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 הקדמה

-ארצי רבשירות  להפעלת מוקד ,101/2023 בזאת מכרז תממפרס"(, המזמין" או" רשותה")להלן:  רשות מקרקעי ישראל 

 .(המכרז""להלן:) הרשותבמיקור חוץ עבור  ערוצי

 .החוק את מקרקעי המדינה, רשות הפיתוח וקרן קיימת לישראלהרשות מנהלת על פי 

 חכירה בהתמלא תנאים מסוימים. הסכםרובם של המקרקעין מנוהלים בדרך של מתן זכויות חכירה בקרקע או זכות לקבל 

במצבים בהם טרם בוצע הליך איחוד וחלוקה  .זכויות בפנקסי המקרקעיןהשום ירנגמרת ב על פי דין, עסקת מקרקעין

)פרצלציה( או טרם נרשם בית משותף, לא ניתן לרשום את הזכויות בפנקסי המקרקעין ולכן בשלב הביניים מנוהל הנכס על 

 .שלא בבעלות ידי הרשות. כמו כן, הרשות מנהלת נכסים אשר הזכויות שבהם רשומות בפנקסי רישום המקרקעין

הל רישום הזכויות ברשות ו/או בפנקסי רישום מתנ -את המקרקעין ישירות ללקוחות  הקצתהבמקרים בהם הרשות 

לקבל שירות כגון העברת זכויות, קבלת אישורי זכויות והתחייבויות לרישום מבקש ההמקרקעין. במקרים אלה לקוח 

 . העניין, פונה לרשות ו/או ללשכת רישום המקרקעין, לפי משכנתה

מתנהל  -זכויות במקרקעין ומכרה יחידות ללקוחות  כאשר קיימת חברה משכנת או קבלנית אשר קיבלה או רכשה מהרשות

וקבלת הודעה לקבל שירות כגון העברת זכויות  מבקשרישום מקביל גם בחברה המשכנת/הקבלנית. במקרים אלה לקוח ה

 .העניין, פונה לרשות ו/או לחברה המשכנת/הקבלנית, לפי על רישום זכויות

מוקדים לשירותים מהירים וכן מוקד שירותי טלפוני  במיקור חוץילה הרשות מפע לצורכי מתן שירות ללקוחותיה,, כיום

  ומוקדי רישום הפרוסים ברחבי הארץ.

מתפרסם מכרז זה  ולכן ,ספק מיקור חוץבמצעות יופעל ששירות לקוחות עדכני ומתקדם, מוקד הרשות מעוניינת להקים 

-מוקד רבערוצי )להלן: "-מוקד שירות ארצי רבשל דרישות התשתית, ההקמה התפעול, והבקרה  מודל ההפעלה, מגדיר אתה

 ."(ערוצי

 . הזוכההספק  באתר ("הספק הזוכה")להלן:  המציע שיוכרז כזוכה במכרזל ידי ע ויתופעל יוקםהמוקד 

 "(תקופת ההתקשרותחודשים )" 24לתקופה של  רשותהעם  ('גמצ"ב כפרק זוכה במכרז יחתום על הסכם התקשרות )ספק הה

 24 עדשל  תקופות נוספות בחמשהזכות להאריך את תקופת ההתקשרות  רשותל, כאשר הרשות על ההסכםמיום חתימת 

 .שנים 10 על יעלה לא כולל תקופת ההתקשרות הראשונה סה"כ משך ההתקשרות האפשרי ,לכל אחת מהתקופות חודשים
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 הליך המכרז - א'פרק 
 מכרזהמועדי  .1

 הליך המכרז יתבצע, בהתאם ללוח הזמנים המפורט להלן: 

 תאריך נושא

 14.2.2023 המכרזחוברת פרסום 

 10:00בשעה  26.2.2023 כנס ספקים 

 5.3.2023 מועד אחרון להגשת שאלות הבהרה

 12:00 עד השעה 2.4.2023 מועד אחרון להגשת הצעות

 הצגת המכרז .2

 המכרז עקרונות .2.1

  והתקנות על פיו. יםלחוק חובת המכרז מכרז זה נערך בהתאם .2.1.1

במסגרת המכרז תיבחן עמידת ההצעות בתנאי המכרז, ובכלל זה תנאי הסף להשתתפות במכרז והגשת  .2.1.2

 .מסמכים נדרשים. בנוסף כל הצעה תקבל ניקוד בהתאם לאמות המידה המפורטים במכרז

על המדורג ראשון כריז ת הרשותותאם לניקוד שניתן להן, ההצעות אשר עמדו בתנאי המכרז ידורגו בה .2.1.3

 בחוברת המכרז.כזוכה במכרז, הכל כמפורט 

המכרז ועל הזכות לבקש  כל מציע אשר מגיש הצעה ייחשב כמי שויתר מראש על כל טענה בקשר לתנאי .2.1.4

מדינת  מבתי המשפט להוציא צו ביניים )לרבות צווי מניעה( בכל הליך משפטי בקשר עם מכרז זה נגד

ישראל או הרשות או נגד המציעים המתאימים )או כל אחד מהם(, ויהיה מנוע מלבקש צו ביניים בהליך 

 כאמור.

 

 כנס ספקים  .2.2

לעיל שעניינו  1הנקוב בסעיף  במועדהרשות תערוך כנס ספקים אשר ייערך , לצורך הבהרת עיקרי המכרז .2.2.1

 .102"א בקומה ראשונה בחדר ת 125 בגין מנחםבכתובת בקרית הממשלה,  "מועדי המכרז",

הבנת עקרונות המכרז, היקפים ובהר בזאת כי השתתפות בכנס הספקים מומלצת למציעים לצורך מ .2.2.2

 להשתתפות במכרז.  מהווה תנאי סף אינהאך ומהות השירותים הנדרשים, 

ת את הרשות, אלא רק מה שנכתב בחוברת המכרז ובהודעו מחייב אינוכנס הספקים וכל מה שייאמר בו  .2.2.3

 שפורסמו בדף המכרז באתר מנהל הרכש. 
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 שאלות הבהרה בנוגע למכרז .2.3

בדואר אלקטרוני  רשותבכל מקרה של אי בהירות או הערות בנוגע למכרז או לתנאיו ניתן לפנות ל .2.3.1

לעיל שעניינו  1תאריך הנקוב בסעיף בבשאלות הבהרה, וזאת עד למועד האחרון להגשת שאלות הבהרה 

 "מועדי המכרז".

יש להפנות את כל השאלות הנוגעות למכרז  להלן.המציעים בנוגע למכרז יועברו בהתאם לפורמט שאלות  .2.3.2

  אל כתובת דואר אלקטרוני:

 Michraz-101-2023@land.gov.il  

שאלות שיועברו לאחר המועד או שיופנו בעל פה או בטלפון או בפורמט אחר מהנדרש לא יחייבו מענה  .2.3.3

 . הרשותעל ידי 

 עשה בפורמט הבא: תיהגשת השאלות או בקשות ההבהרה כאמור,  .2.3.4

מספר 

 סידורי

הפרק 

 במכרז
 תשובת הוועדה הבהרה מתבקשת הסעיף במכרז

     

     

     

     

     

     

 

 ינתן מענה לשאלות שישלחו בעילום שם. לא .2.3.5

הבלעדי סבבים נוספים של שאלות הבהרה, בהודעה  הלאפשר בהתאם לשיקול דעתת רשאי הרשות .2.3.6

 מנהל הרכש.באתר בדף המכרז שתפורסם 

 . על ידי המציעחתומות הרשות  תפרסםהתשובות שמסמך השאלות ולצרף להצעתו את  נדרש המציע .2.3.7

 

 רהלשאלות ההבה הרשותמענה  .2.4

הבהרה שהוגשו, וכן כל שינוי או הבהרה אחרת שיעשה במסמכי המכרז, על הלשאלות  הרשותתשובות  .2.4.1

ימי עסקים לפני המועד האחרון  10מנהל הרכש לכל הפחות , יפורסמו בדף המכרז שבאתר רשותידי ה

נוגע וכן בעדכונים אחרים אשר יפורסמו ב רשותמציע להתעדכן בתשובות ההעל . להגשת הצעות למכרז

 למכרז זה. 

לבצע כל שינוי במסמכי המכרז, וכן ליתן פרשנות או הבהרה  תרשאי רשותבמענה לשאלות ההבהרה ה .2.4.2

 להוראות מסמכי המכרז. התשובות יפורסמו ללא שמות הפונים.

, בעת ניסוח תשובות ההבהרה רשותה תלנוסח שאלה שהוגשה, ובכלל זה רשאי תמחויב האינ רשותה .2.4.3

ח של שאלה או לנסחה מחדש. נוסח התשובות שפורסם הוא הנוסח המחייב ומהווה , לקצר נוסשיפורסמו

 חלק בלתי נפרד מהמכרז.

 הגשת הצעות במכרז .2.5

מגדל ) 25, קומה תל אביב 125במשרדי הרשות ברחוב מנחם בגין  במסירה ידניתבמכרז יוגשו  הצעות .2.5.1

  .14:00עד  08:00ה בשעות -בימים א( היובל

https://eur03.safelinks.protection.outlook.com/?url=http%3A%2F%2FMichraz-101-2023%40land.gov.il%2F&data=05%7C01%7CSaritE%40sensecom.co.il%7C51efdd5888b94412b1c908daf477204c%7Ce351d73f1724436d83f7132386143a15%7C1%7C0%7C638091089745460823%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=nU12hzHPzSl%2Bkrzbaq7eU8%2Bx%2Bou8UntUqIcTPPfNzeM%3D&reserved=0
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לעיל  1תאריך הנקוב בסעיף במועד האחרון להגשת הצעות ב 12:00שעה עד ל סרנההצעות שלא תמ .2.5.2

 הרשות.לא תובאנה לדיון בפני ועדת המכרזים של  שעניינו "מועדי המכרז",

 .052-3498182ניתן לפנות לברק פנחסוביץ בטל' נייד שמספרו  לקבלת הכוונה במידת הצורך, .2.5.3

ש לפני תום המועד האחרון להגשת ההצעות, ימים מרא 7הרשות שומרת לעצמה את הזכות להודיע עד  .2.5.4

על שינוי מיקום ואופן הגשת ההצעות לתיבת מכרזים דיגיטלית, ותיבת ערבויות דיגיטלית, וזאת אם 

 תפתחנה תיבות כאמור. 

 תנאי סף להשתתפות במכרז .2.6

. תנאי הסף באופן מצטבררשאי להשתתף במכרז מציע אשר עומד, במועד האחרון להגשת ההצעות, בכל  .2.6.1

 ".פרק ד' לחוברת המכרז שעניינו "הצעת הספקהוכחת העמידה בתנאי הסף, תתבצע בהתאם להוראות 

 :םתנאי סף מנהליי       

 :המפורטים להלןבכל תנאי הסף המציע נדרש לעמוד 

 .המציע הוא תאגיד רשום כדין בישראל .2.6.2

 רואי חשבון בישראל.של לשכת  58אין בעניינו הערת "עסק חי" כהגדרתו בהתאם לתקן ביקורת מספר  .2.6.3

"חוק עסקאות גופים  -)להלן 1976-המציע עומד בדרישות לפי חוק עסקאות גופים ציבוריים, תשל"ו .2.6.4

מציע וכל בעל זיקה אליו, לא הורשעו ביותר משתי עבירות לפי חוק עובדים ה ציבוריים"( ובכלל זה:

ו לפי חוק שכר מינימום, א 1991-זרים )איסור העסקה שלא כדין והבטחת תנאים הוגנים(, התשנ"א

ואם הורשעו ביותר משתי עבירות לפי החוקים הנ"ל, אזי למועד הגשת ההצעות למכרז,  1987-התשמ"ז

"הורשע בעבירה" הם  -חלפה שנה אחת לפחות ממועד ההרשעה האחרונה. המונחים "בעל זיקה" ו

 כמשמעותם בחוק עסקאות גופים ציבוריים. 

 פי פקודת מס הכנסה ]נוסח חדש[. המציע מנהל פנקסי חשבונות על .2.6.5

 , ככל שחלות עליו.1998-המציע מקיים את הוראות חוק שוויון זכויות לאנשים עם מוגבלות, התשנ"ח .2.6.6

 :מקצועיים סף תנאי

  :המפורטים להלן המקצועיים תנאי הסףכל המציע נדרש לעמוד ב

ת באמצעות מענה דיגיטלי או המספק שירות או מידע ללקוחו מוקדהוא  שירות מוקדלעניין תנאי הסף,  .2.6.7

 מענה טלפוני או באמצעות קבלת קהל. 

לעניין תנאי הסף, בכל מקום בו צוין מוקד, הדרישה היא כי מדובר במוקד יעודי המספק שירותים ללקוח  .2.6.8

 אחד בלבד.

 -שנים אחרונות ב 5-למציע ניסיון קודם במהלך ה .2.6.9

עמדות  100יקף מצטבר של לפחות בו זמנית בהשונים  לקוחות 3-ל מוקדי שירות 3הפעלת    

 .נציג

במשך  בו זמנית ומאויישות עמדות נציג פעילות  40 לפחות  מוקד טלפוני בהיקף של תהפעל   

 .במשך שנתייםה'( -רצופות בכל יום עבודה )ימים א' שעות 3

 נציג עמדות 40 לפחות שלמוקד שירות עבור לקוח ממשלתי או ציבורי בהיקף ת הפעל   

ה'( במשך -שעות רצופות בכל יום עבודה )ימים א' 3במשך  בו זמנית ויישותומא פעילות

: משרדי ממשלה, יחידות סמך, הוא ציבוריאו  זה לקוח ממשלתיסעיף לעניין  שנתיים.

 תאגידי מים וחברות עירוניות., קופות חולים, רשויות מקומיות, חברות ממשלתיות
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ניהול ערוצי תקשורת רב ערוצית מתקדמת ניסיון של שנה בהפעלה ותחזוקה של מערכת ל   

-  OMNI CHANNEL . 

תקן  בארגון, מידע אבטחתאודות עמידתו בתקן לניהול מערכת  להיות בעל אישור בתוקף המציעעל  .2.6.10

27001:2013   ISO. 

 :דרישות למנהל מוקד .2.6.11

 .המל"ג ל ידיהמציע הינו בעל תואר ראשון המוכר ע ל ידימנהל מוקד שירות המוצע ע 

עבור גוף ממשלתי או ציבורי  בעל נסיון מוכח בניהול מוקדהמוקד המוצע הינו מנהל  

 3עמדות נציג פעילות ומאויישות בו זמנית במשך   40  בהיקף של (2.6.9.3 בסעיף)כהגדרתו 

, במהלך חמש השנים האחרונות נהה'( במשך ש-שעות רצופות בכל יום עבודה )ימים א'

 .טלפוני מענה שירותיבין היתר נתן  דכאשר המוק

 .ובפרט ידע באקסל לניתוח דו"חות Officeידע ושליטה בכל תכנות  

 :הצעה ערבות

 מכרז בהתאם לאמור.ל הצעה להצעתו ערבות נדרש לצרףהמציע כתנאי סף,  .2.6.12

להבטחת עמידת המציע בתנאי המכרז וההצעה ואי נסיגתו עד לסיום הליכי המכרז, לרבות חתימה על  .2.6.13

 מאות חמש לפחותבסך  מציע לצרף להצעתו ערבות מכרז )מקור בלבד(,נדרש ה, ההתקשרות ההסכם

 או חברת ביטוח ישראלי בארץ שתונפק על ידי בנק לפקודת רשות מקרקעי ישראל₪(  500,000"ח )ש אלף

-ישראלית שברשותה רישיון לעסוק בביטוח על פי חוק הפיקוח על שירותים פיננסיים )ביטוח(, תשמ"א

  .וכפי שתעודכן מעת לעת 7.7.1"מ תכ להוראת 2.4.4 בסעיף ימהברשוהמופיעות  ,1981

 .(מציעה )ולא על ידי סוכן של ההמציע חברההידי  לע חתומהתהיה  ביטוחמחברת  ערבות .2.6.14

 .מדויק באופן המציע שם על תהיה הערבות .2.6.15

 -הלן)ל הצעהה חוברתל 3.2בפרק ד', סעיף לפי הנוסח המצורף  אוטונומית ובלתי מותנית הערבות תהיה .2.6.16

 .2.8.2023 עד ליום"( ובתוקף הצעה"ערבות 

תהיה רשאית לדרוש בכתב מהמציעים להאריך את תוקף ערבות המכרז שצורפה על ידם בפרק הרשות  .2.6.17

דרישה בכתב כאמור,  פי על( חודשים נוספים. מציע שלא יאריך את ערבות המכרז, 3) שלושהזמן של עד 

 .יחשב כמי שחזר בו מהצעתו

 ההצעה.לפסילת  תגרום ,לעיל מהתנאיםסטייה הצעה או אי הגשת ערבות  .2.6.18

 זוכההבחירת  .2.7

 דירוג ההצעות 

 .תונפרד ותבמעטפ ווגשיהמחיר  האיכות והצעת שלבי שבו הצעת-המכרז ייערך במתכונת של מכרז דו .2.7.1

מכרז מורכב ; היתר חלקי ההצעהו הצעת האיכות תיפתח רק לאחר סיום הבדיקה שלמעטפת המחיר 

מחיר -ציונים אלו קובע את ההצעה הזוכה, כאשר תמהיל איכות יון עבור מחיר. שקלולמציון איכות וצ

 מחיר. 30%איכות,  70%הינו 

הצעה שלא תקיים את כל תנאי  .עיללשפורטו  תיבחן עמידתם של המציעים בתנאי הסף בשלב הראשון .2.7.2

 תיפסל.הסף 

בהתאם באופן יחסי וירות"( תנוקדנה ההצעות שעמדו בתנאי הסף )להלן: "ההצעות הכש בשלב השני .2.7.3

 :מציון כללי( 70%נק' המהוות  100)להלן לאמות המידה המפורטות 
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 ניקוד הסבר תת תבחין תבחין

 מתודולוגית הפעלה .1

 גיוס

 יפרט את:המציע 
יכולת איתור המועמדים באמצעות מקורות 

גיוס שונים, תהליכי מיון, גיוס ושימור 
 מועמד עד לקליטתו כעובד

20 

 הכשרות
תכנית הכשרה והדרכה  יפרט את:המציע  

קליטת המועמד ובמהלך  מרגעמוצעת 
 העסקתו

 שגרות ניהול וניהול שוטף

שגרות ניהול, חניכות,  המציע יפרט את:
בקרות, נוהלי עבודה בשגרה ונוהלי עבודה 

בחירום, ניהול משמרות ניהול זמינות 
 וכדומה

ור העובדים מנגוני שימ :המציע יפרט את שימור עובדים
 המוצע על ידו

 טכנולוגיה .2

 מערך טלפוניה
מערכת הטלפוניה על  :המציע יפרט את

 רכיביה ועמידתה בדרישות 
 הפרק הטכנולוגי

 תקשורת כתובה 10
מערכת לניהול תקשורת  :המציע יפרט את

ועמידתה בדרישות הפרק  על רכיביה כתובה
 הטכנולוגי

 מערכת ניהול ידע
על ערכת לניהול ידע מ :המציע יפרט את

 ועמידתה בדרישות רכיביה 
 הפרק הטכנולוגי

 תכנית ההקמה .3

 זמנים לוח
גאנט זמנים לתקופת את:  יפרטהמציע 

ההקמה בהתיחסות לגורמים אחראים לכל 
 שלב ומבנה ארגוני של צוות ההקמה

טבלת סיכונים אפשריים  המציע יפרט את: ניהול סיכונים 15
 נים אלוופתרונות מוצעים לסיכו

של המוקד רב  הפרגורמה :את יפרט המציע ערוצי רבמוקד  - פרוגרמה
 ומיקומו ערוצי שיוקם

 קיים מאתרהתרשמות  קייםאתר  .4
 ם סיור באתרי על ידיהבחינה תבוצע 

 המציעים  קיימים ופועלים של
 על פי שיקול דעת הרשות

10 

חוות דעת לקוחות  .5
שנים  5 -המציע ב

 האחרונות
הבחינה תבוצע על ידי מתן שאלות ללקוחות  המציעלקוחות חוות דעת 

 15 הרשות דעת לשיקול בהתאםשל המציע, 

 התרשמות כללית .6
ראיונות ומצגת 

 מציעים

 מהמציע ופתרונוהתרשמות 
יבחן פתרון הקמת המוקד, ניהולו, נסיונו  דלהפעלת המוק

מנהל הלקוח  המקצועי של המציע ושל
ע למתן והמוקד המוצעים, והתאמת המצי

 השירותים המבוקשים
  

התרשמות ממנהל המוקד  30
 המוצע

התרשמות ממנהל הלקוח 
 ומנהל ההקמה המוצע

   100 

 

  :(5)תבחין  המציעוות דעת לקוחות ח .2.7.4

בכתב או בעל  שאלות להם ויציגו, המציע של לקוחותשלושה ליפנו בהתאם לשיקול דעתם הרשות  נציגי .2.7.5

  נקודות משלושה לקוחות. 15נקודות ובסך הכול  5לקוח הוא הניקוד המירבי לכל  .פה

 פעילמשלהם הוא  כלל הלקוחותההצעה שמות ופרטי אנשי קשר של  חוברתיפרט המציע בכך לצורך  .2.7.6

או מידע ללקוחות באמצעות מענה דיגיטלי או מענה טלפוני או באמצעות קבלת שירות  וקדמ פעילהו/או 



 

 158מתוך  9עמוד 

 

מתוך רשימה זו ויכולים לפנות  לפנות ללקוחות יםחייב םאינ הרשות נציגי שנים האחרונות. 5-קהל, ב

 .העמידה בתנאי הסף המקצועיםללקוחות המופיעים בטבלאות הוכחת 

להיחשב כאחד הלקוחות לצורך  תרשאי הרשות תהא ,דומים או זהיםשירותים לרשות מציע סיפק אם ה .2.7.7

 . ה בתנאי הסף המקצועיםטבלאות הוכחת העמידבחינת האיכות, גם אם היא לא צוינה ב

יוענק למציע עבור כל לקוח חסר, הציון  -ליצור קשר עם מספר מספיק של לקוחות צליח תלא אם הרשות  .2.7.8

ליצור קשר עם  הרשותצליח תהנמוך ביותר שהעניק לקוח למי מהמציעים )לדוגמא, אם מסיבה כלשהי 

לקוח השלישי יהיה הציון הנמוך ביותר שני לקוחות בלבד של אחד המציעים, הציון שיינתן למציע בגין ה

 שנתן לקוח למי מהמציעים בהליך(.

השיחה עם הלקוח תתועד על גבי טופס המשוב, אולם פרטי הלקוחות שאליהם תבוצע הפניה לא ייחשפו  .2.7.9

בפני המציע או בפני המציעים האחרים במסגרת הליכי העיון במסמכי המכרז וההצעה הזוכה. זאת, על 

 .ינות הסקר. התמודדות במכרז מהווה הסכמה של המציע לאמור בסעיף זהמנת לשמור על אמ

 

 (6)תבחין  ומצגת מציעים ראיונות -התרשמות כללית  .2.7.10

 .מראש מולם ד שיתואםעמציעים לראיון במואת הזמין תהרשות  .2.7.11

פתרון ושנים האחרונות  5-בהמקצועי  םלהגיע לראיון בליווי מצגת המפרטת את נסיונ יםעל המציע .2.7.12

 :ולשלוח את המצגת לדוא"ל לתבחיני האיכות לעילהמוקד בעיקרי דברים, ביחס לכלל  הפעלת

 Michraz-101-2023@land.gov.il ,.לא יאוחר משני ימי עבודה לפני הראיון    

הלקוח המוצע, מנהל האיכות )מנהל  בעלי התפקידים הנכללים בתבחינייחד עם לראיון על המציע להגיע  .2.7.13

אחרת. היעדרות מן  ההודיע הרשותאלא אם כן בהזמנה לראיון  (,, מנהל פרויקט ההקמההמוקד המוצע

 מהווה עילה לפסילת ההצעה אלא אם החליטה הרשות אחרת.  הראיון או הופעה בהרכב חלקי,

 שישתתפו בראיונות. הממשקיפים נוספים מטעביועצים מקצועיים או ב רשאית להיעזר תשורה .2.7.14

 

 )שלב פתיחת מעטפות המחיר( שלב השלישי .2.7.15

 :המחיר מעטפותהשלישי של פתיחת  שלבלרק הצעות שעומדות בשני התנאים הבאים במצטבר יעברו  .2.7.16

 . נק' בשלב האיכות 100מתוך נק'  75 איכות ההצעה קיבלה ציון ▪

לקוחות  "דחוו ת האיכות:בטבל 5 בתבחיןנק'  15נק' לפחות מתוך  10ההצעה קיבלה ציון של  ▪

 קודמים.

, ועדת המכרזים רשאית אך לעיל הצעות לפחות שעומדות בשני התנאים המצטברים 3במקרה שאין  .2.7.17

נקודות מתוך  65-משציון זה לא יהיה נמוך אינה חייבת, לקבוע ציונים מינמאלים נמוכים יותר, ובלבד  

 לקוחות קודמים. "דחוובלת האיכות: בט 5תבחין בנקודות  8נקודות בשלב האיכות ומציון  100

 

אם לא יהיה אף מציע שעומד בתנאי האמור, ועדת המכרזים, רשאית בהתאם לשיקול דעתה, לבטל את 

 המכרז או לקבוע רף נמוך יותר למעבר לשלב הבא.

שעברו  (ההצעות הכשירותתפתחנה מעטפות הצעות המחיר של המציעים הכשירים ) בשלב השלישי .2.7.18

 דנה הצעות המחיר שלהם. ותנוק לשלב זה

 

 

mailto:Michraz-101-2023@land.gov.il
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 מינימום ומקסימום: ימחיר .2.7.19

מחירים אלו לא ₪.  82ומחיר המקסימום הוא ₪  72מחיר המינימום למחיר שעת נציג הוא  

 כוללים מע"מ.

₪.  1,500,000ומחיר המקסימום הוא ₪  1,200,000מחיר המינימום למחיר הקמה הוא  

 מחירים אלו לא כוללים מע"מ.

 חת למחיר המינימום או מעל מחיר המקסימום יפסלו.הצעות מחיר שיהיו מת 

 :להלן טבלת התבחינים לטובת חישוב ציון המחיר .2.7.20

 ניקוד אפשרי תבחין

 נק' 27 מחיר שעת נציג

 נק' 3 מחיר הקמה

 להלן. 2.7.22הגדרת מחיר שעת נציג, שעת נציג ומחיר הקמה בסעיף *    

 ועל פי שיטה הבאה: התבחינים להלן,  לפייחושב  נק' מציון כולל( 30עד המחיר ) ניקוד .2.7.21

 שעת נציג   

תקבל ציון ₪  82נקודות, הצעת מחיר בסך  27תקבל ציון לשעת נציג ₪  72הצעת מחיר בסך  

 לרכיב מחיר שעת נציג.  0

 נק' וכו'( 21.6 -₪  74נק',  24.3תקבל ₪  73יתר ההצעות תקבלנה ציון יחסי )הצעה בסך  

 הקמה  

תקבל ₪  1,500,000נקודות, הצעת מחיר בסך  3תקבל ציון ₪  1,200,000הצעת מחיר בסך  

 לרכיב מחיר הקמה.  0ציון 

נק'  1 -₪  1,400,000נק',  2תקבל ₪  1,300,000יתר ההצעות תקבלנה ציון יחסי )הצעה בסך  

 וכו'(

 .גוליםניתן להציע הצעות בסכומים שאינם ע לאותו מציע. התבחינים 2 ציון המחיר יורכב מסכימת      

 

 :ומחיר הקמה שעת נציג ,נציג הגדרת מחיר שעת .2.7.22

את כל השירותים והפעילויות המבוצעות במוקד הרב ערוצי,  מגלם בתוכו נציג שעתמחיר   

רישיונות, קו  ובכלל זה, בין היתר: תקורות שוטפות )שכירות, חשמל, ארנונה, מיסים,

ו(( דיראשי מעטפות, נייר, יבה, )לדוגמא: כלי כת , ציוד מתכלה תחזוקהטלפון ושיחות, 

 6 בסעיף, למעט האמור ושכר עבודה של כל בעלי התפקידים הנדרשים לתפעול המוקד

, מודד ותשלומים נוספים כאמור GIS)תשלומים נפרדים עבור עו"ד, איש  חוברת המכרזל

 (.6.5בסעיף 

 

יכה טכנית וביצוע מתן מידע, תמ נציג שירות על ידיפעילויות המבוצעות כוללת  נציגהשעת   

 בלבד Loginכחלק משעות  ד(תפקיד אחר במוק כלשאינו נציג בכיר או ) פעולת שירות

  .בשעות הפעילות של המוקד

 
 Call-למערכת ה (login)שעות  השירות נציגילפי כמות שעות בחיבור  תחושב נציג שעת

Center :ועל פי הרכיבים הבאים 
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, Back Officeיוצאת, זמן ניירת, פעילויות זמן בשיחה נענית,  משךמצבי תעסוקה:  ▪

תמיכה טכנית, פגישות זום, פעילות יזומה או כל פעילות אחרת הנדרשת לטובת 

שמורה הזכות בתיאום עם הספק הזוכה  רשותסגירת מעגל טיפול למול הלקוח. ל

 להוסיף מצבי תעסוקה במהלך תקופת ההתקשרות. 

דקות, ריענון מקצועי,  15ימלי של עד הפסקות איכות: תדריך יומי במשך זמן מקס ▪

הפסקות שאינן הפסקות איכות, לא יכללו  הקשבות ומשובים, מבחני ידע ועוד.

 בשעת נציג.

 

 :הגדרת מחיר הקמה 

מחיר הכולל את כל מרכיבי הקמת המוקד הרב ערוצי כאמור במסמכי המכרז, לרבות בינוי, 

בניית תהליכי  ,לרבות אנשי מפתח כלל ההון האנושי גיוס והדרכת, תשתיות, טכנולוגיה

לחוברת  5.5, בהתאם לסעיף התאמת דוחות, עבודה, מערכי הדרכה, מבחני ידע, פיתוח

 וזאת למעט: ,המכרז

 בנפרד. שולםי בתקופת ההקמה GISעבור הכשרת עו"ד ואיש  תשלום .2.7.22.3.1

שירות למתן מידע, תמיכה טכנית וביצוע פעולת  ינציג ר הכשרתעבותשלום  .2.7.22.3.2

 .המכרז לחוברת 6.5.1בהתאם לסעיף ם בנפרד ישול ,רותיש

 

ההצעה הכשירה יינתן לכל הצעה כשירה ניקוד משוקלל )ציון איכות + ציון מחיר(.  בשלב הרביעי .2.7.23

 שתקבל את הניקוד המשוקלל הגבוה ביותר תוכרז כזוכה במכרז. 

הגבוה יותר. במקרה  ציון המשוקלל הינו זהה בין שני מציעים, הציון הקובע יהיה ציון האיכותהבמקרה ו .2.7.24

ב לחוק חובת המכרזים, 2בהתאם להוראות ס' תפעל   הרשותוגם ציון האיכות זהה בין שני המציעים, 

ייערך תיחור , ובמידה ולא ניתן לפעול כאמור בשליטת אישה" כהגדרתו שם, בדבר "עסק 1992-התשנ"ב

 של הרשות.בהתאם לשיקול דעתה  והכל לבחירת הזוכהבין שני המציעים או הגרלה 

על המציע שהצעתו דורגה ראשונה, כזוכה במכרז, בכפוף כריז ת רשותהבתום ההליכים המתוארים לעיל,  .2.7.25

  ."(זוכהה הספקלביצוע הפעולות המפורטת להלן )"

 זוכה ספק הידי ה פעולות לביצוע על .2.8

 .ממתן הודעת הזכיה ימי עסקים 14, תוך זוכה לבצע את הפעולות הבאותספק העל ה .2.8.1

תאגיד, עליו להעביר אישור מעודכן כי לתאגיד אין חובות אגרה שנתית  הואזוכה ספק ההו במקרה ב .2.8.2

לרשות התאגידים לשנים שקדמו לשנה בה מוגשת ההצעה, וכי התאגיד אינו רשום כמפר חוק או שהוא 

 בהתראה לפני רישום כמפר חוק. 

ימה של המציע וחותמת להגיש את הסכם ההתקשרות על נספחיו, כשהוא חתום על ידי מורשה החת .2.8.3

 .התאגיד

בהתאם לתקן הערבויות  (,"ערבות ביצוע") לטובת ביצוע ההתקשרותערבות בנקאית דיגיטלית, להגיש  .2.8.4

ימים  90 לפחות עדבתוקף שקל( )מיליון ₪  1,000,000הדיגיטליות שפורסם על ידי החשב הכללי על סך 

 מסיום ההתקשרות על פי הסכם ההתקשרות.

 הסכם ההתקשרות.המצורף להביטוח דרישות בנספח ם ביטוחים כמפורט להגיש אישור קיו .2.8.5
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 פורטל ספקים. 7.12.5הוראת תכ"ם לפורטל הספקים המופיע ב ורישום הצטרפות אישור בדברלהגיש  .2.8.6

חתום, ולבצע את כל הפעולות הנדרשות ממנו ובכלל זה לשאת בעלויות הנדרשות לצורך התחברות 

 לפורטל. 

עבודתו, יידרש להגיש דיווחים וחשבונות הנדרשים לצורך תשלום עבור  זוכהספק ההמובהר כי  .2.8.7

חתום על ללב להוראות התכ"מ והנחיות החשב הכללי הרלוונטיות ו , בשימתספקים פורטל באמצעות

אישור כספק העושה שימוש בפורטל הספקים. להמציא לחילופין או חוזה שימוש בפורטל הספקים, 

 פורטל הספקים הממשלתי.ובשימוש בל העלויות הכרוכות בהתחברות זוכה יישא בכלספק היודגש, ה

, הרשותזוכה לא הצליח לבצע את הפעולות המנויות לעיל בסד הזמנים שהוגדר על ידי ספק הבמקרה בו  .2.8.8

לפסול את או  הבלעדי, לתת לו ארכה להשלים את ביצוע הפעולות הדעת, בהתאם לשיקול רשותוכל הת

 לחלט את ערבות ההצעה של הרשותוכל ת ,ורג הבא כזוכה במכרז. כמו כןהצעתו, או להכריז על המד

 זוכה.ספק ה

 

 תחילת מתן השירותים .2.9

 המטעמאת חתימת מורשי החתימה  רשותוסיף התזוכה את כל התנאים הנקובים ספק הלאחר שימלא ה .2.9.1

 "(. ההתקשרות הסכםמועד החתימה על ההתקשרות )"הסכם על גבי 

להפעלה  זוכה להיות מוכן לתחילת העבודהספק העל ה ,ההתקשרות םהסכחתימת הרשות על לאחר  .2.9.2

לרשות שמורה . 1.1.24עד ליום , וזאת למתן השירותים נשוא מכרז זהו הרב ערוצי מלאה של המוקד

שבועות מיום  16-הזכות להקדים את מועד ההפעלה המלאה של המוקד, ובלבד שתקופה זו לא תפחת מ

 .הקדמת מועד ההפעלהההודעה על 
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 נוהל המכרז  .3

 ההצעות תבדיקאופן  .3.1

פתיחת מעטפת הצעת המחיר, ומתן הציון בגין הצעת המחיר יתבצעו רק לאחר קביעת הציון בגין איכות  .3.1.1

שהצעת ככמוסבר בהוראות הגשת ההצעה, יש להגיש את הצעת המחיר בנפרד מן הצעה הכללית  ההצעה.

 כרז והמילים: "הצעת המחיר". המחיר מוגשת במעטפה אטומה וחתומה עליה ציון מס' המ

 סמכויות במכרז .3.2

, בהתאם לכללים הנזכרים בחוברת המכרזיבדקו כי המציע הגיש את ההצעה הרשות או מי מטעמה  .3.2.1

 ויתנו להצעות ניקוד בהתאם למפורט במכרז.

לבקש ממציע לבאר פרט מסוים מתוך הצעתו, להשלים פרט חסר מתוכה,  ת, רשאיהרשות או מי מטעמה .3.2.2

א מסמך נוסף או חלופי המוכיח את עמידתו בתנאי המכרז, ובפרט בתנאי הסף של המכרז, או להמצי

וזאת בתוך פרק זמן קצוב. אי מענה לפניה כאמור, או מענה שלא בפרק הזמן שהוגדר עלול לגרום לפסילת 

 ההצעה. 

על  לפסול הצעה שעדיין אינה עונה תרשאירשות הלאחר שניתנה למציע הזדמנות להשלים ולתקן,  .3.2.3

 לבקש השלמה נוספת. הדעתבהתאם לשיקול או דרישות המכרז, 

לעשות שימוש במידע המפורט בהצעה שהגיש המציע  רשותה תלצורך בדיקה ומתן ניקוד להצעות רשאי .3.2.4

, בנסיון העבר לרשותה של הרשותוכן במקורות מידע מהימנים אחרים וביניהם בידע המקצועי העומד 

קיים נסיון כאמור, במידע ציבורי על אם ממשלתי אחר עם המציע,  עם המציע או של גוף רשותהשל 

המציע, בחוות דעת יועצים מקצועיים, וכיוצא באלה. יודגש, בבחינת הנסיון של המציע, לצורך ניקוד 

סיון שלו עם המציע, וזאת במקום או בנוסף ללקוחות יההצעה, עורך המכרז יהיה רשאי להתחשב בנ

 בהצעה, ככל שפורטו.  שפורטו  של המציעאחרים 

 הצעה תתבצע בהתאם לשיקול דעתהמבלי לגרוע מהאמור בכל מקום אחר במכרז, חילוט ערבות ה .3.2.5

 ב)ב( לתקנות חובת המכרזים.16, ומהסיבות המנויות בתקנה הרשותהבלעדי של 

 תהאהבלעדי  הדעת, בהתאם לשיקול רשותהלאחר בדיקת ההצעות תיוותר הצעה אחת בלבד, אם  .3.2.6

 :תרשאי

 זוכה;ה ספקהכריז על המציע שנותר כל 

 לנהל משא ומתן עם המציע שנותר על מנת להיטיב את הצעתו; 

 לבטל את המכרז, ולצאת למכרז חדש; 

 תרשאיתהא הבלעדית(  הלקביעת, בהתאם על פילמציע זכות טיעון )בכתב או ב נהשנת, לאחר הרשות .3.2.7

 נאים הבאים:, בין היתר אם מתקיים אחד מהתהדעתלפסול הצעה לפי שיקול 

אם ההצעה הינה בלתי כלכלית למציע  –פסילת הצעה בלתי כדאית כלכלית או תכסיסנית    

במידה המטילה בספק את יכולתו לעמוד בהתחייבויותיו היה ויזכה במכרז, או תכסיסנית 

)למשל, הצעה הכוללת מחירים או הנחות חריגות, סבסוד צולב, וכדו'( הן ביחס להצעה 

 להצעות אחרות, וכן בכל מקרה של פעולה שלא בתום לב של המציע.עצמה והן ביחס 

המציע, במסגרת מכרז או  – פסילה עקב התנהגות במכרזים ובהתקשרויות קודמות   

, או של משרד ממשלתי ויחידת סמך אחרים, נהג בחוסר תום הרשותהתקשרות קודמת של 

מטעה או מידע מהותי בלתי לב, בערמה, בתכסיסנות או בחוסר ניקיון כפיים, מסר מידע 

 מצדיק את פסילתו. רשותהסר מקצועיות קיצונית, באופן שלדעת ומדויק או התנהל בח
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אם עקב מצבו הכלכלי הנוכחי או הצפוי של  –פסילת הצעה עקב מצב כלכלי של המציע    

המציע, לרבות הליכי פשיטת רגל או פירוק או תביעות מהותיות הקיימות נגדו, קיים חשש 

 פקודו באם יזכה במכרז.לתי

אם קיים ניגוד עניינים, ישיר או עקיף, או חשש לניגוד  –פסילה בעקבות ניגוד עניינים    

 עניינים בין ענייני המציע או בעלי העניין בו, לבין ביצוע השירותים על ידי המציע.

צעה מציע רשאי להגיש הצעה אחת בלבד למכרז, במישרין או בעקיפין. מובהר כי הגשת ה   

כמוה כהגשת הצעה  , בעלי מנות משותפים(חברה בתכגון  תאגיד הקשור עם המציע )מטעם 

      , והרשות תהא רשאית לפסול את שתי ההצעות.נוספת

 הרשותלצורך המכרז ימנה המציע איש קשר מטעמו, אשר יהווה את הכתובת הבלעדית לכל פניה של   .3.2.8

 תחייב את המציע. לרשותיש הקשר בנושא המכרז. כל מענה והתייחסות שתישלח מא

 

 ביטול או שינוי המכרז .3.3

הבלעדי, לבטל את המכרז, לשנותו ולעדכנו, לרבות עדכוני  הדעתועל פי שיקול  המיוזמת תרשאי הרשות .3.3.1

מציע העל  .מנהל הרכששל  אתר האינטרנטדף המכרז במועדים הנקובים בו. שינויים כאמור יפורסמו ב

 י בהודעות ועדכונים אשר יפורסמו כאמור בנוגע למכרז זה.האחריות להתעדכן באופן עצמא

מסיבות תקציביות לא ניתן אם זוכה במכרז מותנית בקיומו של תקציב זמין. ספק הההתקשרות עם ה .3.3.2

 .או חלקים ממנו , לבטל את המכרז ת הרשותזוכה במכרז, רשאיספק היהיה להתקשר עם ה

 של ביטול המכרז.לפצות את המציעים במקרה  תחייבתהא לא  הרשות .3.3.3

 

 בכתיבת המכרז לרשותיועצים שסייעו  .3.4

 .יעוץ וניהול פרויקטים וחברת סנסקום KPMGחברת מביועצים  נעזרה הרשותלצורך כתיבת המכרז  .3.4.1

 יועצים אלו לא יכולים לתת ייעוץ למציעים במכרז בקשר עם הגשת הצעות ומתן שירותים במכרז זה.  .3.4.2

רך הגשת הצעות במכרז, בין בתשלום ובין ללא תשלום, הצעתם מציעים אשר יסתייעו ביועצים אלו לצו .3.4.3

 תיפסל, בכפוף לשימוע. 

  הוצאות .3.5
המציע לא יהיה זכאי להחזר הוצאות או לפיצוי כלשהו בקשר עם המכרז, לרבות במקרה של הפסקתו,  .3.5.1

 עיכובו, שינוי תנאיו או ביטולו. 

 סודיות ההצעה וזכות העיון .3.6

שלא לגלות תוכן ההצעה לצד שלישי שאינו מעובדי  תמתחייברשות ה על פי דין, הרשותבכפוף לחובות  .3.6.1

שירות לצורך המכרז, אשר גם עליהם תחול חובת  הלונותנים  הידאו יועצים המועסקים על  רשותה

 הסודיות ואי השימוש בהצעות שהוגשו במכרז אלא לצורכי המכרז בלבד. 

מציעים שלא זכו במכרז רשאים לבקש  המכרזים בתחו)ה( לתקנות 21יחד עם זאת, בהתאם לתקנה  .3.6.2

לעיין בהצעה זוכה, וכן במסמכים נוספים הקשורים במכרז מלבד במסמכים שהם בגדר סוד מסחרי או 

 מקצועי, או שעלולים לפגוע בביטחון המדינה, יחסי החוץ שלה, כלכלתה וביטחון הציבור. 

סחרי, סוד מקצועי, או כל טעם אחר אם ברצון מציע למנוע עיון בסעיפים של הצעתו בשל טענה לסוד מ .3.6.3

במקום המיועד  (,פרק דההצעה )המוזכר בתקנות חובת המכרזים עליו לציין זאת באופן מפורש בחוברת 

המציע לחוות דעת הלקוחות וכי רשימת  לכך. מובהר כי מחיר ההצעה אינו בגדר סוד מסחרי או מקצועי
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עוד מובהר כי לא יהא בעצם הבקשה כדי  י.לא סומן נספח זה כסוד םתשאר חסויה ולא תמסר אף א

 .הרשותלמנוע עיון בסעיפים הרלוונטיים, והחלטה בנושא תתקבל על ידי ועדת המכרזים של 

מציע שטען שחלק מסוים מהצעתו היא סוד מסחרי או מקצועי, יהיה מנוע מלדרוש לעיין בחלק זה של  .3.6.4

 ההצעה הזוכה במכרז.

ז מסכים המציע, כי במקרה של זכיה במכרז הצעתו תועמד בכפוף לאמור לעיל, בהשתתפותו במכר .3.6.5

 במלואה, על נספחיה, לעיונם של יתר המציעים במכרז בהתאם להוראות הדין ותקנות חובת המכרזים. 

תדחה את טענת המציע הזוכה בדבר היות חלקים מהצעתו סוד  הרשותבמקרה בו ועדת המכרזים של  .3.6.6

 כך טרם מימוש זכות העיון בפועל. לו על תודיע  רשותהמסחרי או מקצועי, 
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ותוכן  מפרט הדרישות -' בפרק 

 ההתקשרות עם הספק הזוכה
 מצב קיים .4

ותכולת סעיף זה מובא לטובת המציעים להבנת היקפי השירות ותכולת השירותים כפי שהם קיימים כיום. יובהר כי מבנה 

מוקדי מיקור החוץ כפי שהם הנדרש במכרז זה שונה מאופן הפעלת  )מודל ההפעלה( ערוצי-הרב השירותמוקד העבודה של 

 אין בנתונים העובדתיים המוצגים כדי לשקף את הצפי העתידי ולחייב את הרשות בהיקף זה או אחר. .פועלים היום

 

 את ערוצי השירות הבאים:  כיוםכולל  הרשותמערך שירות הלקוחות של  .4.1

 על ידימרחבים אלו מופעלים  ., המספקים מגוון שירותיםבפריסה ארצית מרחבים 5 - הרשות רחבימ .4.1.1

  הרשות.

 

העברת זכויות,  -שירותים בעיקר את סניפים בפריסה ארצית המספקים  5 - מוקדי שירותים מהירים .4.1.2

כתבי מתן ) ותאמשכנתאישורי זכויות, גורם משכן,  על ידיקליטת העברת זכויות שאושרה ובוצעה 

בחוזי חכירה מהוונים , בסוגי נכסים שהוגדרו במגזר העירוני ביטולה(או   התחייבויות לרישום משכנתה

 יםספק ל ידיקבלת קהל ומופעלים עו , דוארמענה דיגיטלי באמצעותהמוקדים מעניקים שירות . בתוקף

 מיקור חוץ. ב

 בנושאים שהללו טיפלו ערוצי מושא מכרז זה, יטפל בין היתר-מוקד השירות הרב. יסגרו אלו מוקדים                     

 ובתכולות נוספות.

. המוקדים מקרקעין סניפים בפריסה ארצית המספקים מגוון שירותים בנושאי רישום 5 - מוקדי רישום .4.1.3

 ספק מיקור חוץ.  ידי עלקהל ומופעלים  קבלתו דואר, דיגיטלי מענה באמצעות בעיקרמעניקים שירות 

ובתכולות  נושאים שהללו טיפלוחלק מהצי מושא מכרז זה, יטפל בין היתר בערו-מוקד השירות הרב                      

 נוספות.

מידע כללי ואישי ללקוחות  בעיקר חוץ המספק במיקורמוקד  - (Contact Centerמוקד טלפוני ארצי ) .4.1.4

הרשות. מוקד זה משמש בין השאר כערוץ קשר בין הלקוח לבין הסניפים  וכן כיחידת איסוף מידע 

  ושאים שונים.וסקרים בנ

 ערוצי מושא מכרז זה, יטפל בין היתר בנושא זה.-מוקד השירות הרב זה יסגר.מוקד                         

אתר המספק מידע כללי ואישי ללקוחות הרשות ומאפשר מתן מגוון  - אתר האינטרנט של הרשות .4.1.5

צעות מערכת אזור אישי שירותים. האתר משמש בין השאר ערוץ קשר בין הלקוח לבין הסניפים באמ

 ללקוחת ומייצגים.
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יחידת הממונה על הרכוש הממשלתי והנטוש באזור יהודה ושומרון.  - מרחב יו"ש )יהודה ושומרון( .4.1.6

אל בבניין המנהל האזרחי ומספקת שירות במגוון תחומים עבור לקוחות יהודה -היחידה ממוקמת בבית

 . ושומרון

 

את מדיניות מתן השירות ללקוחות הרשות מרכזת תחתיה,  -חטיבת השירות ברשות .4.2

 . ובכלל זה פיתוח כלים דיגיטליים

חטיבת השירות מקדמת גישה מקצועית המתאפיינת באכפתיות, בשקיפות וביעילות, בעבודת צוות פנים  .4.2.1

 ארגונית ובתהליך מתמיד של שיפור.

 . ישום ואגף ההפעלהאת אגף תורה ופיתוח, אגף בעלות ור לחטיבת השירות שלושה אגפי מטה הכוללים .4.2.2

  ובכלל זה מוקד רב ערוצי, מושא מכרז זה. מערך השירות המופעל במיקור חוץהחטיבה אחראית על  .4.2.3

 

 (חוץ מיקור ספקי ל ידיע)מופעלים  המהירים המוקדים פעילות .4.3

 המעניקיםחמישה מוקדי שירות מהירים בפרישה ארצית  כיום קיימים השירות בחטיבת פעלההבאגף  .4.3.1

אישור הבאים: נושאים עיקר בב, ללקוחות ומייצגיםות מענה דיגיטלי, דואר וקבלת קהל שירות באמצע

מתן התחייבות  גורם משכן, ל ידיעבוצעה שאושרה וקליטת העברת זכויות  ,זכויות, העברת זכויות

 בסוגי נכסים שהוגדרו. מהווניםעירוניים בחוזי חכירה  משכנתה ,וסילוקהלרישום משכנתה 

 35-כומונים  שני ספקי מיקור חוץ ל ידיעאשכולות נפרדים  2-מנוהלים בהמהירים חמשת המוקדים  .4.3.2

 (ועו"ד )לרבות מנהלי מוקדיםעובדים 

 אשכולב חוץ מיקור חברתואביב -ותל דרוםחברת מיקור חוץ באשכול על ידי פריסת השירותים ניתנת  .4.3.3

 SLA-ים על מנת לעמוד ביעדי האופן עצמאי את וויסות העומסבכל אשכול מנהל חיפה וירושלים.  ,צפון

 שהוגדרו על ידי הרשות.

 טיפלו שהללו בנושאים היתר בין יטפל, זה מכרז מושאערוצי -הרב השירות מוקד. יסגרו אלו מוקדים .4.3.4

 .נוספות ובתכולות

 בשנתבמוקדים המהירים  הטיפול תחומי לפי במלואן שבוצעוהפעולות היקפי להלן  - היקפים פירוט .4.3.5

2022: 

   

 

וט ההיקפים האמור משקף את הפעולות שבוצעו במלואן, ואינו משקף את כמות הפניות, פניות פיר .4.3.6

 חוזרות, פעולות שממתינות לקוח וכיוצ"ב.

 :כיום ות פעילות המוקדים המהיריםעש .4.3.7

 )לערך( 17:00 - 08:00 'ה-'א ימים 

   .17:00- 8:00 השעות בין ',ד'ב בימי, 8:00-14:00 השעותבין  ',ה',ג'אימים  -קהל  קבלת 

 במכרז זה. של המוקד הרב ערוצי שעות הפעילות צפויות להשתנות  במסגרת מודל ההפעלה .4.3.8
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 ספקי מיקור חוץ( על ידי)מופעלים  רישוםמוקדי  פעילות .4.4

 המעניקיםה ארצית יסבפר רישוםחמישה מוקדי  כיום קיימים השירות בחטיבת בעלות ורישום באגף .4.4.1

 .מקרקעין בנושאי רישום ללקוחות ומייצגיםר וקבלת קהל שירות באמצעות מענה דיגיטלי, דוא

 באשכול חוץ מיקור וחברתאביב -ותל דרוםחברת מיקור חוץ באשכול פריסת השירותים ניתנת על ידי  .4.4.2

 SLA-אופן עצמאי את וויסות העומסים על מנת לעמוד ביעדי הבכל אשכול מנהל חיפה וירושלים.  ,צפון

 שהוגדרו על ידי הרשות.

 -כ , הם2022  בשנת במוקדי הרישום שבוצעו ים למכרז זה,רלוונטי פעילויותהיקפי  - היקפים פירוט .4.4.3

 .פעולות רישום ראשוני 14,000

 ובתכולות טיפלו שהללו מהנושאים בחלק היתר בין יטפל, זה מכרז מושאערוצי -הרב השירות מוקד .4.4.4

 .נוספות

 המהירים. במוקדי הרישום בדומה לשעות פעילות במוקדיםשעות פעילות  .4.4.5

 מוקד טלפוניה פעילות .4.5

מוקד השירות הטלפוני מספק שירותי מידע לכלל הלקוחות, פרטיים ומייצגים, בתחומי השירות השונים  .4.5.1

  וצ'אט. SMSהמוקד מספק מענה באמצעות מענה אנושי,  של הרשות.

פניות  ברור סטטוסהאזור האישי,  על אתר הרשותותמיכה תחומי השירות העיקריים: מידע, הדרכות  .4.5.2

הרלוונטיים, ביצוע סקרי שירות  מרחביםלהעברת פניות דחופות מלקוחות  ,בטיפול, שליחת מסמכים

 והפקת דו"חות ניהוליים. 

השאר נציגי שירות ו 60-כעובדים ) 80-כ ה, מנ2022ונכון לשנת  המוקד מנוהל על ידי חברת מיקור חוץ .4.5.3

 אנשי הנהלה ומנהל(.

בנפרד מפעילות המוקדים המהירים, הנתונים בסעיפים הבאים והלת מנפעילות המוקד הטלפוני  ,כיום .4.5.4

 . בלבדמתארים את פעילות המוקד הטלפוני 

 :2022להלן היקפי פעילות שבוצעו לפי סוגי מענה במוקד הטלפוני בשנת  .4.5.5

 זמן שיחות ממוצע

 זמן תיעוד חודש
 ממוצע

 זמן שיחה
 משך שיחה ברוטו ממוצע

 0:12:01 0:08:44 0:03:17 ינואר

 0:11:07 0:07:55 0:03:12 פברואר

 0:10:42 0:07:43 0:02:59 מרץ

 0:11:22 0:08:16 0:03:06 אפריל

 0:11:51 0:08:21 0:03:30 מאי

 שיחות מענה אנושי

282 סה"כ שיחות נכנסות 322,  

,00093 העברות חמות לטיפול בכירים )מכלל השיחות הנכנסות(  

 30,095 מוקד תמיכה )מכלל השיחות הנכנסות(

 14,220 ציאט

 108,000 שיחות יוצאות

SMS - 134,000 הודעות יוצאות 
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 זמן שיחות ממוצע

 זמן תיעוד חודש
 ממוצע

 זמן שיחה
 משך שיחה ברוטו ממוצע

 0:13:32 0:09:36 0:03:56 יוני

 0:13:30 0:09:38 0:03:52 יולי

 0:12:44 0:08:57 0:03:47 אוגוסט

 0:12:19 0:08:43 0:03:36 ספטמבר

 0:12:13 0:08:38 0:03:35 אוקטובר

 

טובת סעיף זה נבחר שבוע מייצג )שבוע בו התקיימה פעילות רגילה וללא ל -שיחות שעתית  התפלגות

 :חגים(

 
 ימים              

 שעות
 'ו 'ה 'ד 'ג 'ב 'א

08:00 52 92 52 64 74 3 
09:00 95 136 157 169 104 4 
10:00 120 254 170 164 174 16 
11:00 118 250 188 176 149 10 
12:00 98 219 184 150 194  
13:00 76 155 132 112 136  
14:00 68 98 103 96 126  
15:00 50 101 124 95 86  
16:00 22 69 65 71 70  
17:00 22 50 33 56 19  
18:00 17 30 9 15 7  

 

מערכת של הרשות,  במוקד הטלפוני מופעלות מערכות מוקד מרכזיות לרבות: מערכת ניהול פניות .4.5.6

למעט מערכת ניהול  . כלל המערכותSMSצ'אט ומערכת שליחת באמצעות ה תקשורת כתובה לפניות

המוקד הטלפוני מספק שירות  מנוהלות ומתוחזקות על ידו., מיקור חוץבעל ידי ספק  כיום ניתנות פניות

 באמצעות מענה טלפוני, מענה בצ'אט ומענה לפקס/מייל. 

 :2022נכון לשנת שעות פעילות מוקד השירות הטלפוני  .4.5.7

 .19:00 – 08:00השעות  בין 'ה-'ימים א .4.5.8

 .13:00 – 08:00וערבי חג בין השעות  'ימי ו .4.5.9

הנדרשים להפעלת תיחה פהבמסגרת מודל ההפעלה הצפוי להשתנות במכרז זה, יבחנו מחדש ימי ושעות  .4.5.10

 ערוצי. -רב מוקד

 רשות המרחבי   .4.6

. המרחבים מרחבים הפרוסים בארץ בפריסה גאוגרפית ומרחב יהודה ושומרון 5ברשות פועלים, כיום,  .4.6.1

ושירות פרונטלי  , דוארמספקים שירות בהתאם לצרכי הלקוחות במרחב, באמצעות שירותים דיגיטליים

ימשיכו לפעול בתקופת ו מיקור חוץאינם מופעלים במרחבים אלו  (.בשבוע ימי קבלת קהל 2בקבלת קהל )

  התקשרות מכרז זה. 
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 רמ"י שלי  -האזור האישי  .4.7

, הגשת מאפשר גישה למידע אישי אשר, של הרשות י באתר האינטרנטהאזור האישהוא , "רמ"י שלי" .4.7.1

 .ברשות, באופן מקוון ומאובטח באמצעות מערכת ההזדהות הממשלתיתמסויימות וביצוע פעולות פניות 

 .השירות מיועד ללקוחות פרטיים )כלל האזרחים(, מייצגים ותאגידים .4.7.2

. כניסה ר נכסיהם מנוהלים ברשותאזרחי המדינה אשמיועד לכלל  - פרטילקוח  -רמ"י שלי  

  .לשירות כרוכה בביצוע תהליך הזדהות במערכת ההזדהות הממשלתית

לשירות כרוכה בשימוש הכניסה לשירות היא לקהל המייצגים. כניסה   - מייצגים -רמ"י שלי  

 .(comsign/PersonalID)  בכרטיס חכם של חברה מאושרת

לה שהוגדרו כמורשים לפעול בשם תאגיד באזור יועד עבור כל אמ  - תאגידים -רמ"י שלי  

 אזור זה בשלבי הרצה. .האישי העסקי הממשלתי
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 ערוצי-רב ארצי שירות מוקד .5

 כללי .5.1

 באמצעות שירות שיספק)להלן: "מוקד רב ערוצי"(  ערוצי-רב ארצי שירות מוקדלהקים  נתמעוניי הרשות .5.1.1

לכלל לקוחותיה ( Back Officeאחורי ) משרדב שירות פעולות וביצוע, דיגיטל דואר, ,טלפוני מענה

 .המוקד רב ערוצי לא יכלול מענה בדרך של קבלת קהל הכוללים: לקוחות פרטיים, תאגידים ומייצגים.

