[image: image2.jpg]



מדינת ישראל
משרד האוצר
מנהלת הגמלאות
PAGE  
2

הודעות כלליות
1. נספחים חדשים בתחום אבטחת המידע כו-כח  - יש לשים לב כי נוספו למכרז נספחים חדשים בתחום אבטחת המידע, בעקבות כך התעדכן הלו"ז של המכרז בהתאם.
2. צורף נספח דוגמאות ונתונים מהספק הקיים. 
3. לו"ז מעודכן - סעיף 17.1

1. תשובות לשאלות הבהרה יפורסמו עד ליום 4.02.21  בשעה 14:00. 

ניתן יהיה לשאול שאלות נוספות עד ליום 10.2.21 בעקבות הוספת הנספח רק בתחום זה.

2. הצעות יהיה ניתן להגיש עד לתאריך 02.03.21 בשעה 14:00.
4. ערבויות
 - סכום הערבות שבנספח לא תאם את הסכום הערבות שהופיע בגוף המכרז.

יש לשים לב לתיקונים שנעשו בסעיפים שמפורטים בהמשך הטבלה

(55,291,293).
	מספר שאלה
	מספר סעיף רלוונטי במכרז 
	פירוט השאלה
	תשובה

	1
	נספח יח 1 ב
	מבוקש למחוק את המילים "לא יפחת מסך" ובמקומן לרשום "בסך" , וכן מבוקש למחוק את המילה "(שנה)
	אין שינוי במסמכי המכרז, אולם מובהר כי עריכת הביטוח לתקופה ארוכה משנה תהא מקובלת ולא תהווה הפרה של ההסכם. במקרה כזה הספק נדרש לבחון את גבולות האחריות ותנאי הביטוח כמפורט בסעיף ה'  לנספח הביטוח לרבות בתשומת הלב למשך תקופת הביטוח שארוכה משנה. 

	2
	נספח יח 1 ד
	מבוקש למחוק את המילים "קבלנים, קבלני משנה ועובדיהם שבשירותו".
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	3
	נספח יח 2 ב
	מבוקש למחוק את המילים "לא יפחת מסך" ובמקומן לרשום "בסך", וכן מבוקש למחוק את המילה "(שנה)".
	אין שינוי במסמכי המכרז, אולם מובהר כי עריכת הביטוח לתקופה ארוכה משנה תהא מקובלת ולא תהווה הפרה של ההסכם. במקרה כזה הספק נדרש לבחון את גבולות האחריות ותנאי הביטוח כמפורט בסעיף ה'  לנספח הביטוח לרבות בתשומת הלב למשך תקופת הביטוח שארוכה משנה. 

	4
	נספח יח 3 ג
	מבוקש למחוק את המילים "לא יפחת מסך" ובמקומן לרשום "בסך", וכן מבוקש למחוק את המילה "(שנה)".
	אין שינוי במסמכי המכרז, אולם מובהר כי עריכת הביטוח לתקופה ארוכה משנה תהא מקובלת ולא תהווה הפרה של ההסכם. במקרה כזה הספק נדרש לבחון את גבולות האחריות ותנאי הביטוח כמפורט בסעיף ה'  לנספח הביטוח לרבות בתשומת הלב למשך תקופת הביטוח שארוכה משנה. 

	5
	נספח יח 4 ב
	במקום המילים "ע"י אחד הצדדים" מבוקש לרשום "במהלך תקופת הביטוח".
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	6
	נספח יח 4 ז
	מבוקש להוסיף בסוף הסעיף את המילים "אולם אין בביטול כאמור כדי לגרוע מחובת המבוטח או מזכויות המבטח לפי כל דין".
	אין שינוי במסמכי המכרז, אולם מובהר כי ביטול הסייגים בפוליסה, בהתאם לנדרש במכרז, תוך צירוף המלל שהתבקש בסעיף  או נוסח מקביל לו המקובל אצל אותו המבטח, מקובל ולא מהווה הפרה של הסכם. 

	7
	נספח יח 4 ד
	(השני) – מבוקש למחוק את הפסקה הראשונה של הסעיף במלואה – אין זה מקובל להעביר את הפוליסות במלואן לעיונו של המזמין.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	8
	נספח יח 4 ה
	(השני) – מבוקש למחוק את המשפט המתחיל במילים "ועליו לבחון את חשיפתו..." ועד לסוף הסעיף.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	9
	נספח יח 4 ז
	(סעיף אחרון) – מבוקש להוסיף בסוף הסעיף את המילים "למעט אי המצאת אישור אודות חידוש פוליסות הביטוח, אשר יהווה הפרה ."יסודית רק לאחר שחלפו 10 ימים ממשלוח דרישה בכתב מאת המדינה להמצאתו
	 מקובל כי יבוא: "עך אף האמור לעיל אי האמצעת אישור ביטוח עד 3 ימים מהחידוש לא תהווה הפרה יסודית ובלבד שהביטווחים חודשו תוך שמירה על הרצף הביטוחי ובהתאם לתנאים שהתבקשו בנספח ביטוח זה.  

	10
	כללי
	נבקש לקבל נתונים כמותיים אודות שיחות נכנסות ושיחות יוצאות בהתפלגות שעתית ויומית
	ראה נספח נתונים

	11
	כללי
	נבקש לקבל נתון של אורך שיחה ממוצע 
	ראה נספח נתונים

	12
	כללי
	נבקש לקבל נתונים אודות הפעילות בתקשורת כתובה בהתפלגות שעתית ויומית (צאט, וואטסאפ וכו') - נתונים כמותיים ואורך שיחה
	אין בשלב זה פעילות בתקשורת כתובה, אולם המזמין שומר לעצמו את הזכות לדרוש זאת בעתיד. 

	13
	כללי
	האם נדרש תיעוד השיחה במהלכה או אחריה? במידה ואחריה - מהו זמן התיעוד הממוצע?
	נדרש תיעוד. ראה נספח נתונים

	14
	כללי
	האם מעבר למנהל לקוח ונציגים נדרשות פונקציות ניהוליות נוספות? (מנהל משמרת, מדריך וכיו"ב)
	לשיקול המציע. 

	15
	כללי
	מה משך ההדרכה המקצועית לנציגים? מי נושא בעלויות ההדרכה?
	המזמין ידריך את מנהל הלקוח, הדרכת הנציגים תתבצע על ידי המציע

	16
	כללי
	מה משך תקופת ההקמה?
	עד שבעה ימי עבודה

	17
	5.3
	ניהול ממשק ממוחשב לתמיכה טלפונית - האם יתבצע במערכת ה-crm של המזמין או שנדרשת מערכת של הספק? 
	הספק יחזיק מערכת CRM לניהול ותיעוד השיחות, בנוסף יקבל הרשאת צפיה למערכת CRM של המזמין על מנת לראות הסטוריית התקשרות ומידע בתיק הלקוח

	18
	7.7
	נבקש להגדיר, כמקובל בתחום, שטבלת אמנת השירות תכנס לתוקף לאחר תקופת הסתגלות סבירה של 4 חודשי פעילות
	אין שינוי במסמכי המכרז

	19
	 
	נבקש להוסיף לאמנת השירות גם אפשרויות של פרסים במקרה של עמידה ביעדים ולא רק קנסות
	אין שינוי במסמכי המכרז

	20
	 
	נבקש להחריג מקרים של עומסי שיחות בלתי צפויים ו/או ללא התראה מספקת למשל בעקבות פרסום כלשהו, תקלה טכנית או כל סיבה אחרת שלא תלויה בספק
	אין שינוי במסמכי המכרז

	21
	 
	נבקש כי במקרה של הפרה כאמור, תינתן לספק הודעה בכתב בדבר ההפרה המהותית, וכן הזדמנות לרפא את הפגם שנפל בהתנהלותו בתקופת זמן סבירה בנסיבות העניין. רק לאחר מכן יהא רשאי המשרד לבטל את ההסכם ו/או לחלט את הערבות. 
	אין שינוי במסמכי המכרז

	22
	 
	ביטול ההתקשרות עם הקבלן או חילוט ערבות הביצוע, יעשה תוך מתן הודעה מוקדמת תוך זמן סביר ומתוך מתן זכות טיעון והזדמנות ולתקן את ההפרה המהותית.
	אין שינוי במסמכי המכרז

	23
	 
	פיצויים מוסכמים - נבקש להבהיר כי לא יוטלו על המציע פיצויים מוסכמים ו/או קנסות בגין נסיבות שאינן תלויות בו, ובכלל זה בגין נסיבות התלויות במזמין ו/או מי מטעמו או בכח עליון. 
כמו כן, נבקש להבהיר כי בטרם הטלת קנסות או פיצויים כלשהם על המציע תינתן למציע הזדמנות לתקן את הטעון תיקון. בנוסף, נבקש לקבוע תקרה לסך הפיצויים המוסכמים ו/או הקנסות שניתן להטיל על המציע עד 10% מהתמורה למציע בחודש הרלוונטי, ובכל מקרה, לא יותר מ-10% מהתמורה הכוללת. 
	אין שינוי במסמכי המכרז

	24
	7.7.3
	בקשה להגדיל את מספר השיחות המדגמיות
	מסמכי המכרז תוקנו  -מספר שיחות מדגמיות יעמוד על 10 

	26
	7.7.4
	המנגנון המוגדר למדידה של עמידה בזמן מענה של עד 120 שניות הינו בעייתי לאור העובדה שרמת הקנסות נקבעת אך ורק לפי גובה החריגה מ-120 וללא כל התייחסות להיקפי החריגה במספר שיחות. יכול להיות מקרה של שיחה אחת שחרגה מ-120 שניות והיא תביא לקנסות כבדים על הספק. נבקש לבצע שינוי ולקחת בחשבון את אחוז השיחות החורגות ביחס לשיחות נענות
	הבקשה נדחית, יש לשים לב שמדובר בחריגה ממוצעת. 

	27
	7.7.6
	סעיף זה מביא לכך שבעצם תלונה מוצדקת אחת על נציג אחד תחשב הפרה מהותית של ההסכם. זה לא סביר ולא מקובל. מקובל להגדיר שאם יש תופעה שחוזרת על עצמה או שלא מטופלת כראוי על ידי הספק, זה ייחשב הפרה מהותית. נבקש לשנות
	אין שינוי במסמכי המכרז

	29
	7.7.7
	מהו אחוז התלונות המוגדר?
	ראה פירוט בסעיף 7.2.2 במסמכי המכרז

	30
	7.7.8
	לפי מה נקבע זמן השיחה הממוצע הנדרש? מה קורה במצב בו זמן השיחה שהוערך ונקבע אינו עומד בקנה אחד עם המצב בשטח ובפועל השיחות דורשות זמן ארוך יותר? מדובר בקנסות מאוד גבוהים ביחס לאחוזי הסטייה המדוברים. נבקש לשנות
	זמן השיחה הממוצע נקבע לפי סטטיסטיקת השיחות של השנה האחרונה ועומד היום  על :מוקד מנהלת הגמלאות + 101 -3.5 דקות, מוקד רכב -1 דקה, מוקד חילן -7 דקות

	31
	7.7.8
	נבקש להחריג נציגים חדשים בוותק של עד 3 חודשים שלא ייחשבו בחישוב ממוצע זמן השיחה
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	32
	7.9
	נבקש להגדיר סה"כ קנס מקסימלי לחשבונית 
	אין שינוי במסמכי המכרז.

	33
	9.3
	נבקש לשנות את הסעיף ולהסתפק בתקן ISO27001 בלבד או לחילופין לאפשר קבלת אישורים לאחר זכייה. 
	תקן  ISO 9001 לא יהווה דרישת סף, אך מציע שייגש למכרז ויזכה יצטרך להציג בפני המזמין עמידה בתקן  ISO 9001  לא יאוחר מסוף שנת 2021. בכל חודש מעבר לתום הזמן שהוקצה לעמידה בתקן (דהיינו ינואר 2022) התשלום למציע יהיה בשיעור 95% מהתעריפים הנקובים במכרז מהחשבונית החודשית עד לעמידה בדרישות הנ"ל. תקן  ISO27001 
נשאר כדרישת סף



	38
	9.6
	נבקש להבהיר כי הבעלות על המערכות הנדרשות איננה של חברתנו. יש ברשותנו הסכמים המעידים על רכישת המערכות השונות, אולם לא בעלות. שינוי הנוסח נדרש גם בנספח כה 
	ניתן להציג הרשאות מתאימות ורשיונות עד לתום תקופת ההתקשרות. הנספח שונה בהתאם. 

	39
	נספח א 3
	לחברתנו מספר אתרים ברחבי הארץ. על מנת לבצע התאמה מקסימלית נבקש לקבל נתונים על מנת לחשב את כמות הנציגים הנדרשת לפעילות או לחילופין את כמות העמדות. 
	לשיקול דעתו של המציע. לנוחיותכם, מצ"ב נספח נתונים בדבר פעילות המוקד הנוכחי. 

	40
	נספח כא סעיף 8.1
	נבקש להוסיף כי שיפוי ישולם בהתאם לפס"ד חלוט, וכן כי הסכום יוגבל לסך תמורה של שנה 
	אין שינוי ממסמכי המכרז.

	41
	נספח כא סעיף 11.3
	נבקש להוסיף בסיפא של הסעיף "אלא אם נגרמו בשל הוראות/פעולות של המזמין או מי מטעמו"
	אין שינוי ממסמכי המכרז

	42
	נספח כא סעיף 11.4
	נבקש להבהיר כי אין בסעיף זה כדי לגרוע מאחריות המזמין בהתאם לדין.
	אין שינוי ממסמכי המכרז. 

