מסירת 

פרטי 

מידע 

ללקוח 

הðציג יסיים את הפגישה באופן שירותי מול 

פי תסריט השיחה שהוגדר בתהליך -הלקוח על

  ההקמה.
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  פירוט  שלב

וסיום 

  שיחה

תיעוד 

המידע 

שðיתן 

  ללקוח

תיעוד המידע המדויק שðיתן ללקוח ביומן 

הפעולות במערכת במהלך השיחה וסגירת 

  הטיפול בסיום הפגישה.

שליחת 

סקר 

  אוטומטי

בסיום פðיית הלקוחות, יופעל סקר שביעות 

רצון על פעילות הðציג. הסקר יופעל באופן 

  אוטומטי ובתלות בסטטוס הפðיה במערכת.

  

 

  

  

 סðיפים –שעות וימי פעילות   3.4

 היקף  הפעילות בסðיפים לקבלת קהל יהיה כדלקמן:  3.4.1

-8:30הסðיפים הðייחים יעבדו בימים א' עד ה' (לא כולל יום ג') בשעות  3.4.1.1

ללא קבלת  –. ימי ג' 16:00-18:00ד, בðוסף בשעות -. בימים ב' ו 14:30

 קהל. 

 8:30-16:00הסðיפים הðיידים יעבדו בימים א' עד ה' כל יום משעה   3.4.1.2

(כולל ימי ג'). בכל יישוב (מתוך חמשת היישובים) תיעשה קבלת הקהל 

 ה'). -ביום קבוע בימות השבוע (א'

מובהר בזאת כי השירותים בסðיפים ייðתðו על ידי הספק בהיקפים האמורים  3.4.2

המועד. הספק רשאי לצמצם את שעות בכל מהלך השðה לרבות בערבי חג ובחול 

הפעילות בסðיפים בערבי חג ובימי חול המועד לארבע שעות ביום לכל הפחות. 

 , וזאת בתיאום מראש עם המשרד.8:30-12:30

 3.11על הספק להכין תכðית פעולה לעמידה ביעדים (כפי שהוגדרו בסעיף  3.4.3

 למפרט השירותים) כולל בזמðי עומס חריגים. 

 ת המוקד הטלפוðי בימי שישי, הרחבת שעות הפעילות ועוד).(לדוגמה: פתיח

בðוסף, במידה שיופעלו תכðיות ייעודיות ðוספות, שמורה למשרד הזכות  3.4.4

להגדיר שעות ייעודיות להפעלת הסðיפים באותן התכðיות ולא תהיה לספק כל 

 טעðה בהקשר זה. 

ðוי בשעות כל שיðוי המתייחס לדרישות הðוגעות להפעלת הסðיפים, לרבות שי 3.4.5

של מðהל מיðהל  באישור מראש בכתבהפעילות או באספקת השירותים חייב 

 סיוע בדיור או מי מטעמו.
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ימי ושעות הפעילות עשויים להשתðות בהתאם לצרכי המשרד, לפי שיקול  3.4.6

ידי המשרד להאריך -דעתו הבלעדי, ובהתאם לכך הספק עשוי להידרש על

 ולהרחיב את ימי ו/או שעות הפעילות

המשרד שומר לעצמו את הזכות לדרוש מהספק שיðוי בהיקף ימי ושעות  3.4.7

הפעילות אם במהלך תקופת מתן השירותים לפי ההסכם, היקף אוכלוסיית 

 הזכאים משתðה.

  

  תמיכה בשפות בסðיפים 3.5

הספק ייערך למתן השירותים לאוכלוסיית הפוðים לקבלת סיוע בדיור שהיðה  3.5.1

הלך תקופת ההתקשרות, בהתאם מגווðת. לפיכך יהיה עליו להעמיד במ

לדרישת המשרד ולפי שיקול דעתו הבלעדי, ðציגי שירות בסðיפים דוברי שפות 

ערבית ורוסית, וכן דוברי שפות ðוספות ובהתאם לאוכלוסייה המקבלת 

 שירותים. הכול  לצורך מתן שירות ðאות לפוðים, ככל שיידרש על פי הðסיבות. 

פיזית של דובר שפה ðוספת (שאיðה  למשרד שמורה הזכות לדרוש ðוכחות 3.5.2

 עברית) בסðיפים ðיידים, הכול על פי שיקול דעתו הבלעדי. 

  

  

 תהליכי עבודה בסðיפים בפעילות משתðה  3.6

  

  

מעת לעת ובהðחיית המשרד, ובכפוף להוראות המכרז והוראות כל דין, ייתן  3.6.1

 הספק מעðה ðקודתי עבור תכðיות סיוע בדיור שוðות. 

עבור תכðיות אלו יקבעו ע"י המשרד והðחיות מתאימות לביצוע  הליכי העבודה  3.6.2

 יועברו כחודש (קלðדרי) מראש. 

מעת שיידרש לכך על ידי המשרד, על הספק להיות ערוך לביצוע שירות זה בין  3.6.3

 היתר בהיבטים הבאים :

גיוס ðציגים למתן מעðה ראוי, כפי שיוגדר ע"י המשרד, בין היתר  3.6.3.2

 דרשו ע"י הלקוחות;  בהלימה למספר התורים שיי

 שגרות ðיהול ובקרה פðימיים כחלק מתפעול הסðיף.   3.6.3.3

 

 

 זמðי טיפול  3.7

ככל שמבקש הסיוע המציא את כל הðדרש לצורך הטיפול בבקשה או לצורך  3.7.1

מימוש הזכאות, ðדרש הספק לסרוק ולהזין את הðתוðים ולהעבירם למשרד, 

(במðיין זה לא יילקחו בחשבון ערבי  תוך שðי ימי עסקיםכמפורט להלן, 

  שבת/חג). 
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הספק ðדרש לתת משוב לפוðה לאחר פתיחת התיק על סטאטוס הבקשה,  3.7.2

יום עסקים (ðקלטה,  ממתיðה להשלמת מסמכים, עברה לטיפול המשרד) תוך 

 ולעדכן את הפוðה באמצעות דוא"ל או מסרון.  אחד

ל בבקשתו, הספק במקרים בהם ðדרש פוðה להשלים מסמכים לצורך טיפו 3.7.3

מפðייתו והוא טרם השלים את  ימי עסקים 14יתזכר את הפוðה במידה שעברו 

המסמכים החסרים. התזכורת תהיה בטלפון או במסרון וגם במשלוח מכתב 

למי שאין לו פרטי התקשרות טלפוðיים. יש לתעד את אופן התזכורת ולשמור 

  לפרק זה. 1עותק מהמכתב לפוðה כאמור בסעיף 

פול בבקשה בסðיף ייתן הספק למבקש הסיוע אישור בעותק פיזי על בכל טי 3.7.4

הגשת הבקשה, אשר יוðפק מהמערכת וכן אישור על המצאת מסמכים. 

במקרים בהם הוגשה הבקשה באופן דיגיטלי ישלח חיווי מיידי המאשר את 

  קבלת הבקשה והמסמכים.

 

 פיקוח ובקרה בסðיפים  3.8

 

מטעמו, גישה חופשית לאתר ולמתקðיו בכל הספק יאפשר לðציגי המשרד או מי  3.8.1

עת במהלך ימי ושעות הפעילות, כהגדרתם מעלה, לצורך ביצוע מדידות  וכן 

הן ביקורות מתואמות מראש (גלויות) והן ביקורות סמויות  -לביצוע ביקורות 

 ללא הודעה מראש.

הספק יצטרף לðציגי המשרד בביקורים משותפים בסðיפים ובמוקד על מðת  3.8.2

 תהליכי שירות.לשפר 

  

הספק ומי מטעמו, ישתתפו בישיבות ובביקורות של המשרד לצורך הצגת ðתוðים,  3.9

הכול  –סטטיסטיקה, הצגת מדדים, סקירת ביצועים ומעðה לשאלות שיועלו בישיבה 

לפי הוראת המשרד ושיקול דעתו. לכך בפרט יידרשו "אðשי מפתח" מטעם הספק: 

שהוגדרו בפרק א' למסמכי המכרז) ומðהל מðהל הפרויקט והמðהל המקצועי (כפי 

למפרט השירותים בפרק זה) (להלן: "אðשי  2.11המוקד (כפי שמוגדר בסעיף 

  המפתח"). 

על הספק להפיק עבור המשרד שם משתמש וסיסמא לטובת גישה עצמאית למערכת  3.10

ידי הספק -ההקלטות ולשאר המערכות הרלווðטיות למשרד ולשירות הðיתן על

  למשרד. 

 

  

  יעדי הסðיפים  3.11

  

  היעדים המפורטים הðם יעדים עבור כלל פעילויות הסðיפים, בכל ערוצי הפðיות  3.11.1               

  ובכל השפות.                          

  יעדים אלה מהווים בסיס למדידה ולבקרה של רמת השירות הðיתðת בפועל 3.11.2              
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  והשוואתה לרמת השירות לה התחייב הספק.                       

  מעת לעת, רשאי המשרד להחליט על שיðוי המדדים והיעדים בהתאם  3.11.3               

  ידו, ולפי שיקול דעתו הבלעדי.-לצרכים שיוגדרו על                        

  השירות לה התחייב, יפעיל המשרד את מðגðון  היה ולא יעמוד הספק ברמת 3.11.4               

להסכם  20הקðס  כמפורט באמðת השירות בהסכם ההתקשרות (בסעיף 

  ההתקשרות).

  

  

  

  תדירות מדידה יומית  –יעדים כמותיים   3.11.5              

  

  שיטת מדידה  תדירות מדידה  יעד  מדד

מספר 

    הלקוחות

לשרות פרוðטלי, 

ליום עבודה 

בסðיף אחד/כלל 

  הסðיפים

  בהתאם לדוח זימון תורים.   יומי/חודשי/רבעוðי/שðתי משתðה

  

  יעד זה איðו מהווה בסיס לקðסות

זמן המתðה 

לקבלת לקוח 

מרגע הוצאת 

  מספר בתור 

  תצפיות ודו"חות  דקות  40עד 

משך טיפול 

  בלקוח

  דקות 15עד 

  

בבקשות 

מורכבות 

שיוגדרו ע"י (

עד  -המשרד)

  דקות  40

  תצפיות ודו"חות

מספר פðיות של 

אותו לקוח 

לסðיף באותו 

  הðושא

מספר הפעמים בהם טיפל הספק   שðתי  מפגשים 4עד 

באותו הלקוח ובאותו הðושא. 

המדידה תבוצע באמצעות מע' לðיהול 

  הפðיות  בחברות

ðטישה לספק 

  אחר

 10%מעל 

מסך 

  בקרה בדיקת סיבות המעברים  מדגמי-חודשי
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  יעדים איכותיים    3.11.6

  

  שיטת מדידה  תדירות מדידה  יעד מדד

ציון  -מקצועיות 

במבדק 

  ידע/לומדה 

בציון  80%

הגבוה 

  80מהציון  

מספר הðציגים שקיבלו ציון הגבוה מ   חודשי

) מתוך (חלקי) מספר 100(מתוך   80

ðציגים שðערך להם מבחן וקיבלו 

  ציון.  

  ðציגים ðבדקים  20מתוך מיðימום 

ציון שðיתן לðציגי 

הספק במסגרת  

סקרים של 

שביעות רצון 

  לקוחות 

 ממוצעציון 

גבוה 

    85מהציון 

הלקוחות ציון סקר שביעות רצון של   חודשי

  ידי המשרד-שיבוצע על

ציון סקר "לקוח 

  סמוי"

ציון ממוצע 

גבוה 

   85מהציון 

-ציון סקר "לקוח סמוי" שיבוצע על  בהתאם לצורך 

  דגימות. 5ידי המשרד ויכלול לפחות 

  

  

  מדידת היעדים 3.11.7

היעדים יאושרו סופית על ידי המשרד בתום תקופת   3.11.7.1

 חודשים מיום תחילת ההקמה). 6ההתייצבות (

 12:00הספק יעביר למשרד בחתך יומי (כל יום עד השעה    3.11.7.2

לכל חודש), רבעוðי ושðתי,  5לגבי היום שחלף), חודשי (עד ה 

ðתוðים לגבי כל אחד מהפרמטרים באמצעות דו"חות 

 . אחודים המוגדרים בהמשך

המשרד יבצע מעקב ובקרה אחר עמידת הספק בכל היעדים   3.11.7.3

 שהוגדרו.

על הספק לבצע ðיתוח לגורמים שהביאו לðתוðי הביצוע לכל   3.11.7.4

מדד וכן לבצע פעולות ðוספות לפי דרישת המשרד: הפקת 

הלקוחות 

 בסðיף
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לקחים, תכðון פעולות לשיפור והשפעתן על ביצועי המוקד, 

קביעת אבðי דרך לשיפור, כולל לוחות זמðים, והצבת יעדי 

 ביðיים עד להשגת היעדים הðדרשים. 

המשרד רשאי לבצע פעולות בקרה, הן גלויות והן סמויות,   3.11.7.5

ידי הספק, לשם בחיðת טיב -בðוסף לפעילות המבוצעת על

 י הקריטריוðים שהוגדרו, בכל עת.פ-ואיכות השירות על

  

 

 תיקוף היעדים והמדדים באופן שוטף 3.11.8

 

מובהר כי החל ממועד הפעלת מתן השירותים תבוצע   3.11.8.1

מדידה שוטפת של יעדי השירות. יובהר כי במהלך תקופת 

ההתייצבות לא יופעל מðגðון הקðס בגין חריגה מטבלת 

SLA . 

רצופים, רשאי המשרד  אחת לשישה חודשים קלðדריים  3.11.8.2

 לתקף את היעדים. 

המשרד יהיה ראשי להשתמש בממצאים בין היתר לצורך   3.11.8.3

מתן תמריצים לצד שימוש במðגðון הסðקציות והקðסות, 

וזאת בðוסף לזכות הקיזוז הקיימת למשרד ומבלי לפגוע בכל 

זכות אחרת העומדת למשרד כתוצאה מהפרת תðאי המכרז 

 וההסכם ע"י הספק. 

ם שיתוקפו ישמשו לצורך התחשבðות השוטפת בין היעדי  3.11.8.4

 המשרד לבין הספק עבור תקופת המדידה העוקבת. 

בכווðת המשרד לעשות שימוש בðתוðים שיאספו בין היתר   3.11.8.5

 לצרכים הבאים:

  פיקוח על עבודת הספק

  קביעת ועדכון מדיðיות.

  ðיהול שיח עם הספק במטרה לשפר את השירות

  פרסום תוצאות המדידה

  להחלטה להארכת וסיום ההתקשרותכבסיס 

כבסיס להחלטה לגבי התקשרות עתידיות למתן שירותים 

 ðשוא מכרז זה או שירותים ðוספים.

מעת לעת, המשרד ראשי לשðות ולעדכן את המדדים  3.11.8.6

ידו, ולפי שיקול דעתו -והיעדים בהתאם לצרכים שיוגדרו על

יום לפðי  45הבלעדי. הודעה על שיðויים אלה יועברו לספק 

 כðיסת השיðוי לתוקף. 

המשרד רשאי לפרסם לציבור ðתוðים על ביצועי הספק   3.11.8.7

  בהתייחס ליעדים.
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 היקפי פעילות בסðיפים 3.12

  

  

לרבות צמצום והרחבה של כמות העמדות   היקפי פðיות משתðים על הספק להיערך ל   3.12.1

 מבלי לגרוע מאיכות השירות בפרט מזמיðות השירות.  –ומספר הðציגים, הכול 

מובהר, כי היקפי הפðיות איðם אחידים ומשתðים על פðי שעות היום ועל פðי שבועות   3.12.2

 השðה. 

יקפי הפðיות מושפעים, בין היתר, מפרסומים בתקשורת (כגון : פרסום פרויקט כמו כן, ה  3.12.3

 דירה בהðחה), מðהלים משתðים, ממשברים (כגון: עולים מאוקראיðה ורוסיה) וכיוצ"ב.

מבלי שהדבר ייגרע טיפול בכל לקוח הוא באורך שוðה כמו כן, על הספק להיערך לכך ש  3.12.4

 כיוםהטיפול בפוðה בסðיף  -לשם הדוגמה בלבד  פðייה.מעמידה בסטðדרט השירות בכל 

 ðע בין דקות ספורות עד עשרות דקות (בטיפול מורכב).  

הספק אחראי להיערך להיקפי הפעילות השוðים ולהקצות את כוח האדם הדרוש על   3.12.5

. מðת לעמוד ביעדי השירות המפורטים. כל שיðוי בהיערכות יעשה בתיאום עם המשרד

ומבלי לגרוע מכלליות האמור, הספק יתאים את כמות העמדות שיפעיל ואת מספר בפרט, 

 ðציגי השירות בכל משמרת, לצרכים המשתðים בסðיפים.

במקרה של הכרזת מצב בו ðדרשת הערכות שוðה מעבודת היום יום, בפרט למשל גידול   3.12.6

ככל שמתאפשר  משמעותי בהיקפי הפעילות, המשרד ימסור על כך הודעה לספק, מוקדם

במקרים מסוג זה. בכל המצבים, על הספק להיערך לכל שיðוי ולתת מעðה לפðיות השוðות 

 במוקד ובסðיפים תוך עמידה ביעדי השירות ובסטðדרט השירות. 

  

 

 

 

 דו"חות לסðיפים: 3.12.7

 משתðה לדיווח  דו"ח

תדירות מדידה (יומי / 

שבועי / חודשי / רבעוðי / 

  שðתי)

דו"ח יעילות 

ורמות  תפעולית

שירות (מדידת 

  יעדים)

מספר פגישות פרוðטליות (ðציג 

שירות מול לקוח) בחתך תחום, 

  ערוץ פðייה

יומי / שבועי / חודשי / 

  רבעוðי / שðתי

זמן המתðה ממוצע למעðה בחתך 

  תחום, ערוץ פðייה

יומי / שבועי / חודשי / 

  רבעוðי / שðתי

זמן המתðה מקסימלי למעðה 

  פðייהבחתך תחום, ערוץ 

יומי / שבועי / חודשי / 

  רבעוðי / שðתי
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 משתðה לדיווח  דו"ח

תדירות מדידה (יומי / 

שבועי / חודשי / רבעוðי / 

  שðתי)

משך זמן טיפול בלקוח בחתך 

  תחום

יומי / שבועי / חודשי / 

  רבעוðי / שðתי

משך טיפול בפðייה (רב ערוצי) 

  בחתך תחום, ערוץ פðייה

  חודשי / רבעוðי / שðתי 

אחוז לא זמין (לקוח לא קיבל 

מעðה פרוðטלי)בחתך תחום, ערוץ 

  פðייה

שבועי / חודשי /  /יומי 

  רבעוðי / שðתי

פריון ðציג בשעה (פגישות 

פרוðטליות) בחתך תחום, ערוץ 

  פðייה

יומי / שבועי / חודשי / 

  רבעוðי / שðתי

תוצאות סקר שביעות רצון 

  לקוחות

שבועי / חודשי / רבעוðי / 

  שðתי

משך ממוצע עד חזרה ללקוחות 

לאחר קבלת תשובה מגורם 

  מקצועי

חודשי / רבעוðי / שבועי / 

  שðתי

משך ממוצע לתחילת טיפול 

בתקשורת כתובה בחתך ערוץ 

  פðייה

יומי / שבועי / חודשי / 

  רבעוðי / שðתי

זמן ממוצע עד הקצאת פðייה או 

משימה לתחðות או לבעלי 

 תפקידים במשרד

יומי / שבועי / חודשי / 

  רבעוðי / שðתי

      

 דו"ח תקלות

במהלך רשימה של כל התקלות 

היום והחודש כולל משך זמן 

  ההשבתה של כל תקלה

  יומי / חודשי / רבעוðי / שðתי

 דו"ח תלוðות

רשימת התלוðות שהגיעו על 

תפקוד הסðיף והפעולות שבוצעו 

  בגיðן

  חודשי / רבעוðי / שðתי 

  

  

  

  

  

 מבðה תפעולי ðדרש 3.13

  



175 

 

 

את הפוðקציות שיתוארו להלן  לכל הפחותהספק יידרש להיערך עם מבðה תפעולי שיכלול   3.13.1

ולייצר תשתית המאפשרת את הגדלת המבðה התפעולי באופן בו ייðתðו השירותים למשרד 

  במהלך כל תקופת ההתקשרות לשביעות רצוðו המלאה של המשרד. 

אשר הספק ðדרש לאייש לצורך הפעלת  בעלי תפקידים ייעודייםבðוסף ל 3.13.7

שילוו את  ה תומכיםתפקידי מטהסðיפים, הספק יידרש לאייש גם 

 הקמת הסðיף  ותפעולו השוטף במהלך כל תקופת ההתקשרות.

 

 

 בעלי תפקידים ודרישות מיðימום לכלל הפעילות בסðיפים 3.14

 

 על כוח האדם שיאייש הסðיפים מטעם הספק להיות מיומן ומקצועי.   3.14.1

הספק יגייס ויכשיר את כוח האדם בהתאם להðחיות המשרד ולפי  3.14.7

ה בתחומי פעילות הסðיפים וכן בתפעול המערכות דרישות מכרז ז

  השוðות שברשות ðציגי הסðיפים.  

המיומðויות הðדרשות מעובדי הספק לצורך עמידה בסטðדרט השירות  3.14.8

הðדרש על ידי המשרד: על כוח האדם להיות בעל אורייðטציה שירותית, 

מחויב למתן שירות מקצועי, איכותי, אדיב ויעיל ומיומן בהפעלת 

ות ממוחשבות. על כל העובדים המועסקים בסðיפים להיות בעלי מערכ

פה ובכתב. על הספק למיין ולהקצות -יכולת גבוהה של ðיסוח רהוט בעל

 את עובדיו בהתאם וכן לבצע הכשרות מתאימות.

 

  

 מðהל סðיף 3.15

  מðהל סðיף  תפקיד

  מðהל פרויקט  כפיפות

   100%  היקף משרה

דרישות 

  מיðימום

  יסיון מוכח שלð3  יקים שירותðציגיו מעðיף שðיהול סðים לפחות בðש

 פרוðטלי.

  ותðידע ושליטה בתוכOffice.יתוח דו"חותðבפרט ידע באקסל ל , 

  ולוגיותðשליטה במערכות טכ 

  בעל תואר ראשון ממוסד להשכלה גבוהה המוכר ע"י המל"ג   -יתרון  

  דרישות

  תפקיד

 יףðאחריות כוללת על תפעול הס  

  .יףðוגע לפעילויות הסðיהול הקשר השוטף עם המשרד בð 

 יף. אחריות על ביצוע בקרה שוטפת שלðכלל הפעילויות ס  

 .יףðים שוטפת למשרד ומתן דין וחשבון על כלל הסðתוð העברת 

 .ות ואיכותðיף לעמידה ביעדי שירות, זמיðהובלת הס  
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  מðהל סðיף  תפקיד

 .יףðהטמעת תהליכי עבודה לשיפור עבודת הס 

  יהול בעליð.ציגי שירותðתפקידים ו 

  ה איכותיðקליטת עובדים חדשים והכשרתם באפן מלא המאפשר מתן מע

 לכלל לקוחות הסðיף.

  .ת אחוז התחלופהðשימור עובדים והקט 

 .ציגיםðיף ומקצועיות הðה הכוללת בסðאחריות על איכות המע 

 . יהול הידעð יהול מערכתðאחריות על תחזוקת ו 

 יהול המשמרת דיווח על תקלות וקשיים בסðיף, איתור כשלים וקשיים בð

 וביצוע פעולות מתקðות בזמן אמת. 

 .(הל פרויקט ההקמהðוסף למðב) יףðשותפות מלאה להקמת הס 

אין מדובר ברשימה סגורה של דרישות. למשרד ולמðהל הפעילות מטעם המשרד 

  שיקול דעת בלעדי להגדיר מעת לעת דרישות ðוספות בהתאם לצרכי הפעילות.

 

במקרה של היעדרות מðהל הסðיף מעל שבוע עבודה מכל סיבה שהיא, הספק יידרש להמציא 

  מחליף בתיאום עם המשרד בהתאם לסטðדרט הðדרש. 

  

  

 

 

 ðציגי שירות בסðיפים 3.16

 

  ðציג שירות בסðיפים  תפקיד

  מðהל סðיף  כפיפות

   100%  היקף משרה

דרישות 

  מיðימום

  :ות לימוד. 12השכלהðש 

  שליטה מלאה. -מערכות מחשב יכולת תפעול 

 .יסיון קודם בשירות לקוחותð 

  יסוחðויות שפה וðפה ובכתב בהתאם למבדקים שהוגדרו -בעל –מיומ

 בסעיף המיון.

 יתרון לדוברי שפות 

 .שירותיות, יכולת תפקוד במצבי לחץ, מוטיבציה וכושר התמדה 

באותה ðציג שירות אשר ייתן שירותים במסגרת מכרז זה, לא יטפל במקביל 

  משמרת בלקוחות אחרים של הספק (שאיðם לקוחות בקשר לשירותי המשרד).
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  ðציג שירות בסðיפים  תפקיד

אחריות על מעðה אדיב ושירותי בהתאם לתסריטי השיחה שיוגדרו    דרישות תפקיד

ידי המשרד וכללי השיח שיוגדרו בתקופת ההקמה ומעת לעת -ויאושרו על

 ידי המשרד. -על

 רכות השוטפות.מתן מידע מלא ומקצועי על בסיס ההכשרה וההד 

  .יףðהל הסðהצפת מקרים חריגים ורגע אמת למ 

  

אין מדובר ברשימה סגורה של דרישות. למשרד ולמðהל הפעילות מטעם המשרד 

  שיקול דעת בלעדי להגדיר מעת לעת דרישות ðוספות בהתאם לצרכי הפעילות

  

  

  )BACK OFFICE" ) "B.Oמערך משרד אחורי . 4

 

התומך בתהליך  BACK OFFICEעל הספק להקים מערך "משרד אחורי"  2.1.2

הרישום מרחוק בפרט ובטיפול בלקוחות אשר ðדרש בהם טיפול שאיðו יכול 

 להיðתן במסגרת מוקד טלפוðי. 

על הספק להעמיד מספר מספיק של עובדים כדי לתת מעðה איכותי בזמן סביר  2.1.3

עומסים אשר יקשו על  בהתאם לצרכים המשתðים ובפרט יימðע מהצטברות

 המשך התðהלות שוטפת.

על המשרד האחורי לכלול עובדים מקצועיים המכירים את ðהלי העבודה ואת כל  2.1.4

 העדכוðים וההðחיות החדשות המועברות מהמשרד.

ללוות את הלקוח עד לקבלת אישור הזכאות באמצעי התקשורת  B.O-על עובד ה 2.1.5

 השוðים. 

ת הסיוע ביומן הפעולות. כמו כן השיחות כל התקשרות עם הלקוח תתועד במערכ 2.1.6

יהיו מוקלטות ומתועדות. המסמכים יועברו באמצעות  B.Oהטלפוðיות מול ה 

או לכתובת מייל ייעודית ולא לכתובות דוא"ל  הטופס הדיגיטאלי ישירות

 פרטðיות של עובדי המשרד האחורי. 

את הטיפול עובדי המשרד האחורי יקבלו שיחות מהמוקד שלא ðיתן היה לסיים  2.1.7

 בהם במסגרת המוקד ויוודאו סגירת מעגל טיפול.

יעבדו במערכת סיוע בדיור, יסגרו פðיות וישגרו אותם לחישוב  BO-עובדי ה 2.1.8

ויðהלו את תיקי הלקוחות שðרשמו בצורה דיגיטאלית/מקווðת שהועברו 

 מהמוקד או מהאזור האישי הממשלתי. 
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  דיווח פיקוח ובקרה. 5

  

 דיווח  5.1

הספק ðדרש להגיש למשרד דו"חות ביצוע בתדירות משתðה בהתאם  5.1.1

, עבור היום שחלף), שבועי 12:00למפורט: דו"ח יומי (כל יום עד השעה 

, עבור השבוע הקודם), 12:00(ביום הראשון של שבוע העבודה עד השעה 

לחודש  5לכל חודש, עבור החודש הקודם), רבעוðי (עד ה  5חודשי (עד ה 

בשðה החדשה, עבור השðה  10.1 -הקודם) ושðתי (עד ה עבור הרבעון

 החולפת). 

הספק ימðה אדם מיומן, מðוסה ומתאים ליצירת הדו"חות וðיתוחם עבור  5.1.2

 המשרד על בסיס קבוע. 

 .Onlineלמשרד תהיה גישה לðתוðים ולדו"חות  5.1.3

באחריות הספק להכין ולהגיש למשרד דו"חות המכילים לפחות את  5.1.4

 טבלה להלן.הðתוðים המפורטים ב

הספק יעביר למשרד דו"חות ðוספים בקשר להסכם זה ולביצועו, עפ"י  5.1.5

הðחיות המשרד וחוזרי הממשלה כפי שיהיו מפעם לפעם. דו"חות אלה 

 ימי עסקים מהצגת הדרישה. 10יועברו למשרד תוך 

5.1.6  

כל הדיווחים יועברו לגורמים המוסמכים במשרדים על ידי הספק  5.1.7

ו/או בכל אמצעי אחר שיתבקש על ידי  בתקשורת/מדיה מגðטית/תדפיס

המשרד. הודעה בדבר הגורמים המוסמכים לקבל את הדיווחים תועבר 

 הספק. מובהר בזאת כי במהלך תקופת השירותים.

שמורה למשרד האפשרות, במהלך כל תקופת ההתקשרות ובפרט במהלך 

 תקופת ההקמה, להגדיר דו"חות מדויקים שעל הספק להכין ולהגיש. כמו כן,

למשרד שמור שיקול דעת בלעדי לעדכן את דרישת הדיווח בהתאם להðחיות 

  המשרד ובהתאם לתהליכי העבודה והמדדים

  

 המשרד יבצע פיקוח ובקרה על הספקים בתהליכי העבודה הבאים:  5.2

 

בכל מקרה של פðייה של המשרד לספק, לרבות פðיות ציבור או תלוðה,  5.2.1

 ימי עסקים.  3הדורשת מעðה, על הספק להשיב בכתב למשרד תוך 

אחת ליום ðשלח דו"ח מתוך מערכת סיוע בדיור  –טיפול שוטף בלקוחות  5.2.2

לספק בגין כל המקרים שמחייבים טיפול ðוסף של הספק. על הספק לטפל 

 ם עסקים אחד.בדו"ח זה תוך יו

 2במקרים של עצירת זכאות בלבד, על הספק ליצור קשר עם הלקוח עד   5.2.3

ימי עסקים לכל היותר מיום עצירת הזכאות ולתעד הפðיה ומעðה הלקוח 

 ביומן פעולות במערכת הסיוע.
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רמת מתן שירות ללקוחות והמקצועיות במעðה במוקד הטלפוðי תיבדק  5.2.4

יעביר באמצעות "כספת" (מðגðון כל ספק  –ע"י האזðה לשיחות מוקלטות 

מאובטח להעברת מידע) ובכל דרך מקובלת את הקלטת השיחה בהתאם 

לדרישת המשרד. במסגרת הבדיקה של המשרד תבחן רמת הידע המקצועי 

 של המוקדים וכן רמת מתן השירות ללקוח.

יובהר כי כחלק מהעבודה השוטפת, המשרד יבצע בדיקות מול הספק לגבי  5.2.5

פðיות/ תלוðות מבקר המדיðה וכד' (פðיות ייחודיות). על  פðיות ציבור,

הספק להעביר למשרד את כל החומרים הðדרשים כולל ממצאי תחקור 

 ממועד פðיית המשרד. שðי ימי עסקיםפðימיים שערך וכל זאת עד 

לעðיין פðיות המגיעות מתקשורת (ערוצי טלויזיה רדיו וכדומה), על הספק  5.2.6

 .עסקיםיום לתת מעðה בתוך אותו 

אמðת  19קðסות: ייðתðו בהתאם לממצאים ולפי טבלת הקðסות בסעיף  5.2.7

 שירות שבפרק הסכם ההתקשרות.

  

  

 כללי 5.3

המשרד, לרבות באמצעות גורם מטעמו, יהיה רשאי לערוך ביקורות גלויות וסמויות  5.3.1

בסðיפי קבלת הקהל ובמוקדים של הספק וכן לבצע סקרי שביעות רצון ו/או משאלים 

מדגמיים בקרב מקבלי השירות השוðים על פעילות הספק בתקופת ההתקשרות והספק 

ðחיות המשרד, ככל שיידרש בהתאם מחויב לשתף פעולה עם המשרד ולפעול בהתאם לה

ככל שיידרש על ידי המשרד לממצאים, לרבות העברת מידע ומסמכים ודיווח תקופתי, 

 . לפי שיקול דעתו הבלעדי

הספק מחויב לבצע סקרי שביעות רצון בקרב מקבלי השירות בכל אחד מהסðיפים   5.3.2

דשית ולהעביר את הðייחים, הðיידים במוקד הטלפוðי ובמשרד האחורי בתדירות חו

 תוצאות הסקרים אחת לחודש למשרד. ביצוע סקרים אלה יהיה בתיאום עם המשרד. 

הספק יבטיח ביקורים קבועים של מðהל הפרויקט והמðהל המקצועי בכל אחד  5.3.3 

מסðיפי הספק, בתדירות שלא תפחת מאחת לחודשיים בכל סðיף ואחת בחודשיים במוקד 

 השירות.

 

  

 . מערך כוח אדם6

  

 תפקידי מטה הðדרשים לכלל מערך השירות (מוקדים וסðיפים)  6.1
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הספק יעמיד עובדי מטה ייעודיים שיתמכו באופן שוטף בפעילות הסðיפים  6.1.1

 "). בעלי התפקידים העיקריים(להלן: " ומוקד השירות

על הספק להציג למשרד בתקופת ההקמה את  בעלי התפקידים ולפי דרישה  6.1.2

 ואת תיאור תפקידם. מראש את קורות החיים שלהם,

בעלי התפקידים יכולים להיות עובד אחד שבאחריותו כלל התפקידים או מס  6.1.3

 עובדים שבאחריותם תפקיד אחד ספציפי או יותר. 

 להלן בעלי התפקידים הðדרשים: 6.1.4

  

 מðהל פרויקט ההקמה 6.1.4.1

מðהל פרויקט ההקמה יהיה מðהל הפרויקט או מי שימðה  6.1.4.1.1

יהיה אחראי וילווה מðהל הפרויקט במשרה ייעודית והוא 

את שלב ההקמה במהלך תקופת ההקמה (כהגדרתה 

  במסמכי מכרז זה).

מðהל זה יהיה יהווה גורם מתכלל האחראי על כלל  6.1.4.1.2

תהליכי ההקמה ושילוב הגורמים הרלווðטיים 

 המתאימים ביותר לכל תהליך.

 תחומי האחריות שלו: 6.1.4.1.3

 כתיבת תכðית עבודה להקמה;  6.1.4.1.3.1

עמידה בלוחות הזמðים של הספק כפי שðקבעו  6.1.4.1.3.2

  במסמכי המכרז לשלב ההקמה; 

התראה על כשלים / קשיים בתהליך והובלת הצוות  6.1.4.1.3.3

 לפתרוðות אפשריים;

  ðיהול ממשק שוטף עם המשרד בתקופת ההקמה. 6.1.4.1.3.4

  

  

 מðהל משאבי אðוש ורווחה:  6.1.4.2

אחריות כוללת על ðושאים שוðים: העסקת עובדים, תגמול ושכר, מחזור 

י העובד בחברה: גיוס, הדרכה, קליטה, הדרכות ריעðון, הכשרות חי

מðהלים, עזיבות. כמו כן, אחריות על שימור העובדים, ליווי והכווðת 

מðהלים, הטמעת תרבות ארגוðית. כמו כן, אחריות על הובלת תהליכים 

  פðים ארגוðיים, הובלה וליווי של תהליכי שיðוי מבðיים ופרסוðאליים. 

  

 :מðהל גיוס 6.1.4.3

  מðהל הגיוס יהיה אחראי על צוות המגייסים. 

מðהל הגיוס וצוות המגייסים יהיו אחראים על תהליכי הגיוס הראשוðי והשוטף של עובדים, על 

  החלפת ðציגים ו/או תוספת ðציגים ðדרשת לצורך עמידה מיטבית ביעדי השירותים.
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הספק יבטיח עמידה בסטðדרט גיוס עובדים כפי שמוגדר, לרבות תוך הגדרת היקף משרה מתאים 

  של מðהל הגיוס וכיוצ"ב.  

  

 

 מðהל מערכות מידע וטלפוðיה:  6.1.4.4

  מðהל מערכות מידע וטלפוðיה וצוות מפתחים וטכðאים. 

ות שתשמש את תחומי אחריות: ביצוע התאמות ושיðויים במערכות הטלפוðיה ובמערכת ðיהול הפðי

 CTI(הודעות, שיðויים בעðפים וכדו'), שיðויים במערכת ה  IVR -המוקד, לרבות שיðויים במערכת ה 

 FLOW(אסטרטגיות ðיתוב, חוקים עסקיים וכדו'), מערכת ðיהול הפðיות (הוספת שדות, שיðויים ב 

  וכדו') וכן ביצוע התאמות ושיðויים ביתר המערכות שישמשו את המוקד השירות והסðיפים.

  

 מðהל ידע 6.1.4.5

למðהל הידע אחריות כוללת על תהליכי ההדרכה ופיתוחם, לרבות בðיית קורס ההכשרה הראשוðי 

ותוכðית ההדרכה השוטפת. בðוסף אחראי על הקמת מðהלת הידע ותפעול הðלוות לתהליכים של 

  ה וðיהול ידע.הדרכ

 

 אðליסט: 6.1.4.6

 

 

הפקת דוחות בהתאם לדוחות אחידים שיוגדרו בעת  6.1.4.6.1

 ההקמה ע"י המשרד.

כריית ðתוðים  -אחראי על אחזור ואיסוף ðתוðים  6.1.4.6.2

 .ממקורות ראשוðיים ומשðיים

ðיתוח ופיעðוח ðתוðים ויצירת דיווח מפורט בהתאם  6.1.4.6.3

 לממצאים.

ביצוע מחקרים ופיתוח מודלים מתקדמים, על סמך  6.1.4.6.4

 . ð BIG DATAיתוחים סטטיסטיים מבוססי

ולוח  (Visualizations) יצירת דו"חות, פריטים חזותיים 6.1.4.6.5

כדי לסייע למשרד לפרש את  (Dashboards) מחווðים

 .הממצאים ולקבל החלטות על סמך הðתוðים

 ייעוץ למשרד בðוגע לתהליכים ðדרשים למיטוב הðתוðים. 6.1.4.6.6

וזיהוי זיהוי מגמות וביצוע תחזיות לגבי העתיד  6.1.4.6.7

 הזדמðויות לשיפור תהליכים

שליחת דוח"ות יומיים, שבועיים, חודשיים, רבעוðיים  6.1.4.6.8

 ושðתיים למשרד.

בכל חודש עבור  5הכðת מצגת חודשית מפורטת עד ה  6.1.4.6.9

 המשרד.
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 .    מערך הגיוס (מיון, קליטה והכשרה)7

 מערך הגיוס  7.1

 

לדרישות התפקיד ופרופיל , בהתאם ידי הספק ועל חשבוðו-יתבצע עלתהליך הגיוס  7.1.1

 המועמד וðציגי שירות גיוס יבחרו את המועמדים בהתאם.

שלבי הגיוס, המיון והקליטה של עובדים יתבצעו במלואם הן בתקופת ההקמה והן לאורך  7.1.2

כל תקופת ההתקשרות בהתאם לצרכי כוח האדם של הספק, בין היתר לצורך עמידה 

 קבע המשרד.בסטðדרט השירות ובאיכות השירות, כפי שיי

יודגש שבכדי לתת מעðה לפðיות המגיעות למוקד, על ðציגי השירות להיות מיומðים במעðה  7.1.3

פה, בעלי יכולת למידה והתמקצעות ובעלי -שירותי ובעלי כושר ביטוי גבוה בכתב ובעל

 יכולת תפעול מערכות שוðות במקביל. 

דרש לחתום על טופס שיועסק מטעם הספק לאספקת השירותים ðשוא מכרז זה יי כל עובד 7.1.4

 הסכם סודיות ואבטחת מידע.

לא תורשה התחלת פעילות של עובדים ללא הדרכה ייעודית על העבודה ומעבר בוחן /  7.1.5

  . 80לומדה בציון של לפחות 

על הספק לפרט בתכðית ההקמה את המערך והכלים העומדים לרשותו  –מערך הגיוס  7.1.6

אðשי מפתח. במסגרת המעðה לסעיף זה, לצורך גיוס כ"א על כל שלביו ולכל תפקיד, כולל 

 יש להתייחס לאלמðטים הבאים:

 תהליך הגיוס. 7.1.6.1

 מקורות הגיוס. 7.1.6.2

 צוות הגיוס הפועל אצל הספק 7.1.6.3

 כלים ומערכות תומכות בתהליך הגיוס.  7.1.6.4

יש לצרף דוגמאות של טפסים וכלים לצורך תמיכה בתהליך הגיוס (לדוגמה טופס ראיוðות  7.1.6.5

 לðציג שירות).

 חום זה לפי דרישות המשרד.וכל מידע ðוסף בת 7.1.6.6

 

   מערך המיון 7.2

על הספק להעמיד את המערך והכלים העומדים לרשותו לצורך מיון המועמדים לאורך כל   7.2.1

  שלבי המיון ולכל תפקיד, כולל של אðשי מפתח. 
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על התהליך לכלול התייחסות לאופן בדיקת הפרמטרים  –תהליך מיון המועמדים  7.2.2

 הבאים:

  . עמידה במבחðי שפה;7.2.2.3 

 פה;-יכולת ביטוי בעל 2.1.2.2

 מיכולת ביטוי בכתב וðיסוח; 7.2.2.4 

 . מיומðות שימוש במחשב וגלישה ברשת;7.2.2.5

 ðיסיון בשירות פרוðטלי; 7.2.2.6

 כלים ומערכות תומכות בתהליך המיון וכל מידע ðוסף בתחום זה. 7.2.2.7

  

  

 

 מערך הקליטה  7.3

 

פק להעמיד בתקופת ההקמה את המערך ואת הכלים העומדים לרשותו לצורך קליטת על הס 

העובדים על כל שלביו ולכל תפקיד. במסגרת תכðית ההקמה, והתייחסות לסעיף זה, יידרש הספק 

 להתייחס לאלמðטים הבאים:

ים הפעולות המבוצעות לצורך קליטה איכותית ומהירה של הðציג–תהליך קליטת העובדים   7.3.1

 בפעילות המוקד השוטפת ובפעילות הסðיפים.

כלים ומערכות תומכות בתהליך הקליטה לרבות לומדות להכשרה מרחוק וכל מידע ðוסף  7.3.2  

 בתחום זה לפי דרישת המשרד.

  

 מערך ההכשרה. 7.4

 

 כללי   7.4.1

כחלק מתהליך קליטת עובדים חדשים, יתבצע קורס הכשרה  7.4.1.1

אשר יכלול תכðים על כלל פעילויות ותחומי האחריות "ותחומי 

ידו למשרד, בפרט -האחריות של הספק בשירותים הðיתðים על

בסðיפים ובמוקד, לרבות תכðים הðוגעים למעðה במגוון ערוצים 

  הפðיות" 

ורס הכשרה והעברתו באחריות הספק לבðות ולתכðן ק7.4.1.2 

למועמדים, לרבות ריכוז כל החומרים הרלווðטיים ובðיית תוכðיות 

 מכלל הגורמים הקשורים לפעילות המוקד והסðיפים.
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. מבלי לגרוע בכלליות הספק יישא בכל עלויות ההכשרה  7.4.1.3

כמו עלויות ההגעה למקום המשרד לא יישא בעלויות האמור, 

ההכשרה, עלות שעות העבודה של המשתתפים, ארוחות וכיבוד וכל 

ðדרש לשלם לעובדי  איðועלות אחרת וðוספת שהיא. מובהר שהספק 

 המשרד או מי מטעמו אשר יעבירו את ההכשרה.

ואישור תכðי קורס ההכשרה וחומרי ההדרכה יועברו לתיקוף   7.4.1.4

ביצוע ההכשרות לðציגי  לפðימגðטית (קבצים) באמצעות מדיה  המשרד

 המוקד והסðיפים.

יאושר על ידי כל שיðוי בהכשרה ייעשה בהðחיית המשרד או  7.4.1.5

 המשרד.

 בהכשרות שיתקיימו ישולבו ðציגי המשרד או גורמים מטעמו. 7.4.1.6

 On Jobבðוסף לקורסי ההכשרה, יתבצע אימון באופן שוטף ( 7.4.1.7

Training.( 

על הספק להיות ערוך להכשרה מלאה בעת חירום ו/או מגפה  7.4.1.8 

ו/או משבר ו/או מלחמה או כל מקרה אחר המחייב את הספק לסגור 

את משרדיו כאשר הכשרה זו תועבר באמצעות כלים דיגיטליים 

 כדוגמת זום, לומדות, מערכות למידה עצמאית, מצגות וכדומה. 

לקיום הכשרות מרוחקות, לפי דרישת על הספק להיות ערוך   7.4.1.9

 המשרד, בכל עת.

קורס ההכשרה יוגדר כקורס ממיין, במהלכו יערכו תרגולים   7.4.1.10

מעשיים, בðוסף לידע התיאורטי, וכן מבחðי ידע, על בסיסם יהיה רשאי 

המשרד להðחות על אי העסקת עובדים שאיðם עומדים בסטðדרט 

  המבוקש במוקד ובסðיפים.

 

 

 שרת אðשי מפתחהכ 7.5

 

, כפי שהוגדרו בפרק מðהל מקצועיו מðהל פרויקט"אðשי מפתח":  7.5.1

למפרט  2.11כפי שהוגדר בסעיף  מðהל מוקדא' למסמכי המכרז ו

 השירותים בפרק זה.

הכשרה ראשוðית בðושא תכðים מקצועיים ותפיסת השירות  7.5.2

 ידי המשרד לאðשי המפתח מטעם הספק.-תועבר על

ימי  3ההכשרה המקצועית הראשוðית לאðשי המפתח:  משך 7.5.3

עבודה בהתאם לחלוקה המוערכת הבאה. חלוקה מדויקת תיבðה 

  בשיתוף הספק בשלב ההקמה.

  כיום עבודה אחד.   -תכðים מקצועיים ומידע על המשרד  7.6

מערכות תפעוליות, כולל מערכת ðיהול ידע ומערכות ðוספות למערכת הסיוע  7.7

  ום עבודה אחד.  י-הייעודית 
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 יום עבודה אחד.  -סדðת שירות, כולל הðגשת המידע  7.8

להכשרה זו יתווספו במידת הצורך, לפי שיקול דעת המשרד, ימי  7.8.1 

 .ידי הספק ועל חשבוðו-עלהכשרה להקðיית מיומðויות ðיהול 

הספק יציג למשרד, בשלב ההקמה, כלים ותכðים להעמקת   7.8.2

 הידע, לרבות תדירות לפיתוח מיומðויות ðיהול והעשרה. 

 

 הכשרת ðציגי מוקד וסðיפים 7.6

 

   קורס הכשרה: 7.6.1

 

קורס ההכשרה ðדרש להכשיר את הðציגים על כלל פעילויות  7.7.1.1

למשרד, בפרט ותחומי האחריות של הספק בשירותים הðיתðים על ידו 

 בסðיפים ובמוקד, לרבות תכðים הðוגעים למעðה במגוון ערוצי הפðיות.

קורס ההכשרה יכלול תכðים מקצועיים, מיומðות לביצוע שיחות  7.7.1.2

ימי  5משך מיðימלי:  והכשרה טכðולוגית על מערכות המוקד והסðיפים.

  שעות ביום); תכðים: 7הדרכה (

  

  הכשרה מקצועית.  7.7.1.2.1

במקביל ללימוד תכðים  –הכשרת מערכות מחשוב תומכות   7.7.1.2.2

 מקצועיים וכתמיכה בתהליכי העבודה.

ימי הדרכה, במהלך  2 –הכשרת שירות ומיומðויות שיחה  7.7.1.2.3

קורס ההכשרה הראשוðי הכולל סדðת ðיהול שיחה; שלבי שיחה; 

; שפה תפיסת שירות וחשיבות מתן שירות; התמודדות עם התðגדויות

 פה וכדו'.-חיובית בכתיבה ובעל

בסיום כל פרק לימודי ישולבו סימולציות הממחישות שיחת  7.7.1.2.4

 לקוח בשילוב שימוש בתסריטי שיחה, מערכות מחשב וכדו'.

 80 -בסיום קורס ההכשרה יתבצע מבחן מסכם, ציון עובר  7.7.1.2.5

 ðקודות.

תוכðיות ההכשרה ומערכי בתקופת ההקמה על הספק להציג  7.7.1.2.6

השיעור וסדðאות לדוגמה, תוך התייחסות למטרות, למבðה ההדרכה, 

תוצרי ההכשרה, תכולת ההדרכה, משך ההדרכה ומספר חðיכים 

 אופטימאלי למחזור. 

 

 חðיכה שוטפת במוקד ובסðיפים 7.7.2

 

חðיכה בהתאם כחלק מהכשרת ðציגי השירות, לאחר קורס ההכשרה תתבצע תקופת   7.3.3.2.1

  לתפקיד הðציג כðציג שירות במוקד או ðציג שירות בסðיף.
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החðיכה תיארך ארבעה ימים מסיום קורס ההכשרה. בתקופה זו יקבל הðציג  תקופת 7.3.3.1.2

 הðקלט ליווי וסיוע בזמיðות גבוהה.

יהיו להקשבה פסיבית כך שהðציג הðקלט יוצמד  -יומיים  7.3.3.1.2.3

 ותצפיות.לðציגי שירות וותיקים ויבצע הקשבות 

יומיים ðוספים יהיו לצורך מעðה אקטיבי בצמידות לחוðך  7.3.3.1.2.4

כלומר, הðציג הðקלט ייתן מעðה לפðיות כאשר ðציג  –

 וותיק מלווה אותו בצמידות.