האינטרנט ובאזור האישי, מידע, צוות טכני לתמיכה באתר מתן ערוצי יכיל צוות -מבנה המוקד הרב .5.1.2

 .Back Officeהמבצע פעולות  שירות ביצוע פעולותוצוות 

הרשות רשאית, אך לא חייבתף . כמבוקש במכרז זה ערוצי במתקן שלו-זוכה, יפעיל מוקד רבה ספקה .5.1.3

לאפשר לספק הזוכה עבודה מרחוק לחלק מעובדי המוקד, וזאת בכפוף לכללים שייקבעו ובאישור 

 מקדמי ובכתב של הרשות.

אישי, דוא"ל, דואר, דואר אזור האתר אינטרנט,  בין היתר: ערוצי יהיו-ערוצי הגישה למוקד הרב .5.1.4

ומענה  BOTמענה באמצעות , WhatsApp מסרונים, שיחות טלפוניות, תקשורת כתובה כגוןשליחים, 

 .הצורך במקרה באמצעות שיחות וידאו

 תעודד את הלקוחות לקבלת שירות באמצעות האזור האישי. המוקדפעילות  .5.1.5

  .רפיתיספק שירות לכלל הלקוחות ללא הגבלה גאוג ערוצי-מוקד רב .5.1.6

איכות של יעדים ועמידה מלאה ב ,יטפל בפניות תוך שאיפה לסגירת מעגל טיפול ערוצי-המוקד הרב .5.1.7

 וכפי שמפורטים בטבלת יעדי השרות.הרשות  ל ידיעכפי שיוגדרו  וכמות

לדרוש מהספק הזוכה, להקים שלוחה/ות לקבלת  האפשרות במהלך תקופת ההתקשרות שמורה לרשות .5.1.8

וזאת בנוסף למוקד הרב ערוצי )שאינו מוקד בו   Back Officeפעולות שרות  ביצועפרונטאלית ל קהל

תהיה בהתאם  לקבלת קהל פרונטאלית, מתקיימת קבלת קהל פרונטאלית(. הצורך ומיקום השלוחה/ת

, ובין היתר בשים לב לכמות הקהל שיגיע למרחבי הרשות לגבי פעולות לשיקול דעתה הבלעדי של הרשות

 ן המוקד הרב ערוצי. השירות עליהם אמו

 לחוברת 6.6בסעיף  כמפורט בנפרדתתומחר פרונטאלית קבלת קהל  ה/ותתמורה בעבור הקמת שלוחה

 .המכרז

 (.SAP CRM) הרשות של הפניות ניהול מערכות גבי על יתועדו הפניות כלל .5.1.9

 יטיתסר. הזוכה הספק של ידע ניהול מערכת גבי על המובנים שיחה תסריטי באמצעות יגובו שיחות .5.1.10

 על מטעמו מפתח אנשי להדרכת ובכפוף הזוכה הספק ל ידיע ההקמה תקופת במהלך יאופיינו השיחה

 .הרשות ידי

 

 הרב ערוצי המוקד פעילות .5.2

 .ביצוע סקרים וטלפונים יזומים, מסירת מסמכים, השונים ללקוחות ופרטני כללי מידע מתן .5.2.1

 .מתן תמיכה לאתר האינטרנט של הרשות והאזור האישי .5.2.2

 .בסוגי נכסים שיוגדרו מראש הבאיםבנושאים  back office)) שירותפעולות ביצוע  .5.2.3

 / הודעה על רישום זכויות בנכס אישור זכויות 

 התחייבות לרישום משכנתא וסילוקה 

 העברת זכויות בנכסים מהוונים במגזר העירוני  

  טאבו ביצוע עדכון העברת זכויות שבוצעה בחברה משכנת או עדכון העברת זכויות לפי נסח 

 רישום ראשוני של זכויות חכירה ומכר בלשכת רישום מקרקעין 
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 טיוב נתונים 

 מסירת מסמכים ללקוח   

, הסכמים הארכת, תשלום אגרת גביית כדוגמת, לעיל שצוינו לשירותים הנלוות הפעולות כל  

, העברה כתבי על חתימה, שטרות על חתימה, עיקולים הסרת, נכסים זיהוי, הסכמים רישום

 .וכדומה רישום מסמכי על חתימה, הסכמים על החתימ

 

  ערוצי-ארצי רב מוקדפעילות  שעות .5.3

שעות מענה המוקד , כאשר. 17:00 - 07:45ה' ובין השעות -בין הימים א'שעות פעילות המוקד הן  .5.3.1

                                                                                                                                           .17:00 - 08:00ללקוחות הרשות הן בין השעות 

 וחופשות מרוכזות בחוה"מ כמקובל בשירות המדינה.  חג ערביאינו פעיל בימי ו'  המוקד .5.3.2

שיוגדרו, ואלו קבלת פניות באמצעות ערוצים מקוונים  הזוכה יאפשר הספק פעילות המוקד,לאחר שעות  .5.3.3

  .ו בשעות פעילות המוקדיטופל

פעילות המוקד או שעות מענה המוקד ללקוחות שעות ימי ואת הזכות לשנות את  הלעצמ תשומרהרשות  .5.3.4

 לרבות פעילות בימי ו', ובחופשות מרוכזות בחוה"מ. יום מראש 14בהתראה של הרשות, 

 

  שירות מתן שפות .5.4

באות: עברית, ערבית, אנגלית, אמהרית בדוברי השפות ה ערוצי-הרבהשירות  מוקדעל המציע לאייש את  .5.4.1

כי יהיה לפחות נציג אחד הדובר עברית ו שכל הנציגים יהיו דוברי השפה עברית, הדרישה היא ורוסית.

 .  מאלו שנזכרו ושפה נוספת

 קבועאת הזכות ל הלעצמ תשומררשות הבהתאם לפעילות המשתנה בתקופת ההתקשרות, יובהר, כי  .5.4.2

 .כדי לאפשר למציע הערכות כוח אדם בהתאםמראש יום  30את בהתראה של תמהיל שפות על פי צורך וז

 

  קמהה .5.5

  :ההקמה תקופת .5.5.1

 : ההקמהבתקופת  העקרונות המרכזייםלהלן פירוט של  .5.5.2

זוכה להיות מוכן לתחילת העבודה להפעלה ה ספקעל ה ,ההתקשרות הסכםעל  חתימת הרשותלאחר  .5.5.3

 להקדים הזכות שמורה לרשות .1.1.24 ליום עדזאת מלאה של המוקד למתן השירותים נשוא מכרז זה, ו

 על ההודעה מיום שבועות 16-מ תפחת לא זו שתקופה ובלבד, המוקד של המלאה ההפעלה מועד את

 .ההפעלה מועד הקדמת

חברי הצוות  .הרשותומטעם  הזוכה ספקכיל גורמים מטעם הי, שהקמה צוות יוקםבמסגרת ההקמה  .5.5.4

ושותפים כגון הדרכה, גיוס,  , מנהל מוקד רב ערוצי, מנהל הלקוחמטעם הספק: מנהל פרויקט ההקמה

 .הרשות דרישת ל פיועוד ע בינוימשאבי אנוש, טכנולוגיה, 

יתקיימו אחת לשבוע או בהתאם לצורך, במשך כל תקופת ההקמה, במהלך הפגישה  הקמהפגישות ה .5.5.5

כולל את שלבי ההקמה, את עמידתו בשלבי ההיערכות באמצעות דו"ח מפורט, ה הזוכה יעדכן הספק

 גורמים אחראיים, לוחות זמנים וסטאטוס באמצעות תרשים גאנט.

הנזכרים  רכיביו כל על ערוצי רב מוקדעל הקמת מערך  בתקופת ההקמה יהיה אחראי הזוכה הספק .5.5.6

 :בין היתר עלהמכרז, ומסמכי ב

 גיוס כוח אדם והכשרתו. 

 .הרשותערוצי ואישורם מול -רב במוקדעבודה ההגדרת תהליכי  
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 .בניית מערכי ההכשרה בתלות לתפקיד ולמיומנות הנדרשת )סקיל( 

ערוצי. תכנים אלו -הרב המוקדהזנת תכנים במערכת ניהול הידע שתשרת את ו הקמה 

 . הרשותנציגי  על ידייאושרו 

 .תשתית טכנולוגית 

 .פיסיות ותשתיות אתר הקמת - בינוי 

 

 ובין היתר: תווהכשרכוח אדם  גיוס .5.5.7

 הגדרת פרופיל משרה עבור כלל התפקידים הנדרשים להקמה ותפעול שוטף.  

 והכשרתם. פרסום, מיון וקליטת עובדים בהתאם לתמהיל השפות הנדרש  

 .  הרשותפיתוח קורס הדרכה לטובת הכשרה מלאה, תכני הקורס יעברו אישור של   

 .הרשותנציגי  ל ידייאושרו ענוסח המבחנים . בניית מבחני ידע למעבר להסמכה  

 ההתקשרות. ההקמה או לרשות שמורה הזכות להוסיף/לשנות תכנים במהלך תקופת   

 בשלב הקמתהכשרת אנשי מפתח תבוצע באמצעות הרשות אל מול אנשי המפתח הנדרשים   

. לשלב זה נדרשים בעלי התפקידים הבאים: מנהל מוקד, מנהל הדרכה, ערוצי-רבהמוקד ה

אנשי המפתח על ידי נציגי הרשות  הכשרתקורס  .לל הנציגים הבכיריםמנהל ידע, כמדריך, 

 שעות.  150מוערך בעד 

יובהר כי מנהל המוקד שהוצג בשלב תנאי הסף המקצועיים יהיה אותו מנהל מוקד שייקח   

 חלק בהכשרת אנשי מפתח בתקופת ההקמה.  

נציגים בכירים, ראשי רות, יהכשרת כל בעלי התפקידים במוקד הרב ערוצי, לרבות נציג ש   

 צוותים, אחמ"ש, אנשי מנהלה ומטה וכיוצ"ב.

 

 ובין היתר: עבודה תהליכי הגדרת .5.5.8

את כלל תהליכי העבודה הנדרשים לתפעול הזוכה במסגרת תקופת ההקמה, יבנה הספק  

תהליכי . הרשותנציגי אל מול כלל תהליכי העבודה, יעברו תיקוף  .ערוצי-מלא של מוקד רב

 בסיס לקורס ההכשרה לעובדי המוקד. מהווים שיתוקפו עבודה

 .הרשותהגדרת דוחות היסטוריים ודוחות זמן אמת ובהתאם למערכות ולדרישות  

 הגדרת דוחות יומיים/חודשיים ובחתכי זמן נוספים. 

 

 ובין היתר: ידע ניהול במערכת תכנים והזנת תיקוף .5.5.9

 ממערכות מידע לקבל נדרש הקמה בשלב, הזוכה הספק באחריות היא הידע ניהול מערכת 

 יהיה ניתן ולא במידה כי יובהר. הידע פריטי את להטמיעו להקים, תיקוף לבצע, קיימות

 יהיה הזוכה הספק על, נוכחיים מפעילים ספקים של קיימות ממערכות מידע להעביר

 פריטי ויתווספו יעודכנו ההתקשרות תקופת כלל לאורך. מחדש הידע פריטי את להקים

 . הידע יהולנ למערכת מידע

 

  :, ובין היתרהטכנולוגי הפרק דרישות ל פיע והגדרות הקמה .5.5.10

 .IVR-, סרגלי נציג, מערך הקלטות וCTIהגדרת מערך הטלפוניה: מרכזיה, חייגן,  

 .IVR-הקמה והגדרת ה 

 הקמה של מערכת ניהול ידע 
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 .הגדרה והתקנת מערכת לניהול תקשורת כתובה 

 . הרשותלמערכות  הזוכה הספקהקמת ממשקים טכנולוגיים בין מערכות  

 התקנת הציוד הנדרש בחדרי הדרכה כגון מקרן, ציוד להאזנה לשיחות וכדומה. 

ובכפוף לנהלי הרשות דרישות  ל פיכלל ההקמה המתייחסת להיבטי הטכנולוגיה תבוצע ע 

 '.יא בנספחאבטחת מידע המפורסמים 

 

 :פיסיות ותשתיות אתר הקמת - בינוי .5.5.11

 ,חדרים נוספים )חדרי הדרכה, משובים, ארכיב, חדר תקשורת למתחם המוקד הכולהקמת  

אתר המוקד ותכנון  5.11 בסעיף והמפורטיםחדרים הנדרשים הויתר  רשותה יחדרים לנציג

  .פונקציונלי

ערוצי בכפוף לדרישות האבטחה והחוקים -נדרש כי תבוצע הקמת מוקד שירות ארצי רב 

  והתקנות בעניין נגישות, בטיחות וכיוצ"ב.

 עמדות עבודה המכילות שולחן, כסא וציוד נדרש. 

 נקודות רשת וחשמל.   -פאסיביותתשתיות  

 התקנת מסכי זמן אמת ברחבי המוקד. 

המוקד מערכת אזעקה הכוללת מפסקים מגנטיים על דלתות חיצוניות וגלאי נפח בעת ש 

 אינו מאוייש. ערוצי-הרב

  .ערוצי-נעילת מתחם מוקד רב 

 מצלמות. 

 יות לגילוי וכיבוי אש.מערכות תיקנ 

 נעילה חשמלית לחדרי תקשורת ובקרת כניסה באמצעות כרטיס או טביעת אצבע.   

 גיבוי מתח להפסקות חשמל. 

 מיזוג התואם את דרישות המבנה לרבות חדרי התקשורת. 

 חדר הדרכה יוקם כחדר נפרד בתוך מתחם המוקד.  

 

  תתקופת התייצבו .5.6

 : ההתייצבותתקופת ב העקרונות המרכזייםלהלן פירוט של  .5.6.1

ערוצי. -רב מוקדתחילת פעילות ויום מסיום תקופת ההקמה  120 למשךתקופת ההתייצבות מוגדרת  .5.6.2

, ולספק או להפעילה לתקופה מוגדרת נוספת לרשות שיקול דעת בלעדי, להאריך את תקופת ההתייצבות

 הזוכה לא תהיה כל טענה אם הרשות לא בחרה לעשות כן.

ערוצי באופן מלא בהתאם לדרישות מכרז זה אך לא יופעל מנגנון -רבה מוקדה עליפההתייצבות  בתקופת .5.6.3

   קנס.

העבודה  נהלי ,העבודה שגרות כלל את הכולל המוקד ספר את הזוכהההתייצבות יכתוב הספק  בתקופת .5.6.4

 ערוצי. -רב וקדבמ המופעליםהעבודה  והנחיות
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 ן אנושיהו .5.7

 :מבנה ארגוני .5.7.1

 כלל את שעברו ולאחר המוקד להפעלת הנדרשות נקציותהפו כלל את יאייש הזוכה הספק 

ערוצי במהלך תקופת ההקמה -רב שירות מוקד להפעלת הנדרשות וההדרכות ההכשרות

 ולאורך כל תקופת ההתקשרות. 

 על הספק הזוכה להיערך עם מבנה ארגוני שיכלול לפחות את הפונקציות הבאות: 

 

 בהן יש נציג פעילות סעיף זה, עמדות נציג הן עמדותלעניין להלן היחס המקסימאלי:  -תקנים מפתח  .5.7.2

 מנהל הדרכה וכו'(. תפקיד אחר )כגון: ראש צוות,בעל שאינו בכיר או שרות 

 (.אחד משמרתאחראי ל עמדות נציג 50)קרי, מקסימום  לעמדות נציג 1:50 - "שאחמ  

עמדות  10ימום )קרי, מקסעמדות נציג  1:10 -שירות ביצוע פעולות לצוות  בכירים נציגים  

 .(בכירנציג על כל  של צוות ביצוע פעולות שירות נציג

 10)קרי, מקסימום עמדות נציג  1:10 -טכנית  מיכהות מתן מידעלצוות  נציגים בכירים  

  .(בכירנציג על כל  של צוות מתן מידע וצוות טכני  עמדות נציג

 

 במשרה מלאה.ראשי צוותים  2 -ביצוע פעולות שירות  לצוות צוותים ראשי  

 ראשי צוותים במשרה מלאה. 2 -ותמיכה טכנית מתן מידע צוותים לצוות  ראשי  

שרות עמדות נציג  50-כ היא שירות ביצוע פעולות בצוות הנציגיםעמדות  לכמות ההערכה  

 וכו'(. )לא כולל נציגים בכירים, ראשי צוותים במשך כל שעות העבודה ומאוישות פעילות

עמדות  50עד  היאמתן מידע וצוות תמיכה טכנית  בצוות הנציגיםת עמדו לכמות ההערכה  

 )לא כולל נציגים בכירים, ראשי צוותים וכו'(. בשעות השיא ומאוישות נציג פעילות

 .2ההערכה לכמות עו"ד היא לפחות  -עו"ד  

 כחצי משרה.  לתקן שלההערכה  - GISאיש  
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 ת:משימות עיקריו -ערוצי -בעלי התפקיד במוקד ארצי רב .5.7.3

 :מנהל פרויקט ההקמה 

 . הרשותשלב ההתייצבות ועד לאישור  ואתילווה את שלב ההקמה  ההקמה מנהל פרויקט   

מנהל פרויקט ההקמה יהווה גורם אחראי המרכז, מפקח ומנהל את תהליכי ההקמה    

 ושילוב הגורמים הרלוונטיים המתאימים ביותר לכל תהליך. 

להקמה, עמידה בלוחות זמנים, התראה על כתיבה והפצת תכנית עבודה ל אחריות   

התייחסות לניהול סיכונים, הובלת הצוות לפתרונות אפשריים  תוךכשלים/קשיים בתהליך 

 וניהול ממשק שוטף עם גורמים רלוונטיים מטעם הרשות בתקופת ההקמה.

, הפרויקט של שוטף לניהול ההקמה תקופת כל לאורך אחראי ההקמה פרויקט מנהל   

, למעקב ביצוע לגיוס והכשרת עובדים, הקמת מערכות ערוצי-רב ארצי מוקד להקמת

 . הזוכה הספקטכנולוגיות, אתר פיסי וכלל דרישות המכרז והתחייבויות 

 עובד, ערוצי-רבתקופת ההתייצבות, נדרש מנהל פרויקט ההקמה לוודא כי המוקד  במהלך  

 של תקינה להפעלה תהנדרשו פעולות ביצוע ולוודא המכרז לדרישות בהתאם בשלמותו

 .הפעילות

 

 :לקוחמנהל  

 ( לאורך כלל תקופת ההתקשרות.Single Point Of Contact )  הרשות פעלתאיש קשר מולו   

 בהיעדרות מנהל הלקוח לתקופה של שבועיים או יותר, ישמש מנהל המוקד כמנהל הלקוח

 . הזמני

 .ההקמה בתקופת כחנו ויהיה המציעאיש קשר זה יהיה בתפקיד ניהולי בכיר אצל    

 ניהול ישיר, חניכה וליווי מקצועי של מנהל המוקד.   

 עמידה ושיפור מדדי השירות.לאחריות ישירה   

 ליווי הפעילות לאורך כל תקופת ההתקשרות.  

 שיפור ופיתוח תהליכים חדשים ואחריות על הטמעתם.  

צגת מגמות, ה לטובת הרשותפגישות חודשיות או בתדירות אחרת שתיקבע למול  קיום  

 שינויים והמלצות לשיפור. 

 

  :ערוצי-רבהמנהל המוקד  

 במוקד. האנושי ההוןניהול  

 לעמידה ביעדי השירות, זמינות. הפעילותהובלת  

 .הפעילותשיפור תהליכים וביצועים מתמיד של  

 עובדים.האחריות על שביעות רצון הלקוחות ו 

 ספקמטעם ה הלקוח ומנהל הרשות אצלניהול הממשק השוטף עם גורמים רלוונטיים  

 .הזוכה

 .הפעילויות כלל שלאחריות על הטמעת תהליכי עבודה  

 הכנה והפצת מצגות תקופתיות. 

 .רשותהפגישות סטטוס חודשיות בשיתוף נציגי  הובלת 

ם/ רבעוניים/ יבקרה על נתוני ביצוע ואחריות על הפצת דוחות תקופתיים )יומיים/ חודשי 

 פרויקטים(.
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 :מ"ש()אח מנהל משמרת 

 ניהול זמינות. 

 רות.יאחריות על עמידה ביעדי ש 

 ניהול משמעת. 

 נציגים.  נוכחות 

, החל מדיווח על המוקדאחריות על איתור כשלים ותקלות המשפיעים על תפקוד  

 התקלה/בעיה לגורם מטפל ועד להשלמת הטיפול מול הגורמים הרלוונטיים.

 

 :צוות ראש 

 ניהול אישי של נציגי השירות. 

 על רמת המקצועיות של הנציגים.אחריות  

 בסקרי שביעות רצון.  טיפול 

)חניכה כתף אל כתף( וביצוע  OJT: פגישות עבודה עם הנציגים, לרבותשגרות ניהול  ביצוע 

 יעדי המכרז.  על פימשובים 

 רות. יזמינות וש - המוקדאחריות על עמידה ביעדי  

 .המוקד למנהל דיווח לטובת יעילות דוחות הפקת 

 והשלמת פערי ידע בהתאם לתוצאות מבחני ידע כשעה בחודש לנציג.  זיהוי 

 .ההדרכה מנהל עם בשיתוף תדריכים והעברת כתיבה 

 

 :בכירשרות נציג  

 .SLA -טיפול בשיחות מנהל בהתאם ל 

 במקרים מורכבים.  טיפול 

 מענה לשאלות מקצועיות של הנציגים במהלך המשמרת. 

 ליווי מקצועי של קליטת נציגים חדשים. 

 שותף פעיל בתהליכי העבודה. 

 לשיחות נכנסות במידת הצורך.  מענה 

 . הרשות על ידימתווך בין המוקד למרחבי הרשות וכן למשימות שונות אשר מוקצות  גורם 

 . טיפול מעגל לסגירת אחריות 

 גורם מאשר של פעולות שיוגדרו מראש. - שירות צוות ביצוע פעולותנציג שרות בכיר ב 

 

 :חונך 

 ות מן המניין, חבר בצוות חונכים.נציג שיר 

 חניכת נציגים בסיום ההכשרה המקצועית.  

 .המוקדהנחייה וחניכה לצורך השתלבות מיטבית בפעילות  

 

 :מתן מידעשרות  נציג 

 בהם למיומנויות ובהתאםנהלי עבודה  ל פילפניות בערוצים השונים ע ראשונימענה  מתן 

 .ההתקשרות תקופת לאורך הוכשר
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 .עצמו התור וקביעת תורים זימון בנושא ניותפ על אחריות 

 .)בנושאים שאינם מצריכים טיפול המשך( אחד במגע בלקוח טיפול מעגל לסגירת אחריות 

 .שירות פעולותביצוע  לצוותהעברת פניות שלא נסגרו במעמד השיחה  

 מתן שירות איכותי זמין ומקצועי ללקוח. 

 יישום נהלי עבודה. 

 (.תילות, זמינות ומקצועיועמידה ביעדים  )שירות, יע 

  .הנדרש השפות לתמהיל בהתאם שירות מתן 

 מסירת מסמכים כללים ופרטניים מהתיק. 

 

  :תקשורת כתובהשרות  ציגנ 

 תיבת, מייל כדוגמתערוצי גישה בלפניות כתובות במערכת לניהול תקשורת כתובה  מענה 

 .וה ויאופיינוערוצים נוספים במיד וידיאו שיחות צ'אט, ,הרשות אתרב הפניות

 .ללקוח ומקצועי זמין איכותי שירות מתן 

 .)בנושאים שאינם מצריכים טיפול המשך( אחד במגע בלקוח טיפול מעגל לסגירת אחריות 

 שירות. פעולות לצוותפניות שלא נסגרו במעמד השיחה  העברת 

 עבודה.  נהלי יישום 

 .שירות ביעדי עמידה 

 .רלוונטיים מקווניםפסים טאו  לקישורים הפניהאו  טכנית תמיכה מתן 

 .מקצועית כשירות לשמירת טלפוני במענה למשמרות שיבוץ 

בצוות מתן מידע ובצוות  קבוע באופן פעילתקשורת כתובה יהיו חלק מתוך צוות  נציגי 

 תמיכה טכנית, ובמקרה הצורך ולדרישת הרשות גם בצוות ביצוע פעולות.

 

  :ביצוע פעולותשירות נציג  

אישור זכויות, התחייבות לרישום משכנתא וסילוקה, לדוגמא: )ות שירביצוע פעולות  

 (., רישום ראשוניהעברת זכויות

או טיפול בשיחה שמועברת מצוות מענה  שיחה במעמד לטיפול ניתנות שאינן בפניות טיפול 

 מוקד ארצי רב ערוצי.לגבי הפעולות שבאחריות  טלפוני כשיחת המשך בהעברה חמה

 .המשך טיפול מצריכים אשר בנושאים לקצה מקצה יפולט מעגל לסגירת אחריות 

 .סריקה לאחרבדברי דואר  טיפול 

 מתן שירות איכותי זמין ומקצועי ללקוח. 

 העברת פניות שלא נסגרו במעמד השיחה לגורם רלוונטי ברשות. 

 יישום נהלי עבודה. 

 (.תעמידה ביעדים  )שירות, יעילות, זמינות ומקצועיו 

 .הרשות למרחבי הטיפול העברת של במקרים –FOLLOW UP יכי סגירת מעגל טיפול ותהל 

 

 :טכנישרות נציג  

 בכל הנוגע לאתר האינטרנט ולאזור האישי של הרשות. ותמיכה ללקוחות  סיוע 

 בנושא תקלות מורכבות. מידע ומערכות הרשות נציגי מול עבודה 

 מתן שירות איכותי זמין ומקצועי ללקוח. 
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 יישום נהלי עבודה. 

 (.תיעדים  )שירות, יעילות, זמינות ומקצועיועמידה ב 

 .)בנושאים שאינם מצריכים טיפול המשך( אחד במגע בלקוח טיפול מעגל לסגירת אחריות 

  .הנדרש השפות לתמהיל בהתאם שירות מתן 

 

 :ך דיןעור 

ביצוע ל, כדוגמת אישור לתת שירותים משפטיים שוניםיידרשו  המוקדאת  יםהמאייש "דעו 

, למעט מתן חוות דעת משפטיות שונות ובדיקת מסמכים שוניםמסוימות, שירות  פעולות

 .ייצוג בבית משפט

, נהלי הרשות והנחיות של הרשות כפי ת מקרקעי ישראלעו"ד יפעל בהתאם להחלטות מועצ 

 שיהיו מעת לעת ובהתאם לכל דין.

ו"ד בכל מקרה בו מתעוררת שאלה או סוגיה משפטית מקצועית הדורשת התייעצות, על הע 

 במוקד לפנות בכתב בשאילתא ליועץ המשפטי במרחב הרלוונטי.

איסור מוחלט לעסוק בכל פעילות אחרת שאינה  "דעו, חל על במוקד "דעו שלבמהלך שהותו,  

נובעת מהזמנה זו ולעיין בתיקים, בכל דרך שהיא, שאינם קשורים לעבודתו השוטפת ואשר 

ינהל ויקבע את סדרי עבודת עורך  ערוצי-רבה המוקד מנהללא הועברו אליו לצורך טיפולו. 

  עדוף המשימות ואת לוחות הזמנים לביצוען.יהדין, את ת

 

 :GISאיש  

יהיה מעורב בפעולות ועסקאות הדורשות חוות דעת או  GISזיהוי, איש מפעילות  כחלק  

 מקצועית. בחינה 

הספק לפי דרישה  על ידישירותי מודד מקצועי, שרות זה ינתן בנוסף, הרשות יכולה לבקש  

 רון חשכ"ל. יובתמחור לפי שעות ולפי מח

  

 :הדרכה נהלמ 

 ניהול מערך ההדרכה: אחריות על הדרכות קליטה והדרכות מקצועיות שוטפות. 

 ובשילוב עם אחראי ההדרכה. הרשות דרישותפיתוח מערכי הדרכה והתאמתם לל אחריות 

 החלטה בעת או חירום עתב מרוחקת ללמידה המותאמים הדרכה מערכי לפיתוח אחריות 

 .מרוחקת בלמידה הכשרות לפתיחת

 כלים להדרכה/ריענון עובדים בעת הפעלת צוותים מרחוק.    התאמת 

 יישום מתודולוגיות מובנות ושיטות הדרכה מוכחות. 

במנהלים בעת הטמעת תהליכי עבודה חדשים בתקופת ההקמה וההתייצבות  תמיכה 

 ולאורך כלל תקופת ההתקשרות.  

 שוטפת על ההדרכות וההכשרות, עמידה ביעדי הכשרות והדרכות. בקרה 

 .הרשותתיקוף מערכי ההדרכה למול  

 תכנון תכנית כוללת, שנתית, להדרכה, הכשרה והדרכות רענון. 

 .ההתקשרות תקופת כלל לאורך ההדרכה מערך לשיפור טכנולוגיים למידה כלי בחינת 

 .ותהרשיבוצעו למול  תכניםהו הדרכההתכנית  תיקוף 
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 :דריךמ 

 הדרכת קורס נציגים חדשים. 

 .צוותים ראשי עם בשיתוף והעברתם תדריכים וכתיבת ריכוז 

 .מרוחקת הכשרה פתיחת על הוחלט בו במקרה או חירום בעתות מרוחקת הדרכה 

 מלאה בפיתוח כלים לטובת הכשרות מרוחקות.  שותפות 

 העברת השתלמויות ושיעורים לכלל בעלי התפקידים במוקד.  

 .מהרשותיבת  מערכי שיעור על בסיס חומרים שיועברו כת 

 כתיבה, הפצה ובדיקת מבחני ידע. 

 הפקת לקחים ושיפור מערכים. 

 אחריות אדמיניסטרטיבית על העובדים בתקופת הכשרתם עד להסמכה. 

 . הרשות על ידימבחני ידע תקופתיים לנציגי השירות. מבחני הידע יכתבו  ביצוע 

 .הרשותמכה מול נציג אחריות על תאום מבדק הס 

ניתוח נתוני מקצועיות של העובדים והמשך טיפול בנושאים הדורשים ריענוני ידע. נתוני  

המקצועיות ופערי הידע יבחנו בהתאם לתוצאות מבחני הידע הן באמצעות מנהלי צוותים 

 .רשותהבאמצעות מנהל/ת הפעילות מצד  והן הספקמצד 

 

 :ידעמנהל  

 ת ניהול ידע.הזנת ועדכון תכנים למערכ 

  .מותאמים לשירות טלפוני ודיגיטלי מקצועיים תכנים הכנת 

 .אחרים גישה בערוצי או הכתובה התקשורת בערוצי למענה טקסט תבניות ניסוח 

 .שיחה תסריטי כתיבת 

 תכנים והתאמת שימוש לגבי המשוב ניהול, ידע ניהול ממערכת שימוש דוחות הפקת 

 .ידע ניהול במערכת שימוש לשיפור

ועדכון תכנים עבור מערכת לניהול תקשורת כתובה וביניהם משפטים אוטומטיים,  צירהי 

 .וכדומה שלי"י רמ, SMSתבניות ומאגרי ידע בהתאמה לערוצי הגישה כדוגמת מייל, צ'אט, 

 דוחות שימוש ממערכת ניהול תקשורת כתובה וניתוח פעילות נציגים במערכת זו.  הפקת 

 פקידים האחרים במוקד. קשר מתמיד עם בעלי הת ניהול 

 

 :טאנליס 

 הפקה ועריכת דו"חות יומיים/חודשים/רבעוניים. 

 חיזוי ועריכת שיבוץ משמרות שבועי. 

 ניתוח דו"חות וזיהוי נקודות כשל בהתנהלות על בסיס אנליזה. 

 . SKILLSפי  עלהפקת מצגות סיכומי פעילויות  

 .לנתונים נותתוב לקבלת במוקד המטה פונקציות עם שוטפים עבודה ממשקי 

 .הרשותערוצי/פרויקט ונציג מטעם -עבודה שוטפת מול מנהל מוקד ארצי רב 

 .הרשותוהעברת דוחות גולמיים ממערכות טלפוניה וניהול תקשורת כתובה לבקשת  הפקה 

 וגישה מבנה, שאילתות, דוחות בנושא הרשותשוטפת הכוללת ניתוח משותף מול  פעילות 

 .הנתונים לטבלאות
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 :סורק 

 .הדואר דברי כל לקבלת ותאחרי 

 .CRMהדואר למערכת ה  סריקתל אחריות 

 .ערוצי-רב במוקד ארכיבל אחריות 

 

 תפקיד תומכים נוספים:בעלי  .5.7.4

 בבעלי התפקידים לתמיכה הספק ידרש, 5.7.3 בסעיף המפורטים הפקידים לבעלי בנוסף 

 ובתוך כך: שנדרש ככל מידע ומערכות מטה גורמי אמצעותופעילות ב

לטובת מיון וגיוס עובדים בתקופת ההקמה ומהלך תקופת  -ושמשאבי אנ .5.7.4.1.1

 .ההתקשרות וסיוע במהלכים לשימור עובדים

נדרש כי לספק יהיו בעלי תפקידים ממערכות מידע לטובת  -מערכות מידע .5.7.4.1.2

ההקמה ולמהלך תקופת ההתקשרות לטובת פיתוח ממשקים, תמיכה טכנית 

 דרשו. במערכות שבאחריות הספק ופיתוחים שונים באם י
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  לנושאי משרה במוקד: תפקידדרישות  פירוט .5.7.5

 מנהל פרויקט ההקמה: תפקיד 

 אחראי על תהליך ההקמה

 פירוט נושא

 הזוכה הספקמנהל מטעם  כפיפות

 תקן יחיד לתקופת ההקמה וההתייצבות תקן נדרש 

 היקף משרה מינימאלי
 מה וההתייצבות.במסגרת תקופת ההקערוצי -משרה ייעודית למוקד ארצי רב 100%

 לאחר תקופת ההקמה ילווה הקמת/הטמעת פעילויות חדשות על פי צורך

 תפקידדרישות 

 ידי המל"ג.-אר ראשון המוכר על. עדיפות לתובגרות מלאה ▪

 50ניסיון כמנהל פרויקט הקמה בהקמת לפחות מוקד טלפוני אחד במיקור חוץ בגודל של  ▪

 השנים האחרונות. 2עמדות לפחות, במהלך 

, ניהול ידע, תקשורת כתובה, IVR ,CTIיון באפיון מערכות טכנולוגיות תומכות )ניס ▪

 .התחברות מרוחקת(

 .ניסיון בתיאום ממשקים מרובים ועבודה לפי גאנט זמנים ▪

 .שליטה בטכנולוגיות מוקדים לפעילות נכנסת ויוצאת ▪

 .ניסיון בכתיבת תכניות עבודה ▪

 .היכרות עם ממשקי עבודה נדרשים להקמה ▪

 .Officeשליטה בכל תוכנות ידע ו ▪

 

 תפקיד
 ערוצי: -מנהל מוקד ארצי רב

 ערוצי-ארצי רב אחראי על ניהול כולל של מוקד

 פירוט נושא

 הזוכה ספקמנהל מטעם ה כפיפות

  ערוצי-המוקד הרבתקן יחיד לניהול כלל פעילות  תקן נדרש 

 היקף משרה מינימאלי

 של המוקד.במסגרת שעות הפעילות ערוצי -משרה ייעודית לניהול מוקד רב 100%

 ספקערוצי מעל שבוע עבודה מכל סיבה שהיא, ה-במקרה של היעדרות מנהל מוקד ארצי רב

 ובהתאם לסטנדרט הנדרש. רשותיידרש להמציא מחליף בתיאום עם ה הזוכה

 תפקידדרישות 

 .המל"ג ל ידיבעל תואר ראשון המוכר ע ▪

בהיקף  (2.6.9.3 בסעיףשלתי או ציבורי )כהגדרתו עבור גוף ממ בעל נסיון מוכח בניהול מוקד ▪

שעות רצופות בכל יום עבודה  3עמדות נציג פעילות ומאויישות בו זמנית במשך   40 של 

שירותי בין היתר נתן  דכאשר המוק, במהלך חמש השנים האחרונותה'( במשך שנה -)ימים א'

 .טלפוני מענה

 .סל לניתוח דו"חותובפרט ידע באק Officeידע ושליטה בכל תכנות  ▪

 

 



 

 158מתוך  33עמוד 

 

 ראש צוות תפקיד

 פירוט נושא

 ערוצי-מנהל המוקד ארצי רב כפיפות

  בהתאם למפתח תקנים תקן נדרש 

 .המוקד שלבמסגרת שעות הפעילות  צוות לראשמשרה ייעודית  100% היקף משרה מינימאלי

 תפקידדרישות 

אר ראשון . עדיפות לתובגרות מלאה -תמיכה טכנית מתן מידע או  אש צוותלרהשכלה:  ▪

 ידי המל"ג. המוכר על

 המל"ג. ל ידינדרש תואר ראשון מוכר ע - שירות ביצוע פעולות צוות אשהשכלה לר ▪

ביצוע  או תקשורת כתובה או ניסיון מוכח של שנה לפחות בניהול צוות נציגי שירות טלפוני  ▪

 .פעולות

 .OFFICE -שליטה במערכות הטכנולוגיות במוקדים וכן בתוכנות ה ▪

 
 אחמ"ש - מנהל משמרת תפקיד

 פירוט נושא

 ערוצי-מנהל מוקד ארצי רב כפיפות

 בהתאם למפתח תקנים תקן נדרש

 משרה 100% ערוצי,-תמיכה בכל שעות פעילות המוקד ארצי רב היקף משרה מינימאלי

 תפקידדרישות 

 ידי המל"ג.-אר ראשון המוכר על. עדיפות לתובגרות מלאההשכלה:  ▪

עמדות בפעילות  50וכח של שנה לפחות בניהול משמרת במוקד שירות של לפחות ניסיון מ ▪

 .נכנסת ויוצאת

 .OFFICEשליטה במערכות טכנולוגיות לניהול מוקדים וכן תוכנות  ▪

 
 נציג בכיר תפקיד

 פירוט נושא

 ראשי צוותים כפיפות

 בהתאם למפתח תקנים תקן נדרש

 בהתאם למפתח תקנים היקף משרה מינימאלי

  תפקיד דרישות

 .המל"ג על ידיבעל תואר ראשון מוכר  - שירות ביצוע פעולותהשכלה: בכיר לצוות  ▪

אר ראשון המוכר . עדיפות לתובגרות מלאה – השכלה : בכיר לצוות טלפוני/תמיכה טכנית ▪

 ידי המל"ג.-על

בעל מקצועיות גבוהה בהתאם למבחן  חודשים ומעלה כנציג מוקד שירות. 6ניסיון של  ▪

-. בחצי השנה הראשונה של פעילות מוקד ארצי רברשותה על ידיכה לתפקיד שיאושר הסמ

 .ערוצי יועסקו נציגים בעלי ניסיון בעבודה כנציג בכיר במוקדים אחרים

 עמידה במבחן הסמכה כפי שיוגדר על ידי הרשות ▪

 .שליטה מלאה -יכולת תפעול מערכות מחשב  ▪
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 צוות מתן מידענציג  תפקיד

 פירוט נושא

 ראשי צוותים כפיפות

 תקן נדרש

עמדות  50עד  היאבצוות מתן מידע וצוות תמיכה טכנית  הנציגיםעמדות  לכמות ההערכה ▪

 נציג פעילות ומאוישות בשעות השיא )לא כולל נציגים בכירים, ראשי צוותים וכו'(.

 כמות זו תתוקף לאחר תקופת ההתייצבות ▪

 תפקידדרישות 

 שנות לימוד 12השכלה:  ▪

 .גדול בעולמות השירות / לבעלי ניסיון בעבודה במוקד בינוני יתרון ▪

 עמידה במבחן הסמכה כפי שיוגדר על ידי הרשות ▪

 .שליטה מלאה -יכולת תפעול מערכות מחשב  ▪

 .יתרון לדוברי שפות ▪

 .כושר ביטוי והתנסחות גבוהה -ורבאליות ▪

 
 נציג תקשורת כתובה תפקיד

 פירוט נושא

 ראשי צוותים כפיפות

 נדרשתקן 

עמדות  50עד  היאבצוות מתן מידע וצוות תמיכה טכנית  הנציגיםעמדות  לכמות ההערכה ▪

, כמות נציג פעילות ומאוישות בשעות השיא )לא כולל נציגים בכירים, ראשי צוותים וכו'(

העמדות המוערכות, תהיה בהלימה לפעילות בתקשורת  50נציגי תקשורת כתובה מתוך 

 כתובה

 ר תקופת ההתייצבותכמות זו תתוקף לאח ▪

 תפקידדרישות 

 שנות לימוד, עדיפות לבעלי תעודת בגרות מלאה  12השכלה:  ▪

 עמידה במבחן הסמכה כפי שיוגדר על ידי הרשות ▪

יתרון להקלדה עיוורת  .ללא שגיאות כתיבו כושר ביטוי גבוה בכתב )יכולת התנסחות גבוהה( ▪

 .מהירה /

 .פניות בכתב )צ'אט/מייל(יתרון לבעלי ניסיון בעבודה במוקד במענה ל ▪

 .שליטה מלאה -יכולת תפעול מערכות מחשב  ▪

 
 שירות ביצוע פעולותנציג  תפקיד

 פירוט נושא

 ראשי צוותים כפיפות

 תקן נדרש

עמדות נציג שרות  50-כ היאביצוע פעולות שירות  בצוות הנציגיםעמדות  לכמות ההערכה ▪

 ל נציגים בכירים, ראשי צוותים וכו'(.פעילות ומאוישות במשך כל שעות העבודה )לא כול

 לאחר תקופת ההתייצבותכמות זו תתוקף  ▪
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 שירות ביצוע פעולותנציג  תפקיד

 פירוט נושא

 תפקידדרישות 

 שנות לימוד, עדיפות לבעלי תעודת בגרות מלאה  12השכלה:  ▪

 עמידה במבחן הסמכה כפי שיוגדר על ידי הרשות ▪

 .כושר ביטוי גבוה בכתב )ללא שגיאות כתיב ויכולת התנסחות גבוהה( ▪

 .BACK OFFICEיון בעבודת יתרון לבעלי ניס ▪

 .שליטה מלאה -יכולת תפעול מערכות מחשב ▪

 
 נציג תמיכה טכנית )טלפוני ותקשורת כתובה( תפקיד

 פירוט נושא

 ראשי צוותים כפיפות

 תקן נדרש

עמדות  50עד  היאבצוות מתן מידע וצוות תמיכה טכנית  הנציגיםעמדות  לכמות ההערכה ▪

חלק  יא )לא כולל נציגים בכירים, ראשי צוותים וכו'(.נציג פעילות ומאוישות בשעות הש

 מכמות הנציגים יפעלו למתן שירות טכני )טלפוני או בתקשורת כתובה(

 כמות זו תתוקף לאחר תקופת ההתייצבות. ▪

 תפקידדרישות 

 .שנות לימוד 12השכלה:  ▪

 .בעלי ניסיון בעבודה כנציג שירות טכני או ניסיון בתמיכה במערכות מיחשוביות ▪

 .יתרון לבעלי ניסיון בעבודה במוקד בינוני/ גדול בעולמות השירות ▪

 .שליטה מלאה -יכולת תפעול מערכות מחשב  ▪

 .יתרון להקלדה עיוורת / מהירה .ללא שגיאות כתיבוכושר ביטוי גבוה בכתב  ▪

 .יתרון לבעלי ניסיון בעבודה במוקד במענה לפניות בכתב )צ'אט/מייל( ▪

 .יתרון לדוברי שפות ▪

 .טוי והתנסחות גבוההכושר בי ▪

 
 עורך דין תפקיד

 פירוט נושא

 ערוצי-מנהל מוקד ארצי רב כפיפות

 עורכי דין לפחות 2 -; הערכה  משרה 100% תקן נדרש

 תפקידדרישות 

 .וחברותו זו בתוקף בעת הגשת ההצעה ,עו"ד, חבר בלשכת עורכי הדין בישראל ▪

קצועי לצורך סעיף זה יחשב רק ניסיון ניסיון מ -שנים לפחות שש ניסיון בעריכת דין של  ▪

 לא כולל תקופת ההתמחות(.(מקצועי כעורך דין 

 בתחומי המקרקעין. -שנים לפחות  ששניסיון מקצועי של  ▪

 
 סורק תפקיד

 פירוט נושא

 ערוצי-מנהל מוקד ארצי רב כפיפות
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 סורק תפקיד

 פירוט נושא

 משרה  100% - תקן יחיד תקן נדרש 

 תפקידדרישות 

 .שנות לימוד 12 ▪

 .אםעברית שפת  ▪

 .ניסיון בעבודה משרדית ▪

 .הכרות עם מערכות מחשוביות ▪

  
 חונך תפקיד

 פירוט נושא

 ראשי צוותים, כחלק ממניין הנציגים כפיפות

 בהתאם ליעדי המוקד תקן נדרש

 תפקידדרישות 

ערוצי )פרט לחצי שנה הראשונה לפעילות -חודשים ומעלה כנציג במוקד ארצי רב 6ניסיון של  ▪

ערוצי( בעל מקצועיות גבוהה בהתאם למבחן הסמכה לתפקיד. בחצי השנה -המוקד ארצי רב

ערוצי יועסקו נציגים בעלי ניסיון בעבודה כנציג בכיר/ -הראשונה של פעילות המוקד ארצי רב

 .חונך ממוקדים אחרים

 עמידה במבחן הסמכה כפי שיוגדר על ידי הרשות ▪

 .בעל יכולות חניכה והדרכה ▪

 
 מנהל הדרכה תפקיד

 פירוט אנוש

 ערוצי-מנהל מוקד ארצי רב כפיפות

 משרה 80% תקן נדרש

 תפקידדרישות 

 .יתרון -השכלה: תעודת בגרות מלאה. תואר ראשון  ▪

 .ירות, טיפול בהתנגדויות ועודש ניסיון מוכח בפיתוח מערכי הדרכה בנושא ▪

 .ניסיון מוכח בבניית קורסים לתפקידים שונים במוקדים ▪

 .ניסיון מוכח בהדרכה ▪

 .יסיון בהדרכה מרוחקת באמצעות לומדות ו/או כלים טכנולוגיים אחריםנ ▪

 .שליטה במתודולוגיות הדרכה, מדידת תפוקות ואפקטיביות הדרכה ▪

 .OFFICEשליטה בכלי הדרכה, לומדות, תוכנות   ▪

 .היכרות עם מערכות טכנולוגיות של מוקדים ▪

 עמידה במבחן הסמכה כפי שיוגדר על ידי הרשות ▪
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 מנהל הדרכה תפקיד

 פירוט אנוש

 

 

 מדריך ידתפק

 פירוט נושא

 הדרכהמנהל  כפיפות

 משרה 80% תקן נדרש

 תפקידדרישות 

 .יתרון -השכלה: תעודת בגרות מלאה. תואר ראשון  ▪

 .ניסיון מוכח בהדרכה ▪

 .ניסיון בהדרכה מרוחקת באמצעות לומדות ו/או כלים טכנולוגיים אחרים ▪

 .כהשליטה במתודולוגיות הדרכה, מדידת תפוקות ואפקטיביות הדר ▪

 .OFFICEשליטה בכלי הדרכה, לומדות, תוכנות   ▪

 .היכרות עם מערכות טכנולוגיות של מוקדים ▪

 עמידה במבחן הסמכה כפי שיוגדר על ידי הרשות ▪

 

 
 GISאיש  תפקיד

 פירוט נושא

 ביצוע פעולות שירותצוות ראש  כפיפות

 משרה 50%עד תקן יחיד  -הערכה  תקן נדרש

 תפקידדרישות 

 תואר אקדמי של מוסד ישראלי מוכר,  – GIS-לה בתחום המיפוי, המדידות וההשכ - השכלה

 או תואר אקדמי מחו"ל שאושר על ידי משרד החינוך בתחומים מיפוי 

             אינפורמציה/ גיאוגרפיה/ התכנון ו/או האדריכלות.-וגיאו

 או

ר יחשב תעודת סיום תואר מקצועי מוכר בתחומים מיפוי ו/או אדריכלות )כתואר מקצועי מוכ
 קורס צבאי בנושאי מיפוי(.

 

 .ArcGISניסיון של שנה לפחות בעבודה בפועל עם תוכנת  - נסיון

 או

  AutoCADאו   ArcGISניסיון של חצי שנה בעבודה בפועל בתוכנת 

 ואפליקציות ייעודיות למדידות ותצ"ר AutoCAD Map, Civilכולל 

 ת, רישום.וניסיון של שנה בנושאי מיפוי, מדידו 

 
 פעילות נדרשת

 זיהוי עסקאות ועזרה כללית בנושא הרישום

   לסוגיהן. AUTOCAD -ו ArcGISעבודה במערכות ממוחשבות: תוכנות 

 בדיקת תוכניות מדידה.

 זיהוי גוש וחלקה לאחר פרצלציה.
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 טיוב נתונים במערכות המידע של רמ"י.

 שירותים נוספים, בהתאם להנחיות הממונה.

 
 הל ידעמנ תפקיד

 פירוט נושא

 מנהל הדרכה כפיפות

 משרה 100% תקן נדרש

 תפקידדרישות 

 .נסיון בעריכת תוכן ▪

 .והכרות עם תוכנות מקצועיות OFFICE שליטה ביישומי ▪

 .ניסיון בהדרכה ובפיתוח חומרי הדרכה מהווה יתרון ▪

 .ראייה מערכתית, יכולת התנסחות בכתב גבוהה ▪

 
 אנליסט תפקיד

 פירוט נושא

 ערוצי-מנהל המוקד ארצי רב פיפותכ

 משרה 70% תקן נדרש

 תפקידדרישות 

והכרות עם תוכנות  EXCEL ב מוכח  בדגש על ידע OFFICE שומייבי מירביתשליטה  ▪

 .מקצועיות

 .ידע בהכנת מצגות ▪

 .יכולת ניתוח נתונים גבוהה לרבות הצפת תובנות מתוך הנתונים ▪

 .ההראייה מערכתית, יכולת התנסחות בכתב גבו ▪
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 כ"א ה והדרכתקליט, מיון, גיוס .5.7.6

 בכל והתכנים , השלביםהאמצעים, הכלים את '(,ד פרק) בחוברת ההצעה לפרט המציע על   

-רבגיוס, מיון, קליטה והדרכה של כלל הפונקציות הנדרשות להפעלת מוקד  לשיטות הנוגע

 .ערוצי

 העובדים כלל של רהוהכש קליטה, מיון, הגיוס תהליכי כל על אחראי יהיההזוכה  הספק 

 .ערוצי-רב השירותמוקד ב

 כוח אדםמיון ו גיוסאופן 

הנדרש  האנושי ההון מיוןו גיוסהסכם ההתקשרות, יחל תהליך  עלהזוכה  הספקחתימת  עם   

 ערוצי.-רב מוקדלהקמת 

הגדרת פרופיל למשרה, פרסום, ראיון , בין היתר, תהליך הגיוס יכלול את השלבים הבאים   

ם הרלוונטים למוקד הרב ערוצי, תוך יבחינת התאמה לתפקיד תכה הכוללטלפוני, הער

 מגוונות. במערכות טכנולוגיות שימוש במקרה הצורך 

להשתמש במכוני מיון חיצוניים או לבצע את תהליכי המיון  האם לבחור רשאיהזוכה  הספק   

 . יותבעלו תישא לא הרשות, הספק הזוכהבאמצעים הקיימים ברשותו. בכל החלטה של 

 התפקיד לדרישות ובהתאם הנדרשות הפונקציות לכלל מיון תהליכי יבצע הזוכה הספק 

 .ביותר והמקצועי הטוב האדם כוח את המוקד פעילות עבור לאתר ובמטרה

 תוכנית. השנתית ברמה במוקד עובדים והכשרת לגיוס תוכנית להכין מתחייב הזוכה הספק  

 .החודשית ברמה ותנוהל השוטפת מהפעילות כחלק, לרשות תוצג אשר

 התייחסות לרבות, והמיון הגיוס בתהליכי השלבים כלל את להצעתו לצרף המציע על   

 ראיונות ביצוע אופן פירוט, שפה דוברי גיוס אופן, לרשותו שעומדים גיוס למקורות

 הגיוס למערך המסייעים תפעוליים וכלים למערכות התייחסות, ופרונטליים טלפוניים

  .המוקד לפעילות הנדרשים סהגיו בהיקפי

ועל  הזוכה הספק ל ידייתבצע עהכרוך בכך תהליך ההמועמדים המתאימים וומיון גיוס  

 חשבונו, בהתאם לדרישות התפקיד ופרופיל המועמד.

, לקחת חלק בתהליכי המיון והגיוס כגון: בחינה של הת, לפי שיקול דעתרשאי האת הרשות 

  ועוד. השתתפות בראיונותת הניסיון והתפקיד, עמידתו בדרישו, פרופיל בעלי תפקיד

 אינו עומד בתנאים הנדרשים. רשותההזכות לפסול מועמדותו של מועמד שמבחינת  לרשות 

 עמידה לשם הנדרש בהיקף האדם כוח מצבת שמירת על, עת בכל, אחראי יהיה הזוכה הספק 

 .הרשות ל ידיע שיוגדרו השירות ביעדי

. על בכפוף לנימוק ערוצי-תו של עובד כלשהו במוקד רבלהחליט על החלפ תרשאי רשותה 

 לאתר ממלא מקום על פי הפירוט הבא: הזוכה ספקה

מנהל עו"ד, ערוצי, -לפעילות השוטפת, מנהל מוקד רב לקוחמנהל  בעלי תפקידים בכירים: 

קלנדריים, מיום ההחלטה  יום 30מחליף תוך ספק יש להדרכה, מדריך, מנהל ידע, אנליסט 

 .ע ההחלפהעל ביצו

מחליף ספק יש למנהלי משמרת, ראשי צוותים, חונכים נציגים בכירים, שירות,  נציגיעבור  

 .ימי עבודה 7תוך 

נדרש כי מנהל ההקמה יהיה נוכח בכלל תקופת ההקמה.  -עבור מנהל פרויקט ההקמה 

ימי עבודה ובכפוף לאישור  7החלפת מנהל פרויקט ההקמה ובמידה וידרש, תבוצע בתוך 

 ות למועמד. הרש
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לדאוג לתפקוד שוטף גם במקרה של החלפת עובד המשתייך  הספק הזוכהבאחריות  

 לתפקידי מטה נוספים ככל הנדרש.

לא יהיה זכאי לכל פיצוי בגין הפסד או נזק בגין הפסקת עבודתו של העובד,  הזוכה הספק 

 לרבות העדר כל שיפוי בגין הוצאות קליטת העובד שהופסקה עבודתו.

מענה במגוון תחומים. על כן על המציע להיערך לגיוס עובדים בעלי  ספקערוצי י-רבהמוקד ה 

במוקד הרב ערוצי בהתאם לפעילויות  ניסיון, כישורים ויכולות ייחודיים לתחום עבודתם

 בסעיףכמפורט על הספק הזוכה לפעול  יוס דוברי שפותגבכל הנוגע ל .שפורטו בחוברת זו

 .לעיל 5.4

מענה לשיחות  -מיומן למספר פעילויות במקביל  וח אדםלהכשרת כנדרש  הזוכה ספקה 

, זימון תורים וביצוע פעולות שמתאפשרות במעמד השיחה, ללונכנסות לצורך מתן מידע כ

 תיעוד תוך כתובה תקשורת פעילות, רשותהפעילות של שיחות יוצאות יזומות על פי בקשת 

, תמיכה הזוכה הספק ומערכות ותארגוני מיחשוב מערכות במספר במקביל שימושאו /ו

לצורך ביצוע פעולות המשך בתחומים כפי  אחורי משרד, עבודת רשותהטכנית באתר 

 לביצוע( ZOOM)כדוגמת  תידושהוגדרו, ביצוע פגישות מקוונות תוך שימוש במערכת יע

פעולות שמחייבות פגישה פרונטלית תוך שמירה על רמת מקצועיות גבוהה, שמירה על אחוז 

  .לקוח תווקה וסיום טיפול בפניתעס

 דרישות אבטחה נוהליות בזמן שלבי גיוס ומיון

נדרש כי בשלבי קליטת עובדים יערך אימות פרטי המועמדים.  - מהימנות וסינון עובדים  

מקומות עבודה קודמים וחוות דעת : גוןלגבי האישיות )כ ספקותהימצאותן של חוות דעת מ

 אישית(.

 ת ודיוק, קורות החיים של המועמד.בדיקה לשם אימות שלמו 

 אימות פרטים מול ת.ז וצרוף צילום ת.ז. 

אימות הצהרות בדבר הכישורים האקדמיים והמקצועיים ובהתאם לדרישות פרופיל  

 התפקיד. 

הזוכה להוציא מסמכים מודפסים ו/או מצולמים ו/או באמצעות  הספקאיסור על עובדי  חל 

 . ערוצי-רבהשליחתם למייל חיצוני מחוץ למוקד 

כל משתמש נדרש להזדהות בהזדהות  - רשותכרטיס חכם לכניסה מאובטחת למערכות ה 

חד ערכית טרם תתאפשר פעולה כלשהי במערכת או גישה כלשהי לנתוני -חזקה חד

 הזוכה ספקהמערכת. לצורך הזדהות יש להשתמש ב"כרטיס חכם" שיונפק על חשבון ה

-וזז בחשבוניות השוטפות, עלות הכרטיס הינה כועלות הרכישה תק רשותה על ידי)יירכש 

 כרטיס זה יהיה אישי ואינו ניתן להעברה בין נציגי הפעילות.₪(.  110

 תהליך קליטה

 , הכוללת:הרשותערוצי יידרש לחתום על ערכת קליטה של -כל מועמד להעסקה במוקד רב 

 הצהרה על שמירת סודיות.  ▪

 .הרשותטופס הרשאות למערכות  ▪

 רטיס חכם.טופס הזמנת כ ▪

 הנחיות אבטחת מידע לעובד חדש. ▪

 נדרש בנוסף למפורט לעיל :  -עו"ד  לתפקיד 

 צילום תעודת זהות. ▪
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 .רישיון עריכת הדין של לשכת עורכי הדין בישראל ▪

 שנים לפחות. קורות חיים מפורטים בעלי ניסיון מקצועי מוכח של שש ▪

השנים  מכתב המלצה יהיה בעבור העסקת העו"ד בשלוש –מכתבי המלצה  ▪

 האחרונות לפרסום מכרז זה. נדרש לפחות מכתב אחד. 