	44
	4.8
	מאחר ומבנה הCRM יקבע ע"י המזמין, נבקש לקבל אפיון מפורט בטרם הגשת המענה כך שלספקים יהיה מידע כיצד לתמחר את הקמת המערכת.
	מערכות CRM משמשות ספקי שירות ובמיוחד של מוקדי הודעות וטלפון, נדרש תיעוד של תאריך שיחה,משך זמן,פרטי לקוח ,פרטי מוקדן, הקלטת השיחות, תיעוד והסטוריית קשר עם הלקוח. -לא נדרש להקים מערכת יעודית.

	45
	4.8
	1. נבקש אפשרות למתן דוחות מה- CRM, במקום צפייה על ידי המזמין.
2. ממשק מאובטח להעברת נתונים - אנא הבהירו מה נדרש.
	ממשק מאובטח להעברת קבצים המכילים מידע ופרטים אישיים - כמו כספת

	46
	6.3
	נבקש הבהרתכם לגבי רלוונטיות הסעיף, מאחר והתשלום הינו לפי שעת נציג.
	ההערה התקבלה, הסעיף תוקן. 

	47
	7.1
	הפרמטרים שנקבעו לניקוד האיכות של השיחה הינם סובייקטיביים ברובם, ולא ניתנים למדידה ולבחינה אובייקטיבית  (למעט עמידה בתסריט שיחה). פרמטרים אלו הינם בסיס לקביעת קנסות שיוטלו על הספק בסכומים גבוהים. אין זה ראוי כי צד להסכם ייקבע סובייקטיבית ומבלי שיש אמות מידה אובייקטיביות באם יוטל על הצד השני קנס. לפיכך, נבקש להבהיר את נוסח הסעיפים ולבחון אותם בהתאם לסטנדרטים אובייקטיבים שיוסכמו בין הצדדים מראש ובכתב.
	אין שינוי במסמכי המכרז

	48
	7.2.1
	נבקש כי הפרה מהותית כאמור בנוסח הסעיף תוגדר רק לאחר מתן התראה בכתב והזמנות לספק להשמיע טענותיו.
	אין שינוי במסמכי המכרז

	49
	7.5
	נבקש להוסיף, ובלבד שדיווח כאמור יהא סביר בנסיבות העניין.
	אין שינוי במסמכי המכרז

	50
	 
	נבקש כי הקבלן יעביר כל סוג של דיווח נוסף שיידרש תוך 14 ימי עבודה ממועד בקשת המזמין.
	אין שינוי במסמכי המכרז

	51
	7.10
	נבקש כי הסעדים יהיו סעדים חלופיים ולא מצטברים.
	אין שינוי במסמכי המכרז

	52
	 
	נבקש כי סכום הקנסות החודשי לא יעלה על 15% מסך החשבונית החודשית
	אין שינוי במסמכי המכרז

	53
	8.3
	נבקש לדעת מהו היקף הדפסות וצילומים בחודש ולאיזה מטרה? האם קיימת פעילות משרד אחורי? במידה וכן, נבקש לקבל פירוט, היקפים וזמני טיפול
	בשלב זה לא נדרש השירות הנ"ל, במידה וכן אנו מעריכים שמדובר בעשרות הדפסות בחודש בלבד, אולם אין בכך התחייבות לכמות מסויימת. 

	55
	 
	אנא הבהירו את סכום הערבות בגין הגשת ההצעה ובהתאם לנספח כג'.
	מסמכי המכרז תוקנו בהתאם
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	ערבות ביצוע
נבקש כי הפקדת הערות תהיה בתוך 7 ימי עבודה מיום קבלת הודעה הזכייה במכרז
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	60
	8.6.2
	נבקש לקבוע, כי חילוט הערבות יבוצע אך ורק במקרה של הפרה יסודית וזאת לאחר הודעה מראש ובכתב של 30 יום ומתן ארכה לתיקון ההפרה בטרם חילוט הערבות. נבקש, כי הסכום שיחולט ישקף את הנזק שנגרם בפועל וכי הערבות לא תהווה פיצוי מוסכם. האמור רלוונטי גם לסעיפים 9.18.7 
	אין שינוי במסמכי המכרז

	62
	9.1
	המציע מספק שירותי תמיכה טלפוניים עבור לקוחות שונים מאגפים שונים במשרד ממשלתי ובמסגרת התקשרויות שונות. נבקש הבהרתכם כי כל פרויקט יחשב כלקוח נפרד.
	יובהר כי כל התקשרות מהווה פרויקט נפרד. 
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	נבקש לאפשר ניסיון של 3 שנים מתוך 5 שנים האחרונות. לחילופין, נבקש לאפשר להציג גם את שנת 2017 מאחר ושנת 2020 הינה שנה מורכבת בשל נגיף הקורונה ולא כל המוקדים פעלו כרגיל.   
	הבקשה התקבלה, מסמכי המכרז תוקנו בהתאם. 

	64
	9.5
	מאחר ונדרש מנהל לקוח ייעודי לכמות עמדות קטנה, נבקש לדעת האם שעות מנהל הלקוח ישולמו כשעת נציג?
	שעות מנהל לקוח לא ישולמו כשעת נציג. התשלום הינו עבור נציגים בלבד.

	65
	כללי
	נבקש לקבל פרטים לגבי הפעילות המבוצעת כיום :
• מי מבצע כיום את הפעילות נשוא מכרז זה?
• מספר מוקדנים המועסקים במסגרת הפעילות
• כמות שיחות נכנסות, ננטשות ומשך זמן שיחה ממוצע בהתפלגות חודשית ויומית בהתאם לסוג טיפול
• כמות פניות המועברות לגורם חיצוני
	הספק הנוכחי הינו חברת טרגטקול בע"מ, ראה נספח נתונים כז  - מצורף למכרז

	66
	כללי
	נבקש לדעת האם מתבצעות שיחות יוצאות?
אם כן, מה היקפן וכן משך שיחה ממוצע לשיחה יוצאת בהתאם לסוג טיפול
	נכון להיום, שיחות יוצאות רק במקרה של חזרה לשיחות נכנסות בעת עומס על המוקד. המזמין שומר לעצמו את הזכות לבקש גם שיחות יוצאות בהתאם לצורך.  

	67
	כללי
	נבקש לדעת מול כמה מערכות של המשרד יצטרכו לעבוד הנציגים וכיצד יתבצע החיבור למערכות אלו?
האם יתבצע באמצעות כרטיס חכם?
האם הדבר ידרוש עבודה על רשת של משרד האוצר? נבקש לקבל את ארכיטקטורת הרשת הנדרשת.
	נציגי המוקד ידרשו לעבור תחקיר בטחוני ואלה שיאושרו יקבלו כרטיס חכם באמצעותו יוכלו להתחבר אך ורק למערכות ייעודיות כמו מערכת CRM וארכיון של המזמין. העבודה על רשת של משרד האוצר תהיה באמצעות שרת טרמינל בלבד.

	68
	9.14, 15.9
	נבקש לאפשר חתימה בר"ת על מסמכי ה מכרז במקומות שאינה נדרשת חתימה מלאה.                   
	במקומות בהם אינה נדרשת חתימה מלאה ניתן לחתום בר"ת. 

	69
	9.16
	נבקש כי לפני המילה "לאחריה", יוספו המילים "למשך 5 שנים."
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	70
	9.17
	נבקש למחוק את מילים "או לאחריה" שכן, הותרתם עשויה לפגוע בתחום העיסוק של המציע. כמו כן אין כל הגיון למנוע מחברה עסקית להתקשר עם מי שתחפוץ כל עוד היא היא אינה נמצא באיזשהי הפרה בהסכם בתוקף.
	הבקשה נדחית. במקרה של ספק ניתן יהיה לפנות למזמין לקבלת היתר. 

	71
	9.20
	נבקש כי אישור פגם כאמור אשר יש בו כטיל להטיל התחייבות כספית על המציע תיעשה בתיאום עמו.
	שאלה לא ברורה, שכן הסעיף מתייחס למכרז עצמו. 

	72
	10.1
	נבקש כי זכותו של המציע להפסקת ההתקשרות תהא כפופה למתן התראה בכתב בטרם ביטול כאמור והזדמנות מספקת לריפוי הפגם. כמו כן במקום 30 נבקש לכתוב 60. 
כמו כן נבקש כי במקרה של הפסקת התקשרות כאמור ישלם המזמין למציע בעבור השירותים שניתנו בפועל עד למועד הפסקת ההתקשרות לרבות ביחס להוצאות שהוציא המציע ואינן ניתנות לביטול.

האמור רלוונטי, בשינויים המחויבים גם לסעיפים 10.6, סעיף 2.3 לנספח כא'.
	במקרה של הפסקת ההתקשרות תשולם לספק תמורה עבור מלוא השירותים שסיפק בהתאם להסכם ההתקשרות. מעבר לכך, הבקשה נדחית. 

	73
	10.2
	תקופה הארכה בסעיף זה (שתי תקופות בנות 24 חודשים) אינה תואמת את תקופת ההארכה בהסכם ההתקשרות (שתי תקופות בנות 12 חודשים – סעיף 2.2 לנספח כא'). אנא הבהרותיכם.
	מסמכי המכרז תוקנו ותקופות האופציה יעמדו על שתי תקופות נוספות, בנות שנתיים כל אחת, 

	74
	 
	(1) נבקש כי כל הארכה כאמור תיעשה תוך מתן זכות  לקבלן לסרב להארכת ההתקשרות.
(2) נבקש למחוק את המילים "הכל לפי שיקול דעתו הבלעדי" ולהחליפן במילים "הכל לפי הוראות מכרז זה". (רלוונטי גם לסעיפים 10.3, 10.4, 10.6)
	אין שינוי ממסמכי המכרז. 

	75
	10.3
	נבקש כי במקרה של צמצום או הפחתה בהיקף השירותים תינתן למציע אפשרות לתמחר את הצעתו מחדש.
האמור רלוונטי גם לסעיף 16.2 בשינויים המחוייבים.
	אין שינוי ממסמכי המכרז
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	12
	נבקש לסייג את חובת שמירת הסודיות כך שהספק יהא רשאי לגלות, לפרסם, להפיץ ולהשתמש במידע אשר: היה מצוי בחזקתו קודם לגילוי; פותח באופן עצמאי; נמסר לו ע"י צד ג' ללא חובת סודיות; הינו או הפך להיות בגדר נחלת הכלל ללא הפרת חובת סודיות של הספק; מידע אשר יווצר על ידי הספק במסגרת מתן השירותים על פי המכרז ואשר הינו ג'נרי, כללי ואינו מכיל נתונים ו/או מידע הייחודיים למזמין ו/או מידע אשר גילויו נדרש עפ"י דין.
נבקש להגביל את חובת שמירת הסודיות לתקופה של ביצוע הפרוייקט ובצירוף 5 שנים.
	אין שינוי ממסמכי המכרז

	77
	12.2
	נבקש בסיפא של הסעיף להוסיף את המילים :" אלא למטרות מכרז זה בלבד".
נבקש להבהיר כי הוראות הסעיף לא יחולו לגבי זכויות הקניין במתודולוגיות, נהלי ושיטות עבודה, כלים סטנדרטיים, רעיונות, תפישות, know-how ו/או פיתוחים סטנדרטיים ו/או ידע אשר הנו ידע ג'נרי ואינו מהווה פיתוח אשר נוצר באופן יעודי עבור המזמין, ואלה ישארו בבעלות הספק. 
כמו כן נבקש להבהיר כי כל זכויות היוצרים ו/או זכויות הקניין הרוחני האחרות השייכות לצד כלשהו עובר לחוזה זה, תשארנה רכושו של הצד לו היו שייכות.
האמור רלוונטי בשינויים המחויבים גם לסעיף 7 להסכם (נספח כא')
	אין שינוי במסמכי המכרז
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	קניין רוחני
נבקש להבהיר כי כל תוכן או מידע גנרי, וכן כל מתודולוגיות ושיטת עבודה, ידע מקצועי, מוצרים  ו-know-how של הקבלן או הנשען על פיתוח קיים של הקבלן,  שאינם ייחודיים לשירותים בין שפותח לפני ובין תו"כ מתן השירותים למשרד, יישארו הזכויות בו בבעלות הקבלן.
(רלוונטי גם להוראות סעיף 16.10 בעמוד 26 ולסעיף 7 לנספח כא)
	אין שינוי במסמכי המכרז
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	14.3.3
	נבקש לקבל הסבר לגבי הדוגמא המוצגת בסעיף זה- הסכומים ואופן החישוב לא ברור
	הסעיף תוקן במסמכי המכרז