לאחר כחודש מתום קורס ההכשרה ותקופת החðיכה, יקיים הספק יום הכשרה ðוסף  7.3.3.1.3

ובלת שיחה בשילוב ידי גורם הכשרה מקצועי לשיפור מיומðות ðיהול שיחה וה-על

שעות. ההכשרה תותאם לפעילות המוקד  4.5שיחות מוקלטות במשך מיðימאלי של 

 והסðיפים בהתאם לקשיים שיעלו מהשטח. 

 

 . הדרכה והשבחת כ"א שוטפת8

הספק ðדרש לבצע פעילות תדירה להדרכה והשבחה שוטפת של כ"א במוקד ובסðיפים על  8.1

 לפחותת תכðית ההדרכה השוטפת ולהתייחס חשבוðו. על הספק לפרט בתכðית ההקמה א

 לפעילויות ההדרכה שלהלן:

התדריכים יועברו בתחילת כל   -תדריכים יומיים לðציגי שירות במוקד השירות 8.1.1

משמרת. התדריכים ירכזו ðושאים וðהלים חדשים וחידוד ðהלים קיימים. התדריכים 

ידי הספק ברמה -יועברו בעזרת מצגות / טפסים מובðים. התדריכים ייכתבו על

היומית. המשרד רשאי להעביר חומרים שיועברו בתדריכים וכן רשאי לבקר את 

 תדריכי המוקד באופן שוטף.

התדריך יועבר ע"י מðהל סðיף בתחילת כל יום.  -תדריכים יומיים לðציגים בסðיפים 8.1.2

תדריכים אלו יכללו מעבר על ðושאים שוטפים, עדכוðים והðחיות. המשרד רשאי 

 חומרים שיועברו בתדריכים וכן רשאי לבקר את תדריכי המוקד באופן שוטף.להעביר 

הדרכות ייעודיות: הדרכות לצורך העברת מידע בðושאים חדשים כמו תוכðות חדשות  8.1.3

וכן לצורך ריעðון ðושאים שוטפים, כמו גם עדכון מערכת/גרסאות וכדו'. הדרכות אלה 

חלק בהדרכות. המשרד לא ישלם  ידי המשרד, וגורמים מהמשרד ייקחו-ייקבעו  על

 תמורה בגין עבודות אלו מהמשרד או לעובדיו. 

קורסי העשרה (אחת לחצי שðה): קורסים וסדðאות שוðות לפיתוח ושיפור מיומðויות  8.1.4

הðציגים (כגון סדðאות מידע, התמודדות עם מצבי לחץ, עבודת צוות, טיפול 

 שעות הדרכה לðציג.  4י של משך מיðימאל –והתמודדות בהתðגדויות לקוח וכדו') 

התðהלות מבזה של הספק ומי מטעמו בעת מתן השירותים כלפי אדם בשל גזעו,  8.1.5

מוצאו, דתו, מקום מגוריו, גילו, מיðו, ðטייתו המיðית או מוגבלות, תהווה עילה 

 לשימוע, ובמקרים חמורים תהווה עילה לביטול ההסכם.

עובדיו ðותðי השירות בðושא מðיעת בðוסף, על הספק לקיים אחת לשðה הדרכה לכלל  8.1.6

גזעðות. הספק רשאי לפעול בהתאם לשיקול דעתו בעðיין מתכוðת ההדרכה (סיור, 

הדרכה פרוðטלית, סדðה וכיו"ב). למשרד שמורה הזכות לבקש מהספק לכלול תכðים 

 שוðים בהדרכה זו לפי שיקול דעתו הבלעדי.
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  . שגרות בקרת איכות 9

ת של מקצועיות הðציגים, יבצע הספק שגרות בקרה הכוללות לצורך בקרה והשבחה שוטפ

 לפחות את הסעיפים הבאים ולפחות בתדירות המצויðת להלן: 

אחת לחודש יבצע הספק מבחðי ידע לðציגי המוקד  מבחðי ידע לðציגי המוקד (אחת לחודש): 9.1

והסðיפים. המבחðים יועברו לתיקוף ולאישור המשרד. בהתאם לציוðי המבחðים יבצע הספק 

הפקת לקחים ופעולות לשיפור הידע ומקצועיות הðציגים. תוצאות המבחðים יועברו למשרד. 

להסכם  20רט בסעיף כמפו  SLAציון המבחן הממוצע של המוקד יהווה חלק ממðגðון ה

 ההתקשרות. 

  האזðות ומשובים לðציגי המוקד (אחת לחודש): 9.2

הספק יבצע האזðות וביקורות לכל ðציג וייתן ציון ומשוב על פי קריטריוðים שיוגדרו  9.2.1

 במהלך תקופת ההקמה ואשר יכללו לפחות את הקריטריוðים הבאים:

 רמת הידע והמקצועיות של הðציג בעולמות התוכן.  9.2.1.1

 פי התסריטים מוגדרים.-שיחה ומעðה על ðיהול  9.2.1.2

 מתן פתרון ðכון ואיכותי  9.2.1.3

 פה ובכתב של הðציג ואופן התðסחותו.-רמת יכולת הביטוי בעל  9.2.1.4

פðיות  4באורכי שיחה שוðים ומבחיðת  לפחותשיחות  4 -המשוב יהיה בðוי מהאזðה ל  9.2.2

 לקוחות.  משובים לפגישות פרוðטליות עם 4בתקשורת כתובה, בסðיפים יבוצעו  לפחות

 גבי טופס / קובץ / מערכת תומכת. -המשובים יתועדו על 9.2.3

 ðציג.-שיחת המשוב תארך חצי שעה לפחות ותבוצע אחד על אחד: מðהל 9.2.4

 תוצאות המשוב וðתוðי האזðות יועברו למðהלת הפעילות מטעם המשרד.  9.2.5

  הספק יבðה ðוהל לביצוע האזðות ומשוב כולל טפסי משוב.  9.2.6

האזðות באופן שוטף בהתאם לשיקול דעתו לצורך בקרת  יודגש כי גם המשרד יבצע 9.2.7

להסכם  20מפורט בסעיף   v SLA ציוðי ההאזðות יכללו במðגðון. איכות

  ההתקשרות 

  בלא צורך במתן הודעה או התראה כלשהי.  9.2.8

 יבוצע ע"י מðהל סðיף  לðציגי השירות.  -משוב עבור פעילות פרוðטלית 9.2.9

ביצוע הערכה לשם מישוב על כלל הפעילות הערכת ביצועים תקופתית (אחת לשðה):  9.2.10

של בעל התפקיד, עמידה ביעדים וכדומה. הקריטריוðים להערכה יותאמו לאופי 

 התפקיד ותכולתו. בתכðית ההקמה על הספק לפרט את שיטת העבודה לרבות טפסים.

על הספק לבצע פעילויות ðוספות לצורך בקרה ושיפור איכות השירות ומקצועיות  9.2.11

 קד ובסðיפים, לרבות לאחר דרישת המשרד לפי שיקול דעתו.הðציגים במו

  

 

  שגרות ðיהול ותפעול המוקד והסðיפים. 10
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 במסגרת שלב ההקמה יידרש הספק לכתוב תיק ðהלים מובðה לכלל הפעילויות. 10.1

הðיהול והתפעול, יוגדרו במפורט תהליכי טיפול בפðיות בהתאם  בðוסף לשגרות 10.2

 לסטðדרטים ולדגשים של המשרד. 

עבור כל אחד מהðושאים הבאים על הספק להכין ðוהל, כולל מטרה, אחריות ביצוע,  10.3

 משתתפים, תדירות ומשך, תכולה וצירוף דוגמאות רלווðטיות:

 חðיכת ðציגים מובילים / מתקשים. 10.3.1

 הðעת צוות. 10.3.2

 רמט ישיבות צוות.פו 10.3.3

 טיפול בבעיות משמעת. 10.3.4

  

 . ðעלי תפעול מוקד וסðיפים11

 

עבור כל אחד מהðושאים הבאים על הספק להכין ðוהל כולל מטרה, אחריות לביצוע, משתתפים,  11.1

 תדירות ומשך, תכולה, כלים ומערכות תומכות וכן צירוף דוגמאות רלווðטיות:

 תכðון ושיבוץ משמרות. 11.1.1

 ום משמרת.כðיסה, ðיהול וסיכ 11.1.2

 תדריך יומי. 11.1.3

 ðוהל תקלה טכðולוגית. 11.1.4

 תהליכי התייעצות ואסקלציה (בטיפול בפðייה).  11.1.5

 היערכות למצב חירום / משבר / פעילויות משתðות. 11.1.6

 ðוהל פתיחה/סגירת סðיף 11.1.7

 ðוהל טיפול במקרה אלימות בסðיף  11.1.8

אין בכך לגרוע מזכות המשרד לדרוש מהספק להכין ðוהל, ככל שיידרש לפי הðסיבות,  11.2

 בהתאם לשיקול הדעת הבלעדי של המשרד. 

  

  

  שגרות עבודה למול המשרד. 12

  

לצורך התפעול השוטף של המוקד והסðיפים בהתאם לðדרש, ðקבעו מðגðוðי עבודה משותפים 

  שעל הספק לקחת בהם חלק:

אחת לשלושה חודשים תתקיים פגישת עבודה בין ðציג המשרד למðהל : ישיבות סטטוס 12.1

המוקד, מðהל הפרויקט והמðהל מקצועי. בישיבה זו יוצגו ðתוðים כמותיים ואיכותיים של 

המוקד והסðיפים, סטטיסטיקה, סקירת ביצועים, וכן ייבחðו תהליכים הדורשים שיðוי/שיפור, 

פשריים, וכל ðושא אחר שהמשרד ימצא לðכון לדון העלאת צרכים שוðים  וכן הצגת פתרוðות א

בו במסגרת הפגישה. במידת הצורך ישולבו גורמים ðוספים מטעם המשרד והספק. הפגישות 

 יתקיימו באופן פיזי במשרדי משרד הביðוי והשיכון.
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: לצורך מתן מעðה מיידי לאירועים הדורשים התייחסות מיידית, תכוðס ישיבות דחופות 12.2

שעות מפðיית המשרד לספק לטובת קיום ישיבה דחופה. הישיבה תתקיים  24ישיבה בתוך 

באופן פיזי במשרדי משרד הביðוי השיכון אלא אם ðקבע אחרת על ידי המשרד. בישיבה יðכחו 

מðהל הפרויקט והמðהל המקצועי. עובדים ðוספים רלווðטיים יידרשו להשתתפות, בהתאם 

 לצורך ולשיקול דעתו של המשרד. 

ידי הספק לגורמים -: בתחילת כל יום יופץ דו"ח יומי מובðה במייל עלדו"חותהפצת  12.3

רלווðטיים במשרד אשר יכיל את פעילות המוקד והסðיפים. הדו"ח היומי יכיל ðתוðי ביצוע 

הדו"חות והðתוðים שיופצו מצטברים מתחילת החודש הקלðדרי ובמהלך חודשי הפעילות. 

  יוגדרו במסגרת פרויקט ההקמה.

: מעת לעת, יתכðו ורים מזדמðים של בעלי תפקידים שוðים מהמשרד או מי מטעמוביק 12.4

 ביקורים של בעלי תפקידים שוðים מטעם המשרד במוקד ובסðיפים.

  

  . תשתית פיזית מוקד השירות והסðיפים13

הספק יספק את השירותים העיקריים כמוגדר במסמכי המכרז בכל הסðיפים (ðיידים, 

  ðייחים) במוקד השירות ובמשרד האחורי אשר באחריותו. 

  

לפðי מועד תחילת מתן השירותים, חמישה ימי עסקים לפðי תחילת מועד הפיילוט הספק 

שתיות של יציג תצהיר של מðכ"ל החברה בדבר עמידה בתðאי המבðה הגודל והת

ידי המשרד לפי שיקול דעתו. -הסðיפים והמוקד, כפי שמפורטים להלן וכפי שיתעדכðו על

ידי עו"ד ואישור בכתב מהמשרד על קבלתו מהווה -הצגת תצהיר זה חתום ומאומת על

  תðאי לתחילת מתן השירותים. 

  

דין יובהר ויודגש כי מבלי לגרוע מהמפורט להלן, הספק יידרש לעמוד בכל הוראות ה

הðוגעות לתשתית ולעסק שבאחריותו, אף ההוראות אשר צפויות להתעדכן כשחובתו של 

הספק להתעדכן אודות כך. אי עמידה בהוראות הדין תהיה באחריותו המלאה ולא תהיה 

  כל טעðה כðגד המשרד בדבר אחריותו. 

ה, מבלי לגרוע מכלליות האמור, על הספק להבטיח עמידה בהוראות חוק התכðון והבðי

ותקðותיו; חוק שוויון זכויות  1968-ותקðותיו; חוק רישוי עסקים, התשכ"ח 1965-התשכ"ה

  ותקðותיו וכיוצ"ב.  1998-לאðשים עם מוגבלות התשð"ח

בפרט ומבלי לגרוע מכלליות האמור, יבטיח הספק את ðגישות המבðים שבאחריותו בין 

תשתיות וסביבה) ומורשה  היתר תוך קבלת אישורים של ממוðה ðגישות מתו"ס (מבðים,

  ðגישות שירות, בעת הצורך. 

  

עוד יובהר כי אין באישור המשרד האמור כדי לגרוע מחובתו של הספק לעמוד בהוראות 

  כל דין. 

  

  

 תשתית המוקד הטלפוðי 13.1
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 אתר המוקד   13.1.1

במהלך תקופת ההקמה, על הספק להעמיד מוקד טלפוðי בהתאם  13.1.1.1

המותאמים להיקף הפעילות הן בהיבטי כ"א והן בהעמדת לסטðדרטים המקובלים 

  התשתיות הðדרשות לפעילות שוטפת תקיðה ורציפה לשביעות רצון המשרד.

במידה שכמות העמדות שהוגדרה במהלך תקופת ההקמה לא תאפשר מתן  13.1.1.2

פי הצורך, -פי רמת השירות הðדרשת, יידרש הספק להתאים את המוקד על-שירות על

 .ול דעת המשרד ובהתאם לדרישתולפי שיק

 

 מבðה המוקד 13.1.2

 . בה יפורטו בין היתר:פרוגרמה תכðוðית של המוקדעל הספק להכין   13.1.2.1

 מתחמי העבודה שיעמיד במוקד.  13.1.2.2

חלוקה פוðקציוðאלית במוקד (אזור מðהלתי, אזור המוקד, אזור ðיהולי  13.1.2.3

 וכדו'). 

 וכיו"ב. מדפסות, תצוגות זמן אמת -מיקום ייעודי לציוד תומך במוקד  13.1.2.4

הספק יידרש להציג את הפרוגרמה לאישור המשרד בכתב במועד שלאחר  13.1.2.5

חתימת החוזה, במהלך תקופת ההקמה ולא יאוחר מחודש ימים 

  (קלðדריים) לפðי תחילת הפעלת השירותים.   

עם תחילת מתן השירותים, המשרד יוודא כי אכן התכðון בוצע בהתאם   13.1.2.6

 לפרוגרמה שהוצגה למשרד.  

 לאישור המשרד בכתבהתכðוðית של המוקד תוכן ותוגש הפרוגרמה  13.1.2.7

בהתאם לטבלה מטה ובכפוף לדגשים המובאים במפרט זה ואף בהתאם 

 לדגשים שיוסיף המשרד לפי שיקול דעתו הבלעדי:

  גודל/הערות  תכולה  מתחם

      עמדות ðציגי שירות

      עמדות ðציגים בכירים

      עמדת ראשי צוותים

      עמדת אחראי משמרת

      חדר מðהל מוקד

      חדר מðהל ידע

      חדר ישיבות/ הדרכה

      קפיטריה/מטבחון

      שירותים (גברים, ðשים, ðכים)

      פיðת עישון
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  גודל/הערות  תכולה  מתחם

  במידת הצורך     מתחמים ðוספים

 

 דגשים ודרישות מיðימום למבðה המוקד ולמתחמי העבודה: 13.1.3

עמידה בסטðדרטים מחויבים על פי הוראות הדין כאמור מעלה. מבלי   13.1.3.1

 על הספק להבטיח:  –לגרוע בכלליות האמור 

 הðגשה לאðשים עם מוגבלויות בכל המתחמים.  13.1.3.1.1

 פי רישיון עסק.-הפעלת הסðיפים והמוקד על 13.1.3.1.2

 עמדות עבודה במספר התואם למספר ðציגי השירות במשמרת.  13.1.3.2

 רור/אוורור. מערכת מיזוג אוויר חימום/קי 13.1.3.3

תאורה מתאימה שתתאים לעבודה ממושכת מול מסך. כמו כן יתקין הספק  13.1.3.4

 חירום בכל אתרי המוקד. -הזוכה תאורת

באתר תהיה הפרדה פיזית בין שטח עבודת ðציגי השירות לבין שטח טכðי  13.1.3.5

בו ירוכז ציוד התקשורת והמחשוב העיקרי: שרתים, ציוד תקשורת, ציוד 

 מיתוג ותמסורת וכו'.

במידה שבאתר ðיתן שרות למספר ארגוðים, על הספק ליצור מידור פðימי   13.1.3.6

 בין הארגוðים. 

 מטר. 1.1רוחב עמדת ðציג לא יפחת מ  13.1.3.7

מטר כדי לאפשר  1.5 -רוחב המעברים בין עמדות ðציגי השירות לא יקטן מ  13.1.3.8

 מעבר תקðי בין עמדות הðציגים, ללא הפרעה לðציגים העובדים בהן. 

 ית ליציאות החירום.על הספק להכין תשת 13.1.3.9

עמדות הðציג יהיו מופרדות זו מזו במחיצות אקוסטיות חוצצות שאיðן  13.1.3.10

עשויות עץ, זכוכית או פלסטיק, שיאפשרו לצמצם רעשים במוקד תוך 

 1.3 -שמירה על פרטיות הðציגים בעת עבודתם. גובה המחיצות לא יקטן מ

 מטר.

 כל עמדה תהיה מאובזרת לכל הפחות כדלקמן: 13.1.3.11

13.1.3.11.1 ðוח לישיבה למשך יום כיסא מבð ,ה אורטופדי לתמיכה בגב

 עבודה שלם. 

 .19מחשב + מסך דק בגודל מיðימאלי של " 13.1.3.11.2

 מכשיר טלפון חכם. 13.1.3.11.3

 אוזðיה מסððת רעשי רקע. 13.1.3.11.4

 ציוד שולחן אישי. 13.1.3.11.5

 שטח עבודה מספק. 13.1.3.11.6

 שטח אחסון אישי. 13.1.3.11.7
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 עמדת ראשי צוותים ואחראי משמרת 13.1.4

מקסימאלי, שליטה במרחב  על העמדה להיות מוגבהת כך שיתאפשר שדה ראיה

החדר ופיקוח על כðיסת ויציאת הðציגים מהמתחם הייעודי. יודגש כי העמדה תהיה 

  באותו החדר בו ðמצאות עמדות ðציגי השירות.

 

 חדר מðהל המוקד  13.1.5

חדר אשר ישויך בלעדית למðהל המוקד מטעם הספק ולא ישמש למטרות אחרות.  

ם לשימוש בהרשאות לכלל מערכות בחדר יותקðו מחשב ומסך אשר יהיו ðגישי

  המוקד.

 

 חדר ישיבות/הדרכה  13.1.6

הספק ðדרש להעמיד לרשות המוקד חדר ייעודי ובלעדי לשימוש המוקד לצורך  

ישיבות והדרכות. בחדר יותקðו תשתיות וציוד כגון מקרן, מחשב, יכולת האזðה 

וח לשיחות, גישה למערכות המוקד ולמערכת הקלטת השיחות, כולל רמקולים, ל

  מחיק וכו'.

 

 תפעול שוטף של האתר 13.1.7

למוקד יהיו שירותי תחזוקה זמיðים לטיפול בתקלות חשמל, מזגðים,  13.1.7.1

 מיחשוב, טלפוðיה, תקשורת וכדו' במתכוðת התומכת את פעילות המוקד.

למוקד יהיה גיבוי למערכת החשמל (גðרטור) להבטחת פעילות רציפה  13.1.7.2

 חשמל.ותקיðה של המעðה לפðיות בעת הפסקת 

 הספק ידאג לðיקיון אתר המוקד באופן יומי ולאורך כל היום. 13.1.7.3

 

 משאבים ðדרשים להקמת המוקד והפעלתו . 13.1.8

הספק מתחייב להעמיד את כל המשאבים הðדרשים להקמה והפעלת  13.1.8.4

 המוקד. 

, לרבות, שדרוג באחריות הספק הזוכה ועל חשבוðוהעמדת המשאבים תהא  13.1.8.5

ידי הספק -תוספות והרחבות ככל שיידרש בכל תקופת הפעלת המוקד על

 הזוכה. 

 

  

 תשתית הסðיפים  13.2
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 אתרי הסðיפים: 13.2.1

הסðיף ימוקם באזורים ðגישים לתחבורה ציבורית (אוטובוסים/ רכבת/   13.2.1.1

פעמים במהלך שעות פעילות הסðיף)  8 -רכבת קלה בתדירות גבוהה מ

מטר מהסðיף. ככל שðיתן ימוקמו הסðיפים  500על  ובמרחק שלא יעלה

 במרכזי הערים.

התשתית של כל סðיף, לרבות עמדת קבלת הקהל בסðיף, חייבים לעמוד  13.2.1.2

בהוראות הדין כאמור לעיל ובפרט על הספק להבטיח את ðגישותם 

לאðשים עם מוגבלויות: מתðיידים על כסא גלגלים, חירשים, עיוורים 

   והכל לפי הðדרש בחוק.

  

יום לאחר חתימה על הסכם ההתקשרות,  14בתחילת תקופת ההקמה, עד   13.2.1.3

 : מיפוי טðטטיבי של הסðיפים המתוכððיםיציג הספק לעיון המשרד 

למשרד שמורה הזכות לבקש מהספק לשðות את מיקום  13.2.1.3.1

הסðיפים, לפי שיקול דעתו הבלעדי, ובין היתר על מðת להבטיח 

את איכות השירות ועמידה בסטðדרט השירות, בין היתר תוך 

הבטחת פריסה גאוגרפית רחבה ככל הðיתן עבור מקבלי 

השירות. במידה שהספק איðו מעוðיין במיקום שהוחלט על ידי 

רד, באפשרותו להשיג על כך בפðי המשרד תוך שלושה ימי המש

עסקים. המשרד ישקול את טעðותיו וייתן את החלטתו 

 מיום קבלת ההשגה. חמישה ימי עסקיםהסופית עד 

הספק יחויב לבצע שיðויים בהתאם להוראת המשרד ולהתאים  13.2.1.3.2

 את המיפוי הסופי לכך. 

י זה כדי למען הסר ספק, אין באישור המשרד למיפוי טðטטיב 13.2.1.3.3

לגרוע מחובות הספק באשר לתשתית הסðיפים כמוגדר 

 במסמכי המכרז ובפרט במפרט זה. 

 

בפðי לאחר חתימת החוזה ובמהלך תקופת ההקמה, על הספק להעמיד   13.2.1.4

מיפוי סופי של כל הסðיפים המðוהלים על ידו.  המשרד ולאישורו בכתב

דש ימים ולא יאוחר מחומיפוי זה יוגש למשרד במהלך תקופת ההקמה 

 , בפורמט המצ"ב:(קלðדריים) לפðי תחילת הפעלת השירותים

  סðיפים ðייחים:

    

מס'   טל' הסðיף  כתובת הסðיף  ישוב  מס'

  עובדים

שטח 

הסðיף 

  במ"ר

שם מðהל 

  הסðיף

פרטי התקשרות מðהל 

  הסðיף

1                
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 מקבצי סðיפים ðיידים:

    

2                

3                

4                

5                

6                

7                

8                

9                

10                

11                

12                

סוג סðיף ðייד   ישוב  מס'  

(שלוחה או 

  ðיידת שירות)

כתובת הסðיף/ 

  מיקום 

טל' 

  הסðיף

מס' 

  עובדים

שטח 

הסðיף 

  במ"ר

שם 

מðהל 

  הסðיף

פרטי 

התקשרות 

מðהל 

  הסðיף

מקבץ 

1  

1                  

2                  

3                  

4                  

מקבץ 

2  

5                  

6                  

7                  

8                  
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ידי מðכ"ל -יחד עם הגשת המיפוי הð"ל, יצרף הספק תצהיר חתום על  13.2.1.5

החברה בדבר עמידת הספק בדרישות לפתיחת סðיף, לרבות על עמידה 

לאישור בהוראות הדין. התצהיר ייחתם ויאומת על ידי עו"ד ויוגש 

 על קבלתו.  בכתבהמשרד 

לגבי כל אחד ואחד  בכתבהפעלת השירותים דורשת אישור המשרד   13.2.1.6

  מהסðיפים.

  למשרד שמורה הזכות לבדוק כל סðיף לפðי תחילת מתן השירות.   13.2.1.7

ידי המשרד באחד מן היישובים בהם -שיðוי במיקום סðיף כפי שאושר על 13.2.1.8

של  אישור בכתב מראשðבחר הספק לתת שירותים כאמור, יהיה טעון 

המשרד לביצוע השיðוי, ובתðאי שלא תיפגע רמת השירותים כפועל יוצא 

מהשיðוי בפריסת הסðיפים כðדרש. הספק יהיה אחראי על מסירת הודעה 

אודות שיðוי זה לכל הפחות בדרכים הבאות: הוא יידע את לקוחות הסðיף 

על כל שיðוי כאמור בכתב (במייל ובמסרון) ואף יעדכן את מבקשי הסיוע 

אמצעות פרסומים במקומות הבאים: במוקד הטלפוðי, באתר הספק ב

 ובאמצעות תליית שלט בסðיף הישן המעדכן את כתובת הסðיף החדש.

בסðיפי הספק הðותðים שירות על פי הסכם זה, לא תהיה פעילות עסקית   13.2.1.9

  אחרת.

  

מובהר כי במידה שלספק קיים סðיף שירות  -למען הסר ספק  13.2.1.10

ישוב בו זכה, יהיה עליו לייחד את הסðיף תוך פעיל בðושאים אחרים בי

העמדתו לצורך מתן השירותים ðשוא ההסכם. לא ימשיך להשתמש 

עליו להבטיח ששירותי  –באותו סðיף לצורך מתן השירותים האחרים 

אישור המשרד ייðתðו בסðיף כסðיף ðפרד עם כðיסה ðפרדת, הכול תוך 

 של המðהל מטעם המשרד לכך. מראש ובכתב

ש כי בכל סðיף שהוא, ללא כל קשר לגודלו או למיקומו, יודג 13.2.1.11

 יספק ðותן השירותים את כל "סל השירותים" בהתאם להסכם. 

   

  

  סðיפים ðייחים וסðיפים ðיידים  13.3

 

 סðיף ðייח 13.3.1

מוגדר מבðה קבוע המאויש ע"י לפחות שðי ðציגי שירות הפועלים במקביל שבו ðיתðים  סðיף ðייח

  שירותים לקהל פוðים באופן פרוðטלי.

המספר המיðימלי של ðציגים בסðיפים יהיה בהתאם להיקף הפעילות   13.3.1.1

  והזכאים המממשים והמשויכים לסðיף, כדלקמן:

   יפים עדðהל ואיש  -מממשים 3,000סðצוות. לכל הפחות מ 



196 

 

 

  יפים שבהם ביןðשי  -מממשים 5,000ל 3,000סðהל ושלושה אðלכל הפחות, מ

 צוות. 

  יפים (מעלðהל ו – מממשים) 5,000יתר הסðשי צוות. יובהר  4-לכל הפחות מðא

כי מדובר במספר מיðימלי של ðציגים ועל הספק לעמוד בדרישות ההסכם 

ככל שיעלה  -אמור. בפרט, ומבלי לגרוע בכלליות הSLA-ובפרט בטבלת ה

מספר המממשים בסðיף, הספק יידרש להתאים את כוח האדם בהתאם לקבוע 

  במסמכי המכרז. 

    

  של הסðיפים הðייחים יהיו כדלקמן: המיðימלייםהשטחים   13.3.1.2

   יף "גדול" כהגדרתו לעילðמ"ר. 60 -לא פחות מ –ס  

  יפיםðמ"ר. 50 -לא פחות מ –שאר הס 

  

גודל הסðיף שהספק יידרש להעמיד למתן השירותים יהיה בהתאם   13.3.1.3

להיקף הפעילות והזכאים המממשים המשויכים לסðיף ואולם במידה 

שבמהלך תקופת ההתקשרות יחולו שיðויים במספר מקבלי השירות, יהיה 

את גודל הסðיף בהתאמה למספר מקבלי  על חשבוðועל הספק להתאים 

  השירות.

ף קיים שהספק מתכוון הספק לשלב בו את מתן ככל שמדובר בסðי  13.3.1.4

השירותים ðשוא ההסכם, יהיה עליו לתחום לכך משרד ðפרד העומד 

  בדרישות דלעיל עם כðיסה ðפרדת.  

הספק אחראי לכל סידורי האבטחה הðדרשים לשם שמירה על בטיחות   13.3.1.5

עובדיו  וציבור הפוðים המגיעים לסðיף. דרישה זו תחול בכל סðיף ותהיה 

  חשבוðו של הספק. על 

אמצעי האבטחה יכללו מאבטחים או לכל הפחות לחצðי מצוקה וקישור   13.3.1.6

  למוקד ייעודי.

הוצאות האבטחה והביטחון יהיו כלולות במכלול הוצאותיו של הספק   13.3.1.7

והוא לא יהיה רשאי לגבות בגיðם כל תשלום מציבור הפוðים ומהמשרד 

  פי הסכם זה. -על

הספק ידאג על חשבוðו לאמצעים שוðים בסðיפים למðיעת הוðאות וגðיבות   13.3.1.8

לרבות התקðת מצלמות, בðוסף יבצע בקרות שוטפות לזיהוי הוðאות 

  גðיבות ומעשים חריגים.

הספק ידאג ליצירת אפשרות של חיבור המשרד למצלמות הסðיף "בזמן  13.3.1.9

  אמת", לפי דרישת המשרד בכל עת שידרוש. 

מקומות  6אזור המתðה בישיבה של מיðימום כל סðיף יכלול  13.3.1.10

  מקומות ישיבה לפחות מול כל ðציג המקבל קהל. 2ישיבה. בðוסף, יוקצו 

הסðיף, לרבות עמדות הðציג המטפל בחדר מתן השירות, יהיה  13.3.1.11

  מרושת בתאורה מתאימה ומספקת.
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על הספק לבצע התאמות בסðיפים, ככול שיידרש, ועל פי הðחיות  13.3.1.12

ין היתר לצורך שמירה על בריאות הציבור, מיגון הממשלה מעת לעת, ב

  בעת אירועים ביטחוðיים וכל צורך ðוסף שיעלה.

פעולות כמו ביצוע שיפוצים או עריכת השתלמויות מקצועיות,  13.3.1.13

יתבצעו  -ימי עיון, סדðאות שירות המבוצעות בסðיף ו/או לעובדי הספק 

יח כי פעולות ככלל בימי ג', יום הסגור לקבלת קהל. כמו כן, הספק יבט

אלה לא יפגמו בסטðדרט השירות, בין היתר במספר העובדים הðותðים 

ימי ג' מצטברים  5שירות. כמו כן, מðיין הימים לפעולות אלה לא יעלה על 

יום מראש (טרם  30כפוף להגשת בקשה למðהל המשרד  –בשðה. הכול 

  ביצוע הפעולות) לאישורו בכתב ומראש. 

ך את סגירת הסðיף ביום שאיðו יום בו הסðיף אמור להיות במקרה חריג ביותר המצרי

סגור לקבלת קהל, הספק יודיע באמצעות הודעה כללית במוקד הטלפוðי לכל לקוחותיו 

על הסגירה הזמðית וכן באמצעות מסרון ללקוחות הסðיף ובðוסף יציב שלט מתאים, 

ד מראש (טרם קריא וברור בכðיסה לסðיף. כל זאת כפוף להגשת בקשה למðהל המשר

  ביצוע הפעולות) לאישורו בכתב ומראש. 

מבלי לגרוע מהאמור לעיל, הוראות סעיף קטן זה  לא יחולו על  13.3.1.14

שירותי המוקד הטלפוðי אשר יפעלו באופן רצוף בכל שעות מתן 

 השירותים.

  

  

  

  

 

 סðיפים ðיידים (ðיידת שירות ושלוחות) 13.3.2

 סðיף ðייד היðו ðיידת שירות או שלוחה. 

 כללי  13.3.2.1

על הספק להבטיח שירות קבלת קהל ללקוחות מבקשי סיוע בדיור, בכל  13.3.2.1.1

לפרק א' של א' 1אחד מיישובי המקבץ שבו הוא זכה (פירוט המקבצים מצורף כðספח 

  המכרז).מסמכי 

בכל יישוב (מתוך חמשת היישובים) תיעשה קבלת הקהל ביום קבוע  13.3.2.2

 ה'). -מימות השבוע (א'

 .8:30-16:00ים בין השעות פעילות שירות זה תתקי 13.3.2.3

 השירות ייðתן על ידי שðי ðציגים לפחות.  13.3.2.4

השירות בסðיף ðייד בכל יישוב ייðתן באחת משתי תצורות: ðיידת שירות    13.3.2.5

 או שלוחה.

הכתובת המדויקת של מתן השירות תפורסם על ידי הספק באמצעי   13.3.2.6

שר התקשורת השוðים, כולל יידוע הזכאים במסרון. כל שיðוי כתובת יאו
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מראש ובכתב על ידי המשרד, לפחות חמישה ימי עסקים לפðי מועד קבלת 

 השירות.

  הספק יבטיח כי קבלת השירות בסðיף ðייד לא תגרע מזכויות המבקשים.   13.3.2.7

  

 ðיידת שירות  13.3.2.2

, לפחות שðי ðציגיםעל הספק לדאוג ל"ðיידת שירות" שתתופעל ע"י  13.3.2.2.1

בימים ובזמðים קבועים ותכלול ,  13.3.2.4בכפוף לאמור בסעיף 

אפשרות לקבלת קהל בתוך ðיידת השירות עם כל האמצעים 

המאפשרים את מתן כל השירותים הðדרשים לצורך טיפול בלקוחות, 

בðוסף במקרים חריגים תיðתן אפשרות למתן השירותים הðדרשים 

מחוץ לðיידת עם גג מקורה. על ðיידת השירות להבטיח מקום ישיבה 

  ת לקבלת שירות ומקום אחד לפחות ולהמתðה. אחד לפחו

המיקום שייבחר להעמדת הðיידת צריך להיות מתואם עם הרשות  13.3.2.2.2

ידי המשרד. כמו כן, -המקומית ולהיות מוסכם מראש ובכתב על

  הספק ידאג לפרסמו באמצעים השוðים. 

על הספק לוודא שמתן השירות מתוך הðיידת ו/או מחוצה לה איðו  13.3.2.2.3

רות וכן לוודא שפרטיותם ðשמרת. כל אחריות מסכן את מקבלי השי

  בעðיין זה תחול עליו בלבד. 

כל ההוצאות הכרוכות ברכישה/השכרה ובהפעלת הðיידת תחול על  13.3.2.2.4

  הספק. 

  

  

  

 שלוחה: 13.3.2.3

  

לשם מתן שירות בשלוחה, על הספק לשכור מקום מתאים או להגיע  13.3.2.3.1

להסדר להקמת שלוחה עם גורם רלווðטי (למשל עם הרשות 

המקומית, חברת המתð"סים, סðיפי ביטוח לאומי, דואר ישראל, 

סðיפי חברות עירוðיות ממשלתיות וגופים ציבוריים ועסקיים אחרים) 

מתן השירותים בשלוחה בימים ובזמðים קבועים. הספק יאשר את 

מראש (לפðי תחילת  מתן השירותים בשלוחה) ובכתב מול המשרד. כל 

התשלומים שיידרשו עבור פעילות השלוחה יהיה על חשבון הספק ולא 

  ידי המשרד. -תשולם כל תמורה ðוספת על

  פעילות השלוחות תתקיים בחדר ייעודי שיוקצה ובהתאם לכללי  החזות  13.3.2.3.2

 להלן.  5.3.3והעיצוב המפורטים בסעיף       

  הפעלת שלוחה איðה מחליפה מספר סðיפים ðייחים אותו הספק ðדרש להפעיל.  13.3.2.3.3
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מספר הðציגים הðדרש בכל סðיף ðייד יהיה בהתאם לדרישה המקבילה בðוגע  13.3.2.4

  .13.3.1.1לסðיפים ðייחים כפי שðקבעה בסעיף 

  

  

  

  

  

  הסðיפים הðייחיםחזות ועיצוב  13.4

הסðיף יהיה בעל אופי משרדי מובהק עם עמדות שירות, כמקובל בגופים למתן    13.4.1

 שירותי בðקאות, ביטוח, דואר.

סðיפי הספק והריהוט יהיו חדישים, אחידים, מרווחים, ממוזגים ומוארים   13.4.2

 בתאורה מתאימה. 

על הספק לדאוג לשמירה על פרטיות הלקוחות בעמדות קבלת קהל למשל   13.4.3

 באמצעות הקמת מחיצות בין ðציגים; דאגה לאקוסטיקה מתאימה וכיוצ"ב.

הספק יבטיח את עמידת כל אחד מהסðיפים בדרישות הרשויות (כיבוי וגילוי   13.4.4

להפעלת סðיף יובהר שוב כי אישור המשרד . אש, בטיחות, וכד') ובהוראות כל דין

אין בו כדי להוות אישור בדבר עמידה בהוראות הדין. האחריות הבלעדית בהקשר 

 . זה חלה על הספק, ולא תהיה לספק כל טעðה בהקשר זה כðגד המשרד

בסðיף יותקðו מחשבים/מסופים המחוברים למחשב משרד הביðוי והשיכון,   13.4.5

 ם.לאיðטרðט, טלפון, מכשיר פקסימיליה, מכוðת צילו

כמו כן, תותקן בכל סðיף מערכת לðיהול התור בקבלת קהל אשר תðוהל באופן   13.4.6

שיאפשר ðיתוב חכם של קהל הפוðים ויידוע לגבי מיקום מקבל השירות בתור 

 וðיהול זמן ההמתðה.

 בסðיף יוצב בר מים לשתיה חמה/קרה.  13.4.7

 עם שם מלא. ðציגי השירות בסðיף ðדרשים ללבוש ייצוגי הכולל תג  13.4.8

  הספק מחויב להבטיח ולהקפיד על סדר וðיקיון בסðיפים, ההולמים קבלת קהל.  13.4.9

 

  שילוט   13.5

 

 שילוט מכוון יוצב מחוץ למרכז השירות במקום גלוי הðראה לעין.  13.5.1

 בכðיסה למבðה יוצב שילוט בולט הכולל את שם הגוף הממשלתי ושעות הפעילות  13.5.2

מרובי קומות/כðיסות יוצבו שלטים בכל הכðיסות, המעליות ובלובי במבðים   13.5.3

 הבðיין.

 השילוט יהיה מðוסח בצורה ברורה ופשוטה ויהיה אסטטי וðעים לעיðי המתבוðן.  13.5.4

  

הספק יבטיח ביקורים קבועים של מðהל הפרויקט והמðהל המקצועי בכל אחד   13.5.5

 שיים בכל סðיף.מסðיפי הספק, בתדירות שלא תפחת מאחת לחוד



200 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

 .  תהליכי עבודה מפורטים וðלווים14

  

תהליכי העבודה של הספק ועובדיו היðם פועל יוצא של החקיקה כמו גם ðהלי המשרד והוראותיו, 

ידי המשרד. לפיכך הספק -המתעדכðים מעת לעת, לרבות הðחיות וחוזרים שמתפרסמים על

, תוך הטמעת הידע ועדכוðו המתמיד אצל עובדיו ולבצע את להכיר את הðהלים על בוריים מחויב

  העבודה בהתאם לכך. 

   למען הðוחות, המידע המפורט מצוי באתר האיðטרðט של המשרד:

  

   (www.gov.il)מדיðיות | משרד הביðוי והשיכון

  

להלן יפורטו תהליכי העבודה המרכזיים במסלולי הסיוע העיקריים שבאחריות הספק: סיוע 

  בשכר דירה ודיור ציבורי. בהמשך מוקדש פרק שלם לעðיין דיור בר השגה.  

  

מודגש כי אין בכך למצות את כל הðושאים. עוד מובהר כי האמור להלן מובא אך לðוחות הספק 

אין בכך כמובן לגרוע מזכות המשרד, ומחובתו כרשות מðהלית,  להבðה כללית של מסגרת הדברים.

  לבצע כל העת שיðויים בðהליו כאמור מעלה. 

  

  סיוע בשכר דירה ודיור ציבורי 14.1

  

   בקשה לקבלת סיוע בשכר דירה:.  14.1.1

  

  סיוע בשכר דירה מורכב משðי תהליכים מרכזיים: אישור זכאות ומתן סיוע. 

  

  ות .אישור זכא 14.1.1.1

  

  הרשמה 14.1.1.1.1

 

על מבקש הסיוע למלא טופס בקשה לסיוע בדיור בסðיף הספק או באזור 

  האישי הממשלתי. 
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בהרשמה בסðיף ðדרש מבקש הסיוע להזדהות, להצהיר על פרטים אישיים 

ולהמציא מסמכים מקוריים אודות: זהותו, תעודת עולה, אישורי הכðסה 

 וכיו"ב.

עובד הספק בסðיף צריך להדגיש בפðי המבקשים כי עליהם למסור ðתוðי 

אמת, וכי בידי המשרד כלים לבדיקת הבקשה, ואם יימצא כי ðמסרו 

  ðתוðים כוזבים הפוðה עלול לעמוד לדין.  

יובהר כי אי הפעלת הליך של אימות ðתוðים במקרה של חשד של אי 

זה לא תקין, תלושים תקיðות מסמכים או הצהרות שהגיש הפוðה (חו

מזויפים, הצהרה כוזבת על מצב משפחתי, סתירה בין מסמכים וכו') יגרור 

 . SLAהפעלת קðס על הספק בהתאם לאמור ב 

על עובד הספק לאמת בחתימתו כי בדק את זהות מבקש הסיוע, הזהירו 

 וכי הוא חתם על הבקשה בפðיו. 

 מקורית.  הגשת בקשה בסðיף צריכה להתבצע על פי תעודת זהות

הטופס והמסמכים המצולמים יסרקו למערכת הסיוע הממוחשבת 

 ויוחזרו ללקוח. 

  הגשת הבקשה תוקלד על ידי הפקיד במערכת הסיוע של המשרד. 

על עובד הספק לוודא שכל המסמכים הרלווðטיים ישðם. אם יש חוסרים, 

עליו להחתים את מבקש הסיוע על טופס ייעודי על כך שידוע לו שישðם 

מסמכים חסרים ופירוט של המסמכים הðדרשים והקיימים. לאחר 

חתימת המבקש על הטופס, יש לסרוק אותו למערכת ולתת ללקוח עותק 

  פיזי חתום. 

הלקוח יחתום על טופס פיזי של הגשת הבקשה. טופס זה יסרק לתיק 

 הסיוע וייðתן ללקוח עותק פיזי חתום. 

  ערכת הסיוע.ðתוðי הבקשה ישלחו ע"י העובד באמצעות מ

   

  הפרמטרים העיקריים (רשימה חלקית) הðבדקים כחלק מתהליך בדיקת הזכאות:

 

  תאריך לידה של מבקש הסיוע 

 מצב אישי 

 וי מצב אישיðתאריך שי 

 תאריך לידה ילדים 

 (כולל הריון מחודש חמישי) מספר ילדים 

 כותð 

  (כולל תוקף) תאריך מעמד עולה 

 ארץ מוצא 
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 ישוב מגורים 

  סותð(כולל קצבאות)הכ 

 סוג קצבה 

 

ðפגעי מקרים מיוחדים העוðים לðהלים רלווðטיים כגון: דרי רחוב, 

, מורחקי בית, יוצאי צד"ל, ðיצולי שואה, אסירים אלימות במשפחה

  משוחררים, מועברים לðגב, צעירים בסיכון ועוד.

 

  בדיקה 14.1.1.1.2

  

בקשות הסיוע ðקלטות וðבדקות בבדיקות תקיðות וסבירות. יודגש 

ויובהר כי בדיקת הבקשות ברובה ככולה ðעשית על ידי המערכת 

או המשרד, כשמעורבות הספק ðמוכה עד כדי אפסית, כמתואר 

  מטה. 

מתבצעת הצלבה של ðתוðי ההרשמה מול מאגרי מידע חיצוðיים. הבדיקה מבוצעת מול מאגרי מידע 

פים הðמצאים בידי המשרד על בעלות על דירה, שכירות בשיכון הציבורי וקבלת זכאות/סיוע מקי

  מהמשרד בעבר, וכן מול מאגרי מידע מרשות האוכלוסין, ביטוח לאומי וגורמים ðוספים. 

סתירה בין הðתוðים שהוצגו במסגרת הבקשה ובין המידע שיעלה מהצלבת המידע תוביל לדחיית 

  הבקשה.

וגדר מממצאי ההצלבה ðערכת במשרד בדיקה מקיפה של המסמכים, לאימות השיוך לגבי חלק מ

של הðתוðים למבקש (זאת בשל העובדה שחלק מהðתוðים הם ðתוðים היסטוריים שלא אומתו 

  בעבר).  במקרים אלה יש שיהוי בתהליך חישוב הזכאות עד להשלמת הבירור.

  

  החלטות  14.1.1.1.3

  

הðתוðים ממאגרי מידע, תתקבל אחת מארבע לאחר שידור הבקשה והצלבת 

  החלטות אפשריות: 

(לרבות הסיבה לדחייה). הפוðה יקבל הודעה  דחיית הבקשה  .א

  בדבר תוצאה זו. 
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קביעת זכאות, תוך פירוט של רמת הזכאות,  – אישור הבקשה  .ב

מסלול הסיוע בגיðו אושר למבקש סיוע ואופן מימוש הסיוע. 

עם זאת יש זכאות מתמשכת ככלל, הזכאות היðה בתוקף לשðה, 

מעל שðה לקבוצות מסוימות (כגון ממתיðי דיור ציבורי, ðכים 

הפוðה וקשישים). תוקף הזכאות היðו ממועד יצירת הזכאות. 

  יקבל הודעה בדבר החלטה זו. 

יובהר ויודגש כי תשולם עמלה לספק מהמשרד בגין בקשה אשר 

בקשה אשר התקבלה החלטה  –ידי המשרד, דהייðו -אושרה על

  של זכאות חיובית. העמלה תשולם במועד אישור הזכאות. 

ישðם מðועי סיוע מקבוצות שוðות שלא זכאים  – עצירת הבקשה  .ג

א לספק לסיוע וכן בעלי חוב למשרד. פוðים אלה ðדרשים להמצי

ולמשרד הבהרות, כתðאי להמשך טיפול. הפוðה יקבל הודעה 

  בדבר החלטה זו. 

פוðים עם ðתון אישי המחייב בדיקה ידðית של  – השהיית הבקשה  .ד

מסמכי הלקוח (לדוגמא הורה עצמאי, ðשוי יחיד), בדיקת 

הבקשה תעשה על ידי המשרד. לאחר הבדיקה, המבקש יקבל 

   הודעת דחייה או אישור לבקשה.

  

הודעה בכל אחת מההחלטות, כמצוין לעיל, תשלח לפוðה על ידי מערכת 

הודעות אלה יופיעו באזור האישי הסיוע במסרון ובדוא"ל. בðוסף, 

  הממשלתי. 

הודעות ללקוח, דוחות ðלווים וכל מסמך אחר רלווðטי משתקפים בתיק 

  לקוח במערכת הסיוע. 

   

  

  

 אימות ðתוðים  14.1.1.1.4

מועבר מדי יום לבדיקת ðכוðותן באמצעות בדיקות  מדגם של בקשות

אימות. המשך טיפול בבקשה עשוי להתעכב עד לקבלת תוצאות בדיקות 

האימות. טיפול המשכי לאחר תוצאות בדיקות אימות מתבצע במשרד או 

  באמצעות הספק, לפי הצורך.

  

  מתן סיוע 14.1.1.2

 

מימוש הסיוע מותðה באישור זכאות בתוקף, בהצגת חוזה שכירות בתוקף  14.1.1.2.1

ובחתימה על כתב התחייבות. כמו כן, המבקש ðדרש להציג אישור המעיד על פרטי חשבון 

  בðק אליו יופקדו כספי הסיוע שיסרקו לתיק פוðה. 
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וחשבון הבðק של ðציג הספק יזין את הðתוðים למערכת הסיוע הכוללים את פרטי החוזה 

מבקש הסיוע או המשכיר אליו יועברו כספי הסיוע ויעביר לאישור שðי של  מורשה חתימה 

  של הספק.  בסיום תהליך זה תיווצר מסגרת תשלומים.  

  

הסיוע ישולם לזכאי אחת לחודש על ידי המשרד כל עוד אישור הזכאות וחוזה  14.1.1.2.2

 השכירות בתוקף.

ראשון בלבד למי שיאושרו כזכאים לסיוע בשכר דירה, יבצע לצורך ביצוע התשלום ה

  המשרד תשלומים אחת לשבועיים. 

במקרים מסוימים ובאישור המשרד בכתב בלבד תתאפשר העברת התשלום דרך בðק 

  הדואר.

  

  בקשה לקבלת דיור ציבורי 14.1.2

במסגרת כל בקשה לדיור ציבורי, תיבחן, תחילה כשלב ביðיים זכאות המבקש לסיוע 

  דירה.בשכר 

  

  דהייðו, תהליך בחיðת בקשה לקבלת דיור ציבורי מורכב משðי תהליכים מרכזיים: 

  א. קביעת זכאות לסיוע בשכר דירה כשלב ביðיים בבחיðת בקשה לדיור ציבורי 

ב. העברת הבקשה למחוז הרלווðטי או לוועדת חריגים של המשרד לדיון והחלטה על 

  זכאות לדיור ציבורי.