תצהיר בדבר העדר הרשעות קודמות ובדבר אי הימצאות בהליכי פשיטת רגל,  ▪

 .פירוק וכינוס נכסים

 .תצהירי ניגוד עניינים ▪

 .התחייבות לשמירת סודיות ▪

 .של הרשותידי מחלקת הביטחון -התחייבות לביצוע בדיקות ביטחוניות על ▪

 הדרכההכשרה ו

 . ערוצי-רבה במוקד האוכלוסיות לכלל מותאמים ההדרכה מערכי יבנה הזוכה הספק 

 זאת וכל מקצועיות וסדנאות עבודה שיטות, מקצועיים תכנים יכללו שיבנו ההדרכה מערכי 

 .ביותר הטובה בצורה המוקד צוותי כל את ולהסמיך להכשיר במטרה

ות הדרכה וניהול ידע שיכלול בין היתר , יקים צוהזוכה ספקה מטעם, ההקמה פרויקט מנהל 

  . הזוכה הספק ארגון מטה מצד ההדרכה במנהל ויסתייע הידע מנהל, המדריךאת 

 החומרים כלל את לקבל אחראי יהא, הזוכה הספקההדרכה וניהול הידע, של  צוות 

 מוקדולתרגמם למערכי הדרכה וניהול ידע עבור כלל אוכלוסיות  רשותמה המקצועיים

 .(להקימה יוחלט)ככל ו קהל קבלת ושלוחת ערוצי-רב ארצי

 .הדרוש, לטובת כתיבת מערכי ההדרכה וניהול הידע, את כלל המידע עמידת רשותה 

 כתנאי להפעלתם. רשותהעדכון של התוכנית ו/או של חומרי ההדרכה מחייב את אישור  כל 

 נציגים ומנהלים חדשים  כשרתה

וללות הדרכה פרונטלית, מעשית, חניכה אקטיבית הכ  שעות 200-כ עד -שרות  נציגי הכשרת 

 ופאסיבית, הדרכות שירות. מערכי ההדרכה יהיו בהתאם לפרופיל התפקיד. 

 .הדרכה שעות 100- כעד : ניהולי צוות הכשרת 

לראשי צוותים, עו"ד, מדריך, מנהל ידע  הדרכה שעות 150-כ עד :המקצועי הצוות הכשרת 

 ובכירים.  

 .פי שיוגדר על ידי הרשותעמידה במבחן הסמכה כ 

 ידע וניהול הדרכות      

 של והפקה כתיבה על אחראי יהיההזוכה,  הספקההדרכה ופיתוח ההדרכה, מטעם  מנהל 

 .במוקד והמנהלים הנציגים של ההכשרות כלל עבור ההדרכה ערכות

, יהיה אמון על איסוף, עיבוד, כתיבה והטמעת המידע במערכות במוקד מדריך/הידע מנהל 

טרם הטמעתו במערכות  לתוכן הרשות. כלל המידע יקבל את אישור ערוצי-הרב מוקדה

 . המוקד

 תהא הרשות. הרשותחומרי ההדרכה ומאגרי המידע יהיו בבעלותו הבלעדית של  כלל 

 .ספקבכל עת לדרוש את חומרי ההדרכה ומאגרי המידע ולקבלם ללא תנאי מה רשאית

 תושוטפ והדרכותתדריכים      

להעמיק  תןשמטר שוטפות הדרכה פעילויות וסדיר שוטף באופן לבצע מתחייב וכההז הספק 

 את הידע של עובדי המוקד על כלל האוכלוסיות ולהביא למצוינות מקצועית.

 לבצע את ההדרכות הבאות, לפחות: הזוכה ספקה נדרש, השוטפות ההדרכות במסגרת 
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למשמרת. התדריכים היומיים  ברמה היומית ובכל כניסה -וחידודים מקצועיים  תדריכים  

תדריכים יכולים להיות באמצעות מערכת ניהול  דקות, כל תדריך ובכל יום. 10-לא יפחתו מ

תדריכים יבוצעו טרם כניסה למשמרת ידע ואישור העובד על גבי המערכת לביצוע התדריך.

 נדרש כי סרגל הנציג יכיל סטטוס מתאים לכך.  – Loginויחושבו כחלק משעות 

בהתאם ושירותיים הדרכה חודשית הכוללת חידודים מקצועיים  -חודשיות  ותהדרכ 

 למשובים שבוצעו על שיחות הנציגים.

הדרכות מקצועיות בהתאם לשינויים ושיפורים בתהליכי העבודה  –מקצועיות  הדרכות 

 .רשותוזאת בהתאם לצורך ודרישת הנציג מטעם ה

 שאינן תלפחו שנתיות שעות 12 של ףבהיק, שוטפות הדרכות לבצע מתחייב הזוכה הספק 

 .והחודשיים היומיים התדריכים שעות כמות את כוללות

 תקופתיים ידע מבחני 

 .במוקד הבכיר והצוות הנציגים לכלל ידע מבחני, לחודש אחת, לבצע הזוכה קהספ על 

  .הרשות נציגובשיתוף הספק הידע יכתבו על ידי  מבחני 

י מהעובדים לא יעמוד במבחן הידע ייקבעו על ידי הציון הנדרש והוראות למקרים בהם מ 

 הרשות.

 םשימור ותגמול עובדי .5.7.7

 לצורך שמירה על רמת מקצועיות גבוהה.  במוקד לשמר את צוות העובדים נתמעוניי הרשות   

, מענקי , לרבות בהיבטים של תגמול שוטףיבצע מהלכים לשימור העובדים הזוכה הספק   

 .העובדפעילויות בתחום רווחת והתמדה 

הזוכה יידרש לתת תגמול שוטף לעובדים אחת לחודש בהתאם לוותק וביצועיהם  הספק   

 , וכן מענקי התמדה.ועמידתם ביעדים שונים שיוגדרו מעת לעת

את הדרכים המוצעות על ידו לשימור  ד'(, פרק) למכרז זה המענה במסגרת, לפרט המציע על  

 ים השוטפים לכלל העובדים ופרקי הזמן, לרבות: פירוט התגמולוצמצום נטישת עובדים

 ומענקי ההתמדה.

את התגמולים  המציגחתום בידי רו"ח או עו"ד  הפרשותלשנה יועבר לרשות דוח  אחת   

 השוטפים ומענקי ההתמדה של העובדים. 

 סיום העסקה .5.7.8

 :הבאות לפעולותהזוכה  הספקבעת סיום העסקת עובד, יידרש      

 .הרשותלנציגי  יוחזר -לעובדהחזרת הכרטיס המגנטי שסופק   

מנהל מטעם  על ידימילוי טופס סיום העסקה כולל בקשה לביטול הרשאות, טופס זה יועבר   

 המשתמש במערכות השונות.  שמותהרלוונטי לביטול הרשאות וסגירת  גורםל הרשות

 . המוקדהזוכה לבטל את הרשאת הכניסה של העובד למתחם  הספקעל  

 הזוכה. הספק מטעם לעובד הרשות ל ידיעכל ציוד שסופק  החזרת 

  העסקת העובד.הרשות אינה אחראית לכל נושא סיום  
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 יעדי המוקד .5.8

 בכל השפות ובכל התורים/סקילים. הנדרשותפעילויות היעדים עבור כלל  םהיעדים המפורטים ה .5.8.1

לרמת השירות לה יעדים אלה מהווים בסיס למדידה ובקרה של רמת השירות הניתנת בפועל והשוואתה  .5.8.2

 .מציעהתחייב ה

מנגנון  את על פי שיקול דעתה הרשות תפעילביעד השירות המפורטים, היה ולא יעמוד הספק הזוכה  .5.8.3

 החל מסיום תקופת ההתייצבות.הפעלת המנגנון תבוצע  .בחוברת המכרז 6.7 בסעיףכמפורט  קנסה

הלך תקופת ההתקשרות היעדים המפורטת מהווה את סל היעדים לתחילת ההתקשרות, במ טבלת .5.8.4

 שמורה לרשות הזכות להוסיף או לגרוע יעדים מטבלה זו.

-לאחר אפיון של תהליכי העבודה והטמעתם במוקד רבו ההתייצבות תקופת במהלך יתוקפו היעדים כלל .5.8.5

 ערוצי.

 דידת היעדים:מ .5.8.6

 באמצעות פורטל דוחות שוטפים מקווניםדוחות  הרשות למערכותיעביר  הזוכההספק    

לכל חודש(, רבעוני ושנתי,  2 -(, חודשי )עד ה11:00)כל יום עד השעה  ושעתיומי בחתך י

  שיכילו נתונים לגבי כל אחד מהפרמטרים.

של הרשות כמפורט  BI-נתונים יומיים או בחתכי זמן אחרים יחוברו ע"י הספק למערכת ה   

 .לחוברת המכרז 5.13בסעיף 

 כל היעדים שהוגדרו.בצע מעקב ובקרה אחר עמידת הספק בת רשותה   

 ובכל ההקמה בתקופת שיאופיינו גרפים ובאמצעות דוחות באמצעות יוגש פעילות ניתוח   

 .הרשות דרישת לפי ההתקשרות תקופת במהלך עת

לבצע פעולות בקרה, הן גלויות והן סמויות, בנוסף לפעילות  תרשאי האו מי מטעמ רשותה   

ב ואיכות השירות עפ"י הקריטריונים הספק הזוכה, לשם בחינת טי על ידיהמבוצעת 

 שהוגדרו, בכל עת.

 יוצגו בה הזוכה הספק מטעם הלקוח מנהל בנוכחות פרונטלית פגישה תיערך לחודש אחת  

 .הצורך במידת וייעול לשיפור והצעות ותובנות נתונים

 תיקוף היעדים: .5.8.7

שלושת במהלך )שלושה( חודשים קלנדאריים רצופים, ועל בסיס הנתונים שיאספו  3-אחת ל   

 בחינה לנתוני הביצוע ביחס ליעדים. הרשות תבצעלמועד עריכת החישוב,  החודשים שקדמו

היעדים  תיקוף ליעדים שהוצגו אל מול ביצועי המוקד בפועל. יבוצעהצורך  במקרה   

לבין הספק הזוכה עבור תקופת  הרשותשיתוקפו ישמשו לצורך התחשבנות השוטפת בין 

 דת הנדרש.המדידה וקיזוזים במי

 שמורה הזכות להוסיף/לשנות יעדים במהלך תקופת ההתקשרות.  לרשות 
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 ערוצי : -שירות ארצי רב מוקדטבלת יעדי  .5.8.8

תדירות  יעד מדד #
 שיטת מדידה מדידה

 יעדים כמותיים קו ראשון )מענה טלפוני(

1.  
אחוז מקסימאלי 

של שיחות 
 טלפוניות ננטשות

4% 

 יומית
 
 

שות / סך כמות השיחות הננט
 השיחות הנכנסות למרכזיה

2.  

אחוז שיחות 
טלפוניות נענות 

שניות  180תוך 
 )מסיום הניתוב(

80% 
 

שניות  180שיחות שנענו תוך 
 סך השיחות הנענות. /

יימדד ברמת סקיל ועל כן 
משמע יש לעמוד ברמת 
 השירות בכלל הפעילויות

3.  

זמן המתנה 
 360מקסימאלי 

שניות בפניה 
 טלפונית )מסיום

 ניתוב(

20% 
 

זמן ההמתנה הארוך ביותר 
 למענה ביום עבודה

אחוז תעסוקת   .4
 נציגי שירות

72-75% 
 

זמן טיפול בפניות לקוחות = 
)זמן בשיחות נכנסות 

לסקיל/צ'אט + זמן בשיחות 
יוצאות חיצוניות + זמן 

 loginניירת( / זמן סה"כ ב 

 ממוצע משך שיחה  .5
 ותדק 10 ותיעודה

 
ות במהלך ממוצע שיחות נענ

משך שיחה כולל זמן  חודש.
 שיחה + זמן תיעוד

 
 קו ראשון תקשורת כתובה -יעדים כמותיים 

6.  
אחוז מקסימאלי 
של פניות צ'אט 

 ננטשות
2% 

 תיומי

כמות שיחות צ'אט ננטשות / 
 סך השיחות הנכנסות

מענה ראשוני   .7
 לשיחת צ'אט

 ותדק 4
 

מענה ללקוח מרגע קבלת 
 הההודעה ועד לתחילת השיח

מספר שיחות   .8
 מיומנות נציגלבתלות  שיחות 4 צ'אט במקביל

 צוות ביצוי פעולות שירות -יעדים כמותיים 

 -טיפול בפניה   .9
 פעולת שירות

 -לכל תהליך  SLAעל פי
לפי סוגי   SLAקביעת  חודשי SLA -על פי ה 95%עמידה ב 

 פעולות השירות

 יעדי איכות

ומעלה  85ציון ממוצע של  ציון לקוח סמוי  .10
 (100)מתוך 

יקבע בעת 
 ההקמה

סקר לקוח סמוי שיבוצע על 
 הרשותידי 
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תדירות  יעד מדד #
 שיטת מדידה מדידה

11.  
 ציוני הקשבות

 
 

מהשיחות יוערכו בציון  80%
 (100ומעלה )מתוך  85של 

 70יוערכו בציון של  100%
 (100ומעלה )מתוך 

 חודשי
 על ידיהקשבות שיבוצעו 

ובאמצעות  הרשותנציגי 
 טופס מובנה

 מבדק ידע  .12

יקבלו ציון של  מהנציגים 80%
 100%( 100)מתוך  90

 80מהנציגים יקבלו ציון של 
 (100ומעלה )מתוך 

באמצעות מבדק ידע לנציגי  חודשי
 ערוצי-רב מוקד

ציון שביעות רצון כללי הגבוה  סקר שביעות רצון  .13
 85-מ

רבעוני \חודשי
שיקול  על פי
 הרשותדעת 

 רצון שביעותתוצאות סקר 
 הרשות על ידישיבוצע 

14.  

ות רצון שביע
בסקר  כללית

השירות 
 הממשלתי

ציון שביעות רצון עליה ב
 שנתי  כללית 

ציון שביעות רצון המתבצע 
. היעד לכלל משרדי ממשלה

המדויק ייקבע במהלך 
 .תקופת ההקמה

 : לצוות ביצוע פעולות שירות בפניה מלא טיפול לזמן םטבלת יעדי .5.8.9

 SLA נושא

 ימי עבודה  5 זכויות העברת

עדכון העברת /  ת זכויות שבוצעה בחברה משכנתעדכון העבר

 זכויות לפי נסח טאבו
 ימי עבודה 3

חדשה / נוספת, וביטול  משכנתההתחייבות לרישום  מתן

 משכנתההתחייבות לרישום 
 עבודה ימי 3

 זכויות רישום עלהודעה /זכויות אישור הפקת

  
 עבודה יום

 עבודה מיי 7 רישום המקרקעין בלשכת נכס של ראשוני רישום

 עבודה ימי 2 מהתיק מסמכים מתן
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  עבודה תהליכי .5.9

תהליכי העבודה דוגמאות לערוצי, בהמשך יפורטו -להלן ריכוז תהליכי העבודה השונים במוקד ארצי רב .5.9.1

 .רשותהערוצי של -שיבוצעו במוקד ארצי רב של פעולות השירות

 על פיק זה ותהליכי עבודה נוספים נדרש לבצע את כלל תהליכי העבודה המפורטים בפר הזוכה ספקה .5.9.2

 .רשותהדרישת 

 .העבודה תהליכישל  תוספות, ביטולים או שינויים יתכנו ההתקשרות תקופת ולאורך ההקמה בשלב .5.9.3

תהליך  .הוספת פעילויות תהיה בהודעה מוקדמת לספק הזוכה תוך הגדרת תהליך עבודה ויעדי ביצוע .5.9.4

 ת פעילות חדשה יכלול את השלבים הבאים:סהכנ

 וחומרים כתוביםלמידת התהליך באמצעות פגישות עבודה פרונטליות  ▪

 הספק הזוכהאפיון תהליך עבודה והתאמות נדרשות במערכות  ▪

 פיתוח מערכי הדרכה ▪

 נציגים בהתאם לתפקידים השוניםהדרכת  ▪

 ערוצי-רב הטמעת הפעילות במוקד ▪

החדשה אשר ישתלבו ביעדי לאחר תקופת למידה של הפעילות יוגדרו יעדים לפעילות  - קביעת יעדים ▪

 מכרז זה

 

 .ההקמה בעת תיקוף יבוצע התהליכים לכלל. בלבד המחשה לשם מובאים הבאים התהליכים .5.9.5

 תמצית פעולה םתחו

מענה טלפוני ומענה 

 -בתקשורת כתובה

 במגוון נושאים

 הקשורים לפניות 

שירות בתחומים בהם 

 הרשותעוסקת 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

מידע  ומתןהסבר 

 לגבי הנושאים 

 בהם מטפלת 

 הרשות

במסגרת התהליך יינתן מידע כללי במגוון 

לרבות: שעות  הרשותנושאים בהם מטפלת 

 אופן, כתובות, המרחבים ושירותיפעילות 

 כללי מידע, האישי באזור מסמכים הגשת

 ביצוע פעולות. בנושאי

 

ת   לצוו יועברו במקרה הצורך המשך פעולות

 ביצוע פעולות שירות

 סטאטוס תיק

במסגרת התהליך יינתן מידע פרטני מתיק 

 הזכויות  בעלשהוא  לקוחעבור  הלקוח

 בתיק הזכויות בעל שלעו"ד מייצג  או בחוזה

 . הנכס וסטטוס טיפול בבקשה פרטיכולל 

 

ביצוע פעולות  ברו לצוותהמשך יוע פעולות

  שירות. 

תמיכה באתר 

 הרשות

במסגרת התהליך יינתן סיוע ועזרה 

רשות הבהתמצאות באתר האינטרנט של 

)טפסים, ביצוע תשלום באתר, קבלת מידע 

ברמ"י שלי ועוד( כולל סיוע בזימון  שימושי

ולקבלת קהל במידה  מקוונות לפגישותתור 

 . בעתיד תידרשו
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 הנדרשות כחלק מתהליכים:  עולותפל כלליות הנחיות להלן .5.9.6

 הלקוח.התיק ולטייב את פרטי    

 .בהתאם לבקשה ללקוח מידע ספקל   

 שלבי הטיפול ולוחות הזמנים. אתלשקף    

 .(SAP CRMלקוחות )להלן,  לניהוללתעד כל שיחה במערכת    

 רות לאזור האישי, תוך ציון יתרונות/תועלות.לידע את הלקוח בדבר התחב   

מענה מלא לצרכיו של הלקוח עד לסגירת מעגל הטיפול ושביעות הרצון  יתנונציגי השירות    

 של הלקוח. לא תבוצע הפניית שיחות מנציג "חזרה לתור".

יודגש כי יתכנו שינויים בתהליכי העבודה המוצגים, בהתאם לצרכים משתנים ובהתאם    

 בפניות, הטלפוניות השיחותלטיפול, כפועל יוצא צפוי לחול שינוי במשך  SLAיוגדר 

 .שירות בפעולות טיפול ובזמני כתובה תקשורת באמצעות

יידרש לבצע את כל תהליכי העבודה המפורטים בפרק זה ותהליכי עבודה  הזוכה הספק   

מועצת  ככלל, כל השירותים יבוצעו בהתאם להחלטות .הרשותדרישת  על פיחדשים 

 מקרקעי ישראל, נהלי הרשות והנחיותיה כפיה שיתעדכנו מעת לעת.

 לקבוע מחדש את יעדי הפעילויות וכן את תכולות הפעילות. תהא רשאית הרשות   

 דגשים להתמחויות נציגים  .5.9.7

, ופרטני מיומנויות: מתן מידע כללי במספרערוצי ידרשו להתמחות -בנציגי מוקד ארצי ר   

פעילות השרות שמובצעות על ידי צוות לביצוע וכן בתחומי  רשותהתמיכה טכנית באתר 

, סילוק משכנתההתחייבות לרישום  כתבימתן  ,מתן אישורי זכויות פעולות, כדוגמת:

 .ומכר שכירות שטרי על וחתימה בדיקהביצוע העברת זכויות, , המשכנת

 

מענה טלפוני ומענה 

 -כתובהבתקשורת 

 במגוון נושאים

 הקשורים לפניות 

שירות בתחומים בהם 

 הרשותעוסקת 

זימון תורים 

 קהל לקבלת

 ולפגישות

 מקוונות 

במסגרת התהליך יתבצע זימון תור בתוך 

 פגישות לשירותיזימון תורים למערכת 

פרונטליות  לפגישותתור  וזימון מקוונות

 בהתאם לקביעת הרשות.

 מקוונת פגישות
 שיחות ביצוע

 וידיאו 

כחלק מפעילות המוקד ובמקרה הצורך, 

 תהרשועם לקוחות  וידיאושיחות  יבוצעו

 . מקוונת מערכת דרך

 שירות פעולות
  פעולות ביצוע

 בתיקשירות 

 ביצוע  צוותעובדי ביצוע פעולות שרות 

 כמוגדר בחוברת המכרז. פעולות שירות

 ופקס דואר
 בדברי טיפול

 ופקס דואר

ירכז מידי יום את  הסורקבמסגרת התהליך 

 -למערכת הוהפקס ויסרוק  כל דברי הדואר

SAP/CRM מה לטיפולכמשי ויעביר. 
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 תקשורת אזור אישי, ,שיחות וידיאו ,טלפון שיחות , בין היתר:למתן השירות ללקוח הכלים   

 וכיוצ"ב. מערכות לתיעוד פניות ,ניהול לקוחות וניהול ידע, כתובה

העבודה של ההתמחויות השונות יוטמעו בתוך מערכת ניהול  ותהליכיתסריטי השיחה    

 הידע.

 תיקוף בוצעי, יובהר כי בתקופת ההקמה, דוגמאות לתהליכי עבודה קיימים להלן   

 .צורךה במידת ושינוי לתהליכים

 

 כללי לטיפול בפניה  תהליך .5.9.8

   

אימות וטיוב נתונים 

בירור צרכי לקוח 

סרגל נציג וכניסה 
  למערכות תיעוד 

תפעוליות

ביצוע פעולה  זימון  תור  קבלת מידע תמיכה טכנית

סגירת פניה 

סגירת פניה  סגירת פניה סגירת פניה 

קבלת פניה 

שיחה   אזור אישי 
מקוונת

 BOצוות 

סגירת פניה 

תקשורת   טלפונית
כתובה

סרגל נציג וכניסה 
  למערכות תיעוד 

תפעוליות

שימוש במערכות 
מיחשוב 

סיום תהליך תחילה

ביצוע פעולות

צומת 
החלטה

     

BOהעברה לטיפול 

 
 

 
 (Back office - ביצוע פעולות שירות פעולות שירות )צוות .5.9.9

 
פעולות שירות בנושאים הבאים בסוגי נכסים שיוגדרו ות יבצע בין היתר את צוות ביצוע פעולות שיר .5.9.10

 מראש.

 אישור זכויות / הודעה על רישום זכויות בנכס 

 התחייבות לרישום משכנתא וסילוקה 

 העברת זכויות בנכסים מהוונים במגזר העירוני  

  ביצוע עדכון העברת זכויות שבוצעה בחברה משכנת או עדכון העברת זכויות לפי נסח טאבו 

 רישום ראשוני של זכויות חכירה ומכר בלשכת רישום מקרקעין 

 טיוב נתונים 

 ל ידי צוות למתן מידע וצוות טכני()יכול להתצבע גם עמסירת מסמכים ללקוח  

 על ידי צוות ביצוע פעולות שירות:שיבוצעו  של פעולות השירותתהליכי העבודה להלן דוגמאות בתמצית ל .5.9.11
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  אישור זכויות בנכס -שירות  תפעול .5.9.12

 שאינושירות זה מאפשר הפקת אישור זכויות מקוון בגין נכס המנוהל ברשות מקרקעי ישראל  

אישור הזכויות כולל את תיאור המקרקעין,  .לרישום ניתן ושאינו קרקעיןהמ רשם בלשכת רשום

 בעלי הזכויות ומהות זכויותיהם, וכן שעבודים, פעולות הרשומות במקרקעין והערות נוספות. 

  ותוצר תהליך אוכלוסיית היעד  

 נכסים שאינם רשומים בפנקסי רישום המקרקעין.ב הרשותחוזה עם  בעלי 

 בנכסים שאינם ניתנים לרישום בפנקסי רישום המקרקעין. ותרשהחוזה עם  בעלי 

 .אישור זכויות בנכס הפקת -תוצר התהליך  

 תהליך העבודה  

 צוע הפעולה.יבדיקה כי הנתונים מאפשרים את בואיתור חוזה במערכות המידע,  

והשלמתם ו/או עדכונם  ם, אימות נתוניםבדיקתו םיון במסמכיעכוללת בין היתר:  הבדיקה 

ועדכון נתונים במערכות, רישום הערות  GISאיש  על ידיזיהוי גוש וחלקה  :דת הצורך כגוןבמי

 '.וכד)ככל שקיימות( 

: אזי, יש לגבות משכנת בחברה המנוהל בנכס מדובר ואיןולאחר מכן ניתן לבצע את הפעולה  ככל 

 .שור הזכויות בדיגיטליאגרה בגין הפעולה ולשלוח את א

, תוך הסבר ו/או בדיגיטל ללקוח עדכון הודעת תשלח: הפעולה את לבצע ניתן לא מכן ולאחרככל  

 .רותיהפנייה לגורם הרלוונטי להמשך מתן ש

 מוסמכי חתימה   

בכיר ו/או שירות נציג  שוריאשיוגדרו על ידי הרשות בהם יידרש בנוסף שירות, למעט מקרים  נציג 

 או עו"ד. הצוות ראש

 

 ויות בנכס הודעה על רישום זכ - שירות תפעול .5.9.13

 או קבלנית חברה או משכנת חברה על ידי המנוהלים נכסים בגין הודעהשירות זה מאפשר הפקת  

כוללת את תיאור המקרקעין, בעלי הזכויות ומהות זכויותיהם, וכן  ההודעה .אחר מאכלס גורם

 שעבודים, פעולות הרשומות במקרקעין והערות נוספות.

  ותוצר התהליך אוכלוסיית היעד 

 מאכלס גורם או קבלנית חברה או משכנת חברה ידיעל  המנוהלים בנכסים הרשות עם חוזה יבעל 

 .אחר

 .על רישום זכויות בנכס הודעה הפקתתוצר התהליך  

 תהליך העבודה 

צוע הפעולה. הבדיקה כוללת יאיתור חוזה במערכות המידע ובדיקה כי הנתונים מאפשרים את ב 

אימות נתונים והשלמתם ו/או עדכונם במידת הצורך כגון: בין היתר: עיון במסמכים ובדיקתם, 

 ועדכון נתונים במערכות, רישום הערות )ככל שקיימות( וכד'.  GISאיש  על ידיזיהוי גוש וחלקה 

 הודעה על רשום זכויות.  בדיגיטלללקוח  תשלחצע את הפעולה: אזי , בככל ולאחר מכן ניתן ל 

, תוך הסבר בדיגיטלתשלח הודעת עדכון ללקוח  אזיה: צע את הפעולבניתן ל לאככל ולאחר מכן  

 . רותיו/או הפנייה  לגורם הרלוונטי להמשך מתן ש

 מוסמכי חתימה   
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בכיר ו/או  שירות נציג אישורשיוגדרו על ידי הרשות בהם יידרש בנוסף שירות, למעט מקרים  נציג 

 או עו"ד. הצוות ראש

 

 זכויות העברת - שירות תפעול .5.9.14

 .לאחר שהיאלות חכירה/מכר במקרקעין בשלמותה או בחלקה בדרך כהעברתה של זכ 

 אוכלוסיית היעד

מהוונים בתוקף, ללא מניעה כלשהי מסוג חוב כספי/ חריגת בניה/היעדר תצהיר חריגות  חוזים 

 . אחרת משפטיתמניעה /בניה

רה נכסים בגינם הרשות לא נתנה הרשאה לגורמים אחרים )לשכת רישום המקרקעין )טאבו(, חב 

 על ידימשכנת/גורם מאכלס/חברה קבלנית( לביצוע פעולת העברת הזכויות כתחליף לביצועה 

 הרשות.

 תהליך העבודה

וזיהוי הלקוח  ,צוע הפעולהיובדיקה כי הנתונים מאפשרים את בהחוזה במערכות המידע איתור  

 כח. ייפוי על פיכבעל זכויות בנכס/מיופה כוחו 

והשלמתם ו/או עדכונם  ם, אימות נתוניםבדיקתו םבמסמכייון עכוללת בין היתר:  הבדיקה 

ועדכון נתונים במערכות, רישום הערות  GISאיש  על ידיבמידת הצורך כגון: זיהוי גוש וחלקה 

 '.וכד)ככל שקיימות( 

בדיקה כי נתוני הנכס ומסמכי החובה ו/או ההשלמה שהוגשו עונים על הקריטריונים למתן  

עונים על הקריטריונים מסירת הודעה מתאימה ללקוח, בכתב או  השירות המבוקש וככל שאינם

 לפי העניין, תוך הסבר או הפנייה לגורם המתאים ותיעוד הפנייה במערכות המידע.  על פיב

להעברת הזכויות, לדוגמא: עיקולים, תנאים בהסכם, האם קיימת מניעה בתיק הנכס בדיקה  

. לאחר הבדיקה, הסרה או הסדרת המניעה בכפוף צווים משפטיים, הערות פיקוח, חובות וכיוצ"ב

 לסמכויות שיוגדרו מראש והמצאת מסמכים רלוונטים.

 הגורמים המוסמכים. על ידיאישור הבקשה במערכות המידע וחתימה על המסמכים  

  מוסמכי חתימה  

(, החוזים ומסמכי מקוצרת"תקנה" )בהעברה  מסמכיחתימה על כל סוגי השטרות, כתבי העברה,  

, ייבדקו על ידי נציג שירות ויאושרו בנוסף על ישום השונים, במסגרת תהליך העברת זכויותהר

 ו/או עו"ד כפי שיוגדר על ידי הרשות.ראש צוות  בכיר אושירות ידי נציג 

 

  משכנתהמתן התחייבות לרישום  - שירות תפעול .5.9.15

 רישום בפנקסי במקרקעין זכויות לרשום שלא התחייבות - משכנתה לרישום התחייבות מתן 

 הלקוח זכויות לגבי מלווה גורם לטובת משכנתה מעמד באותו תירשם אם אלא, המקרקעין

 .ללא הסכמת הגורם המלווה בנכס הלקוח זכויות העברת לאשר שלא והתחייבות

 היעד אוכלוסיית

 .המקרקעין רישום בפנקסי רשומים שאינם בנכסים הרשות עם חוזה בעלי 

 .המקרקעיןים שאינם ניתנים לרישום בפנקסי רישום חוזה עם הרשות בנכס בעלי 

חברה /מאכלסחברה משכנת/גורם  על ידיחוזה עם הרשות בנכסים שאינם מנוהלים  בעלי 

 .קבלנית
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  העבודה תהליך

צוע הפעולה. הבדיקה כוללת יאיתור חוזה במערכות המידע ובדיקה כי הנתונים מאפשרים את ב 

ייפוי כח, עיון במסמכים ובדיקתם,  על פיבנכס / מיופה כוחו  בין היתר: זיהוי הלקוח כבעל זכויות

 משכנתהאימות נתונים והשלמתם ו/או עדכונם, בדיקת התחייבות קיימות / קודמות לרישום 

 GISאיש  על ידיבחוזה, בדיקת בקשת הגורם המלווה, במידת הצורך כגון: זיהוי גוש וחלקה 

 ת )ככל שקיימות( וכד'. מוסמך ועדכון נתונים במערכות, רישום הערו

הפעולה. ככל ולאחר מכן לא ניתן לבצע את  תבוצעצע את הפעולה: אזי, בככל ולאחר מכן ניתן ל 

להמשך  הרלוונטיהפעולה: תשלח הודעת עדכון ללקוח בדיגיטל  תוך הסבר או הפנייה  לגורם 

 מתן שרות.

 פעולות שירות ביצוע בצוותנציג בכיר  על ידי הבקשה ואישור המסמכים על חתימה 

  חתימה מוסמכי

בכיר ו/או שירות נציג  אישורשיוגדרו על ידי הרשות בהם יידרש בנוסף שרות, למעט מקרים  נציג 

 או עו"ד. הצוות ראש

 

 רישום זכויות ראשוני  -פעולת שירות  .5.9.16

רישום זכויות ראשוני הינו רישום זכות החכירה ו/או הבעלות הקניינית על שם בעל הזכויות,  

רשות מקרקעי ישראל שעדיין  ה מזכות חוזית בלבד שבה לבעל הנכס יש חוזה חכירה עםבשונ

 אינו רשום בלשכת רישום המקרקעין )טאבו(. 

 אוכלוסיית היעד ותוצר תהליך 

 בעלי חוזה עם הרשות בנכסים שאינם רשומים בפנקסי רישום המקרקעין. 

 חתימה על שטר חכירה או מכר. –תוצר התהליך  

 ודהתהליך העב 

 איתור חוזה במערכות המידע, ובדיקה כי הנתונים מאפשרים את ביצוע הפעולה. 

הבדיקה כוללת בין היתר: עיון במסמכים ובדיקתם, בדיקה אם הנכס ניתן לרישום בלשכת  

רישום המקרקעין, בדיקת חוזה החכירה, אימות נתונים אל מול חוזה החכירה ונסח הטאבו 

מות זהות בעלי הזכויות, החלקים בזכות, מועד סיום החכירה, והשלמתם ו/או עדכונם כגון: אי

ועדכון נתונים במערכות, בדיקה אם ישנם חובות )ככל שישנם  GISזיהוי גוש וחלקה על ידי איש 

אין לחתום על השטר(, בדיקה אם קיימת התחייבות לרישום משכנתא/ משכון/ צו  –

את סילוק או רישום הערה מתאימה השטר ייחתם רק בכפוף להמצ –)ככל שקיימת  עיקול 

 בטאבו( וכד'.

ככל ולאחר מכן ניתן לבצע את הפעולה: יש לחתום על השטר, במקרה של חתימה על שטר  

 .לרישום חכירה יש לצרף חוזה חכירה

יש להחזיר ללקוח את המסמכים בצירוף מכתב  ככל ולאחר מכן לא ניתן לבצע את הפעולה:  

ויים ו/או הסיבה בגינה לא ניתן לחתום על השטר. ככל שישנו השלמת נתונים, תוך הסבר הליק

 צורך, הפנייה לגורם הרלוונטי להמשך מתן שירות.

 מוסמכי חתימה 
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בכיר שירות נציג שירות, למעט מקרים שיוגדרו על ידי הרשות בהם יידרש בנוסף אישור נציג  

 ו/או ראש הצוות או עו"ד.

 

  משכנתהם התחייבות לרישוסילוק  -פעולת שירות   .5.9.17

הקיימת בתיק הנכס וזאת בהסתמך על מכתב סילוק מאת  משכנתה לרישום תחייבותסילוק ה 

 הגורם המממן.

 אוכלוסיית היעד

 בנכסים שאינם רשומים בפנקסי רישום המקרקעין. הרשותבעלי חוזה עם  

 . ןבנכסים שאינם ניתנים לרישום בפנקסי רישום המקרקעי הרשותבעלי חוזה עם  

חברה משכנת/גורם מאכלס/חברה  על ידיבנכסים שאינם מנוהלים  הרשותעם עלי חוזה ב 

 קבלנית.

 תהליך העבודה

צוע הפעולה. הבדיקה כוללת יאיתור חוזה במערכות המידע ובדיקה כי הנתונים מאפשרים את ב 

ייפוי כח, עיון במסמכים ובדיקתם,  על פיבין היתר: זיהוי הלקוח כבעל זכויות בנכס / מיופה כוחו 

 GISאיש  על ידיאימות נתונים והשלמתם ו/או עדכונם במידת הצורך כגון: זיהוי גוש וחלקה 

 ועדכון נתונים במערכות, רישום הערות )ככל שקיימות( וכד'.  

ולשלוח  משכנתהאת ההתחייבות לרישום  לבטלאת הפעולה: אזי , יש  צעבלככל ולאחר מכן ניתן  

 בדיגיטל את דבר הביטול ללקוח. 

, תוך הסבר ו/או הפנייה  לקוחתשלח הודעת עדכון ל ולאחר מכן לא ניתן לבצע את הפעולה:ככל  

 רות. ילהמשך מתן ש הרלוונטילגורם 

 מוסמכי חתימה

 ראשנציג בכיר ו/או  אישורשיוגדרו על ידי הרשות בהם יידרש בנוסף שירות, למעט מקרים  נציג 

 או עו"ד. הצוות
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 מנגנוני עבודהתפעול שוטף ו .5.10

 פעילות שוטפת .5.10.1

 ערוצי.  רבה במוקד המתקיימותפעילויות השונות ה כללייתן מענה ל הזוכההספק  

להיות בקשר עם נציגי  הזוכהיידרש הספק  רב ערוצי המוקדכחלק מניהול ותפעול של  

 לצורך: הרשות

 התייעצויות שוטפות  ▪

 דיווח שבועי וחודשי של סטטוס פעילות ועמידה ביעדים ▪

גישת עבודה חודשית ליצירת מסגרת שוטפת: שיפור תהליכי ונהלי עבודה, פ ▪

 פעולות מתקנות ומניעה, שיפור ממשקים, עדכון בפעילויות מתוכננות ועוד

הוספת שירותים דיגיטליים /  :כגון יםטכנולוגי יםבנושא שיפורעדכונים  קבלת ▪

 טפסים וכדומה 

 שגרות ניהול מוקד  .5.10.2

ערוצי באמצעות שגרות עבודה וניהול כדוגמת הנעת -הרב הספק הזוכה ינהל את המוקד 

צוות, ישיבות, טיפול בבעיות משמעת, טיפול לצורך השלמת פערי ידע, הדרכות מקצועיות 

 ועוד. 

 הרשותמנגנוני בקרה בביצוע  .5.10.3

שמורה הזכות לבצע באופן שוטף הקשבות לנציגים. ציוני ההקשבות  לרשותהקשבות:  

 ורך במתן הודעה או התראה כלשהי. בלא צ קנסיכללו במנגנון 

לבצע פעולות בקרה, הן גלויות והן סמויות, בנוסף לפעילות  תרשאי האו מי מטעמ רשותה 

הספק הזוכה, לשם בחינת טיב ואיכות השירות עפ"י הקריטריונים  על ידיהמבוצעת 

 וגדרו, בכל עת.יש

בחנו מגוון יעדים בהתאם מעת לעת ובו יי רשותה על ידיסקר שביעות רצון לקוחות: יבוצע  

 . ולשיקול דעת

 מנגנוני עבודה  .5.10.4

למנהל המוקד  הרשות נציגיתתקיים פגישת עבודה בין  חודשפגישות עבודה שוטפות: אחת ל 

יעברו באופן שוטף על עמידה ביעדים, בעיות בתפעול השוטף,  זו בפגישה. הלקוח ומנהל

דת הצורך ישולבו גורמים נוספים שינויים ושיפורים נדרשים מידית ועוד ככל הנדרש. במי

 רשותה במשרדיערוצי או -רב במוקדזו תתקיים  פגישהספק הזוכה. ה/רשותמטעם ה

 . הרשות דעת לשיקול

הוק: לצורך מתן מענה מידי לאירועים הדורשים התייחסות מהירה ואינם -ישיבות אד 

נוכחים בה יהיו יכולים לחכות לישיבות החודשיות, יכונסו ישיבות לטיפול ספציפי אשר ה

 רשותהגורמים הרלוונטיים לטיפול וקידום הנושא. ישיבות אלו יתקיימו לפי בחירת ה

 . רשותערוצי/משרדי ה-רבבשיחת וידאו/מוקד 

הספק הזוכה לגורמים  על ידיהפצת דוחות: בתחילת כל יום יופץ דוח יומי במייל מובנה  

יכיל נתוני ביצוע מצטברים מתחילת רלוונטיים אשר יכיל את פעילות המוקד. הדו"ח היומי 

החודש הקלנדארי וסה"כ חודשי הפעילות. הדוחות והנתונים שיופצו יוגדרו במסגרת 

 פרויקט ההקמה.

יפיץ דוח אקסל חודשי מפורט המהווה בסיס לחיוב. דוח זה  הזוכה: הספק חודשיים דוחות 

נה, אחוז נטישה, שיחות פירוט יומי וחודשי מצטבר לכמויות שיחות נענות, זמני המת יכיל 
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ביצועי  , IVRיוצאות, משובים ומבחני ידע שבוצעו למול שיחות מוקלטות שנבחנו, דוח 

, וכדומה. הדוח יכיל לשונית דוח מנהלים שיחה הקלטות של דגימותנציג, התפלגות שעתית, 

 יעד למול ביצוע בפועל. ההמפרט את 

באופן  ולדווח לנציג הרשות לתעד ניהול קובץ אירועים/תקלות: באחריות הספק הזוכה 

תקלות  -כגון שהתרחשו הגורמים לעיכוב או פגיעה בביצוע העבודה שוטף אירועים חריגים

 וכיו"ב. מידע אבטחת ארועיבמערכות, שינויים במצבת כ"א, פרסום, 

  היפרדות .5.10.5

 הזוכההסעיפים הבאים מתארים את עקרונות ההיפרדות, ואת הפעולות אותן על הספק  

יבוא לכדי סיום, בין אם  רשותבמקרה בו הסכם ההתקשרות בין הספק הזוכה ללבצע 

 במועדו ובין אם לפני כן מכל סיבה שהיא.

 :הזוכהסיום תקופת ההתקשרות, יידרש הספק ב 

 לאפשר לספק החדש להיכנס למוקד לצפייה ולימוד הפעילות. ▪

ונות להעביר את כלל המידע, הידע, הנתונים ותיעוד של כלל המערכות הש ▪

 , לרבות הקלטות וחומרי מערכת לניהול ידע. הרשותהספק לידי  שבאחריות

 הגדרות אבטחת מידע בדבר רכיבי זיכרון. על פילפעול  ▪

להמשיך להפעיל את המוקד תוך עמידה ביעדים גם בשלב המעבר לספק החדש  ▪

)יתכן והמעבר יבוצע באופן מדורג, משמע, הסטה מדורגת של הפעילויות( כל זאת 

 .החדש והספק רשותבצע תוך שיתוף פעולה מלא ומקיף עם הית

היפרדות: הצוות יוקם שבוע מיום ההודעה על סיום ההתקשרות לספק הנוכחי  צוות 

היפרדות משותף יכלול את הגורמים הבאים : הוההודעה על זכייה לספק החדש. צוות 

נציג מטעם ה על ידי, הספק הנוכחי והספק החדש. הצוות ינוהל רשותמטעם ה נציגים

 .רשותה

נתונה  רשותימים קלנדריים, ל 150מתווה ההיפרדות: סך כל תקופת ההיפרדות תעמוד על  

 : תכלול, בין היתרתקופה זו הזכות להאריך או לקצר את תקופת ההיפרדות. 

 רשותימים קלנדריים. ותחול מיום הודעת ה 60תקופה החפיפה תארך  -תקופת חפיפה  

ימשיך הספק הזוכה לספק את מלוא השירותים על פי הסכם . בתקופת החפיפה בכתב

ההתקשרות ללא פגיעה ברמת השירות. הספק הזוכה ישלים בתקופת החפיפה את כל 

המשימות אשר נמצאות בביצוע לרבות פרויקטים ומשימות, גם אם מועד הסיום המתוכנן 

נדרש  וכהזשלהן חל לאחר תום תקופת החפיפה, אלא אם הרשות תקבע אחרת. הספק ה

, את מערכות היישום השונות ולהכרות המוקדלסייע לספק החדש ללמוד לעומק את עבודת 

 עם הסביבה הארגונית.

יום קלנדריים מתחילת תקופת המעבר, הספק הזוכה יעביר  30בתום תקופת החפיפה, ועד  

את כל התיעוד הנוגע לאספקת השירותים, כולל בין היתר נהלי  האו מי מטעמ לרשות

הקלטות  קבצי,הטלפוניה ממערכת ניתוב תפריטי, תסריטי שיחה, מסמכים בודה,הע

, ו/או crmשיחות, פריטי ידע וקבצי מערכת ניהול ידע, תיעוד פניות ממערכת ניהול פניות/ 

כל מערכת אחרת שתתווסף במהלך ההתקשרות וכל תיעוד ומידע אחר, ולרבות שינויים 

 . הרשות דרישת לפי בפורמטים והכלתיעוד"(, שבוצעו במהלך תקופת ההסכם )להלן "ה

יום קלנדריים. תקופה זו תחל מיום סיום תקופת  90תקופת המעבר תארך  -תקופת המעבר  

החפיפה בתקופה זו יערך הספק החדש להספקת השירותים הנדרשים, במקביל ימשיך 
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להם.  להסכם ולפי היעדים, והוא יהיה אחראי בהתאםלספק את השירותים  זוכההספק ה

את כל ה"תיעוד" הנמצא אצלו בהקשר למערכות ושנמצאים  רשותהספק הזוכה יעביר ל

ברשותו או ברשות קבלני המשנה מטעמו. העברת החומר כאמור תבוצע בצורה מסודרת 

, וזאת ללא כל תמורה רשותה על ידיובהתאם ללוחות הזמנים ולפורמטים שייקבעו  רשותל

ישה כלשהי מצד הספק הזוכה. בתום תקופת המעבר נוספת ומבלי שתישמע טענה או דר

 קבלניבחצריו/אצל  שנמצא"תיעוד" המתחייב הספק הזוכה להשמיד את כל 

, באופן שלא ניתן יהיה לשחזרם ובהתאם השמדת חומר בהתאם להנחיות בשליטתו/משנה

 .רשותה

ת תנאי לסיום תקופת המעבר הוא השלמת מחויבויות הספק הזוכה כמפורט לעיל והגש 

תצהיר המאמת ביצוע פעולות מחיקה, ביעור והשמדה של כל המידע שהגיע אליו במסגרת 

 ההתקשרות עמו.

 לבצע זו מכרז תקופת שלאחר להתקשרותיאפשר למפעיל המוקד שיכנס  הזוכה הספק 

 נתונים וייצוא דוחות באמצעות נתונים בחינת, לשיחות האזנות הבאה ההקמה בתקופת

 .רשהנד במידת הסבות לטובת

/ הספק החדש רשאי לפנות לכל אחד מהספקים או קבלני המשנה של הספק היוצא,  רשותה 

הקשורים באספקת מוצרי התוכנה והשירותים, על מנת להתקשר איתם באופן ישיר לרכש 

מוצרים ולביצוע שירותים מכל סוג שהוא, לרבות מוצרים ושירותים שניתנו על ידי הספקים 

 . לרשותבמסגרת מתן השירותים  היוצאק ו/או קבלני המשנה של הספ
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 אתר המוקד ותכנון פונקציונאלי .5.11

 אדריכלי כשרטוטתכנונית  פרוגרמה האיכותלמענה  לצרףהמציע  על הרשות של מיטבית בחינה לצורך .5.11.1

 פונקציונלית וחלוקה המוצע השטח גודל אתו את מיקום האתר,  המפרטת מילולית פרוגרמה ובנוסף

החדרים ומתחמים ציבוריים כדוגמת מטבח/מתחם  שמותלרבות  השטחים של

 מסמך או תצהיר איכותהשירותים/קפיטריה/חדרי משובים וכדומה, כמו כן על המציע לצרף למענה 

  .מוגבלויות לבעלי נגישות בתקני עמידה המאשר

ה כלל מתחם המוקד יוקם בקומ. במבנה אחדיחיד, ערוצי -הזוכה יקים ויפעיל מוקד ארצי רב הספק .5.11.2

 אחת המכילה את כלל החדרים והמתחמים השונים.

שינוי במיקום המוקד הרב ערוצי המוצע או שינוי במיקום המוקד במהלך תקופת ההתקשרות, יהיה  .5.11.3

 בתיאום מול הרשות ובאישורה.

ערוצי בכל הציוד הנדרש להפעלתו התקינה -רבהמוקד המתחייב לצייד כל אתר בו יופעל  הספק הזוכה .5.11.4

 לוי כל התחייבויות על פי מכרז זה ועל פי דרישות ההקמה הנדרשות. והיעילה לשם מי

טכנולוגיות לרבות פריסת תשתיות  דרישותבערוצי יצויד בכל ציוד המחשוב כמפורט -רבה מוקדה .5.11.5

מחשוב, מרכזיית טלפונים אחודה, מכשירי טלפון, עמדות מחשב ושאר דרישות האבזור הטכנולוגי. 

 הרשותחלוקת משאבים להתקנה בין הספק הזוכה לבין  מתקיימת ,הטכנולוגיותבהתאם לדרישות 

 . הטכנולוגיות הדרישות בדברלחוברת המכרז  5.14בסעיף  כמפורט

: הספק הזוכה מתחייב לבצע ולהתקין על חשבונו את כל התקנות הבטיחות והביטחון וביטחון בטיחות .5.11.6

, ומערכת אבטחה בהתאם לדרישות , כגון מערכות מיגון, מערכות גילוי וכיבוי אשבמוקדהדרושות 

 יועץ בטיחות מוסמך וקבלת אישורו בסיום ההתקנה. 

 .בה השוהים העובדים לכמות בהתאם מיזוג להפעלת בדרישות יעמדו השירות מתחמי: מיזוג דרישות .5.11.7

ו/או  מלחמה תבעויספק הגנה בפני טילים ערוצי -רבה מוקדלבסמוך  יהיה מוגן קומתי )ממ"ק( מתחם .5.11.8

 במהלך משמרת. ערוצי-המוקד הרדלו של הממ"ק נדרש להתאים לאכלוס של כלל עובדי גו חירום.

לעת  העורף פיקוד לדרישותו למיקומו מהובהתאיהיה ייעודי  ערוצי-הרב מוקדה"ק המוצע עבור הממ

בהתאמה  יהיהמעת קבלת התרעה בפני טילים  ערוצי-הרבזמן הגעה לממ"ק ממיקום המוקד  .חירום

 העורף לעת חירום. לדרישות פיקוד 

במערכת אזעקה הכוללת מפסקים מגנטיים על דלתות  ןמוג היהי ערוצי-הרב המוקד :מיגון דרישות .5.11.9

חיצוניות וגלאי נפח בעת שהמוקד אינו מאוייש, כמו כן יותקנו מצלמות ומערכות תקניות לגילוי וכיבוי 

דלת זו תהיה נעולה כל שעות  יהיה בעל דלת נעולה ובעלת בקרת כניסה.ערוצי -הרבהמוקד  מתחםאש. 

 היממה ותתאפשר כניסה באמצעות כרטיס או מערכת זיהוי. 

 מוגבלויות לבעלי ונגיש מותאםערוצי יהיה -הרב המוקדהזוכה מתחייב כי  הספקדרישות נגישות:  .5.11.10

 והתקנות הרלוונטיות. החוק לדרישות בהתאם

  :פעול שוטף של האתר ת .5.11.11

ערצי -המוקד הרב ואחזקתג, על חשבונו, להחזקת הזוכה מתחייב לדאו הספק ▪

 המערכות ואחזקת מיגון לרבות ולשמירתו לאבטחתו, וראוי תקין במצב וציודו

 לרבות, בהפעלתו הכרוכה אחרת הוצאה בכל לשאת וכן, לניקיונו וכן"ל, הנ

)שולחנות,  הריהוט כל רכישת וכן וכדומה, ארנונה חשמל, מים, חובה תשלומי

 ה(.וכדומ כסאות
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חשמל, תחזוקה זמינים לטיפול בתקלות  שירותי בעליהיה  ערוצי רבה מוקדה ▪

פעילות  שעותטלפוניה, תקשורת וכו' במתכונת התומכת את  ,מחשובמזגנים, 

  המוקד. 

 שעותבאופן יומי ולאורך כל  ערוצי-הרב ידאג לניקיון המוקד הזוכההספק  ▪

 . הפעילות

 .פעילותהפעמים במהלך שעות  4ם לפחות הזוכה ידאג לניקיון תאי השירותי הספק ▪

בכל עת על מנת  ערוצי-רבה למוקד סאו למי מטעמה, תהא הזכות להיכנ לרשות ▪

 .לבדוק קיומן של הוראות מכרז זה

 

 :ערוצי  רבהמוקד המתחם  דרישות .5.11.12

וראשוני בלבד את  כללימציגה באופן  המצורפת בטבלה מטהמילולית הפרוגרמה ה 

נקציונאלי הנדרש ואינה באה להחליף החלטות והתאמות תכנוניות הקונספט התכנוני והפו

לאפיין את הצרכים התכנוניים והעיצובים של  היא שימסרו בהמשך באופן פרטני. מטרתה

 . רשותה

 מחשב כי במקומות או בסעיפים בהם מופיע ציוד מחשב )עמדה/מסך יודגש 

ת פירוט זה הינה לצורך חישוב . מטררשותה על ידימדפסות/סורקים( הציוד יסופק ויותקן /

 השטחים הנדרש כחלק מהפרוגרמה. 

 מילולית ואדריכלית בעלת חלוקה פונקציונלית.  פרוגרמה בהצעתוהמציע לפרט  על 

 :ערוצי רבההמוקד  למתחם הפיסיות דרישותה להלן 

 

 תיאור והערות דרישה

 עמדת נציג

י בין מטר כדי לאפשר מעבר תקנ 1.5 -רוחב המעברים לא יקטן מ  •

 עמדות הנציגים, ללא הפרעה לנציגים העובדים בהן.

עמדות הנציג יהיו מופרדות זו מזו במחיצות אקוסטיות חוצצות  •

שיאפשרו לצמצם רעשים במוקד תוך שמירה על פרטיות הנציגים בעת 

מטר או בהתאם  1.50עבודתם. גובה המחיצות מהריצפה לא יקטן מ 

 .רשותהלדרישות 

-מ' ועומק עמדת הנציג לא יפחת מ 1.1 -יפחת מרוחב עמדת נציג לא  •

 .סמ' 60

 יהיו -מקוונות פגישות באמצעות שירות לתת המיועדות נציג עמדות •

 רעשי חסימת והמאפשרות יותר גבוהות אקוסטיות מחיצות בעלות

 סמוכות עמדות

 העמדה תהיה מאובזרת ב: •

 מכשיר טלפון חכם .1.

 אוזניה מסננת רעשי רקע .2.

 ניהולילצוות  -שידת מגירות .3.

 כיסא ארגונומי .4.

  ציוד מחשוב .5.
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 תיאור והערות דרישה

 עמדת אחמ"ש

על העמדה להיות מוגבהת כך שיתאפשר שדה ראיה מקסימאלי, שליטה 

במרחב המוקד ופיקוח על כניסת ויציאת הנציגים ואורחים מהמתחם 

 מטר לעמדה 1.5 - הייעודי, רוחב מינימאלי לעמדה בבמת האחמ"ש

מסכי זמן 

 אמת

להציב מסכים הזוכה ת זמן אמת. על הספק מסכים עליהם יוקרנו תצוגו

כך שכל נציג במוקד יוכל לצפות בנתוני זמינות המוקד. על כמות המסכים 

 להיות תואמת את גודל מתחם המוקד.

 חדר ישיבות
חדר ישיבות רחב המיועד לשמש לצרכי ישיבות חודשיות/שבועיות לקבוצה 

  איש. 15של 

חדר מנהל 

 מוקד

תוך מתחם המוקד אך כחדר סגור.  חדר זה יכלול חדר מנהל מוקד יהיה ב

את כל המכשור, הטלפוניה והמחשוב הנמצאים בשימוש על ידי עובדי 

שולחן עבודה אישי, כיסא עבודה, ארונית, ושטח  –המוקד. ציוד משרדי 

 מטר. 9נוח לעבודה. גודל חדר המנהל לא יקטן מ 

 יםחדר

 יםייעודי

 הרשותלנציגי 

ולא ישמש  לנציגים מטעם הרשותלעדית ב ייכוושיש םיחדר 3הספק יקצה 

 מ"ר. 12 -לא יפחת מ יםלמטרות אחרות. גודל החדר

 

שולחן, כסא ושלוחת  הכוללותשתי עמדות עבודה  יוצבו לוא םיבחדר

 טלפון לרבות תשתית רשת וחשמל. 

דר ייעודי ח

לנציגי לאנשי 

מערכות מידע 

 הרשותשל 

נציג או שני נציגי מערכות מידע שיהיו  חדר ייעודי עבורהספק הזוכה יקצה 

באתר המוקד באופן קבוע לטובת תמיכה בציוד קצה כגון 

מחשבים/מדפסות. על החדר לכלול שתי עמדות עבודה הכוללות שולחנות, 

. יתר וארונות לאחסון ציוד עתודה כמוגדר במכרז שלוחת טלפון, כסאות

ציוד המחשוב  מטר. 15-הרשות. גודל החדר לא יפחת מ על ידיהציוד יסופק 

 הרשות. על ידייסופק 

 חדר הדרכה

נדרש להעמיד לרשות המוקד חדר הדרכה ייעודי ובלעדי  הזוכה הספק

לשימוש המוקד לצורך הדרכות שוטפות והדרכת עובדים חדשים. בחדר 

, יכולת האזנה לשיחות כגון מקרן, מחשבההדרכה יותקנו תשתיות וציוד 

מודרכים  20דר ממוחשב ויתאים להדרכה של וכו'. חדר ההדרכה, יהא ח

  לפחות )מחשב לכל מודרך(.

 חדר משובים

חדר משובים ייעודי ובלעדי לשימוש המוקד ואשר ימוקם בקומת המוקד 

וזאת לצורך ביצוע פעילויות לשיפור איכות המענה ומקצועיות הנציגים. 

ות, בחדר יותקן מחשב עם גישה למערכות המוקד ולמערכת הקלטת השיח

 כולל רמקולים.