	80
	15.6
	נבקש כי כל מסמכי המכרז הכולל הסכם ונספחיו  ייחתמו בראשי תיבות מורשה החתימה של המציע וחותמת המציע , למעט נספחי המכרז הרלונטיים להגשת המכרז אשר ייחתמו בחתימה מלאה של מורשה החתימה במציע וחותמת המציע
	הבקשה מאושרת. 
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	נספח ד' - סודיות
	• נבקש להבהיר את ההתייחסות לסודות מקצועיים- שכן מדובר בנוסח לפיו כל מידע שיימסר הינו מידע סודי וסוד מקצועי ללא כל הבדל. אם כך מה הטעם בהבחנה?
• נבקש להוסיף כי ניתן יהיה להעביר את המידע לנציגים מורשים מטעם הספק ולצורך ביצוע השירותים כאמור.
• נבקש לסייג את חובת שמירת הסודיות כך שהספק יהא רשאי לגלות, לפרסם, להפיץ ולהשתמש במידע אשר: היה מצוי בחזקתו קודם לגילוי; פותח באופן עצמאי; נמסר לו ע"י צד ג' ללא חובת סודיות; הינו או הפך להיות בגדר נחלת הכלל ללא הפרת חובת סודיות של הספק; מידע אשר יווצר על ידי הספק במסגרת מתן השירותים על פי המכרז ואשר הינו ג'נרי, כללי ואינו מכיל נתונים ו/או מידע הייחודיים למזמין ו/או מידע אשר גילויו נדרש עפ"י דין. 
• נבקש להגביל את חובת שמירת הסודיות לתקופה של ביצוע השירותים ובצירוף 5 שנים.
האמור רלוונטי בשינויים המחויבים גם לעניין סעיף 4 להסכם ההתקשרות (נספח כא')
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	82
	נספח ה' – ניגוד עניינים סעיף 1
	נבקש למחוק את מילים "ו/או קשרים עסקיים או קשרים אחרים עם גורמים אחרים בעלי עניין". מדובר בנוסח רחב מאוד ולא ברור שכם יצירת קשרים עסקיים ו/או אחרים אינה מהווה בהכרח ניגוד עניינים של הספק. יש להסתפק בהתחייבות הספק ובהודעה שלו במקרה של חשש לניגוד כאמור.
האמור בסעיף זה רלוונטי בשינויים המחויבים גם לסעיף 5.1 להסכם (נספח כא).
	במקרה של ספק פרטני, יש לפנות לקבלת אישור המזמין. 
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	נספח ה' – ניגוד עניינים סעיף 2
	נבקש למחוק סעיף זה שכן הותרתו עשויה לפגוע בחופש העיסוק של הספק. 
האמור בסעיף זה רלוונטי בשינויים המחויבים גם לסעיף 5.2 להסכם (נספח כא). 
	אין שינוי במסמכי המכרז. במקרה של ספק פרטני, יש לפנות לקבלת אישור המזמין. 

	84
	נספח ה' – ניגוד עניינים סעיף 4
	נבקש למחוק את ההתייחסות בקשר עם כוונה להתקשר עם גורמים אחרים, יש למקד את הנוסח לעובדה כי הספק יהא מחויב להודיע למזמין באם יש חשש לניגוד עניינים.
כל ניסיון הרחבת הנוסח במקרה זה עשוי לפגוע בזכות לחופש העיסוק.
האמור בסעיף זה רלוונטי בשינויים המחויבים גם לסעיף 5.3 ו סעיף 5.4 להסכם (נספח כא).
נבקש למחוק את המילים "ויפעל בהתאם להוראותיו". ככל שיש בהתקשרויות קיימות של הספק ליצור ניגוד עניינים לדעת המזמין של הספק, הרי שהספק יבחר אם להמשיך בהן או לחדול בהן, או לנסות לפתור את ניגוד העניינים בדרך שתהיה מוסכמת גם על המזמין, אך לא מקובל ליתן למזמין זכות בלעדית להורות לספק כיצד לפעול.
	אין שינוי במסמכי המכרז. במקרה של ספק פרטני, יש לפנות לקבלת אישור המזמין. 
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	נספח יב' – זכויות חתימה
	נבקש לאפשר מתן תצהיר כאמור על ידי יותר ממצהיר אחד שכן זכויות החתימה עשויות להיות משותפות.
	מקובל, יש לצרף תצהיר נפרד עבור כל מורשה חתימה. 


	87
	נספח יג' – היעדר תביעות
	נבקש להבהיר כי ההצהרה על היעדר תביעות הינה הצהרה לתביעות אשר יש בהן כדי לפגוע בדרך כלשהי במתן השירותים למזמין במסגרת פרויקט זה.
	אין שינוי במסמכי המכרז

	88
	נספח טו' – קבלת תנאי המכרז
	נבקש להוסיף בסיפא את המילים "ובלבד כי הוראות המכרז כפי שנמסרו לספק הינן נכונות ומדויקות".
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	89
	נספח יח דרישות ביטוח 
	סעיף 1- ביטוח חבות מעבידים המילה "(שנה)" – תמחק
סעיף 2 – ביטוח צד שלישי – המילה "(שנה)" – תמחק
סעיף  3 - ביטוח אחריות מקצועית :
המילים "הצהרה רשלנית" – ימחקו 
המילה"(שנה)´- תמחק
סעיף 4 :
סעיף ב – לסייפא יתווספו המילים " בכפוף לקבלת כתובת מעודכנת"
סעיף ז' – לסייפא יתווספו המילים "אולם אין בביטול הסעיף כאמור כדי לגרוע מזכויות המבטח וחובות המבוטח על פי חוק חוזה ביטוח תשמ"א – 1981" 
סעיף ד' - בכל מקום בו מופיעות המילים  "העתקי הפוליסות " המילים ימחקו ובמקומם ירשם "תנאי הביטוח הספציפיים למקרה"
המילים "ו/או מכל סיבה שהיא" ימחקו
המילה "מיד" – תמחק
המילה "לבצע" תמחק ובמקומה ירשם " לפעול לביצוע"
-נספח הביטוחים אינו צורף להצעה נא עדכונכם 
	אין שינוי במסמכי המכרז,  אולם מובהר כי (א) לעניין עריכת ביטוח לתקופה של יותר משנה ביחס לכל הביטוחים - עריכת הביטוח לתקופה ארוכה משנה תהא מקובלת ולא תהווה הפרה של ההסכם. במקרה כזה הספק נדרש לבחון את גבולות האחריות ותנאי הביטוח כמפורט בסעיף ה'  לנספח הביטוח לרבות  בתשומת הלב למשך  תקופת הביטוח. (ב) לעניין ביטול סייגים כוונה ורשלנות רבתי -  ביטול הסייגים בפוליסה, בהתאם לנדרש במכרז, תוך צירוף המלל שהתבקש בסעיף  או נוסח מקביל לו המקובל אצל אותו המבטח, מקובל ולא מהווה הפרה של הסכם. (ג) לעניין נספח הביטוחים- דרישות הביטוח מפורטות במלואן מראש במכרז. על המציעים ובאפשרותם לבחון דרישות אלו מראש ולוודא את עמידתם בהן לבקשת מציע שזכה, תועבר לו דוגמא של אישור ביטוח על מנת שיוכל לוודא כי האישור שנחתם על ידי המבטח  ומוצג לעורך המכרז בגין הביטוחים שערך והותאמו לפי הנדרש במכרז כולל את כל המידע הניתן להציג במסגרתו, הכל בהתאם לאפשרי לעניין הצגת אסמכתאות בנושא ביטוח לפי הוראות רשות שוק ההון,  ביטוח וחיסכון. (ד) ככל והפוליסות יתבקשו, הצגתן ללא מידע עסקי סודי שלא רלוונטי לעמידת הספק בתנאי דרישות הביטוח לא תהווה הפרה של הסכם. 

	90
	נספח יט' – הצהרת זמינות
	מנוסח ההצהרה אינו מתאים להצהרה של מצהיר מטעם המציע, לפיכך נבקש לאחר מילוי שם המצהיר להוסיף את המילים " נותן תצהיר זה בשם המציע _____".
	הבקשה התקבלה חלקית ונוסח הסעיף יהיה כעת "אני הח"מ, __________________, המוסמך להתחייב בשם המציע, לאחר שקראתי בעיון, בחנתי והבנתי את מסמכי המכרז הפומבי לקבלת שירותי תמיכה טלפונית לעובדי המדינה בנושאי שכר, תנאי שירות וגמלאות עבור חטיבת השכר, תנאי שירות וגמלאות במשרד האוצר, מצהיר ומתחייב בשם המציע כדלקמן

	91
	נספח כא' – הסכם
	נבקש לשנות את שנת החתימה לשנת 2021 .
	ההסכם תוקן בהתאם. 

	92
	נספח כא' – הסכם
סעיף 3.1
	נבקש למחוק את המילים שביעות רצונו של המזמין, שכן מדובר במונח סובייקטיבי שאינו ניתן למדידה ו/או לצפייה. 
די להותיר את המילים "בהתאם למפורט בהסכם זה וכן במסמכי ההתקשרות והמכרז.".
האמור רלוונטי בשינויים המחויבים גם לסעיף 3.7 להסכם.
	אין שינוי במסמכי המכרז

	93
	נספח כא' – הסכם
סעיף 3.3
	נבקש למחוק את המילים "באופן בלעדי".
	אין שינוי במסמכי המכרז

	94
	נספח כא' – הסכם
סעיף 3.4
	נבקש להבהיר כי המזמין יהא מחויב להנחיות אלו ובלבד שלא יהיה בהן כדי להטיל הוצאות כספיות נוספות על הקבלן.
	אין שינוי במסמכי המכרז

	95
	נספח כא' – הסכם
סעיף 3.12
	במקום המילים "בכל האמצעים העומדים לרשותו" נבקש כי יבואו המילים " ככל האפשר ובלבד שלא יהיה בכך על מנת להטיל הוצאות כספיות על הקבלן"
	אין שינוי במסמכי המכרז

	96
	נספח כא' – הסכם
סעיף 3.15
	במקום המילים "צרכי המזמין" שהינו מונח רחב שאינו ברור יש לכתוב "בהתאם לאמור בדרישות המכרז".
	אין שינוי במסמכי המכרז

	97
	ספח כא' – הסכם
סעיף 3.16
	נבקש למחוק את סעיף זה. נוסח הסעיף לא ברור שכן לכאורה אם מופסקת העבודה באמצע ההתקשרות כי הספק יוכל למלא את כלל התחייבויותיו. דומה כי מדובר בסעיף מיותר.
	אין שינוי במסמכי המכרז

	98
	נספח כא' – הסכם
סעיף 5.7
	נבקש להוסיף זכות שימוע במקרה כזה.
	אין שינוי במסמכי המכרז. המזמין כפוף לכללי מנהל תקין. 

	99
	נספח כא' – הסכם
סעיף 6.2
	נבקש כי לאחר המילים "וחרף האמור בהסכם זה יקבע" את המילים "על ידי בית משפט מוסמך".
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	100
	נספח כא' – הסכם
סעיף 8
	נבקש להמיר את הסעיף לסעיף שיפוי סטנדרטי לפיו חובת השיפוי תכנס לתוקפה רק עם  קבלת פסק דין חלוט של רשות שיפוטית מוסמכת המחייב תשלום כאמור. כמו כן יש להחליף את החובה של החברה לתת לספק הזדמנות סבירה להתגונן בחובה לשתף פעולה עם הספק ולהעניק לו את השליטה הבלעדית על ניהול ההגנה או המו"מ להסדר פשרה.

כמו כן נבקש להבהיר כי על אף האמור לעיל או בכל מקום אחר במכרז ו/או בדין, מובהר כי הספק לא יישא באחריות לכל נזק עקיף, תוצאתי, מיוחד או עונשי שייגרם למועצה ו/או לצד שלישי כלשהו, לרבות אובדן הכנסה, רווח מנוע, אובדן נתונים, עלויות זמן השבתה. בכל מקרה, גבול אחריות הספק לפיצוי בגין נזק ישיר לא יעלה על גובה סך התמורה השנתית המגיעה לספק על פי חוזה זה. הגבלת אחריות כאמור תחול לגבי כל תביעה מכל סוג שהוא, תהא עילתה אשר תהא, בין חוזית, בין נזיקית ובין אחרת, אך לא תחול על נזק שייגרם כתוצאה ממעשה או מחדל בזדון, נזק גוף או נזק לרכוש מוחשי
	אין שינוי במסמכי המכרז. מדובר בסעיף סטנדרטי.

