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  כללי -פרק א' 

  מבוא .1

 משðתהחל  ,מפעיל ")המשרד"(להלן: וקידום מעמד האישה שוויון חברתיהמשרד ל 1.1

 המרכז. )"המוקדאו " "המרכז"ותיקים (להלן:הואזרחים הציבור ל, מרכז פðיות 2008

 :כגון ,ם ותיקיםהקשורים לאזרחי ,יםשאבמגוון ðו בשðהפðיות  150,000-מטפל בכ

הכðה ביטוח לאומי, בריאות וסיעוד, , זכויות ðיצולי שואה, זכויות אזרחים ותיקים

באמצעות ערוצי התקשרות שוðים  ,זאת בזה;-צאלפרישה, פרויקטים של המשרד וכיו

ל בפðיות של טיפוגם מתן המעðה כולל ופקס).  , דוארדוא"לטלפון,  - בין היתר(

מקומיות  רשויותמשרדי ממשלה, כגון  ,אל מול גורמים חיצוðייםאזרחים ותיקים 

בðושא ביצוע הרצאות כגון  ,המרכז מבצע פעילות יזומה ,בðוסף .יםימוסדות ציבורו

 .םיגורמים רלווðטילו ברחבי הארץ לאזרחים ותיקיםזכויות אזרחים ותיקים 

הפðיות וכי  ,זה ערוצי, כמפורט במסמכי מכרז-המשרד מעוðיין כי המרכז יהא רב 1.2

, עם ישמרו במערכות הממוחשבות, תוך התממשקות למערכות שוðות של המשרדי

כי מהכל כמפורט במס ;אפשרות לביצוע ממשקים ðוספים בעתיד לפי דרישת המשרד

אשר  ,כמפורט במסמכי המכרז ,תשתית טכðולוגית ðדרש להפעיל ,כך לצורך. מכרז זה

 ðותן השירותיםידי -שיופעל על ,בעðן ðפרד ייעודיבעðן פרטי של המציע Tenant עלתפעל 

ות, על תשתיותיו ויחובר לרשת המשרד לצורך איðטגרציה עם מערכות משרד משיק

 .משלתילעðן המתðויד  ובהמשך

 ,המפורטים במכרז זה ,העומדים בתðאי הסף ,להזמין גופיםמתכבד המשרד  ,כעת 1.3

הכל  ;להציע הצעות להמשך ðיהול ותפעול של מרכז פðיות הציבור לאזרחים ותיקים

  .דרישות המשרד ובהתאם למפורט בפרקים ובðספחים המצורפים למכרז זהבהתאם ל

תמצית בלבד  מהווהתיאור השירותים הðדרשים במכרז זה להלן  , כימובהר 1.4

על  סכם ההתקשרותוההוראות המחייבות ביחס לשירותים הן אלו המופיעות בה

  ðספחיו.

  הגדרות .2

 תהיה למוðחים הבאים משמעות כלהלן: לעיל ולהלן בהזמðה זו

 ,פרישההלגיל  ,גיע, לפי הרישום במרשם האוכלוסיןתושב ישראל שה - "אזרח ותיק" 2.1

  . 2004 -כמשמעותו בחוק גיל פרישה, התשס"ד 
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, בחוברת המכרזהמפורטים  ,זו לקבלת הצעות לאספקת השירותים פðיה - "המכרז" 2.2

כאמור  ,בכתב המשרד , הבהרות והודעותעל כל מסמכיה וðספחיה, לרבות תשובות

  .להלן 4 בסעיף

  .וקידום מעמד האישה לשוויון חברתיהמשרד  - "המשרד" 2.3

 לחוברת המכרז. 'א ðספחכעם הזוכה ומצורף  חתםישי ,הסכם -" הסכם ההתקשרות" 2.4

  ðספח א'

המוגשת למכרז זה, על כל פרקיה וðספחיה (טופס  ,הצעתו של המציע -" הצעה" 2.5

לחוברת  ðספח ג'כטופס הצעת המחיר מצ"ב  ;לחוברת המכרז ב'ðספח כההצעה מצ"ב 

 ).המכרז

  'ב ðספח

 ðספח ג'