 חדר זום

 החדר - למספר משתתפים זום באמצעות מקוונות לפגישות המיועד דרח

פגישות מקוונות  להפעלת שיחה מקוונת. הנדרש הציוד כלל עם העמד יכיל

נוספות יוכלו להתקיים מעמדות הנציג בעמדות שבהן גובה המחיצות גבוה 

 יותר. 
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 תיאור והערות דרישה

 מתחם עו"ד

אזור  דות עבודה )או לפי כמות עו"ד הנדרשת(עמ 2-3 םעסגור  מתחםחדר 

זכוכית  עבודת עו"ד יהיה בסמוך למוקד אך במתחם הנפרד ממנו במחיצת

 תקרה( או בחדר סגור בסמוך למוקד.-מלאה )רצפה

מטר כדי לאפשר מעבר תקני  1.5 -רוחב המעברים בחדר זה לא יקטן מ  .1

 העובדים בהן. לעו"ד, ללא הפרעה העמדותבין 

סיוע משפטי יהיו מופרדות זו מזו במחיצות אקוסטיות קו /"דעועמדות  .2

 הדין עורכיחוצצות שיאפשרו לצמצם רעשים תוך שמירה על פרטיות 

מטר או  1.50בעת עבודתם. גובה המחיצות מהריצפה לא יקטן מ 

 .רשותבהתאם לדרישות ה

 "מ.ס 70-מ' ועומקה לא יפחת מ 1.5 -רוחב העמדה לא יפחת מ .3

 אבזור העמדות: .4

 אינץ' "19מסכים דקים מינימום  2מחשב+  ▪

 מכשיר טלפון חכם ▪

 אוזניה מסננת רעשי רקע ▪

 קורא כרטיסים ▪

 שידת מגירות ▪

 ארונית המיועדת לקלסרים ▪

 יכיסא ארגונומ ▪

עמדות לבעלי 

תפקידי מטה 

 מוקדים

 מיועד לשלושה בעלי תפקידים: מדריך, אנליסט ורפרנט מערכות מידע.

 ס"מ. 70ר ובעומק מט 1.5עמדות אלו יהיו ברוחב 

 חדר תקשורת
חדר זה יהיה מוגן בנעילה  - הספק יקצה חדר עבור ציוד תקשורת ושרתים

 .חשמלית ובקרת כניסה באמצעות כרטיס או טביעת אצבעות

ארכיב )ניהול 

דואר 

 ומסמכים(

יוקצה חדר לטובת אחסון תיקים וסריקת מסמכים: סורק, מידוף לתיקי 

מחשב, מסך, מדפסת, תשתיות  לקוחות, שולחן מחשב, עמדת

 חשמל/אינטרנט, שלוחת טלפון, שידת מגירות וכיסא עובד.

 שירותיםתאי 

הספק יקצה מספר תאי שירותים עבור נציגי השירות, מתחם שירותים זה 

מוקדים אחרים.  בנוסף יכלול נציגי ולא ישמש  המוקדיהיה ייעודי לנציגי 

 ירותי נשים וגברים.שירותי נכים. מתחמי השירותים יופרדו לש

 קפיטריה

המתחם יכלול מכונות / חלופה אחרת לממכר משקאות חמים / קרים 

ומיני מזונות, מצויד בשולחנות וכסאות, מתקן מים קרים וחמים, פינת 

קפה, מקרר גדול ושני מכשירי מיקרוגל לטובת שומרי הכשרות. הציוד 

במשמרת.  במתחם הקפיטריה יתאים בכמות למס' הנציגים הפעילים

ערוצי המוצע ממוקם באזור מסחר, מתחם -רבהמוקד הבמידה ואתר 

הקפיטריה אינו חייב לכלול מכונות לממכר שתיה חמה ומזון. על המציע 

 לפרט זאת במפורש במענה הכתוב.
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 תיאור והערות דרישה

ציוד קצה 

 -כללי

באחריות 

 הרשות

 שלוש עמדות מדפסות .1

 שתי מגרסות .2

 שתי מכונות צילום .3

 שלושה סורקים .4

באחריות הספק הזוכה . הרשות על ידייותקן יסופק  מיחשוב כלל ציוד ה

להכין שקעי תקשורת וחשמל בהתאם לכמות ציוד זו ובהתאם לדרישת 

 הרשות למיקום הציוד.

 
פי תוכנית שתקבע מראש  ועל הרשותימותג בתכנים של  ערוצי-הרב המוקד : ערוצי-המוקד הרב יתוגמ .5.11.13

 וכדומה"ק ממ /ליציאה הכוונה שלטיחוק כגון  על פיתקנים ו פיעל שילוט  נדרש -. שילוט הרשות על ידי

תכנון, עיצוב, שילוט, מיתוג ו/או כל תוכנית אחרת  - מיתוג .וכדומהאזורים /חדרים ל שילוטובנוסף 

טרום ביצוע. כלל ביצוע המיתוג לרבות הדפסות ועבודות גרפיקה הינן כחלק  הרשות על ידיתאושר 

 מעלות ההקמה. 

 

לדרוש מהספק הזוכה, להקים שלוחה/ות  האפשרות במהלך תקופת ההתקשרות מורהש לרשות .5.11.14

וזאת בנוסף למוקד הרב ערוצי )שאינו   Back Officeלקבלת קהל פרונטאלית לביצוע פעולות שרות 

מוקד בו מתקיימת קבלת קהל פרונטאלית(. הצורך ומיקום השלוחה/ת לקבלת קהל פרונטאלית, תהיה 

הבלעדי של הרשות, ובין היתר בשים לב לכמות הקהל שיגיע למרחבי הרשות  בהתאם לשיקול דעתה

 לגבי פעולות השירות עליהם אמון המוקד הרב ערוצי. 

 

לחוברת  6.6 בסעיף כמפורט בנפרדתתומחר פרונטאלית קבלת קהל  ה/ותתמורה בעבור הקמת שלוחה

 .המכרז
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 מערכות נדרשות: -  טכנולוגיה .5.12

 בעלות ירוטפ מערכת

SAP 

S/4HANA 

שתשמש את הספק הזוכה  הרשותמערכת זו הינה מערכת התיעוד של 

 .פניותכלל הלצורך תיעוד 
 הרשות

SAP 

S/4HANA 
 הרשות .שרותלצורך ביצוע פעולות  הרשותמערכת הליבה של 

 - טלפוניה

מרכזיה על 

 רכיביה

, CTIהם רשים ובינידנדרשת מרכזיה כתשתית לכלל רכיבי הטלפוניה הנ

IVR ממשק נציג, מערכת הקלטות, חייגן, תשתית טלפוניה בענן, מכשירי ,

 מוקדטלפון, אזניה וכל רכיב טלפוניה אחר שיידרש לטובת תפעול תקין של 

 השירות הארצי בכניסת שיחות ובפעילות שיחות יוצאות במידת הצורך.

לת וללא הגב BI-מערכת הטלפוניה תהיה מחוברת כמקור לתוך מערכת ה

 ייצוא רשומות ו/או לטווחי זמן שונים.

 SAP 4 HANA CRMמערכת הטלפוניה בכללותה תהיה בממשק למערכת 

ולמערכת תקשורת כתובה שבאחריות הספק הזוכה.  הרשותשבאחריות 

כלל רכיבי הטלפוניה יותקנו ברשת נפרדת וסרגל נציג יופעל בעמדות וברשת 

פיתוח הממשק בין  או ממשק אחר. Webserviceבאמצעות  הרשות

מידע של  רכותמעאגף המערכות הוא באחריות הספק הזוכה ובשיתוף 

 הרשות.

כמפורט לעיל לרבות  SAPמערך הטלפוניה על רכיביו יתמך במערכת 

שדרוגי המערכות, הטמעת סרגל נציג, קישור לקבצי הקלטה וכדומה. 

פרטים נוספים על המערכת ניתן לקבל בקישור 

https://www.sap.com/dmc/exp/2013_09_adpd/enEN/#/d/partners  

 ספק זוכה

 
 

 עמדות מחשב

 המוקד הרב ערוצי. שישמשו אתאת כל המחשבים ספק ת הרשות

ה כעתוד המוקדמחשבים נוספים שיושארו באתר  10%-יוגדרו כ, בנוסף

 לטובת החלפה בעת תקלה.

  מרחוק.שיסופקו יהיו מחשבים ניידים לטובת עבודה  מהמחשביםחלק 

 הרשות

 הציוד אינו כולל

 אזניות טלפוניה
 

 ציוד קצה

 הרשות על ידיציוד הקצה הבא יסופק 

 מחשבים לרבות ציוד נלווה )מקלדת, עכבר, מצלמת מסך( ▪

 מחשב מסכי ▪

 קורא כרטיסים ▪

 מדפסות ▪

 סורקים ▪

 הרשות

כלל המסכים שאינם מסכים שמחוברים לעמדות מחשב סטנדרטיות, 

וחדרי נציגי הרשות  שיותקנו ברחבי המוקד  Real Timeמסכי לרבות 

 .הזוכההינם באחריות הספק ולרבות מקרן 

 ספק זוכה

תקשורת 

פאסיבית 

 ואקטיבית

 ספק זוכה כלל רכיבי התקשורת הפאסיבית

 תהרשו כלל רכיבי תקשורת אקטיבית

https://www.sap.com/dmc/exp/2013_09_adpd/enEN/#/d/partners
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 בעלות ירוטפ מערכת

מערכת ניהול 

 ידע 

 הפעילות. מילצרכי ניהול המידע הרלוונטי לתחו

מערכת זו תוקם ותתוחזק לאורך כלל תקופת ההתקשרות. על המערכת 

לטובת התחברות נציגי שירות  WEBלהיות מותקנת בענן ובעלת גישת 

 .הרשותמתוך רשת הארגון, ובכל מקרה לא תותקן ברשת 

 ספק זוכה

 
 

 SMSמנוע 

הודעות היוצאות ממערכות הרשות, לדוגמא: הודעה אגב ליחת לטובת ש

פתיחת פנייה לרשות / ביצוע פעולת שירות/ עדכון פעולת שירות וכדומה.  

שולמו י - מצד ספק זוכה SMSדרש פעילות ו/או הוספת מנוע במקרה ותי

  .הודעות כמפורט בסעיף התמורהעבור המנוע ו

 הרשות

מערכת לניהול 

 תקשורת כתובה

. או ערוצים נוספיםו/ צ'אט ערוציאזור האישי, טובת מענה כתוב לפונים בל

קרי,  SAP CRMמערכת לניהול תקשורת כתובה תהיה מחוברת למערכת 

תועבר באופן אוטומטי  -כל שיחה במערכת לניהול תקשורת כתובה

 של הרשות. CRM-כרשומת לקוח בתוך מערכת ה

 

 ספק זוכה

מערכת זימון 

 תורים

 באחריות הרשות. –מון תורים מערכת זי

 

של הספק  IVR-. הפניה בין מערכת העבור פגישה, תהיה עבור זימון תורים

 .לפונה SMSבאמצעות שליחת קישורי של הרשות  למערכת זימון תורים

 הרשות

 BIמערכת 

ומקורות לטובת ריכוז נתוני טלפוניה/תיעוד/זימון תורים/תקשורת כתובה 

 מידע נוספים.

ק בין מערכת הטלפוניה ומערכות נלוות כגון תקשורת כתובה יבוצע ממש

, לחליפין יועברו קבצים באמצעות הרשות( של QlikSense) BIלמערכת 

של  BIבתקופת ההקמה תקבע תצורת העברת הנתונים למערכת  כספת.

הרשות, סוגי המקורות שיחוברו למערכת ותדירות העברת הנתונים תהיה 

 החיבור שלה.  בתלות לסוג המערכת ואופן

 הרשות -מערכת

 ספק זוכה -ממשק

BSP/DR 

סעיף זה רלוונטי למקרה בו התקנת המערכות אינה בענן אלא מותקנת 

 מקומית )ברשת נפרדת(.

ק"מ אווירי  15-לטובת שרידות, נדרש אתר גיבוי במרחק שלא יפחת מ

 .מאתר המוקד

 ספק זוכה

 הרחבת דרישות: .5.12.1

והן  הזוכהות עליהן לעבוד בצורה מלאה הן בעבודה מאתר הספק יובהר כי כל הדרישות הטכנולוגי .5.12.2

  מרחוק שלא באתר הספק. בעבודה

על  ובהתבססות ללקוח הנציג בין ולאינטראקציה העבודה לתהליכי מענה לתת הטכנולוגי הפתרון על .5.12.3

 תשתית טכנולוגית שתומכת במימוש יעדי השירות.  

 מערכות בין ממשקים וידרשובמקרה . הרשות שבוןח ועל עצמה משל מערכות להוסיףהזכות  לרשות .5.12.4

שעות פיתוח . והמערכת הממשק לסוג בהתאם התשלום אופן על יוחלט, הזוכה הספק למערכות הרשות

 .המכרז חוברתל 6בהתאם לסעיף יבוצעו 
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מערכות רשות וממערכות הספקים הקיימים לממערכות ה ,)העברת נתונים( תידרש מיגרציהככל ו .5.12.5

 . םנושא יתואם בין הצדדיה ,ספק הזוכהה

נדרשות לתמיכה מלאה בתהליכי שליטה, תפעול, ניהול ובקרה של כל  הזוכהמערכות הספק  .5.12.6

 המרכיבים, כולל תהליכי בקרה ותפעול בזמן אמת ונתונים היסטוריים ועוד ככל שיידרש.

 . הרשותגישה לנתונים גולמיים ממערכות הספק הזוכה למספר עובדים מטעם  תינתן .5.12.7

 ערוצי-המוקד הרבגישה באמצעות שם משתמש וסיסמא לצפייה מרוחקת בנתוני זמן אמת של  תינתן .5.12.8

 (. Real Time)בדומה למסך 

-פעילות המוקד הרב  עלכל להפיק את הדוחות והנתונים הנדרשים לתפעול ולביצוע בקרה תו הרשות .5.12.9

 .ועל חשבונו הזוכהערוצי. הדרכה ותמיכה על מערך הדוחות יהיו על ידי הספק 

מידע על כלל פעילות וביצועי  יספקו)זמן אמת ודוחות היסטוריים( של מערך הטלפוניה  הדוחות רכיבי .5.12.10

חלק  שהינםהמוקד )למשל, טיב השרות, יעילות ועוד(. דגש מיוחד יינתן למידע המתייחס לקריטריונים 

, Wall-Board /מטבלת יעדי השירות.  המערכת תאפשר צפייה בנתונים על גבי צג העמדה, מסכי פלזמה

 יצוא לקבצים על פי הגדרות שיוגדרו מראש בעת תקופת ההקמה.

כלל הדוחות יאופיינו בעת תקופת ההקמה. יספק דוחות יומיים באמצעות פורטל דוחות. הזוכה  הספק .5.12.11

 6בהתאם לסעיף  הזוכה הספק אל הרשותהצורך יבוצעו בתשלום של  במקרהדוחות נוספים שידרשו 

 .המכרז חוברתל

ענן בעלת גיבוי באתר נוסף או לחליפין מותקנים באתר הספק  בתשתיתרכיבי הפתרון המוצע להיות על  .5.12.12

תוך התייחסות להפרדת רשתות מלאה ובכל מקרה על כלל הזוכה תשתיות שרתים של הספק  ל גביע

 אבטחת מידע. בנספח שמפורטים כפי הרשותהפתרון להיות כפוף לנוהלי אבטחת המידע של 

או  Web Serviceיתממשקו למערכות הארגון באמצעות  הזוכהן שבאחריות הספק רכיבי הפתרו .5.12.13

 לנהלי ובכפוף הרשות של מידע מערכותאגף באמצעות ממשק אחר שעליו תתקבל החלטה מאת 

 . הרשות שלאבטחת מידע 

 .או חשבון אחר שיוגדר )ממשל זמין( הרשותאינטרנט תתאפשר באמצעות חשבון אינטרנט של  גישת .5.12.14

 תבוצע באמצעות כספת.  הרשותעברת הקבצים בין הספק הזוכה ובין ה כלל .5.12.15

על רכיבי הפתרון המוצע להתחבר לכלל מערכת אחידה, אשר תפעל כמקשה אחת לצורך  .5.12.16

 וחיבור הלקוחות הפונים לנציגי המוקד בערוצי הקשר השונים.  Contact Centerהפעלת

ת המשלימות/ נלוות יעדכן הספק הזוכה במקרה של הוצאת עדכון לגרסאות המרכזייה ו/או המערכו .5.12.17

. ויקבל את אישור הרשות לביצוע העדכון על מהות השינויים הקיימים בגרסה המעודכנת רשותאת ה

 .  המוקדפעילות  שעותיבצע את השדרוג ללא תמורה נוספת וללא הורדת השירות לאורך הזוכה הספק 

ופן שלא יפגע ביכולת השדרוג העתידית אלא יבוצעו בא הרשותדרישת  ל פיעדכוני תוכנה/ פיתוחים ע .5.12.18

 במפורש ובכתוב טרם הביצוע בפועל. הרשות רהאם כן איש

ללא כל הזוכה עדכון מהדורת תשתיות המחשוב )לרבות תשתית וירטואלית( יבוצע על ידי הספק  .5.12.19

 תשלום נוסף כל עוד הסכם השירות בתוקף. 

מותו, עדכניותו והתאמת החומר הטכני וספרי לדאוג לשל הזוכהבאחריות הספק  –תיעוד לאחר שדרוג  .5.12.20

המתקן למערכת לאחר כל שדרוג. החומר הטכני כאמור יכלול חומר מודפס וחומר במדיה מגנטית 

 המוסכמת בין הצדדים. ובכל צורה אחרת  Visioלרבות שרטוטים ב

 ללניהושל מערכת ניהול הידע, מערכת  DBלרבות ה הזוכה הספקכלל המידע הנצבר במערכות  .5.12.21

את כלל  לרשות. על הספק הזוכה להעביר הרשותמוקד, יהיו בבעלות  פעילותודוחות  כתובה תקשורת
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הסכם בין הצדדים והפרדות  סעיףבמפורט המידע בעת סיום ההתקשרות בין הצדדים ובכפוף ל

 .לעניין זה יובהר כי המידע יועבר כחודשיים לפני מועד סיום ההתקשרות .ההתקשרות

 :הרשותיסטם לציוד חומרה וס תמיכת .5.12.22

לטובת תמיכה בעמדות מטעם הרשות, ההתקשרות, יוצב עובד אחד או יותר  במסגרת 

 מחשב, תקלות סיסטם של מערכות הרשות ותמיכה בחומרה כגון מדפסות וסורקים. 

תקשורת כגון תקשורת אקטיבית תותקן בחדר נעול בעל בקרת כניסה באמצעות  רכיבי 

או  בלבדת אצבע או כרטיס. כניסה לחדר תקשורת זה תתאפשר לעובדי הרשות טביע

 יהיה המוצע בפתרון התקשורת וחדרלחדר זה. במידה  לכניסה הרשותבהתאם לאישור 

 .לחלוטין נפרדים תקשורת ארונות יוגדרו, משותף חדר

 :הפתרון מרכיבי טכנולוגיות דרישות .5.12.23

 מרכזיה  

 יבי הטלפוניה הנדרשים.  תהווה תשתית לכלל רכ המרכזיה 

 עמידהבכל שנה ובנוסף תאפשר  10%-המרכזיה תאפשר גידול שלא יפחת מ תשתית 

 . בעומסים

 הטלפוניה תאפשר עבודה מרוחקת מכל מקום.  תשתית 

הטלפוניה יכולה להיות באמצעות תשתית ענן ובתלות לשרידות. במידה והפתרון  תשתית 

תו על המציע לתאר, במסגרת הגשת הצע רון זה,הספק הזוכה נשען על פת על ידי המוצע

 ערוצי.-)פרק ד'(, את מנגנוני השרידות לטובת תפעול יעיל של המוקד הרב

ממוקד אחד לאתרי מוקד נוספים, על פתרון הטלפוניה לאפשר  המוקדשל הרחבת  במקרה 

 תקלה בשל אחד מוקד השבתת, קרי, השני וקדלכל מוקד לעבוד עצמאית וללא תלות במ

 אוטומטי ניתוב יבוצע, אחד מוקד והושבת במידה, כן וכמו שני מוקד על תשפיע לא ניתטכ

 הצורך במידת להתרחבות עתידית תשתית בבחינת הינו זה סעיף. פעיל למוקד השיחות של

 יחיד.ערוצי -רב מוקד להקמת מתייחסת הנוכחית ההתקשרות כי יובהר -

 תכונות מרכזיה נדרשות: 

 העברת שיחה

יחה" תתאפשר לאחר מענה בשלוחת היעד וגם ללא מענה בשלוחת היעד "העברת ש ▪

 ו/או כאשר שלוחת היעד אינה פנויה.

המרכזייה תאפשר החזרת שיחה מועברת ליוזם בתנאי שאין הגדרת גישוש בפנוי  ▪

 או בתפוס ביעד.

 ועידה

 משתתפים פנימיים וחיצונים. שלושהתכונת "ועידה" תאפשר שיחה של לפחות  ▪

 ועידה יוכל להיות כל אחד ממשתתפי השיחה. יוזם שיחת ▪

עידה יוכל להוריד מהוועידה כל אחד ממשתתפיה ואף לנתקה והשיחה ויוזם הו ▪

 תמשיך בוועידה. 

 מוסיקה בהמתנה

המערכת תאפשר קישור למוסיקה )הקלטה ייעודית למוקד( בהמתנה. תתאפשר  ▪

 ובזמן העברת שיחות.  HOLDהשמעתה במצב 
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 מוסיקה שונה לקבוצות שונות. המערכת תאפשר הגדרת ▪

Call Back  

 ההמתנה הצפוי. ומשך ת מיקום בתורהפונה יקבל הודע ▪

 (. Call Back) טלפון ויחזרו אליו פרתהיה אפשרות לפונה להשאיר מס ▪

 הודעות מוקלטות 

 הספק הזוכה ולאורך כלל תקופת ההתקשרות. באחריותכלל ההקלטות יהיו  ▪

ותבוצע באמצעות קריין אחיד  הזוכה קהקלטת הודעות תהיה באחריות הספ

להגדיל את כמות הענפים ואפשרויות  תרשאי אה. הרשות תבאולפן מקצועי

 . הניתוב לאורך כל תקופת ההתקשרות

נציג הרשות הצורך, יוכל  מקרההמערכת תאפשר השמעת הודעות מוקלטות. ב ▪

גישה ידי להקליטה ולשלב הודעות באופן עצמאי ללא תלות בספק הזוכה. זאת, על 

 וגישה להודעות דינמיות.  IVR-למערכת ה

שינוי בהודעות מוקלטות לאחר תקופת ההקמה באמצעון קריין באולפן מקצועי  ▪

   חוברת המכרז.ל 6לסעיף תהיה בתשלום נפרד בהתאם יהיה 

בתלות . SMSתבוצע שליחת הודעת  שבאחריות הספק, IVRבבחלק מהודעות  ▪

בעת שמיעת ההודעה המוקלטת וללא  SMSלאישור המתקשר, תתאפשר שליחת 

 צורך בהמתנה לסיום ההודעה. 

יתמוך באופן מלא בביצוע פעולות בשירות עצמי כגון השמעת מידע, ביצוע  IVR-ה ▪

 תשלומים וכדומה. 

במהלך תקופת ההתקשרות, יבוצעו שינויים לטובת הרחבת מתן השירותים באופן  ▪

 . IVR-עצמאי בביצוע פעולות ב

  ACDאפליקציית   

, התומכת בתכונות CTI -כגיבוי למערכת ה ACDהמערכת תתמוך באפליקציית  

 נה במפורש(:יהמפורטות )באם קיימת מגבלה יש לצי

אחד )אפשרות לקבל שיחה ממספר  ACDללא הגבלה למספר התורים עבור מוקד  ▪

 תורים(.

 אחד.  ACDללא הגבלה למספר העמדות עבור מוקד  ▪

 שניתן להפעיל במקביל.  ACDללא הגבלה במספר מוקדי ה  ▪

  .תמיכה ביכולות פיקוח שונות ▪

 .האזנה שקטה ▪

 .בהאזנה )לחישה( כאשר המתקשר השירותהתייעצות מול נציג  ▪

 .שליטה ידנית על מצבי התור )גלישה, חסימה וכו'( ▪

בקרות חזותיות )יש לציין את סוגי הנתונים הניתנים לצפייה על גבי תצוגת מכשיר  ▪

 (.המפקח/ת

 נאמית של נציגים בין תורים.העברה די ▪

 תמיכה בהודעות המתנה שונות. ▪

 תמיכה במוסיקה בהמתנה. ▪
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 תמיכה בגלישות ליעדים שונים )שלוחות, הודעות קוליות, תורים אחרים וכו'(. ▪

 תמיכה בביצוע שיחות יוצאות. ▪

 מול ספקי התקשורת    PRI/SIPמשאבי    

רה קצורך מתן שרות מלא. במיהיה אחראי לחיבור משאבים מספיקים להזוכה הספק   

  . 99%, זמינות המערכת תעמוד על נפילת קווים או עומס בקווים

ימי עבודה מרגע זיהוי  14השלמת משאבים במידת הצורך תבוצע מקסימום תוך   

 בעיה/גידול בעומסים.

 להשלים משאבי מרכזייה ומערכות נלוות לצורך הזוכה באחריותו המלאה של הספק   

 מכרז זה.  עמידה בדרישות

 CTI -מערכת ה   

, את סוג המערכת שיש ברשותו לרבות גרסה אותה )פרק ד'( הצעתו במסגרתהמציע יפרט,   

 הוא מייעד כחלק מהפתרון. 

במוקד הוא לנתב את הפניות בערוצי ההתקשרות השונים  CTI -תפקידה העיקרי שלה  

 CTI -רות של מערכת הלמשאב הזמין והמתאים ביותר לטפל בפניה זו. ההגד ערוצי-הרב

תחומי הפעילות השונים.  על פי ערוצי-במוקד הרבכל קבוצות העבודה  עבוריוגדרו 

ישויכו לקבוצות המתאימות. לא תהיה מגבלה במספר  ערוצי-במוקד הרבהנציגים 

 ומספר הקבוצות שניתן לשייך לכל נציג. ערוצי-מוקד הרבבהקבוצות 

(. לא  תהיה מגבלה מעשית Levelאותו נציג ) לכל תחום התמחות תוגדר רמת הידע של  

 Levels -וה Skills -במערכת ולא תהיה מגבלה למספר ה Levels -וה Skills -למספר ה

 שניתן יהיה לשייך לנציג. המערכת תאפשר הגדרת ערוצי התקשרות בהם יתמוך הנציג.

סו על מגוון וגדר. חוקי הניתוב יתבסתשיות ניתוב הפניות במוקד יבוצעו בהתאם לחוק  

פרמטרים לרבות ערוץ הפניה, סוג לקוח ומאפייניו, סוג השירות הנדרש, זמינות נציגים 

מתאימים, זמן המתנה בפועל או צפי להמתנה בתור, זמן ההמתנה בתורים ובערוצי גישה 

שנקבע  SLA -אחרים, מספר הנציגים הפעילים או הזמינים בתורים אחרים, עמידה ב

 על ידיג לקוח מסוים, מצבי כשל שונים ופרמטרים אחרים שיקבעו לתור, לשרות או לסו

 .הרשות

המערכת תאפשר הרחבת חיפוש ו/או גלישת פניות ליעדים אלטרנטיביים לאחר סף   

 -המתנה ו/או צפי המתנה ו/או כמות ממתינים וכו'. ניתן יהיה להרחיב חיפוש לקבוצות ו

Skills ם לרבות הפניה לקבוצות העובדות נוספים במוקד מסוים או במוקדים נוספי

בתצורה מרוחקת. ניתן יהיה להתנות הרחבת חיפוש לקבוצות ונציגים מסוימים בהתאם 

לפרמטרים שונים כגון עומס או מספר מינימאלי של נציגים זמינים ביעד ההרחבה. ניתן 

 .הרשות על ידיקבע תיש ותיהיה להפנות שיחות ליעדים חיצוניים למוקד בהתאם לחוקי

בזמן המתנת הלקוח למענה נציג או משאב אחר, המערכת תאפשר להשמיע מידע מסוגים   

 שונים. 

חלונות  על פיאיסוף מספר הטלפון של המתקשר לצורך חזרה  – Call Backנדרשת יכולת   

 זמן קבועים מראש / זמינות המוקד.

ים או הענף סוג השרות, התור לנציג על פיהפעלה או מניעת שרות זה יקבעו פרמטרית   

מאפייני הלקוח, עומס במוקד וזמן ההמתנה או צפי ההמתנה והחלטה  על פיבמענה הקולי, 
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מנהל  על ידיתבוצע  Call Back-הפעלת ה ערוצי.-המוקד הרבמנהלי  על ידיבזמן אמת 

 המוקד מבלי להיות תלוי בספק מערכת הטלפוניה כלל. 

 לונות(.המערכת תספק דוחות לתוצאות חיוג )הצלחות וכיש  

הכולל איסוף פרטי המתקשר תוך  Call Proxy בנוסף המערכת תידרש לתמוך במימוש   

 שמירת מקומו בתור. 

מאפייני הלקוח  פירוט, דיואו קבצימנהלי המוקד תתאפשר השמעה, שילוב והפרדת  עבור  

המתנה השמעת מיקומה של השיחה בתור וזמן ההמתנה הוכדומה. המערכת תאפשר בזמן 

 למענה. המשוער 

   :הקפצת מסך 

או מסך פניה פעילה/פניה  עם כניסת פניה לנציג שירות יוקפץ מסך פרטי הלקוח ▪

כלל החוקיות להקפצת מסך ואפיון הממשק יקבע  SAP CRMבמערכת  חדשה

. פיתוח הממשק הינו באחריות ובעלות הספק הזוכה ובשיתוף בעת תקופת ההקמה

  מערכות מידע של הרשות. אגף 

הרלוונטי בהתאם  הנציגשל  תאישי הושמע הודעת פתיחתהשיחה לנציג  עם כניסת ▪

לזמנים )"בוקר טוב מדבר ישראל ישראלי "(, תינתן אופציה להקלטת הודעת פתיח 

 הנציג עצמו. על ידיזו 

במקרה ומוגדר "זמין אוטומטי", המערכת תאפשר פרק זמן של מספר שניות  ▪

חות ופניות אחרות ולנציג תהיה )שיוגדר פרמטרית(. בו לא יכנסו לנציג שי

 (. wrap upהאפשרות לשנות את סטאטוס העמדה )מצב 

באופן אוטומטי או  SMSשליחת סקר שביעות רצון באמצעות המערכת תאפשר  ▪

 ידני לקבוצת רשומות. 

 נציג סרגל /ממשק  

ממשק הנציג יאפשר לנציג לקבל וליזום פניות בכל ערוצי התקשורת, שיחות נכנסות   

 אות, שיחות חייגן וכדומה.ויוצ

להפעלת כל הפונקציות הטלפוניות ואפליקציות  Soft Phoneממשק הנציג יכלול מערכת   

 על ידי(. כל תכונות המרכזייה יתמכו Outboundנלוות )שיחות נכנסות ויוצאות, חייגן 

 ממשק זה הן בחיבור משרדי והן בחיבור מרוחק. 

מצעות קוד כניסה אישי למשתמש וסיסמא. קוד כניסה והפעלת ממשק הנציג יתבצעו בא  

המשתמש יגדיר אוטומטית את כל תכונות הממשק הרלוונטיות לנציג זה, את כישוריו של 

הנציג ורמתו בכל כישור וכן את השתייכותו לצוות, לקבוצה או למוקד הרלוונטי. קוד 

ם. המערכת המשתמש יגדיר גם את תכונות ותצורת ממשק הנציג כפי שפורט בסעיף הקוד

 תכלול אפשרות להסרה או הוספה של ספרות לטובת חיוג ללקוח. 

 לצורך יציאה לקו חוץ(.  9והוספה הספרה   972-3+הסרה של 972-3-5278888+)לדוגמא  

הנציג יוכל להקים שיחת ועידה הכוללת את הנציג, הלקוח ומשתתפים נוספים )נציגים,   

דרישות והיכולות של המערכות יפעלו הן המנהלים, יעדים מחוץ למוקד וכדומה(. כל 

בתצורת עבודה מהמשרד והן בעבודה מרוחקת אם תתבצע בעת חירום מחוץ למשרדי 

 הספק הזוכה. 
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 ניתן יהיה להפיק דוחות מפורטים ברמת השיחה הבודדת כולל כל התחנות בהם עברה.  

 לכלל מערכות הספק נדרשת גישה לטובת הפקת דוחות באופן עצמאי. 

 שעתי, יומי, שבועי וחודשי. –רמות זמן  4-ה ניתן להפיק את הנתונים ביהי  

 דו"ח מסכם יומי, שבועי, חודשי יועבר בצרוף הדוחות המקוריים ממערכת הטלפוניה.    

  IVR 

-את שם היצרן, דגם וגרסה של מערכת ה ,)פרק ד'( הצעתו הגשת במסגרתיפרט, המציע   

IVR  מכרז זה.  מושאאותה הוא מייעד  לפעילות 

 .אנגלית עברית, ערבית,, לפחות תאפשר מתן שירותים בשפות הבאותהמערכת המוצעת   

 יהיה בשפה העברית. מערכת המוצעתמערך הניתוב ב  

להוסיף שפות נוספות  הזוכהלדרוש מהספק  תרשאי אהת הרשותבמהלך תקופת ההפעלה   

 IVR-ה עצי שכפול שמשמעותה חדשה שפה הפעלת. מעבר לשפה העברית למערך הניתוב

  חוברת המכרז.ל 6לסעיף תהיה בתשלום נפרד בהתאם 

 .X 7 24נדרש להתקנת המשאבים הנדרשים לצורך מתן שרות רציף  הזוכההספק   

 נוכחי יוצג ויתוקף בתקופת ההקמה. IVRתרשים   

 ייגןח  

 המערכת תאפשר בניית רשימות חיוג ללקוחות, שישולבו בעבודת המוקד -חיוג רשימות  

בשגרה ובהתאם לנתוני הזמינות ואחוזי התעסוקה, עומסים על המוקד וכללים עסקיים 

 בעת תקופת ההקמה. הרשות על ידישיקבעו 

 Contact-וממערכות ה SAP CRMממערכות  רשומות קבוצותבניית  תכלולהמערכת   

Centre .)לדוגמא עבור שיחות ננטשות( 

פרטי מידע שונים )מספרי טלפון לחיוג, שם  10ניתן יהיה להגדיר לכל רשימת חיוג לפחות   

 הלקוח, ופרטים רלוונטיים אחרים הנחוצים לשיחה(. 

 לאחרת אחת קבוצהניתן יהיה להגדיר כותרות שונות לפרטי המידע, שיהיו שונים מ  

(Campaign.) 

בנוסף רשומת החיוג תכיל סטאטוס חיוג, כגון לא חויג, חיוג חוזר מתוזמן, חיוג חוזר   

 חוסר מענה )תפוס, אין מענה( וכדומה. לאחר

 המערכת תתמוך בקליטת רשימות חיוג ידנית מאקסל וייבוא ממערכות מתממשקות.  

עם פרטי הלקוח, פרטי  CRMעם הצגת השיחה לנציג, יוקפץ מסך מערכת ה  –לנציג  

 הקמפיין ופרטים רלוונטיים אחרים.

הגדיר עדיפויות ביניהם. כמו כן המערכת תאפשר לעבוד על מספר קמפיינים במקביל, ול  

תאפשר המערכת להגדיר הגדרות חיוג לכל קמפיין בנפרד, על פי החלטת מנהל ומנהלי 

 המוקד.

הקמפיינים ורשימות החיוג יכללו פרמטרים על פיהם יתבצע החיוג, כגון זמני פעילות   

)תאריך טלפון להתקשרות ומספרים אלטרנטיביים, זמן ההתקשרות  מספר)ימים ושעות(, 

ושעה(, אופן המשך הטיפול בשיחה בהתאמה לסטטוס המענה )תפוס, אין תשובה, משיבון, 

מודם/פקס, מספר לא תקין, מספר שגוי(, מספר ניסיונות חיוג ללקוח ותדירותם והיעד 

 המתאים בהתאם לסטטוס המענה.

 .המערכת תאפשר הפעלת תסריטי הניתוב הבאים עבור שיחות החייגן הנענות 
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 לשיחות חייגן הקלטות השמעת  

 השמעת הקלטה וניתוק השיחה. 

 השמעת הקלטה הכוללת תפריט בחירה עם מעבר לנציג או לנתב המוקד. 

 השמעת הקלטה ובסיומה העברה לנציג )ללא בחירה(. 

 לחייגןממשק ניהול   

 המערכת תסופק עם ממשק ניהול בו ינוהלו כלל הקמפיינים והגדרות החייגן. 

 פעיל ולעבוד באמצעות ממשק הניהול של החייגן בשתי תחנות במקביל.ניתן יהיה לה 

השיחה השונים  יממשק הניהול יכלול הגדרות חוקיות החייגן בהתאם לכלל סטאטוס 

 )לדוג' אין תשובה, מענה, תפוס, פקס, תא קולי, מספר שגוי וכו'(.

    .ת חיוג נוספיםניסיונו הגדרות החוקיות תכלולנה האם הטיפול הסתיים או שנדרש לבצע  

 דוחות חייגן  

המערכת תאפשר הפקת דוחות היסטוריים עם יכולת בחירת הפקת דוחות לפי טווח   

 .הרשות על ידיופרמטרים נוספים שיוגדרו  הטיפול תאריכים, קמפיינים נבחרים, סטאטוס

 הדוחות יפרטו לפחות את הבאים: 

 כמות חיוגים וסטאטוסים. ▪

 רמת רשומה.פירוט מחזור חיי הטיפול ב ▪

   SMSלשליחת מערכת   

הזוכה לבין  הספק שבאחריות מערכות בין ממשקים, הרשותבאחריות הינה  SMS מערכת  

הינם באחריות הספק הזוכה. מטרת הממשקים היא קיום פעילות  SMS-מערכת ה

 באחריותהינם  רשותהנשלחות ממערכות ה SMSאינטגרטיבית למערכות המוקד. הודעות 

 . הרשות

ממערכות הספק, יפעיל הספק שליחת הודעות  SMS הודעותשליחת קרה ויידרש  במ  

 לחוברת 6לסעיף בהתאם אלו יבוצע  SMSהודעות מנוע ותשלום בגין  שלו. SMSממנוע 

   בכלל שעות היממה. תאפשרויבאם ישלחו באמצעות הספק,  SMSהודעות  .המכרז

משקות לרכיבי הפתרון המשיקים תצורת ההתמ ,)פרק ד'( צעתוהמציע יפרט, במסגרת ה  

 של הרשות. SMS-למערכת ה

המערכת תאפשר שליחת מסרונים ללקוחות במהלך שיחה או לאחריה או לצורך עדכון על   

אלו יאופיינו במהלך תקופת  וניםסיום טיפול בפניה במידה ונדרש המשך טיפול. מסר

 ההקמה בדגש על תהליכי עבודה. 

הספק הזוכה מתוך ראיית שירות  על ידיהשונות יבוצע  בנקודות SMS-ה הודעות אפיון  

 רחבה כלפי לקוחות הארגון. 

 

  כתובה תקשורת לניהול מערכת  

 על הספק הזוכה להפעיל מערכת לפי הדרישות הבאות:

, WhatsAppובינהם צ'אט,  המערכת תתמוך בשיחות נכנסות ויוצאות בערוצים השונים  

 וכדומה.  אינטרנט אתר

 כת תעמוד בכללי הפרדת רשתות וכללי אבטחת מידע. המער התקנת 

 על פיניתוב השיחות ליעדים בתוך מערכת המוקד או ליעדים מחוץ למערכת יתבצע  

 עקרונות וקריטריונים דומים לניתוב שיחות קוליות רגילות. 
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ערוצית העובדת באינטגרטיביות מלאה עם מערכות -הדרישה הינה למערכת רב 

ACD/CTI/PBX/IVR ות ניהול ודוחות משולבים.לרב 

המערכת תאפשר להגדיר לנציג אפשרות עבודה על כל שיחה בנפרד תוך חסימת כניסה של   

שיחות נוספות או עבודה במקביל על מספר שיחות כך שהנציג יוכל לעבוד על מספר שיחות 

במקביל ועד לרף שיוגדר פרמטרית ברמת מוקד או קבוצת נציגים, נציג בודד או  כתובות

 סוג הערוץ על ידי מנהל מערכת. 

המערכת תאפשר או תמנע כניסת שיחות קוליות במקביל לעבודה על שיחות מולטימדיה  

 הגדרה ברמת המוקד. על פי

 .Co-Browsingתאפשר תמיכה בפניית לקוח באמצעות רכיב  המערכת 

תתאפשר הצגה ומדידה ברורים של סטאטוס הנציג בזמן אמת וכן קבלת דוחות  

 יים מתאימים. היסטור

 במסגרתעל המערכת לאפשר לנציג מעבר בין ערוצי המדיה השונים. על המציע לתאר,  

, את יכולות המערכת למימוש דרישות סעיף זה לרבות משמעויות בכל הנוגע הצעתו

 ן אמת ודוחות היסטוריים. מלדוחות ז

רבות ל רשותשל ה SAP CRM-ה במערכת שיחה בסיום יתועדו הכתובות השיחות לכל 

 הקיימים הלקוחות ממאגר חלק אינו והפונהמקרה תמליל השיחה ופרטי הפונה. ב

 בין שיפותח ממשק. ההתכתבות רשומת ותוקם חדש לקוח כרטיס יוקם -במערכת

 הינו באחריות ועל חשבון הספק הזוכה.  SAP CRM-ה לבין המוצעת המערכת

 דרישות תצורה למערכת לניהול תקשורת כתובה: 

פשר בקרה בזמן אמת ודוחות היסטוריים לכל שלבי הפניה החל מקליטתה המערכת תא  

 Real Time-או ייזומה ועד סיום הטיפול בה. נדרש לפרט במענה הכתוב את כלי הדיווח ב

 ודוחות היסטוריים לפניות נכנסות ויוצאות.

הפתרון יענה על כל דרישות אבטחת מידע ויכלול את כלל המרכיבים הנדרשים להבטחת  

 רכות המוקד מפני התקפות וחדירות עוינות ומזיקות. מע

 .Offlineהמערכת תתמוך בהודעות  

התקשורת הבאים  המערכת תתמוך בקבלת פניות וניהול ״שיחה״ בין נציג ולקוח בערוצי 

 לפחות:

 מהאתר צ'אט ▪

▪ SMS 

▪ WhatsApp 

▪ Messenger 

 Fax to mailמייל כולל  ▪

 עותפניות פייסבוק על גבי עמוד או כתגובה להוד ▪

 Co-Browsingניתן יהיה לבצע תמיכה בפונה באמצעות תכונת  ▪

 המערכת תאפשר ללקוח: 

 פניה מכל מכשיר המאפשר שליחה וקבלה של הודעות בערוץ הנבחר  ▪

 שליחת הודעות ללא תלות בזמינות נציג ▪

 :נציג ממשקאפשרויות  
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 מענה באותו ערוץ/ערוץ אחר בו התקבלה ניהול מספר שיחות במקביל ובערוצים ▪

 שונים

 קבלת התראה על שיחה נכנסת ▪

 מענה באמצעות תבניות שיחה מובנות שיקושרו לתסריטי שיחה שונים  ▪

 בכתיבה חופשית/תבנית שיחה  Webלדפי  URLשיבוץ קישורי  ▪

 יכולת מעבר למצב זמין/הפסקה/לא פעיל ▪

 הצגת מצב שיחה ▪

 אפשרות הפניית שיחה לנציג אחר ▪

 אפשרות העברת שיחה בין ערוצים שונים ▪

 סיווג/תיוג שיחה ▪

 :כלולתצוגת זמן אמת לאחמ"ש ת 

  .מעקב שיחות מתבצעות, בוצעו ולא נענו ▪

 .אפשרות צפייה בשיחה בזמן אמת מבלי לאסוף אותה )באופן שקוף( ▪

 .מוגדרים SLAתצוגה והתראה ויזואלית מספי  ▪

 .הצגת סטטוס מענה, ביצועים וזמינות נציגים בערוצים השונים ▪

 : יכולות המערכת 

בהסתמך על מפתחות כגון  Skills על פיב שיחה למוקד ולפרופיל ניתו ▪

  .טלפון/מייל/מפתח זיהוי אחר שיוגדר

  .חוק לוגי על פיקיבוץ הודעות נכנסות מלקוח לפי שיחה או  ▪

 .מפתחות זיהוי כגון ת.ז, מייל, טלפון על פיזיהוי פונה  ▪

 .יוצגו פרטי הלקוח כפי שנתקבלו -עם כניסת שיחה לנציג ▪

יהיה לצרף קבצים למענה נבחר )מתוך תבניות שיחה מוגדרות או כטקסט ניתן  ▪

 ., מייל חוזר WhatsApp ,SMSחופשי(. מענה וקבצים ישלחו באמצעות 

אפשרות הגדרות שעות מענה שונות לכל מוקד וערוץ בנפרד ושליחת הודעה  ▪

  .אוטומטית מחוץ לשעות המענה

  .נציג, פרופיל, לקוח ועוד תאריך, על פיניתן יהיה לאתר שיחה היסטורית  ▪

מפתחות  על פיהמערכת תאפשר קישור בין שיחה נכנסת ובין המשך הטיפול בה  ▪

  .זיהוי שהוגדרו

המערכת תאפשר הצגה לנציג של השיחה הראשונה בתור בלבד. הנציג יוכל להחזיר  ▪

 .את השיחה לתור בעדיפות גבוהה )למשל בכדי לצאת להפסקה(

ת להגדיר הצגת רשימת כל השיחות הרלוונטיות לנציג בנוסף יתאפשר למנהל מערכ ▪

 .כך שיוכל לבחור אחד מהם לטיפול. הגדרה זו תתאפשר ברמת מוקד

 יוכלו להסתיים בצורות הבאות: כתובותמהלך טיפול בשיחות  

 סיום טיפול ▪

 ביצוע נדרש ▪

 שיחה ללקוח ▪
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 חזרה לתור בעדיפות קודמת אם לא טופלה  ▪

 דוחות  

 דוחות מותאמים לצרכי המשתמש/מנהל.נדרשת גמישות בבניית  

נתונים היסטוריים הנאגרים במערכת ומאפשרים הפקת דוחות כחלק אינטגראלי  

 מהמערכת.

 לפחות.  URLדוחות היסטוריים יופקו בחתך: טווח תאריכים, סוג פניה, לקוח, נציג,  

 :(הקמהנדרשים )אפיון מדויק יבוצע בשלב  - להלן סוגי דוחות 

 לכל ערוץ כולל התייחסות לשעות הפעילות  SLAמדידה ושיקוף  ▪

 )אסקלציה( SLAהעברת פניות לקו שני + מדידת  ▪

)שיחה זו לא  IVR-והסתיימו בביצוע פעולות עצמיות ב IVR-שיחות שהתחילו ב ▪

 תסתיים אצל נציג(

 מדידת ביצועי נציג  ▪

 דוח נושא פניה  ▪

 דוחות משולבים נתוני טלפוניה ▪

 דוחות בחיתוך של סיבות פניה ▪

 דוחות בחיתוך של סיום שיחה )צד מנתק, סיבות ניתוק( ▪

 דו"ח סטטוס נציג שמשקף את הזמנים בכל אחד מסטטוס העבודה )תעסוקת נציג( ▪

 RT זמן אמת תצוגת  

 הספק הזוכה יהיה אחראי לפתרון מסך זמן אמת רב ערוצי מלא. 

 נדרשת גמישות בבניית תצוגות מותאמים )עמודות, שדות, גרפיקה(. 

 למנהלים המציג: דשבורד 

 סוגי פניות פתוחות  ▪

 תורים / ערוצים ▪

 סטטוס נציגים ובאיזו פניות מטופלות ▪

 פניות חוזרות ▪

 סיווג לפי לקוחות ▪

▪ SLA וספים 

 ציון רמת שירות ▪

 דשבורד לנציג, המציג:  

 סוגי פניות פתוחות אצלו ▪

▪ SLA וספים לפניה 

 שרשור פניות ללקוח באינטרוול זמן ▪

 ציון רמת שירות ▪

 וע אישייםנתוני ביצ ▪

 

 מערכת הקלטת שיחות   
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 מהשיחות יוקלטו באמצעות מערכת ההקלטות.  100% 

נציג  -הפרמטרים על פיהמערכת תאפשר אחזור המידע המוקלט שאוחסן במערכת,   

ועוד.  CALLER-IDשירות, תאריך ושעת שיחה, עמדה, מספר טלפון ממנו חייג הלקוח 

 ר שיחה.על המציע לפרט במסגרת הצעתו יכולות איתו

 בלתי מוגבלת.  לתקופהשיחות מוקלטות ישמרו  

המערכת תאפשר האזנה לשיחה, צפייה במסך המוקלט וצפייה בכל הנתונים המצורפים   

במוקד. יבוצע  הרשות נציגלשיחה המוקלטת, בעמדות מחשבים שיועדו לכך ובמשרדי 

פניה כך שכל שיחה מוקלטת תוטמע ב CRM-קישור בין מערכת ההקלטה ומערכת ה

בתצורת מספר הקלטה במערכת ההקלטות. לא יידרש איתור שיחה בנפרד על גבי מערכת 

 ההקלטות. 

 CD על גביבדוא"ל או  Wavהמערכת תאפשר לאתר שיחות נדרשות ולהעבירם כקובצי   

 ליעדים שונים. 

'. במידה ומערך ווכ IVRלחיצים ב  / ממערכתכל שיחה מושמעת תוצג עם נתוני הזיהוי   

בות ינוהל במערכת זו ניתן יהיה להפיק דוחות בקרת איכות ברמת נציג / ברמת כלל ההקש

 המוקד.

שעתי / יומי / שבועי / חודשי / רבעוני/ שנתי על פי כמו כן, תתאפשר הפקת דוחות ברמה   

 צורך.

הגדרת הדוחות תוכל להתבצע ברמת משתמש על פי הרשאות שיוגדרו במסגרת תהליך   

 ההקמה.

 במסגרת הצעתו דוחות נוספים במידה וקיימים. המציע יפרט 

 מערכת ניהול ידע  

 .זה למכרזהצעתו  במסגרת להטמעה המוצעת והגרסהמערכת הסוג  אתלציין  מציעעל ה 

על מערכת ניהול הידע לשרת את נציגי המוקד באמצעות שליפת מידע כללי, תוך דגש  

הקשת מילת תוכן  על פיידע לנושאים הבאים: מודל / מנוע החיפוש ואיתור מהיר של מ

 והצגת תוצאות החיפוש הרלוונטיות.

 שיחה. בתסריטיכולת תמיכה  

 הודעות מתפרצות לנציגים. 

 CRM-תבוצע הקפצת מסכים במערכת ה -CRM-ה למערכת ממשקלקיום  בתלות 

 לחוקים עסקיים.  בהתאם

 מבחני ידע. 

 העברת משוב לפריטי ידע. 

 הוצאת סקרים מתוך המערכת.  

 דריכים ובקרת "קרא וחתום".הזנת ת 

 .לרשותיצוא המידע המוזן לצורך העברתו  

 דוחות שימוש מערכת: -יכולות בקרה 

 אחוז שימוש בפריטי מידע )חיפושים נדירים/נפוצים(. 

 אחוז שימוש על פי נציג. 

 דוחות תומכים לבקרת "קרא וחתום". 

 דוחות מערכת נוספים במידה וקיימים. ▪
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מערכת לניהול ידע שתהיה בבעלות רשות מקרקעי ישראל  שמורה הזכות להוסיף לרשות 

 ערוצי.-הרב המוקדותשמש את 

 תיעוד וניהול פניות  - CRMמערכת   

 SAPמערכת  הרשות על ידילצורך ניהול הפעילות הנכנסת ותיעוד נושאי השיחה, תסופק  

CRM .ביג על)טלפונית/פרונטלית(  הפונים פעילות כללאת  לתעד יידרש הזוכה הספק 

 .  הרשות מערכת

 תקשורת לניהול מערכת, הטלפוניה למערכות ממשקים להקים יידרש הזוכה הספק 

ל וע על ידי. אפיון הממשק והקמתו תבוצע בעת תקופת ההקמה SMS-ה ומערכת כתובה

 להקמה מידע מערכות אגףגורם מטעם  הרשות תקצההספק הזוכה. לטובת כך  חשבון

 כחלק הזוכה הספק ובעלות באחריות הינה יםהממשק הקמת. הממשקים של יעילה

 .ההקמה מעלות

 שלשות בסיווג לדוגמא הפניות לתיעוד תהליכים הגדרת על להמליץ יוכל הזוכה הספק 

אגף  על ידי יבנו אלו'. וכו תיעוד לצרכי הנדרשים נוספיםשדות /התוכן לעולמות רלוונטי

 . הרשותמערכות מידע מאת 

פשרויות שונות כגון פניות בנושאי בירורים במוקד, תתאפשר באמצעות א SLAמדידת  

 שיחת מנהל, טיפול בלשכות ועוד. 

 דוחות ומידע ניהולי  

ת הספק נדרשות לתמיכה מלאה בתהליכי שליטה, תפעול, ניהול ובקרה של כלל ומערכ 

 המרכיבים וערוצי התקשורת, כולל תהליכי בקרה ותפעול בזמן אמת ונתונים היסטוריים. 

 יפיק את הדוחות והנתונים הנדרשים לתפעול ולביצוע בקרה במוקד. וכההזהספק  

 מטעםשמות משתמש( שיוגדרו  5גישה ישירה לגורמים )לפחות  הזוכהכמו כן, יספק הספק  

 BIיחוברו הנתונים למערכת  -לטובת צפיה בדוחות ומסכי זמן אמת. כמו כן הרשות

QlikSense רשותשל ה . 

מת ומידע היסטורי בכל החתכים, כולל ברמת מערכת )טיפול המערכת תספק מידע בזמן א 

-בפניות, עבודת נציגים, משאבים ועוד(, ברמת מוקד, תורים, קבוצות נציגים, נציגים ו

Skills. 

והדוחות ההיסטוריים יכילו נתונים  Real Timeכל מערכות הבקרה והדוחות כולל מצגות  

. במושג פניות הכוונה לשיחות טלפון, קדמהמויוצאות והעבור כל סוגי הפניות הנכנסות 

שיחות חייגן, שיחות תקשורת כתובה וערוצי התקשרות נוספים במידה ככל שיוגדרו. 

 '.דק 20-מ ךדוחות אלו יאפשרו זמן ריענון נמו

 Real Timeונתוני   BIמערכת   

 בין ממשק להקים הזוכה הספק באחריות. QlikSenseמסוג  BI במערכת מחזיקה הרשות 

 . רשותשל ה BI-ה מערכת לבין שבאחריותו ערכותמ

 אפיון מפורט של הנתונים המוצגים יתבצע בשלב ההקמה. 

, מערכת לניהול CRM-תקלוט נתונים מתוך מספר מקורות ובינהם מערכת ה BI-מערכת ה 

 תקשורת כתובה, מערכת הטלפוניה ומערכות נוספות. 

 אופן העברת הנתונים ותדירותם תקבע בעת ההקמה.  

 המתייחס לנתוני מערך השירות.  Real Timeהזוכה יבצע אפיון והקמה של מסך  הספק 
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 הרשותניתן יהיה להגדיר ספים שונים לנתונים שונים בהתאם לסוג הפעילות. נציגי  

 גישה, יוכלו לצפות בביצועי זמן אמת של המוקד באמצעות המטההיושבים במשרדי 

קת באמצעות הקשת שם משתמש וסיסמא ( אשר יאפשר כניסה מרוחWEB) תאינטרנטי

לתצוגת זמן אמת. מודול זה יאפשר צפייה הן ממחשב והן מטלפון נייד בתצורה נוחה 

 וברורה של הנתונים הבאים:

 נתוני נציגים ▪

 LOGIN-מספר נציגים ב ▪

 מספר נציגים בשיחות נכנסות ▪

 מספר נציגים בשיחות יוצאות ▪

 הנציגים בצ'ט  פרמס ▪

 פילוח סוגי הפסקה(מספר נציגים בהפסקה )ב ▪

 כמות ואחוז שיחות נענות –נתוני מענה  ▪

 כמות שיחות ממתינות ▪

 זמן המתנה מרבי ▪

 שניות 60אחוז השיחות שנענו תוך  ▪

 כל נתון נוסף שיידרש ▪

יאפשרו ניהול יעיל ואפקטיבי של המוקד בזמן אמת ויאפשרו למנהלים  Real Time -כלי ה 

 וד ביעדי השרות והתמיכה.במוקד להגיב ולשפר את ביצועיהם, בכדי לעמ

על קריטריונים שיקבעו  על פיהמערכת תציג נתונים של רמת שרות בפועל  -רמת שירות  

 ובהתאם ליעדי מכרז זה. הרשות ידי

 דוחות היסטוריים   

מערכות מ נתונים ויכללו שונות זמן ברזולוציות אוטומטי באופן ישלחו היסטוריים דוחות 

 ברזולוציית שיתעדכן דוחות פורטל בפתרון להציע ניתן"ב(. וכיו CTI ,IVRתפעול המוקד )

 לבין הספק הזוכה בעת ההקמה.  הרשות בין שתיקבע זמן

כלול מידע היסטורי של נתונים גולמיים )נוטשים, י הדוחות פורטל אומערכת הדו"חות  

נענים, משך שיחה או טיפול בפניה ועוד( ונתונים היסטוריים מחושבים )ממוצע שיחות, 

 עמידה בעומסים ועוד(.

, ניתן יהיה להפיק דו"חות מפורטים ברמת השיחה הבודדת כולל כל הרשותדרישת  על פי 

התחנות בהם עברה )צמתים, ענפים, תורים, נציגים ועוד( כולל חתימות זמן ונתונים 

מצורפים אחרים כגון אירועים במהלך הפניה )לדוגמא, מידע ושירותים שהתקבלו( 

 ח.ומאפייני הלקו

הנתונים יוצגו עבור כל הרמות האפשריות: פניות, משאבים, נציגים, תורים, קבוצות,  

Skills .ורמות ידע 

 נתוני דוחות ישקפו את מיקום פעילות הנציג: מהאתר / בחיבור מרוחק.  

, יומי שבועי )עם אפשרות תירמות זמן: אינטרוולים של שע 5-מערכת הדו"חות תתמוך ב 

 ים יהודיים( וחודשי )עם אפשרות לנטרל סופי שבוע וחגים יהודיים(. לנטרל סופי שבוע וחג

זמנים  על פייהיה ניתן להפיק את הדוחות באופן עצמאי וכן לתזמן שליחה באופן אוטומטי  

 מוגדרים של השירות.
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נדרשת האפשרות להצגת דוחות על גבי מסך, להפקת דוח מודפס ולהמרה לכלי ניתוח כגון  

Excel . 

יאפשרו מידע פרטני )למשל על כל נציג, קבוצה, תור וכדומה( וכן נתונים  כל הדוחות 

 מסכמים )למשל של כל הנציגים ברשימה המפורטת, סיכום כל הקבוצות, וכדומה(. 