	101
	נספח כא' – הסכם
סעיף 9.1
	נבקש כי זכות הקיזוז תחול רק ביחס לסכום קצוב ולא ביחס לנזקים שלא הוכחו וכי המזמין יחויב בהודעה מראש ובכתב בטרם ביצוע הקיזוז כאמור.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	102
	נספח כא' – הסכם
סעיף 10.1
	לאחר המילים "לא עמד הקבלן באיזו מהתחייבויותיו " נבקש להוסיף את המילה "היסודיות". 
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	103
	נספח כא' – הסכם
סעיף 10.4.1
	נבקש כי הפחתה כאמור תעשה רק ביחס לנזקי שהוכח ובכפוף להודעת המזמין מראש ובכתב ולאחר שנתן לקבלן להשמיע טענותיו.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	104
	נספח כא' – הסכם
סעיף 10.4.4
	נבקש למחוק סעיף זה שכן הוא מקנה למזמין את הזכות לקנוס את הקבלן בגין הנחיות שניתנו בעל פה על ידי איש קשר וזאת מבלי שבהכרח ישנה התחייבות כלשהי לאמור במסמכי המכרז. למותר לציין כי פגיעה כאמור בקבלן הינה פגיעה מרחיקת לכת וצריכה להיעשות במשורה ובזהירות הנדרשת. 
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	105
	נספח כא' – הסכם
סעיף 10.6
	נבקש כי במקום המילים "מצטברות" יכתבו המילים "חלופיות".
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	106
	נספח כא' – הסכם
סעיף 11.1
	נבקש להבהיר כי אחריות הספק תהא בהתאם לדין בלבד.
כמו כן נבקש למחוק את המלים "האחראי הבלעדי והיחיד" שכן לעיתים אחריות לנזקים עשויה להיות משותפת.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	107
	נספח כא' – הסכם
סעיף 11.2
	נבקש להבהיר כי הכוונה במילים "אנשי צוות" הינה לעובדי הספק ו/או למי מטעמו. כמו כן נבקש למחוק את המלים "האחראי הבלעדי והיחיד" שכן לעיתים אחריות לנזקים עשויה להיות משותפת.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	108
	נספח כא' – הסכם
סעיף 13.2
	נבקש למחוק סעיף זה. 
כאמור, אין מקום להטיל על הספק אחריות מוחלטת ובלעדית שכן אחריות בנזיקין כאמור עשויה להיות משותפת. מה גם שאחריות מוחלטת ובלעדית אינה בת ביטוח. כמו כן, הענקת פטור גורף למזמין ללא כל הסתייגות חורגת מהוראות הדין שכן המזמין עשוי לחוב באחריות למעשים שלו ו/או של מי מטעמו שנעשו ברשלנות, במזיד וכד.
מוצע כי כל צד יהא אחראי לנזקים בהתאם לאחריותו על פי דין.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	109
	נספח כא' – הסכם
סעיף 16.4
	נבקש למחוק את המונח "שביעות רצון מלאה של המזמין" שכן מדובר במונח סובייקטיבי שאינו ניתן לצפייה או מדידה, בייחוד נוכח העובדה כי תשלום החשבונית מותנה בו.
יובהר כי אין זה מקובל כלל להשתמש במונח המעניק כוח חד צדדי לצד להסכם בסעיף כה מהותי, מחויבותו של הקבלן הוא להעניק שירותים בהתאם לאמור במסמכי המכרז. כמו כן יוער, למעלה מן הצורך כי במסגרת המכרז קיימים למזמין לא מעט אפשרויות בדמות פיצויים מוסכמים וקנסות על מנת שזה יוכל "להתמודד" עם חוסר שביעות רצונו מהשירותים הניתנים. אך אין זה מקובל כלל כי שביעות רצון מלאה תהווה תנאי לתשלום תמורה.

האמור רלוונטי גם לסעיף 16.5 .
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	110
	ספח כא' – הסכם
סעיף 18.2
	נבקש להבהיר מדוע סעיפים 17,16,10 נדרשים להיוותר בתוקף לאחר תקופת ההסכם. אין זה מקובל.
	הסעיף יתוקן וייכתב בו "סעיפים 4 עד 8, 11 עד 12, 16 עד 17, כולל. יובהר כי חלק מהתשלום אמור להיות משולם לאחר תום ההתקשרות. יתר הסעיפים, לרבות שמירה על סודיות וניגוד עניינים, נדרשים גם בהמשך. ככל שנדרש אישור פרטני ניתן יהיה לפנות למזמין לאחר תום ההתקשרות. 

	111
	נספח כב' ערבות מציע
	בפסקה הראשונה נבקש כי תאריך תחילת תוקף הערבות ישונה כך שבמקום ה- 01/02/2021 יופיע התאריך בו הונפקה הערבות על ידי הבנק שכן זהו תאריך תחילת תוקף הערבות.
כידוע הערבות מופקת מס' ימים טרם הגשת המכרז.
	 אין שינוי במסמכי המכרז

	112
	כללי
	נבקש לדעת מהן ההשפעות של ימי תשלום שכר, שליחת מסרונים  באופן יזום ו/או  כל נושא אחר והשפעתו על מופע השיחות במוקד.
לכן נבקש לקבל  מידע על סוגי הפניות והשפעתן על מופעי השיחות  
	בשלב זה אין שירות שליחת מסרונים, לגבי השפעה על מופע שיחות יש "פיקים" ידועים מראש כמו תחילת חודש ושבוע וכן עקב שינוי צפוי בשכר ויש כאלה שאינם צפויים למשל עקב תקלה בתשלום רכיב כזה או אחר בשכר.

	113
	כללי
	נבקש לקבל התפלגות השיחות בערוצים השונים לשנת  2019, 2020 : טלפון, תיבת דוא"ל, צ'אט (נציג וירטואלי) Whataspp ברמה יומית 
	ראה נספח נתונים כז  - מצורף למכרז, אין כרגע שירות דואל צאט ווואצאפ

	114
	כללי
	נבקש לקבל דוחות של נתוני מענה, כמות השיחות הנכנסות  לשנים 2019 ו2020 בהתפלגות חודשית ויומית ואינטרוול שעתי.
	ראה נספח נתונים כז  - מצורף למכרז

	115
	כללי
	נבקש לקבל דוחות של התפלגות של סוגי הפניות על פי נושאי השיחה,  לשנים 2019 ו 2020 ע"פ חודשים 
	ראה נספח נתונים כז  - מצורף למכרז

	117
	9.6.2
	מדוע 4000 שיחות ביום? האם זהו הצפי בפרוייקט? 
	מדובר ביכולת להכיל פיק של שיחות דבר שקורה לא פעם בשירות מהסוג הזה

	118
	 
	בנוסף לנתון כי השיחות ביום פעילות במוקד יסתכמו בכ-4,000 דקות שיחה, נודה לקבלת מידע נוסף:
א. התפלגות כמות השיחות במהלך השבוע
ב. התפלגות השיחות הנכנסות במהלך שעות הפעילות במשך יום המענה.
ג. משך שיחה ממוצעת בחלוקה לשירותים כללים וטכניים
ד. ממוצע שיחות חודשי לשנת 2020-2019 לפי חודשים
	ראה נספח נתונים כז  - מצורף למכרז. הספק רשאי בהתאם לנתונים אלה ולצרכים שיעלו, לנהל את מספר המוקדנים בהתאם. 

	119
	9.6.3
	כמה מוקדנים על הספק הזוכה להעסיק? 
	בהתאם לשיקול דעתו, כאשר נדרש אישור תוכנית העבודה על ידי המזמין. 

	120
	14.2
	נבקש להבהיר שאם הלקוחות הינם משרדי ממשלה אז כל אגף במשרד ממשלתי ייחשב כלקוח . זאת אומרת שאם המציע הפעיל מוקדי שירות עבור 3 אגפים שונים במשרד מסויים – כל אגף ייחשב כלקוח..    
	הבקשה נדחית. כל התקשרות נחשבת כלקוח. 

	121
	14.2
	מנהל הלקוח -."שליטה וידע במערכות השירות של החברה.." למה הכוונה? איזו חברה? 
	שליטה וידע במערכות של הספק עצמו

	122
	14.2
	"עד 3 לקוחות -10 נקודות" – גם אם מדבר על 2 לקוחות מקבלים 10 נקודות? 
	הסעיף הובהר 

	123
	כללי
	מהו הצפי לגבי היקף השיחות ביום? 
	ראה נספח נתונים כז  - מצורף למכרז. יובהר כי אין בכך התחייבות ביחס לעתיד. 

	124
	נספח א3 
	נבקש להסיר את הדרישה להציג אתר מוצע ולאפשר למציע להצהיר שבמידה והוא יזכה במכרז הוא מתחייב להעמיד אתר העומד בדרישות המכרז
	אין שינוי במסמכי המכרז

	125
	 
	האם ישנם דרישות לקוח לגבי מיקום האתר, תשתיות, נגישות וכד'?
	אין דרישות לגבי מיקום האתר,נדרשות תשתיות מתאימות,מערכות גיבוי ויכולות לעבודה מרחוק.

	126
	כללי
	מי מפעיל כיום את הפעילות? 
	חברת טרגט קול בע"מ

	127
	נספח י"ח סעיף 3 (ד)
	"מרמה ואי יושר עובדים" –  נבקש לציין "10% מגבולות האחריות"
	אין שינוי בנוסח המכרז, אולם מובהר כי עריכת הביטוח עם הרחבת לאובדן מסמכים בתת גבול אחריות של פחות 10% מגבול האחריות הכללי שהתבקש לא תהווה הפרה של ההסכם. 

	128
	 
	"אובדן מסמכים וכו'" – נבקש לציין "10% מגבולות האחריות"
	 

	129
	 
	"פגיעה בפרטיות" – נבקש לציין "10% מגבולות האחריות"
	 

	130
	 
	"הארכת תקופת הגילוי" – נבקש למחוק את המילה "לפחות".
	 

	131
	נספח י"ח סעיף 4 (ז)
	נבקש להוסיף "אין בביטול החריג, כאמור, כדי לגרוע מזכויות המבטח ו/או מחובות המבוטח על פי דין".
	 ביטול הסייגים בפוליסה, בהתאם לנדרש במכרז, תוך צירוף המלל שהתבקש בסעיף  או נוסח מקביל לו המקובל אצל אותו המבטח, מקובל ולא מהווה הפרה של הסכם

	132
	נספח י"ח סעיף 4 (ד)
	נבקש לבטל את הסעיף ולהסתפק בהצגת אישור ביטוח
	אין שינוי בנוסח המכרז. 

	133
	5.2
	נבקש להבהיר כי הדרכת עובדי הקבלן תהיה על חשבון זמן מתן השירותים ולא בנוסף.
נבקש להבהיר כי תוכניות ההדרכה ימסרו למזמין לצורך יידוע בלבד, ולא אישור.
	אין שינוי בנוסח המכרז. 

	134
	5.5.5
	החלפת מנהל הלקוח 
נבקש להבהיר כי הקבלן רשאי להחליף כל עובד שהוצג בהצעה מיוזמתו או ליזום את החלפתו, ללא קבלת אישור המזמין/לקוח, בהתקיימות נסיבות של סיום העסקה על רקע של פגיעה באמון, חשד להונאה, מרמה, חשד לפלילים, וכל עילה אחרת לפי דין שבעטיה רשאי הקבלן לסיים התקשרותו עם העובד לפי דין.
	אין שינוי בנוסח המכרז. 

	135
	5.5.6
	נבקש להוסיף לאחר  המילה "למענה" את המילים: "במסגרת השעות בו ניתנים השירותים ללקוח".
	אין שינוי בנוסח המכרז. 

	136
	5.6
	נבקש להבהיר מה היא כמות הדקות שיוקצו לשירותי התמיכה – לא מצוין במסמכי המכרז.
	סעיף 16.1 תוקן - התיחור הינו לפי שעות מוקדן,יש לשנות גם את סעיף 5.6 -סימנתי במכרז,כנ"ל 15.2

	137
	 
	מה הכוונה מכסת דקות? ומהם שירות התמיכה המבוקשים?
האם מדובר במוקד הייעודי עצמו? אם כן - הרי שתכולת השירות המבוקשת אינה לפי דקות אלא מוקד ייעודי המבוסס על שעות עבודה יעודיות.
	תכולת השירות תימדד לפי שעות מוקדן

	138
	5.7
	נבקש להבהיר מה הוא זמן השיחה הממוצע שעליו יש לשמור.
	ראה נספח נתונים כז  - מצורף למכרז. הספק רשאי בהתאם לנתונים אלה ולצרכים שיעלו, לנהל את מספר המוקדנים בהתאם. 

	139
	5.8
	נבקש כי החובה לשמור הקלטות תהיה לשנתיים בלבד.
	אין שינוי ממסמכי המכרז. 

	140
	5.9
	נבקש כי עבור כל שירות או פרויקט אותו נדרש הקבלן להפעיל בו זמנית תינתן הודעה מוקדמת לצורך היערכות.
	אין שינוי ממסמכי המכרז. 

	141
	5.10
	נבקש להבהיר מתי יש להגיש את הדוח המסכם התקופתי של כלל הפניות ומהותן.
נבקש למחוק את המילים "הכל לפי שיקול דעתו הבלעדי" ולהחליפן במילים "הכל לפי הוראות מכרז זה".
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	142
	 
	הדוח כולל שילוב של נתוני מרכזיה עם נתוני CRM. נבקש לדעת האם ניתן לפצל את הדיווח לשני דוחות נפרדים.
	 ניתן לפצל את הדיווח לשני דוחות נפרדים. יש להתאים את הדוחות לדרישת המזמין

	143
	 
	"בחלק מהדוחות נדרש הספק לפנות לגורם שלישי לצורך קבלת התייחסותו..." נבקש להבהיר האם הפניה לגורם שלישי  לקבלת התייחסות נמנית בזמן העבודה לתשלום?
	הפניה לגורם שלישי  לקבלת התייחסות אינה נמנית בזמן העבודה לתשלום

	144
	5.11
	חובת דיווח
נבקש להבהיר כל כמה זמן נערכות פגישות סטטוס ומי יהיה נציג הקבלן שנוכחותו נדרשת בפגישות אלו.
	נציג הקבלן יהיה מנהל הלקוח שידווח על כל תקלה בזמן אמת ובעת הצורך, פגישות סטטוס יתואמו על פי הצורך.

	145
	6 – הערכה מתחת לסעיף 6.4
	לא ברור לאן שייכת ההערה "ביצוע סקרים מדגמיים לבדיקת שביעות רצון הפונים", על מי מוטלת אחריות זו וכו'.
	הסקרים יבוצעו על ידי המזמין

	146
	7.2.2
	נבקש כי מספר התלונות שאינן חמורות לא יעלה על 5% מכלל השיחו שנענו על ידי נציגי הקבלן בחודש קלנדרי.
	אין שינוי ממסמכי המכרז. 

	147
	7.3.2
	נבקש כי לקבלן יינתן זמן סביר להחלפת כל עובד ו/או מוקדן.
	אין שינוי ממסמכי המכרז. 