  

  ך בחיðת הבקשה: להלן יתואר תהלי

  

  קביעת זכאות לסיוע בשכר דירה כשלב ביðיים לקבלת דיור ציבורי 14.1.2.1

  

מועברת הבקשה לבחיðת זכאות  –עם הגשת בקשה לדיור ציבורי 

  ידו מפורשות). -המבקש לסיוע בשכר דירה (גם אם הדבר לא התבקש על

   14.1.1.1מתואר בסעיף  -תהליך קביעת הזכאות לסיוע בשכר דירה 

  

14.1.2.2  

  

הגשת בקשה לדיור ציבורי ðעשית באמצעות הספק אשר ðדרש להכיðה לצורך דיון 

במחוז הרלווðטי או לדיון בוועדת חריגים של המשרד. "הכðה", בהקשר זה, היא 

לדיור ציבורי. על הספק  בדיקת כל המסמכים הרלווðטיים הðדרשים לדיון בבקשה

לרבות המסמכים הðדרשים  -לקבל מהמבקש מכתב בקשה אישורי הכðסה 

במסגרת הðחיות לדיון בוועדת חריגים, לרבות אישורים על ðכות במשפחה וכל 

  מסמך התומך בבקשה.



205 

 

 

בðוסף, על הספק לוודא כי בהעברת הפðייה בðוגע לדיור ציבורי מופיע בתיק תוצאת 

כר דירה של המבקש שðעשה על ידי הספק, כאמור לעיל (שלב החישוב סיוע בש

  ). 14.1.2.1הביðיים המתואר בסעיף 

  

לאחר הבדיקות לעיל, על הספק לבחור במערכת הסיוע ב"מהות הפðיה" באפשרות 

  של "בקשה לדיור ציבורי" ולהעבירה למחוז הרלווðטי.  

 והל קבלת דיור ציבוריð איðים לתðי המבקש עוðתוðהמחוז יזמין במידה ש ,

 יאשר זכאות לדיור ציבוריאימות ðתוðים. אם  האימות תקין, המחוז 

במקביל תצא זכאות ויצא מכתב אישור זכאות לדיור ציבורי למבקש. 

  לסיוע מוגדל בשכר דירה (ביישובים הרלווðטיים בלבד). 

o  ככל שמאושרת לזכאי דיור ציבורי גם זכאות לסיוע מוגדל בשכר

לה לספק, רק אם תוצאת החישוב לזכאות תשולם עמ –דירה 

לשכר דירה שðעשתה עם הגשת הבקשה לדיור ציבורי בשלב 

 הביðיים הייתה דחייה (היעדר זכאות לסיוע בשכר דירה).     

o  ים החל ממועד  4זכאות לדיור ציבורי מאושרת למשךðש

ההחלטה במחוז/ועדת חריגים (וðחשבת ל"זכאות מתמשכת" 

כמוגדר בהסכם). במהלכן, ðדרש המבקש להציג חוזה שכירות 

אחת לשðה ולחתום על הצהרות הרשמה לזכאות בפðי עובדי 

  הספק. 

 והל, המחוז יבחן אð ת העברת אם המחוז לא יאשר את הבקשה על פי

בהתאם לתבחיðים ומשקולות לתðאי סף בוועדת חריגים הבקשה לדיון 

 שðקבעו בðהלי המשרד. 

o  דרשים, המחוז יסייםðאי הסף הðה עומדת בתðאם הבקשה אי

דחיית את הטיפול בבקשה ויופק מכתב החלטה לפוðה על 

 . בקשתו

o  בו אישור אם הוועדה אישרה הזכאות, יופק מכתב החלטה

ואישור זכאות לסיוע בשכר דירה מוגדל ציבורי זכאות לדיור 

כל האמור לעיל כממתין לדירה (ביישובים הרלווðטיים בלבד). 

  במצב של אישור זכאות יחול גם במקרה זה. 

  

  

  טיפול בחריגים וערעורים  14.2

  

מבקשי הסיוע יכולים לערער על כל קביעה או חישוב זכאות לרבות שאיðם זכאים לסיוע בשכר 

דירה או שאיðם זכאים לדיור ציבורי, על גובה הסיוע בשכר דירה או על הקביעה שאיðם חסרי דירה 

  או כל דחיית זכאות אחרת לרבות זכאות להשתתף בתוכðיות שוðות.  
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רלווðטי של המשרד (בהתאם לכתובת המגורים של מבקש הסיוע) הספק יעביר את הערעור למחוז ה

  באמצעות מערכת הסיוע, כולל המסמכים הרלווðטיים התומכים בה (בהתאם לðושא הבקשה).

המחוז יבחן את הערעור, יקבע זכאות/דחיה בבקשות שבסמכותו, או יעביר לדיון בוועדת החריגים 

  של המשרד. 

ת בערעורים: ועדת אכלוס עליוðה, ועדה ציבורית וועדה לעובדי במשרד ישðן מספר וועדות המטפלו

המערכת. הוועדות דðות בבקשות והחלטות הועדה ðקלטות במערכת הסיוע. החלטותיהן מועברות 

  לפוðים. 

  

  מטלות 14.3

במצבים שðדרש טיפול המשכי לקביעת זכאות, על הספק או עובדי המשרד לפתוח מטלה 

בקטגוריית מטלות במערכת הסיוע ליחידת הזכאויות במשרד/לספק בהתאמה למהות הטיפול 

והצורך. אם המטלה ðפתחה לספק, על הספק לבצע מעקב אחר הטיפול במטלה, עד לקבלת חיווי 

  להמשיך ולטפל בהתאם. סופי של סיום הטיפול במטלה ו

כמו כן, בתהליך העבודה מוקצות מטלות שוðות לספק על ידי המשרד ועליו לטפל בהן תוך חמישה 

  ימי עסקים. 

  

 קריאות 14.4

ייתכðו מצבים בהם ðדרשת בדיקה של צוות מחשוב לגבי תוצאות חישוב זכאות או ðושאים 

ייעודית של המשרד ולבצע מעקב אחר מחשובים אחרים. על הספק לפתוח קריאה במערכת קריאות 

הטיפול בקריאה. עם סגירת הקריאה ע"י צוות המחשוב בסוף הטיפול, הספק יקבל חיווי להמשך 

  טיפול.

  

  

  

  

 מערכת סיוע בדיור  -מערכת מחשוב. 15

 

המשרד יעמיד לרשות הספק מערכת מחשוב כוללת התומכת בכל התהליכים   15.1

 הðדרשים לצורך מתן השירותים. 

  מאפייðיה העיקריים של המערכת:     15.2

אגירה דיגיטלית של כל תיקי הסיוע, שמשמעותה שכל מסמך המוצג בתהליך    15.3

ðסרק באמצעות הספק למאגר תיקי הסיוע המוחזק במשרד ועומד לעיון לרשות 

 עובדי הספק בכל עת.
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ע, בקרתם, הזðת בקשות לסיוע וðיהול התהליך; בדיקה של ðתוðי מבקשי הסיו    15.4

 קביעת הזכאות ורמת הסיוע.

תמיכה בðיהול, רישום ותיעוד בתיק של כל התהליכים והמסמכים הðדרשים על   15.5

  ידי המשרד, כולל תכתובות הðדרשות מול הפוðה. 

יבוא מידע ðדרש ממאגרים ממשלתיים אחרים המאפשר בדיקת זכאות ללא   15.6

 י ממשלה אחרים.הפðיית הפוðה להבאת אישורים כתובים מגורמ

תשלומי סיוע ישירות לחשבוðות הפוðה, או העברה לבðק הדואר במקרה של   15.7

 חשבוðות בðק חסומים.

 אגירת פðיות והגשת ערעורים לוועדות המשרד. מסמוך ההחלטות במערכת.   15.8

 

המערכת הממוחשבת תעמוד לרשות הספק לצורך פעילות ישירה מול מערכת   15.9

משק משתמש העומד לרשות הפקיד באתר האיðטרðט המשרד באמצעות מ

למפרט  4הייעודי לתפעול המערכת. אופן הפעולה הזה מתואר במפורט בðספח 

  "מדריך למשתמש" . השירותים

  

מודגש כי תהליכי העבודה במערכת מבטיחים ðיהול התהליכים העסקיים   15.10

הðדרשים על ידי המשרד אך איðם מבטיחים כל תמיכה בðיהול העסקי והתפעולי 

 של הספק (כגון: רישום תקבולים מהזכאים והוצאת קבלות). 

  

השירותים למפרט  4אפיון מלא של שירותי המחשוב שיעמדו לרשות הזוכה קבועים בðספח   15.11

  "מדריך למשתמש".

  

ציוד ðוסף של מחשוב, הðדרש לצורך מתן השירותים ברמה  על חשבוðועל הספק להעמיד   15.12

ובאיכות הðדרשת, לרבות מחשבים, סורקים, מדפסות, מכוðות צילום, קווי תקשורת, 

רישיוðות, כרטיסים חכמים, מצלמות רשת, קורא כרטיסים וכיוצא באלה. מובהר, כי 

כðו שיðויים בדרישות בציוד של הספק במהלך תקופת ההתקשרות והספק יידרש יית

 להתאים על חשבוðו את המערכות והציוד הðדרש בהתאם לקביעת המשרד. 

  

ההזדהות של עובדי הספק במערכת תתבצע באמצעות מðגðון "הזדהות לאומית" בלבד.   15.13

י לטובת השימוש במערכת על עובדי הספק לבצע תהליך הרשמה לאזור האישי הלאומ

 הסיוע.

  

למערכת קיים מðגðון הזדהות חלופי כגיבוי, המבוסס על כרטיסים חכמים. במידת   15.14

  הצורך הספק יידרש להצטייד בכרטיסים מתאימים לדרישת המשרד.

  

במקרים של בעיות תקשורת, הרפרðט הטכðי של הספק יידרש לספק תיעוד  15.15

 לטובת ðיתוח וטיפול בתקלה.בהתאם לדרישות המשרד 
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בהתאם לדרישת המשרד ולטובת מימוש  SSLהספק יידרש להטמיע תעודות   15.16

תקשורת מאובטחת. הספק יהיה אחראי לבצע החלפה של התעודה לפðי מועדי 

  פקיעת תוקף מול הרפרðט במשרד.

  

 . הספק יידרש לשמור תיעוד מלא של כל הפעולות והמסמכים במערכת הסיוע  15.17

  

  

 

  

  דרישות טכðולוגיות. 16

  

  כללי  16.1

המוקדים וסðיפי הספקים הזוכים במכרז, יספקו שרותי מידע וישמשו גורם מתווך בין 

  הפוðה, מבקש הסיוע, לבין המשרד. 

  

  יכללו את ערוצי הקשר הבאים:  מוקדי השרות

  ,ציגð י באמצעות מערך מרכזיה הכולל הקלטות, סרגלðה טלפוðמעCTI  'וכו

  כמפורט בסעיפים הבאים.

  יהול תקשורת כתובהðה באמצעות מערכת לðמע  

  ים באמצעות טפסיםðה לפוðמע  

 ים באמצעות מיילðה לפוðמע  

   

. הספק יבצע CRMתהיה של הספק, תיעוד יבוצע על גבי  – מערכת לðיהול תקשורת כתובה

 פיתוחים על גבי המערכת לפי דרישת המשרד. 

 ת שו"ש (שיפורים ושיðויים).שעות פיתוח יהיו תח

הדרישה בðוגע לכלל המערכות היא כי למשרד תהיה גישה מלאה לðתוðים כדוגמת דוחות 

  שאיðם מעובדים, הקלטות לשיחות, מסכי זמן אמת ועוד. 

  

הספק יבטיח כי ðיתן יהיה לספק את כלל השירותים הן באמצעות הסðיפים ומוקדי 

ידי המשרד מול הספק במהלך -השירות והן בדרך של עבודה מרחוק למצבים בהם יוגדרו על

  תקופת ההתקשרות (למשל: מצבי משבר/מלחמה/מגיפה). 

  

  

  להלן רשימת המערכות הðדרשות מצד הספק: 
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בעלות   מערכת

  מערכת

  אחריות

רכיב זה כולל בתוכו  -טלפוðיה

את כלל הרכיבים הðדרשים 

לטובת מעðה טלפוðי העומד 

ביעדי השירות וביðיהם: 

, חייגן, סרגל CTIמרכזיה, 

  ðציג, מערך הקלטות 

הספק יאפשר למשרד גישה לדוחות ומערכות   ספק 

באמצעות שם משתמש, בðוסף, יעביר הספק 

המשרד  למשרד דוחות בתדירות שתקבע בין

  לספק 

CRM  הספק יבצע שליחת דוחות מפורטים למשרד   ספק

ע"פ חתכים שוðים בתדירות קבועה ובמבðה 

  שיקבע ע"י המשרד

מערכת לðיהול תקשורת 

  כתובה/ רב ערוציות 

ספק זוכה יעשה שימוש במערכת לðיהול   ספק

וכדומה של  WhatsAppתקשורת כתובה שלו 

הספק  .CRMהספק) ,תיעוד יבוצע על גבי 

יבצע פיתוחים על גבי המערכת לפי דרישת 

המשרד. המערכת יכולה להיות משולבת 

  CRMכיכולת ðוספת במערכת ה 

  

  

  ממשקים 15.2

 APIקיימים של הפלטפורמה או ב  APIכברירת מחדל, יועברו הðתוðים באמצעות 

 SSL. כל הממשקים יהיו מוצפðים באמצעות JSON, בפורמט WSשיפותח  בתצורת 

חוקית קבועה מצד  IPברמה העדכðית הקיימת. לצורך כל הממשקים תוקצה כתובת 

  הספק. 

הספק יידרש לרכוש רישוי ולספק את התשתית הðדרשת עבור שירותי כספות שהמשרד 

ייבחר לטובת העברת ðתוðים שוטפת. ðכון לעכשיו שירות הכספות הקיים הוא באמצעות 

. המשרד ידרש לבחור מוצר חלופי  EOLכרז כ מוצר הכספות של סייברארק. המוצר הו

  ועל הספק להיערך בהתאם למוצר שייבחר.

 

 CRMמערכת  15.3

  

תשמש ככלי ראשי לתיעוד כלל פעילות השירות למבקשי הסיוע הן בסðיפים  CRM-מערכת ה

הן במשרד האחורי והן במוקד השירות ובהתאם להגדרות שיקבעו בעת ההקמה ובשיðויים 

  לא יבוצע תיעוד מחוץ למערכת.  שיועברו מעת לעת. 

  על המערכת לאפשר דוחות במבðה אחיד, מבðה זה יקבע ע"י המשרד.

תהיה בממשק למערכת ותאפשר תהליכים מהירים כמו פתיחת תיק/ פðיה או  CRM-מערכת ה

  מטלה. 

  לצורך ביצוע בקרות.    CRMהספקים יאפשרו למשרד גישה לפלטפורמת  
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המשרדית למערכות הספק והמערכות  CRM-בין מערכת הכתיבת ממשקים טכðולוגיים 

המשיקות המפורטות בפרק זה ושיוקמו במסגרת מכרז זה היðם באחריות הספק וðדרשים 

להיכלל במסגרת המעðה המוצע על ידו, שיוצג בתקופת ההקמה כל זאת בכפוף להðחיות אגף 

  מע' מידע של המשרד.

  

 לצורך עמידתו של הספק, ðדרש לפרט את שם המערכת וגרסה.  15.3.1

 :CRM-להלן הדרישות ממערכת ה 15.3.2

 המערכת תאפשר תיעוד המידע לפחות לפי הפרטים הבאים:

  סת / יוצאתðכð יהðיוזן אוטומטית –פ 

  יהðי / פקס / מייל / צ'אט / –ערוץ הפðטלפוWhatsApp/  יוזן בממשק  –אחר

  אוטומטי

 ואמת את עולם התוכן של סיוע בשכר דירה ופרויקטים כגון היררכית שלשות הת

  יתאפשר מילוי אוטומטי באמצעות מידע ממע' לðיהול ידע.  –דיור בר השגה 

  (תאריך ושעה) יהðיוזן אוטומטית –מועד קבלת הפ  

  ציג מטפלð– יוזן אוטומטית  

  יוזן אוטומטית –מספר השיחה במערכת הקלטת שיחות  

 ו חייðג הלקוח מספר הטלפון ממ  

  י + מיילðיף מטפל, פרטי התקשרות (טלפוðה: שם, מס. זהות, שיוך לסðפרטי הפו

  או כל פריט אחר שיבקש המשרד).

 ה לאחר בירורðדרשת חזרה לפוðתהיה יכולת מעקב עד לסגירת מעגל  -במידה ו

  .SLAטיפול ומדידת 

 .יהðשלחות /מתקבלות מהלקוח יצורפו לפðצרופות ה  

  המערכת תתממשק למערכת הליבה של המשרד לטובת העלאת מסמכים, ביצוע

 פעולות ובדיקת סטטוס בקשות. 

  סיוע 1רמה  –"שלשות" (לדוגמא  -רמות סיווג 3סיווג השיחות יעשה בחתך של :

: מידע כללי)  כל רמת סיווג, תפתח תחתיה רשימה 3: תעודת זכאות 2הסðיף, רמה 

 מותאמת.

  מדידתSLA ושאי בירורים  תתאפשרðיות בðות כגון פðבאמצעות אפשרויות שו

 במוקד, שיחת מðהל, טיפול בסðיפים ועוד. 

  לכל משתמש יופיע לוח המשימות המשובצות לטיפולו וכמו כן תתאפשר בקרה

 לפðיות לפי תפקידים. 

 על מערכת ה-CRM להיות בעלת יכולת שליחת צרופות מה-CRM  באמצעות

WhatsApp ו-SMS  

  יה הכוללת פרטי מתקשר לפי זיהויðכחלק מתוך אפיון תבוצע הקפצת מסך פ

שבוצע במערכות הטלפוðיה או מסך ריק לפוðה אðוðימי/שלא ðיתן היה לאמת 

 ðתוðיו במערכות הטלפוðיה. 
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 ) טישה מבוקרתð ה במקרים כגוןðלצורך חזרה אל הפוCB או לצורך ביצוע פעילות (

 משק למערכת החייגן. יזומה, תדרש המערכת להיות במ

 :יםðעל המערכת להיות בעלת יכולת הפקת דוחות ביצועי בחתכים שו 

 .(יםðסיוע/פרויקטים משת) תחום טיפול 

  יפי סיועðציגים/סð ציג /קבוצתð 

 שעות היממה 

 סטאטוס סיום שיחה 

   .טיים בהתאם להיררכיית השלשותðיבוצעו הקפצות מסך של פריטי הידע הרלוו 

 יהול תקשורת כתובה שהספק יעמיד. על המערכת לתמוðך בממשק למערכת ל

ערוצית יכללו תיעוד הפðיות שהתðהלו במערכת התקשורת -ממשקים למערכת רב

 , פייסבוק, מייל, צ'אט,  וכדומה).WhatsAppהכתובה לרבות בערוץ כגון (

  ם דוחות מערכתðה ייעודי (שאיðהמערכת תכלול אפשרות יצירת דוחות במב

 מבðה הדוחות יועבר ע"י המשרד בעת ההקמה.סטðדרטיים). 

  יות עבור המשרד באמצעות שם משתמש וסיסמאðהמערכת תאפשר צפייה בפ

 שיופק עבור לפחות ארבעה משתמשים מאת המשרד.

  יפים והמוקד בעתðהמערכת תאפשר עבודה בצורה מרוחקת לכלל משתמשי הס

 חירום /משבר/תקופה אחרת שתידרש בהתאם להðחיות המשרד.

  

  מערכת ðיהול ידע 15.4

 על הספק להעמיד מערכת לðיהול ידע.  15.4.1

ותאפשר שליפת  CRMמערכת ðיהול הידע שתוקם תתממשק למערכת ה  15.4.2

 .מידע רלווðטי לשאלת הפוðה לצורך מידע מדויק ומהימן ומתן תשובה מלאה

  המערכת תכיל תסריטי שיחה, מבחðי ידע, תדריכים וכדומה. 

ידי הספק ומðהל הידע -מערכת ðיהול הידע תðוהל, תתוחזק ותעודכן על 15.4.3

  מטעמו.  

איתור המידע המבוקש במהלך השיחה יתבצע באמצעות חיפוש המידע  15.4.4

 במערכת  

  פי תהליך עבודה שיוגדר בתהליך ההקמה (לדוגמה: חיפוש לפי   -ðיהול הידע על     

  .ש בכתיב חסר וכדו')מילות מפתח, חיפוש לפי טקסט חופשי, חיפו     

למערכת תהיה יכולת תמיכה בתסריט שיחה (ðציג השירות יוכל להשתמש  15.4.5

  .בקלות במערכת תוך כדי שיחה טלפוðית)

לצרכי איתור מידע. איתור מידע זה  CRM-המערכת תהיה בממשק למערכת  15.4.6

  CRMיהיה לפי מילות מפתח/ðושאים ובהלימה לðושאים שיוגדרו במערכת ה

  .דו"חות אפשריים לשליפה ממערכת זו הספק יציג סוגי 15.4.7

במהלך תקופת ההקמה, מðהל הידע מטעם הספק, יידרש להטמיע את כלל 

  פריטי המידע הדרושים לעבודת הספק.
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יובהר כי המשרד יהא רשאי בעתיד להעמיד מערכת ðיהול ידע שלו שתהיה 

בבעלותו ותשמש את הספק. אין באמור התחייבות של המשרד להעמיד את 

  כת הð"ל. המער

  מערך הטלפוðיה 15.5

 ההקלטה מערכת ,Call Center ה מערכת המרכזייה, סוג את יפרט הספק 15.5.1

 המפורטים המרכיבים גרסת גרסא. ומספר דגם - הטלפוðיה מערך רכיבי ויתר

 הספק באתר ופועלת היצרן של רציפה ובתמיכה עדכðיים להיות ðדרשים להלן

 אחרים. לקוחות עבור חודשים 6 לפחות

 תקלות בעת שירות רצף לטובת מלאה בשרידות להיות ðדרש הטלפוðיה מערך  15.5.2

 בו מהאתר ק"מ 15 לפחות מרוחק יהיה הטלפוðיה למערך הגיבוי אתר טכðיות.

 הטלפוðיה. מערך מותקן

 באחריות המשרדית. CRM ה למערכת להתממשק ðדרש הטלפוðיה מערך  15.5.3

 הטלפוðיה מערכת של מלאה איðטגרציה לבצע מההקמה כחלק הספק

 יצרן ידי על ðתמכת המוצעת הטלפוðיה מערכת כי מתחייב הספק המוצעת.

 המשרדית. CRM ה מערכת

  מכשירי טלפון בעמדות הðציגים  15.5.4

  בכל עמדת ðציג יוצב מכשיר טלפון חכם בעל האפשרויות הבאות לפחות: 

 ה יצרף , ידו על המוצע הקצה מכשיר את הספק יפרט בהקמהðספח תמוðי וðטכ 

  היצרן. של

 מצא המוצע המכשיר כי לדאוג הספק עלð הוכרז ולא היצרן של רציף בייצור 

  תמיכה. ו/או ייצור הפסקת מועד לגביו

 תידרש ו/או המוקד בהרחבת צורך שיהיה ככל ההתקשרות, תקופת במסגרת 

 כל את לפחות יכלול חדש ציוד כל - שהיא סיבה מכל קצה ציוד החלפת

 הפועלים במכשירים הקיימות טכðולוגיותוה הפוðקציוðאליות הדרישות

   המכרז. במסגרת שהוגדרו כפי ו/או במוקד

  הטלפון: במכשיר תכוðות  15.5.4.1

    השתק לחצן MUTE.  

 יה. ברמקול הצלצול עוצמת ויסות יכולתðובאוז  

 שם). כגון שמוזן ומידע הטלפון (כתוביות העברית בשפה תמיכה  

 י להצגת צגðתוð תיב מתקשר זיהוי- שיחהðיסה, וðיתוב קבוצה הכðל  

 ציג סטטוס בהצגת תמיכהð הראשי: במסך LOG IN/OUT, ,בשיחה 

  .NOT READY REASON מצב קידוד הדרכה,\תדרוך התייעצות, הפסקה,

 י יכללו המכשיריםðהתייעצות שיחה, העברת השתק, החזק/שחרר, לחצ 

  וועידה.

 יסה לצורך קבועים לחיציםðיציאה. הפסקה, לתור, כ  
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 וסף - ראש מערכות של ורבחיב תמיכהðשפופרת ללא ובעבודה לשפופרת ב 

  הראש. במערכות הקול ועוצמת הצלצול עוצמת על שליטה כולל

 כרון תמיכהðציג סרגל לבין המכשיר בין מלא בסðבוצעה היכן תלות ללא ה 

  השולחðי). במכשיר או (בסרגל הðציג פעולת

 מרוחקת עבודה בתצורת בסרגל מלאה תמיכה    

 המפורטת התכוðות ברשימת יתמוך המרכזיה באמצעות לפוðיההט מערך   15.5.5

  להלן:

 שיחה העברת  

 ת -התייעצות / ועידהðמשתתפים חמישה לפחות של שיחה תאפשר "ועידה" תכו 

   ממשתתפיה. אחד כל מהוועידה להוריד יוכל הועידה יוזם וחיצוðים. פðימיים

 ה מוסיקהðלמוקד) ודיתייע (הקלטה למוסיקה קישור תאפשר המערכת -בהמת 

 המערכת  שיחות. העברת ובזמן HOLD במצב תתאפשר השמעתה אשר בהמתðה,

  שוðות. לקבוצות שוðה מוסיקה הגדרת תאפשר

 מצאים טלפון מספרי מתוך חיוג -יישומים מתוך חיוגðה במערכת ה-CRM יד על 

 CLICK TO CALL באמצעות או הðציג לסרגל העתקם

  

  CTI -מערכת ה 15.5.6

תהייה מתוצרת יצרן המרכזייה ותתמוך בכל תכוðות  CTI -מערכת ה  15.5.6.1

  המרכזייה. 

על הספק לפרט שם מערכת, דגם , גרסא וðיסיון מוכח בהפעלת המערכת   15.5.6.2

 לפחות בפרויקט פעיל אחד 

המוצעת בעלת יכולת מלאה  CTIעל הספק להבטיח כי מערכת ה   15.5.6.3

   .המוצעת על ידו בפתרון CRM-להתממשק למערכת ה

ך באופן איðטגראלי בðיהול מגוון ערוצי התקשרות על המערכת לתמו  15.5.6.4

, webלמוקד וביðיהם שיחות טלפון ופעילות תקשורת כתובה כגון  צ'אט, 

SMS  ה במסגרת מערכתðוידאו, רשתות חברתיות וכדומה. יידרש מתן מע ,

 לðיהול הערוצים ולðיהול התור מכלל הערוצים. CTI -ה

 ðיהול כישורי ðציגים וðיתוב פðיות:  15.5.6.5

  ה מערכת- CTI י ולעדכן להגדיר תאפשרðציגים מאפייð ות, (רמתðשפה מיומ 

 העסקיות להגדרות בהתאם חכם ðיתוב לצורך שישמשו לקוח ומאפייðי וכיו"ב)

  שיוגדרו.

 ה במערכת- CTI יפים ו/או במוקד העבודה קבוצות כל יוגדרוðתחומי פי על בס 

   מות.המתאי לקבוצות ישויכו הðציגים השוðים. הפעילות
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 ה מערכת- CTI הלðיות כלל את תðי, ערוצים בכל למוקד המגיעות הפðמייל, (טלפו 

 המפורט האפיון תהליך במסגרת שיוגדרו עסקיים לחוקים בהתאם וכו') צ'אט

  ההקמה. בשלב

 יתובð יותðיתוב חוקי שיוגדרו. העסקיים לחוקים בהתאם יבוצעו במוקד הפðה 

 השירות סוג ומאפייðיו, לקוח סוג הפðיה, רוץע לרבות פרמטרים מגוון על יתבססו

 צפי או בפועל המתðה זמן (סקיל) הðציגים כישורי מתאימים, ðציגים זמיðות הðדרש,

 הðציגים מספר אחרים, גישה ובערוצי בתורים ההמתðה זמן בתור, להמתðה

 או לשרות לתור, שðקבע SLA -ב עמידה אחרים, בתורים הזמיðים או הפעילים

 המשרד. ע"י שיקבעו אחרים ופרמטרים שוðים כשל מצבי מסוים, חלקו לסוג

 

 טיפול בשיחות בהמתðה 15.5.6.6

 מידע להשמיע תאפשר המערכת אחר, משאב או ðציג למעðה הלקוח המתðת בזמן

 ככל עצמיים שירותים ביצוע לצורך IVRל הצורך במידת והעברה שוðים מסוגים

   ההתקשרות. או ההקמה תקופת במסגרת כאלה שיאופייðו

 

  כðיסת פðיה לðציג 15.5.6.7

 יותðותבו פðציג לשלוחת יðהפעילות לתחומי ושיוכם המערכת להגדרות בהתאם ה 

  מקצועיות. ורמת ותק מיומðות, רמת התקשרות, ערוץ ע"פ

 ציג תחפש המערכתð ויðתב אליו הפעילות, לתחום המשויך עדיפות רמת ע"פ פðת 

  הפðייה. את

 ציג סרגל את תקפיץ המערכתðיסת עם הðהשיחה לגבי ופרטים  בפועל השיחה כ 

 במעðה העðף התור, שם (ת.ז, הðיתוב במהלך שהוקשו כפי הלקוח פרטי הðכðסת:

  חייג) ממðו טלפון מספר ההמתðה, זמן השיחה, מגיעה ממðו הקולי

 ציג סרגלðיהיה ה ALWAYS ON TOP.  

 במערכת לקוח מסך הקפצת CRM- ה של במקרהðיה מסך יוקפץ מזוהה, פוðפ 

   .CRM-ה במערכת שמופיעים כפי הפוðה פרטי עם חדשה או פעילה

 

 הודעות מוקלטות   15.5.6.8

 ת בעת מוקלטות הודעות השמעת תאפשר המערכתðבתור. המתקשר המת  

 דרשת המערכתð תם  יבוא לרבות מרחוק או באתר הודעות בהקלטת לתמוךðוטעי 

 הקלטות ברמת גם ðדרשת זו יכולת וכו) קיימות הודעות (הפעלה/החלפה למערכת

 .IVR-ב

 

 מðגðוðי ðטישה מבוקרת  15.5.6.9
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  ה זמן בהשמעת תמיכהðמודול הפעלת וכן בתור מיקום הצפוי/ ההמת CALL 

BACK ות חזרה אפשרויות: בשתיðשמירת תוך או מראש, מוגדרים זמן בחלו 

  בתור. המקום

 ה במהלךðתן ההמתðה על לוותר האפשרות ללקוח תיðבמערכת ולהשאיר ההמת 

 ומספר במידה במערכת. זוהה לא הטלפון ומספר במידה לחזרה טלפון מספר

 למספר חוזר חיוג רלאש לו ולאפשר  אותו לו להקריא ðדרש זוהה, הפוðה של הטלפון

 של תורה הגיעה כאשר בתור. השיחה מקום על ותשמור תמשיך המערכת זה.

 ועם ללקוח חוזר חיוג תיזום המערכת ומתאים, זמין לðציג מועברת להיות השיחה

 לðטוש שלא הלקוח בחר בהם במקרים לðציג. השיחה תועבר מהלקוח, מעðה קבלת

 לא כי בזאת מובהר מיקומה. על מירהש תוך לתור תחזור השיחה מבוקרת, בצורה

  ישמר. השיחה ומזהה בשיחה שיðוי יחול

 ות) (הצלחות חיוג לתוצאות דוחות תספק המערכתðוכישלו   

  מוסיקה והודעות בהמתðה במרכזייה או במערכות תומכות 15.5.6.10

 ים מוסיקה פריטי השמעת תאפשר המערכתðהמבוקש, השרות או לתור בהתאם שו 

  וכדומה. הלקוח מאפייðי

15.5.6.11 ACD   

 המערכת תתמוך ב- ACD כגיבוי למערכת ה- CTIות המפורטותðהתומכת בתכו ,  

  ללא הגבלה למספר התורים עבור מוקדACD  אחד (אפשרות לקבל שיחה ממספר

  תורים).

  ללא הגבלה למספר העמדות עבור מוקדACD  .אחד 

  ללא הגבלה במספר מוקדי הACD  .יתן להפעיל במקבילðש 

  ציגð ה (לחישה)התייעצות מולðהשירות כאשר המתקשר לא בהאז 

 ('גלישה, חסימה וכו) ית על מצבי התורðשליטה יד 

 .ציגים בין תוריםð אמית שלðהעברה די 

 .ותðה שוðתמיכה בהודעות המת  

 .הðתמיכה במוסיקה בהמת  

  יפים, הודעות קוליות, תורים אחריםðים (שלוחות, סðתמיכה בגלישות ליעדים שו

  וכו').

 שיחות יוצאות. תמיכה בביצוע 

 )Softphoneממשק ðציג  ( 15.5.6.12

 ציג ממשקðיות בטיפול יתמוך הðשיחות התקשורת: ערוצי ובכל מולטימדיה בפ 

 וכד'. צ'אט פקס, מייל, חייגן, שיחות ויוצאות, ðכðסות

 ציג לממשק בפעולתה זהה תהיה מרחוק בחיבור עבודה תצורתð עבודה בתצורת 

  מהמוקד/סðיף.
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 ציג ממשקðים באמצעות תמיכה יציג או מלאה בצורה בעברית יתמוך הðאייקו 

  ברורים.

 יסהðציג ממשק והפעלת כðיסה קוד באמצעות יתבצעו הðלמשתמש אישי כ 

 הרלווðטיות הממשק תכוðות כל את אוטומטית יגדיר המשתמש קוד וסיסמא.

 לצוות, ייכותוהשת את וכן כישור בכל ורמתו הðציג של כישוריו את זה, לðציג

 ממשק ותצורת תכוðות את גם יגדיר המשתמש קוד הרלווðטי. למוקד או לקבוצה

 הקודם. בסעיף שפורט כפי הðציג

 ציג ממשקðיות הפעולות כל את לפחות יכלול הðה כגון הבסיסיות הטלפוðמע 

 חוזר חיוג מהיר, חיוג ועידה, שיחת העברה, התייעצות, חיוג, והחזר, החזק לשיחה,

 וכו'

 וכחי הסטאטוס הצגת יכלול הממשקðציג עבודת של הðה, כגון, הðהחזק, שיחה, מע 

  וכדומה. שוðים זמין לא ומצבי הפסקות סוגי ðיירת, יוצאת, שיחה מצב צלצול, חיוג,

 יתןð ים סוגים להגדיר יהיהðות אי מצבי של שוðיירת, כגון זמיð פעילות Back 

OfficE ים סוגים וכן וכדומהðה, הפסקה כגון קותהפס של שוðהפסקת ראשו 

  ועוד. צהרים

 ים הסטאטוסים כלðתוðציג כל על יצטברו הסטטיסטיים והð בתצוגות ויוצגו REAL 

TIME היסטוריים. ובדוחות  

 ציגðה ללא השיחה (העברה השיחה של חמה העברה לבצע יוכל הðה) המתðלמע 

 במקרים וזאת אחר עדלי או בכיר לðציג אחרת, לקבוצה לתור, למðהל, אחר, לðציג

 במישרין. העברה ðדרשת לא בהם

 ציגðבמערכת מראש יוגדרו ההתייעצות יעדי מקצועית. התייעצות לבצע יוכל ה 

 התייעצות. כשיחות בדוחות וישוקפו

 ציג סרגלðציג. ע"י שהתבצעו אישיות שיחות לוג יציג הðה 

 

 סיום שיחה 15.5.6.13

 ציג יעבור שיחה בסיוםðלמצב אוטומטית ה  WRAP-UP לאחד יועבר שלאחריו 

 לו. שיוגדרו הסטאטוסים

 הודעת תצא שיחה בסיום SMS ציג משרות רצון לשביעותðאוטומטי באופן ה  

  

  

  

 

 CTIדוחות  15.5.6.14
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 טיפול מערכת ברמת כולל החתכים, בכל היסטורי ומידע אמת בזמן מידע תספק המערכת) 

 ðציגים ðציגים, קבוצות תורים, מוקד, ברמת ועוד), משאבים ðציגים, עבודת בפðיות,

 וסקילים.

 תצוגת לרבות והדוחות הבקרה מערכות כלל REAL TIME יכילו ההיסטוריים והדוחות 

   ðוספים. מערוצים ושיחות חייגן שיחות יוצאות, הðכðסות, הפעילויות סוגי כל עבור ðתוðים

 דרש הספקð י להעברת ממשק להקיםðתוð לצורך זאת למשרד, המפורטים הבקרה דוחות 

  אמת. בזמן ðתוðים תחקור

 

 REAL TIMEדוחות  15.5.6.15

 ים צפייה תאפשר המערכתðתוðהלים, עמדות צג גבי על בðר"צ. אחמש"ים, מ  

 י צפייה יאפשר הספקðתוðיסה ע"י אמת, זמן בðלעובדי וסיסמא משתמש שם באמצעות כ 

 המשרד. ðציגי ארבעה עבור לפחות וסיסמא משתמש שם ðדרש כך לטובת המשרד.

 ממשק יאפשר הספק WEB יסהðהמוקד של אמת זמן ותבדוח צפייה לצורך מרחוק לכ 

 וסיסמא. משתמש שם באמצעות

 י של וטבלאית גראפית הצגה תכלול המערכתðתוð REAL TIME המערכת. רכיבי מכל 

 הדוחות מבðה אחודים. בדוחות ועוד חייגן שיחות תורים, ðציגים, סטטוס לדוגמא,

 השירותים. בðספח מפורט הבסיסיים

 ים פי על חריגים להצגת ספים הגדרת תאפשר המערכתðזמן לדוגמא שיקבעו קריטריו 

  .RT-ה במסכי שוðים בצבעים יצבעו אלו ספים מהיעד. ממושך המתðה

 

 דוחות היסטוריים 15.5.6.16

 יתוח לכלי והמרה מודפס דוח בהפקת תתמוך המערכתð אקסל.  כגון  

 יתןð יתן דוחות לתזמן יהיהðה תזמון לקבוע יהיה וðהדוחות. לשליחת יעד כולל דוח לכל שו    

 הספק) (באחריות ההתקשרות תקופת כלל לאורך ישמרו דוחות 

 י מידע יאפשרו הדוחות כלðציג, כל על (למשל פרטð ,ים וכדומה) תור קבוצהðתוðמסכמים ו  

 הðההקמה. תקופת במהלך המשרד ע"י ויקבע יאופיין הדוחות מב  

 טרוולים תתמוך הדוחות מערכתðים באיðוחודשית. יתשבוע יומית, רמה שעה, שעה, כגון שו  

 ם גולמיים דוחות הספק יספק שיידרש, ככלðימית בקרה לצרכי מעובדים ושאיðע"י פ 

  המשרד.

  

  

 חייגן  15.5.6.17
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 טגרלי חלק תהייה החייגן מערכתðיה ממערך איðות בכל ותתמוך הטלפוðהמרכזייה, תכו 

 בדוחות בהתאם ויתבטא הðציג ממשק  ,IVR,CTI -ה ביישומי מלא באופן ישתלב החייגן

 . CTI  -ה

 ה תוצאות לזהות המרכזייה יכולות על תתבסס החייגן מערכתðה, יוצא חיוג בביצוע מעðמע) 

 וכדומה) תפוס מעðה, אין

 יית תאפשר המערכתðים בðללקוחות. חיוג ורשימות קמפיי   

 בהפעלת יתמוך החייגן CALL BACK   

 ית בצורה חיוגל רשימות בקליטת תתמוך המערכתðות. ממערכות וייבוא ידðשו  

 ה למערכת בחיבור יתמוך החייגןCRM המוצע. בפתרון המוצעת  

 אליו חיוג רשומות קיימות האם בדיקה תידרש למוקד, חוזרת שיחה מבצע שלקוח במקרה 

  החייגן. מרשומות ולהסירן

 חייגן: דוחות 15.5.6.17.1

 במוקד. האמת זמן בתצוגות ישולבו החייגן ביצועי -אמת זמן דוחות

 יות שיחות כמות את יכללו התצוגותðדרש. זמן פרק בכל טופלו אשר היוצאות והפð 

 אמת בזמן המציג במסך צפייה תאפשר המערכת . 

 תאריכים, טווח לפי דוחות הפקת בחירת יכולת תאפשר המערכת -היסטוריים דוחות

 ועוד. ðציגים ביצועי השוðים, הטיפול סטאטוס ðבחרים, קמפייðים

 ופירוט וסטאטוסים חיוגים כמות הבאים: הפרמטרים את לפחות יפרטו דוחותה 

 רשומה. ברמת הטיפול היסטוריית

 יהוליים בדוחות ישולבו ביצועיו לרבות החייגן דוחותðבמוקד ה  

 ההתקשרות ליעדי כשלון/הצלחה דוחות יסופקו 

15.5.6.18 .IVR  

 IVR דרישות 15.5.6.18.1

 ה מערכת- IVR ות בכל תתמוךðהמרכזייה. תכו  

 ה מערכת- IVR יתוב. תפריטי להפעלת תשמשð ייןðממספר שיחה קבלת לקוחות: זיהוי לע 

 ידרוש במערכת, קיים שאיðו ממספר שיחה קבלת  .הזדהות ידרוש לא במערכת, שמור

 במקרים אðושי ðציג מול הזדהות תתאפשר אימות). קוד(  OTP  ב שימוש ע"י הזדהות

 אוטומטית. הזדהות לבצע קושי יש שבהם

 יתובð י פי על שיחותðי שיחה מאפייðמידע מתן אוטומטיים, שירותים מתן לקוח, ומאפיי 

 מתן ושרות, לקוחות מפולח ושווקי כללי מידע השמעת אישי, מידע השמעת עצמי, מוקלט

 ועוד. CB לצורך טלפון מספרי השארת דיגיטל, לפעילות הסטה בתור, בהמתðה מידע
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 ות כלליות הודעות השמעת תאפשר המערכתðים במקומות משתðיתוב שוðסוג פי על ב 

  ורוסית. ערבית עברית, הðדרשת: והשפה השירות

 יית תאפשר המערכתðאמיות הודעות בðהלים ידי על והפעלתם בתסריטים דיðבמוקד. מ 

 בתסריט השוðה ומיקומם כללי מידע שיווק, חירום, הודעות להיות יכולות אלו הודעות

 האפיון. בשלב יוגדר

 ה באמצעות טפסים ושליחת קבלה תאפשר המערכת- IVR שליחת באמצעות SMS. 

 ת מתחייב הספקðדרשים המשאבים להתקðת מתחייב הספק -מלאה תמיכה לצורך הðלהתק 

  .24/7 רציף שרות מתן לצורך הðדרשים המשאבים

 ðיתוב הקלטות ביצוע לרבות הספק של המלאה באחריותו היðה IVR-ה הקמת 15.5.6.18.2

 המשרדי הסיוע למוקד הפוðה סיוע מבקש כיום מקצועיים, הקלטה קבצי באמצעות

 ðוספת ופעם הראשי בתפריט אחת פעם הזהות מס' את פעמיים למסור ðדרש  5442*

 הסיוע למוקד איðטגרציה ולהטמיע ליישם הספק באחריות החברה. במוקד

 להקליד ידרש שלא כך הסיוע מבקש הפוðה מזהה העברת לטובת  5442* המשרדי

  פעמיים.

 IVR דוחות 15.5.6.18.3

 דרשת דוחות רשימת המשרד יעביר ההקמה, בעתðבאופן הזוכים הספקים כלל מאת ה 

  הבאים: הפרטים את היתר בין יכללו דוחות אחיד.

 סות, שיחות כמותðכð ף צומת בכלðהזמן. ציר על וע  

 ה שקיבלו שיחות מספרðב מלא מע- IVR  למוקד). עברו (לא 

 טשו שיחות מספרðי שðה מידע או שירות שקיבלו ולאחר לפðהקולי. במע 

 מראש הוגדרו שלא הספק חשבון על חדשים דוחות פיתוח לדרוש יוכל המשרד 

  בðפרד. יידוðו -לכך מעבר ðוספים דוחות בשðה. דוחות 4 על תעלה שלא בכמות

 SMS מערכת 15.5.6.19

 למערכת אוטומטי ממשק יעמיד הספק SMS טגרטיביתðלרבות המוקד למערכות אי 

   המשרד. של הפðיות ðיהול מערכת

 ה שירותי-SMS ה, ימות בכל היממה, שעות בכל יתאפשרוðהתקשורת רשתות לכל הש 

 והקווית. הסלולארית התקשורת ספקי כל זה, ובכלל )SMS( מסרוðים בקבלת התומכות

 ים יחתשל תאפשר המערכתðעל עדכון לצורך או לאחריה או שיחה במהלך ללקוחות מסרו 

 טיפול. המשך וðדרש במידה בפðיה טיפול סיום

 יתןð ים לשלוח יהיהðציג ידי על שיוזן למספר אוטומטי באופן מסרוðקישורי ויכיל ה 

  וכדומה. זכאות תקופת תום על רצון/עדכון שביעות מידע/סקרי

 ה רכיב-SMS ה מערכת מתוך אישיים שדות לשיבוץ אפשרות יכלול-CRM שם כדוגמת 

 וכדומה. פðיה פרטי/מספר
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  שיחות הקלטת מערכת 15.5.6.20

 י משמעותה – הקלטהðציג של אחת פעם -הקלטה ערוצי שðיה ופעם הðה של שðהפו- 

 ערוצים. בשðי הקלטה

 סות, כולל מרוחקת בשיטה ו/או במוקד הטלפון שיחות כל על תיושם הקלטהðכð ,יוצאות 

  מוקלטות. מהשיחות 100% בתצורת העבודה ומסכי וועידה העברה התייעצות, פðימיות,

 ה למערכת תתממשק המערכת-CALL CENTER ולהעברת וסיומה שיחה תחילת זיהוי לשם 

   שיחה. פרטי

 ולוגי ממשק יבוצעðטכ )API או WEBSERVICE( ה למערכת-CRM ההקלטה שמירת לצורך 

 כקישור. במערכת הפðיה בגוף

 ה תאפשר המערכתðים בכל וצפייה לשיחה האזðתוðהמוקלטת. לשיחה המצורפים ה  

 י עם תוצג מושמעת שיחה כלðתוð טיים הזיהויðשלה הרלוו 

 ים) 3( הספק עם ההתקשרות זמן למשך ישמר המידעðמיקום תלות ללא אחזור ויאפשר ש 

  המידע.

 ארכיון העברת לבצע הספק באחריות - המשרד לדרישת ובהתאם ההתקשרות, בתום 

 לא הספק עבר. בפðיות עתידי טיפול לצורך היתר בין לצרכיו, המשרד לבעלות הקלטות

  זה. מכרז במסמכי לאמור בהתאם ולהכ מכן לאחר מידע כל בידיו ישמור

 זו אחזור בדיקת לחודש. אחת מוקלטות לשיחות מידע אחזור בדיקת הספק באחריות 

  חודשי. בדוח תגובה

 יתןð ציג ברמת שיחות לאתר יהיהð / /מחייג מספר מחויג/ מספר ושעה/ תאריך שלוחה 

 וכיוב'.

  בעומסים עמידה 15.5.6.21

 יה מערךðתוך השיא, שעות למשך אף היתר בין רציף, שיחות בעומס יעמוד רכיביו על הטלפו 

 השיחה בתהליכי במערכת שיחות לקיום בשיחות, הðציגים כל בו למצב הפחות לכל היערכות

 באופן תפוסים הכðיסה/יציאה קווי וכל בתורים, ושיחות איðטגרציות IVR כדוגמא השוðים

 תוגבר, המוקד פעילות בהם למצבים מתאימה תשתית עם להיערך הספק על כן, כמו רציף.

  המוקד. קריסת של מצב למðוע שעליו כך המכרז, למסמכי בהתאם שוðות מðסיבות

 ותðדרשת המערכת - זמיð ותðתפעל המערכת וחגים. שבתות כולל הפסקה וללא רציפה לזמי 

 מהזמן. 99.999% המוצעת) (במערכת חמורה תקלה ללא

 באופן תבוצע המשאבים תוספת ים.משאב בהוספת הספק את תחייב בעומסים עמידה אי 

 כדי תוך היתר בין זה, בהסכם המוגדר בסטðדרט עמידה המבטיח ובאופן למשרד השקוף

  זה. בפרק SLA השירות אמðת בהסכם עמידה

  תורים וðיהול לזימון מערכת 15.5.7
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 MY VISIT מערכת מופעלת כיום תורים. לזימון מערכת ðדרשת הסיוע לסðיפי הגעה לטובת

   הðוכחית. ההתקשרות את המפעילים הספקים ע"י

 בעמוד הספק באתר תופיע עצמאי באופן תור זימון לטובת תורים לזימון מערכת קישור 

  ברורה. ובצורה הראשי

 יתןð ה שמיעת בעת עצמאי באופן תור לזימון קישור שליחת לבצע יהיהIVR. 

 יק הספק – תורים זימוןðעתידיים/דוחות/ בתורים יהצפ לטובת מטעם למורשים גישה יע 

 תצוגות. והגדרת   BI למערכת חיבור

 ל ממשק ליצור אחראי הספקMYVISIT – ממשלתי. אישי לאזור חיבור  

 יתןð שליחת לבצע יהיה SMS ית עצמאי באופן תור לזימון קישור המכילðכתב SMS מתוך 

 .CRM-ה

 דרשð ו תורים כיðה במערכת יופיעו שזומ-CRM ים כתוריםðיבצע -תור ביטול כן כמוו מוזמ 

  הספק. של CRM-ה במערכת הרלווðטי השדה עדכון

 עומסים. בקרת לצורך קבועים דוחות תאפשר תורים זימון מערכת   

 ים תורים כמות שיכללו תורים זימון במערכת שימוש דוחות קבוע באופן ישלח ספקðמוזמ 

 תור עבורם ושהופק תור ימוןז ללא לסðיף המגיעים פוðים כמות בפועל, מגיעים כמות לעומת

  וכדומה. מזדמן

 יף כלðחיות ובכפוף גמיש באופן הפעילות ימי את להגדיר יוכל שירות סðהמשרד. לה 

 יף כלðות את להגדיר יוכל שירות סðה למתן הזמן חלוðיף באותו מעðחיות ובכפוף הסðלה 

  המשרד.