שניות  10מערכת הדוחות תאפשר הצגת דוחות על ציר הזמן )מספר נוטשים/ נענים לאחר  

 שניות וכך הלאה(. 20המתנה, 

 רותים עצמיים, יאופיינו גם הדוחות הבאים: שי ובוצעובמידה  

 מספר השיחות ששגו בהקשות בצמתים השונים  ▪

 )לא עברו למוקד(  IVR -מספר שיחות שקיבלו מענה מלא ב ▪

 מספר שיחות שנטשו לפני ולאחר שקיבלו שירות או מידע במענה הקולי ▪

 :על פיהמערכת תאפשר הפקת דוחות סטטיסטיים לפילוח הפניות שתועדו  

 וץ התקשרותער ▪

 סיווגי פנייה ▪

 נציג ▪

 נתוני לקוח ▪

 דוחות סטטיסטיים לגבי הפעילות בחתך של נציג ▪

דוחות סיכומים לפרויקט, אשר יכילו נתונים מסכמים לגבי כמות הלקוחות בכל  ▪

 סטאטוס

 רוט לקוחות בכל סטאטוס בליווי נתונים )שם לקוח, ת.ז, סטאטוס וכיו"ב(יפ ▪

מרשימת הדוחות הנדרשים  חלקונוספים. להלן  במהלך ההקמה יאופיינו דוחות אלו 

 ותדירותם: 

 מבנה הדוח והסבר תדירות שם הדוח

 שעתי.-על הדוח לכלול סיכומים לפי תקופה לרבות דוחות התפלגות יומי יומי IVRדוח 

 חודשי דוח משובים
דוח חודשי המכיל משובים שבוצעו לנציגים במהלך חודש קלנדרי וריכוז 

 .הציונים

 .דוח המפרט כמויות ואחוז תיעוד בהתאם לקטגוריה ומקור פניה חודשי יעוד פניותדוח ת

 יומי דוח נציגים
, כמות שיחות, אחוז תעסוקה. על הדוח לכלול שורת loginמפרט זמן 

 .סיכום יומית

 חודשי דוח שימוש בפריטי ידע
דוח המפרט שימוש במערכת ניהול ידע והכולל נתונים סיכומיים לכל 

 פריט

 חודשי דוח התפלגות
הדוח יכיל את כמות  -דוח התפלגות שעתית לפי יום בשבוע ושעה 

 השיחות הנכנסת בכל שעה במהלך המשמרת

 תקשורת    

 כלל. ההקמה בתקופת זוכהה ספקה על ידי ויותקנו יסופקו פאסיבית תקשורת רכיבי 

 הרשותענן . אתר המוקד יחובר להרשות על ידי יסופקו האקטיבית התקשורת רכיבי

באמצעות שני קווים )קו ראשי וקו גיבוי(. התקנת הקווים והחיוב  IPVPNבאמצעות קווי 

 . הרשותחודשי יבוצע על ידי ה
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, את פתרון התקשורת המוצע על ידו לטובת )פרק ד'( הצעתו במסגרת, לתאר המציע על 

בשרידות,  ערוצי. על המענה לכלול את תיאור הארכיטקטורה תוך תמיכה-רב הפעלת מוקד

 רכיבי תשתית לרבות קווי תקשורת, ציוד תקשורת מוצע וקווי תקשורת מוצעים. 

 מדפסות והדפסות   

 . הרשות על ידיוסורקים יסופקו  מדפסות 

 .הרשות על ידי יסופקו -עם לוגו ומעטפות ממותגות  הדפסה נייר 

 קצה  וציוד עמדות  

 .הרשות על ידי יסופקוכלל המחשבים במוקד הרב ערוצי  – מחשב עמדות 

 יהיה שניתןיהיו מחשבים ניידים,  שיסופק הקצה מציוד חלק מרוחקת עבודה לטובת 

 בעבודה מרחוק. שימוש הםב לעשות

מחשב לאתר הספק  עמדות 10%כ תספק ישראל מקרקעי רשות -)רזרבה( עודף ציוד 

ד. על הספק בעת תקלה במחשב אישי/ניי ערוצי-המוקד הרבאלו ישמשו את עובדי  -הזוכה

לאחסן עמדות מחשב אלו בחדר ייעודי הנעול באמצעות בקרת כניסה. הספק הזוכה הזוכה 

ינהל רישום להוצאת ציוד עודף ויעדכן את מערכות מידע של הרשות בעת שימוש במחשב 

 עודף.  

, קורא כרטיסים, מקלדות מחשב סטנדרטיםכל ציוד נוסף כגון מסכי  - נוסף קצה ציוד 

 . הרשות על ידיפק וכדומה, יסו

לטובת תפעול שוטף ומניעת השבתה של עמדת עבודה, יעשה  - קצה וציוד בעמדות תקלות 

הספק הזוכה שימוש בציוד עודף כמפורט בסעיף לעיל. הספק הזוכה יעדכן את  אגף 

מערכות מידע של הרשות בדבר תקלה בעמדת העבודה/ציוד קצה לטובת תחזוקתה או 

 הרשות.  על ידיהחלפתה 

 עמידה בעומסים   

ת לעמוד בעומס השיחות על פי היקפי ומסוגל יהיו הזוכה הספק מערכות כיהדרישה היא  

הפעילות וכן עומסים חריגים וזאת, לצורך עמידה ביעדי המוקד כפי שיוגדרו. עמידה 

בעבודה בעומס מלא משמעותה שלא תהיה פגיעה בפרמטרים של אמינות וזמינות המערכת 

שהיה שהמתקשר עלול לחוש בה: בחיוג למוקד לא ישמע צליל תפוס, לא ולא תהיה כל ה

תהיה השהיה בהשמעת הודעות ותפריטים, בתגובה להקשות. השהיות בתגובת מערכות 

המידע שבאחריות הלקוח, לא תחשבנה כבעיה במערכת, כל עוד אופיין ומומש המשך 

 טיפול בשיחה למצב זה.

( כולל שבתות וחגים. x 7 24יפה וללא הפסקה )המערכת נדרשת לזמינות רצ -זמינות  

 מהזמן. 99%המערכת תפעל ללא תקלה חמורה )במערכת המוצעת( 

 תמיכה  

וציוד כגון מדפסות  הרשות על ידי שסופקו תקשורת ציודהתמיכה בחומרה, תחנות הקצה,  

 .הרשות על ידיוסורקים, תתבצע 

 כה ועל חשבונו.הספק הזו על ידיתמיכה במערכות הספק הזוכה תתבצע  

 . הרשותמידע של  מערכות אגף על ידיתתבצע  הרשותתמיכה במערכות  

לאתר הספק  הרשותכל גורם יקצה איש קשר מצדו לזיהוי ופתרון בעיות בחיבור בין  

 הזוכה.
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 ממנגנון כחלק יחשבו אלו טיפול מזמני חריגה. התקלות סוגי לפי הטיפול זמני להלן 

 רת המכרז.לחוב 6 בסעיף המפורט הקנסות

  

סוג 

 תקלה
 להשלמת ביצוע SLA הסבר

 קריטי
 ערוצי ו/או -תקלה המשביתה את כלל משתמשי המוקד הרב

 אינה מאפשרת טיפול בלקוח ונובעת ממערכות הספק הזוכה

 . טיפול יבוצע עד מיידי

 לסיום התקלה ברצף

 תקלה המונעת טיפול על ידי משתמש מוקד אחד רגילה

ול. שעות לתחילת טיפ 4עד 

טיפול יבוצע ברצף עד לסיום 

 התקלה

 נמוכה
תקלות הדורשות עדכונים ו/או אינן משביתות באופן ישיר את 

 פעילות המוקד
 שעות לתחילת טיפול 8עד 

 

 גיבוי ושרידות  

ולכן הפתרון המוצע צריך להבטיח רמת  הרשותמערכות המוקד הינן קריטיות לפעילות  

 זמינות גבוהה. 

בעבודת המערכת בשל תקלות או השהיות בגישה למערכת המידע. לכל  לא תהיה כל פגיעה 

 אחת מהתקלות האפשריות יאופיין וימומש מנגנון שיאפשר המשך פעילות.

 שדרוגים ועדכונים  

הספק הזוכה יידרש לשדרג או להחליף ציוד שבאחריותו שהתיישן במהלך תקופת  

דרים במכרז זה. ההתקשרות או שאינו מאפשר עמידה ביעדי השירות המוג

 ההחלפה/שדרוג יבוצעו על חשבון הספק הזוכה בהתאם לדגשים הבאים:

 הציוד החדש יהיה זהה או טוב יותר בביצועיו אל מול הציוד המוחלף. ▪

הספק הזוכה יישא בכל עלויות ההחלפה/שדרוג לרבות עלות הציוד, שעות עבודה  ▪

 וכל הוצאה אחרת.

נציג  אלי הניתן ויקבע ויתואם מולמשך ביצוע ההחלפה/שדרוג יהיה המינימ ▪

 .רשותה ואגף מערכות המידע של הרשות במוקד

 עבודה במודל מרוחק   

זה מאחד תחתיו את כלל ההיבטים למודל עבודה מרוחק הן בתקופות שגרה והן בעת  חלק 

 חירום/מגיפה או מקרים אחרים. 

 חירום בזמן בודהלע עבודת המוקד הרב ערוצי העברת אופן את בהצעתוהמציע לפרט  על 

 .שגרה בעת לעבודה המערך החזרת אופן ואת הטכנולוגיה לרכיבי התייחסות לרבות

על מעבר למצב משבר / חירום, בין היתר, בתקופת  הזוכהלהודיע לספק  תרשאי רשותה 

אירועים רפואיים וכד'. במצבים אלה,  אסון טבע, התפרצות מגיפה, מבצע צבאי, שלהלן:

גדלה בצורה משמעותית ולכן הספק  ערוצי-למוקד הרבמות הפניות לעומת מצבי שגרה, כ

ולבצע את ההתאמות  ערוצי-הרב במוקדלתגבר את הפעילות  רשותיידרש על ידי ההזוכה 

 .הדרושות, בהתראה של ימים ספורים
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תכלול תגבור כלל התפקידים:  ווציא לספק הזוכה, היערכותת שהרשותבהתאם להנחיות  

, תגבור והתאמת ומהם, בכירים, תקשורת כתובה, תמיכה וכדנציגי שירות, מנהלי

 .האמצעים הטכנולוגיים, משאבי מרכזייה, ציוד, הפעלת אתרים נוספים וכן הלאה

להורות לספק הזוכה על שינוי תהליכים במוקד לרבות עדכון  תרשאי רשותבמצבי חירום ה 

שיטות עבודה וכד'. בעת  יעדים, מועדי פעילות, עבודה מרחוק, הדרכות, נהלים, היקפים,

על מעבר למצב חירום, על הספק הזוכה לבצע שינויים והתאמות  רשותקבלת הנחייה מה

 .דייבאופן מי IVR במערכת

להיות ערוך עם נהלי עבודה מגובשים ופתרונות לעבודה בשעת חירום  הזוכהעל הספק  

 לרבות מימון הסעת עובדים בהתאם לצורך. 

 ספקשיסופקו להם. על ה הרשותוחק תבוצע באמצעות מחשבי העובדים באופן מר פעילות 

לוודא כי לעובדים המועסקים על ידו קו אינטרנט המאפשר התחברות למערכות  הזוכה

 . הרשותהספק הזוכה ו

 .עבור פעילות בשעת חירום תהיה זהה לתמורה המשולמת בשגרהב הזוכההתמורה לספק  

במצבי משבר  ערוצי-המוקד הרברה של הספק הזוכה יוודא המשך פעילות תקינה וסדי 

 .וחירום ויישא בכל העלויות הכרוכות בכך

לרבות סוגיות חירום.  לזמןאת הכלים ושגרות העבודה  בהצעתולפרט  ציעעל המ 

 טכנולוגיות כגון:

של הרשות,  CRM, מערכת IVRחיבור למרכזיה, מערכת מענה בנוגע לחיבור מרוחק:  ▪

ומערכות נלוות  ידה ויוחלט על תצורת התחברות זו()במ IPVPNעמדות עבודה בחיבור 

 נוספות.

ליעדים שונים ולרבות הפניה לנציגי שירות  CTI-הפנית לקוח באמצעות מערכת ה ▪

 בתקופות חרום/משבר. וקדהעובדים מחוץ למ

 כל תכונות המרכזיה יתמכו באופן מלא בתצורת עבודה מרוחקת ובכלל זה ממשק נציג. ▪

הקלטה ללא הפרדה בין שיחות שהוקלטו  100%צורת מערכת הקלטות תפעל בת ▪

 בממשק עבודה משרדי או ביתי. 

. ספק הזוכהניתן יהיה להתחבר לדוחות זמן אמת מחוץ למשרדי ה - דוחות זמן אמת ▪

דוחות זמן אמת יכללו הפרדה למטרת ניתוח של פעילות נציגים המבוצעת , בנוסף

 מודל מרוחק. ופעילות נציגים המבוצעת ב ספק הזוכהממשרדי ה

  על כלל הפתרון למודל מרוחק להיות בעל רישוי תואם שהינו חלק מהתמחור. ▪
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 תמורהה .6
 לספק הזוכה:  רשותשלם התסעיפים בגינם הפרק זה מפרט את 

זוכה עבור ביצוע כל השירותים ואספקת כל התוצרים הנדרשים כמפורט במסמכי המכרז ה ספקהתמורה תשולם ל 6.1

הגורם המוסמך מטעם מאת לאישור בכפוף  , ובהתאם לפרק זה, וזאתאם להצעת המחיר שהוצעה על ידוובנספחיו, בהת

  .בהסכם ההתקשרותבהתאם ללוחות הזמנים , והרשות

שינתנו החל מתום תקופת  הזוכה הספק שירותי בגין תשולם )וזאת בשונה ממחיר ההקמה( השוטפתכי התמורה  מובהר 6.2

  .תיצבויהת תקופת ההקמה ותחילת

דמי הקמה בהתאם להצעת המחיר שהוצעה על ידי הספק הזוכה, באופן  רשותהתשלם  -ערוצי -מוקד רב הקמת בעבור 6.3

 נוספיםה 50%-ו הזוכה הספק עםהתקשרות  הסכם על ת הרשותחתימ מועדמגובה הצעת המחיר, לאחר  50%הבא: 

בגין מרכיב דמי הקמה לא על רכיביה.  ההתייצבות וזאת לאחר אישור הרשות לתקינות ההקמה תקופת תחילתלאחר 

  יתסוופו הפרשי הצמדה כלשהם.

על פי  הזוכה הספק של התחייבויותיו יתר כל למילוי ובכפוף, ובמועדם במלואםכל השירותים,  לאספקתתמורה ב 6.4

  למפורט: בהתאםתמורה  הזוכה לספק רשותה שלםתבמלואן ובמועדן,  הסכם ההתקשרות

  ם הצעת המחיר שהוגשה במסגרת המכרז.ולעת נציג תששמחיר ה ומחיר הקמ בעבור 6.4.1

 .כנגד דוחות נוכחות לשעה₪  120תשלם הרשות מחיר קבוע של , "דעושעת  בעבור 6.4.2

דוחות כנגד  במחירון חשכ"ל 4בהתאם לתעריף יועץ תשלם הרשות מחיר קבוע , GIS נציגשעת  בעבור 6.4.3

 ת.נוכחו

בהתאם למחירון חשכ"ל ובהתאם להתמחות תשלם הרשות מחיר קבוע בעבור שעת מודד אם נדרש,  6.4.4

 כנגד דוחות נוכחות. הנדרשת

 .יובהר כי רכיבי המחיר המפורטים לעיל אינם כוללים מע"מ כחוק 6.4.5

 תשלומים נוספים: 6.5

)שאינו נציג שירות בכיר או בעל תפקיד אחר(, לרבות  לנציג שירות עבור הכשרות ראשוניות תשלום 6.5.1

. לנציגמיום הסמכתו ים חודש 6שיועסק לכל הפחות נציג בור הכשרות אלו בתקופת ההקמה, ישולמו בע

 .נציג שעת ממחיר 90%מחיר שעת הכשרה יעמוד על 

לנציג שירות )שאינו נציג שירות בכיר או בעל תפקיד אחר(,  ייעודיותמקצועיות עבור הדרכות  תשלום 6.5.2

 .והיקפן מועדן, לובכתב לביצוע הדרכות א רשותה אישורובכפוף ל נציג משעת 80%ישולמו בתעריף 

 רשותה בין שיקבע סכום ישולם -שנוגעת לתחומי העיסוק של המוקד  העשרה הדרכות עבורתשלום  6.5.3

 מחירהובכל מקרה  בכתב רשותה אישור ללא העשרה הדרכות יבוצעו לא כי יובהר. הזוכה לספק

 .נציג לשעת 80%לא יעבור את תעריף  שעתיה

 יעבור הכשרות או הדרכות יהיו אך ורק לגבי נציג די הרשותעל י תשלומים כילמען הסר ספק,  יובהר 6.5.4

 ים(.אחר יםתפקיד יאו בעל יםשירות בכיר ינציג םשאינ)שירות 

כנגד הוכחת תשלום תשלם הרשות אם יידרש, ( SMS) מסרוניםו בעבור מנוע - מסרונים בעבור 6.5.5

 בחשבונית נפרדת.

דואר  ליחויות למשלוח פריטי דואר באמצעותשדואר ובעבור שירותי  - שליחויותדואר ו שירותי בעבור 6.5.6

 .שליחים, תשלם הרשות כנגד הוכחת תשלום בחשבונית נפרדת ישראל או
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תשלם הרשות כנגד במקרה שיידרשו,  IVR-לטובת ביצוע שינויים במערכת ה - הקלטות ביצוע בעבור 6.5.7

כנגד ע הצעת מחיר מספק ההקלטות שתועבר באמצעות הספק המפעיל את המוקד. התשלום יבוצ

 הוכחת תשלום בחשבונית נפרדת.

, תשלם הרשות לפי מחירון חשכ"ל ובהתאם להתמחות במקרה שיידרשו - בעבור שעות פיתוח 6.5.8

 הנדרשת. 

 :תשלום עבור שלוחות קבלת קהל פרונטאליות, במקרה בו הרשות תדרוש זאת, יהיה 6.6

בהצעת  יף שעת נציגלתער זהה יהיה, קהל קבלת בשלוחת ושיועסק נציגי השירות בעבורהתשלום  6.6.1

  המחיר של הספק הזוכה.

שהוא לכל הפחות בדרגת נציג בכיר לביצוע  שיועסקו התשלום עבור גורם שינהל את נציגי השירות 6.6.2

בגינו חצי מתעריף  שולםוי (5.7.2 פעולת שירות, לא יועמס על שעת הנציג בדומה למפתח התקנים )סעיף

 .המחיר של הספק הזוכה בהצעת שעת נציג

, ציוד ותקורות שוטפות )שכירות, ארנונה, חשמל וכיוצ"ב( תשתית, השלוחה בהיבטי בינוי הקמת 6.6.3

 הספק.  מצד חשבוניות/תשולם על ידי הרשות כנגד הצעת מחיר

 :קנס מנגנון 6.7

מהווים בסיס למדידה ובקרה של רמת השירות הניתנת לחוברת המכרז,  5.8בסעיף  המפורטיםיעדים  6.7.1

 .הזוכה ת לה התחייב הספקבפועל והשוואתה לרמת השירו

על  הרשות תפעיל, לחוברת המכרז 5.8בסעיף  השירות המפורטים יביעדהיה ולא יעמוד הספק הזוכה  6.7.2

 החל מסיום תקופת ההתייצבות.כמפורט. הפעלת המנגנון תבוצע  קנסהאת מנגנון  פי שיקול דעתה

ים כמותיים לטובת מנגנון יעד 2-יעדים איכותיים ו 2מתוך סל יעדי האיכות והכמות  בחרת רשותה 6.7.3

  קנס.

 הלפי שיקול דעת תרשאי היהת, וכן שמורה הזכות לבחור מידי תקופה יעדים שונים למדידה רשותל 6.7.4

או  הזוכה הספק נמדד עליהם  היעדים שינוישל  במקרהלבחור מספר יעדים גדול יותר מהאמור לעיל. 

 . רשותה מטעם הודעה תצא, הגדלתם

 נציגלהנחת דעת מנומקת בכתב  בבקשההוכיח,  הזוכה במקרה והספק לא יופעל קנסמובהר כי ה 6.7.5

  ( שלא היה בידו לצפות.force majeure, כי אי עמידתו נגרמה בשל כוח עליון )רשותה

 יחושב לפי מדרג של אחוז הסטייה מהיעדים המוגדרים במדידה חודשית. איכות יעדיהמנגנון עבור  6.7.6

קבע מדרגת הפיצוי ימביצוע בפועל אל מול היעד ובהתאם תיעדים יחושב אחוז הסטייה הלכל אחד מ 6.7.7

 מוסכם.ה

 לפי הטבלה הבאה:ויחושב  האיכותיים יהיה אחיד )כל רכיב יימדד בצורה נפרדת( יעדיםל קנסמודל  6.7.8

 האיכותיים יעדיםל קנסמודל 

  קנסגובה  חודשי מהיעד אחוז סטייה

  וניתחשבדרישה בהכום ס מגובה 2.5% 10%עד  2% שבין  חריגה

 חשבונית   סכום הדרישה במגובה  5% 15%עד  10% ביןש חריגה

  חשבונית ויחשב כהפרה יסודיתסכום הדרישה במגובה  10% 15%חריגה מעל 

 

 לפיקנס  למנגנון שנבחרו הכמות מדדי שנייונהג שיעור פיצוי אחיד, לפי מספר סטיות בחודש של  6.7.9

 : הבאה הטבלה
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 מותייםכה יעדיםל קנסמודל 

 קנסגובה  בחודש יומיות סטיות מותכ

  חשבוניתב הדרישה סכום המגוב 5% 4-6

  חשבוניתב הדרישה סכום מגובה 10% חודשיות סטיות  7-9

 יסודית כהפרה ויחשב חשבוניתב דרישהה סכום מגובה 10% חודשיות סטיות 10

 

 תייצבות.מודל קנס לגבי ביצוע פעולות שירות, ייקבע על ידי הרשות לאחר תקופת הה 6.7.10

לסיום ומהווה בסיס  יסודית הפרה מהווה רצופים חודשים שלושה במשך שנקבעו ביעדיםעמידה -אי 6.7.11

 .ביצוע חילוט ערבותההתקשרות ו

הדוגמא היא  -להלן דוגמא להמחשת חישוב קנס ביעדים איכותיים בהתאם לאחוז הסטיה מהיעד  6.7.12

 .בו נבחרו יעד ציון שביעות רצון ומבדק ידע חודשעבור 

 85 = רצון שביעות ציון - דיע

 80 - בפועל חודשי מצטבר ציון

 5.8% -  בפועל( למול )ביצוע מיעד חריגה

 חשבונית דרישה בהסכום מגובה  2.5%בגובה  קנס= 10%עד  2%חריגה  שבין  - קנס מדרגת

 80 = ידע מבדק – יעד

  75  - ציון

  6.25% - בפועל( למול )ביצוע מיעד חריגה

   חשבוניתב הדרישה סכום מגובה 2.5% בסך מוסכם פיצוי= 10%-2%  בין חריגה - סקנ מדרגת

 

בעבור כל אחד  2.5%בסך  קנסבדוגמא לעיל, לאחר חישוב החשבונית לחודש זה, יש לנכות ממנה 

  .מהיעדים

 

ביעדים כמותיים בהתאם לכמות הסטיות מהיעד. הדוגמא היא עבור  קנסלהלן דוגמא להמחשת חישוב  6.7.13

 אחוז תעסוקה:  ויעדבו נבחרו יעד אחוז נטישה  דשחו

 4% = נטישה אחוז : יעד

 5 -ביעד מעמידה חריגה הייתה בהם הימים מס'

   חשבוניתב דרישהה סכוםמ 5% בגובה קנס = 4-6 שבין חודשיות סטיות כמות - קנס מדרגת

 72% = תעסוקה אחוז : יעד

 7 -ביעד מעמידה חריגה הייתה בהם הימים מס'

   חשבוניתב דרישהה סכוםמ 10% בגובה קנס = 7-9 שבין חודשיות סטיות כמות - קנס מדרגת

 

 הדרישה מסכום 15% בסך קנס ממנה לנכות יש זה, לחודש החשבונית חישוב לאחר לעיל, בדוגמא

 חשבונית.ב

 
 :ץתמרו מנגנון 6.8

 5%עד  בשיעורתמרוץ,  להפעיל מנגנון, הרשות רשאית, אך לא חייבת, בהתאם לשיקול דעתה הבלעדי 6.8.1

 . מגובה החשבונית
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על ידה להפעלת המנגנון. קביעת  ככל שהחליטה הרשות להפעיל את המנגנון, ייקבעו כללים ותנאים 6.8.2

הכללים והתנאים כאמור הינם בשיקול דעתה הבלעדי של הרשות ואלו יכולים להתייחס ליעדי השירות 

  .שיקבע על ידה כלל אחראו לכל 

החברה לא תבוא  ין באמור לעיל כדי לחייב את הרשות להפעיל את מנגנון התמרוץ.ידוע לחברה כי א 6.8.3

 בכל טענה לעניין הפעלת מנגנון תמרוץ, כלליו ותנאיו, לרבות אי הפעלתו. 

 :הצמדות 6.9

 כדלקמן: יתווספו הפרשי הצמדה עבור מחיר שעת נציג תשלוםל 6.9.1

 המועד האחרון להגשת הצעות למכרז. -תאריך הבסיס  ▪

 תאריך החשבונית. -קובע התאריך ה ▪

 ביצוע ההצמדה 6.9.2

 ביצוע ההצמדה יחל מהחשבונית הראשונה להתקשרות. ▪

 חישוב ההצמדה יבוצע לגבי כל חשבונית. המדד הקובע הוא הידוע ביום הגשת החשבונית. ▪

ובלבד  לשכר מינימום 75%-למדד המחירים לצרכן ו 25%יוצמד  לשעת נציג המחיר - סוג המדד 6.9.3

שעת נציג לא יפחת בתקופת ההתקשרות ממחיר שעת הנציג שהוצע על ידי  שהתשלום עבור מחיר

 המציע הזוכה.

בתעריפי , מודד, עבור שעת פיתוח( יהיו בהתאם GISתשלומים שהם בהתאם למחירון חשכ"ל )איש  6.9.4

ליועץ  8.1.1.1התקשרות עם נותני שירותים חיצוניים המתפרסם ע"י החשב הכללי, בהוראת תכ"ם ה.

 אשר יהיה בתוקף בעת ביצוע השירותים. תעריף"()להלן:" ה 3

ובלבד יוצמד למדד המחירים לצרכן, עבור מחיר שעת עורך דין שישולם על ידי הרשות התשלום  6.9.5

 לעיל. 6.4.2ממחיר שעת עו"ד שנקבע בסעיף שהתשלום לא יפחת בתקופת ההתקשרות 

 ו למדד זה או אחר.לא יוצמדובהצעת המחיר של החברה  בהסכם זהשאר התשלומים הנזכרים  6.9.6

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 158מתוך  84עמוד 

 

  תקשרותההסכם ה -' גרק פ
 למתן שירותים הסכם

 

 שנערך ונחתם בירושלים ביום __________ לחודש ___________ שנת ___________ 

 

 בין

 

 (הרשות", ירושלים )להלן "15רשות מקרקעי ישראל, רח' הצבי                   

 מצד אחד      

 לבין

 ______________ שכתובתה ___________________חברת _    

 "(החברהס' ח.פ _____________ _____________ )להלן "מ

 מצד שני      

 

 

 ערוצי  במיקור חוץ-להקמה, הפעלה וניהול של מוקד שירות ארצי רב 101/2023והרשות פנתה במכרז פומבי מס'  ה ו א י ל

 "(, והחברה זכתה במכרז זה;המכרז)להלן "

 

פי -עלוהשירותים והחברה מצהירה כי הינה בעלת ידע, ניסיון וצוות מיומן והינה מסוגלת לבצע את ההתחייבויות  ו ה ו א י ל

 זה; הסכםהמכרז ו

 

זה, באופן, במועדים ובתנאים, הכול  בהסכםוהרשות מעוניינת כי החברה תבצע עבורה את השירותים המפורטים  ו ה ו א י ל

 העבודה"(;כמפורט להלן )להלן "

 

 זה; הסכםוהחברה מקבלת על עצמה ביצוע העבודה הנ"ל בתנאים המפורטים במכרז על נספחיו וב ו ה ו א י ל

 

קבעה את החברה כזוכה במכרז והרשות הסכימה להתקשר עם החברה כמפורט להלן, לאחר שוועדת מכרזים  ו ה ו א י ל

 התקשרות זו בישיבתה מיום __________.ואישרה 
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 ך הוצהר הוסכם והותנה בין הצדדים כדלקמן:אי לכ

 כללי .1

זה, ובכל מקרה של  הסכםוהנספחים שלהלן מהווים חלק בלתי נפרד מ הסכםכל מסמכי המכרז על נספחיו וכן המבוא ל .1.1

 אחרת. באופן מפורשזה, אלא אם כן נקבע  בהסכםלבין האמור באחד הנספחים יחייב האמור בהסכם סתירה בין האמור 

 :הסכםחי הנספ       

 ונספחיו. המכרזמסמכי  -נספח א'

 הצעת מחיר שהגישה החברה במסגרת הצעתה למכרז. -נספח ב'

 .דיגיטלית ערבות ביצועתדפיס  -נספח ג'

 הצהרת סודיות והיעדר ניגוד עניינים לחברה. -1נספח ד' 

 הצהרת סודיות והיעדר ניגוד עניינים לעובד.  -2נספח ד' 

 העסקת עובדים זרים ותשלום שכר מינימום ותצהיר בדבר היעדר הרשעות קודמות. תצהיר לעניין  -נספח ה'

 .ןים בנוסח שקבעה רשות ההון, הביטוח והחיסכוביטוח דרישות -נספח ו'

 תצהיר והתחייבות לעניין מאגרי מידע. -נספח ז'

 יהיה להם כל משקל פרשני. ולא זה לפיהן הסכם נוחות בלבד ואין לפרש תנאי מתנאילצרכי  משמשותהסעיפים  כותרות .1.2

 הקמת מוקד ארצי רב ערוצי .2

וזאת בהתאם להוראות המכרז, הארצי הרב ערוצי,  מלאה של המוקד והפעלה לתחילת עבודה נהלהיות מוכ החברהעל  .2.1

-. לרשות שמורה הזכות להקדים את מועד ההפעלה המלאה של המוקד, ובלבד שתקופה זו לא תפחת מ1.1.24עד ליום 

 יום ההודעה על הקדמת מועד ההפעלה.שבועות מ 16

לרשות שמורה האפשרות במהלך תקופת ההתקשרות לדרוש מהספק הזוכה, להקים שלוחה/ות לקבלת קהל פרונטאלית  .2.2

וזאת בנוסף למוקד הרב ערוצי )שאינו מוקד בו מתקיימת קבלת קהל פרונטאלית(.  Back Officeלביצוע פעולות שרות 

ת קהל פרונטאלית, תהיה בהתאם לשיקול דעתה הבלעדי של הרשות, ובין היתר בשים הצורך ומיקום השלוחה/ת לקבל

 לב לכמות הקהל שיגיע למרחבי הרשות לגבי פעולות השירות עליהם אמון המוקד הרב ערוצי. 

 .לחוברת המכרז 6.6בסעיף התמורה בעבור הקמת שלוחה/ות קבלת קהל פרונטאלית תתומחר בנפרד כמפורט  .2.3

יהיה בתיאום מול הרשות  המוקד הרב ערוצי המוצע או שינוי במיקום המוקד במהלך תקופת ההתקשרות,שינוי במיקום  .2.4

 ובאישורה.

 פעולות ושירותים .3

והוראות ל הפעולות והשירותים כהם  וההוראות לגביהם, הפעולות והשירותים המבוצעים על ידי החברה עבור הרשות .3.1

 לפרק ב' בחוברת המכרז ולרבות: 5האמור בסעיף  לרבות במסמכי המכרז ונספחיו לגביהם הנזכרים

 , מסירת מסמכים, ביצוע סקרים וטלפונים יזומים.השונים ללקוחות ופרטני כללי מידע מתן .3.1.1

 .האישי והאזור הרשות של האינטרנט לאתר תמיכה מתן .3.1.2
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 :בנושאים הבאים בסוגי נכסים שיוגדרו מראש back office)) שירות פעולות ביצוע .3.1.3

 בנכס זכויות רישום על הודעה/  זכויות אישור  .3.1.3.1

 וסילוקה משכנתא לרישום התחייבות  .3.1.3.2

 זכויות בנכסים מהוונים במגזר העירוני  העברת  .3.1.3.3

 ביצוע עדכון העברת זכויות שבוצעה בחברה משכנת או עדכון העברת זכויות לפי נסח טאבו  .3.1.3.4

 מקרקעין רישום בלשכת ומכר חכירה זכויות של ראשוני רישום  .3.1.3.5

 נתונים טיוב  .3.1.3.6

 מסמכים ללקוח  ירתמס .3.1.3.7

 רישום, הסכמים הארכת, תשלום אגרת גביית כדוגמת, לעיל שצוינו לשירותים הנלוות הפעולות כל .3.1.3.8

, חוזים על חתימה, העברה כתבי על חתימה, שטרות על חתימה, עיקולים הסרת, נכסים זיהוי, הסכמים

 .וכדומה רישום מסמכי על חתימה

 יכפ והנחיותיה הרשות נהלי, ישראל מקרקעי מועצת להחלטות בהתאם תיםהפעולות ושירו לבצע את כל החברה תידרש .3.2

 , וזאת תוך עמידה בלוחות הזמנים וההוראות שנקבעו במסמכי המכרז.שיתעדכנו מעת לעת

החלטות מועצת מקרקעי ישראל, נהלי רשות מקרקעי ישראל והנחיות פנימיות נוספות, על בסיסן פועלת הרשות,  .3.3

 חברה מחויבת להתעדכן בשינויים והעדכונים ולפעול על פיהם.מתעדכנות מעת לעת  וה

 תקופת ההתקשרות  .4

חודשים )קרי, עד  24ההסכם, ולמשך מיום חתימת הרשות על  יאה ההתקשרות על פי הסכם זהתקופת  .4.1

 "(.הראשונה ההתקשרות תקופתליום________________ ( )להלן: "

 סה"כ .לכל אחת מהתקופות חודשים 24 עדפות נוספות של תקו בחמשרשאית להאריך את ההתקשרות  אהרשות תה .4.2

בכפוף לקבלת  וזאת, שנים 10 על יעלה לאוהארכות  ההתקשרות הראשונה כולל תקופת  משך ההתקשרות האפשרי

 , יחולו הוראותיו על כל תקופה נוספת.ההסכםהארכה. הוארך תוקף  תקופתאישור תקציבי לכל 

 פי על לא תעמוד בהתחייבויותיה בו מקרה לחברה, בכל בכתב הודעה ל ידיע ההתקשרות את לבטל רשאית הרשות .4.3

בהודעה, וזאת  הרשות ידי על שייקבע מהתאריך החל זה על נספחיו,הסכם על פי תנאי  אועל נספחיו  המכרז מסמכי

 ן. איןבהודעה והחברה לא עשתה כ שנקבע הזמן תוך המעוות את לתקן נדרשה בכתב בה הודעה לחברה שניתנה לאחר

 .דין כל פי על הצדדים מזכויות לגרוע כדי זה בסעיף

ימים  90שתינתן בכתב  של ההתקשרות, בהודעה שלב בכל החברה עבודת את להפסיק הרשות רשאית האמור אף על .4.4

 או לשלם תשלום או פיצוי כלשהו עקב הביטול או כל הנובע ממנו. לנמק צורך מבלי מראש

 ידה על ומתגלה עת במידה בכל החברה עם ההתקשרות את לבטל רשאית , הרשותלעיל האמור בכלליות לפגוע מבלי .4.5

 זה. הסכםב כמפורט כלשהן, הכול ות/בנוגע לעבודה עניינים לניגוד חשש מתעורר כי או עניינים ניגוד קיים כי

שות רשאית זה או לפי כל דין, בכל אחד מהמקרים הבאים תהא הר והסכםמבלי לגרוע מסמכויות הרשות על פי המכרז  .4.6

 לבטל את ההתקשרות בכל עת או להתנות את המשכה בתנאים או הנחיות שתקבע הרשות:
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  שינוי כמפורט להלן שהתרחש ולא אושר מראש על ידי הרשות: .4.6.1

 שינוי במבנה האחזקות הצפוי בחברה; .4.6.1.1

שינוי, אשר יש בו לפי שיקול דעת של הרשות, אפשרות שיוביל לאי עמידת החברה בתנאי המכרז  כל .4.6.1.2

 זה. הסכםו

ככל שננקטו נגד החברה הליכי פשיטת רגל או הליכי פירוק, או שהחברה כאמור פתחה בעצמה בהליכי פשיטת רגל  .4.6.2

או בהליכי פירוק, או הוצא נגדה צו כינוס נכסים, או שמונה לה כונס נכסים זמני או קבוע, או שהחברה הגיעה 

ים, או כל הליך בעל אופי דומה, ובלבד שהליך כאמור להסדר נושים עם נושיה או שהציעה להם להגיע להסדר נוש

מידי ולא אופן לא נעשה כחלק ממיזוג או שינוי מבני שאושר מראש על ידי הרשות. על החברה להודיע לרשות ב

 שעות עם היוודע לה על פתיחת ההליכים האמורים בס"ק זה כנגדה.  48-יאוחר מ

שיקול דעתה של הרשות, השלכה שלילית מהותית על יכולת החברה התרחשות של אירוע יוצא דופן אשר יש בו, לפי  .4.6.3

 ליתן את השירותים הנדרשים.

 לרשות.מטעם החברה הגשת מידע שקרי או מטעה  .4.6.4

, לעיל 4.6 עד 4.3פעל מי מהצדדים לביטול ההסכם, לרבות פעולת הרשות באחת או יותר מן הדרכים המנויות בסעיפים  .4.7

 סעיףסכם זה והוראות המכרז עד למילוי כל התחייבויותיה של החברה המפורטות בימשיכו לחול על הצדדים הוראות ה

 ההיפרדות( על מנת לאפשר לרשות או למי מטעמה להמשיך במתן השירותים ללא עיכוב. סעיף)מכרז לחוברת ה 5.11.5

בחוברת המכרז  5.11.5על אף האמור בסעיף זה הרשות רשאית לוותר על חלק מהשלבים או כולם מהמפורטים בסעיף  .4.8

  ההיפרדות( לפי שיקול דעתה הבלעדי.   סעיף)

תשלם לחברה את המגיע לה באופן יחסי עד לסיום העבודה בפועל ובתנאי שהחברה מילאה כל חובותיה עד הרשות  .4.9

 לאותו שלב.

ל קבלן בוטל ההסכם על פי סעיף זה  או על פי כל סעיף אחר בהסכם תהיה הרשות רשאית לבצע בעצמה ו/או להעסיק כ .4.10

 אחר לפי ראות עיניה מבלי שלחברה תהיה כל תביעה או דרישה בקשר לכך.

מוסכם על הצדדים כי בכל מקרה של מחדל של החברה בביצוע העבודה או הפעולות או השירותים כמוסכם בהסכם זה  .4.11

או ספקים  ובתנאי המכרז או במקרה של הפרת ההסכם על ידי החברה, תהא הרשות אך לא חייבת , להעסיק עובדים

עצמאיים שיבצעו את השירותים על חשבון החברה, ולשלם להם מתוך התמורה המגיעה לחברה ו/או לגבות מהחברה 

את ההוצאות שהוציאה, לרבות ההוצאות בגין העסקת העובדים אן הספקים לביצוע הפעולות ו/או השירותים, וזאת 

שהרשות זכאית לה לפי ההסכם ו/או תנאי המכרז ו/או  זה לרבות פיצויים, וכל סעד הסכםבנוסף לכל הוראה אחרת ב

 לפי כל דין.

 ערוצי -ארצי רב מוקדפעילות  שעות .5

שעות מענה המוקד ללקוחות הרשות הן , כאשר. 17:00 - 07:45ה' ובין השעות -בין הימים א'שעות פעילות המוקד הן  .5.1

 .17:00 - 08:00בין השעות 

 שות מרוכזות בחוה"מ כמקובל בשירות המדינה. וחופ חג ערבי, אינו פעיל בימי ו' המוקד .5.2

שהוגדרו אלא באישור  ידוע לחברה כי לא תשולם כל תמורה בגין שעות עבודה שבוצעו  מעבר לשעות פעילות של המוקד .5.3

 .מראש ובכתב של הרשות
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בשעות קבלת פניות באמצעות ערוצים מקוונים שיוגדרו, ואלו יטופלו  החברהאפשר תלאחר שעות פעילות המוקד,  .5.4

  פעילות המוקד.

הרשות שומרת לעצמה את הזכות לשנות את ימי ושעות פעילות המוקד או שעות מענה המוקד ללקוחות הרשות,  .5.5

 יום מראש לרבות פעילות בימי ו', ובחופשות מרוכזות בחוה"מ. 14בהתראה של 

 התמורה .6

המכרז, תשלם הרשות לחברה תמורה זה והוראות  הסכםבתמורה למתן שירותיה וכל התחייבויותיה של החברה לפי  .6.1

)מחיר הקמה, מחיר שעת  ומסומנת כנספח ב'זה  הסכםכמפורט בהצעת המחיר החתומה על ידי  החברה והמצורפת ל

בתעריפים שנקבעו כמפורט להלן ובמסמכי המכרז, והכל בכפוף לביצוע  GISנציג(, ובהתאם לתעריף שעת עו"ד ושעת 

 אם לשלבי הביצוע ולאיכות הביצוע כמפורט במסמכי המכרז ובנספחיו.בפועל בהתאם ללוחות הזמנים ובהת

ברה המצ"ב בהתאם להצעת הח₪, ___ _____________ערוצי ישולם תמורה בסך __-בעבור הקמת מוקד ארצי רב .6.2

כל אחד. לאחר חתימת הסכם זה ע"י שני הצדדים החברה  50%סכום זה ישולם בשני תשלומים בשיעור  - כנספח ב'

יוגש בתום ₪ ____ _____חשבון נוסף בסך ___. ₪ __________שאית להגיש חשבון לתשלום הראשון בסך __תהיה ר

מכרז, וזאת לאחר חוברת ה. ל5.5מונחים אלה בסעיף "תקופת ההקמה" ותחילת "תקופת ההתייצבות" כמשמעות 

י רב ערוצי "הינה תשלום כולל מוקד ארצ אישור הרשות לתקינות ההקמה על רכיביה. לעניין זה תשלום עבור "הקמת

עבור הבינוי, התשתיות, הזיווד, הציוד, הטכנולוגיות והכשרת הון אנושי הכל בהתאם לתיאור המפורט במסמכי המכרז 

 ונספחיו. לתמורה בגין הקמת המוקד הארצי הרב ערוצי לא יתווספו תשלום בשל הפרשי הצמדה כלשהם.  

שלוחת  תלרשות שמורה הזכות להרחיב את הפעילות ולדרוש מהחברה הקמ -בעבור שלוחת קבלת קהל )אופציונלי(  .6.3

 6.6בסעיף יבוצע בהתאם לאמור . אם הרשות תבחר לדרוש הקמת שלוחה כאמור, התשלום והפעלתה קבלת קהל

  .מכרזחוברת הל

 ישולם כדלהלן: בעבור שירותי החברה שיינתנו באופן שוטף .6.4

: נספח ב', דהיינו -תהיה כמפורט בהצעת המחיר של החברהכרז כהגדרת בחוברת המהתמורה בגין שעת נציג  .6.4.1

 _______ש"ח לשעת נציג._______________

יוגדרו בעת ההקמה שכמות שעות נציג לחישוב התשלום תאושר רק כנגד הוכחת ביצוע באמצעות דוחות חודשיים  .6.4.2

תוארים במסמכי המכרז לעניין ובמהלך קביעת שגרות העבודה, בין היתר,  דוחות שייערכו בהתאם לפרמטרים המ

 זה.

 כנגד דוחות נוכחות. לשעה₪  120 - התמורה בגין שעת עבודת עורך דין במוקד .6.4.3

במחירון חשכ"ל כנגד דוחות  4, תשלם הרשות מחיר קבוע בהתאם לתעריף יועץ GISשעת נציג  התמורה בגין  .6.4.4

 נוכחות.

ירון חשכ"ל ובהתאם להתמחות הנדרשת אם נדרש, תשלם הרשות מחיר קבוע בהתאם למח ,בעבור שעת מודד .6.4.5

 כנגד דוחות נוכחות.

 ייצבותהחל מתום תקופת ההקמה ותחילת תקופת התבאופן שוטף נתנו ישי החברה שירותי בגיןדרישת תשלום  .6.5

החברה בתחילת כל חודש עבור העבודה שביצעה במהלך תוגש על ידי , לחוברת המכרז 5.6-ו 5.5כמשמעותם בסעיף 

 צרף לכל דרישה לתשלום דיווח כדלקמן:ברה תהחודש הקודם. הח
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 .לחוברת המכרז 6וזאת בהתאם לאמור בסעיף  אשר בגינם מוגש החשבוןהחיובים פירוט  .6.5.1

 דוחות בהתאם לדרישות הרשות. .6.5.2

איכות ושלמות העבודה  לרשות תיבדק ותאושר על ידי הרשות לאחר בחינתחברה הדרישה לתשלום שתוגש על ידי ה .6.6

הרשות ובהתאם להנחיות החשכ"ל, ללא כל הצמדה מעת  יום מיום האישור ע"י 45שלום יבוצע עד . התרצונהולשביעות 

אשר רק חלק מהעבודה ישולם החלק שאינו שנוי במחלוקת לפי התנאים שפורטו ת הגשת החשבונית. במידה והרשות

 לעיל. 

 לכל הסכומים יתווסף מע"מ כחוק. .6.7

 זה. הסכםאות החברה, כמפורט בהתמורה הינה סופית, מלאה וכוללת את כל הוצ .6.8

 יובהר כי החברה נושאת באחריות לכל הוצאה שלא צוין בפירוש כי הרשות תישא בה.      .6.9

 

 :תשלומים נוספים

לנציג שירות )שאינו נציג שירות בכיר או בעל תפקיד אחר(, לרבות הכשרות אלו בתקופת  עבור הכשרות ראשוניות תשלום .6.10

 90%מחיר שעת הכשרה יעמוד על לנציג. מיום הסמכתו ים חודש 6עסק לכל הפחות שיונציג ההקמה, ישולמו בעבור 

 .נציג שעת ממחיר

ישולמו בתעריף לנציג שירות )שאינו נציג שירות בכיר או בעל תפקיד אחר(,  ייעודיותמקצועיות עבור הדרכות  תשלום .6.11

 .יקפןוה מועדןבכתב לביצוע הדרכות אלו,  הרשות אישורובכפוף ל נציג משעת 80%

 יובהרלספק הזוכה.  הרשות בין שיקבע סכום ישולם -שנוגעת לתחומי העיסוק של המוקד  העשרה הדרכות עבורתשלום  .6.12

 לשעת 80%לא יעבור את תעריף  השעתי המחירבכתב ובכל מקרה  הרשות אישור ללא העשרה הדרכות יבוצעו לא כי

 .נציג

ר הכשרות או הדרכות יהיו אך ורק לגבי נציגי שירות )שאינם יובהר למען הסר ספק, כי תשלומים על ידי הרשות עבו .6.13

 נציגי שירות בכירים או בעלי תפקידים אחרים(.

 בחשבונית נפרדת.כנגד הוכחת תשלום אם יידרש, תשלם הרשות ( SMS) מסרוניםו בעבור מנוע - מסרונים בעבור .6.14

וח פריטי דואר באמצעות דואר ישראל או בעבור שירותי דואר ושליחויות למשל - שליחויותדואר ו שירותי בעבור .6.15

הרשות רשאית, בכל זמן נתון ובהתאם לשיקול דעתה  שליחים, תשלם הרשות כנגד הוכחת תשלום בחשבונית נפרדת.

 הבלעדי, להגביל החברה לכמויות שירותי הדואר ו/או השליחויות שהחברה מפעילה.

במקרה שיידרשו, תשלם הרשות כנגד הצעת מחיר מספק  IVR-לטובת ביצוע שינויים במערכת ה - הקלטות ביצוע בעבור .6.16

 ההקלטות שתועבר באמצעות הספק המפעיל את המוקד. התשלום יבוצע כנגד הוכחת תשלום בחשבונית נפרדת.

 במקרה שיידרשו, תשלם הרשות לפי מחירון חשכ"ל ובהתאם להתמחות הנדרשת.  -בעבור שעות פיתוח  .6.17

 

 הצמדה תנאי

 כדלקמן: יתווספו הפרשי הצמדה עת נציגעבור מחיר ש תשלוםל .6.18

 המועד האחרון להגשת הצעות למכרז. -תאריך הבסיס  .6.18.1
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 תאריך החשבונית. -התאריך הקובע  .6.18.2

 ביצוע ההצמדה .6.19

 ביצוע ההצמדה יחל מהחשבונית הראשונה להתקשרות. .6.19.1

 חישוב ההצמדה יבוצע לגבי כל חשבונית. המדד הקובע הוא הידוע ביום הגשת החשבונית. .6.19.2

ובלבד שהתשלום עבור מחיר  לשכר מינימום 75%למדד המחירים לצרכן ו 25%יוצמד  לשעת נציג המחיר -סוג המדד .6.20

 שעת נציג לא יפחת בתקופת ההתקשרות ממחיר שעת הנציג שהוצע על ידי המציע הזוכה.

ם נותני בתעריפי התקשרות ע, מודד, עבור שעת פיתוח( יהיו בהתאם GISתשלומים שהם בהתאם למחירון חשכ"ל )איש  .6.21

אשר יהיה בתוקף  )להלן:" התעריף"( 3ליועץ  8.1.1.1שירותים חיצוניים המתפרסם ע"י החשב הכללי, בהוראת תכ"ם ה.

 בעת ביצוע השירותים.

עבור מחיר שעת עורך שישולם על ידי הרשות התשלום  התשלום עבור מחיר שעת עורך דין לא יוצמד למדד זה או אחר. .6.22

ממחיר שעת עו"ד שנקבע בסעיף ובלבד שהתשלום לא יפחת בתקופת ההתקשרות צרכן, יוצמד למדד המחירים לדין 

 לעיל. 6.4.3

 לא יוצמדו למדד זה או אחר.ובהצעת המחיר של החברה  בהסכם זהשאר התשלומים הנזכרים  .6.23

 :קנס מנגנון

ת בפועל והשוואתה מהווים בסיס למדידה ובקרה של רמת השירות הניתנלחוברת המכרז,  5.8בסעיף  המפורטיםיעדים  .6.24

 התחייב הספק הזוכה. לרמת השירות לה

את  על פי שיקול דעתה הרשות תפעיללחוברת המכרז,  5.8השירות המפורטים בסעיף ביעדי  תעמוד החברה היה ולא  .6.25

 החל מסיום תקופת ההתייצבות.כמפורט. הפעלת המנגנון תבוצע  קנסהמנגנון 

  קנס.יעדים כמותיים לטובת מנגנון  2-יעדים איכותיים ו 2מתוך סל יעדי האיכות והכמות  תבחר הרשות .6.26

לבחור מספר יעדים  הלפי שיקול דעת רשאית תהיהשמורה הזכות לבחור מידי תקופה יעדים שונים למדידה, וכן  לרשות .6.27

 . הרשות מטעם הודעה תצא, או הגדלתם החברה תנמדד עליהם  היעדים שינוישל  במקרהגדול יותר מהאמור לעיל. 

, כי אי עמידתו נגרמה רשותה נציגמנומקת בכתב להנחת דעת  בבקשהוכיח, ת והחברה לא יופעל במקרה  קנסהר כי המוב .6.28

 לצפות. ה ( שלא היה בידforce majeureבשל כוח עליון )

 יחושב לפי מדרג של אחוז הסטייה מהיעדים המוגדרים במדידה חודשית. איכות יעדיהמנגנון עבור  .6.29

 מוסכם.הקבע מדרגת הפיצוי ישב אחוז הסטייה מביצוע בפועל אל מול היעד ובהתאם תיעדים יחוהלכל אחד מ .6.30

 האיכותיים יהיה אחיד )כל רכיב יימדד בצורה נפרדת( ויחושב לפי הטבלה הבאה: יעדיםמודל קנס ל .6.31

 

 האיכותיים יעדיםל קנסמודל 

  קנסגובה  חודשי מהיעד אחוז סטייה

  חשבוניתדרישה בהסכום  מגובה 2.5% 10%עד  2% שבין  חריגה

 חשבונית   סכום הדרישה במגובה  5% 15%עד  10% שבין חריגה



 

 158מתוך  91עמוד 

 

  מגובה סכום הדרישה בחשבונית ויחשב כהפרה יסודית 10% 15%חריגה מעל 

 : הבאה הטבלה לפיקנס  למנגנון שנבחרו הכמות מדדי שנייונהג שיעור פיצוי אחיד, לפי מספר סטיות בחודש של  .6.32

 כמותייםה דיםיעל קנסמודל 

 קנסגובה  בחודש יומיות סטיות כמות

  חשבוניתב דרישהה סכום מגובה 5% 4-6

  חשבוניתב הדרישה סכום מגובה 10% חודשיות סטיות  7-9

 יסודית כהפרה ויחשב חשבוניתב דרישהה סכום מגובה 10% חודשיות סטיות 10

 לאחר תקופת ההתייצבות. מודל קנס לגבי ביצוע פעולות שירות, ייקבע על ידי הרשות .6.33

חילוט לסיום ההתקשרות וומהווה בסיס  יסודית הפרה מהווה רצופים חודשים שלושה במשך שנקבעו ביעדיםעמידה -אי .6.34

 .ביצועערבות 

בו נבחרו  חודשהדוגמא היא עבור  -יה מהיעד ילהלן דוגמא להמחשת חישוב קנס ביעדים איכותיים בהתאם לאחוז הסט .6.35

 .ן ומבדק ידעיעד ציון שביעות רצו

 

 

 85 = רצון שביעות ציון - יעד

 80 - בפועל חודשי טברצמ ציון

 5.8% -  בפועל( למול )ביצוע מיעד חריגה

מגובה סכום הדרישה  2.5%= קנס בגובה 10%עד  2% שבין  חריגה - קנס מדרגת

 בחשבונית 

 80 = ידע מבדק – יעד

  75  - ציון

  6.25% - בפועל( למול )ביצוע מיעד חריגה

   בחשבונית הדרישה סכום מגובה 2.5% בסך =קנס 10%-2%  בין חריגה - קנס מדרגת

  בעבור כל אחד מהיעדים. 2.5%בסך  קנסבדוגמא לעיל, לאחר חישוב החשבונית לחודש זה, יש לנכות ממנה  

 

בו נבחרו  חודשא עבור ביעדים כמותיים בהתאם לכמות הסטיות מהיעד. הדוגמא הי קנסלהלן דוגמא להמחשת חישוב  .6.36

 אחוז תעסוקה:  ויעדיעד אחוז נטישה 
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 4% = נטישה אחוז : יעד

 5 -ביעד מעמידה חריגה הייתה בהם הימים מס'

 דרישהה סכוםמ 5% בגובה קנס = 4-6 שבין חודשיות סטיות כמות - קנס מדרגת

   חשבוניתב

 72% = תעסוקה אחוז : יעד

 7 -ביעד ידהמעמ חריגה הייתה בהם הימים מס'

 דרישהה סכוםמ 10% בגובה קנס = 7-9 שבין חודשיות סטיות כמות - קנס מדרגת

   חשבוניתב

 חשבונית.מסכום הדרישה ב 15%בדוגמא לעיל, לאחר חישוב החשבונית לחודש זה, יש לנכות ממנה קנס בסך  

 תמרוץ: מנגנון

סכום מגובה  5%עיל מנגנון תמרוץ, בשיעור עד הרשות רשאית, אך לא חייבת, בהתאם לשיקול דעתה הבלעדי, להפ .6.37

 . החודשית חשבוניתדרישה בה

החליטה הרשות להפעיל את המנגנון, ייקבעו כללים ותנאים על ידה להפעלת המנגנון. קביעת הכללים והתנאים אם  .6.38

 קבע על ידה.כאמור הינם בשיקול דעתה הבלעדי של הרשות ואלו יכולים להתייחס ליעדי השירות או לכל כלל אחר שי

החברה לא תבוא בכל טענה לעניין  ידוע לחברה כי אין באמור לעיל כדי לחייב את הרשות להפעיל את מנגנון התמרוץ. .6.39

 הפעלת מנגנון תמרוץ, כלליו ותנאיו, לרבות אי הפעלתו. 

 אופן ביצוע העבודה הפעולות והשירותים, היקפם ובקרה .7

, המתעדכנים מעת לעת, והנחיותיה ונספחיו, ועל פי נוהלי הרשות החברה תבצע את העבודה בהתאם למסמכי המכרז  .7.1

 שיועברו לחברה. כל חריגה תחייב אישור בכתב ומראש של הרשות. 

הרשות תהיה רשאית מעת לעת, לפי צרכיה המשתנים, לשנות את תכולת העבודה, ובכלל זה: להרחיב או לצמצם או   .7.2

 החברה, והחברה לא תבוא בכל טענה או תביעה בעניין.  לשנות את הפעולות והשירותים הניתנים על ידי

 , והתשלום בגינה יהיה זהה לתמורה המשולמת במסגרת הסכם זה.הרחבת תכולת העבודה, תתואם מראש עם החברה .7.3

סדר העדיפות ואת קצב ביצוע העבודה, הכול כפי שתודיע הרשות לחברה בכתב שלבי העבודה,  לקבוע את רשאית הרשות .7.4

 מעת לעת.

להורות לחברה לבצע רק חלק מן העבודה ולהטיל עליה ביצוע של חלק מהמשימות או הרשות רשאית, מען הסר ספק, ל .7.5

 כולם, וזאת לפי שיקול דעתה, והחברה לא תבוא בכל טענה או תביעה בעניין. 

לצורכי  החברה מתחייבת לבצע את העבודה עבור ובשם הרשות במיומנות, במקצועיות, בנאמנות ובמסירות ובהתאם .7.6

 זה. הסכם

 רשות על כל תקלה מכל סוג שהוא הגורמת לעיכוב או לפגיעה בביצוע העבודה.להחברה או נציגה תדווח  .7.7

 . זה הסכםהחברה תבצע בקרה על ניהול העבודה במסגרת המכרז ו .7.8
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יטאלי, כל חומר הנוגע והקשור לעבודה )מסמכים, סקרים, מפות, דו"חות, מכתבים, חוות דעת מקצועיות, מידע דיג .7.9

קבצים דיגיטאליים וכו'(, יהיה רכוש בלעדי של הרשות, ולא תהיה לחברה בלעדיות, "זכויות יוצרים" או זכות כלשהיא 

  בחומר זה.