	148
	7.4
	נבקש להבהיר מה המועד המדויק בו נדרש הקבלן להעביר את הדו"ח בו יפרט המידע בדבר השיחות שבוצעו.
	במהלך שלושת ימי העבודה הראשונים של כל חודש

	149
	7.7(1)
	נבקש להפחית את סכום הקנס במקרה של שימוש בפרטי הפונים לסך של 50,000 ₪.
	אין שינוי ממסמכי המכרז. 

	150
	7.7(2)
	נבקש להפחית את הקנס ביחס לאי עמידה בדרישות שעות הפעלת המוקד באופן הבא:
מ- 6-8 ימים, קנס של 15% מהחשבונית החודשית
מעל 8 ימים, קנס של 20% מהחשבונית החודשית
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	151
	7.7(5)
	נבקש כי האמור יהיה תוך 180 שניות, כאמור ברישא. 
	טעות סופר - תוקן ל 120 שניות

	152
	7.8
	(1) ככל שתהיה הפרה של התחייבויות הזוכה, אין להטיל כפל פיצוי על הקבלן (גם על פי דין וגם קנסות שנגזרות מסכום התמורה וגם חילוט ערבות הביצוע).
(2) נבקש שזכותו של המנהלת לפיצוי מוסכם תהיה כפופה למתן הזדמנות לקבלן לתקן את הדרוש תיקון.
(3) נבקש כי טרם הטלת הפיצוי המוסכם תינתן לקבלן הודעה מראש.
(4) נבקש להבהיר כי פיצוי מוסכם ישולם רק בגין הפרה יסודיות שנעשתה ע"י הקבלן, וכי לא יוטלו על הקבלן פיצויים מוסכמים בגין נסיבות שאינן תלויות בו, ובכלל זה בגין נסיבות התלויות במשרד ו/או מי מטעמו או בכוח עליון.
(5) נבקש להבהיר כי קיזוז/ניכוי/ גביית הסכומים מערבות הביצוע או מכל סכום אחר ייעשה לאחר מתן הודעה מראש של 30 יום לספק ומתן זכות טיעון, וכי קיזוז כאמור יהיה בגין סכומים קצובים בלבד, בהתאם להוראות חוק החוזים (חלק כללי), התשל"ג-1973.
(רלוונטי גם להוראות סעיף 9 לנספח כא)
	הבקשה נדחית, המזמין כפוף לכללי מנהל תקין

	153
	7 -  הערה שמופיעה אחרי סעיף 7.10
	נבקש כי סך הפיצויים המצטברים שיוטלו על הקבלן לא יעלה על סכום סופי כולל ומצטבר השווה ל-10% מסך התמורה הכוללת אשר משולמת לקבלן תחת מכרז זה.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	154
	8.5
	(1) נבקש להבהיר כי בכל מקום בו רשום "מורשי חתימה" או "מוסמכים לחתום" הכוונה כי למורשי חתימה מטעם המציע לעניין מכרז זה בלבד אשר מוסמכים לחייב אותו בנוגע למכרז זה בלבד. לעיתים מורשי החתימה מוסמכים לחתום ולחייב את החברה לכל דבר ועניין בנוגע להסכמים, מכרזים, והגשת הצעות, אך לא לכל דבר ועניין.
(2) נבקש להבהיר מה הוא מועד התחלת מתן השירותים. בסעיף 5.1 מצויין כי יש להתחיל במתן השירותים עד 21 ימי עסקים מיום קבלת הזכייה ובסעיף 8.5 כתוב כי הזוכה יחל להעניק את השירותים מיום חתימת מורשי החתימה על הסכם ההתקשרות.
	הסעיף מפנה למורשי החתימה מטעם המזמין, קרי, נציגי החשבות המוסמכים לחייב את המזמין

	155
	9.4
	נבקש כי למציע תינתן זכות טיעון טרם החלטת המנהלת שלא להתקשר עימו בשל ניסיון שלילי קודם.
	אין שינוי במסמכי המכרז. המזמין כפוף לכללי המשפט המנהלי. 

	156
	 
	מה נכלל בהגדרת הסקטור הציבורי? האם הסעיף מחייב ניסיון בעבודה עם משרד ממשלתי ?
	לצורך מכרז זה: משרדי ממשלה, רשויות מקומיות, גופים בטחוניים ממשלתיים, חברות ממשלתיות ותאגידים סטטוטוריים.

	157
	9.18
	ערבות הצעה 
(1) נבקש להבהיר כי חילוט הערבות יתבצע רק במקרה שהקבלן הגיש את הצעתו, חזר בו וביקש למשוך את הצעתו, או לאחר אימות המזמין שהקבלן אכן קיבל את הודעת הזכייה, ואף על פי כן לא חתם על חוזה עם המזמין במועד הנקוב לכך בתנאי המכרז, והכל מבלי שיהווה סכום הערבות פיצוי מוסכם בשום מקרה.
(2) נבקש שתינתן למציע הזדמנות נאותה לתקן את הטעון תיקון בטרם מימוש הערבות.
(3) נבקש כי ככל והצעת המציע לא התקבלה, תוחזק הערבות בהקדם האפשרי ולא יאוחר מ-7 ימי עסקים מיום מתן ההודעה בדבר הזוכה.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	158
	9.18.4.4
	נבקש למחוק את המילים "ו/או נהג במהלך ההליך המכרזי בערמה, תכסיסנות, בחוסר תום לב או בחוסר ניקיון כפיים" המתארות אמות מידה אמורפיות, אשר אינן בסמכות הוועדה לקבוע ונכנסות בגדר מידע מטעה או בלתי מדויק. לדוגמה, בית המשפט הוא הסמכות לקבוע האם צד נוהג בתום לב או שלא בתום לב, ולא ועדת המכרזים.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	159
	9.18.7
	נבקש למחוק את הסעיף; הערבות אינה פיצוי מוסכם.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	160
	10.4
	נבקש למחוק את הסעיף אשר מהווה חזרה על האמור בסעיף 10.3.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	161
	10.6
	נבקש להבהיר כי זכותו של המזמין לסיום ההתקשרות כאמור כפופה להודעה מראש בת 30 יום, כאמור בסעיף 10.1.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	162
	11.7.1
	המנגנון מגדיר כי המזמין יאשר מראש את שעות העבודה של המוקדנים. מה מנגנון אישור השעות הנדרשות לצורך שיבוץ בכדי לעמוד בדרישות השירות המבוקשות? כיצד ניתן להחיל קנס על הספק במידה וזמני המענה לא עמדו בדרישות השירות המבוקשות במידה והמזמין לא אישר את השעות המבוקשות מראש?
	המוקד עובד על פי תקציב ידוע ומאושר מראש לתקופת ההתקשרות ,חריגה מכמות המוקדנים ואו דקות השיחה המקסימלית תביא לחריגה מהתקציב ולכן נדרשת הקפדה.

	163
	11.7.1
	נבקש למחוק את המילים "לשביעות רצונו המלאה" ולהחליפן במילים "בהתאם להוראות סעיף זה". שביעות רצון הינה אמת מידה סובייקטיבית, בעוד שהסטנדרט הנכון הינו עמידה בהוראות המכרז כפי שנקבע ע"י המנהלת. (רלוונטי גם לסעיפים 3.1 3.7, 16.4, 16.5 בנספח כא)
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	164
	11.7
	נבקש להבין מה קורה במקרה בו לא מאושרת דרישת התשלום.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	165
	12.1
	סודיות
נבקש כי חובת הסודיות תחול במהלך תקופת ההתקשרות ול-7 שנים לאחר מכן.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	166
	14.2
	בטבלת מדדי האיכות צוין שחלק מהציון יינתן על "אתר הלקוח" אולם לא קיים פירוט של דרישה כזו והניקוד שלו
	הסעיף תוקן בהתאם. 

	167
	14.5
	נבקש להסביר את הסעיף; מתי רשאי המזמין לפנות אל המציעים הנוספים, האם רק במקרה שהזוכה מסרב? האם בכל מקרה? האם ייקבעו מציעים "כשירים" שהמזמין יוכל לפנות אליהם לשם קבלת השירותים?
	המזמין רשאי לפנות אל המציעים הנוספים ככל שימצא לנכון, בין אם בסירוב של הזוכה ובין במצבים אחרים, כמו למשל במקרה של הרחבה בהיקף השירותים באופן שזוכה אחד לא יוכל לעמוד במתן השירותים בעצמו. 

	168
	16.1
	נבקש כי פנייה לגופים/לקוחות אשר אינם מופיעים בהצעה תיעשה לאחר בדיקה עם המציע. לחילופין, נבקש כי תינתן למציע אפשרות להגיב על חוות הדעת שתינתן.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	169
	16.5
	נבקש למחוק את הסעיף – המציע שולח את הצעתו כבר חתומה על ידי מורשי החתימה מטעמו; עם הודעת המזמין על זכייתו במכרז נכרת חוזה מחייב בין הצדדים. 
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	170
	16.8
	נבקש כי הזוכה יודיע למזמין בכתב תוך 5 ימי עסקים על כל שינוי במעמדו או יכולתו לעמוד בהתחייבויות או כל ענין שיכול להשפיע על מתן השירותים.
(רלוונטי גם להוראות סעיף 3.19 לנספח כא)
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	171
	כללי
	נבקש להבהיר כי ההתחייבות למניעת ניגוד עניינים חלה על עובדי המציע ולא על המציע עצמו (שאחרת בניגוד למקרה של מידור עובדי המציע, התחייבות כזו מצד המציע עצמו עשויה אף להיחשב הסדר כובל); לחילופין, יש להבהיר כי שירותים שנותן המציע או כל גוף קשור בו, מסוג השירותים הניתנים לפי מכרז זה, לכל צד שלישי, אינם בבחינת ניגוד עניינים, ובלבד שאין שימוש בחומר סודי של המנהלת.
האמור רלוונטי גם לסעיף 5 לנספח כא.
	אין שינוי במסמכי המכרז. יובהר כי במקרה של ספק יש לפנות לאישור פרטני של המזמין. 

	172
	2.3
	נבקש כי הפסקת ההתקשרות עם הזוכה תעשה תוך הודעה מראש בת 30 ימים, תוך תשלום מלוא התמורה עד למועד הספקת השירותים, כמפורט במסמכי המכרז.
נבקש להחליף את הביטוי "לפי שיקול דעתו הבלעדי של המזמין" לביטוי "בהתאם להוראות הסכם זה".
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	173
	3.2
	נבקש להבהיר כי אי עמידה של הקבלן בלוחות הזמנים בגין נסיבות שאינן קשורות לקבלן כגון נסיבות של כוח עליון ו/או נסיבות הקשורות במזמין, לא ייחשבו כהפרה של ההסכם.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	174
	3.10
	יובהר כי החלפת כל עובד תעשה בהודעה מראש למזמין, אך לא בכפוף לאישורו.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	175
	3.11
	נבקש כי האמור יהיה בתשלום. 
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	176
	3.12
	נבקש להחליף את המילים "בכל  האמצעים שברשותו" במילים "באמצעים סבירים". 
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	177
	5.2
	הסעיף אינו ברור ואינו מידתי; נבקש למחוק את הסעיף. 
ככל שבקשתנו לא תתקבל, נבקש, למצער כי:
(1) יחול במהלך תקופת ההתקשרות ולמשך 6 חודשים לאחריה;
(2) יחול רק על עובדי הקבלן אשר סיפקו בפועל שירותים למזמין, שאחרת מדובר על הסדר כובל;
(3) להבהיר למי יש עניין בשירותים; המשפט אינו ברור.
	אין שינוי במסמכי המכרז. במקרה של ספק ניתן לפנות לקבלת אישור פרטני מהמזמין. 

	178
	נספח ה' - התחייבות להעדר ניגוד עניינים
סעיף 2
	סעיף 2 – נבקש להבהיר מה הכוונה "מטעם כל גורם שהוא בתחום שירותי הייעוץ נשוא מתן השירותים".
	כל גורם שיבקש את הספק לתת מידע והוא אינו מטעם המזמין

	סעיפים הקשורים להסכם ההתקשרות
	 
	 
	 

	179
	5.3
	נבקש להבהיר גם את סעיף זה- השירותים ניתנים לעובדי המדינה, בקשר למשרד האוצר – על אילו גופים עסקיים מדובר?
	ככל שיתעורר חשש לניגוד עניינים, על המציע/ספק לפנות למזמין על מנת שיבחן את המקרה.  

	180
	5.7
	נבקש כי הפסקת עבודתו של הקבלן וסיום ההתקשרות במצב בו עולה חשש לניגוד עניינים תעשה לאחר פנייה אל הקבלן, בירור העניין, מתן זכות טיעון לקבלן בקשר עם ניגוד עניינים כאמור ותוך אספקת אסמכתאות בקשר עם קיומו של ניגוד העניינים האמור.
	אין שינוי במסמכי המכרז. במקרה של ספק ניתן לפנות לקבלת אישור פרטני מהמזמין. 