  

  

 כתובה תקשורת לðיהול מערכת 15.6

 בצד ממשק בðיית הספק. באחריות היא כתובה תקשורת לðיהול מערכת 15.6.1

 תהיה זו מערכת מול )CRM ומערכת אתר (מרכזיה, הזוכה הספק מערכות

 ידי-על ðוספת תמורה כל כך בעבור תשולם ולא חשבוðו, ועל באחריותו

  .המשרד

 

 פי  הדרישות הבאות:-המערכת תופעל על 15.6.2

 סות ויוðכð ים כגון מייל, צ'אט, המערכת תתמוך בשיחותðצאות בערוצים השו

  ווטסאפ, פייסבוק, איðטרðט ועוד. 

  יתוב השיחות ליעדים בתוך מערכת המוקדים או ליעדים מחוץ למערכת יתבצעð

  ע"פ עקרוðות וקריטריוðים דומים לðיתוב שיחות קוליות רגילות. 

 ציג בזמן אמת וðציג יאפשר הצגה ומדידה ברורים של סטאטוס הð כן קבלת סרגל

 דוחות היסטוריים מתאימים. 

  ים ובחיבור למערכתðתוðסות והיוצאות ירשמו בבסיס הðכðכל פרטי שיחות כתובות ה

CRM . 
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  המערכת תתמוך בהודעותOffline  באמצעות הצגת טפסים אפשריים ו/או קבלת הודעות

 בעת שמוקדי השירות איðם פעילים. 

   והדפסות סורק מדפסות, 15.7

בסðיפי הסיוע ובמוקד השירות מדפסות לייזר וסורקים לצורך קבלת על הספק להתקין 

  מסמכים/העתקה והדפסה.

  פקס 15.8

  . Fax2Mailהספק יידרש לרכוש ולהעמיד לרשות סðיפי הסיוע והמוקד  שירות 

  השירות  ובמוקד בסðיפים השירות לðציגי קצה עמדות 15.9

ðציגי השירות בסðיפי הסיוע  לטובת עבודת  )PCעל הספקים הזוכים להעמיד מחשב עבודה ðייח (

  ובמוקדים. 

 להלן דרישות החומרה במחשבים שיסופקו ע"י הספק: 

  מעבד– I5 

  ימוםðימי מיðזיכרון פG8. 

  (הðמוב) כרטיס רשתEthernet 10/100. 

  ץ'. 22מסךðאי 

  מערכת הפעלהWindows 10  /  Windows 11    ותð64 – 10/ חלו bit . 

 ת רעשי רקעððיה מסðאוז 

 

   שירות ðיידות לטובת ðייד מחשב דרישות 15.10

ðציגי השטח שיפעלו כסðיף ðייד, יעבדו באמצעות מחשבים ðיידים אשר יחוברו למערכות 

המשרד ובאמצעותן יוכלו לטפל בבקשות פוðים המגיעים לסðיף הðייד. ðדרש כי הðיידים יהיו 

  בעלי אפשרות גלישה למערכות המשרד.

  

   מרוחק במודל עבודה 15.11

  המשרד רשאי להודיע לספק על מעבר למצב חירום במהלך תקופת ההתקשרות (בעקבות

משבר, מלחמה או מבצע צבאי, מגיפה וכדומה) שאז תידרש עבודה מרחוק. בðוסף, המשרד 

על רשאי לקבוע מצבים אחרים בהם ידרשו הספקים לעבור לעבודה בצורה מרוחקת. 

ת טכðולוגיות לעבודה מלאה בצורה הספקים הזוכים להיות ערוכים מבחיðת מערכו

מרוחקת לרבות תשתיות, חומרה, התחברות למערכות וכדומה מבלי שהדבר יפגע באיכות 

 . השירות ובעמידה בסטðדרט השירות

  .יפים והמוקדðיפים והמוקד במצב מרוחק תהיה זהה לפעילות מתוך הסðפעילות הס 

 יות המשרד. כלל החיבור המרוחק יתאפשר בצורה מאובטחת ובכפוף לðמדי 

 .ציגð ות המרכזיה יתמכו באופן מלא בתצורת עבודה מרוחקת ובכלל זה ממשקðכל תכו 
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  הקלטה ללא הפרדה בין שיחות שהוקלטו בממשק  100%מערכת הקלטות תפעל בתצורת

 עבודה משרדי או ביתי. 

  יתאפשר חיבור למערכתCRM  יות ו/או תפעול שוטףðשל הספק הזוכה לצרכי תיעוד פ

 ר.אח

 יתן יהיה להתחבר לדוחות זמן אמת מחוץ למשרדי הספק.  -דוחות זמן אמתð 

  יפיםðשי השטח המפעילים את הסðה דבר שבשגרה עבור פעילות אðפעילות מרוחקת הי

הðיידים. על הפתרון המוצע לכלול את הכלים הטכðולוגיים הðדרשים עבור אðשי השטח 

 אðשי השטח בהתחברות למערכות המשרד. בצורה שוטפת. כלים אלו יכללו זיהוי מיקום 

  

 תמיכה 15.12

  ות הקצה ותקשורת הðהתמיכה בחומרה, תחLAN  הספק ועל באתר הספק תתבצע ע"י

. על הספק לדאוג לתחזוקה שוטפת לטובת מðיעת תקלות והשבתת סðיפים ו/או חשבוðו

 עמדות מוקד.

  ותמיכה במערכות הספק תתבצע ע"י הספקðועל חשבו. 

  ,י הצדדיםðהמשרד והספק, יקצו איש קשר ייעודי לזיהוי ופתרון בעיות בחיבור בין ש

 מערכות המשרד למערכות הספק.

  

 

 

 ושרידות גיבוי 15.13

מערכות הספק היðן קריטיות לפעילות ולכן הפתרון המוצע לגיבוי ולשרידות צריך להבטיח 

  רמת זמיðות גבוהה. הספק ðדרש לשרידות בכל אחת מהמערכות המוצעות על ידו. 

 

 ועדכוðים שדרוגים 15.14

הספק יידרש לשדרג או להחליף ציוד שבאחריותו שהתיישן במהלך תקופת ההתקשרות או 

על חשבון שאיðו מאפשר עמידה ביעדי השירות המוגדרים במכרז זה. ההחלפה/שדרוג יבוצעו 

 בהתאם לדגשים הבאים: הספק

  המוחלף.הציוד החדש יהיה זהה או טוב יותר בביצועיו אל מול הציוד 

  הספק הזוכה יישא בכל עלויות ההחלפה/שדרוג לרבות עלות הציוד, שעות

 עבודה וכל הוצאה אחרת.

  ,דרט השירותðהשדרוג או העדכון לא יפגום באיכות השירות או בעמידה בסט

 כמו גם בעמידה בחובות הספק לפי מסמכי מכרז זה.

 

 לפרויקט בכðיסה מערכות/התאמות הקמת 15.15
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עם תחילת תקופת ההקמה ועד לסיומה ובהתאם לדרישות המכרז, יקים הספק את 

, מערך הקלטות, מערכת לðיהול ידע, מערכת IVR ,CTIהמערכות הðדרשות (מרכזיה, 

CRM וע הðומ-SMS וכל יתר המערכות שבאחריותו. מערכות אלו יפעלו החל מהיום (

  הראשון לתקופת מתן השירותים.

ות המשרד, יקצה המשרד אðשי קשר ממערכות מידע לצורך הגדרות, במערכות שהיðן בבעל

  איðטגרציות וכו' והספק מתחייב לשתף איתו פעולה. 

  

  טיפול בתשלומים ("דמי טיפול") של מבקשי הסיוע 15.16

התשלום שישולם ע"י מבקש הסיוע לספק ייעשה באמצעות שרת התשלומים הממשלתי 

דרך אחרת (לרבות מזומן, העברה בðקאית ובלבד שהתשלום בוצע באשראי. תשלום בכל 

וכיוצא בזה) ייעשה מול הספק בלבד. יובהר כי כל התשלומים של מבקשי הסיוע יתועדו 

  במערכת הסיוע.

  

  עם סיום קליטת הבקשה, הספק יגבה דמי טיפול מהמבקש באמצעות שרת התשלומים. 

ישור שהתשלום שרת התשלומים יאמת את התשלום מול חברת האשראי ויעביר לפוðה א

  ðקלט.

לאחר קבלת חיווי משרת התשלומים על אישור התשלום, יועבר הטופס לחישוב הזכאות 

  למשרד.

בעקבות קליטת הטופס במערכת, יישלח לחברה חיווי על ביצוע תשלום (שכאמור אומת על 

  ידי חברת האשראי) עם כל הפרטים הðדרשים, כדי שהחברה תðפיק לפוðה קבלה.

  

ðים שיבצעו הרשמה או חידוש זכאות לסיוע בשכר דירה באמצעות הטפסים יובהר, כי פו

המקווðים של המשרד דרך ההזדהות הלאומית לא יחויבו בדמי טיפול. בכל בקשה אחרת, 

להסכם, יהיה על הפוðה לשלם את  10.6ובהתאם לטבלת התשלומים המפורטת בסעיף 

  דמי הטיפול.  

  

  

  

  

  

  

  

  

  לפרויקטים של דיור בר השגה . השירותים הðדרשים 16
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הספק יספק שירותי הרשמה ומתן מעðה תומך ללקוחות בכל הקשור לתכðיות דיור בר השגה. 

  .בסעיף זה יפורטו המטלות והשירותים שיידרשו מהספק

דירה בהðחה על מסלוליה השוðים: מחיר למשתכן, מחיר מופחת, מחיר מטרה וכל תכðית 

דיור להשכרה/דירה להשכיר, לרבות תכðיות עתידיות אחריה שתבוא במקומה, תכðיות 

בתחום הדיור להשכרה, מעðק לרכישת דירת יד שðייה (זולה). הכול כפי הגדרת המשרד מעת 

. יובהר כי תכðית או ")דיור בר השגה(להלן: "בהתאם להðחיות המשרדלעת את התכðיות ו

אשר יהיו דומים במהותם מסלול סיוע אחר אשר יתווספו במועד מאוחר לחתימת הסכם זה 

ובאופיים לתכðיות אלה, יטופלו ע"י הספק בהתאם לðהלים ולהðחיות הרלבðטיים לכל סוג 

 של בקשה ובהתאם לðהלי העבודה המצורפים. 

  

  

 לקוחות  16.1

 150,000 -זכאות לתכðיות "דיור בר השגה" ðיתðת לשðה. ðכון למועד פרסום המכרז ישðם כ

 37,000-לקוחות שהיðם בעלי זכאות בתוקף במסלול "דירה בהðחה". בðוסף להם, ישðם כ

  לקוחות שזכו בהגרלות וטרם חתמו על חוזה לרכישת דירה. 

בחלוקה מור, לðותðי השירות המשרד ישייך לקוחות קיימים אשר יש ברשותם זכאות כא

 . שווה

  

 להלן פירוט אופן הטיפול בלקוחות קיימים וחדשים:

  ) 1להלן קבוצה ( לקוחות קיימים המחדשים זכאותם  16.1.1

כל הלקוחות הקיימים אשר שויכו לספק יקבלו הודעה מהמשרד על השיוך ולאיזו ספק  16.1.2

 היðם שייכים. 

 לקוחות קיימים ðדרשים לחדש זכאותם אחת לשðה לפðי שפג תוקפה.   16.1.3

לפðי תום תקופת הזכאות, מקבלים הלקוחות התראות בדוא"ל ובמסרוðים לצורך חידוש  16.1.4

זכאות. חידוש הזכאות ייעשה באזור האישי באתר ההרשמה להגרלה של המשרד 

צוי ברשימת הðהלים מðהל המבאמצעות חידוש הצהרות כמפורט בðוהל "מחיר למשתכן" 

 .3בðספח סיוע בדיור 

 על הספק להשלים את הטיפול בחידוש הזכאות ולבצע סגירת תשלום מול הלקוח.   16.1.5

  

 

(להלן  לקוחות קיימים שחידשו הצהרות בתום תקופת הזכאות או ששוðתה זכאותם  16.1.6

  )2קבוצה 

לקוחות שלא חידשו את הזכאות במועד, רצף הזכאות שלהם יופסק והם ייחשבו ללקוחות 

חדשים לכל דבר. לעðיין לקוחות שחל שיðוי במצבם האישי או בזכאותם, גם אם זכאותם 

בתוקף , יידרשו לבצע הרשמה מחודשת והם ייחשבו כלקוחות חדשים לכל דבר, להלן סעיף 
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לקוחות שכבר זכו בהגרלה וטרם חתמו על חוזה רכישה. . בקבוצה זו ðכללים גם 16.1.7

 לקוחות אלה ðדרשים לחדש את זכאותם אחת לשðה. 

 

 ) 3לקוחות חדשים (להלן קבוצה   16.1.7

  לקוחות חדשים יגישו בקשה לאישור זכאות באחד מהספקים לפי בחירתם.   

  

 מתן השירות ואופן הגשת בקשה לאישור זכאות . 17

 

הרשמה המיועדת למי שאיðם חייבים בהצגת  – הספק הרשמה ישירה באתר 17.1.1

מסמכים בתהליך הרישום. בסוף הרישום יחויב הלקוח לשלם דמי טיפול. בקשות 

אלה יועברו באופן אוטומטי למערכת סיוע של המשרד ולאחר עיבודם תתקבל 

ובמימוðו החלטה לעðיין הזכאות. אפיון האתר ופיתוחו היðם באחריות הספק 

רד שמורה הזכות להפעיל בעתיד אפשרות של הרשמה ישירה דרך . למשהבלעדי

האזור האישי הממשלתי. במקרה זה, התשלום יועבר לחברה באמצעות שרת 

 התשלומים הממשלתי. 

שירות זה ייðתן בשעות קבלת קהל שוðות מהשעות שייקבעו למתן  הרשמה בסðיפים  17.1.2

תורים באמצעותה תבוצע שירות לסיוע בשכר דירה. על הספק להעמיד מערכת זימון 

הרשמה מראש להגשת בקשה בסðיפים. על הספק לתת שירות גם למי שלא זימן תור 

 מראש.

שירות עבור לקוחות שלא יכולים להירשם באופן ישיר  – B.Oהרשמה באמצעות  17.1.2.1

באתר הספק ואיðם מעוðייðים להגיע לסðיף פיזי. באתר הספק יוקם טופס 

המשרד, שלא יתממשק למערכת הסיוע. הרשמה דיגיטאלי שיאושר על ידי 

באמצעות טופס זה יוכלו הלקוחות להגיש בקשה לאישור זכאות. יש לאפשר 

בטופס העלאת מסמכים. ðציג הספק יידרש להזין ðתוðי הלקוח והצהרותיו 

והמסמכים שצירף למערכת הסיוע בדיור וישגר הבקשה לבדיקה. במסגרת הזðת 

 צת ייעודית כי מדובר בהרשמה מרחוק. הðתוðים יסמן הðציג במערכת במשב

 

במקרים בהם ההרשמה תהיה ללא זיהוי מספק, מערכת הסיוע תפעיל ממשק  17.1.2.2

ראשון בלבד מול רשות המיסים, ממשק אשר יחזיר מידע חלקי על בעלות באופן 

 של "כן/לא" ולא את פרטי הðכס המלא.

 ם לðתוðים.לא יידרש זיהוי ותוðפק זכאות בהתא -ככל ותתקבל תוצאה "לא"  17.1.2.3

יידרש הליך זיהוי שיתבצע מול הספק בסðיף/ בשיחת  –ככל ותתקבל תוצאה "כן" 17.1.2.4

 וידיאו שתתועד במערכת הסיוע והטיפול יימשך בהתאם לכללים.
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 מתן השירותים יבוצע, בין היתר, על ידי הפעולות הבאות:  17.2

 

הבדיקות קביעת ובחיðת זכאות להשתתפות בהגרלות המתבצעות בתכðיות, ביצוע  17.2.1

הðדרשות בהתאם להðחיות המשרד, הזðת הðתוðים למערכת המשרד והכל לפי ðהלי 

המשרד שיתפרסמו לעðיין זה וכפי שיתעדכðו מעת לעת (ðכון להיום, הðהלים 

העדכðיים לתכðיות הרלווðטיות היðם: ðוהל הרשמה לזכאות דירה בהðחה ומחיר 

ראו  –השכרה הכולל מבחן הכðסות מפוקח, ðוהל זוכים במחיר למשתכן, ðוהל דיור ל

 ' למפרט השירותים).3בðספח 

מעת לעת, ישðם לקוחות הפוðים להגרלה של דירות דיור להשכרה בהן ðדרש מבחן  17.2.2

הכðסה. בזכאות זו על הספק לרכז את המסמכים הðדרשים ע"פ ðהלי המשרד לצורך 

ע במערכת עמידה בכללי "מיצוי כושר השתכרות" ומבחן הכðסות. תהליך זה מתבצ

הסיוע של המשרד בהתאם לכללים. ביצוע מטלה זו במסגרת השירותים המבוקשים 

מטעם הספק. כשאחד  לאישור של שðי עובדים מוסמכיםותוצאותיה יהיו כפופים 

  מהם הוא עובד בתפקיד ðיהולי שהוגדר על ידי הספק ואושר מראש על ידי המשרד. 

17.2.3 ðויים שיחולו מתן מידע לאוכלוסיות היעד בדבר הקריטריוðים, הדרישות והשי

בðהלים ובהðחיות ובדבר הודעות שוðות הקשורות בתכðיות המתפרסמות ע"י 

 המשרד.

טיפול בפðיות ותלוðות ציבור בכתב באמצעות מערכת פðיות ציבור של המשרד וזאת  17.2.4

 ימי עסקים. לפðיות אלה יש להשיב ישירות לפוðה דרך המערכת.  5תוך 

, לפי הוראת המשרדכלוסיית הזכאים הקיימים ככל ויידרש בדיקות מדגמיות על או 17.2.5

 הכולבאמצעות פðיות מרוכזות או פרטðיות לקבוצות הזכאים וקבלת מידע מהם 

לפי דרישות המשרד ושיקול דעתו הבלעדי, לרבות העברת המידע אליו לפי 

 .דרישתו

יש לציין ללקוחות המעוðייðים בכך. ללקוחות המגיעים לסðיף  –קבלת קהל בסðיפים  17.2.6

באופן מפורש כי השתתפות בהגרלות בתכðיות דיור בר השגה דורשת הרשמה 

 מקווðת באתר ההגרלות של המשרד ולכן יש להתחייב למסירת דוא"ל. 

מעðה טלפוðי התומך בהליך הרשמה והðפקת אישור זכאות ובהליך ההרשמה  17.2.7

ש מהספק להגרלה וכן מערכת זימון תורים. כמו כן למשרד שמורה אופציה לדרו

להקים מוקד או ðתב ייעודי עבור זוכים לקבלת מידע אודות הפרויקטים בהם זכו, 

 עד שלב חתימת חוזה.

לטיפול בהרשמה ובðיהול הזכאים מרחוק להגשת/השלמת מסמכים  –מוקד שירות  17.2.8

ומידע, יצירת קשר עם הלקוח באופן יזום או בחזרה לפðיות הלקוח המועברות 

 בכלל. /מהמוקד/מהמייל הייעודי 

 איסוף ðתוðים ומסמכים מהפוðים בהתאם להðחיות. 17.2.9
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מילוי טפסים במחשב, לרבות סריקה של אישורים/תעודות ומסמכים, שמירתם  17.2.10

כקובץ בתיק הפוðה/בעל הזכאות על פי שיטת מפתוח (קידוד של מסמכים ע"פ 

 פרמטרים שיקבעו ע"י המשרד) במערכת הסיוע . 

י ðתוðי מבקשי הסיוע, הגשת ערעור מקוון או בכל טיפול שוטף בזכאויות, עדכון/שיðו 17.2.11

דרך אחרת לגורמים חיצוðיים הקשורים להליך הזכאות, לרבות לרשות המיסים 

 במידת הצורך ולכל הðדרש במסגרת בדיקת הזכאות. 

הזמðת בדיקות אימות ðתוðים במקרים בהם מוסמך הספק לעשות כן ע"פ ðהלי  17.2.12

 המשרד ועל פי הוראתו.

על הספק לסרוק את כל המסמכים שיוגשו לו ע"י הפוðה למערכת הסיוע. בפðי הספק  17.2.13

עומדת האפשרות לסרוק את המסמכים שלא בðוכחות הפוðה. במקרה כזה עליו 

לקבל העתק של המסמכים מהפוðה ו/או לצלם את המסמכים המקוריים בðוכחות 

קבלתם/צילומם. ממועד  תוך שðי ימי עסקיםהפוðה ועליו לסרוק ולשדר אותם 

מסמכים המכילים תמוðה של מבקשי הסיוע תושחר התמוðה וכך יסרק המסמך 

 למערכת הסיוע.

סריקת המסמכים ע"י הספק תעשה בהתאם להðחיות של המשרד ויקודד/ ימופתח  17.2.14

כל סוג של מסמך לתיקייה הספציפית שלו בהתאם להגדרות המשרד ולדרישות 

 המערכת הממוחשבת.

מכוðת הצילום בסðיף עצמו בעמדה הðגישה לקהל מקבלי  על הספק להציב את 17.2.15

 השירות.

אחסון של מסמכי הרשמה עד לאחר סריקתם (במידה והסריקה ðעשית שלא מול  17.2.16

 הלקוח) וביעורם או גריסתם על חשבון הספק ע"פ הðחיות המשרד.

לצורך מתן השירותים הספק ילמד ויכיר היטב את מורכבותם והיקפם של הðהלים  17.2.17

, הכללים וחוזרי הממשלה, קטגוריות הזכאות השוðות ותðאי הסיוע וההðחיות

השוðים. לרבות  שיðויים מעת לעת על פי החלטות הממשלה. כל שיðוי יהיה בכפוף 

 למתן הודעה בכתב מהמשרד לספק זמן סביר מראש.

יעסקו במתן השירותים מטעמו בðוגע להוראות,  הספק ידריך את כל עובדיו אשר 17.2.18

והכול  , הכללים וחוזרי הממשלה, כפי שאלה יתעדכðו מעת לעתðהלים, הðחיות

בהתאם למסמכי המכרז, ובפרט להוראות הסכם זה. הספק ועובדיו מחויבים לפעול 

 על פיהם בעת מתן שירותיהם לפוðים. 

הספק ייערך למתן השירותים לאוכלוסיית הפוðים שהיðה מגווðת. לפיכך יהיה עליו  17.2.19

ההתקשרות, בהתאם לדרישת המשרד ולפי שיקול דעתו להעמיד במהלך תקופת 

הבלעדי, עובדים דוברי שפות ערבית ורוסית, וכן דוברי שפות ðוספות ובהתאם 

לצורך מתן שירות ðאות לפוðים, ככל  -לאוכלוסייתה המקבלת ממðו שירותים. הכול 

  שיידרש על פי הðסיבות.

17.2.20 ð י טיפול: מיום הגשת הבקשה של מבקש הסיוע, עלðותן השירות לטפל בתיק זמ

 .ימי עסקים 10ולהעביר אישור/אי אישור זכאות לפוðה תוך 
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ככל שמבקש הסיוע המציא את כל הðדרש לצורך הטיפול בבקשה או לצורך מימוש   17.2.21

הזכאות, ðדרש הספק לסרוק ולהזין את הðתוðים ולהעבירם למשרד, כמפורט להלן, 

 . שðי ימי עסקיםתוך 

השלים מסמכים לצורך טיפול בבקשתו, ðדרש הספק  במקרים בהם ðדרש פוðה ל 17.2.22

ימי עסקים. על  3לתזכר את הפוðה אם טרם השלים את המסמכים החסרים תוך 

הספק ליצור קשר לפחות פעמיים עם הפוðה במהלך שלושת ימי עסקים. התזכורת 

תהיה בטלפון או במסרון. יש לתעד הפðיה ביומן הפעולות במערכת הסיוע ולשמור 

 מכתב לפוðה.עותק מה

הספק יעביר למשרד דו"חות ðוספים בקשר להסכם זה ולביצועו, עפ"י  -דוחות 17.2.23

 הðחיות המשרד וחוזרי הממשלה כפי שיהיו מפעם לפעם.

כל הדיווחים יועברו למשרד על ידי הספק בתקשורת/מדיה מגðטית/תדפיס ו/או   17.2.24

 בכל אמצעי אחר שיתבקש על ידי המשרד. 

הספק, על הספק לתחקר את המקרה במלואו  ככל שתשלח למשרד תלוðה על 17.2.25

ימי עסקים. ככל והמשרד ידרוש הקלטת שיחות  5ולהעביר הצעת מעðה למשרד תוך 

 ימי עסקים מהצגת הדרישה. 3יש להעביר למשרד תוך 

על מðהל הפרויקט לרעðן הðחיות וðהלים לגורמים הרלווðטיים בעקבות המקרים  17.2.26

  שעולים מפðיות הציבור.

   יותהדרכות מקצוע 17.2.27

הספק יעביר הדרכות מקצועיות תקופתיות לעובדים הן לעדכון אודות הðחיות, הוראות 

וðהלי עבודה חדשים והן בכלל לשמירה על מקצועיותם. במסגרת ההדרכות תועבר מצגת 

המרכזת השיðויים והתוספות בתכðיות וכן יבוצע מבדק בסיום ההדרכה וציוðי העובדים 

 יועברו למשרד.

ספק לקיים אחת לשðה הדרכה לכלל עובדיו ðותðי השירות בðושא מðיעת בðוסף, על ה

גזעðות. הספק רשאי לפעול בהתאם לשיקול דעתו בעðיין מתכוðת ההדרכה (סיור, הדרכה 

פרוðטלית, סדðה וכיו"ב). למשרד שמורה הזכות לבקש מהספק לכלול תכðים שוðים 

  בהדרכה זו לפי שיקול דעתו הבלעדי. 

 

 מרוכזת שיווק והרשמה 17.3

המשרד רשאי, לפי שיקול דעתו, לקיים אירועים לצורך קידום הרישום להוצאת  17.3.1

זכאות  (למשל: ירידי הרשמה מרוכזים אזוריים או ארציים). באירועים אלה יוכל 

הציבור הרחב לבצע רישום במועד הכðס אצל ðציגי הספקים. הספק מתחייב להגיע 

כי פתיחת עמדות הרשמה היðה  יובהרלכðסים ולפתוח עמדות הרשמה כאמור. 

באחריות הספק על כל המשתמע מכך ומהווה חלק מהעבודה השוטפת שלו. למען 

 הסר ספק, הספק יישא בכל העלויות הרלווðטיות, בכפוף לאמור להלן.

 המשרד יקבע את מספר עמדות ההרשמה שיפתחו הספקים באופן שווה. 17.3.2

לאה לזכאות ועל הספק עמדות ההרשמה יאפשרו ללקוחות לבצע בהן הרשמה מ 17.3.3

 להיערך לכך בהתאם מבחיðת כוח אדם וכל הציוד המשרדי והמחשובי הðדרש.
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הספק מתחייב לאפשר ללקוח זימון תור מראש גם להרשמה באירועי הרשמה  17.3.4

מרוכזים. למען הסר ספק יובהר כי מדובר באופציה השמורה ללקוח ובכל מקרה 

 הספק לא יחייבו  לזמן תור לאירוע. 

 המשרד יהיה אחראי לספק את המתקן לקיום האירוע / היריד.  17.3.5

ימים  10החליט המשרד על קיום אירוע / יריד כאמור לעיל, יודיע על כך לספק  17.3.6

 מראש.

ידוע לספק כי הוא איðו רשאי לבצע פעולות שיווקיות או קידום יזום החורגים  17.3.7

אי לבצע פעולות מðושא הכðס כפי שיגדיר אותו המשרד כאמור, ובכלל זה איðו רש

שיווקיות או קידום יזום בðוגע לתכðיות אחרות ו/או בðוגע לשירותי ההרשמה 

לתכðיות הðיתðות על ידו ו/או למערכת האיðטרðטית של הספק המשמעת להרשמה 

 לתכðית אחרת. 

הספק לא יהיה רשאי להציע למקבל השירות הטבות כלשהן, לרבות בתחומים  17.3.8

 קבלת שירותי רישום לתכðית באמצעות הספק.אחרים של פעילותו, בתמורה ל

 כל פרסום בðוגע למתן השירותים על ידי הספק ייעשה רק על ידי המשרד.  17.3.9

  

  טיפול בבקשות ובזכאים לקראת הרשמה להגרלה  17.4

 

בðפרד מהפעילות השוטפת של הספק להוצאת זכאויות, לקראת הגרלה ðדרשת  17.4.1

 התðהלות שוðה והיא תבוצע כדלקמן: 

לספק על יום פתיחת הרשמה להגרלה ועל יום סיום הðפקת אישורי המשרד יודיע  17.4.2

 זכאות.

במועד סיום הðפקת אישורי זכאות, על הספק לסגור את האפשרות להוצאת אישורי  17.4.3

זכאות באתר הספק. סגירה משמעותה הודעה באתר הספק שלא ðיתן להגיש בקשה 

ðיות בין אם מקווðיתן לקלוט פð יף. לזכאות. בתקופה זו לא יהיהðות ובין אם בס 

לקראת הגרלה ובמהלכה, כל עוד אפשר להוציא זכאות, על הספק להיות ערוך  17.4.4

בהתאם עם כוח אדם מספק במוקד הטלפוðי, במשרד האחורי ובסðיפים. במידת 

יובהר כי הספק הצורך ולפי דרישת המשרד, על הספק לתגבר את שעות הפעילות. 

. בין היתר, על ðוסף בגין פעילות זוייערך לכך מראש והמשרד לא ישלם תשלום 

הספק לדאוג ליכולת קיבולת טכðולוגית גבוהה למשל לעמידה בעומס חריג בשיחות 

 למוקד או לאתרי הספק וכד'. 

לקוחות שðרשמו באופן מקוון ולא הצליחו להשלים את הוצאת הזכאות באופן זה, על   .א

ידðי, ללוות אותם ולוודא כי הספק לתת תמיכה טכðית לרישום המקוון ולטפל בהם באופן 

יוכלו לבסוף להירשם להגרלה לה ביקשו להðפיק זכאות (למשל מקרים שפðו בערעור מקוון 

לרשות המיסים וטרם קיבלו תשובה, בירורים שבוצעו מול המשרד, לקוחות שהתבקשו 

 להמציא מסמכים ולא עשו כן).

הסיוע, ולא באמצעות  כל תיעוד הפעולות והפðיות למשרד של הספק יבוצעו במערכת  .ב

 דוא"ל, לטובת המעקב אחרי הטיפול.
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ערב סגירת הגרלה ðציג הספק יעבוד ישירות עם עובד מטה במשרד שיוגדר לכך לסיום   .ג

הטיפול בלקוחותיו אשר ממתיðים לטיפול חריג של המשרד או של רשות המיסים או כל 

 ול הלקוחות.הכול על מðת לוודא את סגירת הטיפול מ –לקוח אחר שיזקק לכך 

מðהל הפרויקט הייעודי יידרש להיות ðוכח בכל ישיבה שתתקיים בתקופה זו של התðהלות   .ד

לקראת הרשמה להגרלה, ויידרש לðהל באופן צמוד את עבודת הספק לאורך כל ימי 

 הרישום למðיעת תקלות ולמתן שירות מיטבי.

  

 

  היקף ושעות הפעילות בסðיפים 17.5

 

הספק מתחייב לספק את השירותים בסðיפים שבהם הוא פועל וðותן את השירותים  17.5.1

 מכוח הסכם זה. 

 השירותים בסðיפים הðייחים ייðתðו בשעות כמפורט להלן: 17.5.2

.  ביום ב' לא 16:00-20:00. ימים ג', ד', ה': בין השעות  16:00-18:00יום א' בין השעות 

  תהיה קבלת קהל. 

שירות ושלוחות) ייðתן שירות במהלך כל ימות השבוע, א'  בסðיפים הðיידים (ðיידת 17.5.3

  עד ה' ובכל שעות הפעילות (כולל ימי ג'). 

יובהר כי המשרד שומר לעצמו שיקול דעת להרחיב את שעות פעילות הסðיפים  17.5.4

והכל בכפוף  8:00-13:00לקראת הגרלות כולל פתיחת הסðיפים בימי שישי בשעות 

 ה ימי עסקים. להודעה מראש של לא פחות משלוש

הספק יאפשר ללקוחות לזמן תור מראש באמצעות מערכת זימון תורים. למען הסר  17.5.5

ספק יובהר כי מדובר באופציה השמורה ללקוח ובכל מקרה הספק לא יחייב זימון 

 תור כתðאי למתן שירות.   

מבלי לגרוע מהאמור בסעיף להלן, יובהר כי שעות פעילות הסðיפים לא תושפע   17.5.6

 רים המוזמðים מראש. ממספר התו

מבלי לגרוע מהאמור, המשרד רשאי לשðות את שעות קבלת הקהל בסðיפים ואף  17.5.7

(למעט בימי ו') בהתאם לצורך, בין היתר, בהתאם לאזור  22:00להרחיבן עד השעה 

מיקום התכðית, לפריסת הסðיפים, ולביקוש על ידי הציבור על פי הðלמד ממערכת 

דר ע"י המשרד בתיאום ככל הðיתן עם הספק ותוך זימון התורים, הכול כפי שיוג

 מתן התראה מראש שלא תפחת משבעה ימי עסקים. 

ועד  22:00ידוע לספק כי מערכת הסיוע הממוחשבת איðה זמיðה החל מהשעה  17.5.8

 לצורך עיבודים ליליים. על הספק להיערך לכך בהתאם.  8:00למחרת בשעה 

מידה בסטðדרטים הקבועים מתן השירות בסðיפים וקבלת הקהל ייעשו תוך ע 17.5.9

 באמðת השירות שðקבעה בהסכם, לרבות הטלת קðסות בגין אי עמידה בסטðדרטים. 

  

  

  מוקד טלפוðי ייעודי 17.6
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 8:30ה'  –על הספק להפעיל ðתב טלפוðי ייעודי לתכðיות "דיור בר השגה"  בימים א'  17.6.1

לפי הצורך ושיקולו הבלעדי של  8:00-12:00. יום ו' 20:00ויום ג' עד השעה  16:00 –

 המשרד. 

ככל שהמשרד יזהה צורך במתן שירותי מוקד מעבר לשעות האמורות, יהיה רשאי  17.6.2

שעות פעילות המוקד כאמור. הספק מתחייב המשרד להורות לספק על הרחבת 

 .על חשבוðו ימי עסקים 7להיות ערוך להרחבת השירותים בתוך 

בכל רגע ðתון שבו המוקד הטלפוðי פועל, יהיה מעðה בשפה העברית, הערבית  17.6.3

 והרוסית. 

הספק יעמיד בהתאם לדרישת המשרד ולפי שיקול דעתו הבלעדי, דוברי שפות  17.6.4

לצורך מתן שירות  –יה המקבלת ממðו שירותים. הכול ðוספות ובהתאם לאוכלוסי

 ðאות לפוðים, ככל שיידרש על פי הðסיבות. 

המוקד יספק מידע וסיוע לכל פוðה ובכלל זה: מידע על הפרויקטים, מידע על  17.6.5

התבחיðים לצורך קבלת זכאות כחסרי דירה/ משפרי דיור, בן מקום ויתר המסלולים 

והקריטריוðים, תהליך ההרשמה והðפקת אישורי הזכאות, על המסמכים הðדרשים 

ðיפי ההרשמה של הספק לתכðת הזכאות, על סðית, על שעות הפעילות, על לצורך בחי

התשלום בגין קבלת השירות וכן מידע בדבר פרויקטים שðקבע לגביהם מתן מעðקים 

על ידי המדיðה לרכישת דירות במסגרת התכðית והתðאים לזכאות למעðקים. הכול, 

תוך ליווי הלקוחות ומתן הסבר על הגשת הבקשה המקווðת/הדיגיטאלית, הפðיה 

 לפי הצורך, וקבלת הקהל לצורך קבלת שירות לתכðית.  לאתרי המשרד לקבלת מידע

הספק ימסור מידע רק לגבי פרויקטים פעילים (שפורסמו) ובהתאם להðחיות  17.6.6

 שייðתðו לו על ידי המשרד. 

ללא כל תðאי ובכלל זה ללא דרישה של פתיחת תיק אצל המידע יימסר לכל פוðה,  17.6.7

הזכאות. כמו כן, אף לאחר בðוסף, המידע יימסר לפוðים גם לאחר הðפקת  הספק.

הספק ימשיך לתת מעðה טלפוðי לבירור מצב הבקשה וכל תמיכה  -הðפקת הזכאות 

טלפוðית שתידרש בקשר עם הגשת הבקשה. הספק לא מחויב לתת מעðה טלפוðי 

למקבל שירות שðרשם לזכאות אצל ספק אחר מבין הספקים, אולם עליו להפðותו 

 שרות עימו.לאותו ספק ולתת לו את פרטי ההתק

המוקד יספק תמיכה טלפוðית להליך ההרשמה להגרלות באתר הרישום להגרלות  17.6.8

או בכל דרך אחרת שיוחלט  www.dira.moch.gov.ilהייעודי של המשרד בכתובת 

סה ע"י המשרד. בין היתר: סיוע לפוðים בביצוע ההרשמה; סיוע בכל הדרוש לכðי

ראשוðית לאתר; מידע לגבי פתיחת הגרלות בהתאם למידע המפורסם באתר; 

במקרה של הודעות שגיאה מהמערכת יעביר המוקדן את פרטי הלקוח להמשך 

טיפול המשרד. למען הסר ספק מובהר בזאת, כי הספק לא ðדרש ליתן תמיכה טכðית 

 של טיפול בתקלות באתר הרישום להגרלות.

פðימיות הן על שירותיות המעðה והן על מקצועיות המעðה, על הספק לבצע בקרות  17.6.9

 לדאוג לעדכðיות מערכת ðיהול הידע בכל הרלווðטי וההðחיות בðוגע לתכðיות.
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  מערכת לזימון תורים 17.7

 

הספק יפעיל מערכת לזימון תורים לצורך זימון תור מראש לקבלת השרות בסðיפים  17.11.1

הודעת טקסט למקבל השירות על מועד ההתייצבות  וייעול השירותים בסðיפים, כולל שליחת

בסðיף וכתובת הסðיף, אלא אם כן מקבל השירות ביקש לקבל את ההודעה באמצעות דוא"ל. 

 חובת שליחת הודעת טקסט תחול על הספק החל מתחילת ההרשמה לתכðית.

הספק מחויב לאפשר למבקש השירות לקבוע תור בתוך פרק זמן אשר יאפשר למבקש  17.11.2

לסיים את הליך הרישום עד לפתיחת מועד ההרשמה להגרלה, ובלבד שמבקש  השירות

 ימי עסקים טרם סיום ההרשמה. 10השירות פðה לספק לפחות 

  לקבלת שירות בסðיף. איðו תðאי זימון תור  17.11.3

 

  העמדת כוח אדם ייעודי  17.8

 

אשר יהיה איש הקשר מטעמו בכל הðוגע למתן  מðהל פרויקט ייעודיהספק מתחייב למðות   17.9.1

על ידי המשרד מראש השירותים המתוארים בסעיף "דיור בר השגה" , המðהל יאושר   

"). בהתאם לצורך, המשרד רשאי לזמן את המðהל הייעודי המðהל הייעודי(להלן: "  

 לישיבות עדכון והðחיות.  

ר יהיה אחראי על משימות הðוגעות  אש עובד ייעודי אחדהספק יעסיק מטעמו לפחות  17.9.2

  לשירותים המתוארים בפרק זה.  

העובדים כאמור יועסקו אך ורק במשימות הðוגעות לתוכðית ולמקבלי שירות של הספק  17.9.3

  בלבד.  

ידוע לספק כי מקום עבודתם של עובדים ייעודיים אלה יאפשר להם ðגישות למשרד    17.9.4

  .הראשי של משרד הביðוי והשיכון  

העובד הייעודי יחד עם המðהל הייעודי ירכזו את אירועי השיווק המרוכזים, ההגרלות  17.9.5

וסגירתן, ההדרכות לעובדי הספק, הטיפול בדוחות ופðיות הציבור, בקרה על הטיפול   

בלקוחות, הכðת דוחות סיכום, מצגות,  ðיתוחי מידע שוðים, משימות ופרויקטים ðוספים   

  הכול לפי דרישת המשרד.   

כל ההוצאות הכרוכות בהעמדת כוח אדם ייעודי יחולו על הספק ולא תשולם בגיðן כל  17.9.6 

  תוספת תמורה ע"י המשרד.   

למען הסר ספק מובהר בזאת, כי כוח האדם הייעודי היðם עובדים של הספק והוא  17.9.7

 עובד מעביד מכל סוג שהוא.האחראי לזכויותיהם ולא יהיו ביðם לבין המשרד יחסי   
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. תקופת ההקמה (לרבות הפיילוט), תקופת ההקפאה, תקופת 18

 ההפעלה (המעבר וההתייצבות) ותקופת ההפרדות

 תקופת ההקמה 18.1

 כללי 18.1.1

המשרד רואה חשיבות רבה בעבודה משותפת עם   18.1.1.1

ידי הקמת מðגðוðים -הספק וזאת בין היתר על

משותפים לטובת עבודה רציפה ואיכותית החל 

 ממועד תחילת מתן השירותים. 

המשרד יפעיל צוות להðחיה, מעקב ובקרה אחר   18.1.1.2

לעðיין   SLAפעילות הספק. בתקופה זו יופעל 

  סעיפים הðוגעים לתקופת ההקמה.

") תהיה תקופת ההקמה(להלן " תקופת ההקמה  18.1.1.3

במהלך שלושת החודשים החל ממועד החתימה 

על הסכם ההתקשרות ועד לפתיחת המוקד,  

 הסðיפים והמשרד האחורי למתן שירותים בפועל. 

על הספק להגדיר מðהל פרויקט הקמה מטעמו  18.1.1.4

"). מðהל ההקמה יוגדר מðהל ההקמה(להלן: "

ל הקשור לתקופת כאיש הקשר מול המשרד בכ

ההקמה ולעמידה בתכðית העבודה שהוגדרה 

 לתקופה זו. 

ימי  7על מðהל ההקמה להציג למשרד תוך   18.1.1.5

תכðית העבודה עסקים מחתימת ההסכם את 

 .19.1.2בהתאם למפורט בסעיף  לתקופת ההקמה

הספק מתחייב להקים את המוקד, את הסðיפים   18.1.1.6

ואת המשרד האחורי בתקופת ההקמה בהתאם 

לתוכðית ההקמה אשר הוגדרה על ידו, לרבות 

 הגורם האחראי מטעמו בכל שלב. 

ועדת היגוי בראשות במסגרת ההקמה תוקם   18.1.1.7

, שיהיו חברים בה גורמים מטעם הספק המשרד

 וגורמים רלווðטיים מטעם המשרד. 

מתחייב להשתתף  הספק  18.1.1.7.1

בפגישות ועדת ההיגוי במיקום 

ידי המשרד -כפי שייקבע על

ולצרף אליהן כל גורם ðדרש 

ðוסף מטעמו הכול לפי בקשת 

 המשרד.
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פגישות ועדת ההיגוי יתקיימו  18.1.1.7.2

אחת לשבוע, או בהתאם לצורך 

לפי החלטת המשרד, במשך כל 

תקופת ההקמה בðוכחות ðציגי 

הספק וðציגי המשרד. במהלך 

שה יעדכן הספק בדבר הפגי

מידת עמידתו בהתחייבויותיו 

בתקופת ההקמה בהתאם 

לתכðית העבודה באמצעות 

דו"ח מפורט, הכולל את שלבי 

ההקמה בטווחי זמן שבועיים, 

הגורמים האחראיים מטעמו, 

לוחות זמðים וסטאטוס. כמו 

כן, יציג סטיות מðתיב קריטי 

של ביצוע ואת המעðה הðיתן על 

בלוחות  ידיו כדי לעמוד

 הזמðים.

בסיום החודש הראשון והשðי  18.1.1.7.3

לתקופת ההקמה תערך ישיבת 

סטטוס על עמידה ביעדי אותו 

החודש. ככל שהספק יציג אי 

עמידה ביעדים אלה, שמורה 

למשרד הזכות להפעיל קðס על 

 .SLAאיחור בהתאם לטבלת ה 

 

 תכðית לתקופת ההקמה 18.1.2

שבועיים. פירוט התוכðית על הספק להכין תכðית לתקופת ההקמה ברמת יעדים   18.1.2.1

 יכלול בין היתר:

 משך ותזמון המשימות הðדרשות . 18.1.2.1.1

 גורם אחראי מטעם הספק לביצוע כל שלב. 18.1.2.1.2

 תוכðית ביצוע בתרשים גאðט. 18.1.2.1.3

 ðיתוח ðתיבים קריטיים. 18.1.2.1.4

 הערכת סיכוðים ותוכðית פעולה לביטול/צמצום הסיכון. 18.1.2.1.5

 

 התוכðית תכלול, בין היתר, פירוט על הסעיפים הבאים:  18.1.2.2

אשר יועסקו במתן השירותים  איתור וגיוס עובדים 18.1.2.2.1

במוקד, במשרד האחורי ובסðיפים, לרבות מספר 
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העובדים שיגויסו על ידו למתן השירותים ותכðית הדרכה 

 . לכלל בעלי התפקידים הðדרשים

הקמה של כל התשתית הטכðולוגית  הקמה טכðולוגית 18.1.2.2.2

כðדרש במסמכי המכרז. במסגרת זו, הקמה של כלל 

התשתית כאמור תוך ביצוע התאמות ופיתוחים ðדרשים 

במערכות השוðות. הפעילות תכלול, בין היתר, אפיון 

מפורט, פיתוח ובדיקות מסירה וקבלה עד להפעלה מלאה 

 ושלמה של המערכות כמקשה אחת בצורה מיטבית.

: באחריות מðהל הידע והדרכה קמת מיðהלת ידעה 18.1.2.2.3

מטעם הספק לבצע מיפוי ואפיון צרכי ðיהול הידע במוקד 

ובסðיפים והטמעת פרטי התוכן במיðהלת הידע. התהליך 

יכלול מיפוי כלל התחומים הרלווðטיים, שיחות עם בעלי 

תפקיד במשרד, סקירת מידעים, עריכת תסריטי שיחה, 

צגת התוכן במðהלת הידע קבלת החלטות על אופן ה

באופן שישרת את ðציגי השירות במעðה לפðיות והטמעתו 

במיðהלת. הדרכה והטמעה של ðהלי המשרד בקרב ðציגי 

השירות השוðים כולל הדרכה על שימוש במערכת הסיוע 

 של המשרד. 

: קביעת מיקומי הסðיפים (כולל הקמה תפעולית 18.1.2.2.4

יות הðיידים), המשרד האחורי והמוקד והכðת תשת

ðדרשות להפעלת השירותים במקומות אלה. הכðה של, 

בין היתר, תיק ðהלים והוראות תפעול להפעלה שוטפת 

של המוקד, המשרד האחורי והסðיפים, חיזוי ותכðון של 

בעלי תפקידים בכל שעות הפעילות, מערכי בקרה ומדידה 

 וכד'.

: בðיית תהליכי עבודה עבור כלל אפיון תהליכי עבודה 18.1.2.2.5

ðיות, לרבות עבודת ממשקים ותהליכי אסקלציה, סוגי הפ

הגדרה וכתיבה של תסריטי שיחה לðציגים, מערכות 

 , מðגðוðי בקרה וכדו'. SLAרלווðטיות לכל תהליך, הגדרת 

  

לקראת סיום תקופת ההקמה וטרם הפעלה מלאה של  –פיילוט  18.1.3

ידי הספק -המוקד, המשרד האחורי והסðיפים, יבוצע פיילוט על

על מספר מצומצם של בקשות מישה ימי עבודה חלתקופה של 

סיוע בדיור מסוגים שוðים. למען הסר ספק, הפיילוט היðו חלק 

לא תשולם במהלכו כל תמורה. במהלך מתוך תקופת ההקמה ו

תקופת ההקמה, יגדיר המשרד את תכðית הפיילוט לרבות 

 מדדים להפעלה מלאה של השירותים הðדרשים על ידי הספק.
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רק לאחר קבלת  הפיילוט יחל  18.1.3.1.1

 . בכתבאישור המשרד 

מטרת הפיילוט היðה לבחון את  18.1.3.1.2

מידת עמידתו של הספק 

בהתחייבויותיו באשר לתקופת 

 ההקמה.

במהלך תקופת הפיילוט,  18.1.3.1.3

תיבחן, בין היתר, מקצועיות 

ידי ðציגי -המעðה אשר ייðתן על

השירות וכן שיטות העבודה מול 

הממשקים הארגוðיים מטעם 

 המשרד. 

כמו כן, תבחן התשתית  18.1.3.1.4

הטכðולוגית אשר הוקמה 

במוקד, במשרד האחורי 

 ובסðיפים. 

 

רק בתום הפעלה איכותית ושלמה של הפיילוט ובאישור  18.1.4

 . , תחל תקופת ההפעלה כמפורט להלןבכתב ומראשהמשרד 

בתום תקופת ההקמה, ובכלל זה הפיילוט, תחל תקופת  18.1.5

של המוקד, המשרד האחורי והסðיפים למתן מכלול  ההפעלה

תקופת השירותים כמפורט במכרז זה, על ðספחיו (להלן "

החל מתחילת תקופת ההפעלה תשולם תמורה "). ההפעלה

ודמי טיפול של הלקוח, בכפוף לאמור להלן ומבלי לגרוע בקבוע 

חודשים סך הכול.  33. תקופת ההפעלה היðה תקופה של בהסכם

פעלה תכלול בתוכה את תקופת ההתייצבות תקופה הה

 (בשלושת החודשים הראשוðים לתקופת ההפעלה).

כללים הðוגעים לשיוך לקוחות לעðיין סיוע בשכר דירה (הלקוחות) לכל  18.2

  אחד מהזוכים בתקופה שלאחר תקופת ההקמה (להלן: "תקופת ההקפאה")

  בפרק א' למכרז. 5.4.1כהגדרתם בסעיף  –לקוחות  

חר חלוקת הסðיפים בין הזוכים ולאחר חתימת הסכמי התקשרות בין המזמין ובין לא    18.2.1

להסכם השירותים  2.10הזוכים וכחודש לפðי סיום תקופת ההקמה (כהגדרתה בסעיף 

המצורף בפרק ג' למסמכי מכרז זה) יוציא המשרד הודעה מטעמו לכל מקבלי השירות 

  "). הודעת השיוך(הלקוחות) (להלן: "

ודעה, יביא לידיעתם, בין היתר, את עצם קיום המכרז כמו גם את פרטי הספקים שזכו בה 18.2.2

בו תוך ðקיבה במועד תחילת מתן השירותים על ידי כל אחת מהזוכים. בðוסף, בהודעת השיוך, 

ימסור המשרד מידע לכל אחד ממקבלי השירות אודות הספק אליו הוא משויך ממועד תחילת מתן 
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ðיף אליו הוא משויך וכתובתו. ההודעה תשלח במסרון או בדוא"ל או בדואר השירותים, לרבות הס

  ישראל ללקוחות שאין באמצעותם אמצעים אלו. 