כל שימוש שאינו זה , בכל דרך שהיא, ולא לעשות בחומר חומר זההחברה מתחייבת שלא להעתיק או להוציא או לצלם  .7.10

ה מתחייבת שלא לבקש או להוציא מהרשות כל מסמך שאינו נדרש לצורך ביצוע כמו כן, החבר לצורכי ביצוע העבודה.

 העבודה.  

 מיד עם תום ביצוע העבודה או לפי דרישת הרשות. הנזכרהחברה מתחייבת להעביר לידי הרשות את כל החומר  .7.11

 עם הרשות, עובדיה או מי מטעמה. , החברה מתחייבת לשתף פעולה בכל הקשור לביצוע העבודה .7.12

השירותים הניתנים על ידי החברה, את תדירותם והאם הם ניתנים את ת או מי מטעמה רשאית לבדוק בכל עת הרשו .7.13

לקבוע אם החברה ממלאת את ם. כמו כן, הרשות רשאית זה ובמועד הסכםבהתאם למפורט בתנאי המכרז, 

  . חלק ממנהזה כיאות ואם  קיים פגם או ליקוי בביצוע העבודה או כל  על פי הסכםהתחייבויותיה 

או להזמין ע"ח החברה ו/או לצמצמו  הסכםהרשות רשאית, לפי ראות עיניה ובלי לפגוע בזכויותיה האחרות, לבטל ה .7.14

אצל גוף אחר את אותה העבודה או עבודה דומה ולחייב החברה בהפרש החשבון, אם תראה כי העבודה מבוצעת בצורה 

 זה. פי הסכם עללקויה או כי החברה חדלה מביצוע התחייבויותיה 

, היא שתחליט, אם עבודת החברה מבוצעת ברמה מקצועית נאותה, ותהיה מטעמהמוסכם בין הצדדים כי הרשות או מי  .7.15

או לצמצמו, אם תשתכנע כי עבודתה של החברה מתבצעת בצורה לקויה או כי הסכם רשאית לפי ראות עיניה לבטל ה

ימים מראש  30מקרים אלה תהא רשאית הרשות להודיע לחברה זה. ב על פי הסכםהחברה חדלה מביצוע התחייבויותיה 

 ובכתב על הפסקת עבודתה.

ביטול או צמצום ההסכם לא יפטור את החברה מאחריותה לאותו חלק העבודה שבוצע על ידה עד למועד הביטול או  .7.16

 הצמצום.

ת אך ורק לתשלום עבור בכפוף לשאר הוראות הסכם זה, הרי בכל מקרה של ביטולו או צמצומו, תהיה החברה זכאי .7.17

 אותו חלק של העבודה שבוצע על ידה בשלמות לשביעות רצון הרשות.

 לעיל.  4סעיף  על פי ההסכם אין בסעיף זה כדי לפגוע בזכות הרשות לביטול  .7.18

 לעיל. 4.7מור בסעיף האמור בסעיף זה יחול בכפוף לא .7.19

חייבות כלשהי, תהא החברה חייבת לשלם לרשות באם לא תמלא החברה הת, מבלי לגרוע מכל זכות שיש לרשותבנוסף, ו .7.20

ע"י החברה והרשות תהא רשאית לקבל כנגד החברה כל  הסכםפיצויים בגין כל נזק ו/או הפסד שייגרמו עקב הפרת ה

 סעד משפטי כדין.

 ניגוד עניינים .8

בתנאי מתן שלא תיפגע  זה, ובלבד על פי הסכםאין החברה מנועה ממתן שירותים לאחרים מחוץ לביצוע העבודה  .8.1

 .זה הוראות הסכם פי -השירותים ובאיכותם על

זה, ולא  הסכםשיש בו משום ניגוד עניינים קיים או פוטנציאלי עם ביצוע העבודה לפי כלשהו החברה לא תעשה דבר  .8.2

תעסוק בדרך כלשהי במתן שירותים לגורם אחר במקרה בו מתן השירותים לאותו גורם עלול להעמיד אותה במצב של 

זה. כמו כן, החברה לא תעסוק בדרך כלשהי  הסכםעניינים כלפי הרשות בקשר עם ביצוע הפעילות לפי המכרז ולפי ניגוד 
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זה, למעט שירותים שתספק לגורמים  הסכםבמתן שירותים לגורם אחר, תוך שימוש במידע שהגיע לידיה מביצוע 

 הנחיות נציג הרשות. על פיאחרים, 

 עניק שרות ולא יבצע פעולה לגבי מקרקעין שיש לו או לקרובו זכויות בהם.עובד של החברה או מי מטעמה לא י .8.3

אם יתעוררו סוגיות שלא נצפו במועד חתימת הצדדים על הסכם זה, על החברה ו/או על מי מטעמה, העלולות להעמידה/ם  .8.4

פני הרשות מיד עם במצב של חשש לניגוד עניינים או במראית עין של חשש כאמור, יהיה עליה לדווח על פרטי המקרה ב

 היוודע לה על כך ולפעול בהתאם להנחיות הרשות.

החברה מתחייבת שלא לקבל כל טובת הנאה או מתנה מכל צד שלישי אשר יבקש להעניק לה בקשר עם מתן השירותים  .8.5

ל על ידיה. החברה מתחייבת  לדווח לרשות לאלתר על כל מקרה שבו הוצעה לה טובת הנאה או מתנה כאמור ולנהוג ע

 פי הוראותיה. 

זה או סיום עבודת עובדי החברה  הסכםההגבלות בסעיף זה יחולו עד תום שנה מיום סיום מתן השירותים לפי המכרז ו .8.6

 או מי מטעמם בחברה לפי המוקדם.

 ההגבלות הנ"ל יחולו גם על כל המפורטים להלן:  .8.7

 בעלי השליטה בחברה. -

 יטה בחברה.  חברות בשליטת החברה ו/או בשליטת מי שהם בעלי של -

 חברות אם ו/או בנות הקשורות לחברה. -

 הדירקטורים, המנכ"ל, הסמנכ"לים, מנהל הכספים והיועץ המשפטי של החברה.  -

 ( של כל האמורים לעיל. 1968-בני משפחה )כהגדרתם בחוק ניירות ערך התשכ"ח -

  עובדים ו/או נותני שירותים מטעם החברה אשר עסקו במתן השירותים לפי מכרז זה. -

 .1זה כנספח ד הסכםלמצורף  -הצהרת סודיות והיעדר ניגוד עניינים לחברה   

 .2זה כנספח ד הסכםמצורף ל -הצהרת סודיות והיעדר ניגוד עניינים לעובד

  החברהאחריות  .9

זה,  הסכם מושאלכל נזק או אבדן בין ישיר ובין עקיף שיגרמו תוך כדי אספקת השירותים  החברה תהא אחראית  .9.1

 ה, שלוחיחברהמעובדי האו של מי  חברהבמעשה או במחדל של ה -ו/או בעקיפין עקב כוונת זדון או ברשלנות במישרין 

בכל האמצעים המעשיים  נקוטותאו בגין הפרת דרישות הסכם זה, שגרמה לנזק, בין ממשי ובין כלכלי,  הו/או מי מטעמ

  למניעתם.

לנזקים  ,לפי כל דין ו/או לפי הוראות הסכם זה הו מוטלת עליכלפי כל צד שלישי, במידה שאחריות כז תאחראי החברה  .9.2

 תלשלם לצד שלישי פיצויים כלשהם, מתחייבהרשות דרש תישייגרמו תוך כדי אספקת השירותים ובקשר לכך. אם 

, לרבות הרשותבצירוף כל הוצאה אשר הוצאה על ידי  האת הסכום שישולם על יד הו/או לשפות רשות להחזיר ל חברהה

 .לפי הסכם זה לרשות מהחברהות משפטיות, ואותו סכום יראוהו כחוב המגיע הוצא

 לבדה כלפי המועסקים על ידה  בהתאם לדיני העבודה ודיני הנזיקין.החברה אחראית  .9.3

החברה תהא לבדה אחראית ומחויבת בכל נזק ובכלל זה כל נזק גוף לרבות מוות וכל  נזק רכוש אשר ייגרמו לכל אדם  .9.4

, לעובדי הרשות, לכל צד ג' ולרכוש הרשות כתוצאה ממעשה או מחדל של החברה או עובדיה במהלך או לרבות לעובדיה

 ההסכם.עקב ביצוע העבודה ומילוי הוראות 
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החברה אחראית כלפי הרשות באחריות מקצועית בגין ביצוע העבודה, לרבות בגין ביצועה באופן רשלני או באופן בלתי  .9.5

 .ו/או לצד ג' נזק לרשות או נגרם בעקבותיהם עלול להיגרם מיומן או מכל סיבה אחרת ואשר

החברה מתחייבת לתקן כל נזק ולהשלים ולהיטיב כל נזק או כל אובדן שנגרמו במהלך או עקב ביצוע העבודה על ידה או  .9.6

ע מי מטעמה וזאת מיד או במועד הסביר לאחר קרותם ואם לא תעשה כן, תהא הרשות רשאית לעשות זאת ולשוב ולהיפר

 מהחברה בכל דרך חוקית שתמצא לנכון.

חובתה של החברה כלפי הרשות בגין הנזקים הנזכרים לעיל היא מלאה, אף אם הרשות תחויב בתשלום לניזוק כל שהוא  .9.7

 לפקודת הנזיקין )נוסח חדש(, או מכל סיבה אחרת. 15או לכל אדם אחר מכוח סעיף 

עיף זה תהא הרשות זכאית לשיפוי מלא מאת החברה בגובה כל שילמה הרשות סכומים כלשהם בגין נזקים הנזכרים בס .9.8

סכום ששילם ובתוספת ריבית והפרשי הצמדה ו/או ריבית פיגורים כמקובל ברשות ובתוספת הוצאותיה המשפטיות 

ושכר טרחת עורך דין, והחברה תחזיר לה סכומים אלה מיד לאחר שהרשות תגיש לה דרישה ובה פירוט ההוצאות שנגרמו 

 מור.לה כא

 ביטוח .10

רשות מקרקעי  -לטובתה ולטובת מדינת ישראל  ו'החברה מתחייבת לרכוש ולקיים את כל הביטוחים המפורטים בנספח  .10.1

כאשר גבולות האחריות וסכומי הביטוח לא יפחתו מהאמור וישראל, כשהם כוללים את כל הכיסויים והתנאים הנדרשים 

 ו'. בנספח

או ובדיה כצדדים מכוסים על פי הביטוח הנ"ל. החברה מתחייבת שלא לבטל או עו/החברה מתחייבת לצרף את הרשות  .10.2

 את פוליסת הביטוח דלעיל ולשלם את פרמיות הביטוח במלואן ובמועדן. לצמצם 

 אין בגובה הביטוח לשמש כל הגבלה או תקרה לאחריותה והתחייבויותיה של החברה. .10.3

 מעמד החברה ועובדיה .11

 .1974-בחוק חוזה קבלנות תשל"דזה הוא חוזה קבלנות כמשמעו  הסכם .11.1

החברה מתחייבת להעסיק על חשבונה צוות עובדים מלא ומיומן בהתאם לרמה, המקצועיות וההשכלה הנדרשת לאופי  .11.2

העבודה, כמפורט בתנאי המכרז, לרבות קבלת אישור מקדמי של הרשות לתחילת העסקה במקרים הנדרשים בהתאם 

 סי עובד מעביד בין הרשות לבין החברה ו/או מי מעובדיה ו/או מי מטעמה.לתנאי המכרז.  אין באמור כדי ליצור יח

בעבודה שלצורך ביצועה יש צורך ברישום, רישיון או היתר לפי כל דין, על החברה להעסיק עובדים אשר נרשמו במרשם  .11.3

 המתנהל על פי דין, או עובדים בעלי רישיון או היתר כאמור לפי העניין.

ברה הפסקת עבודתו של מי מעובדיה, מטעמים שיפורטו בהודעת הרשות בכתב, וזו תפעל הרשות רשאית לדרוש מהח .11.4

אדם שניתנה לגביו הוראה כאמור, לא יום מקבלת הודעת הרשות.  30 -וזאת עד ולא יאוחר מלהעברת העובד מתפקידו 

א תהיה כל טענה ו/או תחזור החברה להעסיקו, בין במישרין ובין בעקיפין, לשם אספקת השירותים לרשות. לחברה ל

 דרישה בעניין.

בכל מקרה של תחלופת עובדים, החברה תישא באופן בלעדי באחריות לקליטת עובדים חדשים, חפיפתם המסודרת,  .11.5

הדרכתם והכשרתם בהתאם לדרישות המכרז. כמו כן, תדאג החברה לעדכון מסודר של הרשות על תחלופת העובדים, 

 לעמידתם בתנאי הסף, ועל החפיפה וההכשרה שניתנה להם. הצגת האישורים הנדרשים ואסמכתאות
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לאשר ו/או להורות על הפסקת לרבות הזכות אין לראות בכל זכות הניתנת לרשות לפי הסכם זה ולפי תנאי המכרז  .11.6

העסקה של עובד , לפקח, להדריך או להורות לחברה ו/או מי מעובדיה ו/או מי מטעמה אלא אמצעי להבטחת ביצוע 

ליצור יחסי עובד מעביד בין הרשות לבין החברה ו/או מי  , ולא יהיה בהן כדי כם זה ותנאי המכרז במלואןהוראות הס

 מעובדיה ו/או מי מטעמה.

ידוע לחברה כי אין בינה ו/או מי מעובדיה ו/או המועסקים על ידה ובין הרשות יחסי עובד ומעביד. אולם אם ייקבע  .11.7

ו של הסכם זה, כי למרות כוונת הצדדים, שבאה לידי ביטוי בהסכם זה, מסיבה כלשהי, במועד כלשהו אחרי תחילת

רואים את העסקתה של החברה או מי מעובדיה ו/או היועצים המועסקים על ידה, כהעסקת עובד, וכי חלים עליה ועל 

בשל העסקתה הדינים והתנאים החלים על עובד, הרי מוסכם ומותנה בזה בין הצדדים, כי שכרם של הנ"ל כעובד, 

העסקתם בעקבות הסכם זה יחושב בהתאם לקבוע לעניין זה לגבי עובדי מדינה בתפקיד ובדרגה זהה, או דומה ככל 

האפשר ובאין תפקיד זהה או דומה כאמור יחושב השכר לפי הקבוע לעניין זה בהסכמי העבודה הקיבוציים החלים על 

ם העבודה הקיבוצי הקרוב לעניין זה, עפ"י קביעת נציב עובדים מסוג זה, או בהעדר הסכם כאמור יחושב השכר לפי הסכ

פי הסכם זה מחד גיסא, והחישוב החדש -שירות המדינה, למפרע מיום תחילתו של הסכם זה, וכל החיובים והזיכויים על

 האמור, מאידך גיסא, יקוזזו הדדית.

בוה יותר מהתמורה המגיעה לחברה בכל מקרה, לא יהא השכר הכולל של החברה ושל כל מי שייחשב כ"עובד" כאמור, ג .11.8

 זה ונספחיו.  הסכםלפי הוראות 

 חברה תעסיק לצרכי חוזה זה עובדים בהתאם להוראות כל דין.ה .11.9

זה לפחות אותו שכר עבודה ולקיים אותם תנאי עבודה  הסכםהחברה מתחייבת לשלם לעובדיה המועסקים לצורך ביצוע  .11.10

, ובאין הסכם כאמור בהסכם הקיבוצי החל על המספר הגדול ביותר שנקבעו בהסכם הקיבוצי החל עליה ביחס לעובדיה

של עובדים במדינה בענף בו עוסקים עובדיה של החברה, ובאין הסכם כזה לפי תנאי העבודה הנהוגים ביחס לעובדים 

 זה. החברה מתחייבת לשלם לעובדיה המועסקים על ידה לצורך ביצוע הסכם מושאבמתן שירותים הדומים לשירותים 

חוזה זה שכר שלא יפחת משכר המינימום לפי הדין וכן הפרשות להבטחת זכויותיהם הסוציאליות. החברה מתחייבת 

לקיים בכל תקופת החוזה לגבי העובדים שיועסקו על ידה לביצוע השירותים לפי הסכם זה, אחר האמור בחוקי העבודה 

בין לשכת התיאום של הארגונים הכלכליים לבין השונים, וכן את האמור בהוראות ההסכמי הקיבוציים הכללים, ש

תוקף בענף המתאים, או כפי שהסכמים אלה יוארכו, או יתוקנו בעתיד, לרבות -ההסתדרות ו/או כל הסכם קיבוצי בר

 צווי ההרחבה שהומצאו על פי הסכמים אלה.

ברה ומאומת כדין, מצורף עובדים זרים ותשלום שכר מינימום חתום ע"י המורשה מטעם החתצהיר בדבר חוקי העסקת 

 להסכם זה כנספח ה'.

לרבות עבירות תכנון ובניה, ולמעט  ,פליליות בעבירות ההורשע לאהיא ו כמו כן, החברה מצהירה כי אין לה רישום פלילי .11.11

; וכן, כי 1981-"אהתשמעבירות תעבורה, וזולת אם חלפה תקופת ההתיישנות לפי חוק המרשם הפלילי ותקנת השבים, 

תצהיר חתום ומאומת כדין בנושא זה מצורף אף הוא להסכם  העבירות האמורות. בגיןו נגדה הליכים פליליים הוגשלא 

 זה כנספח ה'.

לרשות שמורה הזכות להדריך ולהנחות את החברה ומבצעי השירות ביחס לכל עניין ודבר הקשור או הנובע מביצוע  .11.12

לה שאין בכל זכות הניתנת לרשות בסעיף זה או בכל מקום  שירותים ולפקח על דרך עבודתם, והחברה מצהירה כי ידוע

 אחר בחוזה להדריך, להורות ולפקח על אופן ביצוע העבודה אלא אמצעי להבטיח את ביצוע הוראות החוזה במלואן.
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לחברה ולכל המועסקים על ידה לא תהיינה כל זכויות עובד מדינה או עובד המועסק על ידי הרשות והם לא יהיו זכאים  .11.13

כל תשלומים פיצויים או הטבות אחרות בקשר עם ביצוע הסכם זה או הוראה שניתנה על פיו בקשר עם ביטול או סיום ל

 הסכם זה.

על החברה יחולו כל המיסים, הארנונות ותשלומי החובה האחרים שמעביד חייב לשלם בהתאם לדין ולנוהג, לרבות  .11.14

ציאליות, והיא בלבד תהיה אחראית לכל תביעה של עובד התשלומים לביטוח לאומי, מס מקביל ויתר הזכויות הסו

 זה או הנובע ממנו. הסכםמעובדיה הנובעות מביצוע 

החברה מתחייבת למלא אחר הוראות כל דין, הנוגע או המתייחס לביצוע העבודה לרבות הוצאות בדבר העסקת עובדים  .11.15

שויות המקומיות וכן רשויות מוסמכות ורישוי. החברה תהא אחראית כלפי השלטונות, המשרדים הממשלתיים, הר

אחרות כלשהן, על כל החובות המוטלות ושתוטלנה על ידי הרשויות האמורות על פי הוראות כל דין בקשר לעבודה 

 זה. בהסכםכאמור 

 חובת שמירת סודיות .12

ל נתון המידע ושל כ, סודיות מוחלטת של המסמכיםעל החברה, כל עובדיה וכל הפועלים מטעמה מתחייבים לשמור  .12.1

זה. החברה מתחייבת שלא למסור מידע ו/או נתון כאמור לכל אדם ו/או גוף  שיגיע אליהם עקב ובמהלך ביצוע הסכם

לשמור בסוד ולא להעתיק, החברה  תמתחייב כמו כן,  הרשות מאת ומראשהרשאה בכתב  ללאשלא יהיה מוסמך לקבלו 

ו/או למי  חברהשל ה הו/או למי מעובדי הה ו/או תגיע אלילידיעת כל אדם כל ידיעה שהגיע להודיע, למסור או להביא

למלא את  תמתחייב חברהעקב ביצוע השירותים תוך תקופת ביצוע השירותים, לפני תחילתם או לאחר מכן. ה המטעמ

 מטעמה הפועלים וכל עובדיה, החברה על יחולו זה לעניין שמירת הסודיות גם לאחר תום תקופת ההתקשרות. חובת

 ותקנותיו 1981-"אהתשמ הפרטיות הגנת חוק הוראות, 1977-"זהתשל העונשין לחוק 119-ו 118 עיפיםס הוראות

 .אחר דין כל והוראות

 .1חתומה ומצורפת להסכם זה כנספח  ד –הצהרת סודיות והיעדר ניגוד עניינים מטעם החברה 

, הינו בבעלותו האו מי מטעמ הובדיבפניו, ע פההיה חשות חברהיתן שירות לגביו וכל מידע אחר שהת שהחברהמידע  .12.2

ו/או לגלותו בכל דרך  להשתמש בו ו/או לפרסמו תהיה רשאיתלא  האו מי מטעמ חברהוה  רשותהמלאה והבלעדית של ה

 שהיא.

על הצהרת  –החברה מתחייבת להחתים את כל עובדיה, כל המועסקים על ידה וכל הפועלים מטעמה לצורך הסכם זה  .12.3

 .2ניינים בנוסח המצ"ב כנספח דסודיות והיעדר ניגוד ע

 אי המחאה או העברה או הסבה של זכות .13

 זה. הסכם החברה לא תהא רשאית להעביר ו/או להסב ו/או להמחות ו/או להפחית זכויותיה ו/או חובותיה לפי .13.1

 כל מסירה , המחאה או העברה שביצעה החברה בניגוד להוראות סעיף זה תהיה בטלה וחסרת תוקף. .13.2

 ערבות  .14

זה, ערבות הסכם זה תפקיד החברה בידי הרשות, במעמד החתימה על  הסכםביצוע כל התחייבויות החברה לפי להבטחת  .14.1

₪(,  1,000,000דיגיטלית על סך מיליון שקל חדש ) אוטונומית, בלתי מותנית, צמודה למדד המחירים לצרכן  בנקאית

 שרות. סיום התקמועד ימים מ 90 לפחות שתוקפה לפקודת רשות מקרקעי ישראל 
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כך תוארך תקופת ההתקשרות לתקופה נוספת או לתקופות נוספות, תאריך החברה את תוקף הערבות בהתאם, אם  .14.2

 או התקופות הנוספות. יום לאחר תום התקופה 90 לפחות שתהיה בתוקף 

ו/או באם תוציא הרשות  הסכםמוסכם בזה כי היה והחברה לא תעמוד בהתחייבות כלשהי מהתחייבויותיה לפי ה .14.3

כולה או ולחלט את סכומים שהחברה חייבת בהם לפי החוזה וכי אז רשאית הרשות לממש את הערבות הבנקאית 

 מקצתה לפי שיקול דעתה הבלעדי. 

ודגש בזה כי סכום הערבות הבנקאית אינו מהווה הגבלה או סכום סופי להתחייבויות החברה ואין במימוש הערבות י .14.4

 פי כל דין.-זה ו/או על הסכםי פ-כדי לגרוע מכל זכות שיש לרשות על

ימים ערבות בנקאית  5מימשה הרשות את הערבות כולה ו/או חלקה, מתחייבת החברה להפקיד בידי הרשות בתוך  .14.5

 חדשה ו/או משלימה כך שתעמוד על הסכום המלא האמור בסעיף זה.

 קיזוז ועכבון .15

ם ו/או תשלום אותו חייבת החברה לרשות לקזז ו/או לעכב כל סכולפי שיקול דעתה הבלעדית,  ,הרשות תהא רשאית .15.1

בהתאם להוראות הסכם זה ותנאי המכרז וכן בכל מקרה של גרימת נזק לרשות על ידי החברה ו/או מי מעובדיה ו/או מי 

 מטעמה.

ימים   14בטרם תעשה הרשות שימוש בזכותה לקיזוז ו/או עיכבון כאמור, תיתן הרשות לחברה הודעה בכתב ומראש של  .15.2

 תה לעשות כן.בדבר כוונ

החברה לא תהא רשאית לקזז ו/או לעכב כל סכום ו/או תשלום המגיע ממנה לרשות, וכן לא תהיה רשאית לעכב כל נכס  .15.3

 ו/או תוצר ו/או ציוד ו/או מתקן מכל מין וסוג שהם להבטחת חובות הרשות כלפיו.

 עדכון חובת .16

עד תחילת ההתקשרות. לעניין סעיף זה שינוי החברה מחויבת לעדכן את הרשות בדבר כל שינוי מהותי שחל בה ממו .16.1

מהותי, הינו לרבות, אך לא רק, שינוי במבנה האחזקות, הליכי פשיטת רגל, כינוס נכסים, הסדר נושים, תביעות 

זה, התרחשות אירוע יוצא דופן שעשוי להשפיע  הסכםמשפטיות כנגד החברה, שינוי המוביל לאי עמידה במכרז ו/או ב

 ע"י החברה וכדומה.על מתן השירותים 

 על ידי הרשות. הסכםינוי מהותי כאמור לעיל יכול להוות סיבה לביטול הש .16.2

 מבלי לגרוע מן האמור לעיל, תהא הרשות רשאית לדרוש מן החברה להגיש הצהרת עדכון בכל מועד שתמצא לנכון. .16.3

 ויתור .17

זה הסכם זכויותיה של הרשות לפי על  רויתור, הימנעות מפעולה, מתן אורכה מצד הרשות, לא ייחשבו כוויתו שום .17.1

 ולא ישמשו מניעה לתביעה מצד הרשות אלא אם הרשות ויתרה במפורש ובכתב.

 ת שונותוהורא .18

 דברים, מצג או הבטחה קודמים. ן, הסדר, זיכרוהסכםהסכם זה ממצה את כל המוסכם בין הצדדים והוא מבטל כל  .18.1

 דדים בכתב.כל שינוי או תיקון להסכם יהיה בר תוקף בהסכמת שני הצ .18.2

 השיפוט סמכות .19
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 זה יהיה תל אביב.הסכם מקום השיפוט הבלעדי לעניין  .19.1

 והודעות הצדדים כתובות .20

למשרדו של השני לפי הכתובות המצוינות  צד אחד למשנהו בדואר רשום ל ידיזה שתישלח ע על פי הסכםכל הודעה  .20.1

 .דין בדוארממועד מסירתה כשעות  72, תיחשב כאילו הגיעה לתעודתה במבוא להסכם זה

 ולראיה באו על החתום:                                                              

         ________________    _________________ 

 החברה                                                                       הרשות                

__________  -_____, עו"ד, לאשר כי ההסכם נחתם על ידי __________ ת.ז.___________ והנני , __________

 ת.ז.___________ וכי הם מוסמכים לחתום בשם  החברה ולחייבה לפי מסמכי החברה ולפי כל דין.

_________________ 

 חתימה+ חותמת עו"ד
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 1נספח ד'  

 הצהרת סודיות והיעדר ניגוד עניינים לחברה

 טופס זה ימולא על ידי  המציע באמצעות מורשה החתימה שלו

אני הח"מ _____________ת.ז ______________ לאחר שהוזהרתי כי עלי לומר את האמת וכי אהיה צפוי לעונשים 
 כן, מצהיר בזה בכתב כלהלן: הקבועים בחוק אם לא אעשה

 ____)להלן: "המציעה/החברה"(, ומוסמך ליתן תצהיר זה בשמה.אני משמש כ________________ בחברת ________
הפעלה ,שפרסמה רשות מקרקעי ישראל )להלן: "הרשות"(, להקמה  101/2023והמציעה הגישה הצעה למכרז         הואיל

 )להלן:"השירותים"(; ארצי רב ערוצי במיקור חוץ  של מוקד שירותוניהול 

 ייחתם בין הרשות לבין המציעה  הסכם למתן שירותים;   ואם תזכה הצעת המציעה במכרז והואיל

המציעה  בהסכם, הוא יעשה זאת בתנאי שהמציעה  ו/או הבאים מטעמה וכל עובדי וככל שהרשות תתקשר עם       והואיל

המציעה שיטפלו בביצוע השירותים יתחייבו לשמור על סודיות ושלא להימצא במצב של ניגוד עניינים עם מתן 

 ם;השירותי

מצולם,  חומר, מגנטיים אמצעים על, ומידע נתונים לקבל עלי, הרשות עבור עבודתי לצורך או הרשות ולצורך      הואילו

בסמוך למערכות,   מודפס או בכל דרך אחרת או שהנני מעסיק עובדים עבור הרשות הבאים במגע ו/או נמצאים

 פריטים ותיקים המכילים מידע ונתונים. 

והתקנות שהותקנו לפיו, חלה עלי ועל כל מי שפועל  מטעמי  1981 -"אהתשמע כי על פי חוק הגנת הפרטיות וידו     והואיל

 חובה של סודיות לגבי כל המידע והנתונים שיגיעו לידיעתי ולידיעת הפועלים מטעמי. 

ת הקשורות בביטחון  המדינה מוטלות עלי ועל הפועל מטעמי חובו 1977 –וידוע לי כי על פי חוק העונשין תשל"ז      והואיל

 וסודות רשמיים. 

 :כדלקמן הרשות כלפי מתחייב מצהיר"מ הח אני לזאת אי
 .הימנה נפרד בלתי חלק מהווה זו להצהרה המבוא .1

 1995-"ההתשנ המחשבים חוק, לפיו שהותקנו והתקנות 1981-"אהתשמ הפרטיות הגנת חוק כי בזאת מצהיר הריני .2

מוכרים לנו ולפועלים מטעמנו ומתחייב כי נפעל על פי  בו,  119-ו 118מיוחד סעיפים וב 1977-העונשין התשל"ז חוקו

 המתחייב מהם.         

מתחייבים בזאת כי כל הפועלים מטעמנו נבחרו, נבדקו, הוכשרו ותודרכו לגבי אופי המקום והתפקיד בו הם  הרינו .3

וע תפקידם. מהימנותם נבדקה והם נמצאו עוסקים ואופן ביצוע המטלות הנדרשות מהם וכי הם מוכשרים לביצ

 כשרים לעסוק ולטפל בנתונים ובמידע האגור ברשות. 

מתחייבים בזאת כי כל הפועלים מטעמנו יתודרכו לגבי חובתם לשמירת סודיות הנתונים והמידע ויחתמו על  הרינו .4

 התחייבות לשמירת הסודיות. 

ע מפני חשיפתם בפני גורמים שאינם מוסמכים לקבלו, או מתחייבים בזאת לשמור ולהגן על הנתונים והמיד הרינו .5

 ', בשוגג או בזדון, ולנקוט בכל הצעדים על מנת לשמור ולהגן כאמור. וכומפני חשיפתם לפגיעה, שיבוש, מחיקה 

מתחייבים בזאת לבער, לפחות פעם בחודש, כל חומר ונתוני מידע המצוי ברשותנו ושאין בו יותר צורך, לרבות  הרינו .6

 ר כתוב, מצולם, מודפס וכו' מכל סוג שהוא, על פי תנאי העבודה המוסכמים. חומ

 מתחייבים בזאת למחוק מידע על אמצעים מגנטיים שאין בו צורך בצורה שאיננה ניתנת לשחזור וקריאה.  הרינו .7
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יגים מתחייבים בזאת לאפשר ביצוע ביקורות במשרדנו כולל בדיקת הפועלים מטעמנו שתיערך על ידי נצ הרינו .8

 מוסמכים מטעם הרשות. 

מתחייבים בזאת להשתמש בנתונים ובמידע הנמסרים לנו אך ורק לצורך ביצוע עבודה עבור הרשות או עבור  הרינו .9

החברה, לצרכים ולשימוש פנימיים בלבד ולא יעשה בהם כל שימוש לצרכים אחרים.  המידע והנתונים ישמרו בסוד, 

א יפורסמו על ידנו או על ידי הפועלים מטעמנו לכל מטרה שהיא זולת עבודה לא יועברו, לא ימסרו, לא יועתקו ול

 עבור הרשות או עבור החברה בתנאים שאושרו על ידי הרשות. 

 המידע את בחזרה לדרושאו /ו שקיבלנו במידע השימוש את להפסיק לנו להורות עת בכל רשאית תהא הרשות .10

 הקשור אחר טכני אמצעי וכל מחסנית, תקליטון, תקליט, סרט, תדפיס עותק כל לרבות בחלקו או כולו שקיבלנו

 המידע כל את להחזיקאו /ו השימוש את מיד להפסיק מתחייבים אנו כאמור מקרה בכל. מהרשות שקיבלנו למידע

 .לכך שנידרש מיום שבוע בתוך, לעיל שפורט כפי להפעלתו והאמצעים

יה אחראי ישיר לנושאי בטחון, בטיחות וסודיות בכל הקשור מתחייבים בזאת למנות עובד מטעמנו בארגון שיה הרינו .11

לעבודות שנמסרו לנו על ידי הרשות. פרטי העובד שמונה לצורך זה יועברו לרשות. מובן כי אין במנוי עובד כאמור 

 משום הקלה מהתחייבויות לפי הצהרה זו. 

 ובטיחות סודיות, בטחון לשמירת נוגעב לתקלה חשש או תקלה כל על לרשות מידית להודיע בזאת מתחייבים הרינו .12

 הנתונים לשמירת הנוגע בכל מהרשות הנחיות ולקבל להתייעץ וכן מטעמנו ולפועלים לנו שנמסרו והנתונים המידע של

 , סודיותם ובטיחותם. ביטחונם, והמידע

 מפורט להלן:עקרונות האבטחה ובקרת הגישה, הנהוגים במאגר המידע שבידי הרשות, כ נוהובאו לידיעת    א.  .13

a. וסיסמה אישית, כרטיס חכם וקוד סודי לכרטיס חכם והרשאה לפי  עקרונות אבטחה: שם משתמש

 התפקיד.

b.  .אמצעי גישה למידע: תדפיסים, דואר אלקטרוני, קבצים וגישה מאובטחת למערכות רשות 

c. :ברשות מונה קצין אבטחת מידע כנדרש בחוק.  ממונה על אבטחת מידע במתקן 

 לעצמה את הזכות לקבוע איזה אמצעי הגנה צריכים להיות במשרד מבקש המידע.הרשות שומרת  .א

 אנו מתחייבים לנהל רישום מדויק של המידע שנקבל מהרשות. .ב

 אנו נודיע לרשם מאגרי המידע על קבלת מידע דרך קבע מכם, לפי הטופס הקבוע בתקנות. .ג

על ידינו באמצעות בקשה זו והרשות ידוע לנו כי לא מוטלת עליכם שום חובה למסור את המידע המבוקש  .ד

 תהא רשאית בכל עת, לפי שיקול דעתה המוחלט, לבטל בקשה זו, מראש, כאילו לא הייתה, או מכאן ולהבא.

כדי להסיר כל ספק אנו מצהירים כי קבלת מידע באופן חד פעמי, או בדרך קבע, לא תחשב לאישור להעברת  .ה

 שות יחשב הסדר לאישור חד פעמי.מידע דרך קבע ובכל עניין של קבלת מידע מהר

הרשות תהא רשאית בכל עת לבדוק את תוכן הבקשה, להתנות תנאים לקיומה ולבטלה לפי שיקול דעתה  .ו

 המוחלט כאילו הוגשה הבקשה לראשונה.
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ידוע לנו כי המידע שנקבל אינו מדויק ומלא ואין בו כדי לקבוע חובות או זכויות והרשות לא תחויב בשום  .ז

ה מאי דיוק שיחול במידע שנקבל והרשות תהא פטורה מכל אחריות בגין כל נזק שייגרם עניין כתוצא

 כתוצאה משימוש במידע שנקבל.

אנו נשתמש במידע שנקבל לצרכים פנימיים בלבד ואנו מתחייבים שלא למסור אותו לשימוש חיצוני, או לכל  .ח

 גורם אחר.

לשמירת סודיות זו יחולו עלינו ועל העובדים שלנו ו/או ( העוסקים בהתחייבות 1-14ההצהרה לעיל )סעיפים  סעיפי .14

 של המציעה, בשינויים המחויבים, גם לאחר סיום עבודתנו עבור הרשות ו/או עבור המציעה. 

 השירותים מתן עם בקשר הרשות כלפי עניינים ניגוד של במצב מצויה אינה המציעה, למכרז ההצעה הגשת ליום נכון .15

 .בעקיפין ובין במישרין בין, לעיל כאמור

', וכו, המציעה מצהירה בזאת כי היא איננה גוף משכן, לרבות חברה משכנת, חברה קבלנית, חברה יזמית בנוסף .16

 הסכם עם הרשות לרישום בית משותף ו/או זכויות, ועל כן איננה מנועה מלהגיש הצעה למכרז. מכחהמחויב 

ו מתן השירותים לצד שלישי עלול להעמיד אותה מתחייבת שלא להעניק שירותים לצד שלישי במקרה ב  המציעה .17

 במצב של ניגוד עניינים כלפי הרשות בקשר עם מתן השירותים כאמור לעיל, בין במישרין, בין בעקיפין. 

ותתקבל הצעת החברה למכרז, וייחתם עם החברה הסכם, יחתמו כל עובדי החברה שיעסקו במתן השירותים  ככל .18

וכן שלא ייתנו שירות ולא יבצעו פעולה לגבי מקרקעין אשר  17ות כאמור לעיל בסעיף על תצהיר ובו יתחייבו בהתחייב

 יהיו להם זכויות בהם. 

 הנ"ל יחולו גם על כל המפורטים להלן:  ההגבלות

 .בחברה השליטה בעלי .א

 .בזוכה שליטה בעלי שהם מי או הזוכה בשליטת חברות .ב

 .למציע הקשורות בנותאו /ו אם חברות .ג

 .הזוכה של המשפטי והיועץ הכספים מנהל"לים, הסמנכ"ל, המנכ, ירקטוריםהד .ד

 .לעיל האמורים כל של( 1968 -"חהתשכמשפחה )כהגדרתם בחוק ניירות ערך  בני .ה

 .זה מכרז לפי השירותים במתן יעסקו אשר הזוכה מטעם שירותים ונותני עובדים ו. 

עד לתום שנה מיום סיום השירותים לפי מכרז  ( תהא תקפה15-19ם זו בדבר היעדר ניגוד עניינים )סעיפי התחייבותנו .19

 זה.  

מצהיר בזאת כי חתמתי על הצהרה וכתב התחייבות זה לאחר שקראתי והבנתי את תוכנו וכי החתימה למטה  אני .20

 היא חתימתי. 

 :החתום על באתי ולראיה

 מורשה החתימה של המציע:  חתימת

כי הצעתנו הינה בגדר המטרות והסמכויות הקבועות במסמכי התאגיד במסגרתו על ההצהרות הנ"ל, אני מצהיר  בנוסף

מאוגד המציע, כי אני מוסמך לחתום בשם התאגיד על טופס הצעה זו וההצהרות המפורטות לעיל, ולחייבו, וכי אין כל 

 מניעה על פי כל דין או הסכם לחתימתי על הצעה זו. 

 

 ____________חותמת_______________ :_____חתימה:___________________ תאריך

 



 

 158מתוך  103עמוד 

 

 :"דעו ידי על חתימה אישור

אני הח"מ________________________ עו"ד_______________ ת.ז. ___________ מאשר בזאת כי 

_____________ ת.ז_____________,  אשר זיהה עצמו ע"י ת.ז. ולאחר שהזהרתיו כי עליו להצהיר את האמת וכי יהיה 

 ים הקבועים בחוק אם לא יעשה כן, אישר את נכונות הצהרתו הנ"ל וחתם עליה. צפוי לעונש

 אני מאשר כי הנ"ל מוסמך עפ"י מסמכי החברה, ליתן תצהירים בשמה.

 

 תאריך: ____________ חתימה :_____________חותמת________________________
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 2נספח ד'  

 הצהרת סודיות והעדר ניגוד עניינים לעובד – ייחתם לאחר זכייה

 הצהרה וכתב התחייבות בדבר העדר ניגוד עניינים ושמירה על סודיות

אני החתום מטה ______________ת.ז ______________ לאחר שהוזהרתי כי עלי לומר את האמת, וכי אהיה צפוי 
 לעונשים הקבועים לחוק אם לא אעשה כן, מצהיר בזה בכתב כלהלן:

 

ולפי ההסכם מיום _________שבין חברת ____________________)להלן: "החברה"( לבין רשות  איל הו
)להלן: שירות ארצי רב ערוצי במיקור חוץ מקרקעי ישראל )להלן: "הרשות"(, החברה תקים ותפעיל 

 "השירותים"(;

ואני מועסק על   והואיל
 ידי החברה, בין היתר, במתן שירותים כאמור בהסכם; 

והרשות הסכימה להתקשר עם החברה בתנאי שהחברה והבאים מטעמה ישמרו על סודיות כל המידע שיגיע  הואילו
לידם במהלך מתן השירותים, וכן בתנאי שכל עובדי החברה שיעסקו במתן השירותים יתחייבו שלא להימצא 

 במצב של ניגוד עניינים עם מתן השירותים;

 .1995 -, וחוק המחשבים התשנ"ה  1981חוק הגנת הפרטיות, התשמ"א וידועים ונהירים לי עיקרי  והואיל 

וידוע לי כי על פי חוק הגנת הפרטיות חלות עלי חובות לרבות החובה שלא לפגוע בפרטיות הזולת וכן חובת   והואיל
 סודיות לגבי נתונים ומידע אם יגיעו אלי בתוקף עבודתי. 

 אשר על כן הנני מצהיר ומתחייב כדלקמן: 

 בוא להצהרה זו מהווה חלק בלתי נפרד ממנה.המ .1

הנני מתחייב בזאת לשמור על סודיות ולהימנע ככל האפשר ממגע כל שהוא עם נתונים ומידע מחוץ למתחייב באורח  .2
מפורש וישיר עם עבודתי. אם יגיע אלי מידע ונתונים כלשהם הקשורים לעבודתי עבור הרשות בדרך כלשהי, במישרין 

ר סודיות לגבי המידע והנתונים ולא אעבירם לא אפרסמם, לא אעתיקם לשום מטרה שהיא, ולא או בעקיפין, אשמו
 אעשה בהם כל שימוש מחוץ למתחייב במסגרת עבודתי. 

הריני מתחייב בזאת לשמור ולהגן על הנתונים והמידע מפני חשיפתם בפני גורמים שאינם מוסמכים לקבלו, או מפני  .3
 וכו', בשוגג או בזדון, ולנקוט בכל הצעדים על מנת לשמור ולהגן כאמור.  חשיפתם לפגיעה, שיבוש, מחיקה

הריני מתחייב בזאת להשתמש בנתונים ובמידע הנמסרים לי אך ורק לצורך ביצוע עבודה עבור הרשות, לצרכים ולשימוש  .4

 פנימיים בלבד ולא יעשה בהם כל שימוש לצרכים אחרים.  

הפעולות הבאות הן עברות מחשב: שיבוש פעולתו התקינה של המחשב או  1995 בפרט, ידוע לי שעל פי "חוק המחשבים" .5
הפרעה לשימוש בו. העברה או אחסון של מידע כוזב, כתיבה, העברה או הפעלה של תוכנה שתוצאותיה הוא מידע כוזב, 

 חדירה לחומר מחשב באמצעות התקשרות של כדין. 

תבקש לכך כל חומר כתוב או אחר או חפץ שקיבלתי מהרשות או כן הנני מתחייב להחזיר לידכם ולחזקתכם מיד כשא .6
כן -השייך לרשות שהגיע לחזקתי או לידי עקב מתן השירותים, או שקבלתי מכל אדם או גוף עקב מתן השירותים. כמו

 הנני מתחייב לא לשמור אצלי עותק כל שהוא של חומר כאמור או מידע.

בחברה ו/או ברשות על כל חריגה או חשש לחריגה בתחום שמירת הריני מתחייב בזאת לדווח מיידית למעסיקי  .7
 בטחון/סודיות/בטיחות אם אתקל בהם בעת מתן השירותים. 

 , המובאים להלן:119-ו 118לסעיפים  -"החוק"( ובמיוחד  -( )להלן 1977 -תשומת לבי הופנתה לחוק העונשין )התשל"ז  .8

 גילוי בהפרת חוזה:: 118סעיף 

)נוסח  1958 -זה עם המדינה או עם גוף מבוקר כמשמעותו בחוק מבקר המדינה התשי"ח היה אדם בעל חו א.

משולב( ובחוזה יש התחיבות לשמור בסוד ידיעות שיגיעו אליו עקב ביצוע החוזה, והוא מסר ללא סמכות כדין 

 מאסר שנה אחת. -ידיעה כאמור לאדם שלא היה מוסמך לקבלה, דינו 
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ות מי שהועסק כעובד או כקבלן לשם ביצוע החוזה, ואולם תהא זו הגנה טובה לנאשם בסעיף זה "בעל חוזה" לרב ב.

 לפי סעיף זה שלא ידע על ההתחיבות לשמור ידיעות כאמור בסוד ושהוא מסר את הידיעה בתום לב.

 גילוי בהפרת אימון:: 119סעיף 

מאסר  -אינו מוסמך לקבלו, דינו מי שנמסר לו מסמך רשמי בתנאי מפורש שעליו לשומרו בסוד והוא מסרו לאדם ש

 מאסר ששה חודשים. -שנה אחת. התרשל בשמירתו או שעשה מעשה שיש בו כדי לסכן בטיחותו של המסמך, דינו 

לרבות ידיעה שאינה נכונה וכל תיאור, תכנית, סיסמה, סמל, נוסחה, חפץ או חלק מהם המכילים ידיעה או  -"ידיעה" 

 העשויים לשמש מקור לידיעה.

 לרבות מסירה ע"י סימון ואיתות ומסירה עקיפה. -ירה" "מס

אני מתחייב לשמור בסוד, לא להעביר, לא להודיע, לא למסור ולא לגלות ולא לגרום לגלוי למאן דהו, בישראל ומחוצה  .9

לא לה, כל ידיעה כנ"ל וכל מידע, אשר יגיעו לידיעתי, תוך משך תוקפה של הצהרה זו וכן לאחר תום תוקפה ובכל עת, א

 אם כן נתקבל אישור מראש ובכתב על גלוי ידיעה כנ"ל מאת נציג הרשות.

לרבות מסירת מידע על נתונים, תכניות ישומיות ומערכות המחשוב של הרשות ואמצעי האבטחה שלהן,  -"גלוי" 

רות, פרסום ברבים לקידום מכירות, הצגת מסמכים וחוזים לצורך קבלת אשראי מבנקים, מסירת ידיעות לכלי התקש

 פרסום מאמרים בעתונות כללית ומקצועית, כתבות משודרות והרצאות.

ידוע לי, כי מותר יהיה לגלות כל ידיעה כאמור רק למי שהתחייב לשמור עליה בסוד, הכל בכפוף להצהרה זו ולצרכי  .10

לות את עבודה בלבד ולאחר קבלת הסכמתה המפורשת בכתב ומראש של הרשות. בכל מקרה אחר, אני מתחייב שלא לג

 הידיעה, אלא אם קיבלתי לכך אישור מפורש ובכתב מנציג הרשות.

 אני מתחייב לפעול בהתאם להוראות החוק להגנת הפרטיות והוראות כל חוק, הנוגע לענין. .11

הנני מצהיר כי ידוע לי ששימוש במידע שיגיע לידי במהלך מתן השירותים, ומסירתו לאחר, מהווים עבירה על פי חוק  .12

 .1981 -, וחוק הגנת הפרטיות התשמ"א1997 -ל"זהעונשין תש

בכל מקרה שאגלה מידע כאמור השייך לרשות, או הקשור לפעילותה, או למתן השירותים, תהיה לרשות זכות תביעה  .13

 נפרדת כלפי בגין הפרת חובת הסודיות שלעיל.

לי גם לאחר סיום עבודתי עבור ( העוסקים בהתחייבות לשמירת סודיות זו יחולו ע1-14סעיפי ההצהרה לעיל )סעיפים  .14

 הרשות ו/או עבור החברה.

הנני מתחייב שלא להעניק שירותים לצד שלישי במקרה בו מתן השירותים לצד שלישי עלול להעמיד אותי במצב של  .15

 ניגוד עניינים כלפי הרשות בקשר עם מתן השירותים כאמור לעיל, בין במישרין, בין בעקיפין. 

רות ולא לבצע פעולה לגבי מקרקעין אשר יהיו לי או לקרובי או לבן משפחתי כהגדרתו בחוק הנני מתחייב לא ליתן שי .16

 זכויות בהם. 1968 -ניירות ערך התשכ"ח

( יחולו עליי עד לתום שנה מסיום עבודתי במתן 15-17סעיפי הצהרה זו בדבר התחייבותי להימנע מניגוד עניינים )סעיפים  .17
 השירותים. 

אני מצהיר כי זה שמי זו חתימתי וכל  ש כיוצרת קשר אישי מכל סוג שהוא ביני לבין הרשות.התחייבותי זו לא תפור .18
    אמת.  –האמור בתצהירי לעיל 

 תאריך:___________________ חתימת העובד:____________________

 :אישור חתימה על ידי עו"ד

כי ביום  _________ מאשר בזאתאני הח"מ________________________ עו"ד_______________ ת.ז. __
__________ התייצב בפני _____________ המוכר לי אישית/ אשר זיהיתיו ע"י ת.ז __________ ולאחר שהזהרתיו כי 
 עליו לומר את האמת וכי יהיה צפוי לעונשים הקבועים בחוק אם לא יעשה כן, אשר את נכונות תצהירו לעיל וחתם עליו בפני.

 __  חתימה:_____________     חותמת:________________________תאריך: _________
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 נספח ה'

 תצהיר לעניין העסקת עובדים זרים ותשלום שכר מינימום ותצהיר בדבר היעדר הרשעות קודמות

 תצהיר בדבר היעדר הרשעות לפי חוק עסקאות גופים ציבוריים

וזהרתי כי עלי לומר את האמת וכי אהיה צפוי לעונשים אני הח"מ _______________ ת.ז. _______________ לאחר שה

 הקבועים בחוק אם לא אעשה כן, מצהיר/ה בזה כדלקמן:

"( המבקש להתקשר עם עורך התקשרות המציעהנני נותן תצהיר זה בשם ___________________ שהוא המציע )להלן:"

 מציע. אני מצהיר/ה כי הנני מוסמך/ת לתת תצהיר זה בשם ה .101/2023מספר 

חוק עסקאות )להלן:  " 1976-" כהגדרתו בחוק עסקאות גופים ציבוריים התשל"ובעל זיקהבתצהירי זה, משמעותו של המונח "

 "(. אני מאשר/ת כי הוסברה לי משמעותו של מונח זה וכי אני מבין/ה אותו. גופים ציבוריים

-העסקה שלא כדין והבטחת תנאים הוגנים(, התשנ"א עבירה לפי חוק עובדים זרים )איסור – "עבירה"משמעותו של המונח 

לחוק להגברת האכיפה של  2, ולעניין עסקאות לקבלת שירות כהגדרתו בסעיף 1987-או לפי חוק שכר מינימום התשמ"ז 1991

 , גם עבירה על הוראות החיקוקים המנויות בתוספת השלישית לאותו חוק.2011-דיני העבודה, התשע"ב

 הרשום בישראל.המציע הינו תאגיד 

 במשבצת המתאימה( X)סמן 

  ( מועד להגשהביותר משתי עבירות עד למועד האחרון להגשת ההצעות )להלן: " לא הורשעוהמציע ובעל זיקה אליו"

 ערוצי.-להקמה והפעלת מוקד רב  101/2023 מטעם המציע בהתקשרות מספר

  לפחות ממועד ההרשעה האחרונה  וחלפה שנה אחתבפסק דין ביותר משתי עבירות  הורשעוהמציע או בעל זיקה אליו

 ועד למועד ההגשה. 

  לפחות ממועד ההרשעה האחרונה  ולא חלפה שנה אחתבפסק דין ביותר משתי עבירות  הורשעוהמציע או בעל זיקה אליו

 ועד למועד ההגשה. 

 זה שמי, להלן חתימתי ותוכן תצהירי דלעיל אמת. 

     

 היר          חתימת המצ  שם המצהיר  תאריך

 

 אישור עורך הדין

אני הח"מ _____________________, עו"ד מאשר/ת כי ביום ____________ הופיע/ה בפני במשרדי אשר ברחוב 

____________ בישוב/עיר ____________ מר/גב' ______________ שזיהה/תה עצמו/ה על ידי ת.ז. ____________ 

שהזהרתיו/ה כי עליו/ה להצהיר אמת וכי יהיה/תהיה צפוי/ה לעונשים הקבועים בחוק אם המוכר/ת לי באופן אישי, ואחרי /

כמו כן אני מאשר/ת כי מי שחתם על תצהיר זה בפני מוסמך לעשות כן לא יעשה/תעשה כן, חתם/ה בפני על התצהיר דלעיל. 

 בשם המציע בהתאם למסמכי החברה ולפי כל דין.
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 נספח ו'

 ןפי נוסח רשות ההון, הביטוח והחיסכודרישות ביטוח על 

 
, מקרקעי ישראלרשות  -ולטובת מדינת ישראל הלבצע ולקיים את הביטוחים המפורטים בזה לטובת תמתחייב חברהה .א

 כאשר גבולות האחריות לא יפחתו מהמצוין להלן:וכוללים את כל הכיסויים והתנאים הנדרשים כשהם 

 
 ביטוח חבות מעבידים .1

או חוק האחריות למוצרים פגומים  החוקית על פי פקודת הנזיקין )נוסח חדש( ו/ הריותבטח את אחת חברהה (1)

 בביטוח חבות המעבידים בכל תחומי מדינת ישראל והשטחים המוחזקים. הכלפי עובדי 1980 -תש"ם

 לעובד, למקרה ולתקופת הביטוח. ₪  20,000,000 שלגבול האחריות לא יפחת מסך  (2)

ה יחשב כמעבידתכלפי קבלנים, קבלני משנה ועובדיהם היה ו תשל המבוטח הותהביטוח יורחב לכסות את חב (3)

 .שלהם

או  /ו היה ונטען לעניין קרות תאונת עבודה מקרקעי ישראלרשות  -טוח יורחב לשפות את מדינת ישראלהבי (4)

קבלנים, קבלני משנה   חברה,כלפי מי מעובדי ה יכי הם נושאים בחבות מעביד כלשה ןמחלת מקצוע כלשה

 . הועובדיהם שבשירות

 
 ביטוח אחריות כלפי צד שלישי .2

החוקית על פי דיני מדינת ישראל בביטוח אחריות כלפי צד שלישי גוף ורכוש )כולל  הבטח את אחריותת חברהה (1)

 נזקי גרר(, בכל תחומי מדינת ישראל והשטחים המוחזקים. 

 . למקרה ולתקופת הביטוח₪  4,000,000 של גבול האחריות לא יפחת מסך (2)

 .                              Cross  Liability -בפוליסה ייכלל סעיף אחריות צולבת  (3)

הביטוח יורחב לכסות את חבותו של המבוטח כלפי צד שלישי בגין פעילות של  קבלנים, קבלני  משנה   (4)

 ועובדיהם.

 יבוטל.  - היקוחובפ הבחזקת ה, אולם נמצא בשליטתהחברה כל סייג/ חריג לגבי רכוש שאינו בבעלות (5)

פועלים או פעלו  הו/או כל איש שבשירות חברההמתייחס לרכוש מדינת ישראל שה -כל סייג/חריג לגבי רכוש  (6)

 בו, יבוטל.

, ייחשבו חברהאחרים שאינם מכוסים במסגרת ביטוח חבות מעבידים של ה ובעלי תפקידים יועצים מנהלים, (7)

 צד שלישי.

, ככל שייחשבו אחראים למעשי ו/או מחדלי מקרקעי ישראלרשות  -הביטוח יורחב לשפות את מדינת ישראל (8)

 וכל הפועלים מטעמו. חברהה

 

 ביטוח אחריות מקצועית .3

 המקצועית בביטוח אחריות מקצועית.   ה בטח את אחריותת חברהה (1)
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ובגין כל הפועלים מטעמו ואשר אירע כתוצאה  ה, עובדיחברהההפוליסה תכסה נזק מהפרת חובה מקצועית של  (2)

שה, רשלנות, לרבות מחדל, טעות או השמטה, מצג בלתי נכון, הצהרה רשלנית שנעשו בתום לב, בקשר ממע

  ערוצי בשפות שונות, במיקור חוץ -וניהול של מוקד שירות ארצי רב להקמה, הפעלה

 

גם מתן מידע, מסמכים, ביצוע סקרים, תמיכה לאתר האינטרנט, פעולות כולל  מקרקעי ישראלעבור רשות 

 . רשות מקרקעי ישראל - הסכם עם מדינת ישראלמכרז ובהתאם ל, נלוות עולות, פ(back officeת )שירו

 למקרה ולתקופת הביטוח. ₪  4,000,000 של גבול האחריות לא יפחת מסך (3)

 כלול את ההרחבות הבאות:תהפוליסה  (4)

 מרמה ואי יושר של עובדים. −

 פגיעה בפרטיות.  −

 . מקרקעי ישראלרשות  –כנגד מדינת ישראל  החברהעל תביעות אחריות צולבת, אולם הכיסוי לא יחול  −

 אובדן מסמכים, לרבות אובדן השימוש ו/או עיכוב עקב מקרה ביטוח. −

 חודשים. 6הארכת תקופת הגילוי לפחות  −

, ככל שייחשבו אחראים למעשי ו/או מחדלי מקרקעי ישראלשות ר -הביטוח יורחב לשפות את מדינת ישראל (5)

 .    הם מטעמוכל הפועלי החברה

 

 ביטוח רכוש .4

בטח בביטוח מסוג "אש מורחב" בערכי כינון את מבנה האתר בו יופעל המוקד, מערכותיו, תכולתו לרבות ת חברהה

כל הרכוש והציוד המשמש לצורך ביצוע השירותים נשוא הסכם זה, כולל כנגד סיכוני רעידת אדמה, פריצה, גניבה 

 ושוד. 

משכירי הרכוש  יהיו מבוטחים על ידי בעלי/ ההציוד, וכל רכוש אחר שאינו של המבנה,כי  חברהדאג התכחלופה 

, ועובדיהם.  הוויתור מקרקעי ישראלרשות  -ל זכות השיבוב כלפי מדינת ישראלוביטוח כאמור יכלול סעיף ויתור ע

 כאמור לא  יחול לטובת אדם שגרם לנזק מתוך כוונת זדון.