	181
	8
	שיפוי
(1) נבקש להבהיר כי זכות השיפוי הינה לעניין סכומים שהוצאו בפועל על ידי המנהלת ותחול ביחס לנזקים ישירים בלבד .
(2)  נבקש כי גבול אחריות הקבלן לשיפוי ולפיצוי בגין נזקים כלשהם, לא יעלה על תקרה כוללת ומצטברת של סך התמורה ששולמה לקבלן בפועל ב-12 החודשים הרצופים שקדמו למועד התגבשות עילת התביעה בגין הנזק כאמור לעיל. הגבלות האחריות כאמור תחולנה לגבי כל תביעה מכל סוג שהוא, תהא עילתה אשר תהא, בין חוזית, בין נזיקית ובין אחרת. 
(3) נבקש כי השיפוי לפי הסעיפים יהיה כפוף למתן פס"ד חלוט של ערכאה שיפוטית מוסמכת, בכפוף לכך שהמנהלת יספק לקבלן הודעה מידית על כל תביעה או דרישה כאמור, סייע לקבלן ככל שנדרש על ידו באופן סביר ולא התפשר בכל תביעה או דרישה כאמור ללא קבלת הסכמת הקבלן לכך מראש ובכתב.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	182
	9.1
	נבקש להבהיר כי הקיזוז/ ייעשה לאחר מתן הודעה מראש של 30 יום לקבלן, וכי קיזוז כאמור יהיה בגין סכומים קצובים בלבד מכוח הסכם זה בלבד (ולא כל סכום המגיע מתוקף כל הסכם), בהתאם להוראות חוק החוזים (חלק כללי), התשל"ג-1973.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	183
	10.1
	(1) נבקש כי הודעה מוקדמת בת 30 ימי עבודה תינתן בטרם קבלת החלטה בדבר הפסקת מתן השירותים.
(2) נבקש כי זכות הביטול תקום רק מקום בו לא עמד הקבלן באיזו מהתחייבויותיו המהותיות על פי ההסכם. 
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	184
	10.2
	(1) ככל שתהיה הפרה של התחייבויות הזוכה, אין להטיל כפל פיצוי על הקבלן (גם על פי דין וגם הסעדים הקבועים במסגרת המכרז).
(2) נבקש כי האמור יחול רק במקרה שלא עמד הקבלן בהתחייבות מהותיות תחת ההסכם.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	185
	10.3
	נבקש כי אי עמידה התחייבויות אשר מקורן בנסיבות שאינן בשליטתו של ספק, כגון כוח עליון או נסיבות בשליטתה של הנציבות, לא ייחשבו כהפרה של ההסכם.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	186
	10.4
	(1) נבקש להבהיר מה היחס בין הפיצויים המפורטים בסעיף זה, לבין הפיצויים המפורטים באמנת השירות.
(2) נבקש כי לא יהיו כפל פיצויים.
(3) בהתאם, נבקש למחו' את סעיפים 10.4.3 ו-10.4.4.
	כאמור, מובהר כי נוסף על אמנת השירות, למזמין זכות לפיצויים כמפורט בסעיף 10.4. אין שינוי במסמכי המכרז. 

	187
	11
	(1) בהיותו כפוף להוראות והנחיות של המנהלת, הקבלן אינו יכול לשאת באחריות בגין כל פגיעה, הפסד, אובדן או נזק הנובעים ממתן השירותים ומשכך, אחריותו של כל אחד מהצדדים צריכה להיות על פי דין.
(2) הקבלן לא יהיה אחראי לפגיעה, הפסד, אובדן או נזק שייגרמו כתוצאה מהוראה של המנהלת, או כתוצאה מכל מעשה או מחדל של המנהלת או של מי מטעמה. אין סיבה להטיל על הקבלן אחריות קפידה על כל נזק שנגרם בתקופת מתן השירותים, ככל שהנזק לא נגרם בשל מעשה או מחדל של הקבלן או מי מטעמו.
(3) נבקש להבהיר כי על אף האמור בכל מקום אחר, הקבלן (וכל מי מטעמו) יישא באחריות לנזק ישיר בלבד, ולא יישא באחריות לכל נזק עקיף, תוצאתי, מיוחד או עונשי שייגרם למנהלת, או למי מטעמו או לצד שלישי כלשהו, לרבות אובדן הכנסה, אובדן נתונים, עלויות השבתה, הפסד רווח או פגיעה במוניטין.
(4) נבקש להגביל את תקופת האחריות עד תום תקופת ההסכם. 
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	188
	11
	נבקש להבהיר כי המזמין אחראי על איסוף המידע וקבלת כלל ההסכמות מצדדים שלישיים לאיסופו, לשימושו על ידי הקבלן כמפורט במסמכי המכרז, להקלטות השיחות וכיו"ב, וכי יהיה אחראי לכל טענה ו/או דרישה בנושא.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	189
	16.4
	נבקש למחוק את המילים "לשביעות רצונו המלאה של המזמין". 
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	זה כבר חוזר למכרז. 
	 
	 
	 

	190
	9.14
	נספח טז
	יש לצרף את המסמכים חתומים כנספח טז

	191
	סעיף 1 לדוגמא 14.3
	יש טעות חישובית צ"ל 54.29
	תוקן במסמכי המכרז

	192
	נספח יח', 1, ב
	המילים "לא יפחת מ" שנרשמו לצד גבולות האחריות בביטוחים השונים - יימחקו, ובמקומם יירשם: "בסך של"
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	193
	נספח יח', 3 ד'
	הדרישה לסעיף "אחריות צולבת" בפוליסת אחריות מקצועית - תבוטל.
	אין שינוי בממסכי המכרז. 

	194
	 
	שינוי השורה כך שיהיה רשום: "הארכת תקופת הגילוי ל-6 חודשים, בתנאי שאין כיסוי ביטוח אחר לאותה חבות ולמעט במקרה של אי תשלום פרמיה ו/או מרמה."
	 

	195
	נספח יח', 4, ז'
	יימחק ובמקומו יירשם: "חריג רשלנות רבתי בפוליסות יבוטל, אולם לא יהיה בכך כדי לגרוע מזכויות המבטח ומחובות המבוטח על פי דין".
	ביטול הסייגים בפוליסה, בהתאם לנדרש במכרז, תוך צירוף המלל שהתבקש בסעיף  או נוסח מקביל לו המקובל אצל אותו המבטח, מקובל ולא מהווה הפרה של הסכם

	196
	 
	סעיף ז'- נבקש להוסיף את המילים: "ואולם אין בכך בכדי לפגוע בזכויות המבטח על פי חוק חוזה הביטוח התשמ"א 1981"
	

	197
	נספח יח', ב'
	רבתי – המילים: "וכל עוד אחריותו קיימת" -  יימחקו, ובמקומם יירשם: "ולעניין ביטוח אחריות מקצועית למשך 3 שנים נוספות לאחר תום תקופת ההתקשרות".
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	198
	 
	נבקש להחליף את המילים: "וכל עוד אחריותו קיימת" במילים:" ולעניין ביטוח חבות מקצועית למשך תקופה נוספת של 3 שנים לאחר מועד תום ההסכם"
	 

	199
	נספח יח', ג'
	רבתי תימחק הפסקה המודגשת.
	אין שינוי במסמכי המכרז.

	200
	 
	נבקש לגרוע את המילים: "על הקבלן ללמוד דרישות אלו ובמידת הצורך להיעזר באנשי הביטוח מטעמו על מנת להבין את הדרישות וליישמן בביטוחיו ללא הסתייגות"
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	201
	 
	בקש לגרוע את המילה: "שבועיים"
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	202
	נספח יח', ד'
	יימחקו המילים: "ו/או על מנת שיוכלו לבחון את עמידת הקבלן בסעיפים אלו ו/או מכל סיבה אחרת".
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	203
	 
	נבקש לגרוע את הפסקה הראשונה- לא נוכל להעביר פוליסות ביטוח
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	204
	4.10
	נבקש להבין מהם השירותים הנוספים הצפויים? 
האם בנוסף לשירותים הקיימים ? 
האם הדבר מצריך הגדלה של כמות כוח האדם? 
נבקש להבהיר כי כל הגדלה של כמות נציגי השירות תתומחר בהתאם. 
	שירותים= הוספת תסריטי שיחה לשירות קיים או חדש שיידרש על ידי המזמין,הגדלת כ"א תהיה אך ורק באישור המזמין ובהתאם לצורך.

	205
	6.2
	עמידה ב- SLA בהיקפי פעילות כמפורט בבקשה, לא סבירה עבור מוקד ייעודי קטן בהיקפיו. נבקש כי תתאפשר אפשרות ליירוט שיחה על ידי מוקד הודעות והעברת הפניה להמשך טיפול המוקד הייעודי. באופן זה ניתן יהיה לתת מענה ל- SLA  הנדרש.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	206
	4
	לאור כך שיעדי רמת SLA במכרז אינו סביר 
נבקש לשנות יעדי זמן ההמתנה כדלקמן : 
זמן המתנה 180 שניות בממוצע 
וכלל השיחות יענו תוך 360 שניות כמקובל בעולם המוקדים.  
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	207
	8
	זמן השיחה אינו מוגבל שכן הוא מושפע בין היתר, תלוי בלקוח, במורכבות הפניה וכו'  לפיכך לא ניתן לקיים הגבלה לנתון. 
על כן, נבקש לבטל סעיף זה. 
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	208
	9.6.2
	נבקש להציג נתונים של כמות השיחות לפי חודשים באם קיימים נתונים.
כמו כן, בכדי לאמוד את כמות הנציגים הנדרשת למענה - נבקש לדעת את אורך השיחה הממוצע הקיים כיום. 
	ראה נספח נתונים כז  - מצורף למכרז

	209
	4.2
	א. על אילו מערכות מדובר?
ב. מהו טיב המענה הטכני?
ג. מה החלוקה בין שיחות בנושאים כללים ולבין שיחות בנוגע למערכות?
	מערכות שירות כמו צפיה בתלוש חכם ,טפסים מקוונים וכד ,המענה יכלול הדרכה וסיוע לפונים להתחבר ולשלוף מידע

	210
	4.4
	א. על אילו ממשקי צד שלישי מדובר? 
ב. מה כמות הפניות אשר מצריכה הפניה לצד שלישי?
	ממשק מול חברות המחזיקות במערכות נוספות כמו מערכת חילול שכר , כמות הפניות משתנה מעת לעת , עד 20% מסך השיחות

	211
	4.5
	האם כיום קיים מענה בתקשורת כתובה כחלק מפעילות המוקד? באיזה היקף?
	לא קיים כרגע אולי יתבקש בעתיד ,ההיקפים ילמדו במועד ההקמה.

	212
	4.6
	א. תהליך ההכשרה של נציג שירות הינו החלק המשמעותי ביותר בקליטת הנציג ובתחילת עבודתו במוקד. אנא הרחיבו בנוגע לציפיות מתכנית ההכשרה בכל הנוגע למשך תהליך ההכשרה והחניכה ופירוט על המתרחש כיום.
ב. אילו שירותים נכללים תחת השירותים אשר מתוארים ככאלו אשר "נצרכת רמת ידע והבנה מעמיקה יותר", מה כמות השיחות בנושאים שכאלו ביום?
	מוקדן ייעודי אמור ללמוד מושגים בסיסיים ולצבור ידע שיועבר באמצעות הדרכה פרונטלית על ידי נציגי המזמין , הבנה מעמיקה יותר של השירות הנדרש תאפשר סגירת שיחות במוקד ולמנוע טיפול נוסף אצל המזמין.

	213
	 
	האם עובדים שהוקצו לטפל בפרויקט זה יכולים לקחת חלק במתן שירות ללקוחות אחרים?
	לא 

	214
	 
	מי יעביר את ההדרכה הראשונית לספק הזוכה? 
	נציגי המזמין

	218
	ספח ה' - התחייבות להעדר ניגוד עניינים
סעיף 3 ו-4
	נבקש להבהיר כי סעיפים אלה מתייחסים לתקופת ההסכם בלבד.
	אין שינוי במסמכי המכרז. ככל שישנו ספק, ניתן לפנות לקבלת אישור פרטני מהמזמין. 

	219
	נספח יח' דרישות ביטוח
סעיף א
	בשורה השלישית, נבקש להחליף את המילים: "לא יפחתו מהמצוין" ב-: "הנם כמצוין"
	אין שינוי בנוסח הסעיף

	220
	 
	נבקש להוסיף את המילים:" בהתאם להרחבי השיפוי המפורטים להלן" לאחר המילים: "לטובת מדינת ישראל משרד האוצר"
	אין שינוי בנוסח הסעיף

	221
	 
	האם אפשר להחליף את המילים:" את הביטוחים" במילים: "אישור עריכת ביטוח בהתאם להוראות המפקח על הביטוח"
	אין שינוי בנוסח הסעיף

	222
	 
	האם ניתן להחליף את המילים:" לא יפחתו" במילים:" בהתאם"
	אין שינוי בנוסח הסעיף

	223
	נספח יח' דרישות ביטוח
סעיף א.1.ב
	החלפת "לא יפחת מסך" ב"בסך" ומחיקת "(שנה)" בסוף השורה
	אין שינוי במסמכי המכרז, אולם מובהר כי עריכת הביטוח לתקופה ארוכה משנה תהא מקובלת ולא תהווה הפרה של ההסכם. במקרה כזה הספק נדרש לבחון את גבולות האחריות ותנאי הביטוח כמפורט בסעיף ה'  לנספח הביטוח לרבות בתשומת הלב למשך תקופת הביטוח שארוכה משנה. 

	224
	נספח יח' דרישות ביטוח
סעיף א.2.ב
	החלפת "לא יפחת מסך" ב"בסך" ומחיקת "(שנה)" בסוף השורה
	אין שינוי במסמכי המכרז, אולם מובהר כי עריכת הביטוח לתקופה ארוכה משנה תהא מקובלת ולא תהווה הפרה של ההסכם. במקרה כזה הספק נדרש לבחון את גבולות האחריות ותנאי הביטוח כמפורט בסעיף ה'  לנספח הביטוח לרבות בתשומת הלב למשך תקופת הביטוח שארוכה משנה. 