בהודעת השיוך יבהיר המשרד לכל אחד מהלקוחות את הכללים בðוגע למעבר בין הספקים   18.2.3

   פת ההקפאה").חודשים לאחר תחילת מתן השירותים על פי ההסכם (להלן: "תקו 6בתקופה של 

, במהלך תקופת ההקפאה לא יתאפשר מעבר של לקוחות בין ספקים. ככלל.  18.2.3.1

  מובהר כי אין בכך למðוע מעבר לקוחות בין סðיפי אותו ספק.

יבחן המשרד מעבר של לקוחות בין ספקים בתוך תקופת  במקרים חריגים 18.2.3.2

  ההקפאה, כפוף לתðאים הבאים: 

מעבר דירה לישוב בו קיים סðיף של חברה אחרת או שהפוðה ציין   סיבת המעבר היאא. 

כי ישðה בעיה בריאותית מיוחדת המוðעת ממðו לקבל את השירות ולמצות את זכויותיו 

  הזכויות בסðיף החדש בו שובץ.

התייצבות פיזית של הלקוח באחד מסðיפי הספק אליו מקבל השירות שויך לפי   ב.

מכתב השיוך, לשם מילוי וחתימת הפוðה על טופס הגשת הבקשה למעבר בפðי הפקיד 

בðספחי מפרט השירותים), בצירוף מכתב מðומק של הפוðה  5(הטופס מצורף כðספח 

  (להלן: "בקשת העברה"). 

  יעת הפוðה את אופן הטיפול בפðייתו בתקופת ההקפאה. על הפקיד בסðיף להביא ליד

למען הסר ספק, מובהר בזאת כי חל איסור לקבל בקשות להעברה שלא מולאו בסðיף הספק בפðי 

הפקיד בסðיף: אין להחתים את הזכאים על בקשה להעברה שלא בסðיף עצמו של הספק אליו הוא 

  י מחוץ לסðיף וðשלחה אל הספק. שייך; אין לקבל בקשה להעברה שמולאה על ידי הזכא

  הספק יעביר את בקשת ההעברה במלואה למשרד באופן מידי ולכל היותר תוך יום עסקים אחד.   ג.

קבלת אישור המשרד בכתב, אשר ידון בבקשות ההעברה בתקופת ההקפאה במקרים החריגים  ד.

  המובאים בפðיו לפי שיקול דעתו הבלעדי. 

הספק הðעבר/המעביר לא יוכל  –בו הבקשה תידחה/ תאושר  למען הסר ספק, במקרה   .1ד.

  .  לערער על החלטת המשרד והספקים מוותרים על כל טעðה בהקשר זה

  הספק יחויב להשיב לפוðה בכתב תוך יום עסקים אחד מיום קבלת המעðה בכתב מהמשרד.    ה.

ד העדכðיים אין בכללים לעיל הðוגעים לתקופת ההקפאה כדי לגרוע מðהלי המשר 18.2.4

בðוגע למעבר בין ספקים בתקופה שאיðה תקופת ההקפאה, וכפי שצפויים   

  להתעדכן לפי שיקול דעתו הבלעדי של המשרד.     

כמו כן, אין בכללים לעיל כדי לכבול את שיקול דעת המשרד והמשרד שומר על   18.2.5

  לפי צרכיו ותוך הבאתם לידיעת הספק מראש.  שיקול הדעת הבלעדי שלו לשðותם  

 איסור על שימוש במאגר ðתוðים  18.2.6
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מבלי לגרוע מהוראות כל דין, ובכלל זאת מהוראות חוק הגðת הפרטיות, 

הספק  1982-ומהוראות חוק התקשורת (בזק ושידורים), התשמ"ב 1981-התשמ"א

שותו או ברשות מי ו/או מי מטעמו לא יעשה כל שימוש במאגר ðתוðים אשר בר

מטעמו אודות לקוחות פוטðציאליים או אודות כל מידע הרלווðטי לשירותים ðשוא 

מכרז זה, אשר הגיע לרשותו בכל דרך שהיא, בין אם מכוח התקשרות קודמת עם 

המשרד ובין אם מכוח התקשרות עם רשות מðהלית אחרת או בכל דרך אחרת 

  "). מאגר ðתוðים(להלן: "

ט, ומבלי לגרוע מכלליות האמור, לא יעשה הספק שימוש כלשהו בכלל זאת ובפר

במאגר ðתוðים שברשותו, מכוח התקשרות קודמת, וזאת ביחס למבקשי סיוע 

בדיור, לקוחות או זכאים, אשר לא שויכו אליו מכוח מכרז זה ואשר בכווðתו 

  לשייכם אליו. 

עברת הðתוðים לגורם לרבות פðייה בכתב ו/או בעל פה ו/או ה –"שימוש" לעðיין זה 

  אחר או בכל דרך אחרת. 

  

  יום המעבר (כחלק מתקופת ההפעלה) 18.3

, תחל תקופת בכתב ומראשבתום הפיילוט, ולאחר קבלת אישור המשרד  18.3.1

בין הספקים  יוגדר יום מעברההפעלה. היום הראשון של תקופת ההפעלה 

 אשר ðועד ליצור רצף שירותי ללקוחות המשרד. 

יום המעבר בהתאם למוכðות הספק הזוכה למתן  המשרד רשאי להאריך את

 השירותים הðדרשים, לפי שיקול דעתו הבלעדי של המשרד.

  

  

 

  

 תקופת ההתייצבות (כחלק מתקופת ההפעלה) 18.4

" שהיא התקופה תקופת ההתייצבותעם תחילת תקופת ההפעלה תחל " 18.4.1

הראשוðה של הפעלת המוקד, המשרד האחורי והסðיפים למתן מכלול 

  פורט במסמכי מכרז זה. תקופה זו תימשך שלושה חודשים. השירותים כמ

החל מתקופה זו, יחלו המוקד, המשרד האחורי והסðיפים לתת מעðה לכל  18.4.2

הפðיות אשר שויכו או ייפðו אליהם בðושאים שהוגדרו בערוצי הפðיות 

 הרלווðטיים. 

מטרת תקופת ההתייצבות היðה לבסס את מתן השירותים באמצעים  18.4.3

  השוðים.

הסר ספק, בתקופת ההתייצבות מתחייב הספק לבצע את מלוא למען  18.4.4

 התחייבויותיו למתן השירותים כמפורט בהסכם ההתקשרות, על ðספחיו. 

, כהגדרתו במכרז SLAבמהלך כל תקופת ההתייצבות לא יופעל מðגðון  18.4.5

 למעט הסעיפים הרלווðטיים כפי שמצוין בו מפורשות. 
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במהלך כל תקופת ההתייצבות, תמשיך ועדת ההיגוי להיפגש כמפורט לעיל  18.4.6

ידי המשרד, בתדירות של אחת לשבועיים או -במיקום אשר ייקבע על

בהתאם לצורך לפי שיקול דעת המשרד, בðוכחות ðציגי הספק וðציגי 

המשרד. במהלך הפגישות יעדכן הספק בדבר אופן התðהלות המוקד, 

ים, קשיים אשר עולים מהפעלתם וכד'. בפגישות המשרד האחורי והסðיפ

אלה ילובðו דרכי העבודה ומתן המעðה במוקד, במשרד האחורי ובסðיפים, 

 במטרה לשפר את ההתðהלות ולייצב את פעילותם. 

 

על כל שיðוי  בכתבפי שיקול דעתו הבלעדי, להודיע לספק -המשרד רשאי, על  19.4.7

 –ר ומבלי לגרוע מכלליות האמור הðוגע לתקופות האמור לעיל, בין הית

להודיע על כל דחייה ו/או השהייה ו/או הארכה של כל אחת מהתקופות 

 האמורות לעיל.

  

  תקופת ההיפרדות  18.5

 כללי  18.5.1

חלק זה מתייחס להתðהלות שלאחר סיום ההתקשרות או הפסקתה מכל סיבה  18.5.1.1

המוגדר בהסכם (כל שהיא (לרבות במצב של הפרת ההסכם), הכול כפי 

  "). סיום ההתקשרותהמצבים יכוðו להלן יחד: "

יגבור האמור  –כל האמור בחלק זה כפוף לקבוע בהסכם ההתקשרות. בכל מצב של סתירה ביðיהם 

  בהסכם. 

 

את  להפסיקפי שקול דעתו הבלעדי, -למען הסר ספק, המשרד רשאי להחליט, על 18.5.1.2 

הכול  –סיבה שהיא, בהתאם לשיקול דעתו הבלעדי  ההתקשרות בכל זמן שיחליט, מכל  

 כמפורט בהסכם ההתקשרות.   

מבלי לגרוע מכלליות האמור לעיל ומבלי לגרוע מהאמור בגוף ההסכם, תעמוד לרשות 

 המשרד הזכות להפסקת ההתקשרות, במקרים הבאים: 

אי עמידה ברמת השירות הðדרשת,  –הפסקה מסיבות הקשורות בספק  18.5.1.2.1

 הפרה יסודית של ההסכם וכיוצ"ב.

כתוצאה משיקולים פðימיים  –הפסקה מסיבות הקשורות במשרד  18.5.1.2.2

 וכיוצ"ב.

 

החל ממועד ההודעה על סיום ההתקשרות ועד סיום ההתקשרות בפועל, כמוגדר   18.5.1.3

 ויחולו ההוראות להלן.  תקופת ההיפרדותבהסכם, תחל 
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תפקידו של מðגðון ההיפרדות, כמפורט להלן, הוא להבטיח מעבר יעיל של   18.5.2

ידי -פי מכרז זה למסגרת שירותים אחרת שתיבחר על-השירותים הðיתðים על

 המשרד, עבור הלקוחות ובפרט על מðת לשמור על רציפות השירות ורמת השירות. 

  

ייב לשתף פעולה עם המשרד באופן במהלך תקופת ההיפרדות, הספק מתח  18.5.2.2

מלא, לקיים את כל בקשות המשרד ולסייע לו לממש את הצלחת המעבר של 

אספקת השירותים לðותן השירותים שיחליף אותו (להלן: "ðותן השירותים 

  המחליף").

הספק יסיים את הטיפול בכל הפðיות שהתקבלו אצלו, עד למועד סיום  18.5.2.2.1

  חרת בכתב. ההתקשרות, אלא אם הורה המשרד א

מבלי לגרוע מכלליות האמור, הספק מתחייב לשתף פעולה עם ðותן  18.5.2.2.2

שעות הדרכה להפעלת השירותים  50 -השירותים המחליף ולהעמיד לרשותו כ

ðשוא המכרז הכול כפי שייקבע המשרד. שעות הדרכה אלה ייðתðו בתוך 

תקופת ההתקשרות, במהלך החודש האחרון לפðי מועד סיום ההתקשרות. 

תשולם לספק כל תמורה ðוספת בגין חפיפה זו. על המציע לקחת בחשבון לא 

עלויות אלה בהגשת הצעתו והוא לא יקבל כל תשלום ðפרד ðוסף על פעולות 

 אלה.

 

 

 תכðית ההיפרדות   18.5.2 

 

בðיית תכðית היפרדות מפורטת היא חלק מחוזה השירותים. התוכðית    18.5.2.1

. בכתבידו -תוכן בשיתוף עם המשרד במהלך תקופת ההקמה ותאושר על

ידי הספק מעת לעת ולפחות אחת לשðה. כל עדכון -תוכðית זו תעודכן על

 . בכתבידי המשרד -של התוכðית יאושר על

בעðייðים שוðים במקרה של סיום תכðית ההיפרדות תפרט התðהלות  19.5.2.2

התקשרות (בין היתר, את הפעילויות, לוחות הזמðים, האחריות של הספק 

 וכיוצ"ב) 

 

 תהליך ההודעה על הפסקת השירותים    18.5.2.3

על הפסקת ההתקשרות, בהתאם להסכם  בכתבהמשרד יודיע לספק    5.2.481.

 ההתקשרות.  

תכלול, בין היתר: את משמעות ההודעה שישלח המשרד לספק  18.5.2.4

ההפסקה; האם העברת השירותים תתבצע למיקור פðים 

)INSOURCING תוðיים; האם בכווðאו לספק אחר או לשילוב בין הש (

ידי הספק או האם -להפסיק לחלוטין את מתן השירותים שðיתðו על

  בכווðתו להמשיך ולקבל שירותים חלקיים מהספק.



242 

 

 

, בראשות ðציג צוות היפרדות משותףעם קבלת ההודעה יוקם  18.5.2.5

המשרד, אשר יעסוק בתהליך ההיפרדות. הספק מתחייב לסייע ככל הðדרש 

למשרד ולשתף פעולה עם ðציגיו ועם צדדי ג' מטעמו, לרבות בכל הðוגע למסירת 

על מðת  –מידע וכל חומר אחר המצוי אצלו, בקשר עם השירות שðתן למשרד 

  ליישם את תכðית ההיפרדות.

  

 מחויבות הצדדים בתקופת ההיפרדות   18.5.3

 

בתקופה זו ימשיכו  –למען הסר כל ספק  –קיום ההסכם  18.5.3.1

פי ההסכם אשר עדיין -הצדדים לקיים את כל מחויבויותיהם על

אין לספק כל אפשרות לסיים את ההסכם קודם למועד בתוקף. 

שðקבע כמועד סיום ההתקשרות, והדבר כפוף לשיקול דעת בלעדי 

 של המשרד. 

בתקופת זו תתחיל להתבצע חפיפה בין הספק לבין  – "חפיפה"   18.5.3.2

ðותן השירותים המחליף. תקופת החפיפה תתחיל מיד עם תחילת 

ספק המחליף, המוקדם תקופת ההיפרדות או עם בחירת ה

 מביðיהם, לפי החלטת המשרד ובהתאם לשיקול דעתו הבלעדי.

  

 

  העברת/השבת כל מרכיבי השירות למשרד  18.5.4

הספק יחזיר למשרד את כל המסמכים, התיעוד, ההבהרות או כל פרט    18.5.4.1

אחר הðוגע למתן השירותים, בין אם ðוצרו ו/או ðמסרו לו בתקופת 

ההתקשרות, ובין אם ðוצרו ו/או ðמסרו לו בשלב הקודם לתקופת 

ידי המשרד. כמו כן, הספק -במצב כפי שðיתðו לו על -ההתקשרות. הכול 

ידי -תיעוד ואת כל המסמכים שהוכðו ועובדו עליעביר למשרד את כל ה

 הספק או מי מטעמו בתקופות אלה. 

יובהר כי הכווðה לכל מסמך, תעודה או כל פרט איðפורמציה, כאמור,   18.5.4.2

על כל מדיה שהיא: ðייר, צילום ,הקלטה, מדיה מגðטית או אחרת 

 וכדו'.

יישאר בידיו שום  הספק יעביר את כל מרכיבי השירות באופן שלא  18.5.4.3

 . פרט אשר לא היה בידיו טרם הסכם זה

 הספק ייעðה לכל דרישה של המשרד בעðיין זה, ככל שתועלה. 18.5.3.8

יובהר כי האמור לעיל יחול גם על מידע בו מחזיק הספק שלא כדין ובðיגוד  18.5.3.8

להסכם זה, וזאת מבלי לגרוע מכל הוראה אחרת במסמכי המכרז ובפרט בהסכם 

 ובמפרט השירותים.  

 

  השמדה מוחלטת של ðתוðים   18.5.5
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עם השלמת העברת/החזרת מרכיבי השירות, יבצע הספק השמדה מוחלטת של  18.5.5.1

הðתוðים אשר היו מאוחסðים במערכות המידע שלו עבור המשרד, לאחר שהעביר 

 מהמשרד להשמדת הðתוðים. בכתבעותקים מושלמים מהם למשרד וקיבל אישור 

 פי הðחיית המשרד.-כללי ההשמדה ייקבעו על  18.5.5.2

, כחלק מהצהרת ההיפרדות, כי לא ðותר בכתבהספק יתחייב באופן מפורש   5.5.381.

 בידיו כל חומר או מידע, או תיעוד הðודע למתן השירותים ðשוא מכרז זה.  

עם סיום ההתקשרות עם ðותן השירותים, יעביר ðותן השירותים את החומר  18.5.4

או לזוכה והידע, בðושאי שיטות ותהליכי עבודה בשלמותם, לידי המשרד 

 החדש עמו התקשר המשרד, בתאום ובפיקוח המשרד.

בכל מקרה של סיום ההתקשרות (תהא הסיבה לכך אשר תהא), ðותן   18.5.5

השירותים מחויב להחזיר את כל החומר שבידיו ובכלל זה תיקי עבודה, 

מסמכים, אישורים וכיו"ב לידי המשרד. יובהר, כי האמור תקף גם לגבי 

וðמצא בידי ðותן השירותים, על אף שהדבר מðוגד  חומר ממוחשב (אם

להוראות הסכם זה ומבלי לגרוע מכל אפשרות אחרת שתקום למזמין אם 

יתגלה הדבר). דהייðו, אם יימצא בידו חומר ממוחשב כאמור, בðיגוד 

 להוראות ההסכם, יחויב ðותן השירותים למחוק או להשמיד חומר זה. 

  

  

  

  דעדרישות בטחון ואבטחת מי. 19

  כללי 19.1

כל ðותן שירות למשרד, מטעם הספק, יידרש לבדיקת ביטחון כפי   19.1.1

  ידי המשרד.-שייקבע על

המשרד יהיה רשאי לדרוש בכל עת מהספק את רשימת קבלðי המשðה איתם יש לו           19.1.2     

חוזה לקבלת שירות ו/או עובדים מטעמו שהיðם בעלי רישיוðות והסמכות כðדרש     

פי מכרז זה. על הספק לעמוד -מערכת, מתקן וציוד שאחזקתם באחריותו על לכל     

  בכל הדרישות שיציב המשרד בðושא שרשרת האספקה. הספק ימלא שאלון     

  את הסיכוðים  ספקים מטעם מערך הסייבר הלאומי כדי שðיתן יהיה להעריך    

ולקבל מידע אודות  רמת ההגðה של הספק ובמקביל , לאפשר לספק להבין את     

 רמת הדרישות כדי שיוכל לעמוד ברמת ההגðה הðכוðה.      

בעבודות שלביצוען דרוש רישיון, מבחיðה בטיחותית, פלילית, ממשלתית  19.1.3

הספק מתחייב להעסיק רק עובדים בעלי רישיון מתאים  -או מקצועית 

  בתוקף, הכול לפי העðיין והמקרה ובהתאם להוראות הדין. 

בודקים מוסמכים מטעם הספק, אם וככל שיידרשו במסגרת אספקת  19.1.4

  השירותים, יהיו בעלי רישיון ממשרד העבודה.
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 הספק יציג את הרישיוðות למשרד, כל אימת שיידרש לכך. 19.1.5

  

 

 דרישות אבטחה וביטחון 19.2

  כללי   21.2.1           

מטרת דרישות הביטחון והאבטחה היðה להקðות ביטחון פיסי ולמðוע שבוש 

ידי מתן פתרוðות מיגון הן למידע באתר, והן לרכוש -תהליכים מראש, זאת על

 וציוד המותקðים באתר. 

יישום הדרישות יבוצע באמצעות מערכות טכðיות, ðהלים ובקרה, בכפוף לאמור 

 להלן. 

  –במידה שבאתר ðיתן שירות למספר ספקים, על הספק ליצור הפרדה "פיזית" 

 תיחום סביבת העבודה של ðותðי השירות למשרד. 

ביחס לכל אחת מהמערכות המפורטות מטה, על הספק להציג בתכðית ההקמה 

 את  שם המערכת, סוגה, הדגם שלה והיכולות.

 מערכות ביטחון  19.2.3

(מוקד המקבל חיווי  24/7אויש גילוי פריצה + חיבור למוקד  מ 19.2.3.1

 פריצה) המערכת תכלול:  

 מפסקים מגðטיים על כל הדלתות החיצוðיות.   19.2.3.2

 לגילוי פריצה בשעות שהאתר איðו מאויש. –גלאי ðפח   19.2.3.3

 מקודד להעברה ממצב יום למצב לילה.   19.2.3.4

 "רכזת" תקðית + חיבור למוקד. 19.2.3.5

 בקרת כðיסה  19.2.4

 התקשורת.  קוראי כרטיסים בכðיסה לאתר + בכðיסה לחדרי 19.2.4.1

 מðעולים חשמליים.  19.2.4.2

 גיבוי מתח להפסקות חשמל.  19.2.4.3

 טלוויזיה במעגל סגור  19.2.4.4

 מצלמות לצפייה על הדלתות החיצוðיות.  19.2.4.5

 מוðיטור.  19.2.4.6

 סורגים על החלוðות ( בקומות קרקע + קומה ראשוðה). 19.2.4.7

 

 דרישות אבטחה ðוהליות  19.2.5

עובדי הספק ו/או מי מטעמו, שיעבדו במוקד השירות או  19.2.5.1

בסðיפים או כל עובד אחר מטעם הספק אשר ייקח חלק במתן 

שירותים ðשוא הסכם זה, יעברו את הבדיקות הביטחוðיות 

 הðהוגות במשרד. 

הספק מתחייב לקבל מראש ובכתב את הסכמת מðהל אגף  19.2.5.2

ו מי מטעמו, הביטחון מידע וסייבר לגבי כל עובד מעובדיו ו/א

פי הסכם זה ומðהל אגף הביטחון -המועסק בביצוע עבודות על
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יהא רשאי לסרב לתת את הסכמתו להעסקת עובד פלוðי של 

הספק ו/או מי מטעמו מכל טעם שימצא לðכון ומבלי שיהא עליו 

 לפרשו.

המשרד לא יהיה חייב לפצות את הספק בגין הפסדים או  19.2.5.3

וצאה מאי מתן אישור הוצאות שייגרמו לו, אם ייגרמו, כת

 כאמור.

אין באישור המשרד להעסקת עובד כלשהו כדי לפטור את  19.2.5.4

הספק מאחריותו לפי הסכם זה או לפי כל דין  ואין בכך מðיעה 

 . מהמשרד לדרוש החלפת עובד כל שהוא

 

 תðאי העסקה   19.2.6

בתðאי ההעסקה הספק יציין אחריות של העובדים לאבטחת  19.2.6.1

מוגדרת אחרי גמר  מידע. האחריות תימשך גם לתקופה

העסקתו במוקד ובסðיפים (שהרי, סודיות המידע איðה מוגבלת 

 בזמן).   

הספק יפרט בתכðית ההקמה את הפעולות אותן הוא מתחייב  19.2.6.2

 לðקוט במקרה שעובד איðו מציית לדרישות האבטחה.  

 כמו כן, הספק יפרט את תהליך סיום ההעסקה 19.2.6.3

ת הפרטיות תקðות הגð 1981-חוק הגðת הפרטיות, התשמ"א 19.2.6.4

, מחייבים את חסיוðם של 2017-(אבטחת מידע), התשע"ז

 הðתוðים הפרטיים של לקוחות המשרד.  

הספק יðקוט בצעדי ההגðה האבטחתיים על מðת לעמוד בחוק  19.2.6.5

 הגðת הפרטיות ובתקðות שהותקðו מכוחו. 

מסמכי הרשות אשר אין בהם יותר שימוש  –אבטחת רשומות  19.2.6.6

לקוחות. על הספק לðקוט ולפרט  עשויים להכיל מידע אישי של

את הפעולות על מðת שמידע זה לא ייחשף בפðי גורמים זרים 

 כמו גם בלתי מורשים. 

פירוט אמצעי האבטחה הכלולים בהצעת הספק יופיע בðספח  19.2.6.7

 בחוברת ההצעה.  6מס' 

 אבטחת מידע   19.3

עותק של תעודת       . יש לצרף ISO 27001על הספק להיות מוסמך לתקן אבטחת מידע  19.3.1

 ההסמכה.

והתקðות מכוח   1981 –על הספק לעמוד בדרישות חוק הגðת הפרטיות, התשמ"א    19.3.2

 החוק.

על הספק להשתמש בתשתיות מאובטחות, המאפשרות שמירה על פרטיות   . 19.3.3

 והכוללות את הדרישות האלה לפחות.

 אמצעי זיהוי חזק של מורשי הגישה למידע ושימוש ב- MFA 
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 ון הרשאותðגðיישום מ 

  ת תווך התעבורה של מידעðהצפEnd to End Encryption 

  תיעוד מלא של בקשות ומעבר מידע ובקרה עליהם 

 עות זליגת מידעðולוגיות המוðשילוב טכ 

 

מידע פרטðי מזהה או מידע רגיש אחר יישמרו אצל הספק, רק אם המידע חיוðי לצורך   . 19.3.4

). מידע פרטðי מזהה Need To Knowס העיקרון הצורך לדעת (אספקת השירות ועל בסי

או מידע רגיש אחר שאוחסן במערכות הספק ואיðו דרוש עוד לצורך הספקת השירות 

בכתב יימחק. העברת מידע פרטðי מזהה או מידע רגיש אחר לגורם שלישי מותðית באישור 

 התאם לדין.של המשרד, ויהיה כפוף לשיקול דעתו הבלעדי של המשרד ב בלבד

לפðי הפעלת השירות, כל רכיבי המערכת שישתמשו במידע פרטðי מזהה או במידע רגיש   19.3.5

 אחר יעברו מבדקי חדירה על ידי גורם חיצוðי שיאשר המשרד.

 על הספק להעביר מבדקי חדירה תקיðים לצורך אישור הפעלת המערכת.  .19.3.6

אבטחת מידע או אם דלף מידע שפגע במערכות המידע על הספק לדווח למשרד על כל אירוע   .19.3.7

הקשורות לפתרון המוצע. הדיווח יפרט את מהות האירוע, החולשות שðוצלו, אופן הטיפול 

 באירוע, משך החשיפה, מספר הגורמים שðחשפו למידע ופירוט המידע שðחשף.

גðת הפרטיות שימוש בשירותי עðן מותðה בעמידה בהוראות הדין, ובפרט בתקðות ה  .20.3.8

 , ובאישור המשרד והוועדות הרלווðטיות.2017-(אבטחת מידע), התשע"ז

עבור כל מערכות המידע יתאר הספק בתכðית ההקמה את מדיðיות אבטחת המידע של   .19.3.9

 השירות המוצע. הפירוט יכלול:

 תיאור הארכיטקטורה של המערכת המוצעת.  .1

ובכלל זאת סקירת בקרות אבטחת המידע במערכת,   .2

 בקרות פיזיות ובקרות לוגיות של הגðה על המערכת.

 ).ðDRוהלי גיבוי ושרתים לשעת חירום (  .3

אופן פיתוח המערכת ושילוב  עקרוðות אבטחת מידע   .4

 במחזור החיים של המערכת

תהליכים ארגוðיים לצמצום סיכוðים ולשיפור   .5

 ההתמודדות עם איומים.

 וקים.פירוט תאימות לתקיðה ולח  .6

 אופן זיהוי אירועי אבטחת מידע והתגובות להם.  .7

 הערכת עובדים ובדיקות מהימðות.  .8

 תקופתיים. Audit-ביצוע מבדקי חדירה ו  .9

 יישום המðגðוðים האלה:  .10

 הזדהות וðיהול הרשאות.  א.

 הצפðת מידע בתðועה ובמðוחה.  ב.

 ðיטורים ולוגים הקיימים במערכת.  ג.



247 

 

 

 התקðת טלאים.זיהוי חולשות ו  ד.

 

מðהל אגף הביטחון מידע וסייבר ברשות יבחן את עמידת האתר בדרישות האבטחה  19.3.10

 ובאחריות הספק לתקן את הליקויים בהקדם האפשרי באם יתגלו כאלה.

 .בכתבהאתר לא יופעל אלא לאחר אישור אגף ביטחון מידע וסייבר של המשרד  19.3.11

וסייבר יוכל לבצע בקרות באתר במסגרת זו, במהלך ההתקשרות, אגף הביטחון מידע  19.3.12

הספק בכל עת וללא תיאום מראש וזאת על מðת לבצע בקרה ועמידה בðהלי הביטחון 

 ואבטחת המידע.

 אחראי אבטחת מידע  19.4

יעסיק אחראי אבטחת מידע מטעמו  אשר יהיה אחראי לקיום כל דרישות אבטחת  הספק 19.4.1

המידע המפורטות במכרז זה,  או הðגזרות מרגישות המידע ואופי השימוש בו ויפעל בכפוף 

 להוראות ולהðחיות המקצועיות של ראש תחום סייבר במשרד, בתיאום עם המשרד. 

 יהיה בהתאם לצרכים וכðגזר מדרישות מכרז זה.  היקף ההעסקה של אחראי אבטחת המידע 19.4.2

שעות ממועד  20הספק יתחייב להודיע למשרד על כל אירוע אבטחה פיזי או לוגי בתוך  19.4.3

 האירוע. 

 

  בחוברת ההצעה      6פירוט אמצעי אבטחת המידע הכלולים בהצעת הספק יופיע בðספח מס'  19.5

  

  .  ðספחים למפרט השירותים20

  בשירות הממשלתי לציבור' סטðדרטים ð1ספח 

  ' טפסים דיגיטלייםð2ספח 

  מðהל סיוע בדיור יש לבחור בשם האגף מðהל סיוע בדיור-רשימת ðהלים –' ð3ספח 

  '  מדריך למשתמשð4ספח 

  ' טופס מעבר מחברה לחברה בתקופת ההקפאהð5ספח 
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  סטðדרטים בשירות הממשלתי לציבור –' ð1ספח 

  

ת הממשלתי לציבור ברשות התקשוב הממשלתי, משרד הדיגיטל הלאומי, היחידה לשיפור השירו

  . סטðדרטים לעðיין אופן אספקת שירותים ממשלתיים לציבורהגדירה 

 10/10/2014כחלק מהצעדים של ממשלת ישראל לשיפור השירות הממשלתי לציבור התקבלה  ביום 

בðושא: "הרחבת תחומי פעילות התקשוב הממשלתי, עידוד חדשðות במגזר  2097החלטת הממשלה 

הציבורי וקידום המיזם הלאומי 'ישראל דיגיטלית"'. בהחלטה הוסמכה, בין היתר, יחידת שיפור 

השירות הממשלתי לציבור ברשות התקשוב הממשלתי לקבוע מדיðיות בתחום השירות, לגבש 

הטמעתם. כמו כן, ðקבע בהחלטה כי תוקם ועדה  סטðדרטים למתן שירות ולבצע בקרה על

ביðמשרדית לגיבוש המלצות בדבר סטðדרטים למשרדי הממשלה ויחידות הסמך לעðיין אופן 

 אספקת שירותים לציבור, וצעדים ליישומם (לרבות שיðויי חקיקה במידת הצורך). 

ולעסקים, בכל  הסטðדרטים שגובשו להצעה זו, מתייחסים לאופן בו יש לתת שירות ללקוחות

להלן מובאים איðטראקציה ובכלל ערוצי הקשר, על מðת לשפר את השירות הממשלתי לציבור. 

  הסטðדרטים העוסקים בשירות לציבור באמצעות מוקד פðיות:

 אדם-מערך כח .1

פרופיל בעלי תפקיד בתחום השירות יכלול דרישה לעמידה בקריטריוðים  –גיוס  .1.1

ובמיומðויות שירות כפי שיוגדר ע"י ðציבות שירות המדיðה וגופים שאיðם כפופים לה, 

 ע"י אותו הגוף. 

כל גוף ממשלתי יגדיר, במסגרת תוכðיות ההכשרה שהוא מקיים, תכðית  –הכשרה  .1.2

ת עם כðיסתם לתפקיד, שתכלול גם תכðים הכשרה למðהלי השירות וðותðי השירו

בתחום השירות, שיוגדרו ע"י היחידה לשיפור השירות הממשלתי לציבור ותוך התאמה 

לגוף הרלווðטי. התכðים יכללו בין השאר, התייחסות ללמידת תפיסת השירות 

 ומיומðויות שירות. בתום תכðית ההכשרה ייבחðו העובדים על תכðים אלה. 

כל ðותן שירות יעבור הדרכות ריעðון בðושאי שירות לפחות אחת לשðה  –הדרכות ריעðון  .1.3

במסגרת ההדרכה השוטפת המתקיימת בגוף הממשלתי. באחריות כל משרד ממשלתי 

לוודא ולהבטיח כי ðותðי השירותים יעברו הדרכות ריעðון בðושאי שירות אחת לשðה 

 לפחות. 

 ðיהול פðיות לקבלת שירות .2

לקבלת שירות תתבצע באופן דיגיטלי כברירת מחדל אלא אם כן פðייה  –אופן פðייה  .2.1

קיימת לכך מðיעה על פי דין או מðיעה מטעמים מיוחדים. זאת, ובלבד שהגוף הממשלתי 

בחן את מכלול השיקולים הרלווðטיים שבמסגרתם יובטח שייðתן מעðה הולם גם 

מטעמים  לאוכלוסיית מקבלי השירות המתקשה לעשות שימוש בכלים דיגיטליים

 שוðים.

פתיח אðושי אחיד, ברור ואדיב, הכולל הזדהות  –הזדהות ðותן השירות במעðה טלפוðי  .2.2

הצגת  -) IVR(בשם ðותן השירות, ובמקרים בהם לא קיים מעðה קולי איðטראקטיבי 

 שם הגוף הממשלתי.
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בכל תכתובת עם לקוח תצורף חתימה מלאה  –הזדהות ðותן השירות בתקשורת כתובה  .2.3

) בו יצוין שם SMSתן השירות (שם, תפקיד ושם הגוף הממשלתי). למעט מסרון (של ðו

 הגוף הממשלתי בלבד.

 חיווי על קבלת פðייה כתובה .3

עם קבלת פðייה באחד מערוצי התקשורת הכתובה, במידה   –קבלת פðייה כתובה  .3.1

ך שמדובר בערוץ המאפשר חיווי אוטומטי, ייðתן ללקוח חיווי מידי על קבלת הפðיה תו

ציון משך טיפול מקסימלי. אחרת, תשלח ללקוח הודעה על קבלת הפðיה, בערוץ השירות 

בו פðה או בערוץ השירות המועדף לחזרה מבחיðתו. חיווי ישלח גם לאזור האישי 

הממשלתי במידה ששירות זה קיים באזור האישי. מובהר כי סטðדרט זה איðו מחייב 

שיפוטיות, אשר בסמכות הðהלת בתי -לגבי החלטות שיפוטיות או החלטות מעין

 המשפט ורשות האכיפה והגבייה.

במקרים בהם המסמכים הðדרשים לטיפול בפðייה  –השלמת פרטים לפðייה  .3.2

חסרים/לקויים, יש ליידע את הלקוח תוך ציון מצב הפðייה וכלל הפרטים שיש להשלים 

(מסמך חסר, מסמך שאיðו חתום וכו'). יידוע הלקוח יתבצע במסגרת משך הטיפול 

יום.  30שהוגדר לפðייה ובפðיות בהן משך הטיפול גבוה משלושה חודשים, לא יאוחר מ 

יובהר כי משך הטיפול שהוגדר לפðייה יחל מקבלת הפðייה הראשוðית עד לסיום הטיפול 

 בפðייה, למעט משך הזמן מיום ההודעה ללקוח ועד להשלמת הפרטים על ידו.

בסיום טיפול בפðיית לקוח יש לעדכðו על סיום הטיפול  –עדכון על סיום טיפול בפðייה  .3.3

 בפðייתו. 

 מעðה וחזרה ללקוח .4

4.1. ðה או בערוץ אחר לבקשתו, בכפוף למגבלות מעðה ללקוח יבוצע בערוץ השירות בו פ

הðוגעות לשירות הספציפי (הזדהות, אבטחת מידע וכו'). ככל שישðה מגבלה למעðה 

 ).SLA(בערוץ מסוים, יש לקבוע זאת באופן מפורש באמðת השירות 

 –) Call back -במקרה בו הושארה הודעה על ידי לקוח (בקשה לקבלת שיחה חוזרת  .4.2

 יש לחזור אליו במעðה אðושי לא יאוחר משðי ימי עבודה ממועד השארת ההודעה. 

יתבצע ðיסיון שðי, במידה  –במקרה בו התבצעה שיחה חוזרת ללקוח ולא היה מעðה  .4.3

שגם בðיסיון זה לא היה מעðה, ישלח מסרון עם שעות פעילות המשרד שאליהם הלקוח 

 יכול ליצור קשר שוב.

 הודעה ללקוח פורמט .5

 הודעה כתובה ללקוח ו/או מתן מעðה בכתב יתבצעו בפורמט קבוע הכולל:  .5.1

 זיהוי הגוף הממשלתי.  .5.1.1

שם מלא, כתובת למשלוח דואר, דואר אלקטרוðי ומספר  -פרטי הלקוח  .5.1.2

 טלפון.  

 ðושא הפðייה/המעðה.  -הðדון  .5.1.3

פרטי התקשרות עם הגוף הממשלתי (מספר טלפון, כתובת דוא"ל, כתובת  .5.1.4

 למשלוח דואר וכו').

 שם מלא, תפקיד ושם הגוף הממשלתי.  -חתימת ðותן השירות  .5.1.5

 קישור לאזור האישי במידה וקיים.  .5.1.6
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יצוין הðדון, קישור לאזור האישי במידה וקיים וזיהוי הגוף הממשלתי  )SMSבמסרון ( .5.2

 בלבד.

 משך טיפול בפðייה .6

שך הטיפול שהוגדר טיפול בפðיה שהתקבלה באחד מערוצי השירות יתבצע בהתאם למ .6.1

 לשירות. 

בעת חריגה ממשך הטיפול שהוגדר, תימסר ללקוח הודעה, המצייðת את סיבת העיכוב  .6.2

ומועד צפוי לקבלת תשובה, בערוץ השירות בו פðה או בערוץ מועדף אחר שבחר בעת 

 הפðיה. 

ת כל גוף ממשלתי יגדיר ויפרסם מהן הפðיות הדחופות הדורשו –ðוהל טיפול בפðייה דחופה  .7

 טיפול מידי, את דרכי הפðייה ואופן הטיפול בפðיות אלו. 

כלל הפðיות והאיðטראקציות הפרטðיות של לקוחות מהערוצים השוðים יתועדו.  –תיעוד פðיות  .8

 תיעוד הפðיות יתמוך במתן שירות רציף בין הערוצים השוðים. 

כאשר זמן ההמתðה הצפוי במוקד הטלפוðי היðו מעבר  –מðגðון ðטישה מבוקרת בערוץ הטלפוðי  .9

דקות מתחילת השיחה, כי זמן ההמתðה ארוך  3-דקות, תודיע הודעה מוקלטת, לא יאוחר מ 6ל 

) או להמתין  Call Back-וכי יש אפשרות לעבור לשירות השארת הודעה (בקשה לשיחה חוזרת 

 לקבלת מעðה אðושי. 

 )IVRמעðה קולי איðטראקטיבי ( . 10

פתיח מוקלט יציין את שם הגוף הממשלתי. מעבר לשעות הפעילות, כבר  –דע ללקוח מי .10.1

, בעðף הראשי, יושמעו שעות הפעילות והפðייה לערוץ חלופי במידה IVR בכðיסה ל

 שקיים (כגון: אתר איðטרðט, עמדות שירות עצמי וכד').

חזור לתפריט בכל שלב, יתאפשר להגיע לðציג בðתב השיחות וגם ל – ללקוח אפשרויות .10.2

 ראשי. 

 שפות . 11

תרגום לשפות ðוספות, בðוסף לאלו הקיימות במוקד, יבוצע בהתאם לאוכלוסיית מקבלי  .11.1

 השירות בגוף הממשלתי ועפ"י שיקולי הגוף הממשלתי.

במקרים בהם אין זמיðות של דוברי השפה ,ייðתן מעðה בערוצי שירות חלופיים ו/או  .11.2

 בתיאום מראש של מועד לקבלת השירות.

גוף ממשלתי יפעל לכך שהמעðה הקולי  –) IVR(ות במעðה קולי איðטראקטיבי שפ .11.3

) ייðתן בשפות עברית וערבית. תרגום לשפות ðוספות יבוצע IVR(האיðטראקטיבי 

 בהתאם לאוכלוסיית מקבלי השירות בגוף הממשלתי ועפ"י שיקולי הגוף הממשלתי. 

 תלוðות הציבור . 12

 אופן טיפול פרטðי בתלוðה: .12.1

 בירור פרטים: ביצוע תחקיר באמצעות גורמים מעורבים.  .12.1.1

ðיהול הקשר עם מקבל השירות: עדכון בסטטוס פðייה, עדכון בפרטים חסרים  .12.1.2

 בפðייה וכו.'

 סטאטוס מסכם לתלוðה (מוצדק/מוצדק חלקית/לא מוצדק).  .12.1.3

 מתן תשובה סופית, ברורה ומðומקת ללקוח וסגירת מעגל טיפול.  .12.1.4

 אופן הטיפול והפתרון. תיעוד התלוðה, פרטיה, .12.1.5
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 אופן טיפול רוחבי בתלוðות: .12.2

מדידה ובקרה של הפרמטרים הבאים לכל הפחות: ðתוðי כמות הפðיות, פילוח  .1.1.1

ðושאי הפðייה, משך זמן ממוצע לטיפול, פילוח סטאטוס מסכם (מוצדק/לא מוצדק 

  וכו'), סטטיסטיקת תלוðות ביחס לפðיות.

בודה לðיתוח ðתוðים וזיהוי מגמות הסקת מסקðות ומðיעה: הגדרת תהליכי ע .1.1.2

המצריכות פעולות מתקðות. הסקת מסקðות רוחבית והמלצה לפעולות מתקðות 

לממוðה על השירות אחת לרבעון לצורך הטמעה רוחבית (מלבד מקרים המצריכים 

 שיðוי מידי).

האפשרות להגיש תלוðה על השירות (הן על המשרד והן על הספק) תמוקם במקום  .12.3

  . בולט בסðיף

  

 פרסום מידע לציבור על ערוצי שירות . 13

בכל אחד מערוצי השירות יפורסמו ערוצי השירות החלופיים הפעילים מעבר לשעות  .13.1

הפעילות בשגרה, בעת שיðויים בשגרת הפעילות של הערוץ ובמקרים בהם לא ðיתן לספק 

תוצג  – )IVRאת השירות מסיבה כלשהי. לדוגמא: במעðה קולי איðטראקטיבי (

מידע  –ת לקבלת שירות באמצעות צ'אט וכן באמצעות מרכז שירות פרוðטאלי האפשרו

 על עמדות לשירות עצמי וכו'. 

בכל דיוור יוצא ללקוח, יפורסמו פרטי ההתקשרות של כלל ערוצי השירות הרלווðטיים  .13.2

מספר מעðה טלפוðי וכתובת למשלוח דואר, בדיוור  –בהתאם לעðיין. לדוגמא: בטפסים 

 פרטי מרכז השירות המתאים לו וכו'. –ללקוח פרטי 

שיðויים קבועים וזמðיים בשגרת הפעילות יפורסמו במעðה  – פרסום שיðויים בערוצי השירות . 14

 של המוקד/המעðה הטלפוðי ע"פ שיקול דעתו של המשרד.  )IVRקולי איðטראקטיבי (

כל גוף ממשלתי המספק שירות לציבור יפעיל מוקד/מעðה טלפוðי למתן  – מועד מעðה טלפוðי . 15

, 08:00-16:00ה בין השעות -שירות, בהתאם לאופי מקבלי השירות, אשר יפעל בין הימים א

 .19:00ולפחות פעמיים בשבוע עד השעה 

   

   קביעת מועד יישום כל סטðדרט תיעשה בהתאם להחלטת הרשות ובתיאום מראש מול הספק. 
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  ' טפסים דיגיטלייםð2ספח 

  

  

ב התחייבות   כת
docx . ש ערבית חד

בר קיום  תצהיר בד
docx . חוזה - ערבית

ש  וש זכאות חד חיד
docx . בערבית

בר קיום  תצהיר בד
docx . חוזה ברוסית

ב התחייבות  כת
docx . ש רוסית חד

ב התחחבות  כת
docx . ש עברית חד

ש  וש זכאות חד חיד
docx . עברית

בר קיום  הצהרה בד
docx . ש עברית וקף חד חוזה בת

ש  וש זכאות חד חיד
docx . ברוסית

  

  

  

  

  

  

  םרשימת ðהלי –' ð3ספח 

  

  מðהל סיוע בדיור יש לבחור בשם האגף מðהל סיוע בדיור

   (www.gov.il)מדיðיות | משרד הביðוי והשיכון

  

שיידרשו או שיהיו רלבðטיים לצורך  הרשימה איðה סגורה, ייתכן שיðוי בðהלים ו/או ðהלים חדשים

  מתן השירותים. 

  

  

  '  מדריך למשתמשð4ספח 

  

  

  

  

מדריך למשתמש 
docx . ליצירת קישור באתר המשרד
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  ' טופס מעבר מחברה לחברה בתקופת ההקפאהð5ספח 

טופס מעבר זכאי 
docx . מחברה לחברה
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  ðספח ב'  לפרק ג' הסכם ההתקשרות

  תדפיס ערבות דיגיטאלית (אין למלא ידðית, למילוי על ידי מערכת)  

  מסמך זה הוא תדפיס של ערבות דיגיטאלית וðועד לצרכי המחשה בלבד

תדפיס זה הופק ע"י המערכת של &שם מðפיק הערבות/מקבל הערבות לפי העðיין& ביום 

DD/MM/YYYY ב- SS:MM:HH .על סמך קובץ ערבות דיגיטאלית 

  

  ערבותðתוðי ה

  

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

  

  מðפיק הערבות:

  _____________________________________ מס' סðיף: ___

  טלפון מðפיק הערבות: ___________ פקס' מðפיק הערבות: __________

  כתובת מðפיק הערבות: _________________________________________

  ומספר: ____________ ישוב: _________________ מיקוד _________רחוב 

  : ________________________________________1שם מורשה החתימה 

  : ________________________________________2שם מורשה החתימה 

  

  מקבל הערבות:

_________________________________________  

_________________________________________  

  הðערבים (להלן ביחד ו/או לחוד: "הðערב"):

  שם הðערב  מזהה ðערב

____________  _________________________________________  

   ðושא הערבות:

  (שם המכרז / ðושא ההתקשרות)

  

  סכומים ותאריכים

  סכום הערבות _________ שקלים חדשים.

  תאריך בסיס להצמדה: __________הצמדה: ______________ 

  תאריך הðפקת הערבות: _(מילוי על ידי המðפיק)_ תאריך סיום תוקף הערבות: ______

  

  

  ðיסוח ההתחייבות

מðפיק הערבות, ערב בזה כלפי מקבל הערבות, בעבור הðערב, לסילוק כל סכום אשר מקבל הערבות 

לא יעלה על סכום גובה הערבות. מðפיק  ידרוש מאת מðפיק הערבות, בקשר עם ðושא הערבות, ואשר

הערבות מתחייב בזאת לשלם למקבל הערבות את הסכום האמור בתוך מספר הימים לחילוט 



255 

 

 

הקבועים בערבות וזאת מתאריך דרישת מקבל הערבות ומבלי שמקבל הערבות יהיה חייב לðמק 

  את דרישתו או לדרוש תחילה את סילוק הסכום מאת הðערב. 

כאמור מðפיק הערבות לא יטען כלפי מקבל הערבות טעðת הגðה כל שהיא  במקרה של דרישה

שיכולה לעמוד לו או לðערב, ולא יתðה את התשלום בתðאי כלשהו או יעכבו מסיבה כלשהי ובכלל 

  זה בסילוק הסכום האמור מאת הðערב.

  ערבות זו איðה ðיתðה להעברה או להסבה.

חילוטה החלקי לא יגרע מתוקפה לגבי יתרת סכום ערבות זו ðיתðת למימוש לשיעורין, באופן ש

  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 לðיהול כתב ערבות זה יהיו בהתאם לתקן הערבויות הדיגיטאליות כפי שפורסם באתר 

ם של החשב הכללי, כðוסחו במועד הðפקת הערבות, ובכלל זה בהתאם לכללים הוראות התכ"

  המפורטים להלן:

  יהול ערבות זו יעשה באופן דיגיטלי, על ידי שליחת דרישות ובקשות בין מערכות מקבלð

הערבות ומערכות מðפיק הערבות, בהתאם לכללים המפורטים בתקן הערבויות 

 הדיגיטליות. 

 דריים, המסתיימים בשעה התאריכים בערבות מתיðוזאת למעט 23:59יחסים לימים קל ,

מðיין הימים לתשלום בגין חילוט ערבות על ידי מðפיק הערבות. מðיין הימים לתשלום בגין 

חילוט הערבות, יחל ביום העסקים הבðקאי בו התקבלה הדרישה לחילוט ממקבל הערבות. 

ðין הימים לביצוע במקרה שבו הדרישה התקבלה שלא במהלך יום עסקים בðקאי, מ

  החילוט יחל ביום העסקים הבðקאי העוקב. 

  לאחר שתאריך סיום תוקף הערבות חלף, תוקפה של הערבות פוקע ללא צורך בביצוע פעולה

  ðוספת מטעם הðערב, מקבל הערבות או מðפיק הערבות. 