במלואו את בחלקו.  שלא לערוך ביטוח רכוש כמפורט לעילם רשאי המו"מ זאת כי החברה ו/או הבאים מטעמ

מאחריות לכל אובדן  רשות מקרקעי ישראל -את מדינת ישראל פוטרים הו/או הבאים מטעמ חברההבמקרה זה 

לביצוע  הו/או מי מטעמחברה המשמשים את הלרבות הציוד האלקטרוני ו/או נזק לרכוש ולציוד מכל סוג ותיאור 

 .לא יחול לטובת אדם שגרם לנזק בזדון ,בדבר פטור מאחריות ,האמור לעיל. השירותים

 

 ביטוחים נוספים .5

התואמים יערכו ביטוחים  חיצוניים,ספקים, קבלנים, בעלי מקצוע ונותני שירותים  וודא כיתדאג ות חברהה

שלישי, ביטוח חבות ביטוח אחריות כלפי צד  ים גםכולל ואשרבגבולות אחריות סבירים,  ,פעילותםלהיקף ומהות 

)ככל ורלוונטיים(, וכאשר הפעילות משולבת  ביטוח חבות מוצרומעבידים כלפי עובדיהם, ביטוח אחריות מקצועית 

חים יורחבו לכלול עם כלי רכב גם ביטוחי כלי רכב הכוללים ביטוח חובה, רכוש ואחריות כלפי צד שלישי. הביטו

שיפוי כמקובל באותו סוג ביטוח.  תחים נוספים בכפוף להרחב, כמבוטמקרקעי ישראלרשות  –את מדינת ישראל
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ועובדיה. ויתור כאמור לא יחול  רשות מקרקעי ישראל ויתור המבטח על זכות השיבוב כלפי ו כל הביטוחים יכלל

 זדון.   מתוך כוונת לטובת אדם שגרם לנזק

 

 כללי .6

 יכללו התנאים הבאים: חברהבכל פוליסות הביטוח הנדרשות מה

 , בכפוף להרחבי השיפוירשות מקרקעי ישראל -מדינת ישראל מבוטח יתווספו כמבוטחים נוספים:לשם ה (1)

  כמפורט

בכל מקרה של שינוי לרעה או ביטול הביטוח ע"י אחד הצדדים לא יהיה להם כל תוקף אלא, אם ניתנה על  (2)

 . לחשב רשות מקרקעי ישראליום במכתב  60כך הודעה מוקדמת של 

מקרקעי רשות  –מדינת ישראלשיבוב, תביעה, השתתפות או חזרה כלפי  זכות תחלוף/ המבטח מוותר על כל (3)

 הוויתור לא יחול לטובת אדם שגרם לנזק מתוך כוונת זדון.                                   ש ובלבד ועובדיהם ישראל

כל החובות  בלעדית כלפי המבטח לתשלום דמי הביטוח עבור כל הפוליסות ולמילוי תאחראי חברהה (4)

 המוטלות על המבוטח על פי תנאי הפוליסות.

 .             חברהההשתתפויות העצמיות הנקובות בכל פוליסה ופוליסה תחולנה בלעדית על ה (5)

 ,כל סעיף בפוליסות הביטוח המפקיע או מקטין בדרך כל שהיא את אחריות המבטח כאשר קיים ביטוח אחר (6)

 ח הינו בחזקת ביטוח ראשוני המזכה במלוא הזכויות על פי הביטוח.לא יופעל כלפי מדינת ישראל, והביטו

תנאי הכיסוי של הפוליסות הנ"ל, למעט ביטוח אחריות מקצועית, לא יפחתו מהמקובל על פי תנאי "פוליסות  (7)

 לעיל.  כמפורטנוסח ביט", או נוסח המקביל להם אצל אותו המבטח בכפוף להרחבת הכיסויים 

 ת רבתי יבוטל ככל שקיים. חריג כוונה ו/או רשלנו (8)

, להחזיק בתוקף את מקרקעי ישראלרשות  -בכל תקופת ההתקשרות החוזית עם מדינת ישראל תמתחייב חברהה .ב

עם מדינת  הסכםכי פוליסות הביטוח תחודשנה מדי תקופת ביטוח, כל עוד ה תמתחייב חברהפוליסות הביטוח. ה

 , בתוקף.מקרקעי ישראלרשות  –ישראל

, עד מקרקעי ישראלרשות  –מדינת ישראלל חברההו של המבטח על קיום הביטוחים, יומצא על ידי בחתימת אישור .ג

לרשות להציג את האישור חתום בחתימת המבטח אודות חידוש הפוליסות  תמתחייב חברהה .הסכםלמועד חתימת ה

 , לכל המאוחר שבעה ימים לפני תום תקופת הביטוח.מקרקעי ישראל

לערוך את הביטוחים  החברההביטוח שיוצגו אינם באים לצמצם ו/או לגרוע מהתחייבויות  מובהר בזאת כי אישורי

החברה לפי סעיפי הביטוח המפורטים לעיל, ולמען הסר ספק דרישות הביטוח המחייבות הן בהתאם לאמור לעיל. 

בדרישות וליישמן  , על מנת לעמודהללמוד ולעמוד בדרישות אלה ובמידת הצורך להיעזר באנשי ביטוח מטעמ תנדרש

 בביטוחים כנדרש.

בכל עת את העתקי הפוליסות במלואן  חברההאת הזכות לקבל מ הלעצמ ת, שומרמקרקעי ישראלרשות  -מדינת ישראל .ד

 חברהוכל לבחון את עמידת התאו בחלקן, במקרה של גילוי נסיבות העלולות להביא לתביעה בפוליסות ו/או על מנת ש

עביר את העתקי הפוליסות במלואן או בחלקן כאמור מיד עם קבלת ת חברהאחרת, וה ו/או מכל סיבה ם אלובסעיפי

על פי  הלבצע כל שינוי או תיקון שיידרש על מנת להתאים את הפוליסות להתחייבויותי תמתחייב חברהההדרישה. 

או מסחרי /למחוק מפוליסות הביטוח כאמור, מידע עסקי ו תהיה רשאית חברהההוראות הביטוח לעיל. מוסכם כי 

 סודי, שאינו רלוונטי להתקשרות זו. 
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לעריכת הבדיקה ולדרישת השינויים כמפורט  מקרקעי ישראלרשות  –מדינת ישראל כי זכות  תומתחייב המצהיר חברהה .ה

על מי מטעמם, כל חובה וכל אחריות שהיא לגבי פוליסות  או מקרקעי ישראלרשות  –לעיל אינן מטילות על מדינת ישראל

 אישורי הביטוח כאמור, טיבם, היקפם ותוקפם, או לגבי העדרם, ואין בה כדי לגרוע  הביטוח/

לפי ההסכם, וזאת בין אם נדרשו התאמות ובין אם לאו, בין אם נבדקו ובין אם  חברהה מכל חובה שהיא המוטלת על

 לאו.

ותנאי הכיסוי הם בבחינת , גבולות האחריות סעיפי ביטוח אלולמען הסר ספק מוסכם בזה כי הביטוחים הנדרשים ב .ו

, ואין בהם משום אישור המדינה או מי מטעמה להיקף וגודל הסיכון לביטוח חברהדרישה מינימלית המוטלת על ה

ותקופת הביטוח ולקבוע את הביטוחים הנחוצים לרבות היקף הכיסויים, גבולות האחריות  הלבחון את חשיפת הועלי

 בהתאם לכך.

על פי דין ועל פי ההסכם ואין לפרש את  המכל חובה החלה עלי חברההח כדי לפטור את מור בסעיפי הביטואין בכל הא .ז

על כל זכות או סעד המוקנים להם על פי כל דין ועל פי הסכם  רשות מקרקעי ישראל, -האמור כוויתור של מדינת ישראל

 זה.

 אי עמידה בתנאי נספח זה מהווה הפרה יסודית של הסכם זה. .ח
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 פח ז'נס

 מאגרי מידע בדבר  והתחייבות הספק תצהיר

אני הח"מ _______________ ת.ז. _______________ לאחר שהוזהרתי כי עלי לומר את האמת וכי אהיה צפוי לעונשים 

 הקבועים בחוק אם לא אעשה כן, מצהיר/ה בזה כדלקמן:

" או  המציע______ שהוא המציע )להלן:  "_____________מס' ח.פ.  חברת  ________ תצהיר זה בשם ת/הנני נותן

לפי העניין( בהתאם למכרז " המזמין"" או הרשותרשות מקרקעי ישראל )להלן: "( המבקש להתקשר עם לפי העניין  "הספק"

  (.המכרז")להלן: "101/2023

 הספק./מוסמך/ת לתת תצהיר זה בשם המציעמורשה חתימה אצל המציע ואני מצהיר/ה כי הנני 

 היר/ה ומתחייב/ת כדלהלן:הנני מצ

ידוע לי כי  לשם מתן השירותים אשר פורטו בתנאי המכרז, המזמין נדרש לאפשר לספק  ולעובדיו גישה למאגרי מידע   .1

 ו/או למערכות המידע של המזמין וזאת למטרת ביצוע השירותים מושא המכרז בלבד.

שאות עיבוד כלשהן לגבי המידע לאף גורם אחר מלבד הספק לא יעביר וכן לא יאפשר גישה ו/או הרשאות צפייה ו/או הר .2

 עובדיו שיועסקו במוקד הארצי הרב ערוצי מבלי שקיבל את אישור המזמין מראש ובכתב. 

, רשותשמור נתונים שקיבל במסגרת פרויקט זה אודות לקוחות ונתונים של היקים מאגר נתונים ולא ישלא הספק מתחייב  .3

הספק  מצהיר ומתחייב בזאת כי עם סיום ההתקשרות, מכל סיבה שהיא, ולכל  ן אליהם נחשף במסגרת הפרויקט, וכ

היותר, בתום תקופת ההסכם כקבוע בהסכם, כל המידע שהגיע לרשותו במסגרת השירותים יוחזר לרשות המזמין, ככל 

תו ו/או ברשות שברשו כולל ברשימות הלוגים ומכל מקום אחסון אחריימחק מכל אמצעי המדיה כי כלל המידע הניתן, ו

יציג למנכ"ל המזמין תצהיר חתום על ידי . הספק מסיום הפרויקט או מתום תקופת ההתקשרותיום  30תוך  מי מטעמו

 סיום עבודתו.יום מיום  30תוך מורשה החתימה של הספק המאמת ביצוע פעולת מחיקה, ביעור והשמדה כאמור, וזאת 

 הביעור כללה: פעולת -לעניין זה

 אופן בלתי ניתן לשחזור )או השמדה פיזית(, של כל עותק עצמאי )מלא או. מחיקה ב3.1

 חלקי( של מאגר המידע, לרבות העתק חלקי שלו במאגרי מידע אחרים, מכל אמצעי

 אחסנה מגנטי, לרבות דיסקים קשיחים, תקליטונים, קלטות גיבוי, אמצעי אחסנה

 נדיפים וכיוצ"ב.

 מידע, או של נגזרות מידע ממנו, הנמצאים. השמדה של כל פלט מחשב של מאגר ה3.2

 בחזקתו או בשליטתו.

וכיוצ"ב המכילים את  ROM-CD ,DVD ,WORM. השמדה של כל אמצעי אחסנה אופטי, לרבות תקליטורי 3.3

 מאגר המידע או כל עותק חלקי שלו.

 ידע. וידוא על ידי כי פעולות אלה בוצעו גם אצל כל מי שניתנה לו על ידי בעל מאגר המ3.4

 הרשאת גישה למאגר המידע, ונשמר אצלו עותק מלא או חלקי של מאגר המידע, בכל

 אמצעי שהוא. 

 . וידוא כי פעולות אלה בוצעו על ידי כל מחזיק במאגר המידע, כהגדרתו בחוק. 3.5

 

קנות שהותקנו , הת"(חוקה)להלן " 1981-הספק מתחייב לפעול על פי כל דין, לרבות הוראות חוק הגנת הפרטיות , תשמ"א .4

הנחיות רשם מאגרי המידע  ,("תקנות אבטחת מידע) להלן "2017 -תקנות הגנת הפרטיות )אבטחת מידע(, תשע"זלפיו, 

 והרשות להגנת הפרטיות וכיוצ"ב, ולפי הוראות שיתקבלו מעת לעת על ידי המזמין.

וראות המכרז, ההסכם ולפי כל לפי ה הספק מתחייב ליישם את אמצעי אבטחת המידע הנדרשים לצורך הגנת המידע .5

 דין.
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בעל מאגר מידע, מחזיק במאגר מידע או מנהל מאגר מידע, כל אחד  לחוק  17הספק מצהיר כי ידוע לו שבהתאם לסעיף  .6

החובות החלות בתקנות  לתקנות אבטחת מידע 19תקנה , וכי בהתאם למהם אחראי לאבטחת המידע שבמאגר המידע

 גם על מחזיק המאגר, בשינויים המחויבים ולפי העניין.ו גם על מנהל המאגראלה על בעל מאגר מידע, יחולו 

הספק מתחייב כי לא הוא ו/או מי מטעמו יגלו מידע שהגיע אליו ו/או למי מטעמו בתוקף תפקידו כעובד, כמנהל או  .7

יך משפטי, וכי כמחזיק של מאגר מידע, אלא לצורך מטרת השירות או לביצוע החוק או על פי צו בית משפט בקשר להל

לתקנות אבטחת מידע. עוד מתחייב הספק כי כל  19לחוק הגנת הפרטיות והוראות סעיף  16ידועות לו הוראות סעיף 

עובד, בעל הרשאה, מנהל, ספק משנה או מי מטעמו אשר ייחשף למידע ו/או למערכות המידע יחתום על כתב סודיות 

 אי המכרז ובהסכם ההתקשרות.והתחייבות ליישם את אמצעי האבטחה הקבועים בתנ

הספק מתחייב לאפשר למזמין ביצוע מעקב ובקרה שוטפים על קיום הוראות חוק הגנת הפרטיות והתקנות שהותקנו  .8

לפיו והוראות ההתקשרות וזאת על מנת לאפשר פיקוח על פעילותו של הספק בהתאם להוראות הדין. הספק מתחייב 

ליפת המידע מהמאגר או שימוש חורג מההרשאה שניתנה לספק ו/או למי להעביר דיווח מידי בכל מקרה של חשש לד

מטעמו. הספק מתחייב לדווח, אחת לשנה לפחות, למזמין על אופן ביצוע חובותיו לפי תקנות אבטחת מידע ולפי הסכם 

 ההתקשרות.

פק מתחייב שלא הספק מתחייב לשמור בסודיות מוחלטת כל מידע אשר יגיע אליו מתוקף מתן השירותים לרשות. הס .9

להחזיק ברשותו ולא לעשות כל שימוש בכל מידע באשר הוא שלא לצורכי ביצוע מטרת ההתקשרות מושא המכרז. הספק 

מתחייב שלא לגלות מידע כזה או חלקו, במישרין או בעקיפין, לכל אדם או גוף, אלא לצורך ביצוע השירותים בהתאם 

 להסכם ההתקשרות ותנאי המכרז.

נקוט בכל אמצעי הזהירות הנדרשים לאבטחת המידע, מניעת אובדנו ו/או הגעתו לידי צד ג' כלשהו, הספק מתחייב ל .10

ולהשיבו לרשות מיד עם סיום מתן השירותים ו/או סיום ההסכם)לפי העניין(, ולא להשאיר בידיו כל עותק ממסמכים 

 אלה ו/או רישום ו/או תמצית ממנו, בכל פורמט.

תהא מוגבלת לעובדים אשר להם צורך של ממש בקבלת המידע לצורך ביצוע השירותים  הספק מתחייב כי העברת מידע .11

 בלבד, ובלבד שהובהר לעובדים אלה כי מדובר במידע סודי, והם חתומים על התחייבות לסודיות.

ל שכפול, העתקה, צילום, תדפיס, וכ -הספק מתחייב לא להעתיק ו/או להרשות לאחרים ו/או לגרום לאחר לבצע במידע .12

 צורת העתקה אחרת  שלא למטרת ביצוע השירותים מושא המכרז.

 כל האמור לגבי המידע יחול גם על עותקיו.

 בכל מקרה של אובדן מידע כלשהו הספק מתחייב להודיע על כך מידית למזמין. .13

ע לצד הספק מתחייב לא לעשות כל שימוש במידע בין בעצמו ובין באמצעות אחרים ולא להעביר ו/או למסור כל מיד .14

 שלישי למטרה שאינה מטרת מושא ההתקשרות.

ב לחוק הגנת הפרטיות, הספק ימנה ממונה על אבטחת מידע  17בהתקיים חובה חוקית לפי התנאים המפורטים בסעיף  .15

)להלן: "הממונה"(. הממונה יבטיח, בין היתר, שימוש נכון בזיהוי המשתמש ובסיסמא, בהרשאות הגישה למידע ובהגנת 

ות המחשב והמידע ומערכות המידע המכילות מידע השייך לרשות. במידה שלא חלה חובה חוקית למינוי משאבי מערכ

 ממונה, הספק ימנה גורם מטעמו שיהיה אחראי לאבטחת המידע והסייבר.

 לתקנות אבטחת המידע. 4הספק יגדיר נוהל אבטחת מידע כמפורט בתקנה  .16

ן רשימת מצאי מעודכנת של מערכות המאגר, הכל בהתאם למפורט הספק יגדיר מסמך מעודכן של מבנה מאגר המידע וכ .17

 לתקנות אבטחת המידע. 5בתקנה 

הספק ישמור את מאגרי המידע וכן את התשתיות והמערכות המשמשות את המאגרים, במקום מוגן, המונע חדירה  .18

אמצעי כלל ישם את מתחייב לי הספק וכניסה אליו ללא הרשאה והתואם את אופי פעילות המאגר ורגישות המידע.

 .אבטחת המידע הנדרשים לצורך הגנת המידע
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הספק יבצע בקרה ותיעוד של הכניסה והיציאה מאתרים בהם מצויות מערכות המידע וכן בקרה ותיעוד של הכנסה  .19

 חודשים לכל הפחות. 24והוצאת ציוד אל מערכות המאגר ומהן, וישמור תיעוד זה למשך 

אגרי המידע ולמערכות המאגרים, בהתאם להגדרות התפקיד ובמידה הנדרשת הספק יוודא מתן הרשאות גישה למ .20

 לביצוע התפקיד בלבד.

הספק מתחייב לבטל הרשאות לבעל הרשאה שסיים את תפקידו ובמידת האפשר שינוי סיסמאות למאגר ולמערכות  .21

 המאגר, שבעל ההרשאה עשוי היה לדעת, וזאת מיד עם סיום תפקידו של בעל ההרשאה.

ויותיי דלעיל יחול עלי אישית וכן על כל תאגיד ו/או גוף שאקים ו/או שאהיה שותף בו, ו/או בעל שליטה בו, בין התחייב .22

 כבעל מניות, ובין בכל דרך אחרת, בין במישרין ובין בעקיפין, וכן על כל עובד מטעמי שייתן השירות. 

, וכי ידוע ומוסכם כי הרשות המכרז וההסכם מצהיר שידוע לו כי אי קיום הוראה זו מהוות הפרה יסודית של הספק  .23

תהא זכאית לפיצוי מהספק בגין כל נזק שייגרם בעקבות הפרה של איזה מהתחייבויותיו לפי כתב זה, וזאת מבלי לפגוע 

 בכל סעד אחר המוקנה לה על פי דין.

 

 זה שמי, להלן חתימתי ותוכן תצהירי דלעיל אמת. 

     

           חתימה                              שם                תאריך        

 

 

 אישור עורך הדין

אני הח"מ _____________________, עו"ד מאשר/ת כי ביום ____________ הופיע/ה בפני במשרדי אשר ברחוב 

______ ____________ בישוב/עיר ____________ מר/גב' ______________ שזיהה/תה עצמו/ה על ידי ת.ז. ______

המוכר/ת לי באופן אישי, ואחרי שהזהרתיו/ה כי עליו/ה להצהיר אמת וכי יהיה/תהיה צפוי/ה לעונשים הקבועים בחוק אם /

כי החותם על התצהיר הוא מורשה כמן כן הנני מאשר . וכתב ההתחייבות דלעיל לא יעשה/תעשה כן, חתם/ה בפני על התצהיר 

 התאגיד; חתימה של

 

     

 חותמת ומספר רישיון     + ד"חתימת עו  דיןהורך עשם   תאריך
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  נספח אבטחת מידע
  רשותה -הנחיות אבטחת מידע  .1

 אחריות לאבטחת המידע כללי .2

 סודיות .3

 מאגרי מידע .4

 בקרה ופיקוח .5

 אישור ביטחוני לעובדי הספק הזוכה .6

 בקרת גישה על המערכות .7

 בקרת הרשאות .8

 אבטחת תקשורת .9

 הגנת תחנות קצה .10

 שיםניהול משתמ .11

 אבטחה פיזית .12

 העברת נתונים .13

 הגנה ושמירת מידע רגיש .14

 פיתוח תוכנה .15

 שימוש בענן .16

 גיבוי מידע .17

 המשכיות עסקית .18

 אירועי אבטחת מידע .19

 

בהתאם  מסמך זה, גם בתנאים ובעת שעת חירוםלפי דרישות  לספק שירותומתחייב  , ערוךזה מכרז מושאזוכה בספק הה

יוגדר כמפעל חיוני לצורך הפעלת ריתוק משקי על עובדיו ובכלל זה  (,SLA)שירות  המוגדרים בהסכםהשירות  ליעדי

 .המעורבים במתן שירות

( אחד לפחות, באופן שתוקטן ההסתברות לכך שהאתר החלופי והאתר הראשי DRקיים אתר חלופי )אתר  הזוכה לספק

הפיזית )חשמל, תקשורת וכד'( יושפעו באופן דומה מתרחיש מסוים בשעת חירום, בכלל זה השפעה על מרכיבי התשתית 

 המשמשים את האתרים.

 להמציא חוות דעת מטעם היועץ המשפטי שלו, בנוגע לעמידה בהוראות חוק הגנת הפרטיות. הזוכה על הספק

 ארכיטקטורה של המערכת המוצעת בדגש על שירותים שבאחריותו.הלתאר את  הזוכה על הספק

 וי משמעותי במשרדיו ובמערכותיו, בתהליך המחשוב, הרשת והתקשורת.בכל שינ רשותמתחייב לעדכן את ה הזוכה הספק

 כללי  .1

את נושא אבטחת המידע ואת השמירה על מערך המחשוב, כנושא אסטרטגי ובעל חשיבות עליונה.  ההגדיר רשותה .1.1

 שירותים בנושא המחשוב, חייב לעמוד בדרישות המוגדרות בנספח זה. לרשות לפיכך, כל ספק הנותן

ואת כל מי מטעמו שיועסק במתן  הזוכה זה להגדיר ולקבוע את ההוראות וההנחיות שיחייבו את הספק מטרת נספח .1.2

 . הרשותהשירותים, כחלק מכלל הפעולות, הננקטות בכדי להגן על מידע 

 האמור בנספח זה הינו תנאי מחייב לביצוע השירותים. .1.3

ביטול ההתקשרות לתקופה קרה של סיום או מוסכם ומוצהר כי ההתחייבויות שבסעיף זה, יעמדו בתוקפן גם במ .1.4

 שנים מתום תקופת ההתקשרות בהסכם ההתקשרות. 7של 
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רמו"ט ואגף  רשות,מתחייב לעמידה בחוקים, תקנות והנחיות המתפרסמות מעת לעת על ידי מנכ"ל ההזוכה הספק  .1.5

 .של הרשותמערכות מידע 

 .וכפי שיהיו מעת לעת 2017 – הגנת הפרטיות ולתקנות 1981 –יציית לחוק הגנת הפרטיות תשמ"א  הזוכה הספק .1.6

יעשה שימוש במגוון שיטות וכלים טכנולוגיים לאבטחת שלמות ואמינות הנתונים המועברים בין הזוכה הספק  .1.7

לרבות  הזוכה למערכות חיצוניות של הספק של הרשות, לרבות בין מערכות פנימיות המערכותרכיבים שונים של 

 מערכת טלפוניה, ולא רק.

על כל המידע המועבר אליו או דרכו, לרבות דוחות, טפסים, קבצים מגנטיים,  רשותיהיה אחראי כלפי ה הזוכה פקהס .1.8

 מידע לגבי נתונים אישיים ומערכות מידע.

, על פי רשותזה, ויציג לז ידאג לאבטחת כל חומר שיגיע אליו במסגרת ביצוע התחייבויותיו על פי מכרהזוכה הספק  .1.9

 אבטחת המידע.דרישתו, את אמצעי 

 .רשותאת כל החומר האמור, או ישמידו לפי הוראת ה רשותלהזוכה עם סיום ההתקשרות יחזיר הספק  .1.10

אף יגן על המידע מפני כל נזק, לרבות גניבה, ו ידאג לאבטחת כל המידע אשר יגיע אליו במסגרת פרויקטהזוכה הספק  .1.11

 שריפה וכד'.

או למערכות המחשב המשרתות אותו לצורך מתן שירותי  ימנע גישה למערכות המחשב שברשותוהזוכה הספק  .1.12

פרויקט זה, ממי שאינו מוסמך לעיין בחומר או במידע המאוחסן במחשב, או ממי שלא חתם על התחייבות לשמירת 

 סודיות.

 אחריות לאבטחת המידע .2

בהיבט אבטחת כה הזוימנה נציג מטעמו )להלן "נאמן אבטחת המידע"(, שירכז את כל פעילויות הספק הזוכה הספק  .2.1

המידע ויישא באחריות בכל הנוגע לקיום הוראות נספח זה, לרבות אכיפת חוק המחשבים, חוק הגנת הפרטיות, וכן 

בכל הקשור  רשותלתקנות ונהלים שיועברו אליו במסגרת פרויקט זה. נאמן אבטחת המידע ישמש איש קשר מול ה

אלו, לרבות הדרכה והטמעה של היבטי אבטחת מידע  לקבלת הנחיות אבטחת מידע ופיקוח אחר מימוש הוראות

 או מי מטעמו. הזוכה אצל הספק

, לא יאוחר משבוע ימים ממועד רשותנאמן אבטחת המידע יקבל תדרוך מפורט מנציג תחום אבטחת מידע של ה .2.2

עים יכלול הסברים והבהרות להוראות נספח זה, דרישות ונהלים החלים על כל הגורמים המבצ מינויו. התדריך

, לרבות ספקי משנה, לרבות הזוכה פעילויות הקשורות למכרז זה, ויהיה אחראי לתדרך גם את שאר עובדי הספק

 בעדכונים שיינתנו מפעם לפעם.

 .לכך שיידרש , ובכל עתרשותנאמן אבטחת המידע יקיים קשר שוטף עם תחום אבטחת מידע של ה .2.3

  סודיות .3

, במסגרת פרויקט זה, רשותשיתקבל במהלך מתן השירותים עבור ה מצהיר בזאת שידוע לו כי המידע הספק הזוכה .3.1

 .רשותהינו בעל רגישות מיוחדת ואין להעבירו לכל גורם שהוא, שלא אושר על ידי ה

ההתקשרות  הסכםמתחייב לשמור בסודיות מלאה כל נתון ו/או מידע שהגיעו אליו במסגרת ביצועו של הזוכה הספק  .3.2

 ין ובין בעקיפין ולא יחשוף או יעביר כל נתון ו/או מידע כאמור לכל צד שלישי שהוא.לביצוע פרויקט זה, בין במישר

מצהיר שידוע לו כי המידע שיתקבל אצלו, אצל עובדיו או מי מטעמו במהלך מתן השירותים במסגרת הזוכה הספק  .3.3

 פרויקט זה, הינו בגדר סודות מקצועיים.  

ות המקצועיים בסודיות מוחלטת ולא לעשות בהם כל שימוש. מתחייב לשמור את המידע ו/או הסודהזוכה הספק  .3.4

מתחייב לא לפרסם, להעביר, להודיע, למסור או  הזוכה  למען הסר ספק, ומבלי לפגוע בכלליות האמור לעיל, הספק

 להביא לידיעת כל אדם שלא אושר, את המידע ו/או הסודות המקצועיים. 

שהוא הנוגע לפרויקט, הן במהלך תקופת ההסכם והן לאחריה, אלא  לא יעביר לכל גורם אחר, כל מידע הזוכה הספק .3.5

 .  הרשות ובתנאים כפי שייקבעו על  ידי האו מי מטעמ רשותהמוקדם של ה האם כן ניתן לכך אישור
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אינו רשאי לעשות שימוש, שלא לעניין מילוי מחויבויותיו בגין מכרז זה, במידע מכל סוג שיגיע אליו הזוכה הספק  .3.6

 ודתו, לרבות מידע אודות הציוד לסוגיו, מידע סטטיסטי אודות השירות וכל מידע אחר.במסגרת עב

בכל הקשור לשמירת הסודיות, ובכלל זה להסדרת אבטחת  רשותמתחייב לפעול על פי הוראות ה הזוכה הספק .3.7

א מכיר את מצהיר כי הוהזוכה המידע ונוהלי הגישה למידע, לאיסוף, לסימון, לאימות ולעיבוד הנתונים. הספק 

והתקנות שהותקנו על פיו, וכי יפעל כמתחייב מחוק זה ומכל חיקוק  1981-הוראות חוק הגנת הפרטיות, התשמ"א

 .רשותאחר הנוגע לשמירתו וסודיותו של המידע, שיימצא ברשותו מטעם ה

ידי עובדים ו/או לפי נספח זה, יבוצעו על הזוכה כל העבודות הכרוכות במתן השירותים ובביצוע התחייבויות הספק  .3.8

קבלני משנה אשר הוחתמו על הצהרות סודיות מתאימות בהתאם להוראות אבטחת המידע, כמפורט לעיל ולהלן. 

להפסיק את עבודתו של כל עובד, אם ראה זאת כנחוץ מטעמי בטחון ומכל  תרשאי רשות תהאעל אף האמור לעיל, ה

מק את החלטתו. הפסקת עבודתו של עובד כאמור, לא טעם אחר לפי שיקול דעתו הבלעדי, ומבלי שיהיה חייב לנ

 לתביעת תשלום או פיצוי כלשהו או לחריגה מלוחות הזמנים שהוגדרו.  הזוכה תשמש עילה לספק

ו/או ספקי משנה, על  ג', מתחייב להחתים כל אחד מעובדיו, לרבות עובדי צד הזוכה מטעם הספק הלקוחמנהל  .3.9

יקלוט עובדים הזוכה כמו כן, ככל שהספק  במסמכי ההצעה )פרק ד'(. 5.7בסעיף הצהרת הסודיות בנוסח המופיע 

. חתימה על טפסי רשותחדשים במהלך ביצוע הפרויקט, באחריותו להחתימם על ההתחייבות כאמור ולהמציאה ל

 שמירת סודיות אלו, מהווה תנאי לתחילת העבודה עם עובד כלשהו.

לכך כי ספק  הזוכה יינתנו באמצעות ספק משנה, ידאג הספק מתחייב כי במידה וחלק מהשירותיםהזוכה הספק  .3.10

ספק משנה שלא  מול לעמוד. לא יורשה לפעולהזוכה המשנה יעמוד באותן התחייבויות לסודיות בהן התחייב הספק 

 יעמוד בהתחייבויות האמורות.

 מתחייב לנקוט באמצעי בטחון לשמירת סודיות המידע, כמפורט בנספח זה. הזוכה הספק  .3.11

מצהיר כי ידוע לו שאי מילוי התחייבויותיו על פי נספח זה, מהוות עבירה לפי פרק ז' )ביטחון המדינה, הזוכה פק הס .3.12

 . 1977 -יחסי חוץ וסודות רשמיים( לחוק העונשין, תשל"ז 

לפני תחילת הפרויקט ו/או במהלכו, הוראות והנחיות בכתב בנושא שמירה על סודיות  הזוכה המזמין יעביר לספק .3.13

ללא יכולת  הזוכה בטחת מידע, וזאת בכדי לעמוד בהוראות החוק הרלוונטיות. הוראות אלו יחייבו את הספקוא

 ערעור וללא קבלת תמורה נוספת. 

בסוד לפי ההסכם, הוא לשמרו או מי מטעמו חובה על פי דין לגלות מידע שהוא חייב הזוכה אם תחול על הספק  .3.14

וכל להפנות לערכאה המתאימה בקשה לצו חיסיון וצו מניעה רשות תכך שהמראש ובאופן מידי,  רשותיודיע על כך ל

 לגבי מידע מסוים, יהיה רשאי הספק הוותר על זכויותית רשותלשימוש במידע. אם לא יינתן צו כאמור או אם ה

 . לגלות את אותו חלק מהמידע הדרוש על פי דין, ויעשה כל שביכולתו על מנת שהמידע הנמסר יישמר בסוד הזוכה

)שבע( שנים ממועד סיום ההעסקה  7מוסכם ומוצהר כי ההתחייבויות ההדדיות שבסעיף זה, יוגבלו בזמן עד תום  .3.15

 זה.  הסכםאו ממועד ביטול הזוכה של הספק 

כהפרה יסודית  ייחשבו הזוכה הוראות נספח זה על תת סעיפיו, הן הוראות יסודיות בהסכם, והפרתן על ידי הספק .3.16

 של ההסכם. 

 . רשותבכתב מה פרטני ללא אישור רשותוגע לפרויקט לא ייחשף לשום גורם מחוץ למשרדי המידע הנ .3.17

 חובת הסודיות כאמור בסעיף זה לא תחול לגבי:  .3.18

 מידע המצוי בנחלת הכלל.   .3.18.1

 .  רשותטרם ההתקשרות עם ה הזוכה בידי הספקה מידע שהי .3.18.2

לפי הוראות מכרז זה ואינו מפר את  הזוכהמצד ג' ואינו קשור בפעילות הספק הזוכה מידע שנודע לספק  .3.18.3

 חובת הסודיות.
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לפי הסכם זה, וללא קשר למידע שהועבר  רשותללא קשר לשירותים שנתן להזוכה מידע שפותח על ידי הספק  .3.18.4

 במהלך תקופת ההתקשרות או בקשר אליהם. רשותלו על ידי ה

 מאגרי מידע  .4

שמור נתונים שקיבל במסגרת פרויקט זה ים ולא קים מאגר נתוניישלא הזוכה יתחייב בתצהיר חתום לכך הספק  .4.1

, אליהם נחשף במסגרת הפרויקט, וכן למחוק את כל המידע, כולל ברשימות רשותאודות לקוחות ונתונים של ה

 הלוגים ומכל מקום אחסון אחר, תוך חודש מסיום הפרויקט או מתום תקופת ההתקשרות.

 . הרשות להגנה על הפרטיות לעניין זהכל הנחיות מתחייב לעמוד בחוק להגנת הפרטיות וב הזוכה הספק .4.2

 מתחייב ליישם את אמצעי אבטחת המידע הנדרשים לצורך הגנת המידע. הזוכה הספק .4.3

 אי קיום הוראה זו מהוות הפרה יסודית של המכרז וההסכם. .4.4

 בקרה ופיקוח  .5

כל רגע נתון, וזאת , לבצע בדיקת אבטחת מידע בהאו כל גורם אחר מטעמ רשותמתחייב לאפשר להזוכה הספק  .5.1

 .הזוכה לאחר תיאום מראש מול הספק

, לבצע סקרי סיכונים, ביקורות פתע, בדיקות ביטחוניות, בדיקות חסינות, ביקורות האו מי מטעמ רשותבסמכות ה .5.2

, אשר מטרתן לבחון תקינות מערכי אבטחה, ניהול סיכונים, יעילות הזוכה הדרכה וכל ביקורת אחרת באתר הספק

 . רשותטחה או בדיקת חשדות, אשר להם זיקה או השפעה על אבטחת המערכות המשמשות את הפתרונות אב

מתחייב לקיים תהליך פיקוח ובקרה על פי מתודת שרשרת האספקה העדכנית של מערך הסייבר הזוכה הספק  .5.3

 )מערכת "יובל"(.

   הזוכה אישור ביטחוני לעובדי הספק .6

 משנה, נדרשים למלא טופסי התאמה ביטחונית.  , לרבות ספקיהזוכה כל העובדים מטעם הספק .6.1

מול הזוכה , יהיה אחראי לרכז את טופסי ההכשר הביטחוני של עובדי הספק הזוכה מנהל הפרויקט מטעם הספק .6.2

 .רשותה

ורק לאחר קבלת אישור  רשותלמנב"ט של ה תעביר אותם הרשותלאחר קבלת טפסים אלו ממנהל הפרויקט,  .6.3

 מכרז זה. מושאעילות המנב"ט, יאושרו העובדים לפ

 ההתקשרות.  מושאמנהל הפרויקט יקיים מעקב ובקרה לתהליך אישור המועסקים בפעילות  .6.4

 מתחייב להעסיק בכל המשימות הקשורות במכרז זה:הזוכה הספק  .6.5

 .רשותאך ורק עובדים שאושרו להעסקה על ידי ה     .6.5.1

וע פרויקט זה בטרם סיימו את תהליך לא לחשוף בפני המועמדים לעבוד בפרויקט זה, כל חומר הקשור לביצ .6.5.2

 ההתקשרות.  מושאלספק שירותים בפעילות  רשותהבדיקה הביטחונית והורשו בידי ה

 .רשות, הן למידע והן לאתרי הרשותהלא לאפשר גישה לגורמים שאינם מוסמכים לכך, לפי הגדרות  .6.5.3

 . הזוכה רותים אחר מטעם הספקכל ההגבלות יהיו תקפות גם לגבי ספקי משנה, עובדים זמניים וכל נותן שי .6.5.4

, ללא צורך בנימוק או הסבר כלשהו הזוכה את הזכות לפסול כל אחד מהמועמדים של הספק הלעצמ תשומר רשותה .6.6

 והחלטתו תהיה סופית ומכרעת. 

יתחייב לעמוד בלוח הזמנים לביצוע חלקו בפרויקט, ללא תלות באישור ביטחוני לעובדים מסוימים הזוכה הספק  .6.7

 ימים.  7תוך  רשותה על ידית עובדים, לפני או במהלך העבודה. וזאת בתנאי שאישור / סירוב יינתן או בהרחק

המכרז ולא מהווה  מושאעבור עובד מסוים, הינו עבור הפרויקט הספציפי הזה  רשותקבלת הכשר ביטחוני של ה .6.8

 .רשותאישור גורף לשיתופו בפרויקטים אחרים של ה

רשימה שמית של העובדים שיועסקו על ידה ו/או על ידי מי מטעמה  רשותהמציא למתחייבת להזוכה הנהלת הספק  .6.9

 יבקש זאת.  רשותבפרויקט, וכן לעדכן את הרשימה בכל עת שיחולו בה שינויים, וכן בכל עת שה
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, על כל עובד מטעמו שמסיים את עבודתו בפרויקט תוך ציון רשותמתחייב לעדכן באופן מיידי את ה הזוכה הספק .6.10

 המקביל בהכשרתו ובכישוריו לעובד שעזב.  הרשות, על ידי, שיאושר העזיבה, וכן מתחייב להחליפו בעובד אחרסיבת 

 בקרת גישה על המערכות .7

 רשותגישה למערכות ה .7.1

)סיסמה +  MFAגדרו לטובת פרויקט זה, תתבצע באמצעות גישת והכניסה למערכות המחשוב שיוקמו וי .7.1.1

 . רשות( מאובטחת עפ"י החלטת הOTPכרטיס חכם ו/או רכיב ביומטרי ו/או 

 .ספק הזוכהעלות הנפקת הכרטיסים תושת על ה .7.1.2

 יישא בעלות הנפקת כרטיס חכם חדש.הזוכה הספק  -במקרה של אובדן כרטיס חכם  .7.1.3

 בלבד. לכך המורשים הזוכה ספקהתינתן לעובדי  רשותמשאבים הרלוונטיים של ההגישה אל  .7.1.4

 גישה למערכות הספק הזוכה .7.2

 .הזוכה ות לגישה אנונימית למשאבי מידע של הספקלא תהיה אפשר .7.2.1

 בקרת גישה למערכות מידע תיושם עפ"י מהות התפקידים. .7.2.2

 חיבור מרחוק  -תחזוקת המערכת  .7.3

. הכניסה וההזדהות הרשותהתחברות לתחזוקה מרחוק של המערכת, תתאפשר רק לאחר אישור של  .7.3.1

 על ידיאו אמצעי זיהוי אחר שיאושר ( 2FA)למערכת לצרכי תחזוקה, תבוצע באמצעות זיהוי דו שלבי  

ייעודית. הממשק יאפשר גישה  IP, וכן תוגבל הגישה לשרת המערכת ברמת כתובת האו מי מטעמ רשותה

 אינטראקטיבית בלבד, ללא העברת קבצים.  

 בקרת הרשאות .8

אפיון התפקיד ( בהתאם לLeast Privilegeהרשאות למשתמשי המערכות תינתנה עפ"י עקרון "המינימום הנדרש" ) .8.1

 שאחראי על המערכת. האו מי מטעמ רשותובאישור ה

 עם שינוי ו/או הסבת תפקידו של בעל החשבון כלל ההרשאות הקודמות יבוטלו ויינתנו עפ"י הפרופיל החדש. .8.2

 , גישתו למערכות תחסם באופן מיידי.הזוכה במקרה של סיום/הפסקת העסקה של עובד ו/או אצל הספק .8.3

 תהיה מותנית בחתימת העובד על הצהרת שמירת הסודיות.מתן כל הרשאת גישה  .8.4

, הרשאות הגישה לרכיבים השונים של רשותשיאוחסנו ברשת ה הזוכה ככל שיעשה שימוש במערכות של הספק

 .האו מי מטעמ רשותה על ידי, רשותהמערכות יבוצעו באמצעות הרשת המשרדית של ה

 אבטחת תקשורת .9

 LANתשתיות תקשורת  .9.1

 תמוקם בארונות תקשורת ייעודיים נעולים פיזית ובאופן שמונע אפשרות גישה לא מורשית לציוד.תשתית אקטיבית  .9.2

 הגנת תחנות קצה .10

 .רשותה על ידיציוד הקצה לרבות המחשבים הנייחים והניידים מדפסות וסורקים יסופקו  .10.1

 .רשותמערכות הפעלה תהינה מתוחזקות, מעודכנת ומסונכרנת, בהתאם לנהלי ה .10.2

 .רשותיו מוגנות באמצעות מערכות ההגנה בהתאם לנהלי התחנות קצה יה .10.3

 יישומים מובנים בתוך מערכת ההפעלה שלא נחוצים יחסמו. .10.4

 למחשבים הנייחים לא תהיה גישה ישירה לאינטרנט )הגלישה תתבצע באמצעי חציצה(. .10.5

 ולביצוע עדכוני אבטחה בלבד. רשותהבמחשבים הניידים תהיה גישה לאינטרנט לשירותי  .10.6

 משתמשיםניהול  .11

הזוכה של הדומיין המקומי של הספק  AD-הקמת חשבון המשתמש עבור עובד בפרויקט, עדכונו וביטולו, יבוצע ב .11.1

 .הזוכה בקבוצה ייעודית עפ"י מדיניות ניהול המשתמשים של הספק
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לצורך הקמת/גריעת חשבון המשתמשים במערכות הרלוונטיות של  רשותלהגיש בקשה להזוכה על הספק  במקביל, .11.2

 פרויקט, ככל שנדרש, לצורך מתן שרות.ה

 או דומה. Microsoft LAPSיהיה מרכזי באמצעות  Local Adminניהול חשבונות משתמשים מסוג  .11.3

במקרה של סיום/הפסקת העסקה של עובד ו/או אובדן ו/או גניבה של כרטיס חכם של העובד המורשה, מנהל  .11.4

 היתר, פעולות הבאות: הפרויקט או בא כוחו יהיה אחראי לביצוע ותיעוד, בין

 על המקרה, לצורך ביטול חשבון המשתמש במערכות המחשוב. רשותדיווח מידי ל .11.4.1

 של התעודה. Revocationלגורם שהנפיק את הכרטיס החכם ע"מ לבצע פנייה  .11.4.2

 תוך ביצוע תיעוד על כך.רשות להחזרהת הכרטיס החכם  .11.4.3

 אבטחה פיזית .12

 רשותמתחם עבודה ייעודי עבור ה .12.1

 דרש להקים מתחם עבודה ייעודי עבור נותני השירות במסגרת הפרויקט.יי הזוכה הספק .12.1.1

להעמיד שטח מוקד ייעודי לטובת נותני השירות, שיהיה תחום וסגור לגישה של גורמים לא הזוכה על הספק  .12.1.2

הרחבת דרישה זו כמפורט  מורשים. הגישה תתבצע באמצעות מנגנוני אבטחה למניעת כניסה ללא מורשים.

 12.9בסעיף 

 .מוכריםיהיו אחראים על ליווי אורחיהם ותשומת לב לאורחים לא הזוכה ובדי הספק ע .12.2

 לוודא קיומן של הבקרות הבאות:הזוכה על מנהל אתר הספק  .12.3

קירות חיצוניים מוצקים וכל הדלתות החיצוניות מוגנות היטב בפני גישה בלתי מורשית, באמצעים כגון:  .12.3.1

 מנגנוני בקרה, מנעולים ומערכות אזעקה.

 לתות בקרת אש על פי דרישות תקן הבטיחות.ד .12.3.2

מחסומים פיזיים באזורים המכילים ציוד מחשוב רגיש, כדי למנוע כניסה בלתי מורשית וסכנות סביבתיות  .12.3.3

 העלולות להיגרם כתוצאה משריפה או הצפה.

י ניפוץ, חלונות חדר המחשב ו/או תקשורת יהיו מסורגים וסגורים באופן שתהיה הגנה על זגוגיות החלון מפנ .12.3.4

 ובנוסף תותקן מערכת אזעקה.

בהתאם באזורים רגישים יהיו אמצעי כיבוי אש כגון: מטפים, מערכות התזת מים ומערכות גילוי עשן. .12.3.5

 לתקני כב"א. 

 שרתי המערכת ויתר ציוד הליבה יוגנו מפני הפסקות חשמל באמצעות מערכות אל פסק. .12.4

 הפסקת חשמל. תותקן תאורת חירום במקומות מרכזיים אשר תפעל בעת .12.5

 .רשותלא יחבר מחשבים וכל ציוד אחר לרשת ההזוכה הספק  .12.6

 .האו מי מטעמ רשותה על ידיחיבור מחשבים וציוד קצה אחר, יתבצע  .12.7

, ורק באמצעות האו מי מטעמ רשותהכנסת מידע מאמצעי אחסון מגנטיים או אופטיים, טעונה אישור כתוב של ה .12.8

 .רשותעמדת הלבנה הנמצאת במשרדי ה

 תתבצע כדלהלן: משרדים, חדרים ומתקנים אבטחת .12.9

 חדרים המכילים מידע ינעלו בעת היעדרות העובד מחדרו ובעזבו את החדר בסיום יום העבודה. .12.9.1

כל מידע רגיש בהיבט עסקי או של צנעת הפרט ישמר בארון נעול או בכספת כל עוד לא נעשה בו שימוש או  .12.9.2

 כאשר העוסק בו אינו בקרבתו.

ט או ציוד תקשורת כגון ארונות חיווט ומערכות טלפוניה יהיו נעולים תמיד והגישה חדרים המכילים חיוו .12.9.3

 אליהם תוגבל לעובדים מורשים בלבד.

 דלתות האזורים הרגישים יהיו נעולות תמיד. כניסה לגורם מאושר תתאפשר על ידי תג כניסה או מפתח. .12.9.4
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ת על מנת לא למשוך את תשומת ליבם לא יהיה סימון המשמש אינדיקציה למיקום מחשבים או מרכזי תקשור .12.9.5

 של בלתי מורשים.

 העברת נתונים  .13

 . רשותיש לצמצם ככל האפשר הוצאת מידע ממשרדי ה .13.1

 .האו מי מטעמ רשותה על ידיהעברת קבצים תתבצע דרך כספות וירטואליות או אמצעי אחר שיאושר  .13.2

 צע בחשבונות מייל רשמיים של הספקבכל שלבי ההתקשרות והפרויקט יתב הזוכה לספק רשותערוץ התקשורת בין ה .13.3

)ג'ימייל, וואלה  או אחריםאין להשתמש בחשבונות דואר פרטיים חינמיים  -. למען הסר ספק רשותושל ה הזוכה

 וכיו"ב( לשם ביצוע הפרויקט.

אל רשת חיצונית, בכל אמצעי אלקטרוני או אופטי אלא אם כן קיבל  רשותלא יעביר מידע מרשת ההזוכה הספק  .13.4

. העברת המידע תעשה לצורכי עבודה בלבד, באמצעות עמדת הלבנה )השחרה(, כאשר בתהליך רשותבכתב מה אישור

 זה מתועדים פרטי המידע המועבר.

 הגנה ושמירת מידע רגיש .14

 .האו מי מטעמ רשותבתחנות עבודה או במערכות ללא אישור ה רשותיש איסור מוחלט לשמור מידע של ה .14.1

 תחומי מדינת ישראל.השירות יסופק מאתר הממוקם ב .14.2

או החושף מידע, ולא  רשותיגרוס חומר כתוב שאינו בשימוש ושאינו נדרש יותר, המכיל מידע השייך להזוכה הספק  .14.3

 .האו מי מטעמ רשותה על ידיהותר לפרסום 

להשמדה או יושמדו בהתאם להנחיית  רשותזיכרון אשר הסתיים השימוש בהם ואינם נדרשים עוד, יועברו ל ימצעא .14.4

 .רשותום אבטחת מידע של התח

 פיתוח תוכנה  .15

מתחייב לבצע פיתוח ככל שיידרש, על פי עקרון של פיתוח מאובטח ונהלי הפיתוח המאובטח הארגוני הזוכה הספק  .15.1

 ועל פי מתודולוגיית תכנון ופיתוח )כולל עמידה של אנשי צוות הפיתוח בתקנים ובדיקות( בצורה מאובטחת.

 יסוף לוגים על מנת לנתח ולבצע תחקור אירועים. המערכת תכלול את האפשרות לא .15.2

 . רשותבמערכת יעשה שימוש בשיטות ובאמצעי ההזדהות הסטנדרטים הקיימים אצל ה .15.3

וסביבת TEST) (, סביבת ניסוי )DEVהפיתוח והעבודה תתבצע בטכנולוגיה של שלוש סביבות עבודה: סביבת פיתוח ) .15.4

 (.PRODייצור )

ל גבי שרתים נפרדים. כל סביבה תפעל באופן עצמאי, מנותקת מהסביבות האחרות, שלוש הסביבות הנ"ל, תפעלנה ע .15.5

 . firewallכאשר הקישור היחיד בין הסביבות הינו באמצעות 

 הסביבות.  כל דרישות האבטחה מתייחסות לכל שלוש .15.6

 אין לכלול בסביבות הפיתוח והניסוי נתוני אמת ומידע רגיש. .15.7

, שימוש בתוכנות אבטחה חיצוניות והתקנת הזוכה שוב והתקשורת של הספקביצוע שינויים כלשהם במערכות המח .15.8

, לפי הצעה בכתב של רשותאמצעי אבטחה חדשים, טעונים אישור מראש ובכתב של תחום אבטחת מידע של  ה

 ודיון לפי הצורך. הזוכה הספק

 שימוש בענן  .16

 בענן כל שהוא.   רשותמידע של ה לעבדככלל אין  .16.1

להצהיר כי אינו עושה שימוש בענן וכי כל מערכות המחשב שברשותו ושבהם  הזוכה ספקבעת ההתקשרות, על ה .16.2

 יעשה שימוש לטובת הפרויקט, אינן מצויות בענן. 

במערכותיו אשר בענן וכל  רשותעושה שימוש בענן מכל סוג שהוא, לא יוכל לעבד מידע של ההזוכה ספק במידה וה .16.3

 ישמרו בשרת מקומי של הרשות.  הקלטות -רשות ולדוגמאהמידע יעובד ברשת ה
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או מי  רשותבמערכות המידע שלו רק לאחר קבלת אישור פרטני על ידי ה רשותיעבד מידע של ה הזוכה ספקה .16.4

 .המטעמ

, למרות הצהרתו, ייחשב הדבר רשותמעבד בענן ו/או העלה לענן מידע השייך ל הזוכה במקרה ויימצא כי הספק .16.5

 כהפרה יסודית של תנאי המכרז. 

 י מידעגיבו .17

 .הרשותקבע תיגובה בצורה סדירה. על פי המדיניות שהזוכה , הנמצא במערכות הספק רשותמידע של ה .17.1

 נדרש לגבות את כל המערכות המעורבות במתן שירות למשרד בתוך גבולות של מדינת ישראל. הזוכההספק  .17.2

למתקן המחזיק את המידע מתחייב לאחסן את מדיות הגיבוי בכספת מוגנת אש ומים הנמצאת מחוץ הזוכה הספק  .17.3

יעשה שימוש באמצעים שיבטיחו את שלמות המידע ויבטיחו את אפשרות שחזור המידע במקרה  הזוכה או שהספק

  .של אבדן או הרס

 המשכיות עסקית .18

תכנית המשכיות עסקית שכוללת לפחות את  רשותיגיש לאישור ה הזוכה כתנאי מקדים להפעלת הפעילות, הספק .18.1

 נושאים הבאים:

בהתבסס על ניתוח ההשלכות העסקיות, יוגדרו תחומי האחריות והסמכות, לחברי ההנהלה,  -בי אנוש משא .18.1.1

צוותי עבודה, נותני שירותים פנימיים וחיצוניים, וגורמים אחרים. כמו כן, תיבנה תכנית גיבוי לכ"א חיוני 

לרבות במקרה של  ויוגדר צוות מקצועי לניהול והפעלת התהליכים והשירותים החיוניים בעת חירום,

 שביתה, אסון טבע, אירוע בטחוני, מגפה ו/או פנדמיה וכיו"ב.

תכנית ההמשכיות העסקית תתייחס לכל מרכיבי הטכנולוגיה הנדרשים לשמירת  -נושאים טכנולוגיים  .18.1.2

 הרציפות העסקית ו/או לאישוש הפעילות.

העתקת תהליך או שירות חיוני תכנית המשכיות העסקית תיתן ביטוי ל -העתקת תהליך או שירות חיוני  .18.1.3

 למיקום חדש.

תכנית ההמשכיות העסקית תכלול, בהתאם לעניין, נהלים לביצוע תהליכי עבודה  -חלופות עבודה ידנית  .18.1.4

, כחלופה לתהליכים ושירותים חיוניים. בהקשר זה, הזוכה ידניים, אשר אושרו מראש על ידי הנהלת הספק

 .רשותשל הידאג לגיבוי רשומות מידע  הזוכה הספק

 לעיל. 17כמפורט בסעיף  –גיבוי נתונים  .18.1.5

תפותח מדיניות תגובה לאירועי אבטחת מידע אשר תשולב בצורה נאותה בתכנית  -תקריות אבטחת מידע  .18.1.6

ההמשכיות העסקית. במקרה של פריצת מעגלי ההגנה, אלמנט מרכזי בתגובה לאירוע אבטחת מידע הוא 

ל אירועי האבטחה ופיתוח קווים מנחים לעובדים בנוגע לנוהלי חלוקת האחריות להערכה, לתגובה ולניהו

אחראי לשחזר שיהיה אחראי להכריז על תקרית, ומי  נאמן המחשוב מטעם הספק הזוכההסלמה ודיווח. 

את מערכות המחשב שנפגעו מרגע שהתקרית הסתיימה. מי שמוטלת עליו אחריות זו צריך להיות בעל 

 רך מהירה ונאותה.המומחיות הנדרשת כדי להגיב בד

יהיו חלק מתכנית ההמשכיות העסקית, שכן  מרוחקתנהלי עבודה לגישה  –" חיבור מרחוקמדיניות " .18.1.7

, ולכן עלול לעלות צורך במתן הזוכה באירועי חירום מסוימים לא תתאפשר גישה לחלק ממתקני הספק

ההנהלה הבכירה  על ידיאושר גישה מרחוק לעובדים או נותני שירותים חיצוניים. מדיניות הגישה מרחוק ת

 ותתייחס לסיכונים הכרוכים במדיניות ולקיום מנגנוני בקרה ואבטחת מידע הולמים.של הרשות 

 אירועי אבטחת מידע  .19

 מתחייב לנהל דו"חות ומעקב איתור אירועים חריגים, דיווח וטיפול בהם.  הזוכה הספק .19.1

 העברת הדרישה. במועד  רשותיציג את יומן החריגים לנציגי ההזוכה הספק  .19.2
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מתחייב לשיתוף פעולה בחקירת אירועים או חשדות לחריגות אבטחה בכל הפרה או חשד להפרה  הזוכה הספק .19.3

 של חוקים, תקנות או נהלי אבטחת מידע.

, על כל ליקוי אבטחת מידע שיתגלה במערכותיו, האו למי מטעמ רשותאו מי מטעמו, לדווח ל הזוכה על הספק .19.4

 ההתקשרות. מושאאו למערכות  רשותעים בין במישרין ובין בעקיפין למערכות הליקויים מהותיים הנוג

יהיה אחראי לכל עקיפה או ניסיון עקיפת מנגנוני אבטחה ובקרות גישה לתשתיות שונות, שיבוצע  הזוכה הספק .19.5

 על ידי מי מהעובדים מטעמו.

 רשותחום אבטחת מידע של ה, ידווח לתהזוכה או במשרדי הספק רשותאירוע אבטחה אשר יתגלה במשרדי ה .19.6

 . הזוכה ולמנהל הפרויקט מטעם הספק

, הסמכות להגדיר ולקבוע מהו אירוע או ליקוי מהותי, אופן הדיווח, הגורמים האו מי מטעמ רשותבידי ה .19.7

 המדווחים והנמענים לדיווח.  

ת אירוע בעקבו הזוכה , לשנות את דרישות אבטחת המידע הנדרשות מהספקהאו מי מטעמ רשותבסמכות ה .19.8

 לקבל את הדרישות וליישמן.הזוכה אבטחת מידע. על הספק 

 תרופות לפרק אבטחת מידע  .20

, רשותה תאבטחת המידע, רשאי נספחבאיזו מהתחייבויותיו ל הזוכה לא עמד הספקידוע לספק כי במידה ו .20.1

 14ב של התראה בכת הזוכה  הבלעדי והמוחלט ולאחר שניתנה לספק הבהתראה מראש ובכתב, לפי שיקול דעת

, להפסיק את מתן השירותים לאלתר רשות)ארבעה עשר( יום לתיקון ההפרה והזדמנות להציג את טענותיו בפני ה

 רשותומבלי לפגוע בזכות ההזוכה ו/או באמצעות אחרים, וזאת על חשבון הספק  הולבצע את השירותים בעצמ

 פי דין.   על פי הסכם זה ועל רשותלפיצוי ושיפוי וזכויות אחרות העומדות ל

 האמור לעיל, מוסכם בין הצדדים כי הזכות לתרופות כוללת:   לאור .20.2

)כולל נזק הערך לשווה הסכום או לחילופין קנס ב הזוכה את הזכות להפחית מהתמורה המגיעה לספק .20.2.1

 .רשותלגרם ישהעקיף ו/או הישיר קנסות( 

ולבצע את  באתר הזוכה להפסיק את מתן השירותים על ידי הספקולבטל הסכם זה  רשותאת זכות ה .20.2.2

 ו/או באמצעות אחרים.  ההשירותים בעצמ

 . 
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 הצעת הספק -' דפרק 
 



 

 ות כלליות למענה המציע למכרזהנחי .1
"ב ולצרף המצההצעה יש להגיש בחוברת ההצעה  את פרק זה מהווה את מענה המציע למכרז. .1.1

 .ונספחיה ההצעה בחוברתהמסמכים המופיעים  כלאת לה 

 ות או לשנות אף תנאי מתנאי המכרז, או את ההנחיות המופיעות להלן.אין להוסיף להתנ .1.2

האיכות נדרש ציון סף. מציע שלא יעבור את ציון הסף לרכיבי האיכות  מסעיפיכי לחלק  יובהר .1.3

 הרלוונטיים, לא יועבר להמשך בדיקת האיכות.