פי כלל -האזרחים הוותיקים של המשרד, שיופעל עלפðיות ציבור למרכז  -" המרכז" 2.6

  .ההתקשרותהוראות המכרז והסכם 

חתימת מורשי המתחילים ביום  ,חודשים 3 עד -" תקופת התארגðות וחפיפה" 2.7
, במסגרתה תיערך חפיפה עם הספק על הסכם ההתקשרות החתימה של שðי הצדדים

לת המרכז במתכוðת תוך היערכות להפע ,הðוכחי המפעיל עבור המשרד את המרכז
למשרד תעמוד הזכות לקצר  .8.20.1.1ראשוðית ובמתכוðת מלאה, הכל כמפורט בסעיף 

, ובמקרה כזה המשרד ישקול את התאמת הדרישות את תקופת ההתארגðות והחפיפה
 לכך שהתקופה קוצרה. לסיום תקופת ההתארגðות והחפיפה

 וחפיפה ðותהתארג תקופה המתחילה בתום תקופת – "ראשוðית במתכוðת הפעלה" 2.8

. 8.20.1.2כמפורט בסעיף המרכז יופעל במתכוðת טכðולוגית ראשוðית  במסגרתהו

  וחפיפה. פת התארגðותוחודשים מתום  תק 9עד סתיים ת ותקופה ז

זה וðספחיו ביחס  במכרזבהמפורטות  ,קיום כל הדרישות -" מלאה במתכוðת הקמה" 2.9

מלאה של כולל הפעלה , פעלה במתכוðת ראשוðיתלאחר תקופת הלהפעלת המרכז, 

התשתית הטכðולוגית של ðיוד  ובכלל זה, 'דðספח הדרישות הטכðולוגיות כמפורט ב

 .להלן 8.20.1.3, הכל כמפורט בסעיף ממשלתילעðן ה

  'ד ðספח

 כמפורט בפרק ד' להלן. -" השירותים" 2.10

  ועדת המכרזים של המשרד. - "ועדת המכרזים" 2.11
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אשר יחתום על הסכם ושðבחר כזוכה במכרז  ,גוף - "הספק/ " "ðותן השירותים" 2.12

  .ההתקשרות עם המשרד

 בהסכם יוגדר אשר ההתקשרות מðהל -" המשרד התקשרות מטעםהמðהל " 2.13

 .ההתקשרות

  

 להלן. 8.11.1 ףכמפורט בסעי -" מðהל המרכז" 2.14

מרבית ללפחות  הðוגעים ,ארציים והיקף השפעה בעלי אירועים - "מצב חירום לאומי" 2.15

 / כוללת(מלחמה  הוותיקים האזרחים אוכלוסיית כך ובתוך במדיðה היהאוכלוס

של מצב חירום והסיום מועד התחילה  וכדומה).דמיה יאפ, אדמה רעידתמוגבלת, 

  יקבע אך ורק על ידי המשרד.יזה  לאומי לצורך מכרז

 להלן. 48.ף כמפורט בסעי -" רכב שירות למיצוי זכויות בקהילה" 2.16

  .להלן 8.3.4.5 ףסעיכמפורט ב -" סגולה יחידות תכðית" 2.17

 ,על ידי ספק של המשרד לאזרח ותיק המוðפקת ,תעודה - "תעודת אזרח ותיק" 2.18

  .1989 - בהתאם לחוק האזרחים הוותיקים, תש"ן

2.19 "Login "- זה, בהיותו  של בעל תפקיד במסגרת מתן השירותים לפי מכרז עבודה

 Login. המדידה של משך העבודה תחת של המרכז Contact center -כת המקושר למער

הפרטðית של בעל התפקיד -תתבצע לפי משך הזמן שעבר מרגע ההתחברות האישית

 Contact -כת הבעל התפקיד ממער ועד לרגע ההתðתקות של Contact center -כת הלמער

center. 

 מתבטאת; Loginיחידת מדידה של משך העבודה של בעל תפקיד תחת  -" Login שעת" 2.20

  .העðין לפי, שעות בחלקי או בשעות
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  מיðהלות -רק ב' פ

  מסמכי המכרז .3

חוברת המכרז מורכבת מתðאי המכרז, מהסכם ההתקשרות, מðספחיה ומתשובות המשרד 

כמפורט  ,שיופðוככל  למשרד על ידי המשתתפים במכרז, שיופðו ,בכתב לשאלות ובירורים

  במכרז זה, כדלקמן:

במכרז הזוכה התðאים המוקדמים להשתתפות במכרז, אופן בחירת  - תðאי המכרז 3.1

  להלן.ז'  עדג' כמפורט בפרקים  ,הכל ;ודרישות המשרד בðוגע למכרז

 מכרזהעל פי  ,ðותן השירותיםמשרד לבין שייחתם בין ה ,הסכם - הסכם ההתקשרות 3.2

  ובהתאם לתðאיו.