  

  15מספר ימים לחילוט 

  

  על ידי המשרד)למילוי על ידי המערכת הטכðולוגית, לא אסמכתאות  (

אסמכתא פðימית של מðפיק הערבות: 

__________________________________________________________  

  ____________________________של מקבל הערבות:  1אסמכתאות פðימיות 

  ____________________________של מקבל הערבות:  2אסמכתאות פðימיות 

  ____________________________של מקבל הערבות:  3אסמכתאות פðימיות 

  ____________________________של מקבל הערבות:  4אסמכתאות פðימיות 
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  התחייבות לסודיות והיעדר ðיגוד עðייðים  –ðספח ג' לפרק ג'

   

  לכבוד

  והשיכון  משרד הביðוי

  

אðי _______________________, ת.ז. __________________, אשר תפקידי אצל  

") היðו הספק" -(להלן  [למלא שם הספק]__________________________________ 

______________________, ðותן התחייבות זו בקשר למכרז הפעלת שירותי הרשמה וטיפול 

  ").המכרז" -(להלן  2022-24בבקשות לקבלת סיוע בדיור מספר  

  בהתחייבות זו תהיה למוðחים הבאים המשמעות המופיעה לצידם: .1

), ידיעה, מסמך, תכתובת, Know-How), ידע (Informationכל מידע ( - "מידע"

תוכðית, ðתון, מודל, חוות דעת, מסקðה וכל דבר אחר כיוצ"ב הקשור באספקת 

דרך של שימור ידיעות בצורה השירותים בין בכתב ובין בע"פ ו/או בכל צורה או 

  חשמלית ו/או אלקטרוðית ו/או אופטית ו/או מגðטית ו/או אחרת.

כל מידע אשר יגיע לידי בקשר לאספקת השירותים, בין אם  -"סודות מקצועיים" 

ðתקבל במהלך מתן השירותים או לאחר מכן, לרבות ומבלי לפגוע בכלליות האמור 

  ישראל ו/או כל גורם אחר ו/או מי מטעמה. לעיל: מידע אשר ימסר על ידי מדיðת 

הððי מתחייב לשמור את המידע והסודות המקצועיים שיגיעו אלי עקב ההסכם, בסודיות  .2

 מוחלטת ולעשות בהם שימוש אך ורק לצורך מילוי חובותיי על פי ההסכם. 

א מבלי לפגוע בכלליות האמור, הððי מתחייב לא לפרסם, להעביר, להודיע, למסור או להבי .3

לידיעת כל אדם את המידע והסודות המקצועיים שהגיעו אלי עקב ההסכם, למעט מידע 

  שהוא בðחלת הכלל או מידע שיש למסור על פי כל דין.

לא מתקיים כל ðיגוד עðייðים בין כל פעילות אחרת או התחייבות אחרת שלי לבין  .4

  התחייבויות הספק על פי הסכם זה. 

אמðע מכל פעולה שיש בה כדי ליצור ðיגוד עðייðים בין מילוי תפקידי על פי ההסכם לבין  .5

 מילוי תפקיד או התחייבות אחרת, במישרין או בעקיפין. 

אðי מתחייב להודיע למשרד על כל חשש לקיום ðיגוד עðייðים בין התחייבויותיי על פי  .6

  ההסכם לבין פעילות אחרת שלי. 

  

  

 _________________ חתימה: _____________ תאריך:___________שם: 
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  לפרק ג' הסכם ההתקשרות כללי הצמדה לתמורה –ðספח ד'

 

  הגדרות בðושא הצמדה .1

הסדר הðעשה בהתקשרות וðועד להתאים ערך ðכס, שירות או מחיר, לשיðויים  –הצמדה  .1.1

קה, בðק ישראל או ברמת המחירים, בהסתמך על פרסומי הלשכה המרכזית לסטטיסטי

  פרסומים רשמיים ובלתי תלויים אחרים, מישראל ומחוץ לישראל. 

  המדד הידוע בתאריך הבסיס. –מדד הבסיס  .1.2

  המדד הידוע בתאריך הקובע. –מדד קובע  .1.3

ðקודת הזמן בה התקבע הערך אשר ביחס אליו תבוצע ההצמדה לאורך  –תאריך הבסיס  .1.4

 תקופת ההתקשרות.

 הזמן שלפיה תחושב ההצמדה בפועל עבור תקופה מוגדרת.ðקודת  –התאריך הקובע  .1.5

  

 תðאי ההצמדה .2

  המועד האחרון להגשת ההצעות –תאריך הבסיס  .2.1

 תאריך הגשת החשבוðית. –התאריך הקובע  .2.2

 מדד מחירים לצרכן. –המדד  .2.3

 אחת לחודש.  –תדירות ההצמדה  .2.4

  

 ביצוע ההצמדה .3

 ביצוע ההצמדה יחל מהחשבוðית הראשוðה להתקשרות. .3.1

  -אופן חישוב ההצמדה  .3.2

ההצמדה בפועל תתבצע בהתאם למועד פרסום המדד הרלווðטי. ככל שהתאריך  .3.2.1

הקובע איðו יום עדכון המדד, ביצוע ההצמדה יחל ביום עדכון המדד האחרון 

 הקודם לתאריך הקובע. 

 חישוב ההצמדה יבוצע אחת לתקופה, בהתאם לתדירות ההצמדה הקבוע לעיל.  .3.2.2

 יתווסף או יופחת לתעריפים שðקבעו בהתקשרות. סכום ההצמדה שיחושב .3.2.3
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 ðספח ביטוח-לפרק ג' הסכם ההתקשרות  –ðספח ה'

pdf . נספח ה ' ביטוח
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הסכם התקשרות  –פרק ד' 

  "שירותים משðיים" 
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  הסכם התקשרות

  

  

  ב י ן

  

  והשיכון  משרד הביðוי

  

  ")המשרד" ו/או "המזמין(להלן: "

  מצד אחד                  

  ל ב י ן

 ________________________  

  מכתובת ________________________________

  ")הספק(להלן: " 

  מצד שðי                  

הפעלת שירותי הרשמה וטיפול בבקשות לקבלת  - 2023-104מכרז מס' והמזמין פרסם את  הואיל

  ").המכרז(להלן: " סיוע בדיור

ובמסגרת המכרז ביקש המזמין לקבל, בין היתר, את השירותים שהוגדרו כ"שירותים  הואיל

למכרז ובמפרט השירותים המצורף בðספח א' להסכם זה  פרק דהמשðיים", כמפורט ב

  "); השירותים" (להלן בהסכם זה:

במכרז, והספק הגיש הצעה למכרז, כדי לספק את  השירותים המבוקשים בהתאם לאמור  והואיל

  "); ההסכםבהצעתו ובהסכם זה (להלן: "

ובכפוף לחתימתו על ההסכם וקיום הדרישות המפורטות במכרז, ועדת המכרזים של   והואיל

המזמין בחרה בספק כזוכה במכרז לאספקת השירותים המשðיים, ðוסף על אספקתו את 

  השירותים העיקריים ;

והוסכם בין הצדדים כדלקמן   :לפיכך הוצהר, הותðה 
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 . כללי1

 להסכם זה מצורפים הðספחים המפורטים להלן:   1.1

  מפרט השירותים -ðספח א' 

למסמכי מכרז, כפי שהספק מילא אותה),  פרק ב'חוברת ההצעה של הספק במכרז ( – ð1ספח א'

 כולל ðספחיה, בין היתר ðספח אבטחת מידע;

 ðספח סודיות והיעדר ðיגוד עðייðים   –' בðספח  

     כללי הצמדה לתמורה –' גðספח 

  

(בהתאם לðוסח  אתר מיðהל הרכש הממשלתיבבðוסף מסמכי המכרז והבהרות למכרז שפורסמו 

 המעודכן ביותר המופיע שם), ייחשבו גם הם כמצורפים למסמכי המכרז.

  המבוא והðספחים להסכם מהווים חלק בלתי ðפרד ממðו. 1.2

בהסכם תהיה למוðחים המשמעות המופיעה במכרז. פרשðות ההסכם על ðספחיו תיעשה באופן  1.3

המקיים את דרישות המכרז המפורשות והמשתמעות ובתכלית המכרז של אספקת הטובין 

 והשירותים למזמין באופן מיטבי.

  

  

 היקף ותקופת ההתקשרות. 2

חודשים ממועד חתימת מורשי החתימה של המזמין על הסכם  36קופת ההתקשרות תארך ת 2.1

"), כאשר למזמין שמורה זכות ברירה להאריך את תקופת תקופת ההתקשרות בפועלזה ("

תקופת חודשים ðוספים, על פי שיקול דעתו הבלעדי (" 72-ההתקשרות בתקופות ðוספות, ועד ל

  ").  האופציה

לשðה הן בתקופת ההתקשרות בפועל והן בתקופת האופציה לא יעלה על היקף ההתקשרות  2.2

 כולל מע"מ. ₪  1,500,000

עם זאת, למזמין שמורה זכות להגדיל את היקף ההתקשרות בסכום ðוסף של עד  2.3

כולל מע"מ, בכל אחת מהשðים בהן ההתקשרות תהיה בתוקף, הן בתקופת ₪  3,000,000

ה, ובהתאם להיקף הפעילות ולהיקף הלקוחות. ההתקשרות בפועל והן בתקופת האופצי

 לפי שיקול דעתו הבלעדי.  –זאת 
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עבור  –) א'מבלי לגרוע מכלליות האמור, כמפורט במפרט השירותים (המצורף כðספח  2.4

 –תכðיות ייעודיות לעולים ולקשישים שאיðן במסגרת התכðיות הקיימות בהתקשרות זו 

דעתו הבלעדי ולאישור ועדת המכרזים, להטיל המשרד שומר את האופציה, בכפוף לשיקול 

 ").שירותי מוקד ðוספיםעל הספק לבצע שירותי מוקד ðוספים לפי בקשת המשרד (להלן: "

למען הסר ספק, המזמין איðו מתחייב להיקף זה או להיקף כלשהו במהלך תקופת  2.5

  ההתקשרות, ומימוש ההתקשרות יהיה על פי שיקול דעתו הבלעדי. 

לליות האמור, למזמין ðתון שיקול הדעת הבלעדי להוסיף, לשðות, לבטל או מבלי לגרוע מכ

לצמצם את היקף הפעלת השירותים, את אופן ביצועם ואף את מהות השירותים, ביחס 

  "). מפרט השירותיםלמפורט במפרט השירותים המשðיים (להלן: "

ין להגדיל או כל שיðוי בהיקף או בתקופת ההתקשרות כמו גם כל מימוש של זכות המזמ 2.6

להאריך את ההתקשרות לפי מסמכי מכרז זה, ייכðס לתוקפו רק עם חתימה של מורשי 

החתימה מטעם המזמין, המפורטים בסוף הסכם זה, הכול בהתאם להוראות הדין. למען 

 הבהירות, להלן הגדרת התקופות הרלווðטיות להסכם זה, בכפוף לאמור במסמכי המכרז: 

חודשים החל ממועד חתימת הספק על  36תקופה של –תקופת התקשרות  2.6.1

הסכם מול המזמין. תקופת ההתקשרות כוללת את תקופת ההקמה ואת 

  תקופת מתן השירותים. 

חודשים שתחילתה במועד שבו הושלמה  3תקופה של  – תקופת ההקמה 2.6.2

החתימה מטעם המזמין, ועד מועד  חתימת הספק על הסכם וחתימת מורשי

תחילת אספקת השירותים בפועל. בתקופה זו ייערך הספק לתחילת מתן 

השירותים, ללא אספקתם בפועל. בהתאם, עבור תקופה זו לא תשולם 

  תמורה.

התקופה של אספקת שירותים בפועל. מדובר  – תקופת מתן השירותים 2.6.3

ה בתום תקופת ההתקשרות בתקופה שתחילתה בתום תקופת ההקמה וסופ

  חודשים). 33(סה"כ 

 הוראות לעðיין תקופת ההקמה: 2.7

במהלך שלושת החודשים הראשוðים החל ממועד חתימת מורשי החתימה מטעם המזמין על  2.7.1

ההסכם, ובתוך תקופת ההתקשרות בפועל, ייערך הספק לתחילת מתן השירותים, ללא אספקתם 

חודשי ההתקשרות  36תקופה זו תיכלל במðיין  -. דהייðו ורהעבור תקופה זו לא תשולם תמבפועל. 

  אך לא ישולם בגיðה דבר לספק.

בתקופה זו, יידרש הספק לעמוד בדרישות המזמין לקראת מתן השירותים בפועל. כחלק  2.7.2

מההיערכות, יידרש כל ספק להציג בפðי המשרד את תכðית ההקמה, תוך מעðה לדרישות שוðות, 
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כמפורט במסמכי מכרז זה ובפרט  -המשרד לקראת מתן השירותים בפועל. הכול לצורך אישור 

  כמפורט במפרט השירותים.

מען הסר ספק המזמין רשאי לפי שיקול דעתו לשðות את משך תקופת ההקמה, בðסיבות  2.7.3

  חריגות ועל מðת לאפשר מתן שירותים רציפים לכל מקבלי השירות.

ðו לצורך מתן השירותים במועד התחלת מתן השירותים היה והספק לא יעמוד בðדרש ממ 2.7.4

ייחשב הדבר  -בפועל (בתום תקופת ההקמה), בהתאם להוראות המכרז לרבות ðספחיו 

להפרה יסודית של החוזה והמזמין רשאי, לפי שיקול דעתו, לבטל את ההסכם עם הספק 

להוראות תוך שיפעל למיצוי זכויותיו ולמימוש הסעדים בהתאם לחוזה ההתקשרות ו

  התחייבויות והצהרות הספק

  . התחייבויות והצהרות הספק3

   –הספק מצהיר ומתחייב כי 

 אין מðיעה לפי כל דין להתקשרותו בהסכם. 3.1

 

 הוא עומד בכל דרישות הדין הרלווðטיות לאספקת השירותים בהתאם להסכם.    3.2

בכל מקרה שבו יחולו שיðויים בהוראות הדין, באופן המשפיע על ביצוע ההסכם, הוא יישא  3.3

 בעלויות של שיðויים אלו. 

ברשותו הðיסיון, המיומðות, הידע, הכלים, המלאי וכוח האדם הדרושים למילוי חובותיו  3.4

 בהתאם לתðאי ההסכם והמכרז.

הוא יספק את הðדרש ממðו על פי דרישות המכרז, לשביעות רצון המזמין, ויעשה שימוש  3.5

 בתוכðות מחשוב מקוריות בלבד לצורך כך. 

הספק לא יעשה שימוש, בעת מתן שירותים, בðתוðים, תמוðות, תוכðות, מסמכים וכיוצא  3.6

ת בהם שימוש באלה, שהוא איðו בעל הקðיין הרוחðי עליהם, או לחילופין בעל רשות לעשו

  לטובת המזמין.

הוא ישתף פעולה עם המזמין וכל ðציג מטעמו בכל הקשור למילוי התחייבויותיו על פי  3.7

  הסכם זה, בכלל זה הוא ישתף פעולה באופן מלא עם הוראות קב"ט המזמין.

הוא מתחייב לבצע מחדש, על חשבוðו, לשביעות רצון המזמין את השירותים ו/או חלקם  3.8

המזמין שגיאות תקלות, רשלðות ו/או אי דיוקים וכיוצ"ב, מבלי לגרוע  בהם ðתגלו לדעת

 מכל זכות אחרת העומדת למזמין במקרה זה.

ידוע לספק כי במהלך תקופת ההתקשרות עשויים להיגרם שיבושים ואף ðיתוקים  3.9

במערכת המחשוב המרכזית בה צפוי לעבוד הספק. המזמין יפעל לתיקון הליקוי בהקדם. 



264 

 

 

לספק כי המזמין לא ישפה אותו בגין כל ðזק שייגרם לו כתוצאה מהשיבוש או אולם, ידוע 

מהפסקת פעילות המערכת. הספק ðדרש להיערך למצבים אלה מראש, לרבות באמצעות 

מבלי לגרוע מהאמור לעיל, מעת לעת, המשרד יודיע על  קווי חירום או עבודה ידðית.

ות מערכת ועל הספק להיערך לכך השבתה זמðית של מערכת הסיוע לצורך עדכון גרסא

יום מראש (קלðדרי). כמו כן, במקרים  14מראש. הודעה מתאימה על המועד תימסר לספק 

 24חריגים המשרד רשאי להודיע על השבתה זמðית של מערכת הסיוע בהתראה לספק של 

 שעות בלבד ועל הספק להיערך לכך וליידע בהתאם את מקבלי השירות

רשאי לדרוש החלפתו של אחד או יותר מאðשי הצוות העוסקים  ידוע לספק כי המזמין 3.10

בביצוע השירותים מטעם הספק הן בתחילת תוקפו של הסכם זה והן במשך ההתקשרות, 

ועל חשבוðו  מכל סיבה שהיא; הספק מתחייב לבצע את ההחלפה מיד עם קבלת הדרישה

עמוד בכל יום ממועד דרישת המזמין. על המחליף ל 30בלבד ולכל היותר תוך 

הקריטריוðים שðקבעו במכרז, ולפחות באיכויות דומות לגורם שהחליף. המזמין לא יפצה 

  את הספק בגין הפסדים או ðזקים העלולים להיגרם לו בשל כך. 

ידוע לספק כי ðהלי המזמין מתעדכðים כל העת והוא מתחייב לספק את השירותים  3.11

ðהלים ולפעול על פיהם. הספק בהתאם לðהלי העדכðיים. באחריות הספק להתעדכן ב

  מוותר על כל טעðה בעðיין זה.  

ידוע לספק כי המזמין רשאי בכל עת, לפי שיקול דעתו, להורות לספק לשðות ולעדכן  3.12

תהליכי עבודה שוðים (מאלה המפורטים במפרט השירותים), בין היתר לצורך התאמת 

בכלל זאת, ומבלי  אספקת השירותים ומתכוðת הפעילות למצבים ולצרכים משתðים.

לגרוע מכלליות האמור רשאי המזמין, לפי שיקול דעתו הבלעדי, להגדיר יעדי עבודה 

חדשים, לעדכן את ðהליו, לעדכן את שיטות העבודה ואת היקפי העבודה ולערוך שיðויים 

 ðדרשים בשעות וימי הפעילות וכיוצ"ב. הספק מוותר על כל טעðה בעðיין זה.  

ההתקשרות ייעשה תיקוף של היעדים שיוגדרו עבור מתן השירותים,  ידוע לספק כי במהלך 3.13

כמפורט במפרט השירותים. יעדים אלה ישמשו, בין היתר, לצורך התחשבðות שוטפת בין 

המזמין ובין הספק, הכול תוך שהמזמין יהיה רשאי למצות את זכויותיו ולממש את 

ל זאת ומבלי לגרוע מכלליות הסעדים שðקבעו לו בהתאם להסכם זה ולהוראות הדין, בכל

) וזכות הקיזוז. זאת, מבלי לפגוע בכל SLA-האמור באמצעות מðגðון הקðסות (במסגרת ה

 ידי הספק.-זכות אחרת שתעמוד למשרד כתוצאה מהפרת תðאי ההסכם על

הספק איðו רשאי לכלול בהסכמי ההעסקה עם עובדיו התðיות שעðייðן התחייבות למðיעת  3.14

עזבו, מðיעת העסקתם אצל עסק מתחרה או תשלום פיצוי כלשהו תחרות של עובדים ש

מצד העובדים לספק בעד הכשרה מכל סוג שהוא שהם קיבלו או בעד קיצור תקופת 

 ההעסקה שלפי החוזה. 
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ידוע לספק כי התðהלות מבזה שלו בעת מתן השירותים כלפי אדם בשל גזעו, מוצאו, דתו,  3.15

ðית או מוגבלות, תהווה עילה לשימוע, ובמקרים מקום מגוריו, גילו, מיðו, ðטייתו המי

 חמורים תהווה עילה לביטול ההסכם. 

 סודיות . 4

הספק מתחייב כי הוא ומי מטעמו ישמרו את המידע שהתקבל אצלם במהלך ביצוע  4.1

חובותיהם על פי ההסכם והמכרז בסודיות מוחלטת, במהלך תקופת ההתקשרות ולאחריה, 

  ולא יעשו בו כל שימוש למעט לצורך ביצוע חובותיהם בהתאם למכרז ולהסכם. 

  ע" או "מידע סודי" לא תכלול: לעðיין התחייבות זו לסודיות מובהר כי הגדרת "מיד 4.2

  מידע שהוא ðחלת הכלל או שיהפוך לðחלת הכלל שלא עקב הפרת התחייבות זו. 4.2.1

  מידע שהיה בידי הספק טרם החתימה על ההסכם.   4.2.2

ככל שהספק או מי מטעמו יפðו בבקשה מתאימה להחרגתו של סוג מידע מסוים  4.2.3

מין ידון בבקשה ותהיה מתחולת המידע הסודי, או לחשיפתו בפðי גורם כלשהו, המז

רשאית לקבלה, בהתאם לשיקול דעתה הבלעדי וככל שאין בחשיפת המידע חשש 

  לפגיעה כלשהי באיðטרסים של המזמין.

הספק אחראי לכך כי בעלי תפקידים אצלו וקבלðי משðה שלו, אשר במסגרת עבודתם  4.3

אם לחובותיו ðחשפים למידע של המזמין, ישמרו על המידע אליו הם ðחשפו בסודיות, בהת

  על פי הסכם זה. 

הספק מצהיר כי ידוע לו כי אי מילוי התחייבות על פי סעיף זה מהווה עבירה על חוק  4.4

. לצורך הבטחת קיומו של סעיף זה הספק  מתחייב לחתום על  1977-העוðשין התשל"ז

 התחייבות לשמירת סודיות לפי הðוסח המצורף בðסח למכרז.

בדי קבלðי המשðה מטעם הספק יהיה חייב לחתום על הספק וכל אחד מעובדיו או מעו 4.5

עם תחילת עבודתו ולפðי ב' ðספח סודיות והיעדר ðיגוד עðייðים בðוסח המצורף כðספח 

 שייחשף לכל מידע אישי הðוגע לשירותים. 

 אבטחת מידע והגðות סייבר. 5

הספק יהיה אחראי לאבטחת מידע של המזמין המגיע לרשותו בעת ביצוע ההסכם באמצעי  5.1

  אבטחה ðאותים בהתאם לסטðדרטים גבוהים המקובלים בשוק. 

מבלי לגרוע מהאמור בכל מקום אחר במכרז או בהסכם, הספק יהיה אחראי על אבטחת  5.2

או המוצרים המערכות, התוכðות והחומרה המשמשת אותו לצורך אספקת השירותים 

) ועל תפקודם השוטף והתקין. לצורך עמידת integrityלמזמין, על תקיðותם, אמיðותם (

הספק בחובות אלו יתפעל הספק ויעדכן את אמצעי האבטחה והגðות הסייבר של מערכות 
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אלו באופן שוטף, ויוודא כי האמצעים הטכðולוגיים והגðות הסייבר המשמשות לאבטחת 

ה שימוש בעת ביצוע חובותיו לפי הסכם זה הם חדישים ועומדים המערכות בהם הוא עוש

 בסטðדרטים המקובלים עבור מערכות אלו. 

הספק יציג למזמין, ככל שיידרש, את האמצעים בהם הוא ðוקט לשם אבטחת המידע,  5.3

ויפעל בהתאם לדרישות מאת המזמין לתיקון כל ליקוי או פרצה באבטחת המידע והגðות 

 הסייבר.

יב לדווח למזמין, בהקדם האפשרי, במהלך כל שעות היממה, וללא שיהוי, על הספק מתחי 5.4

כל אירוע אבטחה אשר מסכן מידע או מערכות של המזמין או עלול להשפיע על יכולתו 

  לעמוד בהתחייבויותיו ðשוא ההסכם, ובפרט יודיע למזמין על האירועים הבאים:

שיבוש מידע או קוד תוכðה אירוע אבטחה או תקיפת סייבר אשר הביאו לדלף או  5.4.1

  הקשור למזמין.

אירוע אבטחה או ðיסיון תקיפת סייבר אשר עלול להביא לפגיעה במערכות המזמין,  5.4.2

  במערכות המסופקות לו, במידע של המזמין או בקוד המשמש אותו.

  אירוע אבטחה או ðיסיון תקיפת סייבר אשר מטרתו לאסוף מידע על המזמין.  5.4.3

ביד הספק את כלל המידע הרלווðטי, ועליו יהיה לעדכן את  חובה זה תחול גם אם אין 5.5

  דיווחיו בהתאם למידע שיצטבר אצלו.

חובת הדיווח המפורטת בסעיף זה תוגבל למידע הרלווðטי למערכות הספק המשמשות  5.6

למתן שירותים למזמין, ולא ðדרש גילוי מידע של לקוחות או גורמים בלתי קשורים 

 אחרים.

, לכל המאוחר עד למועד ISO 27001מך לתקן אבטחת מידע הספק חייב להיות מוס 5.7

. למפרט השירותים העיקריים (ðספח א' להסכם 18.1.3תחילת הפיילוט, כמשמעו בסעיף 

ההתקשרות למתן "השירותים העיקריים"). הפרה של תðאי זה היא הפרה של ההסכם, 

רות, לפי שיקול ומבלי לגרוע מכלל האמור בהסכם זה, היא תהווה עילה לביטול ההתקש

  דעתו הבלעדי של המזמין.

  ðיגוד עðייðים בביצוע ההסכם. 6

הספק מתחייב כי אין בביצוע ההסכם כדי ליצור ðיגוד עðייðים כלשהו, בין במישרין ובין  6.1

 בעקיפין, ביðו לבין המזמין.

חשש כלשהו לðיגוד עðייðים בין הספק לבין המזמין יודיע הספק על כך  בכל מקרה שיווצר 6.2

למזמין, ללא כל שיהוי ויפעל באופן מידי להסרת ðיגוד העðייðים. בðוסף, במקרה כאמור, 

יודיע המזמין לספק אודות אמצעים ðוספים או מיוחדים הðדרשים ממðו לצורך הסרת 

ðדרש ממðים, והספק יבצע את הðייðיגוד העð.ו בהקדם 
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הספק מתחייב כי הוא ו/או מי מטעמו ימלאו על פי צורך המשרד, שאלון לבדיקת העדר  6.3

  ðיגוד עðייðים.

 

 קðיין רוחðי וזכויות יוצרים. 7

ידי המזמין -הספק הוא בעל הזכויות הðדרשות לצורך אספקת השירותים והשימוש בהם על 7.1

זכויות הקðיין הרוחðי, הוא מצהיר  "). ככל שהספק איðו בעל מלואזכויות הקðיין הרוחðי("

כי בעלי זכויות הקðיין הרוחðי ðתðו בידיו את כל האישורים, הרשאות השימוש והרישיוðות 

ידי המזמיðים, בהתאם -הדרושים לפי כל דין לצורך אספקת השירותים והשימוש בהם על

 לתðאי חוזה זה.

זה ðתוðים, מצגות, כל תוצרי העבודה של הספק במסגרת ביצוע הסכם זה, ובכלל  7.2

מסמכים, סיכומי פגישות, תמוðות, תכðים וכל חומר אחר שðבðה על ידי הספק במהלך 

"), הðם זכויותיו הרוחðיות וקðייðו תוצרי העבודהתקופת ההתקשרות עבור המזמין ("

הבלעדי של המזמין והוא יוכל לעשות בהם כל שימוש שירצה בעתיד, כמðהג בעלים, בין 

אם לצרכיו ובין אם לצורך פרסום חיצוðי. הספק לא יהיה רשאי למכור, להעביר, להמחות, 

המזמין  לפרסם, להשכיר, לרשום, או לעשות שימוש כלשהו בתוצרי העבודה, ללא אישור

 בכתב ומראש. 

תוצרי העבודה לא יכללו תהליכי עבודה ומערכות ייעודיות של הספק, אשר לא הוכðו עבור  7.3

המזמין במסגרת ביצוע ההסכם, ואשר ðמצאים בבעלות הספק טרם כðיסתו לתוקף של 

 ההסכם. 

למען הסר ספק, תוצרי העבודה יהיו רכוש המזמין גם אם מתן השירותים ע"י הספק  7.4

 תוך כדי תקופת ההתקשרות.  הופסק

 הפרת קðיין רוחðי:  7.5

ðקבע במסגרת פסק דין חלוט של ערכאה מוסמכת כי שירות שהעמיד ספק לרשות המזמין 

 מפר זכות קðיין רוחðי של צד שלישי כלשהו, הספק יפעל בהתאם למפורט להלן: 

 הספק יודיע על כך למזמין בהקדם האפשרי. 7.5.1

 הספק יחדל מאספקת השירות המפר.  7.5.2

הספק ייעשה כל מאמץ סביר על מðת להמשיך לספק את השירות באופן שאיðו פוגע  7.5.3

בקðיין רוחðי של צד שלישי כלשהו, וזאת תוך עמידה בחובותיו לפי ההסכם, ומבלי 

 לפגוע ברמת השירות. 

 טעðת הפרה: 7.6
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זמין יש משום פגיעה ðטען במסגרת הליך משפטי כי בשימוש באספקת השירותים למ

"), יפעלו הצדדים טעðת הפרהבזכויות הקðיין הרוחðי של צד שלישי כלשהו (להלן: "

 בהתאם למפורט להלן: 

 ככל שהמזמין איðו צד להליך, הספק יודיע לו על קיומו של ההליך בהקדם האפשרי.  7.6.1

ל מðת ככל שהספק איðו צד להליך, יפעל המזמין לצרפו, בהקדם האפשרי כצד להליך, ע 7.6.2

לאפשר לו להתגוðן. במקרה כאמור, רשאי המזמין לדרוש מהספק להיכðס בðעלי 

המזמין לצורך ðיהול ההליך. הספק יישא באחריות הבלעדית להתמודדות עם טעðת 

ההפרה, על חשבוðו ובכלל זה ישלם שיפוי מלא למזמיðים וכן את כל ההוצאות, הðזקים 

 ושכ"ט עו"ד שבהם יידרש לצורך כך. 

רה שהמזמין בחר לייצג את עצמו במסגרת הליך כאמור, הוא ימðע מלהודות במק 7.6.3

 בטעðות התביעה, ללא הסכמת הספק מראש ובכתב. 

 

  קבלðי משðה. 8

בכפוף לאמור במסמכי המכרז, הספק יהיה רשאי להפעיל קבלðי משðה לצורך אספקת  8.1

  השירותים לעðיין המוקד הטלפוðי בלבד.

השירותים ולעמידה בכל תðאי המכרז תהיה של הספק, וגורמי האחריות הכוללת למתן  8.2

המזמין לא יידרשו לעמוד בקשר בðוגע לביצוע השירותים עם גורם כלשהו פרט לספק, 

אלא אם גורמי הספק בחרו אחרת. אין באמור לגרוע, להגביל או לצמצם את חובות הספק 

  כלפי עורך המכרז והמזמיðים.

משðה ייעודי לעðיין המוקד הטלפוðי בלבד לצורך ביצוע בכל מקרה שהספק יעסיק קבלן  8.3

הוראות ההסכם ולצורך זה בלבד, המזמין יהיה רשאי לדרוש מהספק להחליף קבלן משðה 

  זה במידה והוא סבור כי הוא איðו מבצע את חובותיו כðדרש. 

  יחסים בין הצדדים. 9

  מוצהר ומוסכם בזה בין הצדדים כי: 

ם איðם יחסי עובד ומעביד שותפות או שליחות והמזמין איðו היחסים ביðיהם לפי ההסכ 9.1

 המעסיק של עובדי הספק או של קבלðי המשðה של הספק.

הספק בלבד יהיה אחראי לכל תשלום, לשיפוי בגין ðזק, פיצויים או כל תשלום אחר המגיע  9.2

ו לכל ממðו על פי כל דין לאðשים המועסקים על ידו בין באופן ישיר בין כקבלðי שירות, א

 אדם אחר. 
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המזמין לא ישלם כל תשלום לביטוח לאומי ויתר הזכויות הסוציאליות בקשר לאðשים  9.3

 המועסקים על ידי הספק והספק מוותר בזאת על כל דרישה או תביעה בהקשר זה.

הספק מצהיר כי הוא משמש כקבלן עצמאי בכל הקשור לביצוע הסכם זה, כי היחסים בין  9.4

לביðו הם יחסים שבין מזמין לבין קבלן עצמאי המבצע את ההזמðה משרד הביðוי והשיכון 

  ו/או המספק ידע ושירותים.

מוסכם כי אין לראות בכל זכות הðיתðת על פי הסכם זה למזמין להדריך או להורות  9.5

  עובד מעביד, אלא אך אמצעי להבטיח ביצוע הוראות הסכם זה במלואן. -כיוצרת יחסי

, לספק ו/או למי מטעמו לא תהייðה זכויות כלשהן של עובד מוסכם ומוצהר בין הצדדים כי 9.6

מדיðה והם לא יהיו זכאים לכל תשלום, פיצויים או הטבות אחרות בקשר עם הסכם זה 

או הוראה שðיתðה על פיו, או בקשר עם ביטול או סיום הסכם זה או הפסקת מתן 

  השירותים על פי הסכם זה מכל סיבה שהיא. 

ל, ערכאה שיפוטית או מיðהלית מצאה כי המזמין ðושא באחריות ככל שלמרות האמור לעי 9.7

ישירה כלפי הספק, עובדיו או קבלðי משðה שלו, כאילו הוא מעסיקם, ישפה הספק את 

המזמין עבור כל תשלום בו המזמין חויב וחורג מהתמורה המגיעה לספק לפי הסכם זה. 

 ך דין בהם ðשא המזמין. בכלל זה יישא הספק בתשלומי הוצאות משפט ושכר טרחת עור

במקרה של הגשת תביעה כאמור בסעיף זה, יודיע המזמין לספק על קיומה של התביעה,  9.8

  ויאפשר לספק להתגוðן.

מובהר ומודגש בהקשר זה כי, מבלי לגרוע מהאמור לעיל לגבי היחסים בין הצדדים, הספק  9.9

 מתחייב לקיים את כל זכויות עובדיו בהתאם להוראות כל דין.

  תמורה. 10

לחוברת ההצעה  1התמורה לספק תשולם בהתאם למפורט בהצעתו, המצורפת כðספח  10.1

להסכם זה), והכל כמפורט במסמכי המכרז. התמורה  1א'(חוברת ההצעה מצורפת כðספח 

  תשולם למרכיבים הבאים:

ביצוע כלל הפעולות בהתאם להסכם זה וכמפורט במפרט השירותים, לרבות כלל  10.1.1

חודש ברשומות אשר בתיק הלקוח כולל מעðה טלפוðי ובכתב,  הפעולות שיעשו מידי

שיðוי/עדכון/הוספה ידðית של פרטי זכאות הקיימים במערכת, וכן הזðה ידðית של 

  ðתוðי זכאים פוטðציאליים אשר איðם קיימים במערכת הממוחשבת.

מתמורה זו יופחתו, ככל הðדרש, פיצויים מוסכמים. מעבר לכך לא ישולם לספק כל  10.1.2

  לום ðוסף. תש

המשרד יבקר את דיווחי הספק עליהם מושתתת התמורה, בכל זמן ובכל אופן עליהם  10.1.3

  יחליט המשרד, לפי שיקול דעתו הבלעדי.
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מודגש ומובהר בזה כי פעילות הזוכה בתקופת ההקמה, תיעשה על חשבון הספק  10.1.4

ובאחריותו. הספק יהיה זכאי לתשלום התמורה כמפורט בהסכם זה, רק לאחר אישור 

  המשרד בכתב על סיום ההקמה לשביעות רצוðו, ולאחר תחילת מתן השירותים בפועל. 

בðוסף, במקרה בו המזמין מימש את האופציה הðתוðה לו לקבלת "שירותי מוקד ðוספים",  10.2

התמורה  –) א'לעיל, וכמפורט במפרט השירותים (המצורף כðספח  2.4כהגדרתם בסעיף 

"מ, לכל מעðה של הספק לשיחת טלפון, לרבות כל בתוספת מע₪,  5שישלם המזמין תהיה 

 שיחה שבעקבותיה ðדרש טיפול בפðיה. 

למען הסר ספק, עבור השירותים ðשוא הסכם זה לא ישולמו לספק כל דמי טיפול מצד  10.3

  מבקש הסיוע. 

התמורה תהיה צמודה למדד מחירים לצרכן, בהתאם לכללים המפורטים   –הצמדה  10.4

  להסכם זה.  ג'בðספח 

התמורה הקבועה בטופס הצעת המחיר כוללת מס ערך מוסף.  ככל שיהיה שיðוי בשיעור  10.5

מס הערך המוסף, התמורה תתעדכן בהתאם, והמס ישולם לספק בשיעורים שיהיו בתוקף 

  במועד כל תשלום ותשלום. 

התמורה לספק תהיה סופית, ולא ישולם לספק סכום ðוסף כלשהו בגין ביצוע הðדרש ממðו  10.6

זה. בכלל זה לא ישולם לספק בגין החזר הוצאות, ðסיעות, תשלום עבור קבלðי  לפי הסכם

  משðה, תשלומים לצדדי ג' וכדו', אלא אם צוין אחרת במפורש במסמכי המכרז. 

בכל מקרה שבו יחולו שיðויים בהוראות הדין באופן המשפיע על ביצוע ההסכם, הספק  10.7

מפורש אחרת במסמכי המכרז או יישא בעלויות של שיðויים אלו, למעט אם ðכתב ב

  בהסכם. 

  כללי תשלום. 11

כללי התשלום המפורטים להלן כפופים להוראות החשב הכללי במשרד האוצר כפי  11.1

 שמתפרסמים מעת לעת.

 תדירות התשלום העמלות לספק היðה אחת לחודש בכפוף לדיווח הðדרש.  11.2

המפרט את  לצורך קבלת תשלום, הספק יגיש חשבון בגין חודש הקודם לתשלום 11.3

") ויצרף לחשבון דוח עמלות חשבוןהתשלומים המגיעים לו בהתאם להסכם ולמכרז ("

ייעודי שיופק ממערכת הסיוע. את החשבון על הספק להגיש בהתאם להðחיות המזמין, 

 וזאת כתðאי לאישור החשבון ולהעברת התשלום לספק. 

 החשבון יכלול את הפרטים והמסמכים הבאים:  11.4
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ו, מספר מזהה של הספק, תאריך החשבון, מספר התחייבות או שם הספק וכתובת 11.4.1

הזמðה, תיאור שירות או עבודה (וכן יחידת מידה, כמות, מחיר יחידה, אם קיים), ערך 

כולל לפðי מס ערך מוסף, סכום מס ערך מוסף בגין החשבוðית (מתייחס לעוסק מורשה 

או חתימה דיגיטלית בספרות ובמילים, חתימת הספק  –בלבד), סך הסכום לתשלום 

 וכן קיום הכיתוב "מסמך ממוחשב".

, בתוקף לאותה 1975-צילום תעודת עוסק מורשה על פי חוק מס ערך מוסף, התשל"ו 11.4.2

 שðת כספים.

, 1976-אישור מפקיד מורשה כמשמעותו בחוק עסקאות גופים ציבוריים התשל"ו 11.4.3

החשבוðות בתוקף לאותה שðת כספים, כי הוא מðהל או פטור מלðהל את פðקסי 

 והרשומות שעליו לðהלם על פי פקודת מס הכðסה [ðוסח חדש] ועל פי החוק.

"), ואת סך מע"מעל החשבון לכלול, בין היתר, את הסכום לתשלום לפðי מס ערך מוסף (" 11.5

הכול לתשלום כולל מע"מ. במקרה שבו יחול שיðוי בגובה המע"מ עד מועד הגשת החשבון 

 הספק.תעודכן בהתאם התמורה לה זכאי 

במקרה בו יהיו שיðויים שאיðם בגובה המע"מ במסים או בהיטלים, על מחיר השירותים  11.6

או הטובין, לא יהיה בשיðויים אלה כדי להשפיע על גובה התמורה, אלא בהתאם ובכפוף 

 לקבלת אישור המזמין מראש ובכתב, ולפי שיקול דעתו הבלעדי. 

פורטל הספקים הממשלתי, מערכת הספק יידרש להגיש דיווחים וחשבוðיות באמצעות  11.7

 ממוחשבת של הממשלה המאפשרת בין היתר הגשת חשבוðיות באופן מקוון. 

המזמין יבדוק ויאשר כל חשבון שיוגש לתשלום על ידי הספק, בהתאם למפורט לעיל,  11.8

 ולהðחיות החשב הכללי.

מועד ימים מה 45 -מועד התשלום עבור חשבון שאושר על ידי המזמין, יהיה לא יאוחר מ 11.9

ימים מתום אותו החודש  30 -שבו הומצא החשבון למזמין, ובמקרים חריגים לא יאוחר מ

 שבמהלכו הומצא החשבון למזמין.

 אחריות בðזיקין וחובת שיפוי  -סעיף אחריות . 12

הספק יישא באחריות בגין אובדן או ðזק מכל סוג שהוא, שייגרם למזמין, לעובדיו וכל מי  12.1

מטעמו וכן לכל גוף, אדם או צדדים שלישיים כלשהם, עקב מעשה או מחדל של הספק, 

עובדיו, שלוחיו, קבלðי משðה שלו או כל מי שבא מכוחו או מטעמו, במסגרת ביצוע הסכם 

 זה. 

או המועסקים על ידו לא יישאו באחריות ולא יישאו בשום המזמין, הבאים מכוחו  12.2

תשלום, הוצאה, אובדן או ðזק, בגין ðזק מכל סוג שהוא שייגרם לספק, לבאים מכוחו או 
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למועסקים על ידו. האמור לא יחול ביחס לðזק שðגרם בזדון ושהאחריות בגיðו מוטלת על 

 המזמין לפי דין.

וע מאחריות הספק לגבי ðזקים שעילת התביעה לא יהיה בסיומו של הסכם זה כדי לגר 12.3

 בגיðם ðובעת מהסכם זה או מאספקת השירותים על פיו או קשורה אליהם.

הספק מתחייב לשפות את המזמין באופן מלא, ככל שיחויב המזמין בפסק דין חלוט של  12.4

ערכאה שיפוטית מוסמכת, ולשלם כל סכום בגין חיוב שעל פי הסכם זה חב בו הספק, 

ת כל הוצאותיו של המזמין, לרבות הוצאות משפטיות ושכר טרחת עורך דין שיהיו ובתוספ

לו בקשר לתביעה בגין האמור, וכן בתוספת הפרשי הצמדה וריבית על פי דין. חובת השיפוי 

כאמור תחול בין אם השיפוי ðובע מתביעתו של עובד של הספק או מי מטעמו של הספק 

מזמין או צד שלישי או של מבטח או מכל מקור אחר. (לרבות קבלðי משðה) או עובד של ה

הסכומים כאמור ישולמו למזמין מיד עם הגשת דרישתו בכתב ובה פירוט ההוצאות 

 שðגרמו לו כאמור.

המזמין יודיע לספק על כל תביעה או דרישה על פי סעיף זה בהקדם האפשרי לאחר  12.5

לא יסכים לטעðות שהועלו קבלתה, ויאפשר לו להתגוðן מפðיה. במקרה כאמור, המזמין 

או ðטעðו ðגד הספק, שהאחריות בגיðם על פי הסכם זה היא על הספק, ללא הסכמה מראש 

 ובכתב של הספק, ויודיע לספק מראש על כווðתו להתפשר עם התובע.

  

 ביטוח  . 13

הספק מתחייב לערוך ולקיים ביטוחים הולמים ביחס לשירותים ו/או העבודות ðשוא הסכם  13.1

משרד הביðוי והשיכון מיðהל סיוע בדיור (להלן: "המזמין"), ככל  -זה עבור מדיðת ישראל 

שðהוגים בתחום פעילותו (לדוגמה: ביטוח חבות מעבידים, ביטוח אחריות כלפי צד שלישי, 

קצועית, ביטוח חבות מוצר, ביטוח עבודות קבלðיות, ביטוח משולב ביטוח אחריות מ

אחריות מקצועית / מוצר, ביטוח צמ"ה, ביטוח רכוש, ביטוח סחורה בהעברה או כל ביטוח 

אחר, לפי העðיין), בגבולות אחריות סבירים בהתאם לאופיים והיקפם של השירותים ו/או 

הספק קבלðי משðה, עליו לוודא שביטוחיו  העבודות ðשוא הסכם זה . ככל ויועסקו על ידי

כוללים כיסוי לאחריותו בגיðם, וכן לדרוש מהם לערוך ביטוחים לכיסוי אחריותם 

הישירה, כðדרש בסעיף זה. כחלופה הספק יוודא כי ביטוחיו יכללו  כיסוי לפעילותם 

  ולאחריותם הישירה.

ט ביטוח מסוג עבודות קבלðיות / הספק יוודא כי בכל הביטוחים שערך לפי סעיף זה (למע 13.2

  הקמה), המזמין יתווסף כמבוטח ðוסף בכפוף להרחבת שיפוי כמקובל באותו סוג ביטוח. 

הספק יוודא כי בביטוח מסוג עבודות קבלðיות / הקמה, ככל וðערך ביחס לשירותים ו/או  13.3

בוטחים העבודות ðשוא הסכם זה, ייכלל המזמין וכן כל הקבלðים וקבלðי המשðה, כמ

  ðוספים. 
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הספק יוודא כי בכל הביטוחים שערך לפי סעיף זה, ייכלל סעיף ויתור על זכות התחלוף /  13.4

השיבוב כלפי המזמין ועובדיו (ויתור כאמור לא יחול לטובת האדם שגרם את  הðזק בזדון) 

  וכן סעיף לפיו הביטוחים יהיו קודמים וראשוðיים ללא זכות השתתפות ו/או חזרה. 

למען הסר ספק מובהר כי הספק אחראי בלעדית כלפי המבטח לתשלום דמי הביטוח,  13.5

ההשתתפויות העצמיות  עבור כל הפוליסות ולמילוי כל החובות המוטלות על המבוטח על 

  פי תðאי הפוליסות.

המזמין שומר לעצמו את הזכות לקבל מהספק אישור על קיום ביטוח או העתקי פוליסות,  13.6

  ולפי דרישה.מעת לעת 

 אי עמידה בתðאי סעיף זה מהווה הפרה של הסכם זה.

  המחאת זכויות או חובות על פי הסכם. 14

מוחלט על הספק להמחות או להסב כל זכות או חובה על פי הסכם זה או את  איסור  חל  14.1

ביצוע ההסכם, ללא אישור מראש ובכתב של המזמין, בהתאם לשיקול דעתו הבלעדי. מבלי 

האמור, המחאת זכויות או חובות לפי סעיף זה תיעשה בכפוף לחתימה על הסכם "גב לגרוע מ

אל גב" בין הממחה לðמחה. ההסכם האמור יועבר לידי המזמין טרם וכתðאי לכðיסתו לתוקף 

 של המחאת הזכויות או החובות. 

יו אישור המזמין כאמור יכול להיðתן באופן חלקי, או בתðאים שðועדו להבטיח את זכויות 14.2

 של עורך המכרז.

מוצהר ומוסכם בזה כי למזמין הזכות להמחות או להסב כל זכות או חובה על פי הסכם  14.3

  זה ללא צורך בקבלת אישור כלשהו מהספק או מצד ג' כלשהו.

  ביקורת. 15

מבלי לגרוע מהחובות המפורטות בהסכם ומהוראות כל דין, הספק מתחייב למסור לðציגי  15.1

פרט, מידע, מסמך, כרטסת, מדיה מגðטית, דו"חות כספיים  המזמין, לפי דרישתם, כל

ודו"חות אחרים בכל הðוגע לפעולות הספק בקשר להסכם זה ולצורך ביצוע האמור בו. כן, 

מתחייב הספק לאפשר למזמין או למי שימוðה מטעמו לעיין בכל מסמך, דו"ח וכיוצא באלה, 

ל היותר ממועד הדרישה וכן מתחייב שבוע לכ –להמציאם להם, לפי דרישתם, תוך זמן סביר 

הספק לאפשר למזמין או למי מטעמו לערוך כל ביקורת שתידרש בספק בקשר להסכם זה. 

  הספק מתחייב למסור כל מידע רלבðטי כפי שיידרש.

הספק מתחייב לאפשר לðציגי המזמין או למי שימוðה מטעמם לבקר ולבדוק את קיום  15.2 

רבות עריכת בדיקה על ידי גורם חיצוðי שימוðה על ידי המזמין חובות הספק על פי הסכם זה, ל

על חשבוðו לצורך כך. הספק מתחייב לאפשר למזמין או למי מטעמו גישה לכל מידע רלבðטי על 

  מðת לבצע את הבקרה כאמור תוך התחייבות לשיתוף פעולה מלא עם הבודק כפי שיידרש.



274 

 

 

  הפסקת ההתקשרות. 16

המזמין על פי כל דין, המזמין יהיה רשאי להודיע לספק בהודעה מבלי לגרוע מכל זכויות  16.1

יום על הפסקת ההתקשרות מכל סיבה, לרבות בגין אי ביצוע ההסכם  90מוקדמת של 

 לשביעות רצוðו של המזמין, בהתאם לשיקול דעתו הבלעדי של המזמין.

הפסקת  לא תהיה לספק כל תביעה, דרישה כספית או טעðה אחרת כלפי המזמין בקשר עם 16.2

  פעולתו כאמור.

תוקפה של ההתקשרות מותðה בקיומו של תקציב מאושר של המזמין. ככל שבמהלך  16.3

 תקופת ההתקשרות לא יהיה תקציב מאושר כאמור תופסק ההתקשרות לאלתר. 

מבלי לפגוע בכלליות האמור בכל מקום בהסכם, המזמין רשאי להפסיק את ההתקשרות  16.4

ר קיום שימוע לספק, בכתב או בע"פ, בהתאם יום, ולאח 30עם הספק, בהתראה של 

  להחלטת המזמין, בהתרחש כל אחד מהמקרים הבאים:

  אם ימוðה קדם מפרק, מפרק זמðי או קבוע לספק;  16.4.1

אם ימוðה כוðס ðכסים זמðי או קבוע לעסקי ו/או לרכוש  16.4.2

  הספק; 

 אם ייðתן צו הקפאת הליכים לספק;  16.4.3

אם ðיתן לספק צו לפתיחת הליכים לפי חוק חדלות פירעון  16.4.4

, או צו שווה ערך במדיðה 2018ושיקום כלכלי, התשע"ח 

 אחרת;

אם הספק פשט את הרגל, חלה במחלה אשר מוðעת ממðו  16.4.5

את היכולת לבצע את האמור בהסכם זה, או הסתלק 

 מביצוע ההסכם מכל סיבה אחרת;

רחשות אחד על הספק להודיע מידית למזמין על הת 16.4.6

 המקרים המפורטים בסעיף זה.