	225
	נספח יח' דרישות ביטוח
סעיף א.3.ג
	החלפת "לא יפחת מסך" ב"בסך" ומחיקת "(שנה)" בסוף השורה
	אין שינוי במסמכי המכרז, אולם מובהר כי עריכת הביטוח לתקופה ארוכה משנה תהא מקובלת ולא תהווה הפרה של ההסכם. במקרה כזה הספק נדרש לבחון את גבולות האחריות ותנאי הביטוח כמפורט בסעיף ה'  לנספח הביטוח לרבות בתשומת הלב למשך תקופת הביטוח שארוכה משנה. 

	226
	נספח יח' דרישות ביטוח
סעיף א.4.ב
	מחיקת "לפחות" בשורה השניה
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	227
	נספח יח' דרישות ביטוח
סעיף א.4.ז
	נבקש להוסיף בסוף השורה:
", אולם אין בביטול החריג כדי לגרוע מזכויות המבטח ו/או חובות המבוטח ע"פ דין."
	 ביטול הסייגים בפוליסה, בהתאם לנדרש במכרז, תוך צירוף המלל שהתבקש בסעיף  או נוסח מקביל לו המקובל אצל אותו המבטח, מקובל ולא מהווה הפרה של הסכם

	228
	נספח יח' דרישות ביטוח
סעיף ג
	אנא צרפו את אישור הביטוחים הנדרש בסעיף.
	דרישות הביטוח מפורטות במלואן מראש במכרז. על המציעים ובאפשרותם לבחון דרישות אלו מראש ולוודא את עמידתם בהן. לבקשת מציע שזכה, תועבר לו דוגמא של אישור ביטוח על מנת שיוכל לוודא כי האישור שנחתם על ידי המבטח  ומוצג לעורך המכרז בגין הביטוחים שערך והותאמו לפי הנדרש במכרז כולל את כל המידע הניתן להציג במסגרתו, הכל בהתאם לאפשרי לעניין הצגת אסמכתאות בנושא ביטוח לפי הוראות רשות שוק ההון,  ביטוח וחיסכון.

	229
	 
	נבקש לשנות את הסעיף כך שיהיה רשום בו:
"הקבלן מתחייב לבצע כל שינוי או תיקון שיידרש על מנת להתאים את הפוליסות להתחייבויותיו על פי הוראות סעיף א' בנספח זה ולאישור הביטוח:
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	230
	נספח יח' דרישות ביטוח
סעיף ו
	בשורה השלישית לסעיף זה, נבקש למחוק את המילה "כל"
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	231
	ספח כא' – הסכם התקשרות
סעיף 2
	נבקש כי תינתן לקבלן אפשרות לבטל את הסכם ההתקשרות, תוך מתן הודעה מוקדמת בת 30 ימים
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	232
	ספח כא' – הסכם התקשרות
סעיף 2.3
	נבקש כי ביטול ההסכם מצד המזמין יעשה בהודעה מראש ובכתב בת 30 ימים
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	233
	נספח כא' – הסכם התקשרות
סעיף 4.3
	נבקש להוסיף בסוף המשפט הראשון את המילים "והכל למעט לצורך ביצוע השירותים או כנדרש על פי דין".
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	234
	נספח כא' – הסכם התקשרות
סעיף 5.1
	נבקש להבהיר מה הכוונה ב"קשרים עסקיים או קשרים אחרים ביחס למתן השירותים".
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	235
	נספח כא' – הסכם התקשרות
סעיף 5.2
	נבקש להגביל את ההתחייבות לתקופת ההסכם בלבד.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	236
	נספח כא' – הסכם התקשרות
סעיף 5.3 ו- 5.6
	נבקש להבהיר שהסעיף חל בתקופת ההסכם בלבד.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	237
	נספח כא' – הסכם התקשרות
סעיף 8.1
	נבקש לתקן את סעיף 8.1 כך שבמקום המילה "לרבות" תופיע המילה "בעקבות" ולהוסיף בסוף הסעיף "והכל, ובלבד שהתשלום, הנזק או ההוצאה הם באחריות הקבלן ובמגבלות אחריות זו, כאמור בסעיף 11 להסכם ההתקשרות (לעניין זה ראה להלן בקשות ספציפיות לשינויים בסעיף 11 הנ"ל)".
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	238
	 
	נבקש להוסיף לפני המילים: "בקשר למתן השירותים" את המילים: "בגין מעשה או מחדל רשלני של הקבלן"
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	239
	 
	נבקש לגרוע את המילים: "לרבות הפרת הסכם זה"
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	240
	נספח כא' – הסכם התקשרות
סעיף 8.2
	נבקש לתקן את סעיף 8.2 כך ש -
• המילים "או עלול" ו-"לשאת" – יימחקו; 
• לאחר המילים "ביצע הקבלן" ייתוסף "ואשר נמצאים תחת אחריותו ובמגבלת אחריותו כאמור בהסכם זה"
• המילים "לרבות ריבית" יימחקו
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	241
	נספח כא' – הסכם התקשרות
סעיף 8.4
	נבקש להוסיף סעיף 8.4 ובו יצוין כי שיפוי על ידי הקבלן יינתן רק בכפוף לתנאים הבאים - 
• ביחס לסכומים שהמזמין נדרש לשלם במסגרת פסק דין חלוט (בפני בורר, בית משפט, בית דין וכד').
• לקבלן תעמוד הזכות לנהל את ההגנה בעצמו, בתיאום עם המזמין.
• המזמין יעדכן את הקבלן בכתב בדבר כל דרישה או תביעה במועד המוקדם ביותר האפשרי בסמוך למועד בו היוודע לו על דרישה או תביעה המזכות אותו בשיפוי כאמור. 
כל הסכמה או פשרה של המזמין בנוגע להליכים אלה, תחייבנה את הסכמת הקבלן מראש ובכתב.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	242
	 
	נבקש להוסיף סעיף זה כדלקמן: "כל שיפוי כאמור יעשה בכפוף לקבלת פסק דין שלא עוכב ביצועו ובתנאי כי ניתנה לקבלן הזדמנות להתגונן"
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	243
	נספח כא' – הסכם התקשרות
סעיף 9.1
	נבקש להוסיף בסוף המשפט את המילים "מכח הסכם זה".
	הבקשה התקבלה. הסעיף יתוקן: 9.1. המזמין רשאי לקזז ו/או לעכב אצלו תשלומים אשר יגיעו לקבלן או כל סכום מהם כנגד סכומים אשר יגיעו למזמין מאת הקבלן מכח הסכם זה.

	244
	נספח כא' – הסכם התקשרות
סעיף 9.2
	א. נבקש למחוק  את המילים "בין במישרין ובין בעקיפין" ולכתוב במקום זאת "אשר חוסה תחת אחריות הקבלן בהתאם להסכם זה".
ב. נבקש למחוק את המילים "עלול לשאת בהם" ולרשום " צפוי לשאת בהם".
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	245
	נספח כא' – הסכם התקשרות
סעיף 10.1
	נבקש כי זכות המזמין לביטול ההסכם תהיה בשל אי עמידה בהתחייבויות מהותיות, ולא בכל התחייבות וכי תינתן הודעה בכתב בת 30 ימים טרם ביטול. 
	הבקשה נדחית. למזמין שיקול דעת בביטול ההסכם.

	246
	נספח כא' – הסכם התקשרות
סעיף 10.3
	א. נבקש למחוק את המילים "הודעה כאמור תקנה למזמין את הזכות לתרופות". 
ב. נבקש כי ההודעה תשלח במייל.
	נוסח הסעיף יהיה כעת: 10.3. הקבלן מתחייב להודיע למזמין מיד בע"פ ובכתב על כל אפשרות מסתברת כי לא יוכל לעמוד בהתחייבויותיו, כולן או מקצתן, מכל סיבה שהיא. הודעה כאמור תקנה למזמין את הזכות לתרופות. 

	247
	נספח כא' – הסכם התקשרות
סעיף 10.4
	נבקש להוסיף אחרי המילים "כי הזכות לתרופות" את המילים "כאמור בסעיף 10.2".
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	248
	נספח כא' – הסכם התקשרות
סעיף 10.4.1
	לא ברורה הכוונה לנזק שנגרם כתוצאה מהשירותים, וממילא קיים סעיף קיזוז במסגרתו המזמין רשאי לקזז סכומים מתוך הכספים שיגיעו לקבלן במקרים של גרימת נזק, לפיכך נראה כי סעיף זה מהווה כפילות מיותרת ונבקש למחוק אותו.
	הבקשה נדחית. 

	249
	ספח כא' – הסכם התקשרות
סעיף 10.4.2
	נבקש להוסיף "לאחר מתן הודעה מוקדמת בכתב בת 30 ימים."
	הבקשה נדחית. 

	250
	נספח כא' – הסכם התקשרות
סעיף 11.1
	א. נבקש כי אחריות הקבלן תוגבל לנזקים ישירים בלבד וכלפי המזמין בלבד. 
ב. נבקש כי על אף האמור בכל דין או הסכם, אחריותו של הספק תהא מוגבלת, עד לסך התגמול הממוצע לחודש ששולם לספק במסגרת תקופת השירות כפול 6, לכל הנזקים במצטבר. 
ג. נבקש כי אחריות הקבלן (וחובת השיפוי שלו כאמור בסעיף 8 להסכם ההתקשרות), לא תחול על מקרים בהם המזמין או עובדיו או מי מטעמו פעלו בזדון או ברשלנות רבתי, או במקרה בו הנזק נגרם עקב הוראות מפורשות שנמסרו לקבלן על ידי המזמין.
ד. נבקש להבהיר כי מגבלת האחריות כאמור לעיל והסכומים הנקובים בה תכלול כל תשלום שעל הקבלן לשלם למזמין, לרבות, קנסות, פיצויים מוסכמים וסכומים מכח אמנת השירות.
	הבקשות נדחות
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	נבקש להחליף את המילים: "הבלעדי והיחיד" במילים:" על פי דין"
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	252
	 
	נבקש לגרוע את סעיפים 11.1.1, 11.1.3
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	253
	ספח כא' – הסכם התקשרות
סעיף 11.2
	נבקש להוסיף לאחר המילים "אנשי הצוות" את המילה "שלו", וכן להוסיף בסוף המשפט "אשר נגרמו במהלך מתן השירותים".
	הבקשה מתקבלת חלקית, נוסח הסעיף יהיה מעתה הקבלן יהיה האחראי היחידי והבלעדי לכל תביעת נזיקין מטעם אנשי הצוות שלו, עובדיו ו/או כל הבאים מכוחם.

	254
	 
	נבקש להחליף את המילים: "היחידי והבלעדי" במילים:" על פי דין"
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	255
	נספח כא' – הסכם התקשרות
סעיף 11.3
	נבקש להוסיף לסעיף את המילים הבאות "ובלבד שאלה לא נבעו כתוצאה מזדון, רשלנות רבתי של אלה או כתוצאה מהוראות מפורשות שניתנו לקבלן."
	הבקשה נדחית

	256
	 
	נבקש להוסיף את המילים:" למעט בגין מי שגרם לנזק בזדון"
	 הבקשה נדחית

	257
	נספח כא' – הסכם התקשרות
סעיף 13.2
	א. נבקש להבהיר כי סעיף זה לא יחול על תביעה ו/או דרישה שנגרמה עקב הוראות מפורשות של המזמין, לרבות נהלים ו/או הנחיות שהועברו לקבלן על ידי המזמין.
ב. נבקש להוסיף סעיף בו יצוין כי המזמין מתחייב לשמור על הוראות כל דין, לרבות בכל הקשור לקניין רוחני, בכל הקשור למידע שיועבר לקבלן ו/או יועמד לעיונו בהקשר עם הסכם זה, וכן ביחס למידע שיועבר למזמין בקשר עם עובדים ועובדים פוטנציאליים (מועמדים) של הקבלן, ובפרט ינקוט באמצעים הנדרשים על פי דין לשם הבטחת הפרטיות של מי שהמידע מתייחס אליהם, לא יעביר את המידע לצדדים שלישיים, וישתמש במידע למטרות האמורות בהסכם בלבד – אישור עובדים של הקבלן ועובדים פוטנציאליים (מועמדים), וכן בקרה על ביצוע התחייבויות הקבלן בהתאם להסכם.
	הבקשה נדחית

	258
	נספח כא' – הסכם התקשרות
סעיף 14.1
	נבקש להוסיף בסוף השורה השנייה  את המילים "שהתגבשה טרם הסבת ההסכם".
	הבקשה נדחית

	259
	נספח כא' – הסכם התקשרות
סעיף 15.1
	נבקש להפוך את הסעיף להדדי.
	הבקשה נדחית

	260
	נספח כא' – הסכם התקשרות
סעיף 16.1
	להבנתנו הקבלן לא מוציא הזמנות, והתמורה משולמת על פי שירות שאושר מראש ושניתן בפועל בהתאם להוראות ההסכם. מצב בו הקבלן יבצע את השירותים ולא יקבל את התמורה בשל ענייני תקציב אינו הגיוני. לכן, נבקש להבהיר את השורה האחרונה, ולבצע את ההתאמות הנדרשות
	הסעיף תוקן. 