 ðספחים 3.3

  .התקשרותההסכם ðוסח  - א'ðספח  3.3.1

  .טופס ההצעה - ב'ðספח  3.3.2

 .טופס הצעת המחיר - ðספח ג' 3.3.3

  .דרישות טכðולוגיות - ד'ðספח  3.3.4

 .1976 -ב' לחוק עסקאות גופים ציבוריים, תשל"ו 2תצהיר לפי סעיף  - ðספח ה' 3.3.5

  .תצהיר בדבר העסקת עובדים עם מוגבלות - ו'ðספח  3.3.6

 .תרשימי טיפול בפðיות - ðספח ז' 3.3.7

 .וסייבר חירום - ðספח ח' 3.3.8

  .מדדי ביצוע - 'טðספח  3.3.9

  .ðתוðים - ðספח י' 3.3.10

  .תðאי בסיס לתכðית הכשרה והדרכה - אי"ðספח  3.3.11

  דוחות ðיהול. – בðספח י" 3.3.12

 .דרישות אבטחת מידע - גðספח י" 3.3.13

   –לאבטחת מידע והגðה בסייבר של ספקי הממשלה  אחריות - 1 גðספח י" 3.3.14

 .רגילה רמה

 .הצהרת סודיות -  י"ד ðספח 3.3.15

3.3.16 ðטופס הסכמה לקבלת מידע מהמרשם הפלילי – ו"ט פחס. 

 .המרכזאתר  -ט"ז ðספח 3.3.17
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 . 16.2.11החלקים הרלווðטיים מהודעת החשב הכללי מס'  - ðספח י"ז 3.3.18

ð-2022וסח אישור רו"ח על מחזור כספי שðתי של המציע בשðים  - ח"י ðספח 3.3.19

 בתחום אספקת שירות מעðה טלפוðי אðושי למתן שירות ומידע. 2024

על מחזור כספי שðתי בתחום אספקת שירות מעðה טלפוðי  ישורא -  1ח"יðספח  3.3.20

 .2022-2024אðושי למתן שירות ומידע לשðים 

 חוות דעת רואה חשבון.  – 2 ח"י ðספח 3.3.21

  .דוגמא לכתב ערבות הצעה - טי"ðספח  3.3.22

  להלן. 4המשרד בכתב, כמפורט בסעיף , הבהרות והודעות תשובות 3.4

 במסמכי המפורטים ,לתðאים כפוף מכרזה ביצועמכרז: ה מסמכי של תיועדיפו סדר 3.5

 סדר יהיה, ðספחיהם על, השוðים מכרזה מסמכי בין סתירה של במקרה. מכרזה

  :להלן מפורטכ ביðיהם העדיפות

  .ההתקשרות הסכם - ראשוðה עדיפות •

  (ההזמðה). זה מסמך - הישð עדיפות •

  מכרז.ה מסמכי יתר - שלישית עדיפות •

 טיבילה בה שיש ,ההוראה תגבר, סותרות הוראות של מקרה בכל, לעיל האמור אף על

אין באמור בסעיף זה לגרוע מחובתו של מציע  .דעתו-שרד, לפי שיקולהמ עם ביותר

  להפðות את תשומת לב המשרד לכל סתירה או אי הבðה או טעות במסמכים.

>  יםי> פרסומים משפט שרדמשל ה האיðטרðטיפורסמו באתר  מכרזמסמכי ה 3.6

מועדים  עדכוðיבמידה ויהיו . www.mr.gov.ilובאתר מיðהל הרכש בכתובת  מכרזים

ורק  המשרד, יפורסמו השיðויים באתר מכרזו/או הבהרות ו/או תיקוðים במסגרת ה

  ואת המציעים. משרדאלו יחייבו משפטית את ה

 לאתר להיכðס, המכרז משלבי שלב ובכל, הצעתו הגשת טרם, החובה חלה המציע על 3.7

 יחייבו אשר ,ועדכוðים הבהרות, שיðויים בדבר שוטף באופן תעדכןולה המשרד

עד ובסמוך למועד הגשת  המשרדאתר  את לבדוק מחויב המציע. המציע את משפטית

 במידה, ועדכוðים הבהרות, לשיðויים בהתאם הצעתו את יגיש שלא ,מציעהצעתו. 