  הפרת ההסכם. 17

בכל מקרה שהספק לא יעמוד בהתחייבויותיו על פי הסכם זה או על פי מסמכי המכרז  17.1

המשרד יהא זכאי לכל סעד ותרופה משפטית על פי דין ובפרט על פי חוק החוזים (תרופות 

  .1970-בשל הפרת חוזה) התשל"ז

   –הפרה יסודית של ההסכם  17.2
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 "):הפרה יסודית" –אלה יחשבו כהפרה יסודית של הסכם זה (להלן  17.2.1

הפרת סעיפי ההסכם הבאים (לפי כותרת הסעיפים):  17.2.1.1

התחייבויות והצהרות הספק; סודיות; אבטחת מידע והגðות 

סייבר; ðיגוד עðייðים בביצוע ההסכם; קðיין רוחðי וזכויות 

וחובת  אחריות בðזיקין –יוצרים; קבלðי משðה; סעיף אחריות 

 שיפוי; ביטוח; המחאת זכויות או חובות על פי ההסכם;

אם הספק לקח חלק בתיאום הצעות, לצורך זכיה  17.2.1.2

 במכרז; 

 אם הספק הסתלק מביצוע ההסכם; 17.2.1.3

 הפעלת קבלן משðה בðיגוד להוראות במכרז וההסכם;  17.2.1.4

 חריגות משמעותיות מפרטי ההתקשרות המבוקשים במכרז;  17.2.1.5

הפר הספק את ההסכם הפרה יסודית רשאי המזמין, לפי שיקול דעתו,  17.2.2

 לפעול בהתאם למפורט להלן: 

ימי עבודה מעת  7לאפשר לספק לתקן את הפגם, וזאת תוך  17.2.2.1

קבלת ההודעה מאת המזמין, או תוך פרק זמן ארוך יותר שיקבע 

המזמין בהתאם לðסיבות העðיין. בכל מקרה בו ההפרה לא 

שהגודר לצורך כך, המזמין יהיה רשאי תוקðה בפרק הזמן 

ימים על הפסקת  7להודיע לספק בהודעה מוקדמת של 

 ההתקשרות.  

במידה שכתוצאה מההפרה היסודית המזמין או מי מטעמו   17.2.2.2

צפויים  להיפגע באופן מידי, רשאי המזמין להפסיק מיידית את 

ההתקשרות עם הספק או כל חלק ממðה ללא התראה ðוספת 

כם וזאת מבלי לגרוע מזכות המזמין לסעד או ולבטל את ההס

 פיצוי כאמור במכרז, בהסכם או על פי כל דין. 

  -הפרת הסכם שאיðה יסודית  17.3

מבלי לגרוע מהאמור לעיל, בכל מקרה של אי עמידה של הספק  17.3.1

בהתחייבויותיו על פי המכרז וההסכם, מכל סיבה שהיא, יאפשר לספק 

מקבלת הודעה בכתב מאת  ימי עבודה 15לתקן את הפגם וזאת תוך 

המזמין, או תוך פרק זמן ארוך יותר שיקבע המזמין בהתאם לðסיבות 

  העðיין. 
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בכל מקרה בו ההפרה לא תוקðה בפרק הזמן שהגודר לצורך כך, ולאחר  17.3.2

קיום שימוע בכתב או בע"פ, בהתאם להחלטת המזמין, יהיה רשאי 

 המזמין לפעול בהתאם לתרופות המפורטות להלן. 

 ההסכם עקב הפרה או הפרה צפויה: ביטול  17.3.3

יום  30המזמין יהיה רשאי להודיע לספק בהודעה מוקדמת של   17.3.3.1

  על הפסקת ההתקשרות בגין הפרת ההסכם. 

ðוכח הספק לדעת כי קיימת אפשרות מסתברת כי לא יוכל   17.3.3.2

לעמוד בהתחייבויותיו כולן או מקצתן מכל סיבה שהיא, או כי 

הפרה לא יוכל לעמוד במועדי ובתðאי השירות (בסעיף זה: "

  "), יודיע על כך מיד בעל פה ובדואר אלקטרוðי למזמין. צפויה

מין לפי בכל מקרה של הפרה צפויה של ההסכם, רשאי המז  17.3.3.3

שיקול דעתו לאפשר לספק להכין תכðית לתיקון הליקויים ולדון 

  בה, או להפסיק את ההתקשרות עם הספק או כל חלק ממðה.

 –קיזוז ועכבון  17.3.4

מבלי לגרוע מזכויות המזמין לפי הסכם זה או על פי כל דין,   17.3.4.1

למזמין תהיה זכות לקזז מסכומים שהוא חב לספק על פי 

יב לו, בין קצוב ובין שאיðו קצוב, ההסכם, כל חוב שהספק חי

לרבות בין הזמðות. כן יהיו המזמין והמזמיðים רשאים לעכב 

תחת ידם כל סכום שהם חייבים לספק, עד לתשלום כל חוב שיש 

 לספק כלפי אחד מהם. 

לספק לא תהא כל זכות קיזוז או עכבון כלפי המזמין או מזמין   17.3.4.2

  בת לו.כלשהו בגין כל סכום שלטעðתו אחת מהן חיי

אם כתוצאה מטעות, מעשה או מחדל של הספק או של מי   17.3.4.3

מטעמו, המזמין שילם שלא כדין תשלום לספק או לזכאי, 

המזמין יהיה רשאי לקזז את התשלום האמור מהתשלומים 

המגיעים לספק מאת המשרד, בתוספת הצמדה מיום שבוצע 

  התשלום.

ת החוב הוראות סעיף זה איðן גורעות מזכותו של המשרד לגבו  17.3.4.4

  האמור בכל דרך אחרת.

מבלי לגרוע מהאמור בכל מקום אחר בהסכם  – רכש מספק חלופי 17.3.5

ובמכרז, במידה שכתוצאה מהפרת הסכם שירות הðדרש למזמין איðו 
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זמין מהספק לשביעות רצון המזמין, ירכוש אותו המזמין מספק חלופי, 

 בהתאם לשיקול דעתו הבלעדי.

  מוסכמים אמðת שירות ופיצויים . 18

) ðועדה להגדיר את רמת השרות הðדרשת ע"י המזמין מהספק. במידה SLAאמðת השירות ( 18.1

שהספק הזוכה לא יעמוד ברמת השירות המוגדרת במכרז באופן כללי ובðספחי השירותים 

ðספח בפרט, רשאי המזמין לגבות מן הזוכה פיצויים מוסכמים כמופיע בטבלה המצורפת כ

 "). SLA-טבלת ההסכם זה (להלן: "למפרט השירותים של  1

המזמין רשאי בכל עת להעביר לספק את השגותיו ותלוðותיו בגין פגיעה ברמת  18.2

למðהל הפרויקט מטעם הספק.  בכתבהשירות. התלוðה תועבר באמצעות פðיה ישירה 

הספק יטפל בליקוי בהתאם לשביעות רצון המזמין וידווח על כך למזמין. במידה שהמזמין 

ימי עסקים מתאריך  21החליט על מתן קðס, לספק תהיה זכות לטעון בכתב כðגד הקðס תוך 

  שליחת ההודעה על הקðס.

את הליקוי, שעת המזמין יתעד במסמך רשמי של המשרד פרטים אודות הליקוי:  18.3

התרחשותו, הגורמים שאליהם ðעשתה הפðייה והזמן שחלף עד לתיקוðו או לאי תיקוðו. 

 העתק ממסמך התלוðה יועבר לחשב המשרד.

ההפחתות ו/או סך הפיצוי המוסכם יבוצעו בדרך של תשלום הקðסות באמצעות קיזוז  18.4

לבצע את ההפחתה  מהחשבוðית החודשית. יובהר כי אין בכך לגרוע מזכותו של המזמין

בכל אמצעי העומד למשרד על פי החוזה ועל פי כל דין, הכל לפי שיקול דעתו הבלעדי של 

  המשרד.  

,  באים בðוסף לכל סעד אחר שעומד למשרד על פי דין SLA-הסעדים האמורים בטבלת ה 18.5

 ועל פי הסכם זה. 

ף כאמור ואין המשרד זכאי לðקוט במצטבר הן בסעדים האמורים לעיל והן בכל סעד ðוס 18.6

בסעדים האמורים לפגוע מזכות המשרד לחייב את הספק בðזקים שסכומם עולה על 

 האמור לעיל שðגרמו עקב ההפרות האמורות.

מימוש הפיצויים המוסכמים על ידי המזמין יכול ויעשה בכל דרך לרבות בדרך של קיזוז  18.7

 של חשבוðית. 

היðם הסכומים המקסימליים הסכומים המצויðים בטבלה בגין פיצויים מוסכמים  18.8

 ולמזמין שיקול דעת בלעדי אם לדרוש פיצויים בגובה ðמוך מהקבוע בטבלה.

הפיצויים המוסכמים בגין הליקויים יכðסו לתוקף שלושה חודשים לאחר סיום תקופת  18.9

רשאי המשרד לקðוס  –ההקמה  (למעט סעיפים שקשורים לתקופת ההקמה). לאחר מכן 

 טבלה.בגין הליקויים כמפורט ב
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לðפסח א' פרק  ð)1ספח  SLA -בכל מקרה הקðס המצטבר בגין המפורט באמðת השירות 18.10

א', 1, 1מהתשלום השðתי לספק. הכלל לא יחול על ליקויים שמפרסם  15%ד') לא יעלה על 

  ב'. 1

 

  תרופות מצטברות. 19

הורשה התרופות, לרבות זכות הקיזוז, עיכבון, חילוט, פיצויים מוסכמים, וכל הפעולות ש 19.1

המזמין בהסכם זה לעשות בתגובה להפרת ההסכם בידי הספק, הן מצטברות, ואין בכל 

הוראה בהסכם זה כדי לשלול את זכותו של המזמין לכל סעד או תרופה בהתאם להסכם זה 

  או לפי כל דין. 

ויתר המזמין על זכויותיו עקב הפרת הוראה מהוראות הסכם זה על ידי הספק, לא ייחשב  19.2

  על כל הפרה אחרת של אותה הוראה או הוראה אחרת.  כויתור

 סיום התקשרות. 20

הסתיימה או הופסקה ההתקשרות עם הספק, כולה או מקצתה, מכל סיבה שהיא, יחולו 

  :הכללים הבאים

ישלם המזמין לספק בגין פעולות שביצע הספק טרם הפסקת ההתקשרות, ובגיðם זכאי  20.1

 בהסכם זה.  הספק לתשלום בהתאם לכללים המפורטים

 .לאחר הפסקת ההתקשרות המזמין רשאי להתקשר בהסכם עם ספק אחר בðושא המכרז 20.2

הספק ישתף פעולה עם המזמין בהעברת האחריות בביצוע חובותיו על פי הסכם זה,  20.3

למזמין או לספק אחר שðבחר על ידי המזמין. בכלל זה יעביר הספק למזמין או לספק 

במעðה לשאלות, ויהיה זמין לפðיותיו. ככל שהספק לא  החדש כל מידע רלווðטי, יסייע לו

ישתף פעולה בהעברת האחריות, כמפורט לעיל, הוא יישא באחריות על כל ðזק שיגרם 

לא ישולם לספק תשלום ðוסף עבור למזמין או לספק החדש שהחל בביצוע ההסכם. 

 .שיתוף הפעולה כאמור מעבר לקבוע בהסכם זה

התקופה שהחל מההודעה על סיום ההתקשרות ועד לסיום למען הסר ספק, במהלך  20.3.1

הספק מתחייב לשתף פעולה עם המזמין באופן מלא, לקיים את  –ההתקשרות בפועל 

כל בקשות המזמין ולסייע לו לממש את הצלחת המעבר של אספקת השירותים לðותן 

 "). ðותן השירותים המחליףהשירותים שיחליף אותו (להלן: "

יות האמור, הספק מתחייב לסיים את הטיפול בכלל הפðיות מבלי לגרוע מכלל 20.3.2

שהתקבלו אצלו עד למועד סיום ההתקשרות, אלא אם הורה המשרד אחרת בכתב. 

שעות הדרכה  50-כמו כן, הספק מתחייב להעמיד לרשות ðותן השירותים המחליף כ

כפי שייקבע המשרד. שעות הדרכה אלו ייðתðו בתוך תקופת ההתקשרות, במהלך 
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לא תשולם לספק כל תמורה ðוספת ודש האחרון לפðי מועד סיום ההתקשרות. הח

 בגיðן פעולותיו בתקופה זו, כאמור מעלה. 

הספק מתחייב למסור למזמין, או למי שהמזמין  –עוד מבלי לגרוע מכלליות האמור  20.3.3

יורה לו, כל חומר המהווה רכוש המשרד כאמור בהסכם זה ו/או במסמכים אחרים 

צוע השירותים, הן אלה שðוצרו במהלך תקופת ההתקשרות, הן בתקופה הקשורים בבי

כך שלא יישאר בידי הספק כל פרט אשר לא היה בידיו טרם חתימתו שקדמה לה, 

. לצורך כך, יהיה רשאי המזמין להשתמש במסמכים, דוחות, הצעות, עם ההסכם

, עד לסיום הקשורים בעבודת הספק ו/או שהוכðו על ידו –ðיתוחים, המלצות וכו' 

ההתקשרות בין הצדדים. שוב יובהר למען הסר ספק כי הספק לא יהיה זכאי לכל 

תשלום או פיצוי כלשהו בעד השימוש במסמכים כאמור ולא תהייðה לו כל תביעות 

 ו/או טעðות בקשר לכך. 

 בכתבלאחר השלמת העברת/החזרת כלל מרכיבי השירות ולאחר קבלת אישור המזמין  20.3.4

 ת כלל המידע שאוחסן במערכות המידע שלו עבור המזמין. ישמיד הספק א -

אין באמור בסעיף זה כדי לפגוע בחובות הספק בתקופת ההיפרדות, כמפורטות במפרט  20.3.5

. בכל 3.13, זאת, מבלי לגרוע מזכות המזמין, כאמור לעיל בסעיף  13השירותים בסעיף 

 ור בהסכם זה גובר. מצב של סתירה בין מפרט השירותים ובין האמור בהסכם זה, האמ

לא תהיה לספק כל תביעה, דרישה כספית או טעðה אחרת כלפי המזמין בקשר עם הפסקת  20.4

 ההתקשרות. 

למען הסר ספק, עד מועד סיום ההתקשרות בהתאם להסכם זה, הספק מחויב להמשיך  20.5

 –ולקיים חובותיו על פי כלל הוראות ההסכם. היה ויפעל בðיגוד להוראות הסכם זה 

 תעמודðה לרשות המשרד כלל התרופות הרלווðטיות בהתאם לדין. 

  כתובות הצדדים והודעות. 21

בדואר אלקטרוðי של איש הקשר הðקוב במסמכי המכרז, כל הודעה על פי הסכם זה תימסר  21.1

אלא אם הסכימו הצדדים אחרת; הודעה בדואר אלקטרוðי כאמור תחשב שðתקבלה עם 

ימים מיום אישור משלוח ההודעה בדואר האלקטרוðי,  3קבלת אישור קריאה, או לאחר 

  המוקדם מבðיהם.

  ת:משלוח דואר אלקטרוðי על פי הסכם זה יהיה לכתובת הבאו 21.2

  כתובת דוא"ל המזמין או כל כתובת דוא"ל אחרת שðתעדכן ע"י המזמין:  21.3

   104-2023@moch.gov.il.  

כתובת דוא"ל הספק או כל כתובת דוא"ל אחרת שðתעדכן ע"י הספק:  21.4

.__________________________________________  
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ות התקשרות על פי הסכם זה (כגון הודעות בðוגע לעיכובים, חריג מהותיתכל הודעה  21.5

בתמורה, טעðות הפרה, ðושאים בעלי דחיפות וכיוצ"ב) תימסר בדואר אלקטרוðי אשר 

  ילווה בפðייה טלפוðית לצורך וידוא קבלת הדואר האלקטרוðי. 

אישור שליחה מתיבת הדואר האלקטרוðי, ישמש ראיה למועד השליחה. אישור קריאה,  21.6

  ישמש ראיה לתאריך המסירה.

 

  שוðות. 22

מסכימים כי סמכות השיפוט בכל הקשור לðושאים ולעðייðים הðובעים או הקשורים הצדדים  22.1

בהסכם זה תהא אך ורק לבתי המשפט המוסמכים במחוז בו יושבת ועדת המכרזים של 

 המזמין, ויחול עליהם החוק הישראלי.

, זאת בהתאם המידע הממשלתי אתר חופשפרטים מהחוזה ומאופן מימושו יפורסמו ב 22.2

מיום  1116החלטת ממשלה ובמקרים הרלווðטים גם לפי  ðוהל פרסום התקשרויותל

 בהתאם להðחיות המפורטות בהחלטת הממשלה האמורה., זאת 29.12.2013

  כל שיðוי בהוראת הסכם זה ייעשה בהסכמת שðי הצדדים, מראש ובכתב.  22.3

הסכם זה ממצה את כל אשר הוסכם בין הצדדים, ולא יהיה תוקף לכל הסכם או הסדר  22.4

 שðערכו עובר לחתימתו של הסכם זה.

  ן הצדדים על ההסכם.מועד החתימה על ההסכם יהיה מועד החתימה של אחרו 22.5

  ולראיה באו הצדדים על החתום:

  

 
 

               
___________________________ 

 שם וחתימה

 מזמיןהמורשה חתימה מטעם 

 

               
___________________________ 

 שם וחתימה

 מזמיןהמורשה חתימה מטעם 

 

               
___________________________ 

 שם וחתימה

 ספקהמורשה חתימה מטעם 

 

               
___________________________ 

 שם וחתימה

 ספקהמורשה חתימה מטעם 
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  הðדרשים  מפרט השירותים  –ðספח א'  לפרק ד'

  

  . רקע1

הסכם הספק (ðותן השרותים) שזכה באספקת "השירותים המשðיים" בהתאם לפרק ד (להלן: " 1.1

זאת בהתאם בתחומים המפורטים להלן, ") יפעל מטעם המשרד בכל הקשור לטיפול ישיר, זה

  : להðחיות מיðהל סיוע בדיור

  זקקים הזכאים לקבל השתתפות בהחזרð תא.סיוע לקשישים עוליםðמשכ  

  וי והשיכוןðסיוע לעולים חדשים המקבלים קצבת שכר דירה חודשית ממשרד הבי

 ").קצבה" (להלן:

 .ים לדיור ציבוריðסיוע לעולים זכאי משרד העלייה והקליטה הממתי  

 יותו. סיוע לעוליםðכפי שיקבע המשרד מעת לעת בהתאם למדי 

  

ם וקשישים שאיðן במסגרת התכðיות יודגש כי המשרד מעת לעת מפעיל תכðיות ייעודיות לעולי

הקיימות במסגרת התקשרות זו, וðדרש לשירותי מוקד ðלווים ועל כן המשרד שומר את 

האופציה, בכפוף לשיקול דעתו הבלעדי ולאישור ועדת המכרזים, להטיל על ספק "השירותים 

ת המשðיים" לבצע שירותי מוקד ðוספים בהתאם לבקשת המשרד. יובהר, כי אמðת השירו

  שתחול במסגרת ההתקשרות תחול גם על שירותים אלה.

  

 בין הזכאים לסיוע, ðשוא פרק זה ðכללים בין היתר:

קשישים ðזקקים העומדים בקריטריוðים הקבועים בðהלי המשרד, כפי שיהיו מעת   .א

 2534לעת, המתקשים לעמוד בðטל עלויות הדיור. יוער כי בהחלטות ממשלה מספר 

, ðקבע כי ייðתן סיוע לאותם קשישים, 13.1.2008מיום  2941ומספר  04.11.2007מיום  

בין היתר, ע"י השתתפות בהחזרי משכðתא, בהתאם לכללים הקבועים בðהלי 

 המשרד.

עולים חדשים המקבלים סיוע בשכר דירה או קצבה חודשית ממשרד הביðוי והשיכון   .ב

 ם בודדים. לרבות משפחות, משפחות חד הוריות, יחידים, קשישים וחיילי–

 עולים זכאי משרד העלייה והקליטה הממתיðים לדיור ציבורי.  .ג

 

 תהליך העבודה  לטיפול ומעðה לפוðים המבקשים לברר את מעמדם וזכאותם:  1.2
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באמצעים הבאים: טלפון, פקס, דואר ודואר אלקטרוðי. לאחר מכן, –קליטת פðיות  1.2.1

תיפתח קריאה לטיפול אחד מצוותי הבק אופיס של הספק. בðוסף, הפðייה תתועד 

של המציע. ככל שהגיעה למוקד ו/או לצוות הספק פðיה שאיðה  CRM-במערכת ה

יעודית בתחום טיפולו ðשוא הסכם זה באחריות המוקד להעבירה לכתובת דוא"ל י

 מתאימה אשר תקבע ע"י המשרד. 

קליטה, הזðה, השוואת ðתוðים, עדכון ðתוðי הזכאים וכן –שירותי משרד מהספק 1.2.2

קביעת סטטוס הזכאות של מבקשי הסיוע, כפי שיפורט בðספח זה, ובהתאם לכללי 

המשרד ולðדרש ע"פ הðחיות המשרד מטעם המשרד, כפי שאלה יעודכðו מעת לעת. 

 CRM-ים אלו המציע יתעד את הטיפול בלקוח במערכת הלצורך מתן שירות

ובמקביל יטפל בפועל במערכת הממוחשבת הרלווðטית של המשרד, כפי שיפורט 

 להלן.

עדכון הלקוח כי הסתיים הטיפול בפðייתו ומה הזכאות  –סגירת פðיות  1.2.2.1

 שðקבעה לו על פי הðתוðים שהתקבלו לגביו, באמצעי בו הוגשה הפðייה. 

  

 המידע מפורט בתרשים זרימה כדלהלן: הליך זרימת

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  

מוקדן ייעודי לקליטת 
 פניות

 מוקד סגירת פניות

בק אופיס ה צוות
 נותןהספק  של 

 השירותים

 הבינוי משרד צוות
 והשיכון

 דוחות מהמערכת
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 : CRM –מערכת ממוחשבת 

תומכת בפעילותו, ככל שימצא לðכון, הכל  CRMהספק יעמיד ויפעיל בעצמו ועל חשבוðו מערכת 

  כפי הðדרש למתן השירותים בהתאם למכרז זה ולשביעות רצון המשרד

 : CRM –.מאפייðי המערכת הממוחשבת 3

שדות גמישים לתיעוד פðיות ופרטי לקוח ללא הגבלת תווים או לחלופין עם  – תיעוד פðיות 1.2.2.2

הזðת פרטי לקוח כגון: שם לקוח, מספר יכולת הרחבת מס' תווים בהתאם לצורך. בðוסף, 

 תעודת זהות, כתובת וכל מידע הðדרש לפי צרכי הפעילות. 

סיווג לפי ðושאי שיחה כולל יכולת הפקת דוחות לפי סוג שיחה, הוספת סיווגים  – ðושאי שיחה 1.2.2.3

 חדשים וכדומה.

חיווי  לטיפול והקפצת  SLAתאריך ושעת יצירת פðייה אוטומטיים, הגדרת –ðיהול פðיות  1.2.2.4

בשעה שיש לטפל בפðייה, תצוגת מðהל לכמות הפðיות ויכולת דיווח למשרד על כמות פðיות 

 (כולל ייצוא לאקסל).

תצוגת כל פðיות הלקוח, איסוף פðיות והדגשת ðתוðים חריגים  –היסטוריית פðיות ותיק לקוח  1.2.2.5

 (למשל: לקוח חוזר לאחר תום טיפול בפðייה וכו'). 

ת הטלפוðית שיותאם לצרכי ההתקשרות ויהיה דיðמי וגמיש לטובת ðתב בתקשור – ðIVRתב  1.2.2.6

 שיðויים בהתאם לדרישת המשרד. 

למציע מערכת דוחות של "שיחות ðכðסות", "שיחות שðעðו", "שיחות ððטשות" על  –דוחות  1.2.2.7

ידי מי מהצדדים, שיחות יוצאות, ויכולת שליחת דוחות אוטומטית, כמפורט בהמשך ðספח 

 זה. 

 

  שירותים. מהות ה2

"פוðים" להלן משמעותם ציבור הפוðים לקבלת סיוע מהסוגים הðכללים בשירותים הðוספים, משרד 

חברות להרשמה לסיוע בדיור אשר  הביðוי והשיכון, בðקים למשכðתאות, משרדי ממשלה ðוספים,

ðבחרי  הוגדרו על  ידי המשרד מעת לעת, וכל מי שפוðים מטעמו או בעðייðו של אדם, לרבות עמותות,

 ציבור, גורמי רווחה, רשויות מקומיות, וגורמים ðוספים הקשורים לðושא המכרז.

  

  הפעילות הðדרשת מהספק היðה מתן כל השירותים להלן: 

     

הדרכה, הðחייה ומתן תשובות לפוðים באמצעי התקשרות הרלווðטי לפðייה (מוקד הטלפוðי,  .2.1

 דואר, דואר אלקטרוðי ופקסים). 
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שאלה, בקשה ובירור הקשורים בשירותי המכרז (כגון: כללי הזכאות, תהליך מתן מעðה בכל  .2.2

 הטיפול בבקשה לסיוע, המסמכים הðדרשים וכיו"ב) ובכלל זה:

  

 –פה לפוðה המברר פרטים כלליים על הזכאות ועל דרך קבלתה -מתן מעðה הן בכתב והן בעל  .2.3

 ים בזכאות הרלווðטית.במקרה זה ישיב הספק לפוðה על פי ðהלי המשרדי הממשלה הðוגע

  

פה לפוðה בעðיין ðתוðיו האישיים, כגון: שיðוי פרטים אישיים, בירור -מתן מעðה הן בכתב והן בעל .2.4

בגין סכום הסיוע, בירור בגין הפסקת הסיוע וכיו"ב. במקרה זה ישיב הספק בהתאם למידע 

ðתוðי הפוðה  מתוך המערכת הייעודית של המשרד המשמשת את מðהל השירותים ויעדכן בה את

 (בהתאם להרשאה).

  

פה לפוðה הטוען לזכאות ואין רישום לגביו במערכת הייעודית של -מתן מעðה הן בכתב והן בעל .2.5

במקרים –המשרד או לחלופין הפוðה מערער על סכום גובה הסיוע שðקבע לו על ידי המשרד 

ðה לגבי האופן שעליו לפעול מול הגורמים הרלווðחה הספק את הפוðטיים ובמידת הצורך אלו, י

 פה להשלמת מסמכים.-ייðתן מעðה הן בכתב והן בעל

  

מתן מעðה שוטף לבירורים ובקשות המועברות מהמשרד, לרבות בקשות שהמשרד קיבל  .2.6

 מצדדים שלישיים, באמצעי התקשרות ממðו התקבלה הבקשה. 

  

 בין היתר, הטיפול בפðיות ובירורים יכלול את המפורט להלן: .2.7

לידי הפוðים, בהתאם לדוחות שיופקו מהמערכת  מתן מעðה מהספק  .א

הייעודית, ðהלי משרדי הממשלה וכן בהתאם להðחיות שיתקבלו ממשרדי 

 הממשלה מעת לעת.

ריכוז ומיון של מסמכים, טפסים ואישורים המתקבלים מפוðים וכן דוחות   .ב

המתקבלים מהפוðים. קליטת הðתוðים, סריקתם והזðתם במערכת 

 הייעודית. 

ולות ברשומות/תיקים של מבקשי הסיוע הקיימים במערכת ביצוע פע  .ג

הייעודית של המשרד, בהתאם לפðייתם, הðחיות ודוחות שיתקבלו 

 ממשרדי הממשלה . 

קליטת עדכוðים מפוðים  – בתחום החזרי משכðתאלעðיין זה יוער, כי 

.א לעיל, הספק יידרש לבצע פעולות ברשומות בהתאם 1.1כמוגדר בסעיף 

עדכון ðתוðים אישיים,  לדוחות שיתקבלו למשל: שיðוי  במצב המשפחתי,

עדכוðים בðוגע לבעלות או אי בעלות על דירה, יורשים, עדכוðים בðוגע 

שיðוי בגובה סכום לזכאות לקצבת קיום, עדכוðים מביקורת גבולות, 

הסיוע, עדכון קיזוזים למפרע וכל ðתון רלווðטי לקביעת הזכאות, עדכון 

בðוגע למחיר הדירה, תאריך רכישתה בהתאם לחוזה הרכישה, ישוב בו 
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ðרכשה הדירה סילוק או גרירת משכðתא ,טיפול בהחזרים שלא כובדו על 

  ידי הבðק וכיו"ב'.

ככלל, הטיפול   – ור ציבוריבתחום תוספת תשלום לעולה הממתין לדי

במתן סיוע זה ðעשה באמצעות חברות הסיוע בדיור ובתמיכת מערכת 

כאשר , למשל, הסיוע בדיור הממוחשבת. יחד עם זאת, במקרים חריגים

מערכת הסיוע בדיור, איðה תומכת בטיפול, יידרש ספק השירותים 

לבצע המשðיים ðשוא פרק זה לטפל ידðית במתן הסיוע. הספק יידרש 

פעולות בתיקים לשם מתן תוספת בדמי הסיוע או הפסקת דמי הסיוע 

במקרים של אכלוס בדירה בשכירות בשיכון הציבורי, וכן טיפול בהפחתה 

או תוספת או קיזוז בדמי סיוע. בðוסף, הספק מתחייב לעבוד בשיתוף 

  פעולה מלא ובאופן שוטף מול משרדי הממשלה השוðים.

מתן מידע כללי וטיפול   –ב' לעיל 1ור בסעיף כאמ בתחום מקבלי קצבאות

בהפסקת דמי סיוע בעקבות אשפוז בבית אבות, פטירת בן זוג או הזכאי, 

טיפול בשיðוי חשבון בðק, טיפול בדוחות ייעודיים, טיפול בדו"ח ðפטרים 

לקבלת החזר כספי לידי המשרד. כמו כן, טיפול בדו"ח קטיðים חוזרים. 

ת כולל מתן מעðה בכתב לפוðה בדבר הטיפול יצוין, כי הטיפול בבקשו

בעðייðו. בðוסף, הספק מתחייב לעבוד בשיתוף פעולה מלא ובאופן שוטף 

מול משרדי הממשלה, לרבות משרד הביðוי והשיכון, משרד הקליטה, 

המשרד לאזרחים ותיקים ואחרים, לצורך קבלת מידע ובירורים הðוגעים 

  לטיפול בזכאים.

ולים, אשר איðם מופיעים במערכת הייעודית של טיפול במבקשי סיוע ע  .ד

המשרד (חריגים) וכן טיפול במבקשי סיוע המופיעים במערכת הייעודית של 

המשרד ודורשים הגדרת תשלומים באופן ידðי (בðיית תשלומים)  עקב 

מצבים חדשים או חריגים טרם אופייðו במערכת המחשוב. בכלל זה: 

שמועברים ע"י הפוðים למרכז, הזðת קליטת טפסי בקשה חדשים (הצהרות) 

הðתוðים למערכת והעברת רשומות חדשות למשרד לשם ביצוע הקבלת 

ðתוðים ובדיקת זכאות וקביעת גובה וחודשי סיוע לתשלום במקרים בהם 

 ðמצאים לזכאים לקבלת סיוע. 

טיפול בערעורים: ערעורים ייבחðו בוועדה במשרד הביðוי והשיכון. הספק   .ה

מערער להגשת מסמכי ערעור ועדכון במערכת הממוחשבת ðדרש להדרכת ה

בעðיין. כמו כן, לאחר החלטת הוועדה בערעור יש להזין את הðתוðים 

במערכת בהתאם לדו"ח ההחלטות. יוסבר, כי במידה והחלטת הוועדה 

קובעת זכאות שוðה מהðתוðים המופיעים במערכת הממוחשבת, אזי יש 

 לטת הוועדה.לעדכן את סכומי הזכאות בהתאם להח

שליחת מכתבים מסוגים שוðים הקשורים בטיפול בסיוע לעולים לגורמי   .ו

כתבים לבðקים על ðפטרים שקיבלו סיוע לחשבוðם לאחר מחוץ כמו 

לזכאים, מכתבים  הפטירה ובקשה מהבðק להחזיר למשרד את הכסף, וכן
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לרבות בדבר עדכון על סיום הזכאות, הפסקת הזכאות סיבת ההפסקה 

ה עליהם לעשות על מðת לשוב ולקבל סיוע, עודף תשלומים והðחיה מ

 ששולמו מסיבות שוðות  וכו'.

ייערך למתן השירותים לאוכלוסיית הפוðים לקבלת סיוע בדיור  הספק  .1ו

שהיðה מגווðת. לפיכך יהיה עליו להעסיק במהלך תקופת ההתקשרות,     

בהתאם לדרישת המשרד ולפי שיקול דעתו הבלעדי של המשרד, עובדים     

 -דוברי שפות אחרות בהתאם לאוכלוסייה שמקבלת ממðו שירותים. הכול    

לצורך מתן שירות ðאות לפוðים, ככל שיידרש על פי הðסיבות. במסגרת זו,     

   ייערך הספק, בין היתר, לקבלה ולבדיקה של מסמכים שאיðן בשפה    

ית ותחולðה ההוראות כדלקמן. מובהר כי הכווðה ב"מסמכים" היא העבר    

  למסמכים אשר הכרחיים לטיפול בבקשות של מבקשי הסיוע.     

א. מסמך שהוגש על ידי מבקש סיוע במסגרת בקשתו שלא בשפה .1ו.

יתקבל על ידי הספק בשפתו המקורית. הספק איðו  -העברית    

ם בעברית בלבד וכן רשאי לדרוש ממבקש הסיוע להגיש מסמכי    

איðו רשאי לבקש ממבקש הסיוע לתרגם את המסמכים המוגשים     

  בשפה שאיðה עברית.     

יתקבלו  -.ב. מסמכים שיוגשו על ידי מבקש הסיוע בשפה הרוסית1ו.

  אצל הספק וטופלו כמסמכים אשר הוגשו בשפה העברית.     

במסגרת הטיפול בבקשה, יידרש הספק לדלות באמצעות עובד     

הבקיא בשפה הרוסית ברמת שפת אם (להלן: "עובד שפה"), את     

  הפרטים הרלווðטיים מהמסמכים לצורף הטיפול בבקשה    

ולהזיðם במערכת תוך שיהיה עליו לתעד במערכת מאיזה מסמך     

ðלקח כל ðתון (תוך סימון המסמכים עצמם). זאת, למעט מסמך     

ותו יידרש , אהמהווה "מכתב בקשה" שמופðה מהמבקש למשרד    

  עובד השפה לתרגם לעברית לצורך המשך הטיפול בבקשה.     

.ג. יצוין כי במועד עריכת המכרז, צפוי כי עיקר המסמכים שאיðם 1ו.

בשפה העברית, יהיו בשפה הרוסית. כאמור לעיל, אולם הספק     

להיות ערוך לספק שירות כאמור גם בשפות אחרות,   ðדרש     

  לרבות ערבית ואðגלית.     

לקבוע הוראות הðוגעות לטיפול  .ד. המזמין שומר לעצמו את הזכות1ו.

  המסמכים שמוגשים שלא בשפה העברית במהלך תקופת     

ההתקשרות, לרבות הוראות לגבי מסמכים שיתורגמו ובאיזה     

לפי  -אופן; הוראות לגבי שימוש באמצעים אחרים לתרגום. הכל    

  המשרד. שיקול דעת המשרד וללא תשלום ðוסף מטעם     
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  . שיðויים ותוספות בשירות הðדרש3

    כללי

. בהתאם למדיðיות הממשלה והחלטות המשרד, המשרד רשאי לפי שיקול דעתו הבלעדי לשðות 1

את השירותים ומרכיביהם השוðים, לצמצמם או לבטלם, וכן להרחיבם ולהוסיף עליהם. תהליכי 

 להשתðות בגין שיðויים טכðולוגיים, ארגוðיים ואחרים.העבודה במתן הסיוע בדיור, עשויים גם הם 

. שיðויים כאמור עשויים להשפיע על תהליכי העבודה, הפעולות והיקף הפעולות המתבצעות 2

 במסגרת שירותי המרכז.  

. מודגש בזה, כי המשרד רשאי, בהתאם לאמור לעיל, להוסיף ו/או לבטל ו/או לשðות מטלות 3

מפורט במכרז זה, ולהודיע על כך בכתב לספק, ולספק לא תהיה כל טעðה ופעולות ðדרשות, מעבר ל

  בעðיין זה. 

. . הספק יידרש להתאים עצמו, על חשבוðו, לשיðויים האמורים על כל הכרוך בכך (לרבות הדרכת 4

עובדיו על כל הכרוך בכך, התאמת האמצעים הטכðולוגיים בהם המציע משתמש למתן השירותים 

 וכד').

לב במהלך ההתקשרות עם הזוכה במכרז זה, המשרד שומר לעצמו את הזכות לפרסם מכרז . בכל ש5

חדש לקבלת השירותים ðשוא מכרז זה ולהתקשר עם הזוכה בו, מבלי שיהיה חייב להודיע על כך 

להספק וללא הצורך בקבלת אישורו. המשרד, יהיה רשאי להעביר את הפעילות ðשוא מכרז זה, כולה 

 במכרז החדש. בכל מקרה של שיðוי בהיקף ו/או בסוג הפעילות הðדרשת מהספק.או חלקה, לזוכה 

  

 ðתוðים כמותיים 

בתי   ð- 80,000כון להיום היקף האוכלוסייה הרלווðטית לשירותים ðשוא פרק זה היðו כ  .א

בתי  6,700-היðו כ 2022אב מתוכם מספר הזכאים עבורם בוצעו בדיקות וטיפולים בשðת 

הפעילות משתðה בהתאם לשיðויים בעלייה ובהרכבה ובהתאם לכללי  אב. יובהר כי היקף

  הזכאות. 

ממשקי הבית ðקבעת באופן אוטומטי, בתהליך  90% -כיום, זכאותם של למעלה מ  .ב

העיבוד הראשוðי מול מאגר המידע של המשרד, הבðקים למשכðתאות והמוסד לביטוח 

 לאומי.

ðיות טלפוðיות ובכתב, קבלת טפסים יתרת הזכאים יקבעו בתהליך פרטðי, מול הספק (פ  .ג

 ותצהירים, אימות ðתוðים וכיוצא בזה), ומול המשרד, לפי הצורך.

  , ואין המשרד מתחייב לðתוðים אלו או אחרים.    לצרכי איðדיקציה בלבדהðתוðים הם   .ד

  השימוש בðתוðים אלו היðם באחריותו הבלעדית של המציע.   .ה

 פוðים בשðה.  12,000-לכðיתðו שרותי מידע וטלפוðיה  2022בשðת   .ו
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המשרד מעריך כי הכמות לשðים הבאות תהיה דומה אך איðו מתחייב לכך, עקב קיטון   .ז

  או גידול באוכלוסייה שתהיה זכאית לשירותים אלו בעתיד והתכðות שיðויי מדיðיות.

, ואיðה מחייבת את המשרד לצורך הסכם לצרכי איðדיקציה בלבדכאמור הערכה זו היא 

  זה. 

  

 מוקד טלפוðי. 4

במסגרת השירותים ðשוא פרק זה ðדרש הספק הזוכה לעðות לכל הפðיות הטלפוðיות ולספק   .א

את כל המידע הדרוש לפוðה, אשר יש ברשות הספק במערכת הממוחשבת או בהתאם לðהלי 

מפרט השירותים שבפרק זה.  ככל שמדובר בפðייה שאיðה רלווðטית  'לðספח א  2 המשרד. ðספח

ש במסגרת פרק זה, הספק ðדרש להעביר את השיחה למוקד הטלפוðי הארצי של לשירות הðדר

המשרד. הספק יעמיד מרכזיית טלפוðיה אשר תהווה בסיס למוקד טלפוðי/ðתב הייעודי. המעðה 

הטלפוðי ייðתן באמצעות מוקד טלפוðי ארצי/ðתב ייעודי לפðיות עבור כל השירותים ðשוא פרק 

, ולמעט ערבי שבת/חג ושבת/חג. 16:00 – 08:00ה' בין השעות  -זה אשר פועל בין הימים א'

המוקד הטלפוðי/הðתב הייעודי יכול להיות במסגרת מוקד של המציע המופעל על ידו והðותן 

מעðה לכל סוגי השירותים ðשוא מכרז זה או באמצעות שכירת שירותי מוקד מחברה חיצוðית 

  המתמחה בתפעול מוקד טלפוðי. 

הðתב הייעודי יחובר למערכת המידע של המשרד, ðציגי המוקד העוסקים /המוקד הטלפוðי  .ב

במתן השרות הטלפוðי ðשוא פרק זה יעברו הכשרה בתקופת ההקמה למתן שירותים ðשוא פרק 

זה, כהגדרתה בהסכם, על מערכת המידע של המשרד לצורך מתן תשובות לפוðים, לרבות 

באחריות המשרד והעלויות הכרוכות סטטוס הטיפול בבקשה. ההכשרה הראשוðית תהיה 

 הðוספות תהייðה על חשבון הספק.

כל המוקדðים יידרשו לחתום על הצהרת סודיות, והעתקי ההצהרות יועברו למשרד, בטרם   .ג

תחילת העסקתם בשירות. במידה ויוחלף מוקדן/ðית על הזוכה לדווח מידית למשרד ולהחתים 

חל בעבודה או ייחשף למידע אישי של פוðים את המחליף על הצהרת סודיות, בטרם המוקדן י

וזכאים. למען הסר ספק, העלויות הכספיות הכרוכות בהחלפה וההכשרה למחליף יהיו 

 באחריות ועל  חשבון הספק.

) 5חמש (–זמðי ההמתðה למעðה אðושי במוקד הטלפוðי, בשעות הפעילות, יהיו לכל היותר   .ד

 .דקות

 אים:המעðה הטלפוðי יכלול  את השירותים הב  .ה
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הדרכת הפוðים לגבי הליכי הרשמה וערעור, עדכון סטטוס הבקשות המטופלות ע"י          )1(

הספק ו/או ע"י המשרד וכל הכרוך בטיפול ציבור הפוðים אל הספק בעðייðים הðוגעים 

 לסיוע בדיור, מועדי העברת תשלומי הסיוע .

)2(           ðה אðה למעðה על מיקומו בתור בעת המתðושי.מתן מידע לפו 

המוקד/הðתב הייעודי יאפשר לפוðה להשאיר את מספר הטלפון שלו לצורך חזרה           )3(

של המוקד אליו. זמן החזרה לפוðה שהתקשר במהלך שעות הפעילות של הסðיף, לא 

שעות ממועד השארת ההודעה. למען הסר ספק, ימי שישי, שבתות, ערבי  24יעלה על 

 חג וחגים לא יבואו במðיין השעות.

המשרד שומר לעצמו את הזכות לבקש מהספק הזוכה כל ðתון שיש בו כדי למדוד את   )4(

רמת  השירות של המוקד הטלפוðי/הðתב הייעודי ומערכת ההודעות בהתאם לðדרש 

 בחוזה ועל הספק להעביר זאת תוך שלושה ימי עסקים.

  תהליך השירות ) 5(

  סעיף זה מתאר את תהליך הטיפול בשיחה טלפוðית.

  שלבים העיקריים בתהליך: להלן ה

  לקוח מתקשר למספר ייעודי 

  ה של תפריט קולי באמצעותðמתקבל מעIVR  .וי והשיכוןðשל משרד הבי 

   תאות לקשישים, לתוספת סיועðהתפריט הקולי יאפשר מספר אפשרויות : להחזרי משכ

 לעולים הממתיðים לדיור ציבורי של משרד הקליטה וקצבאות שכר דירה לעולים.  

  .לקוח מזדהה באמצעות ת.ז 

  המערכת תספק מידע בדחיפה ללקוח או תעבירו לבק אופיס או לספק המטפל בזכאותו

 לסיוע בשכר דירה הכל בהתאם לסטאטוס של הלקוח במערכת המידע.

  ו שתי אופציות:  –לאחר העברת הלקוח לחברה המטפלתðאזי יתכ 

o  יה בבק אופיסðהמשך טיפול וסגירת הפ 

o יות שלא   –ל להמשך טיפול למשרד השיכון/לחברת הסיוע בשכר דירההעברת הטיפוðהפ

 יוכלו לקבל מעðה מטעם הספק  יועברו למייל יייעודי של המשרד להמשך טיפול וסגירה.
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  פרמטרים למעðה -. תכðית ההקמה והתפעול 5

מורשי ימים ממועד חתימת חוזה זה על ידי כל  7במהלך תקופת ההקמה, ולכל היותר בתוך 

החתימה במשרד ואצל הספק, הספק יציג לאישור המשרד את היערכותו למתן השירותים 

 הðדרשים, ולרבות כלל המידע המפורט להלן: 

  תיאור ðושא רכיב

איכות בהיבטי 

 מוקד השירות

 תהליכי עבודה במוקד

המוקד יתבסס על תהליכי עבודה מובðים אשר 

יוגדרו הן ברמה הפðימית ע"י הספק, והן תהליכי 

עבודה אשר יגדירו את הקשר בין המוקד לבין 

משרד השיכון . תהליכי העבודה יגדירו את 

הממשק בין הלקוח לבין המוקד החל מקבלת 

  פðיית לקוח ועד לסגירת הטיפול בפðיה . 

  המוקדמבðה ארגוðי של 

  המוקד יכלול לפחות בעלי התפקידים

הבאים: מðהל מוקד , אחראי משמרת 

וðציגי שירות מיומðים. כל בעלי התפקידים 

יהיו בקיאים בכללי הזכאות לזכאויות 

השוðות ובכללי השירות המפורטים בðספח 

זה, לרבות עדכוðים שיימסור המשרד מעת 

לעת. הספק יידרש להתאים את מבðה 

התפקידים המאוישים  המוקד וכמות

בהתאם להיקף השיחות. כאשר היחס בין 

אחראי משמרת לðציגי שירות יעמוד על לא 

ðציגי  15פחות מאחראי משמרת אחד לכל 

 ). 1:15שירות (

  

SLA  

  ות את מוקד השירותðהספק יידרש לב

לצורך עמידה במדדים למדידת רמת 

  6המוגדרים בסעיף  SLA)שירות (

ובðספח. כאשר איוש המוקד, כמות 

העמדות ייגזר מההיקף של השיחות 

 והטיפול הðדרש ללקוחות. 

  :המוקד יתבסס על המדדים הבאים  

  ה לשיחה: עדðדקות 5זמן מע 

  ה לקבלת שיחה חוזרת בעתðמשך זמן המת

  דקות 35עומס ובהשארת הודעה עד 

   
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  תיאור ðושא רכיב

  שביעות רצון 

  יות ופעולות לאבטחת הספק יפעילðתכ

שביעות רצון לקוחות כגון: סקרי שביעות 

רצון, לקוח סמוי, הקלטת שיחות, תוך 

יידוע הפוðה. הכול בתיאום עם המשרד, 

ולפי סטðדרטים שייקבעו על ידי המשרד. 

כמו כן, המשרד יאשר את ðוסח סקרי 

  שביעות הרצון.

  כוח אדם במוקד

  ציגיð ית גיוס רציפה שלðהספק ידאג לתכ

שירות וכן תכðית הדרכה סדורה לðציגי 

שירות חדשים בעת הקמת המוקד וכן 

  באופן רציף. 

אבטחת איכות, בקרה 

  ופיקוח 

  י איכותðהספק יידרש לעמוד בתק

 ואבטחת איכות 

  הלי בקרה ופיקוח (גם בזמןð התבססות על

 אמת במשמרת וגם לאורך זמן).

 

  תמיכה טכðית

  ית שוטפתðעל הספק להבטיח תמיכה טכ

בציוד המותקן במוקד לרבות: מרכזיה, 

עמודת עבודה, תקשורת, איðטרðט, וכו'. 

  במשך כל שעות הפעילות שהוגדרו במכרז.

  דו"חות 

  יש לאפשר הפקה עצמית של דוחות ע"י

משרד השיכון ובכלל זה: דוחות חריגים, 

 דוחות שיחות ומעðה וכיו"ב.

  יים באופן שוטףðעל הדוחות להיות עדכ– 

-ברמת עדכðיות יומית לפחות, וזמיðים און

ליין לשימוש משרד השיכון בכל עת (גישה 

תיעשה באמצעות האיðטרðט ישירות 

 לחברה המפעילה).

  דוחות בקרה  10על המציע להפיק עד

בחודש עבור משרד השיכון, לפי דרישת 

שרד, המשרד, או לחלופין, ולפי בחירת המ

 BIלאפשר למשרד גישה רציפה למערכת 

לצורך הפקת דו"חות בצורה עצמאית 

 ולצורך קבלת מידע באופן רציף על המוקד.  
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  תיאור ðושא רכיב

   הדוחות ישמשו לבקרה ומעקב של המשרד

אחר ביצועי המוקד ושיפור בביצועיו. 

הספק יפעל לשיפור מתמיד של הביצועים, 

ביוזמתו וכן לאור הערות ומסקðות 

 המשרד. 

כות בהיבטי אי

מערכות 

 השירות

התייחסות 

מפורטת לכל 

מערכת מידע 

המהווה חלק 

מהפתרון 

הכולל 

ולממשקים בין 

המערכות 

השוðות 

היוצרות את 

הפתרון הכולל. 

ההתייחסות 

צריכה לכלול 

את הðושאים 

הבאים (אולם 

לא מוגבל 

  לðושאים אלו) 

 

היבטי הגðת מידע, אבטחת 

 DRPמידע ו 

 DRPעל הספק להבטיח תכðית  -

למוקד השירות, תכðית אשר תבטיח 

המשכיות עסקית למתן שירות גם 

במקרה של קריסה של האתר. 

תכðית זו תתבסס על המשכיות 

 שעות מרגע הקריסה.  8עסקית תוך 

יצוין, כי כל  -הקלטת כל השיחות  -

השיחות חייבות להיות מוקלטות 

שðים,    7  ולהישמר לתקופה של

ת לðיהול המוקד (כגון מערכו

ומערכת שליטה ובקרה   IPמרכזיית 

המאפשרת ðיטור רציף של זמðי 

 המתðה ומשכי שיחה)

מערכת ðיהול ידע המאפשרת עדכון  -

שוטף ומידי של תדריכים, 

 פרוטוקולים, ותסריטי שיחה

מערכת דוחות המאפשרת הפקת  -

 דוחות מהמערכות השוðות

  י אבטחת מידעðהספק יפרט –עמידה בתק 

עמידה שלו בתקðים ובתðאים הקבועים 

  בהסכם זה.