	261
	נספח כא' – הסכם התקשרות
סעיף 16.4
	נספח כא' – הסכם התקשרות
סעיף 16.4 נבקש למחוק את המילים "לשביעות רצונו המלאה של המזמין" ולהחליפן במילים "בהתאם להסכם זה".
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	262
	נספח כא' – הסכם התקשרות
סעיף 16.5
	נבקש למחוק את המילים "לשביעות רצונו המלאה של נציג המזמין" ולהחליפן במילים "בהתאם להסכם זה".
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	263
	נספח א' 3
	האם חובה על הספק לבצע גיבוי חשמל של המוקד ע"י גנרטור ?
	גיבוי נדרש להמשך עבודה תקינה בעת הפסקת חשמל - גנרטור או אמצעי אחר.

	264
	 
	אנא הבהרתכם מהם התנאים והדרישות לגבי האתר המוצע
	ראו סעיף 14.2 המתוקן במכרז. 

	265
	 
	האם יש יתרון למציע אשר מפעיל את המוקד בישובי אזורי עדיפות לאומית ומיועד לאוכלוסיות ששיעור העסקתם נמוך?
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	266
	4.6
	מי יעביר את ההדרכה הראשונית לספק הזוכה? 
	נציגי המזמין

	267
	4.7
	מה מספר הנציגים הנדרש לפתיחת הפעילות?
	המספר בתקופה רגילה עומד על 6-7 נציגים

	268
	 
	האם התנודות בכ"א אינטנסיביות והאם הספק יקבל הודעה מוקדמת בדבר שינויים בכוח האדם ?
	יש תנודות והספק יקבל הודעה מוקדמת ככל שתהיה ידועה למזמין לצורך העניין. 

	269
	9.2
	האם נדרש מחזור שנתי של מעל 20M ₪ בכל אחת משלוש השנים האחרונות?
	הסעיף תוקן כך שיהיה ברור יותר. 

	270
	15.2
	איזה חלק מניקוד המחיר ניתן לתמחור דקת שיחה והיכן יש לרשום את ההצעה במסמכי המכרז.
	הסעיף תוקן. התמחור הוא לפי שעות מוקדן. 

	271
	11.5
	האם המציע מתוגמל בנפרד בגין שעות המנהל כשעות Log in או שיש לתמחר את עלותו כחלק מתמחור שעת ה log in של הנציג?
	שעות מנהל לקוח לא ישולמו כשעת נציג !

	272
	11.7
	האם במסגרת המוקד הספק נדרש גם לשיחות יוצאות ובמידה וכן מי נושא בעלויות ?
	בד"כ בעבודת מוקד מסודרת כאשר יש פיק שיחות ניתן לקבל את השיחה ועל מנת שלא לתפוס את התור ,לחזור אל הלקוח בשעות נוחות יותר, זה חלק מהשירות ועל המציע לקחת זאת בחשבון .

	273
	נספח יח', סעיף א', 1-
	סעיף א- לאחר המילה: "חוקית" נבקש להוסיף את המילים:" בהתאם לחוק המוצרים הפגומים ו/או פקודת הנזיקין"
	מקובל. 

	274
	 
	סעיף ב- נבקש להחליף את המילים:" לא יפחת" במילים: "בסך" וכן נבקש לגרוע את המילה:" שנה"
	אין שינוי במסמכי המכרז, אולם מובהר כי עריכת הביטוח לתקופה ארוכה משנה תהא מקובלת ולא תהווה הפרה של ההסכם. במקרה כזה הספק נדרש לבחון את גבולות האחריות ותנאי הביטוח כמפורט בסעיף ה'  לנספח הביטוח לרבות בתשומת הלב למשך תקופת הביטוח שארוכה משנה. 

	275
	 
	סעיף ד- נבקש לגרוע את המילים: "קבלנים, קבלני משנה ועובדיהם בשירותו"
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	276
	נספח יח', סעיף א', 2-
	סעיף ב- נבקש להחליף את המילים:" לא יפחת" במילים: "בסך" וכן נבקש לגרוע את המילה:" שנה"
	אין שינוי במסמכי המכרז, אולם מובהר כי עריכת הביטוח לתקופה ארוכה משנה תהא מקובלת ולא תהווה הפרה של ההסכם. במקרה כזה הספק נדרש לבחון את גבולות האחריות ותנאי הביטוח כמפורט בסעיף ה'  לנספח הביטוח לרבות בתשומת הלב למשך תקופת הביטוח שארוכה משנה. 

	277
	נספח יח', סעיף א', 3-
	סעיף א- נבקש להוסיף את המילים:" על פי דין" לאחר המילה: "אחריותו" 
סעיף ג'- נבקש להחליף את המילים:" לא יפחת" במילים: "בסך" וכן נבקש לגרוע את המילה:" שנה"
סעיף ה'- נבקש לגרוע את המילים: "וכל הפועלים מטעמו"
	מובהר כי: (1) לעניין סעיף א' - אין שינוי במסמכי המכרז אולם מקובל כי בסעיף ב' לאחר המילים: "הפוליסה תכסה" מקובל כי יבוא: "את חבות הקבלן על פי הדין בשל"(2) סעיף ג' - אין שינוי במסמכי המכרז, אולם מובהר כי עריכת הביטוח לתקופה ארוכה משנה תהא מקובלת ולא תהווה הפרה של ההסכם. במקרה כזה הספק נדרש לבחון את גבולות האחריות ותנאי הביטוח כמפורט בסעיף ה'  לנספח הביטוח לרבות בתשומת הלב למשך תקופת הביטוח שארוכה משנה. (3) סעיף ה' - הבקשה נדחית. 

	278
	נספח יח', סעיף ה'-
	נבקש להחליף את המילים:" דרישה מינימלית" במילים: "דרישת משרד האוצר"
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	279
	כללי
	בכדי להעריך את היקף הפעילות המבוקש נבקש לקבל נתונים - התפלגות מופע שיחות ברמה יומית/חודשית/שנתית.
וכן, נבקש לקבל משך שיחה ממוצע.
	ראה נספח נתונים כז  - מצורף למכרז

	281
	7.4.8
	נבקש לתקן המשפט בכדי לאפשר מדידה ודיווח תקין מהמערכות:
במקום "אחוז השיחות שנענו ע"י נציג תוך 120 שניות, מתוך כלל השיחות הנכנסות"
ל:
"אחוז השיחות שנענו ע"י נציג תוך 120 שניות, מתוך כלל השיחות הנענות".
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	282
	7.7
תת סעיף 5 בטבלה
	נבקש הבהרתכם האם הכוונה לאחוז נוטשים מכלל השיחות שלא נענו תוך 120 שניות ע"י נציג כפי שכתוב בסעיף 7.4.8 במכרז ובכותרת הטבלה בסעיף זה 7.7 תת סעיף 5 או הכוונה ל 180 שניות כפי שכתוב במלל בתוך הטבלה.
	הכוונה לאחוז נוטשים מכלל השיחות שלא נענו תוך 120 שניות -סעיף 7.4.8 תוקן

	283
	7.10
	נבקש להגביל את מודל הקנסות עד 5% מסך החשבונית, כמקובל בענף המוקדים. העלאת אחוז הקנס מעבר לכך עלולה לשים את הספק במצב בו התמורה אינה מתגמלת ולו על שכר המינימום הנדרש על פי חוק.
מודל קנס העלול להגיע לכדי 30% אינו סביר. משמעות הדברים היא כי הצעת המחיר מטעם הספקים שיגשו למכרז תהא גבוהה באופן לא סביר, שמגלם סיכון מיותר.

נבקש להוסיף מודל פרס.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	284
	11
	נבקש להוסיף מנגנון הצמדה כמקובל במכרזים ממשלתיים לפעילות מוקדים, בפעילות עתירת כ"א - 70% לשכר המינימום ו- 30% למדד המחירים לצרכן.
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	285
	11.5
	בכדי לתמחר שעת עבודה של מוקדן הכוללת את האמור בסעיף, נבקש לדעת מהו משך הדרכת הכשרה לנציג.
	הכוונה הינה להדרכה שוטפת יומיומית של המציע למוקדנים

	286
	11.7
	האם הפעילות כוללת שיחות יוצאות. במידה וכן - לצורך תמחור עלות תקשורת יוצאת נבקש לדעת מה היקף השיחות היוצאות בחודש?
	בד"כ בעבודת מוקד מסודרת כאשר יש פיק שיחות ניתן לקבל את השיחה ועל מנת שלא לתפוס את התור ,לחזור אל הלקוח בשעות נוחות יותר, זה חלק מהשירות ועל המציע לקחת זאת בחשבון אין בידינו אומדן .

	287
	11.7.3
	נבקש הבהרה באשר לאופן התשלום בעבור שעת מוקדן.
כיצד יחושבו סך השעות לתשלום? 

האם הספק ישלח דוח מרכזיה הכולל כניסה ויציאה ללוגאין והחיוב החודשי יבוצע בהתאם לדוח זה?

עפ"י האמור המזמין יאשר את שעות העבודה, לפיכך ניתן ללמוד כי החיוב יבוצע בהתאם לשעות לוגאין שירשמו במרכזיה.
במידה ולא - אנא הסבירו את אופן התשלום. נבהיר כי מניין דקות השיחה אינן שוות לשעת עבודה. בשעת עבודה ישנו זמן המתנה לשיחות בכדי להבטיח מענה בזמן המבוקש, הפסקה, תיעוד, ועוד.
	סך השעות יחושב לפי כמות המוקדנים שהועסקה בפועל , החיוב הינו לפי שעת מוקדן ולא לפי דקות שיחה.ידרשו דוחות אימותכמו דוח LOG מערכת נוכחות, מרכזיה, דוח פירוט שיחות ומתן אפשרות למזמין לצפיה במסך REAL TIME מרחוק.

	289
	נספח כג' – ערבות ביצוע
עמוד 67
	משפט 1 בפסקה 2:
נבקש להוסיף את המילים "שהתקבלה אצלנו" במקום המילים "שנשלחה אלינו", כך שהמשפט יראה כדלקמן:
"אנו נשלם לכם תוך 15 יום מתאריך דרישתכם הראשונה שהתקבלה אצלנו במכתב...."
	אין שינוי במסמכי המכרז. 

	290
	 
	משפט 2 בפסקה 1:
נבקש להוסיף את סוג המדד אליו סכום הערבות תוצמד, וזאת באמצעות הוספת המילים "המחירים לצרכן". 
כך שהמשפט יראה כדלקמן:
"שיוצמד למדד המחירים לצרכן שיפורסם במועד הזכייה.... "
	הבקשה התקבלה. הסעיף תוקן. 

	291
	 
	בנוסח הערבות בנספח זה רשום כי סכום הערבות הינו 150 אלף ₪. אך במכרז עצמו, סעיף 9.188.6 בעמוד מס' 13 נרשם כי סכום הערבות זכייה הינו 40 אלף ₪. מה הנכון?
	סעיפים הערבות תוקנו. 

	292
	 
	בנוסח הערבות בנספח זה רשום כי הערבות תהייה בתוקף עד תאריך 90 יום לאחר תום ההתקשרות. אך במכרז עצמו, סעיף 8.6.1 בעמוד מס' 13 נרשם כי הערבות תהייה בתוקף עד תאריך 60 יום לאחר תום ההתקשרות. מה הנכון?
	 סעיף 8.6.1 תוקן תוקף של 90 יום

	293
	נספח כב' – ערבות מציע
עמוד 66
	משפט 2 בפסקה 1:
נבקש להוסיף את סוג המדד אליו סכום הערבות תוצמד, וזאת באמצעות הוספת המילים "המחירים לצרכן". 
כך שהמשפט יראה כדלקמן:
"שיוצמד למדד המחירים לצרכן חודש דצמבר 2020 מתאריך 01/02/2021.... "
	נספר הערבות תוקן. 

	295
	5.5
	נשמח לחידוד - כאשר מצוין מנהל לקוח למה הכוונה ? מנהל מוקד או מנהל פעילות ?  ( מנהל הפעילות בדרך כלל מנהל מספר פעילויות במקביל) 
	מנהל פעילות

	296
	6.3
	מאחר וישנם שיחות אפקטיביות במסגרת 12 שניות, נבקש לבחון אפשרות לחייב עבורן או לחילופין, להוריד את כמות השניות 
	אין שינוי במסמכי המכרז

	297
	7.7.3
	בדרך כלל נהוג להסתכל על צין 80 בסקרים כציון מינימאלי, ניתן לתקף כך שהספק ייקנס החל מציון 80 ומטה ?
	אין שינוי במסמכי המכרז

	298
	9.14
	העתק חוברת המכרז - כאיזה נספח יש לצרף? (ישנה שגיאה בהפניה).
	כנספח טז

	299
	נספח א'1 - ניסיון המציע
	להבנתנו יינתנו 3 נקודות בגין כל לקוח ולא 15 נקודות.
	הסעיף תוקן

	300
	9.2
	שלום, אנו עומדים בכל תנאי הסף(בחלק מהתנאים אף עוברים את המבוקש), למעט מחזור של 20 מיליון, המחזור של החברה הינו כ 8 מיליון שח, האם ניתן לגשת למכרז עם החרגה על סעיף זה?
	לא. על המגיש לעמוד בכלל תנאי הסף. 
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חשכ"ל ברשת: ag.mof.gov.il
שער הממשלה: www.gov.il

כתובתנו באינטרנט: http://www.gimlaot.mof.gov.il
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