לצורך  בשאלה רשותבהירות במסמכי המכרז על המציע לפנות ל-בכל מקרה של שאלות או אי .1.4

 הבהרה. 

חוסר פירוט בהצעה, או פירוט שאינו עונה לדרישה, עלולים להביא לניקוד נמוך של ההצעה או  .1.5

 . רשותהבלעדי של ה הפסילתה בהתאם לשיקול דעת

להודיע על הארכת תוקף ההצעה לתקופה  תרשאי רשותה .יום 180תוקף ההצעה הוא למשך  .1.6

ה במכרז. המציע אינו רשאי לחזור בו מהצעתו ימים, זאת לצורך בחירת זוכ 90נוספת של עד 

 בתקופה האמורה.

המענה לפרק זה )פרק ד( בשני  בחוברתמציע המעוניין להשתתף במכרז יגיש את המענה שלו  .1.7

עותקים )אחד מהם יוגדר ויסומן כמקור(, במעטפה סגורה היטב, מלאה ושלמה הכוללת את כל 

ליה יצוינו בכתב ברור מספר המכרז ונושא המסמכים הדרושים בפרק זה, כולל הנספחים, וע

 נייד אחסון גבי על נוסף העתק בתוכה תכלול המקור מעטפת ההתקשרות בלבד.

(DiskOnKey בפורמט )pdf . 

טופס הצעת המחיר )מצורף בנספחים(, יוכנס לתוך מעטפה נוספת, סגורה היטב, )עליה   .1.8

מכרז. מודגש ל המענהוך מעטפת יירשם "הצעת מחיר" ומספר המכרז( אשר תוכנס גם היא לת

בזה שפרטי הצעת המחיר או העתק ממנה לא יופיעו במסמכים )למעט בתוך מעטפת הצעת 

 .המחיר הסגורה( בשום דרך שהיא. על המעטפות יש לכתוב את שם המכרז ומספרו בלבד

, במידה רשותשפורסמו על ידי ה כפי ותשובותיהן ההבהרה שאלות אתהמציע יצרף להצעתו  .1.9

, על המהדורה מעודכנת של המכרז בעקבות הבהרות שניתנו על יד רשותה מהסרסמו. אם פרופו

 המציע להקפיד על הגשת המענה על פי הנוסח המעודכן.

על ההצעה להיות חתומה על ידי מורשי חתימה מטעם המציע במקום המיועד לכך בסוף  .1.10

שרים לייצג את המציע בפרק. כמפורט בסוף פרק זה, יש לאמת את היות מורשי החתימה מאו

 במסגרת המכרז בתצהיר עורך דין. 

  



 

 158מתוך  125עמוד 

 

 
שרות מוקד  ה שלפעלההקמה ול 101/2023 למכרז מענה

  חוץ במיקורערוצי -רב ארצי

בשם המציע  מגישיםלהתחייב ולהצהיר בשם המציע,  ים/המוסמכהח"מ,  אנו/אני

מציע , ומצהיר/ים ומתחייב/ים בשם הישראל" מקרקעי"רשות  מזמיןלהצעה זו 

 כדלקמן: 

 פרטי המציע .2

  שם המציע 

  סוג מציע )תאגיד/שותפות/עוסק מורשה וכדו'(

  תאריך הרישום במרשם )אם רלוונטי(

  מספר מזהה )לדוג' ח"פ(

 פרטי בנק של המציע

 )שם בנק, סניף, ומספר חשבון(
 

  כתובת המוקד המוצע 

 איש הקשר מטעם המציע לצורך המכרז

 שם:

 כתובת:

 פון:טל

 דוא"ל:

לנושאי  איש הקשר מטעם המציע לצורך המכרז
 אבטחת מידע

 שם:

 כתובת:

 טלפון:

 דוא"ל:
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 עמידה בתנאי הסף של המכרז .3

 2.6כפי שפורטו בסעיף בתנאי הסף המציע להלן פירוט עמידת 

 עמידה בתנאי סף מנהליים: .3.1

 ום כדין בישראל, ובנוסף:המציע הוא תאגיד רש .3.1.1

אין לו חוב אגרה שנתית בגין שנים שקדמו לשנת הגשת  

 ההצעות למכרז. 

לא נרשמה בעניינה הערה על הפרת  - אם המציע הוא חברה 

 חוק או התראה לפני רישום כחברה מפרת חוק.

אין בעניינו הערת "עסק חי" כהגדרתו בהתאם לתקן ביקורת  

 בישראל.של לשכת רואי חשבון  58מספר 

"חוק  -)להלן 1976-המציע עומד בדרישות לפי חוק עסקאות גופים ציבוריים, תשל"ו .3.1.2

 עסקאות גופים ציבוריים"( ובכלל זה:

המציע וכל בעל זיקה אליו, לא הורשעו ביותר משתי עבירות  

לפי חוק עובדים זרים )איסור העסקה שלא כדין והבטחת 

כר מינימום, או לפי חוק ש 1991-תנאים הוגנים(, התשנ"א

ואם הורשעו ביותר משתי עבירות לפי החוקים  1987-התשמ"ז

הנ"ל, אזי למועד הגשת ההצעות למכרז, חלפה שנה אחת 

 -לפחות ממועד ההרשעה האחרונה. המונחים "בעל זיקה" ו

"הורשע בעבירה" הם כמשמעותם בחוק עסקאות גופים 

 ציבוריים. 

 ס הכנסה ]נוסח חדש[.המציע מנהל פנקסי חשבונות על פי פקודת מ .3.1.3

, 1998-המציע מקיים את הוראות חוק שוויון זכויות לאנשים עם מוגבלות, התשנ"ח .3.1.4

 ככל שחלות עליו.

  ו/או  תעודת רישום אגו"ש  / 2022לשנת מרשות התאגידים  נסח  התאגדות עדכני  יצורף כאן

 .איחוד עוסקים/רישום כעוסק מורשה

 תף במכרז, להתקשר עם הרשות )אם אכן תזכה( פרוטוקול חברה בו צוינה ההחלטה להשת

 וקביעת מורשי החתימה. על הפרוטוקול להיות מאומת כדין.

 

 :עמידה בחוק עסקאות גופים ציבוריים   .3.1.5

 ניהול פנקסים 

  תצהיר העדר הרשעות 

 יצוג הולם לאנשים עם מוגבלויות 
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 תצהיר בדבר שמירת זכויות עובדים 

 

 :(המיועדים לכךבמקומות  Xיש לסמן ) ניהול פנקסים  .3.1.6

 מנהל את פנקסי החשבונות והרשומות שעליו לנהל על פי פקודת מס הכנסה,  מציעה

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

 מדווח לפקיד השומה על הכנסותיו ומדווח למנהל על עסקאות שמוטל עליהן  מציעה

 מס לפי חוק מס ערף מוסף.

 "המציע מטעם אישור פקיד שומה/רו"ח ב מצ 

 
 כאן יש לצרף אישור פקיד שומה/רו"ח המציע 
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 תצהיר בדבר העדר הרשעות קודמות

 את לומר עליי כי שהוזהרתי לאחר.ז _________________ ת"מ ______________ הח אני

 :כדלקמן כתבב בזאת מצהיר, כן אעשה לא אם בחוק הקבועים העונשים לכל צפוי אהיה וכי האמת

 

"( שהוא הגוף המבקש המציע" –תצהיר זה בשם ________________ )להלן  נותן הנני.    1

 .מציעתצהיר זה בשם ה לתתהנני מוסמך/ת  כי. אני מצהיר/ה ישראל מקרקעי רשות עםלהתקשר 

 רותבעבי נחקראו /ו הורשע לא (התאגיד)שם  ____________ המציעמצהיר בזאת כי  ריני.       ה2

הליכים פליליים  ונגד הוגשו לאאו /ו, תעבורה עבירות ולמעט ובניה תכנון עבירות לרבות, פליליות

בגין העבירות האמורות; ו/או לא נחקר בגין העברות האמורות, וזולת אם חלפה תקופת התיישנות 

 .1981-"אהתשמלפי חוק המרשם הפלילי ותקנת השבים, 

 הקבועות והסמכויות המטרות בגדר הינה הצעתנו כי מצהיר אני "ל,הנ ההצהרות על נוסף.       ב3

 זו הצעה טופס על התאגיד בשם לחתום מוסמך אני כי, המציע מאוגד במסגרתו התאגיד במסמכי

 הצעה על לחתימתי הסכם או דין כל פי על מניעה כל אין וכי, ולחייבו, לעיל המפורטות וההצהרות

 .זו

 

 :חתימה

 ת.ז.: _____________ : ________________משפחהשם  ____________   :פרטי שם

   חתימה: _____________ חותמת:___________________ _____________ :תאריך

 

 ת.ז.: _____________ : ________________משפחהשם  ____________  :פרטי שם

   ___חתימה: _____________ חותמת:________________ _____________ :תאריך

 

 "ד:עו ידי על חתימה אישור

 מאשר.ז. ___________ ת"ד_______________ עו"מ________________________ הח אני

ע"י ת.ז,  ו/העצמ ה/תהזיה אשר.ז _______________, ת____________________  כי בזאת

הקבועים בחוק לעונשים  ה/צפוי ה/תהיהלהצהיר את האמת וכי יהי ו/הכי עלי ו/הולאחר שהזהרתי

 עליה.  ם/מההנ"ל וחת ו/האת נכונות הצהרת ה/כן, אישר ה/תעשהאם לא יעש

 

 :_____________חותמת________________________ חתימה: ____________ תאריך

 

 :"דעו ידי על חתימה אימות

 דין פי על בישראל רשום______________  כי בזאת"ד _______________מאשר עו"מ, הח אני

 בפני זה תצהיר על חתם אשר "ה ___________________; ___________________ה וכי

 .בשמו כן לעשות מוסמך

 :_____________חותמת:_____________________ חתימה: ____________ תאריך 

     

 חתימת עורך הדין  עורך דין  תאריך

 חותמת ומספר רישיון    
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 אנשים עם מוגבלות  ייצוג הולם להמציע בדבר  הצהרת

 את האפשרות הנכונה( X -)יש לסמן ב

  חוק שוויון )" 1998-לחוק שוויון זכויות לאנשים עם מוגבלות, התשנ"ח 9הוראות סעיף

 חלות על המציע. אינן"( זכויות לאנשים עם מוגבלויות

    לחוק שוויון זכויות לאנשים עם מוגבלות חלות על המציע והוא מקיים  9הוראות סעיף

 אותן. 

 

לחוק שוויון זכויות לאנשים עם מוגבלות חלות על המציע,  9במקרה שהוראות סעיף 

 :(את האפשרות הנכונה X -יש לסמן ב) יש לפרט את אופן עמידתו בדרישות החוק

 

 עובדים. 100-המציע מעסיק פחות מ 

  עובדים או יותר. 100המציע מעסיק 

 

 את האפשרות הנכונה(: X -ש לסמן בעובדים או יותר )י 100במקרה שהמציע מעסיק 

 

  המציע מתחייב כי ככל שיזכה במכרז יפנה למנהל הכללי של משרד העבודה

לחוק  9 סעיף לפי חובותיו יישום בחינת והרווחה והשירותים החברתיים לשם

 קבלת הנחיות לשם –הצורך זכויות לאנשים עם מוגבלות, ובמקרה שוויון

 .ליישומן בקשר

  למנהל הכללי של משרד העבודה והרווחה והשירותים המציע פנה בעבר

זכויות לאנשים  לחוק שוויון 9 סעיף לפי חובותיו יישום החברתיים לשם בחינת

 עם מוגבלות, ואם קיבל הנחיות ליישום חובותיו פעל ליישומן.
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 בדבר שמירת זכויות עובדים תצהיר

 

מה בחברת אני הח"מ, ____________, ת.ז. __________, מורשה חתי

__________________________, ח.פ. ______________, )"המציע"( לאחר שהוזהרתי כי עלי 

 להצהיר אמת וכי אהיה צפוי לעונשים הקבועים בחוק אם לא אעשה כן, מצהיר בזאת כדלקמן:

לחוק עסקאות גופים  ב )א(2ידוע ומובן לי כי בעל זיקה בתצהיר זה משמעותו כמוגדר בסעיף  .1

 )להלן בתצהיר הזה: "החוק"(. 1976  -יים התשל"וציבור

 לחוק, הינם: ב )א(2בעלי הזיקה למציע בהתאם למוגדר בסעיף  .2

   

 ת.ז/ ח.פ.  שם

   

 ת.ז/ ח.פ.  שם

   

 ת.ז/ ח.פ.  שם

   

 ת.ז/ ח.פ.  שם

   

הרחבה המציע מקיים את כל חובותיו בדבר שמירת זכויות עובדים על פי דיני העבודה, צווי ה .1

 וההסכמים הקיבוציים שחלים עליה לצורך אספקת השירותים במכרז זה.

 במשבצת המתאימה( X)חובה לסמן  .2

  בהרשעות פליליות בגין הפרת דיני עבודה. לא הורשעוהמציע וכלל בעלי הזיקה אליו 

  3בהרשעות פליליות בגין הפרת דיני עבודה ב  הורשעוהמציע וכלל בעלי הזיקה אליו 

  ונות. השנים האחר

  השנים האחרונות :  3פירוט העברות הפליליות ב 

_____________________________________________________________

_____________________________________________________________

__________________________________________________________ 

 תאימה(במשבצת המ X)חובה לסמן  .3

 פסקי דין חלוטים בגין הפרת דיני  לא נפסקו כנגד המציע וכנגד כלל בעלי הזיקה אליו

 עבודה.

  פסקי דין חלוטים בגין הפרת דיני עבודה. נפסקוכנגד המציע וכנגד כלל בעלי הזיקה אליו

  

  פירוט פסקי הדין החלוטים בגין הפרת דיני עבודה: 

_____________________________________________________________

_____________________________________________________________

__________________________________________________________ 

 במשבצת המתאימה( X)חובה לסמן  .4
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  קנסות בגין הפרה של חוקי העבודה על  לא הוטלועל המציע ועל כלל בעלי הזיקה אליו

 שרד הכלכלה, בשנתיים האחרונות שקדמו למועד האחרון להגשת ההצעות.ידי מ

  קנסות בגין הפרה של חוקי העבודה על ידי  הוטלועל המציע ועל כלל בעלי הזיקה אליו

  משרד הכלכלה, בשנתיים האחרונות שקדמו למועד האחרון להגשת ההצעות.

כלה, בשנתיים האחרונות פירוט הקנסות בגין הפרה של חוקי העבודה על ידי משרד הכל

  שקדמו למועד האחרון להגשת ההצעות: 

____________________________________________________________

____________________________________________________________

_________________________________________________________ 

 מתאימה(במשבצת ה X)חובה לסמן  .5

  עיצומים הכספיים בגין הפרה של חוקי  לא הוטלועל המציע ועל כלל בעלי הזיקה אליו

העבודה על ידי מינהל ההסדרה והאכיפה במשרד כלכלה, בשלוש השנים האחרונות 

התאם לחוק הגברת האכיפה של דיני בשקדמו למועד האחרון להגשת ההצעות, 

 .2011 -העבודה,  התשע"ב

  עיצומים הכספיים בגין הפרה של חוקי  הוטלועל המציע ועל כלל בעלי הזיקה אליו

העבודה על ידי מינהל ההסדרה והאכיפה במשרד כלכלה, בשלוש השנים האחרונות 

בהתאם לחוק הגברת האכיפה של דיני שקדמו למועד האחרון להגשת ההצעות, 

  .2011 -העבודה,  התשע"ב

פירוט עיצומים הכספיים בגין הפרה של חוקי העבודה על ידי מינהל ההסדרה והאכיפה 

במשרד הכלכלה, בשלוש השנים האחרונות שקדמו למועד האחרון להגשת ההצעות, 

  .: 2011 -ברת האכיפה של דיני העבודה,  התשע"בבהתאם לחוק הג

____________________________________________________________

____________________________________________________________

_________________________________________________________ 

 אישור עורך הדין

 

______________, עו"ד מאשר/ת כי ביום ____________ הופיע/ה בפני אני הח"מ _______

במשרדי אשר ברחוב ____________ בישוב/עיר ____________ מר/גב' ______________ 

שזיהה/תה עצמו/ה על ידי ת.ז. ____________ /המוכר/ת לי באופן אישי, ואחרי שהזהרתיו/ה כי 

וי/ה לעונשים הקבועים בחוק אם לא יעשה/תעשה כן, עליו/ה להצהיר אמת וכי יהיה/תהיה צפ

כמו כן אני מאשר/ת כי מי שחתם על תצהיר זה בפני מוסמך לעשות חתם/ה בפני על התצהיר דלעיל. 

 כן בשם המציע בהתאם למסמכי החברה ולפי כל דין.

 

     

 חתימת עורך הדין  עורך דין  תאריך

 חותמת ומספר רישיון          

 

 

http://www.knesset.gov.il/laws/data/law/2326/2326.pdf
http://www.knesset.gov.il/laws/data/law/2326/2326.pdf
http://www.knesset.gov.il/laws/data/law/2326/2326.pdf
http://www.knesset.gov.il/laws/data/law/2326/2326.pdf
http://www.knesset.gov.il/laws/data/law/2326/2326.pdf
http://www.knesset.gov.il/laws/data/law/2326/2326.pdf
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 צעהערבות ה

 כתב ערבות

 

 ,לכבוד 

 ממשלת ישראל 

 רשות מקרקעי ישראלבאמצעות 

 

 ____________הנדון: ערבות מס'

 ₪ (חמש מאות אלף -)במילים₪   500,000אנו ערבים בזה כלפיכם לסילוק כל סכום עד לסך 

אשר תדרשו מאת: ____________________________________________)להלן "החייב"( 

 .ן רשות מקרקעי ישראלהמזמיעבור  ערוצי-רב ארציהפעלת מוקד  101/2023 זמכרבקשר עם 

יום מתאריך דרישתכם הראשונה שנשלחה אלינו במכתב  15אנו נשלם לכם את הסכום הנ"ל תוך 

בדואר רשום או במסירה ידנית, מבלי שתהיו חייבים לנמק את דרישתכם ומבלי לטעון כלפיכם טענת 

וד לחייב בקשר לחיוב כלפיכם, או לדרוש תחילה את סילוק הסכום הגנה כל שהיא שיכולה לעמ

 האמור מאת החייב.

 ערבות זו תהיה בתוקף עד תאריך  _______________

 

 ערבות זו אינה ניתנת להעברה או להסבה.

  שכתובתו  דרישה על פי ערבות זו יש להפנות לסניף הבנק/חב' הביטוח

__________________________________._________________________________ 

 שם הבנק/חב' הביטוח ________________________________    

 מס' הבנק ומס' הסניף _______________________

 כתובת סניף הבנק/חברת הביטוח  ________________            

 

   ____               ______________          __________________________________ 

 תאריך                                     שם מלא                                 חתימת וחותמת מורשה החתימה 
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 תנאי סף מקצועיים:  .3.2

 
)יש לסמן  למכרז פרק א'המציע מצהיר ומתחייב כי הוא עומד בתנאי הסף המקצועיים המפורטים ב

X כדלקמן ך, ולמלא את השדות והטבלאות הרלוונטיים(במקומות המיועדים לכ : 

 2.6.9סף מסעיף  תנאילהוכחת עמידה ב

 -שנים אחרונות לכל הפחות ב 5-למציע ניסיון קודם במהלך ה

 100בו זמנית בהיקף מצטבר של לפחות שונים  לקוחות 3-ל מוקדי שירות 3הפעלת  

 .עמדות נציג

 3נציג פעילות ומאויישות בו זמנית במשך  עמדות  40הפעלת מוקד טלפוני בהיקף של   

 ה'( במשך שנתיים.-שעות רצופות בכל יום עבודה )ימים א'

 פעילות נציג עמדות 40 שלמוקד שירות עבור לקוח ממשלתי או ציבורי בהיקף הפעלת  

 ה'( במשך שנתיים.-שעות רצופות בכל יום עבודה )ימים א' 3במשך  בו זמנית ומאויישות

: משרדי ממשלה, יחידות סמך, קופות הוא ציבוריאו  ה לקוח ממשלתיזסעיף לעניין 

 תאגידי מים וחברות עירוניות., חולים, רשויות מקומיות, חברות ממשלתיות

ניסיון של שנה בהפעלה ותחזוקה של מערכת לניהול ערוצי תקשורת רב ערוצית מתקדמת  

-  OMNI CHANNEL . 

 

שנת הפעלת 

 המוקד

שם הלקוח 

 וכתובתו

ופת תק

ת פעלה

-)מ המוקד

_____ עד 

)______ 

השירות 

שניתן 

הוא 

ללקוח 

ציבורי/ 

ממשלתי 

? 

 כ/ל

האם 

ניתן 

שירות 

טלפוני 

? 

 כ/ל

מס' 

עמדות 

מאויישות 

 תבו זמני

הופעלה 

מערכת 

לניהול 

תקשורת 

 כתובה?

במדה 

יש  -וכן

לציין את 

משך 

 ההפעלה

פרטי איש 

 קשר

)שם + טל. 

 נייד(
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שנת הפעלת 

 המוקד

שם הלקוח 

 וכתובתו

ופת תק

ת פעלה

-)מ המוקד

_____ עד 

)______ 

השירות 

שניתן 

הוא 

ללקוח 

ציבורי/ 

ממשלתי 

? 

 כ/ל

האם 

ניתן 

שירות 

טלפוני 

? 

 כ/ל

מס' 

עמדות 

מאויישות 

 תבו זמני

הופעלה 

מערכת 

לניהול 

תקשורת 

 כתובה?

במדה 

יש  -וכן

לציין את 

משך 

 ההפעלה

פרטי איש 

 קשר

)שם + טל. 

 נייד(

 

 

 

 

 

 

       

 

 

 

       

 

 2.6.10להוכחת עמידה בתנאי סף מסעיף 

 תקן  על המציע להיות בעל אישור בתוקף אודות עמידתו בתקן לניהול מערכת אבטחת מידע בארגון,

ISO 27001:2013      

 כאן נדרש לצרף צילום תעודת תקן בתוקף 
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 2.6.11 להוכחת עמידה בתנאי סף מסעיף

 .המל"ג ל ידיהמציע הינו בעל תואר ראשון המוכר ע ל ידימנהל מוקד שירות המוצע ע 

כהגדרתו עבור גוף ממשלתי או ציבורי ) בעל נסיון מוכח בניהול מוקדמנהל המוקד המוצע הינו  

שעות רצופות בכל  3עמדות נציג פעילות ומאויישות בו זמנית במשך   40  בהיקף של (2.6.9.3 בסעיף

בין היתר נתן  דכאשר המוק, במהלך חמש השנים האחרונותה'( במשך שנה -עבודה )ימים א' יום

 .טלפוני מענהשירותי 

 .ובפרט ידע באקסל לניתוח דו"חות Officeידע ושליטה בכל תכנות  

 

 הפעלת שנת

 המוקד

 שם הלקוח

 וכתובתו 

 תקופת

 ניהול

 יש -מוקד

 לציין

 תאריכים

 המוקד

 שנוהל

 נתן

 שירותי

 תתקשור

-ו כתובה

BO? 

 המוקד

 שנוהל

 הינו

 ? ציבורי

 ל/כ

 

מס' 

עמדות 

מאויישות 

 תבו זמני

פרטי 

איש קשר 

)שם + 

 טל. נייד(

 

 

 

      

 

 

 

      

 

 

 

      

 

 

 

      

 

 

 

      

 

 

 

      

 יש לסמן: 

 ת המוקד המוצע/ת בעל שליטה מלאה בתוכנות אופיס /מנהל 

 בנוסף לטבלה לעיל: 
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 סמכים הבאים לאחר טבלת ההוכחה ובצמוד אליה ברצף המענהיש לצרף את המ

 קובץ קו"ח של מנהל/ת מוקד מוצע/ת צורף 
 המל"ג  על ידיתעודות תואר מוכר  צורפו 

 

 
 מנהל/ת פרויקט הקמה  .3.2.1

 המוצע/ת : __________________________________ מנהל/ת פרויקט ההקמהשם 
 

 תפקיד מנהל/ת פרויקט ההקמה אצל המציע:
_____________________________________________________________

     
על אקדמי ממוסד מוכר תואר ראשון למנהל/ת פרויקט ההקמה המוצע בבגרות מלאה או 

 המועצה להשכלה גבוהה או תעודה שוות ערך בתחום  ידי
 יש לסמן בסעיפים הבאים: 

 ות מוקד טלפוני אחד במיקור חוץ ניסיון בהקמת לפח יש המוצע ההקמה פרויקטת /למנהל
 השנים האחרונות. 3עמדות לפחות, במהלך  50בגודל של 

 תומכות טכנולוגיות מערכות באפיון נסיון יש ההקמה פרויקט למנהל (IVR,CTI, ניהול 
 ידע, תקשורת כתובה, חיבור מרוחק( 

 ניסיון בתיאום ממשקים מרובים ועבודה לפי גאנט זמנים 

 נות ידע ושליטה בכל תוכOffice 
 

 :כאן  יש לצרף העתקי תעודות השכלה  וקו"ח של מנהל פרויקט ההקמה המוצע
 

שנת 

הקמת 

 מוקד

שם הלקוח 

תקופת הקמה  וכתובתו

 )משך הפרויקט(

כמות 

 עמדות 

מערכות 

במוקד 

 שהוקם

  

פרטי איש קשר 

)שם + טל. 

 נייד(
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 מוצע/ת פרויקט ההקמהו"ח של מנהל/ת קובץ ק צורף 

 המל"ג  על ידיתעודות תואר מוכר  צורפו 

 



 

  לקוחת /מנהל  .3.2.2
 

( לאורך כלל תקופת Single Point Of Contact )  הרשות תפעלאיש קשר מולו  

ההתקשרות. בהיעדרות מנהל הלקוח לתקופה של שבועיים או יותר, ישמש מנהל המוקד 

 . הזמני כמנהל הלקוח

 .ההקמה בתקופת נוכח ויהיה המציעזה יהיה בתפקיד ניהולי בכיר אצל  איש קשר 

 ניהול ישיר, חניכה וליווי מקצועי של מנהל המוקד.  

 עמידה ושיפור מדדי השירות.לאחריות ישירה  

 ליווי הפעילות לאורך כל תקופת ההתקשרות. 

 שיפור ופיתוח תהליכים חדשים ואחריות על הטמעתם. 

הצגת מגמות,  לטובת הרשותאו בתדירות אחרת שתיקבע למול פגישות חודשיות  קיום 

 שינויים והמלצות לשיפור. 

 
 המוצע/ת : _________________________________________ הלקוחמנהל/ת שם 

 
 תפקיד מנהל/ת הפרויקט אצל המציע:

______________________________________________________________ 
 

 ת השכלה של מנהל הלקוח המוצע יש לצרף תעודו 

  יש לצרף קו"ח של מנהל הלקוח המוצע 
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 מענה לרכיבי האיכות  .4
 הקמה והתייצבות .4.1

 המוקד להקמת העבודה תכנית את המפרטים עמודים 5 עדמענה המציע לפרק ההקמה יכלול  .4.1.1

באמצעות תרשים גאנט. תוך התייחסות לנושאים  ההתייצבות תקופת בעת המבוצעות ופעולות

 באים:ה

פירוט הפעילויות המתוכננות כולל תתי פעילויות, תלות בין הפעילויות וציון אבני דרך,  ▪

 ועד למוכנות למענה. רשותהחל משלב חתימה על הסכם מול ה

 משך ותזמון הפעילויות. ▪

 לביצוע כל שלב. מציעגורם אחראי מטעם ה ▪

 מצום הסיכון.ניתוח נתיבים קריטיים והערכת סיכונים, ותוכנית פעולה לביטול/צ ▪

תיק נהלים להפעלת המוקד, הכולל נהלים לכלל לכתיבת  גם יתייחסהאמור  מציעמענה ה .4.1.2

תדריך יומי, כניסה, ניהול וסיכום משמרת, תכנון ושיבוץ  -תהליכי העבודה והניהול )לדוגמא

מזג אוויר קיצוני וכו'(, תהליכי התייעצות מגיפה, משמרות, היערכות למצב חירום )מלחמה, 

 .קלציה )בטיפול בפנייה(, נוהל תקלה טכנולוגית, תהליכי ניהול עובדים, ועוד(ואס

 .הערכת הסיכונים המצ"בנדרש למלא את טבלת בנוסף  .4.1.3

שלב בפרויקט 

 ההקמה
 פתרון מוצע לצמצום סיכון הערכת סיכון משך שלב גורם אחראי

 

 

 

    

 

 

 

    

 

 

 

    

 

 

 

    

     

 

 

 

    

 הסיכונים הערכת וטבלת, ההתייצבות ותקופת המוקד להקמת העבודה תכנית צורפה 
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 טכנולוגיה .4.2

 על המציע לפרט כמענה לאיכות רכיבי הטכנולוגיה את נסיונו בהפעלת הטכנולוגיה הנדרשת. .4.2.1

רשימת לקוחות, תקופות הפעלה וכל פרט למענה המציע יכלול על גבי טבלאות הוכחת המציע  .4.2.2

 אחר הנדרש לטובת קבלת ניקוד מירבי.

 /עמודים לכלל רכיבי הטכנולוגיה המוצעים  8יתן בנוסף לטבלאות הוכחת המציע לצרף עד נ .4.2.3

 הקמת מוקד נשוא מכרז זה. תכנית במסגרת 

 נדרש לצרף מפת ארכיטקטורה המכילה את מפת המערכות ואופן שילובם. .4.2.4

 מענה הטכנולוגיה ינתן לרכיבים הבאים:  .4.2.5

מערכת הקלטות, ממשק נציג, המוצעת, ניתוב שיחות,  המרכזיהשם  -טלפוניה ▪

דוחות זמן , , פתרונות התחברות בעת חירום, דוחות היסטורייםCTIמכשירי טלפון, 

 5.12.23ומנגנוני שרידות כנדרש בסעיף  אמת

  5.12.23.92לדרישות סעיף בהתאם שם וסוג מערכת וגרסה  – ידע לניהול מערכת ▪

 למרכזיה התחברות לותיכו, המוצעת המערכת שם -כתובה תקשורת לניהול מערכת ▪

 5.12.23.58ועמידה בדרישות סעיף  הפניות ניהול ולמערכת המוצעת

 :נסיון  המציע בהפעלת מרכזיה 

 נסיון המציע בהפעלת מרכזיה על רכיביה

 שם הלקוח
הפעלת תקופת 

 המרכזיה
 שם מרכזיה

הוקמו ממשקים 

למערכות אחרות? 

 נדרש פירוט

המרכזיה כללה 

 IVRרכיב 

 ופעולות 

 ות עצמי ?שיר

פרטי איש 

קשר )שם + 

 טל. נייד(
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 יש לסמן: 

  מערכת הטלפוניה כוללת אפליקצייתACD  כגיבוי למערכתCTI  

  המרכזיה ורכיביה תומכים בהתחברות למערכתSAP CRM  5.12כנדרש בטבלת המערכות בסעיף 

 כזיה שרידות למר מנגנונייש לפרט: 

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________ 

 

 

 CTI מערכת

 5.12.23.11שברשות המציע, בהתאם לדרישות סעיף  CTI-נדרש לפרט את סוג מערכת ה

  CTIסוג מערכת 
גרסה המיועדת להיות מותקנת 

 כחלק ממערך טלפוניה

 מאפשרת CTIמערכת 

 CB-ת מסך והקפצ 

 
  

 

  IVRרכיב 

 5.12.23.31המוצע  בהתאם לדרישות סעיף  IVRנדרש לפרט את יצרן , דגם וגרסת 

   IVRיצרן רכיב 
גרסה המיועדת להיות מותקנת 

 כחלק ממערך טלפוניה

הינו חלק אינטגרלי  IVRהאם רכיב 

ממערך המרכזיה או רכיב חיצוני 

 נפרד
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 SMSלשליחת  מערכת

ניתן לפרט בשלב זה -את תצורת ההתממשקות לרכיבי הפתרון  5.12.23.55לפרט בהתאם לסעיף נדרש 

 במלל חופשי ולצרף מפת ארכיטקטורה במידת הצורך. 

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

_______________________________________________________________ 

 נסיון המציע בהפעלת מערכת לניהול תקשורת כתובה : 

 ניהול תקשורת כתובהנסיון המציע בהפעלת מערכת ל

 שם הלקוח

תקופת הפעלת 

מערכת לניהול 

 תקשורת כתובה

שם מערכת 

 וגרסא

הוקמו ממשקים 

למערכות פנים 

ארגוניות של 

 הלקוח

ערוצי תקשורת 

כתובה שהופעלו 

)צ'אט, בוט, 

WhatsApp 

 וכדומה(

פרטי איש 

קשר )שם + 

 טל. נייד(
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 ניהול תקשורת כתובהנסיון המציע בהפעלת מערכת ל

 שם הלקוח

תקופת הפעלת 

מערכת לניהול 

 תקשורת כתובה

שם מערכת 

 וגרסא

הוקמו ממשקים 

למערכות פנים 

ארגוניות של 

 הלקוח

ערוצי תקשורת 

כתובה שהופעלו 

)צ'אט, בוט, 

WhatsApp 

 וכדומה(

פרטי איש 

קשר )שם + 

 טל. נייד(

      

 

 נסיון המציע בהפעלת מערכת לניהול ידע : 

 נסיון המציע בהפעלת מערכת לניהול ידע

 שם הלקוח

הפעלת תקופת 

מערכת לניהול 

 ידע

שם מערכת 

 הוגרס

הוקמו ממשקים 

למערכות אחרות? 

 נדרש פירוט

המערכת מנהלת 

תסריטי שיחה 

 ותדריכים ?

פרטי איש 

קשר )שם + 

 טל. נייד(

 

 
     

 

 
     

 

 
     

      



 

 158מתוך  144עמוד 

 

 נסיון המציע בהפעלת מערכת לניהול ידע

 שם הלקוח

הפעלת תקופת 

מערכת לניהול 

 ידע

שם מערכת 

 הוגרס

הוקמו ממשקים 

למערכות אחרות? 

 נדרש פירוט

המערכת מנהלת 

תסריטי שיחה 

 ותדריכים ?

פרטי איש 

קשר )שם + 

 טל. נייד(
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 מתודולוגית הפעלה  .4.3

 .ההתקשרות בתקופת המוקד הפעלת לנושא מענה בתוכו כולל זה סעיף      .4.3.1

 מחיר מעטפותמענה לפרק המתודולוגיה מהווה חלק מציון סף למעבר לשלב הראיונות ופתיחת  .4.3.2

  2.7.16כמפורט בסעיף 

מות מערכות במידה והמציע עושה בהם מענה האיכות לרכיבי מתודולוגיית ההפעלה, ילווה בש .4.3.3

 שימוש, דוגמאות שונות לרכיבי מתודולוגיית ההפעלה.

עמודים לכלל הסעיפים לרבות  10מענה האיכות לרכיב מתודולוגיית ההפעלה יכיל עד  .4.3.4

 דוגמאות מצולמות.

 על המציע לפרט כמענה האיכות לחלק מתודולוגיית ההפעלה את הנושאים הבאים: .4.3.5

 וחיצוניים פנימיים גיוס מקורות לרבות וסוגי מיון תהליכי ▪

 ראשוניות  הכשרות ▪

 במשמרות שירות נציגי לשיבוץ מוצעת תכנית ▪

 שוטפות  הדרכות ▪

 העשרה  הדרכות ▪

 חרום ותקופות שגרה לעיתותבקרות ושגרות ניהול  סוגי ▪

 לשימור והנעת עובדים  צעדים ▪

קד, ואיוש בכ"א ליכולת לעמידה בכל היעדים ותפקוד מלא ותקין של המו התיחסות ▪

אדם, בין היתר עקב מחלה, חופשה,  כח בהעדרויותאדם כשירים, גם בהתחשב 

 "ד וכיו"ב חלמילואים, 
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 מענה לפרק המתודולגיה:  טבלאות .4.4

 זו מוצעת לצרכי נוחות. ניתן למלא את המענה בטבלאות של המציע ולא למלא טבלה זו.  טבלה

 מקורות גיוס

 

 

 

 שלבי מיון

 

 

 

ימור מועמד שלבים לש

מרגע קליטתו עד 

 לתחילת העסקתו בפועל
 

אבני דרך בהכשרות 

 ראשוניות

 

 

 

דוגמאות להדרכות 

 שוטפות

 

 

 

 

דוגמאות להדרכות 

 העשרה

 

 

 

 

 

צעדים להנעה ושימור 

 עובדים

 

 

 

 

 

 שגרות בעת שגרה

 

 

 שגרות בחירום
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 אתר המוקד ותכנון פונקציונלי .4.5

 . המוצע האתר בעבור ומילולית )שרטוט( תכנונית פרוגרמה לצרף יש כאן

 5.12בסעיף על הפרוגרמה לכלול את כלל חדרי המוקד הנדרשים והמפורטים 
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 עמידת מבנה ציבורי בהתאמה לדרישות נגישות תצהיר

אני החתום מטה ____________________, תעודת זהות ___________, נותן/נת התחייבות זו בשם 

במסגרת רשות מקרקעי ישראל "המציע"(, המבקש להתקשר עם  –המציע )להלן _______________, שהוא 

 .101/2023מכרז מספר 

 

 אני מצהיר/ה, כי אני מוסמך/ת לתת התחייבות זו בשם המציע.

 

 המוקד המוצע: .1

 כתובת המוקד המוצע: _____________________________________________

 

 ות הקמה ודרישות נגישות עמידת המבנה בדרישהתחייבויות לעניין  .2

 

הנני מתחייב כי באם המבנה אינו מוכן נכון למועד הגשת ההצעה למתן השירותים בהתאם לדרישות  .2.1

)שישים(  60בתוך  המכרז, אולם הוא ניתן להתאמה כאמור, המציע יתאים את המבנה לדרישות המכרז

ותאם כאמור כפי שהתחייבתי, ידוע לי שאם המבנה לא י יום ממועד קבלת ההודעה על זכיה במכרז. 

 המשרד יהא רשאי להעביר את הזכיה לזוכה הבא בתור.

 

 1998-כמו כן הנני מתחייב כי המציע יפעל לפי חוק שוויון זכויות לאנשים עם מוגבלות, התשנ"ח .2.2

ובהתאם לתקנות שוויון זכויות לאנשים עם מוגבלות )התאמות נגישות למקום ציבורי שהוא בניין 

 . 2011 -"בקיים(, התשע

 

 מיגון מבנים לזמן חירום .3

 הריני מתחייב לעמוד בכל דרישות המיגון לזמן חירום 

 

 דרישות ביטחון .4

 הנני מתחייב למלא אחר כל דרישות הביטחון במסגרת המכרז כמפורט להלן:

  רשות מקרקעי ישראלהספק אחראי לביצוע הוראות הביטחון של משטרת ישראל ושל 

 

 חתימת המציע 

 חתימה וחותמת המציע ם החותםש תאריך

 ריק ריק 
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 דעת לקוחות קודמים:  חוות .4.6

שירות או מידע מוקד  יהעניק שירותהמציע קוחות, שלהם לאנשי קשר של  רשימת מצ"ב

שנים האחרונות  5-באמצעות מענה דיגיטלי או מענה טלפוני או באמצעות קבלת קהל במהלך ה

את כלל הלקוחות להם הוענק שירות בחמש השנים על הרשימה לכלול  למועד פרסום מכרז זה. 

 האחרונות למועד פרסום מכרז זה . 

 

מתוך רשימה זו ויכולים לפנות  לפנות ללקוחות יםחייב םאינ רשותה ידוע למציע כי נציגי

 .לצורך ניקוד ללקוחות המופיעים בטבלאות הוכחת הניסיון

 

תאריכי הפעלת  שם לקוח 

 מוקד 

 טלפון   איש קשר מהות השירות 
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 נוספות של המציעוהצהרות התחייבויות  .5
 הצהרות המציע בעת הגשת ההצעה

המציע קרא בעיון רב את מסמכי המכרז על כל פרקיו, נספחיו, תנאיו וחלקיו,  .5.1.1

ר האינטרנט, הוא הבין את כל באת רשותלרבות כל ההבהרות שפורסמו על ידי ה

 האמור בהם, ומסכים להם.

המציע אינו מצוי בהליכי פשיטת רגל או פירוק ולא מתנהלות נגד המציע תביעות  .5.1.2

 מהותיות, שעלולים לפגוע בתפקודו ככל שיזכה במכרז.

 אין מניעה לפי כל דין להשתתפות המציע במכרז. .5.1.3

ע, כדי ליצור ניגוד עניינים, בין המכרז, על ידי המצי מושאאין בביצוע ההתקשרות,  .5.1.4

 .רשותבמישרין ובין בעקיפין, בין המציע ל

 אי תיאום הצעות מכרז 
 

הפרטים המופיעים בהצעה זו הוחלטו על ידי המציע באופן עצמאי, ללא התייעצות,  .5.1.5

 הסדר או קשר עם מציע אחר. 

במכרז פרטי ההצעה לא הוצגו או יוצגו בפני כל אדם או תאגיד אשר מציע הצעות  .5.1.6

 זה. 

 המציע לא היה מעורב בניסיון להניא מתחרה אחר מלהגיש הצעות במכרז זה. .5.1.7

המציע לא היה, ולא מתכוון להיות מעורב בניסיון לגרום למתחרה אחר להגיש  .5.1.8

 הצעה גבוהה או נמוכה יותר מהצעתו זו.

המציע לא היה מעורב בניסיון לגרום למתחרה להגיש הצעה בלתי תחרותית מכל  .5.1.9

 א.סוג שהו

 הצעה זו מוגשת בתום לב. .5.1.10

 עצמאות המציע
 

החזקה  –המציע אינו מחזיק או מוחזק על ידי מציע אחר במכרז )החזקה לעניין זה  .5.1.11

או יותר מאמצעי שליטה(, כהגדרתו בחוק ניירות ערך,  25%-במישרין או בעקיפין ב

 .1968-התשכ"ח

 ף במכרז. יותר מאמצעי שליטה בו ובמציע נוס 25%-גורם אחד אינו מחזיק ב .5.1.12

המציע אינו קבלן משנה של מציע אחר במכרז, בקשר עם ביצוע השירותים במכרז  .5.1.13

 זה.

  Xיש לסמן ב  –עסק בשליטת אישה 
 
  ב לחוק חובת המכרזים, 2"עסק בשליטת אישה" להוראות סעיף  המציע אינו

 .1992-התשנ"ב

  אישור "ב מצ ."עסק בשליטת אישה" ומעונין שתינתן לו העדפה בשל כך המציע הוא

 1992-המכרזים, התשנ"בב לחוק חובת 2ותצהיר, הכל בהתאם להוראות סעיף 
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 תצהיר לגבי עסק בשליטת אישה

 :הגדרות

 .1981-כהגדרתו בחוק הבנקאות )רישוי(, תשמ"א  –אמצעי שליטה 

נושאת משרה בעסק אשר מחזיקה, בעצמה או יחד עם נשים אחרות, במישרין  –מחזיקה בשליטה 

 .מכל סוג של אמצעי השליטה בעסק 50%-ין, בלמעלה מאו בעקיפ

מנהל כללי, משנה למנהל כללי, סגן למנהל הכללי, מנהל עסקים ראשי וכל ממלא  –נושא משרה 

 .תפקיד כגון זה בעסק, אף אם תוארו שונה

חברה הרשומה בישראל שמניותיה אינן רשומות למסחר בבורסה ולא הוצאו לציבור על פי  –עסק 

  .ו שותפות הרשומה בישראלתשקיף א

עסק שאישה מחזיקה בשליטה בו ואשר יש לה, ביחידות או עם נשים אחרות,  –עסק בשליטת אישה 

 .ב באישור רואה החשבון לעיל-א ואת היכולת לכוון את פעילותו; ובלבד שהתקיימו התנאים 

 בן זוג, אח, הורה, צאצא, וכן הורה או בן זוג של כל אחד מאלה –קרוב 
אני גב' _______________, מספר זהות ____________, שם התאגיד _______________, 

ב' לחוק חובת 2ע"מ _______________, מצהירה בזאת כי העסק נמצא בשליטתי בהתאם לסעיף 
 .לעניין עידוד נשים בעסקים 1992 –המכרזים, התשנ"ב 

________      _______ 
 חתימה        שם מלא  

 

"מ, ________________, עו"ד, מאשר/ת כי ביום ____________ הופיע/ה בפני במשרדי אני הח
ברחוב ___________ בישוב/עיר ______________ מר/גב' _____________ שזיהה/תה 
עצמו/ה על ידי ת.ז._____________ /המוכר/ת לי באופן אישי, ואחרי שהזהרתיו/ה כי עליו/ה 

וי/ה לעונשים הקבועים בחוק אם לא ת/יעשה כן, חתם/ה בפני על להצהיר אמת וכי ת/יהיה צפ
 התצהיר דלעיל. 

     

 חתימת עורך הדין  עורך דין  תאריך

 חותמת ומספר רישיון       

 

הינו בשליטת אישה ________________ _____________, מאשר בזאת כי העסק  רו"ח אני 
המחזיקה בשליטה בחברת ______________,  .1981 –כהגדרתו בחוק הבנקאות )רישוי(, התשמ"א 

. הנני מאשר כי .______________ ע"מ ___________ הינה גב' ______________ מספר זהות
 :לא התקיים אף אחד מהתנאים האלה

 .הוא אינו קרוב משפחה של המחזיקה בשליטה –אם מכהן בעסק נושא משרה שאינו אישה  א.
 אין הם קרובי משפחה של המחזיקה בשליטה. –נם נשים אם שליש מהדירקטורים אי ב.

     

 רו"ח   תאריך

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 חתימת עורך הדין 

 חותמת ומספר רישיון     
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 חלקים מההצעה אותם מבקש המציע להותיר חסויים

 ידי על בהם המציע סבור כי העיון אשר בהצעה הכלולים העמודים, הסעיפים או המסמכים להלן

  מקצועי. סוד או מסחרי יעים האחרים הוא חשיפה של סודמצ

 החשיפה למניעת נימוק נושא הסעיף מספר עמוד/סעיף

   

   

   

   

  

הצגת נתוני חוות דעת של לקוחות  אינה חלה עלבמענה מציעים אחרים,  לעיוןכי דרישה  יובהר
  בעבור מציעים אחרים. 
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 תצהיר בדבר אי תיאום הצעות במכרז 

 
אצל ני הח"מ______________________________ מס ת"ז _____________ העובד א

 ( מצהיר בזאת כי: מציע_____________________ )שם ה

 ומנהליו.  מציעאני מוסמך לחתום על תצהיר זה בשם ה .2

 במכרז זה.  מציעלהצעה המוגשת מטעם המציע  אני נושא המשרה אשר אחראי ב .3

הצעה זו בקבלני המשנה המפורטים להלן )יש לפרט את שם בכוונתי להשתמש, במסגרת  .4
 התאגיד ופרטי יצירת קשר עמו(:

תחום העבודה בו ניתנת   קבלן המשנהשם 
 קבלנות המשנה

 פרטי יצירת קשר 

     
     
     

 

באופן עצמאי, ללא  מציעהמחירים או הכמויות אשר מופיעים בהצעה זו הוחלטו על ידי ה .5
או קשר עם מציע אחר או עם מציע פוטנציאלי אחר )למעט קבלני המשנה התייעצות, הסדר 
 לעיל(.  3אשר צוינו בסעיף 

המחירים או הכמויות המופיעים בהצעה זו לא הוצגו בפני כל אדם או תאגיד אשר מציע  .6
אשר יש לו את הפוטנציאל להציע הצעות במכרז זה )למעט קבלני  מציעהצעות במכרז זה או 

 לעיל(.  3נו בסעיף המשנה אשר צוי

 לא הייתי מעורב בניסיון להניא מתחרה אחר מלהגיש הצעות במכרז זה.  .7

לא הייתי מעורב בניסיון לגרום למתחרה אחר להגיש הצעה גבוהה או נמוכה יותר מהצעתי  .8
 זו. 

 לא הייתי מעורב בניסיון לגרום למתחרה להגיש הצעה בלתי תחרותית מכל סוג שהוא.  .9

מוגשת בתום לב ולא נעשית בעקבות הסדר או דין ודברים עם מתחרה  מציעהצעה זו של ה .10
 או מתחרה פוטנציאלי אחר במכרז זה. 

 
 במקום המתאים Vיש לסמן 

  למיטב ידיעתי, מציע ההצעה לא נמצא כרגע תחת חקירה בחשד לתיאום מכרז 
 אם כן, אנא פרט:

_____________________________________________________________________
___________________________________________________________________ 

א לחוק 47אני מודע לכך כי העונש על תיאום מכרז יכול להגיע עד חמש שנות מאסר בפועל לפי סעיף 
 . 1988-ההגבלים העסקיים, תשמ"ח

         
ת חתימ  שם המצהיר  חותמת התאגיד  שם התאגיד  תאריך

 המצהיר
 
 

 אישור עורך הדין
 

אני הח"מ ________________________, עו"ד, מאשר/ת כי ביום ___________________ 
הופיע/ה בפני במשרדי אשר ברחוב ___________________ בישוב/עיר ________________ 

__ מר/גב' ______________________ שזיהה/תה עצמו/ה על ידי ת.ז. ________________
המוכר/ת לי באופן אישי, ואחרי שהזהרתיו/ה כי עליו/ה להצהיר אמת וכי יהיה/תהיה צפוי/ה 

 לעונשים הקבועים בחוק אם לא יעשה/תעשה כן, חתם/ה בפני על התצהיר דלעיל. 
 
                      
     

 חתימת עורך הדין  עורך דין  תאריך
 חותמת ומספר רישיון          
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, כשהם חתומים על ידי המציע רשותה על ידימסמכי תשובות ההבהרה שניתנו  צרף אתכאן יש ל

.בראשי תיבות. ידוע לנו כי ההבהרות הינן חלק מתנאי המכרז
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 טופס הצעת המחיר
 וסגורה טופס זה יוכנס למעטפה נפרדת

 לכבוד 

 רשות מקרקעי ישראל, ועדת המכרזים

 הצעה כספית למכרז הנדון : 

שצורף  סכםההכם ולאחר שעיינתי במסמכי המכרז על כל נספחיו לרבות נוסח בתשובה לפניית .א

 ונספחיו, הנני מגיש בזה את הצעתי הכספית למכרז.

 (להלן מפורטת הצעת המחיר )יש למלא רק את הריבועים הריקים .ב

 ניקוד אפשרי רכיב מחיר
מחירי מינימום 

 ומקסימום
 הצעת המציע

 נק' 3עד  מחיר הקמה
1,200,000-

 ש"ח 1,500,000
 

מחיר לשעת נציג 

 שירות/מידע/טכני/ביצוע פעולות
  ש"ח 72-82 נק' 27עד 

 

הקמה , לרבות לחוברת המכרז 2.7.21כאמור בסעיף  העלויות המבוקשות יכללו את כל עלויות המציע

עלות העסקת העובדים, עלויות שכר ותנאים סוציאליים על פי דין, משאבים ובינוי, תשתיות, 

מיקור החוץ ב ארצי רב ערוציתפעול מוקד הקמה וים וכל הוצאה אחרת הכרוכה בעבודה זו ובטכנולוגי

 באופן מלא ובהתאם לאמנת השירות הנדרשת כולל רכיב הרווח. 

מחירי מטווח  הרכיביםאו אם יחרוג אחד , מהרכיביםולא יקבע מחיר לגבי אחד  מקרהב .ג

 לה תדחה על הסף. הצעת המחיר תפסל, וההצעה כו, המינימום והמקסימום

לסכומים האמורים יתווסף מע"מ כשיעורו על פי דין. מעבר לאמור, לא יידרש על ידי כל סכום  .ד

 נוסף.

 אינני מתנה הצעה זו בשום תנאי. .ה

     

 חותמת התאגיד  שם מלא  תאריך

 חתימה מלאה ומחייבת של המורשים לחתום בשם המציע:

 תאריך חתימה תפקיד שם מלא 

    

    

 ישור עו"דא

אני הח"מ, עו"ד ____________ בעל מספר רישיון_________________ מאשר כי החתומים 

_____________________ הינם מורשי בחתימה, וחתימתם דלעיל הינה החתימה המלאה המחייבת את 

 התאגיד.

     

 חתימת עורך הדין  עורך דין  תאריך

 חותמת ומספר רישיון          

 



 

 158מתוך  156עמוד 

 

 

 ההצעה חוברת במסגרתשיש לצרף ונספחים  מסמכיםרשימת 

 התנאי

 מצורף בזאת

)נא לסמן את 

האופציה 

 המתאימה(

 לא כן     הצהרה על רישום כדין 

תעודת / 2022לשנת מרשות התאגידים  נסח התאגדות עדכני

 איחוד עוסקים/ו/או רישום כעוסק מורשה רישום אגו"ש
    כן לא 

 לא כן     הצהרה על ניהול פנקסים

 לא כן     אישור פקיד שומה/רו"ח המציע 

 לא כן     תצהיר בדבר היעדר הרשעות לפי חוק עסקאות גופים ציבוריים

 לא כן     ייצוג הולם לאנשים עם מוגבלות  הצהרת המציע בדבר 

 לא כן     שמירת זכויות עובדיםתצהיר בדבר 

 לא כן     ערבות ההצעה

 ט נסיון המציע בהפעלת מוקדים טלפונייםפירו
    כן לא 

 פרטי מנהל/ת המוקד המוצע/ת
    כן לא 

 תעודות השכלה מנהל/ת המוקד המוצע/ת
    כן לא 

 קורות חיים מנהל/ת המוקד המוצע/ת
    כן לא 

 פרטי מנהל/ת פרויקט ההקמה המוצע/ת
    כן לא 

 קמה המוצע/תתעודות השכלה מנהל/ת פרויקט הה
    כן לא 

 קורות חיים מנהל/ת פרויקט ההקמה המוצע/ת
    כן לא 

 פרטי מנהל/ת פרויקט ההקמה המוצע/ת
    כן לא 

 תעודות השכלה מנהל/ת פרויקט המוצע/ת
    כן לא 

 קורות חיים מנהל/ת פרויקט המוצע/ת
    כן לא 

 ריות בלבדתצהיר התחייבותו לעשות שימוש בתוכנות מקו
    כן לא 

 טבלת הערכת סיכונים מענה איכות
    כן לא 

 תכנית העבודה להקמת המוקד ותקופת ההתייצבות
    כן לא 

 טבלאות מענה לפרק טכנולוגיה
    כן לא 

 מענה נוסף לפרק טכנולוגיה
    כן לא 

 טבלאות מענה לפרק מתודולגיה
    כן לא 

 ודולוגיהמענה נוסף לפרק מת
    כן לא 

 פרוגרמה תכנונית ומילולית 
    כן לא 

 טבלת לקוחות קודמים לרכיב חוות הדעת
    כן לא 

 הצהרה לגבי עסק בשליטת אישה, תצהיר ואישור רו"ח
    כן לא 

 חלקים מההצעה אותם מבקש המציע להותיר חסויים
    כן לא 

 תצהיר בדבר אי תיאום הצעות במכרז
    כן לא 
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 התנאי

 מצורף בזאת

)נא לסמן את 

האופציה 

 המתאימה(

 לחברה התחייבות לסודיות והעדר ניגוד עניינים
    כן לא 

 התחייבות לסודיות והעדר ניגוד עניינים לעובד
    כן לא 

, כשהם הרשות על ידימסמכי תשובות ההבהרה שניתנו 

 לא כן     חתומים על ידי המציע בראשי תיבות

 לא כן    טופס הצעת המחיר 

 ביטוחיםאישור קיום 
    כן לא 

  מאגרי מידעבדבר  והתחייבות הספק תצהיר

 
   כן לא 

 

  



 

 158מתוך  158עמוד 

 

 בחתימתנו אנו מאשרים כי 

קראנו את כל הוראות המכרז, כי כל סעיף במכרז מובן ומקובל עלינו, וכי המציע יהיה מנוע  .א

 ומושתק מלעלות טענות כנגד תנאי המכרז מרגע הגשת הצעה זו. 

עה זו על נספחיה, הם אמת, וכי המציע מסוגל ומתכוון לעמוד בכל פרט הפרטים המופיעים בהצ .ב

 מהצעתו ובהוראת המכרז.

 

 

__________  ________________  ______________________ 

 חתימה וחותמת מורשה החתימה    שם    תאריך   

 

__________  ________________  ______________________ 

 חתימה וחותמת מורשה החתימה    שם    תאריך   

 

__________  ________________  ______________________ 

 חתימה וחותמת מורשה החתימה    שם    תאריך   

 

 

 רו"ח/אישור עו"ד

אני החתום מטה, עו"ד/רו"ח ________________ אשר כתובתו____________________, 

 מאשר בזאת כי:

ערוצי -שירות ארצי רבוקד הקים ולהפעיל מ_________ ל מכרז מס' מושאמתן השירותים  .1

סמכויות  )להלן: "המכרז"( הינו במסגרת ישראל מקרקעירשות מיקור החוץ עבור ב

 ______________ )להלן: "המציע"(.

 תנאי מכרז זה. על פיהמציע קיבל החלטה כדין להגיש הצעה  .2

____)מר/גב', ת.ז, חותמת מים על מסמכי המכרז, אשר פרטיהם הם ____________החתו .3

אשר זיהיתיו/ה/הם על פי ת"ז שמספרה _____________, הוא/היא/הם מורשי  וחתימה(, 

החתימה מטעם המציע ________________ המוסמך/ת/ים לחתום בשם המציע ולחייב את 

 המציע בחתימתו/ה/ם. 

 מכרז זה הינו בהתאם למסמכי ההתאגדות של המציע. מושאמתן השירותים  .4

  

   

 חתימה וחותמת רואה חשבון/ עורך דין המציע שם מלא של רואה חשבון/ עורך דין המציע תאריך

 

 

 