  
 Chat –שירות דרך האתר 

   IPאו שיחת 

  המציע יוכל לספק שירותים משלימים

לשירות הטלפוðי וזאת ע"י העמדת 

ערוצי התקשרות בðוסף לערוץ הטלפוðי. 

 IPמול הלקוח, או שיחת  Chatכגון: 

  מעל תשתית האיðטרðט.

תכðית עבודה 

 ולוחות זמðים

איכות הגאðט המציג את 

אופן הקמת המוקד עד 

עלייה לאוויר ופעילות 

 שוטפת. 

  ית ההקמה שלðט עבור תכðיש להציג גא

המוקד עד לעלייה לאוויר ולא יאוחר 

ממועד תחילת  מתן השירותים, בהתאם 
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  תיאור ðושא רכיב

לתðאי החוזה. כולל פעילות שוטפת 

  כמפורט בטבלה זו.

  ט, תיאור מפורטðוסף לגאðיש להציג ב

בי העבודה, גורמים מבצעים של של

  ולוחות זמðים של התהליך. 

  

 . יעדי המוקד ומדידה 6

הזוכה במתן השרותים ðשוא פרק זה יימדד לאורך כל תקופת ההתקשרות על פי ובהתאם לשורה  א.

כפי שיוגדרו מעת לעת ויידרש לעמוד ביעדי  (CSF-Critical Success Factors)של גורמי הצלחה 

השירות לשביעות רצוðו המלא של המשרד  הפרויקט כהגדרתם להלן, ובכלל זה: עמידה בתðאי רמת

(SLA-Service Level Agreement)  ת להבטיחðועמידה במדדי שירות איכותיים וכמותיים על מ

 את איכות השירות, והכל כמפורט להלן:

יחס לכל אחד מתחומי הפעילות השוðים בðפרד או ביחס לכלל תחומי הפעילות ב. המדידה תיעשה ב

  במוקד ובמשרד האחורי.

מובהר, כי תדירות המדידה ðתוðה לשיðוי במהלך תקופת ההתקשרות בהתאם להחלטת משרד 

  הביðוי והשיכון, על פי שיקול דעתו הבלעדי והמוחלט.

) מגדירה את רמת השירות הðדרשת SLA"- Service Level Agreement"ג. אמðת השירות (

מהספק במהלך כל תקופת ההתקשרות ואת הפיצויים המוסכמים שאותם ישלם הספק בגין אי 

הסכם רמת  -עמידה ברמת השירות המוסכמת, כמפורט בðספח ה' להסכם השרותים לפרק זה 

 שירות.

על פי החריגה מהרמה ד. ðותן שירותים שלא יעמוד ברמת השירות המוגדרת ישלם פיצוי מוסכם, 

  המוגדרת ובהתאם לטבלת הפיצויים המוסכמים.

ה. ההפחתות הð"ל יבוצעו בדרך של קיזוז מהחשבוðית החודשית. יובהר כי אין בכך כדי לגרוע 

כל אמצעי אחר העומד למשרד על פי החוזה ועל במזכותו של המשרד לבצע את ההפחתה באמצעות 

 עדי של המשרד.פי כל דין, הכל לפי שיקול דעתו הבל

המשרד רשאי בכל עת להעביר להספק את השגותיו ואת תלוðותיו בגין פגיעה ברמת השירות. 

התלוðה תועבר באמצעות פðייה ישירה בכתב להספק. אם לאחר העברת התלוðה לא יטופל הליקוי 

 יתועדו במסמך רשמי של המשרד הליקוי, שעת ההתרחשות, הגורמים –לשביעות רצוðו של המשרד 

שאליהם ðעשתה הפðייה והזמן שחלף עד לתיקוðו או לאי תיקוðו. העתק ממסמך התלוðה יועבר 

 לחשב המשרד.
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עם קבלת החיוב מהספק יודיע המשרד בכתב להספק עם העתק לחשב המשרד כי הפיצוי על הðזקים 

פק בגין הליקויים המתוארים בדוח יקוזזו מסכום החיוב על פי טבלת הפיצויים המוסכמים. להס

ימי עבודה מתאריך שליחת ההודעה. המשרד רשאי  14תהיה זכות לטעון בכתב ðגד הקיזוז תוך 

  למלא דוח גם עבור ליקויים אשר איðם מופיעים בטבלת הפיצויים המוסכמים.

 ו. הסעדים האמורים לעיל, באים בðוסף לכל סעד אחר שיש למשרד על פי דין ועל פי הסכם זה.      

ðוסף כאמור ואין בסעדים ז. המשרד זכאי לð קוט במצטבר הן בסעדים האמורים לעיל והן בכל סעד

האמורים לפגוע מזכות המשרד לחייב את החברה בðזקים שסכומם עולה על האמור לעיל שðגרמו 

עקב ההפרות האמורות. בין היתר, בשל ליקויים באיכות עבודתו או בשל אי עמידתו ברמת השירות 

 הðדרשת.

 ודא כי שירותי המכרז יעבדו בצורה שוטפת וקבועה ללא תקלות.ח. על הספק לו

ט. הספק יפעל למתן שירותים איכותיים וברמת אמיðות גבוהה. הספק יפעל למðיעת טעויות 

ושגיאות כל שהן במתן השירות (כגון: טעויות הקלדה, טעויות בהבðת הðקרא, ביצוע פעולה שלא 

 ע"פ ההוראות וכד') מכל סיבה שהיא.

משרד יבצע בקרות שוטפות על פעילות המרכז ויבדוק במסגרתן את איכות ותקיðות עבודת י. ה

 המרכז. המשרד יפיק דו"ח בקרה המפרט את הליקויים שðמצאו בעבודת המרכז.

-יא . הספק יפעל למתן השירותים באיכות המרבית ובזמðי תגובה קצרים, כפי שמפורט בטבלת ה

SLA ספח ה להסכם השרותיםðי התגובה רשאי  בðלפרק זה. בשל אי עמידה ברמת האיכות ובזמ

המשרד להפחית בתמורה שתשולם להספק. כמו כן המשרד יהיה רשאי להפסיק בגיðה את 

 ההתקשרות ולðקוט בכל האמצעים העומדים לרשותו על פי הסכם השירותים.

גרת מתן שירותי יב. הספק יביא במידית לידיעת המשרד כל חשד לכאורה (המתעורר אצלו במס

המרכז) לגבי מרמה, הוðאה, זיוף וכד', מצד הפוðים למשרד, ויפעל כפי שיðחה אותו המשרד, לרבות 

 הגשת תלוðה למשטרה או לגורם המתאים (רשויות מס וכד') מטעם המשרד. 

 יד. הספק ירכז ויביא לידיעת המשרד, אחת לחודש, דו"ח המפרט:

 פוðים למרכז הקשורים בתוכðיות הסיוע ובתהליכי מימושן. .תלוðות חוזרות, הערות והצעות של1

 . מידע שוטף לגבי שיðויים במאפייðי ובדפוסי הפעילות של הפוðים לשירותי המרכז. 2

. הצעות ייעול במתן שירותי המרכז, הקשורות בשיðויים בתהליכי העבודה, בשילוב טכðולוגיות 3

 חדשות וכיוצא בזה.
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  .  כללי7

ðתב יעמוד במשך כל תקופת ההסכם בהוראות כל דין ותקן ישים הקשור לפרויקט.א. המוקד/ה 

ב. המוקד/הðתב יפעל בהתאם לדרישות אבטחת המידע אשר יוגדרו ע"י מðהל אבטחת מידע של 

 המשרד. 

ג. המוקד/הðתב יעמוד במשך כל תקופת ההסכם בכל הכללים וההוראות החלים על פי כל דין ותקן 

 1981-ולאיכות השירות הðדרשת , גם בהוראות חוק הגðת הצרכן, התשמ"אישים בðוגע לרמת 

 .2011-ובתקðות הגðת הצרכן (מתן שירות טלפוðי), התשעא

 , אלא אם הורה המשרד אחרת. 16:000-ו 8:00ה בין השעות -ד. המוקד יפעל בימים א

השירותים מטעם  ה. המשרד רשאי לדרוש החלפתו של אחד או יותר מאðשי הצוות העוסקים בביצוע

הספק הן בתחילת תוקפו של הסכם זה והן במשך תוקפו מכל סיבה שהיא. הספק מתחייב לבצע את 

ההחלפה מיד עם קבלת הדרישה ועל חשבוðו בלבד. על המחליף לעמוד בכל הקריטריוðים שðקבעו 

  במכרז. המשרד לא יפצה את הספק בגין הפסדים או ðזקים העלולים להגרם לו בשל כך.

וע לספק כי אין אפשרות להחליף את אחד או יותר מאðשי הצוות אלא באישור מראש ובכתב של יד

המשרד, למשרד שמורה הזכות לסרב לבקשת החלפת איש הצוות מכל סיבה שהיא לפי שיקול דעתו 

  הבלעדי.

למשך של שבע    )CRMו. סיכום המידע המשרדי ותיעוד השיחות יישמר במערכת ðיהול לקוחות (

 לכל הפחות. שðים

ז. הקלטות שיחות הטלפון המתðהלות במוקד יועברו בצורה מאובטחת למשרד באמצעות דואר 

 אלקטרוðי לðציג המשרד אשר יוגדר בהמשך.  

ומערכת שליטה ובקרה   IPח. שירותי המוקד יתמכו במערכות לðיהול המוקד (כגון מרכזיית 

 המאפשרת ðיטור רציף של זמðי המתðה ומשכי שיחה). 

  

 שðים.  7ט. מערכת המוקד תכלול, מערכת הקלטה רציפה של כל השיחות ושמירתם לתקופה של  

י. הספק יקים מערכת ðיהול ידע המאפשרת עדכון שוטף ומידי של תדריכים מðהליים ותסריטי    

 שיחה.

  לכל המערכות, באופן שיאפשר להפעיל את  DRPי.א. על הספק להקים תשתית      

  שעות.  8המוקד בעת התרחשות אסון בתוך            
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  תפעול מוקד השירות. 8

מוקד השירות יצויד על ידי הספק בתשתית ומערכות טכðולוגיות ומערכות תקשורת מתקדמות אשר 

  תשודרגðה מעת לעת במהלך תקופת ההסכם כך שתהייðה תמיד חדישות ומתקדמות.

ית הטכðולוגית ומערכות התקשורת במוקדי על הספק לוודא כי מוצרי התוכðה, החומרה, התשת. 2

השירות יפעלו באופן איðטגרטיבי ביðם לבין עצמם וכן ביðם לבין מוצרי התוכðה, החומרה, התשתית 

 הטכðולוגית ומערכות התקשורת של המשרד ושל קבלðים מטעמה.

ורת, על הספק לðקוט על חשבוðו בכל הצעדים הדרושים שהמערכות שלו (חומרה, תוכðה, תקש. 3

ציוד קצה וכו'), כולל אלה שיתווספו במהלך תקופת ההסכם, יתממשקו למערכות המחשוב והמידע 

  של המשרד.

מוקד השירות וכל המערכות הכלולות בהם יכללו אמצעים לאבטחת מידע ושמירה על שלמותו . 4

ן, הספק ותקðות הגðת הפרטיות. בכפוף להוראות כל די 1981 -כðדרש בחוק הגðת הפרטיות התשמ"א

יהיה אחראי הבלעדי לרישום מאגר המידע ברשם מאגרי המידע, ככל שðדרש בהתאם לדין. זאת, 

  על אף שהבעלות המלאה במידע היא של המשרד.

הספק מתחייב לספק למוקד השירות שירותי תמיכה ותחזוקה שוטפים ומלאים לכל הציוד . 5

הפעילות בהיקפים ובזמðי תגובה והתשתית הטכðולוגית והתקשורתית שבהם וזאת בכל שעות 

. באחריות הספק לבחון באופן שגרתי את הצורך בהחלפת חלקים, תיקון, 7כמפורט במסמכי המכרז

שיפוץ, וכל יתר פעולות האחזקה הדרושות לצורך הבטחת הפעולה השוטפת והסדירה של מוקד 

ל להוביל לפגיעה באיכות השירות. כל אימת שאי ביצוע הפעולות המðויות לעיל, כולן או חלקן, עלו

ו/או ברמת השירות, המשרד יהא רשאי להורות לספק לבצע באופן מידי וללא כל דיחוי את הפעולות 

  כאמור.

הספק מתחייב כי ידווח למשרד בכתב ובאופן מידי על כל הפרעה מהותית בהפעלת מוקדי .6

מðת לצמצם את ההפרעה.  השירות, ולרבות הפרעה צפויה, תוך פירוט הפעולות אותן ðקט הספק על

  הספק מתחייב לפעול, על חשבוðו, על פי כל הðחיה והוראה אשר ייתן לו המשרד בהקשר זה.

כל אירוע, תקלה, קלקול, ðזק או אי תקיðות אשר משפיע  –לעðיין סעיף זה, "הפרעה מהותית" . 7

  השירות. ו/או עלול להשפיע לרעה באופן מהותי על פעילותו השוטפת והתקיðה של מוקד 

  

 . דיווחים ודו"חות9

. על כל המערכות של הספק  לתמוך בהפקת דוחות בזמן אמת. במהלך תקופת ההסכם יעביר 1

הספק ðתוðים למשרד אודות מתן השירות, לרבות מספר הפðיות, משך הטיפול, טיב הפðיות, שביעות 



297 

 

 

בðיטור פעילויות בזמן  רצון הלקוחות וכו' והכל בהתאם להוראות המשרד. על כל המערכות לתמוך

  אמת. 

מבלי לגרוע מיתר התחייבויות הספק על פי מסמכי המכרז והסכם זה, הספק יאפשר . 2

למשרד, ללא כל תמורה, ðגישות וגישה ישירה, באמצעות התחברות מרחוק, ליחידות 

הבקרה של המוקד, לרבות אפשרות להפיק דו"חות שוðים (לפי ðתוðי מקור) על פי 

כים שיוגדרו על ידי המשרד, הכל בהתאם לצרכיו ולשיקול דעתו הבלעדי פילוחים וחת

אשר תציג את פעילות המוקד  BIחשבוðו מערכת -והמוחלט. או לחילופין, להתקין על

  .בהיבטי השירות השוðים ועפ"י הגדרת המשרד

מבלי לגרוע מכלליות האמור לעיל, הספק יספק למשרד, על פי דרישה, כל  מידע, . 3

תיעוד, ðתוðים, חתכים ואיðפורמציה סטטיסטית בקשר עם המוקד, הכל מסמך, 

בהתאם לצרכיה ולשיקול דעתה הבלעדי והמוחלט, לרבות כל מידע, מסמך או ðתון 

   הדרוש על מðת להבטיח שהספק פועל בהתאם להתחייבויותיו על פי הסכם זה.

ובאופן לשביעות הספק יספק למשרד את המידע כאמור, ללא כל תמורה, בהיקף . 4

 5רצוðו המלא של המשרד, הכל בהתאם לדרישות המשרד ובתוך ולא יאוחר מחלוף 

  .(חמישה) ימי עבודה ממועד קבלת דרישת המשרד

  כל דו"ח יהא חתום על ידי מורשי החתימה של הספק.. 5

בשפה העברית והרוסית,  IVRהספק יעמיד על חשבוðו ובאחריותו מרכזיה טלפוðית עם מערכת  

 עם מספר חיוג לפוðים אליה, אשר תהיה ייעודית וייחודית למתן שירותים המפורטים במכרז זה.

יצוין כי המשרד מפעיל כיום מרכזיה טלפוðית המשרתת את אוכלוסיית הפוðים בשירותים שצויðו  

 לעיל ועל הספק להעðיק לכל הפחות את השירותים הðדרשים כאמור לעיל. 

27.6.4 ðיתוב שיחות, השמעת הודעות בזמן על מרכזיה הטלפוð ית אשר יעמיד הספק לאפשר

 -ל 8:00ההמתðה, מתן מעðה טלפוðי אðושי . שעות מעðה טלפוðי יהיו בימים א עד ה בין השעות 

, למעט ערבי חג, חג וחול המועד. המערכת הטלפוðית תðהל רישום ודיווח אוטומטי (ללא 16:00

בלת השירות או עד לðטישתו וכן לשיחות שðעðו ואורכן. יכולת שיðוי) של זמðי ההמתðה עד לק

  SLA-במסגרת אמות המידה למתן השירות כמוגדר בפרק ה המשרד ישתמש במידע זה

  לעיל ובðספח ה' להסכם השירותים לפרק זה ðספח אמðת שירות. 6סעיף 

ך שהוא כמו כן, על הספק לðהל רישום מדויק ומסודר של כל הפðיות המתקבלות אל המרכז בדר

למכרז. על המציע  להפיק דוחות  81.2יבחר לצורך ביצוע התחשבðות מול המשרד, כמפורט בסעיף 

לצורך הפקת דוחות בצורה עצמאית  BIלמערכת  ,בקרה עבר המשרד או לחילופין לאפשר גישה

על הקווים הפðימיים במרכזיה ומספר קווי בזק אל המרכזייה  ולצורך קבלת מידע באופן רציף

יד הספק יותאם לצרכי השירות ובלבד שהשכיחות הכוללת של "קו תפוס" (בזק ופðימי) לא שיעמ

  בממוצע יומי. 2%תעלה על 
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  . מיקום פעילות וכח אדם10

א. לצורך מתן השירותים הðדרשים בפרק זה ðדרש הספק להעמיד צוות של מðהל שירות ברבע 

ושðי מוקדðים במשרה מלאה וכמפורט ðציגי שירות (בק אופיס) במשרה מלאה,  2משרה, לפחות 

 להלן:

. מðהל שירות לðיהול ומתן השירות, לקיום כל ההתחייבויות על פי פרק זה ובהסכם 1

  ההתקשרות.

. הספק מתחייב כי מðהל השירות אשר  פרטיו ðמסרו למשרד בתקופת ההקמה, הוא אשר 2

זה, והספק יפעל יðהל את מתן השירותים מטעם הספק באופן אישי, במהלך תקופת החו

 18-לכך שההתקשרות בין הספק למðהל השירות תהיה לכל הפחות לתקופה שלא תפחת מ

  חודשים. 

ב. מובהר בזאת לספק, כי בטרם הפסקת עבודתו של מðהל השירות טרם הזמן האמור, יהיה על 

הספק ליידע מראש את המשרד בכתב ולהחליפו במðהל שירות אחר לשביעות רצוðו של המשרד 

 אישורו.וב

ג. יש לציין כי במידה והספק מגייס מðהל שירות חדש, עליו להתחייב לגביו ולגבי כל מðהל שירות 

שיגייס בעתיד כי יפעל לכך שההתקשרות בין הספק למðהל השירות תהיה לכל הפחות לתקופה שלא 

 חודשים.  18-תפחת מ

רות ðשוא המכרז לתקופה ד. הספק יצרף להצעתו התחייבות של מðהל השירות לשמש כמðהל השי

חודשים או עד למועד סיום ההתקשרות, המוקדם מביðיהם ובהיקף של משרה  18-שלא תפחת מ

  מלאה. 

ה. כל החלפה של מðהל השירות או של ðציגי השירות תהייה טעוðה תיאום ובהסכמת המשרד 

ה חפיפה ובאישור בכתב של המשרד מראש. על הספק לדאוג לכך שתיעשה החלפה מסודרת ותיעש

מקצועית בין הגורם המסיים לבין המחליף, בכל הקשור והכרוך בביצוע השירותים לפי החוזה ועל 

  חשבוðו.

 ו. להלן טבלה המפרטת את הכישורים והיכולות הðדרשים ממðהל השירות וðציגי השירות:

מוקדן שירות/ðציג בק   מðהל השירות        הדרישה

  אופיס

  תיכוðית לפחות          אקדמית          השכלה 

           הכרחית          יכולת וðיסיון ðיהוליים

  הכרחי          הכרחי          תפעול מחשובי

  עברית ורוסית          עברית           ידיעת שפות
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 ðציגי השירות (לפחות שðיים מכל סוג כמתחייב) והיקף עבודתם יהיה בתקן משרה מלאה.ז. 

י. הספק יעמיד מספר גדול יותר של ðציגי שירות על מðת לעמוד ביעדים הקבועים בהסכם זה, 

בהתאם למספר הפעולות המבוצעות. המשרד יפקח על ðושא זה ויהיה רשאי לðקוט בכל צעד במקרה 

  זה: הפסקת ההתקשרות, הפחתת תשלום, פיצוי מוסכם וכיוצא בזה. של הפרה, ובכלל

י"א. הספק רשאי להחליף איש צוות או מðהל המוצע מטעמו במהלך תקופת ההתקשרות, לאחר 

הודעה בכתב למðהל הפעילות מטעם המשרד ובלבד שאיש צוות  או מðהל המחליף המוצע עומדים 

ים מקצועיים וקיבל את ההכשרה המתאימה בטרם בתðאי הסף הקבועים לעיל ובעלי אותם כישור

 החל במילוי תפקידו.

י"ב. על הספק להפעיל גמישות תפעולית המאפשרת גידול וקיטון של כמויות כח האדם, בהתאם 

  לצרכי הפעילות, תוך מתן התראה קצרה.

  

  . הדרכה והכשרה 11

א. באחריות הספק להדריך ולהכשיר כל עובד ובעל תפקיד מטעמו, זאת מעבר להדרכה הבסיסית 

שבאחריות המשרד, לצורך מתן השירותים בהתאם לðדרש במכרז זה. מודגש בזה שההכשרה 

 כאמור תבוצע על חשבון הספק ותכלול הכשרה הðדרשת לעבודה שוטפת. 

 

זה עובד שלא הוכשר לכך ע"י הספק, כðדרש במכרז  ב. הספק לא יעסיק למתן שירותים ðשוא פרק

  זה .

 

 . אתר ותשתית פיזית 12

לצורך מתן השירותים, הספק יעמיד מבðה ותשתית פיזית תפעולית, המתאימים למתן השירותים, 

 ,  על חשבוðו, עפ"י הðדרש במכרז זה ובכלל זה:בעיר ירושלים בלבד

  א.  האתר יהיה ייעודי לשירות הðדרש ולא ישמש לצרכים אחרים של המציע.  .1

ב. האתר יהיה ðעול ומאובטח. ג. האתר, יכול שיהיה חלק (מוגדר ושלם) במבðה ממðו פועל            

המציע אך במðותק ממגע עם קהל. הספק יעמיד באתר (על חשבוðו) מכשור משרדי, התואם לצרכים 

ירות ובין היתר: מחשבים חדשים כולל תוכðות מקוריות המותאמים לפעול התפעוליים של הש

בסביבת מייקרוסופט, מדפסת משרדית משולבת עם פקס, הפועל באמצעות ðייר רגיל, ובעל זיכרון 

דפים לכל הפחות, מכוðת העתקה משרדית וסורק. מכוðת גריסת מסמכים משרדית,  50בקליטה של 

  הכרחי          הכרחי          אדיבות וסובלðות 

  חובה          חובה          היעדר עבר פלילי
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כשירי טלפון ומערכת ראש לקבלת שיחות ðכðסות ממרכזייה בבעלות מחשבים וכיוצא בזה, לרבות מ

  המציע.

הספק יעבוד על המערכת הממוחשבת של המשרד לצורך מתן השירותים ðשוא מכרז זה, באמצעות 

  . קו תקשורת זה יותקן ויתוחזק על יד הספק.1M/K128קו תקשורת שקיבולתו 

 אחריותו.תחðות הקצה גם הן תהייðה של הספק, ואחזקתן על 

  כתðאי לכðיסה למערכת. –הספק יידרש להðפיק כרטיס חכם לכל אחד מהעובדים 

  . סיום ההתקשרות והיפרדות13

  תכðית ההיפרדות  13.1     

בðיית תכðית היפרדות מפורטת היא חלק מחוזה השירותים. התוכðית תוכן בשיתוף עם  13.1.1

ידי הספק מעת לעת -וכðית זו תעודכן עלידו בכתב. ת-המשרד במהלך תקופת ההקמה ותאושר על

  ידי המשרד בכתב. -ולפחות אחת לשðה. כל עדכון של התוכðית יאושר על

תכðית ההיפרדות תפרט התðהלות בעðייðים שוðים במקרה של סיום התקשרות (בין היתר,  13.1.2

  את הפעילויות, לוחות הזמðים, האחריות של הספק וכיוצ"ב) 

  

  ל הפסקת השירותים תהליך ההודעה ע 13.2

המשרד יודיע לספק בכתב על הפסקת ההתקשרות, בהתאם להסכם     13.2.1

  ההתקשרות.  

ההודעה שישלח המשרד לספק תכלול, בין היתר: את משמעות ההפסקה; האם   13.2.2

) או לספק אחר או לשילוב בין INSOURCINGהעברת השירותים תתבצע למיקור פðים (

ידי הספק או -להפסיק לחלוטין את מתן השירותים שðיתðו עלהשðיים; האם בכווðתו 

  האם בכווðתו להמשיך ולקבל שירותים חלקיים מהספק.

עם קבלת ההודעה יוקם צוות היפרדות משותף, בראשות ðציג המשרד, אשר יעסוק  13.2.3

בתהליך ההיפרדות. הספק מתחייב לסייע ככל הðדרש למשרד ולשתף פעולה עם ðציגיו 

י ג' מטעמו, לרבות בכל הðוגע למסירת מידע וכל חומר אחר המצוי אצלו, בקשר ועם צדד

  על מðת ליישם את תכðית ההיפרדות. –עם השירות שðתן למשרד 

  

  מחויבות הצדדים בתקופת ההיפרדות  13.3

בתקופה זו ימשיכו הצדדים לקיים את כל  –למען הסר כל ספק  –קיום ההסכם  13.3.1

ההסכם אשר עדיין בתוקף. אין לספק כל אפשרות לסיים את פי -מחויבויותיהם על

ההסכם קודם למועד שðקבע כמועד סיום ההתקשרות, והדבר כפוף לשיקול דעת בלעדי 

  של המשרד. 

בתקופת זו תתחיל להתבצע חפיפה בין הספק לבין ðותן השירותים  –"חפיפה"  13.3.2

המחליף. תקופת החפיפה תתחיל מיד עם תחילת תקופת ההיפרדות או עם בחירת הספק 

  המחליף, המוקדם מביðיהם, לפי החלטת המשרד ובהתאם לשיקול דעתו הבלעדי.
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  העברת/השבת כל מרכיבי השירות למשרד 13.4

הספק יחזיר למשרד את כל המסמכים, התיעוד, ההבהרות או כל פרט אחר הðוגע  13.4.1

למתן השירותים, בין אם ðוצרו ו/או ðמסרו לו בתקופת ההתקשרות, ובין אם ðוצרו ו/או 

ידי המשרד. -במצב כפי שðיתðו לו על -ðמסרו לו בשלב הקודם לתקופת ההתקשרות. הכול 

ידי -ל התיעוד ואת כל המסמכים שהוכðו ועובדו עלכמו כן, הספק יעביר למשרד את כ

  הספק או מי מטעמו בתקופות אלה. 

יובהר כי הכווðה לכל מסמך, תעודה או כל פרט איðפורמציה, כאמור, על כל מדיה  13.4.2

  שהיא: ðייר, צילום ,הקלטה, מדיה מגðטית או אחרת וכדו'.

יישאר בידיו שום פרט אשר לא הספק יעביר את כל מרכיבי השירות באופן שלא  13.4.3

  היה בידיו טרם הסכם זה. 

  הספק ייעðה לכל דרישה של המשרד בעðיין זה, ככל שתועלה.  13.4.4

יובהר כי האמור לעיל יחול גם על מידע בו מחזיק הספק שלא כדין ובðיגוד   13.4.5

ט להסכם זה, וזאת מבלי לגרוע מכל הוראה אחרת במסמכי המכרז ובפרט בהסכם ובמפר

  השירותים.  

  

  השמדה מוחלטת של ðתוðים  13.5

עם השלמת העברת/החזרת מרכיבי השירות, יבצע הספק השמדה מוחלטת של  13.5.1

הðתוðים אשר היו מאוחסðים במערכות המידע שלו עבור המשרד, לאחר שהעביר עותקים 

  מושלמים מהם למשרד וקיבל אישור בכתב מהמשרד להשמדת הðתוðים.

  פי הðחיית המשרד.-ההשמדה ייקבעו על כללי  13.5.2

הספק יתחייב באופן מפורש בכתב, כחלק מהצהרת ההיפרדות, כי לא ðותר בידיו    13.5.3

  כל חומר או מידע, או תיעוד הðודע למתן השירותים ðשוא מכרז זה.  

הא הסיבה לכך אשר תהא לרבות בין אם ת( -"סיום ההתקשרות" משמעותו לעðיין זה   13.6

 ים החוזה ובין אם הופסק מסיבות כלשהן.הסתי

  . התמורה14

  כמפורט בהסכם.

  רמת השירותים הðדרשים. 15

 כללי   15.1

 א. על הספק לוודא כי שירותי המרכז יעבדו בצורה שוטפת וקבועה ללא תקלות.

ב. הספק יפעל למתן שירותים איכותיים וברמת אמיðות גבוהה. הספק יפעל למðיעת טעויות 

כל שהן במתן השירות (כגון: טעויות הקלדה, טעויות בהבðת הðקרא, ביצוע פעולה שלא ושגיאות 

 ע"פ ההוראות וכד') מכל סיבה שהיא.

ג. המשרד יבצע בקרות שוטפות על פעילות המרכז ויבדוק במסגרתן את איכות ותקיðות עבודת 

 המרכז. המשרד יפיק דו"ח בקרה המפרט את הליקויים שðמצאו בעבודת המרכז.
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 6ד. הספק יפעל למתן השירותים באיכות המרבית ובזמðי תגובה קצרים, כפי שמפורט בסעיף 

 ðספח ה' להסכם.  SLA-ובטבלת ה

 ה. בשל אי עמידה ברמת האיכות ובזמðי התגובה רשאי המשרד להפחית בתמורה שתשולם להספק. 

צעים העומדים ו. כמוכן המשרד יהיה רשאי להפסיק בגיðה את ההתקשרות ולðקוט בכל האמ

 לרשותו על פי החוזה המצ"ב, הðספח למכרז.

ז. הספק יביא במיידית לידיעת המשרד כל חשד לכאורה (המתעורר אצלו במסגרת מתן שירותי 

המרכז) לגבי מרמה, הוðאה, זיוף וכד',  מצד הפוðים למשרד, ויפעל כפי שיðחה אותו המשרד, לרבות 

  רשויות מס וכד') מטעם המשרד.הגשת תלוðה למשטרה או לגורם המתאים (

 ח. הספק ירכז ויביא לידיעת המשרד, אחת לחודש, דו"ח המפרט: 

. תלוðות חוזרות, הערות והצעות של פוðים למרכז הקשורים בתוכðיות הסיוע ובתהליכי 1

 מימושן.

 . מידע שוטף לגבי שיðויים במאפייðי ובדפוסי הפעילות של הפוðים לשירותי המרכז. 2

ייעול במתן שירותי המרכז, הקשורות בשיðויים בתהליכי העבודה, בשילוב  . הצעות3

 טכðולוגיות חדשות וכיוצא בזה.

, למעט ערבי 16:00 -ל 8:00ט. יובהר בזאת כי שעות מעðה טלפוðי יהיה בימים א עד ה בין השעות 

  חג וחול המועד.

 

 ההיערכות למתן השירותים  15.2

להיערך עם עובדים שהוכשרו לתפקידם, באתר  לצורך מתן השירות ðדרש הספקא. 

הספק ישלים את היערכותו למתן השירות תוך שלושה חודשים פיסי מתאים בו יבחר. 

 מחתימת ההסכם ע"י חשב המשרד (במסגרת תקופת ההקמה, המוגדרת בהסכם).

ב. במהלך תקופת ההקמה ידריך מיðהל סיוע בדיור במשרד, חד פעמית, את הספק בכל הקשור 

מערכת הממוחשבת, בתהליכי העבודה ובהוראות הרלווðטיות. ההדרכה תתבצע ע"י עובדי אגף ב

האכלוס בכיתת הדרכה של הספק. בהדרכה זו ישלב הספק אðשי מפתח מטעמו אשר היðם 

רלווðטיים לפרויקט זה. יובהר כי עבור תקופה זו לא יקבל המציע מהמשרד כל תמורה ועלות 

  המציע בלבד ועל אחריותו .ההיערכות היðה על חשבון 

ג. במהלך תקופת ההקמה ולא יאוחר מעשרה ימים לפðי סיומה, יעביר הספק לאישור המשרד אוגדן 

ðהלים תפעוליים שיכיל את כלל תהליכי העבודה הפðימיים שקבע לצורך ביצוע המטלות כמובא 
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צוðיים, זאת במכרז זה ופירוט תהליכי העבודה עם המשרד, הבðקים למשכðתאות וגופים חי

 מפרט השירותים. -בהתבסס על האמור במכרז וכן על ðספח א' 

ד. אוגדן הðהלים התפעוליים יכלול, בין היתר, לוחות זמðים, פורמטים ושיטות שאושרו ע"י המשרד 

להעברת מידע בין הספק, המשרד והבðקים למשכðתאות ואופן ביצוע אבטחת המידע, שמירת 

 ורמת השירות. הסודיות ועמידה בתðאי הסכם

  . אבטחת מידע ושמירה על סודיות3

 . כללי 1

א. הספק יביא לידיעת עובדיו ו/או מי מאðשי הצוות המועסקים על ידו בביצוע השירותים, את חובת 

אבטחת המידע ושמירת הסודיות, וידאג לכך כי יפעלו כאמור. הספק יחתים את כל העובדים 

 המובא בðספח ה' לחוזה.מטעמו במרכז על הצהרת סודיות, בðוסח 

ב. הספק  לא יðהל מאגר מידע עצמאי על אזרחים מקבלי השירות במסגרת שירותי המרכז. מאגר 

  המידע מולו יופעל השירות, יהיה במסגרת מחשב המשרד בלבד.

 

  . אבטחת מידע 16

א'. אבטחת המידע מהווה חלק משולב ובלתי ðפרד ממרכז לשירותי עיבוד מידע (שע"מ). ðושא 

בטיחות המידע הייðו חיוðי ובעל חשיבות רבה. על הספק לפרט בהצעתו את האמצעים שיספק 

לאבטחת מידע אשר יתðו מעðה לðקודות המופיעות בהמשך, וכן הרחבות ðוספות והצעות לאבטחת 

במכרז  3סעיף  3השרותים הðדרשים פרק -ðספח ה להסכם  12 -מערכת המידע, כðדרש בðספח   א'

 זה.

יפעל בהתאם לכללי אבטחת המידע המתחייבים על פי כל דין, לרבות: חוק הגðת הפרטיות  ב'. הספק

ותקðי  1981 –, חוק צðעת הפרט התשמ"א 1986 –, תקðות הגðת הפרטיות התשמ"ו 1981 –תשמ"א 

וידאג לאבטחה, זמיðות ותפעול תקין של  17799ותקן ישראלי  1495אבטחת מידע: תקן ישראלי 

הן על ידי אמצעי אבטחה לוגיים ופיזיים והן על ידי תכðון מראש של תכðיות גיבוי מערכות המידע, 

 והתאוששות.

הספק ישא באחריות לכל ðזק, כשל ותקלה ו/או לכל אירוע שייגרם למשרד בעקבות הדלפת מידע 

ו/או פריצה למערכת הממוחשבת. מובהר כי במקרה זה, המשרד יהיה רשאי לכל סעד שיעמיד 

 החוזה ולפי כל דין. לרשותו לפי

ג'. על הספק לקיים מערכי בקרה כðגד גורמים חיצוðיים וכðגד גורמים פðים ארגוðיים המðסים 

 לחדור למערך המחשוב.
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ד'. הספק ידאג לאבטחת כל המידע אשר הגיע אליו במסגרת מתן השירות ðשוא מכרז זה, לרבות 

הספק יציג בפðי המשרד, על פי דרישתו דוחות, טפסים, מסמכים, תעודות, אישורים וכיוצא בזה. 

 את האמצעים בהם הוא משתמש לשם אבטחת המידע.

ה'. הספק ימðע גישה למערכת המחשב של המשרד ולמערכת המחשב המשרתת אותו לצורך מתן 

השירות, ממי שאיðו מוסמך לעיין בחומר או במידע במחשב, או מכל מי שלא חתם על התחייבות 

 לשמירת סודיות.

ð .'קוט באמצעי האבטחה הבאים:וðוסף על האמור, ההספק מתחייב בזאת ל 

  . במערכת תבוצע סגירה אוטומטית של מסכי מערכת פתוחים וללא השגחה, שלא בוצעה 1       

  דקות לפחות.  15בהם פעילות במשך          

.  אחריות in log –ולכשיחזור יבצע   out log –כל עובד אשר יעזוב את תחðת העבודה, יבצע . 2

  השמירה על הקוד הסודי חלה על הספק.

 הכðיסה לאתר בו הספק יתן את השירותים תהייה מותרת לעובדי הספק, למðהל ולðציגיו . 3

  בלבד. דלת הכðיסה לאתר תהייה עשויה מפלדה  וðעולה או מאובטחת ע"י שומר בכל               

  כל תחðות העבודה יכובו בסיומו של כל יום עבודה, שעות  היממה ובכל ימות השבוע.               

  חדרי האתר יהיו ðעולים לאחר שעות העבודה, ומפתחות יהיו ברשות העובדים              

 המורשים לכך בלבד. בסיום כל יום עבודה יðעל אתר המרכז על ידי הספק.             

שðים,  5ר ויישמר בקפדðות לפחות למשך כל הðיירת הרלווðטית תתויק ו/או תיסרק במקום מסוד. 4

המידע במערכת הממוחשבת יגובה ברמה יומית וברמה חודשית על גבי מדיה מגðטית. קובץ גיבוי 

חודשי יועבר למשרד במתכוðת שתקבע ע"י המשרד. הספק יבצע גיבוי ידðי לפעולות ותשמור 

 שאבד. תכתובות עם הגורמים המעורבים, כך שðיתן יהיה תמיד לאחזר מידע

 הספק יבצע גריסת מסמכים הðוגעים לשירותים על פי הסכם זה ולא ישליכם לפח האשפה.. 5 

  

 . בקרה ופיקוח 17

א'. הספק יבצע בקרה עצמית שוטפת על הפעולות המתבצעות במרכז. הספק יתקן שגיאות וטעויות 

מיידי על שגיאות וטעויות שמצא, הðיתðות לתיקון על ידו וידווח למðהל על כל טעות ושגיאה, ובאופן 

 המחייבות ביצוע פעולה מתקðת ע"י המשרד.
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ב.' המשרד יערוך פעולות בקרה ופיקוח על שירותי המרכז. בהתאם לכך, יאפשר הספק למðהל ולכל 

מי שהוסמך על ידו, להיכðס לאתר המרכז, לפקח על הפעילות המתבצעת, ולעיין בתיקים ומסמכים, 

 לשרות.אישורים ותעודות הðוגעים 

 ג. במסגרת הפעילות הð"ל, יעמוד המשרד על איכות ביצוע השירות  ובין היתר על: 

. ביצוע השירות בהתאם לðדרש במכרז זה על כל ðספחיו, לרבות ההðחיות 1

 וההוראות במכרז זה.

 במכרז זה.  47. עמידה ברמת הסכם השירות כמפורט בסעיף 2

 המפורטים במכרז זה. הסודיות  . ביצוע הוראות אבטחת המידע והשמירה על3

ד. כמו כן, יקיים המשרד בקרת איכות מדגמית על השירותים הðיתðים. בקרת האיכות תהייה 

בהיקף ובתדירות ע"פ שיקול דעתו של המשרד. במסגרת בקרת האיכות יבדקו, בין היתר, תהליכי 

 העבודה ומשך ביצועם, איכות הביצוע וקיום ההוראות והðהלים.

  ייב לשתף פעולה ולהעביר כל מסמך או ðתון שיידרשו ע"י המשרד או מי מטעמו.הספק מתח

ה. המשרד יוודא שהספק פועל בהיקף שעות העבודה הישירות לגביהן התחייב בהצעתו. לצורך כך 

יספור המשרד את שעות העבודה הישירות שבוצעו ע"י הספק, בהתאם לשעת הכðיסה ושעת היציאה 

ערכת הממוחשבת של המשרד. תðאי לאמור לעיל היא ðוכחות מלאה של כל מורשה במרכז, למ

וייעודית של המורשה במרכז בכל שעות חיבורו למערכת, וביצוע פעולות במערכת במהלך שעות 

  התחברותו.
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  התחייבות לסודיות והיעדר ðיגוד עðייðים  –ðספח ב' לפרק ד'

  לכבוד

  והשיכון  משרד הביðוי

  

אðי _______________________, ת.ז. __________________, אשר תפקידי אצל  

") היðו הספק" -(להלן  [למלא שם הספק]__________________________________ 

______________________, ðותן התחייבות זו בקשר למכרז הפעלת שירותי הרשמה וטיפול 

  ").המכרז" -(להלן  2022-24בבקשות לקבלת סיוע בדיור מספר  

  בהתחייבות זו תהיה למוðחים הבאים המשמעות המופיעה לצידם:

), ידיעה, מסמך, תכתובת, תוכðית, ðתון, Know-How), ידע (Informationכל מידע ( - "מידע"

מודל, חוות דעת, מסקðה וכל דבר אחר כיוצ"ב הקשור באספקת השירותים בין בכתב ובין בע"פ 

דרך של שימור ידיעות בצורה חשמלית ו/או אלקטרוðית ו/או אופטית ו/או ו/או בכל צורה או 

  מגðטית ו/או אחרת.

כל מידע אשר יגיע לידי בקשר לאספקת השירותים, בין אם ðתקבל במהלך  -"סודות מקצועיים" 

מתן השירותים או לאחר מכן, לרבות ומבלי לפגוע בכלליות האמור לעיל: מידע אשר ימסר על ידי 

  ישראל ו/או כל גורם אחר ו/או מי מטעמה. מדיðת 

הððי מתחייב לשמור את המידע והסודות המקצועיים שיגיעו אלי עקב ההסכם, בסודיות מוחלטת 

 ולעשות בהם שימוש אך ורק לצורך מילוי חובותיי על פי ההסכם. 

א לידיעת מבלי לפגוע בכלליות האמור, הððי מתחייב לא לפרסם, להעביר, להודיע, למסור או להבי

כל אדם את המידע והסודות המקצועיים שהגיעו אלי עקב ההסכם, למעט מידע שהוא בðחלת הכלל 

  או מידע שיש למסור על פי כל דין.

לא מתקיים כל ðיגוד עðייðים בין כל פעילות אחרת או התחייבות אחרת שלי לבין התחייבויות הספק 

  על פי הסכם זה. 

ור ðיגוד עðייðים בין מילוי תפקידי על פי ההסכם לבין מילוי תפקיד אמðע מכל פעולה שיש בה כדי ליצ

 או התחייבות אחרת, במישרין או בעקיפין. 

אðי מתחייב להודיע משרד על כל חשש לקיום ðיגוד עðייðים בין התחייבויותיי על פי ההסכם לבין 

  פעילות אחרת שלי. 

  

 תאריך:___________שם: _________________ חתימה: _____________ 
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  לפרק ד' הסכם ההתקשרות כללי הצמדה לתמורה –ðספח ג'

 

  הגדרות בðושא הצמדה .2

הסדר הðעשה בהתקשרות וðועד להתאים ערך ðכס, שירות או מחיר, לשיðויים  –הצמדה  .1

ברמת המחירים, בהסתמך על פרסומי הלשכה המרכזית לסטטיסטיקה, בðק ישראל או 

  ים אחרים, מישראל ומחוץ לישראל. פרסומים רשמיים ובלתי תלוי

  המדד הידוע בתאריך הבסיס. –מדד הבסיס  .2

  המדד הידוע בתאריך הקובע. –מדד קובע  .3

ðקודת הזמן בה התקבע הערך אשר ביחס אליו תבוצע ההצמדה לאורך  –תאריך הבסיס  .4

 תקופת ההתקשרות.

 מוגדרת.ðקודת הזמן שלפיה תחושב ההצמדה בפועל עבור תקופה  –התאריך הקובע  .5

  

 תðאי ההצמדה .3

  מועד החתימה על הסכם ההתקשרות. –תאריך הבסיס  .1

 תאריך הגשת החשבוðית. –התאריך הקובע  .2

 מדד מחירים לצרכן. –המדד  .3

 שðה קלðדארית. –תדירות ההצמדה  .4

  

 ביצוע ההצמדה .4

 ביצוע ההצמדה יחל מהחשבוðית הראשוðה להתקשרות. .1

  -אופן חישוב ההצמדה  .2

ההצמדה בפועל תתבצע בהתאם למועד פרסום המדד הרלווðטי. ככל שהתאריך  .4.2

הקובע איðו יום עדכון המדד, ביצוע ההצמדה יחל ביום עדכון המדד האחרון 

 הקודם לתאריך הקובע. 

 חישוב ההצמדה יבוצע אחת לתקופה, בהתאם לתדירות ההצמדה הקבוע לעיל.  .4.2

 יפים שðקבעו בהתקשרות.סכום ההצמדה שיחושב יתווסף או יופחת לתער .4.2
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הסכם  -' לðספח א' מפרט השירותים המשðיים לפרק ד'ð1ספח 

  רמת שירות

  

"SLA"(Service Level Agreement)  – הסכם רמת שירות  

  הספק יפעל עפ"י רמת השירות המפורטת בטבלה שלהלן:

 המדד השרות מס'
  הקðס בגין אי עמידה

  א' 1

 7הגשת תכðית הקמה בתוך 

עסקים ממועד חתימת ימי 

  ההסכם

  יום

 -ימי איחור קלðדריים 10עד 

  לכל יום₪  1,500

  

 -ימי איחור קלðדריים 10מעל 

  לכל יום₪  3,000

  ב' 1

איחור בעמידה ביעדי תכðית 

ההקמה, כפי שיבדקו אחת 

בחודש הראשון  -לחודש 

ובחודש השðי בתוך תקופת 

ההקמה (בסיום כל חודש 

  קלðדרי).  

  יעד

שלא עמד בו בכל אחד לכל יעד 

  1,500 -מהחודשים הðבדקים  

1 

איחור במועד תחילת מתן 

שירותים ביחס למועד שðקבע 

בהסכם. "שירותים" לעðיין 

זה הם: פתיחת מוקד 

 "משרד אחורי". /

  

 יום

לכל שירות שלא ðפתח בכל יום 

 3,000 -ממועד תחילת השירותים 

₪  

2 

הזðת עדכוðים ושיðויים 

זכאים בפועל ברשומות תיקי 

בהתאם לדוחות שיתקבלו 

 מהמשרד

השלמת טיפול בפðיה תוך  

 ימי עבודה.  2

בגין כל יום איחור ₪  500

  בהשלמת הטיפול. 

3  

קליטה והזðת ðתוðי זכאים 

פוטðציאלים שהגישו 

  הצהרה/בקשה לסיוע

 2השלמת טיפול בפðיה תוך 

  ימי עבודה.

  

  בגין כל יום איחור. ₪  500

טיפול ועדכון פרטיים אישיים      4

של פוðים שאיðם קיימים 

ימי  עבודה ממועד  2עד   

  קבלת המקרים

בגין כל יום איחור ₪  1,000

  בתחילת מתן שירותים.
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במערכת ו/או זכאים 

המופיעים במערכת והטיפול 

בהם דורש בðיית מסגרת 

  תשלומים באופן ידðי 

5 

מתן מעðה אðושי לפðייה 

 5צי לאחר טלפוðית למוקד האר

דקות המתðה בתור ו/או אי 

דק' לפוðה אשר  35חזרה תוך  

בחר באופציית השארת הודעה 

  כמוגדר בהסכם 

  ₪  300  למקרה

  שהות עד לקבלת מעðה טלפוðי   6

. זמן המתðה ממוצע 1

 שðיות 90בחודש עד 

זמן ההמתðה ðמדד החל 

ממועד העברת הפðיה 

  לðציג

  לכל בדיקה חודשית₪  500

  

  

7  

מתן מעðה לפðיות שהגיעו      

בערוצים הבאים: בכתב, 

  פקס, דואר ישראל, דוא"ל.

  

  למקרה    

על כל מקרה של תלוðה ₪  1,000

שðמצאה מוצדקת על טיפול של 

הספק שלא תאם את כללי 

המשרד (מסירת מידע שגוי, הזðת 

זכאות או דחיית בקשה באופן 

  הסותר את הכללים וכיוצ"ב)

8 

לפðייה  טיפול / מעðה 

מהבðקים משרדי הממשלה, 

המוסד לביטוח לאומי, בכל 

 דרך שהגיעה.

ימי  עבודה ממועד  2עד 

 קבלת הפðיה

  על כל מקרה של הפרה₪  500

10  

טיפול / מעðה לפðיה שהוגדרה 

ע"י המשרד כדחופה (לא יותר 

  מסך הפðיות) 5%-מ

פðיות שהגיעו עד השעה 

יעðו באותו יום  12:00

עסקים, פðיות שיגיעו 

יטופלו  12:00לאחר השעה  

ביום העסקים הבא עד 

12:00   

  על כל מקרה של הפרה₪  1,200
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  שביעות רצון לקוחות   11

  )1-10(בסרגל של  8

בכל יום ייסקרו ע"י הספק 

מהלקוחות שעשו  10%

שימוש בשירות ביממה 

  שקדמה לסקר

על כל ציון ממוצע יומי ₪  500

  1-10בסרגל של  ð8מוך מ 

שעות מקבלת הפðיה ייחשב ל"יום עבודה", ובלבד שלא ייספרו שעות בימי  24טווח זמן של עד  -

  שישי, שבת וימי שבתון בכלל המשק.
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  לðספח א' מפרט השירותים המשðיים לפרק ד' –' ð2ספח 

  

  בדיור יש לבחור בשם האגף מðהל סיוע בדיור מðהל סיוע-רשימת ðהלים

   (www.gov.il)מדיðיות | משרד הביðוי והשיכון

  

הרשימה איðה סגורה, ייתכן שיðוי בðהלים ו/או ðהלים חדשים שיידרשו או שיהיו רלבðטיים לצורך 

  מתן השירותים. 

  

  

  

  

  

 

 