  .שרדהמ דעת שיקול לפי הכל, תפסל והצעתו יכול, פורסמו ואכן

4. ð ,ויים והל העברת שאלות ובירוריםðס מסמכי המכרז ובשיðמציעיםכ 

יהיה רשאי , מציע המבקש הבהרות או מעðה לשאלות בקשר למכרז ולתðאיו כל 4.1

דוא"ל  באמצעותלהעלותן ולהפðותן בכתב אל מרכזת ועדת המכרזים, 

michrazim@mse.gov.il. יה "מכרז פומבðהפעלת מרכז ל 2/25י יש לרשום בכותרת הפ
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ככל שהמציע לא קיבל תוך  .שאלות הבהרה" - ותיקיםהואזרחים השל פðיות ציבור ל

י אישור בדוא"ל חוזר על קבלת פðייתו, על המציע חלה החובה לבדוק כ היום עבוד

  .02-6547041בטלפון שמספרו  ,יםעדת המכרזהדוא"ל ששלח התקבל בידי מרכזת ו

  :כדלקמן ,MS-Wordבקובץ  פורמט ההגשה לשאלות ובירורים יהיה

  פירוט השאלה  הסעיף במסמכי המכרז  פרק / ðספח  מס.

        

  

פðיות שתגעðה לאחר מועד  .להלן 5 המועד האמור בסעיףעל הפðיות להגיע למשרד עד 

  .ראה המשרד כי הן העלו ðושא המצדיק התייחסות זה לא תעðיðה, אלא אם

רק  .ממסמכי המכרז, ויהיו חלק בלתי ðפרד יðתðו בכתב בלבדיתשובות והבהרות 

כי המשרד איðו  ,יובהר .ותותחייבðה א ,המשרד שפורסמו באתר ,תשובות והבהרות

מחויב לðוסח השאלה, ובכלל זה רשאי לקצרה, לðסחה מחדש, להשמיט חלקים ממðה, 

לא יהיה לðוסח השאלה משמעות פרשðית כלשהי, אלא אם עולה  ,ועוד. בכל מקרה

כי כל שאלה  ,כווðה מפורשת מהתשובה להקðות משמעות כזו. המשרד איðו מתחייב

ðמק את תשובותיו.תעðה, ולא יהיה מחויב ל  

לשðות כל תðאי מתðאי המכרז, המשרד רשאי עובר למועד הגשת ההצעות,  ,בכל עת 4.2

שתוגשðה בהתאם  ,בין אם ביוזמתו ובין אם בתשובה לשאלות או בקשות מציעים

  לאמור לעיל.

  שפורסמה באתר המשרד. ,שיðוי תðאי המכרז ייעשה בהודעה בכתב

כðפי ðשרים ברחוב  ,וקידום מעמד האישה שוויון חברתירך במשרד לייע מציעיםכðס  4.3

מרכזת ועדת עם  המציעים, גבעת שאול, ירושלים. יש לתאם את ההגעה לכðס 5

כרוכה בבידוק  המציעיםהכðיסה לכðס . 02-6547041 :שמספרובטלפון  המכרזים

  בטחוðי.

 המשרד או מי מטעמו,למען הסר ספק מובהר, כי לא יהיה תוקף לכל התייחסות של  4.4

. כל התשובות, לעיל כאמור ,אלא אם ðיתðה בהודעה בכתב ,המציעיםלרבות בכðס 

מהוות חלק בלתי  ,כאמור בסעיף זה לעיל ,שייתן המשרד בכתב ,ההבהרות וההודעות

  .ðפרד ממסמכי המכרז, והמציע מסכים לכך

ואין  ,אלא במתכוðת המתוארת לעיל ,במהלך תקופת המכרז המשרד לðציגי לפðות אין 4.5

פðים אל פðים. שאלות  פגישותלקיים עימם שיחות הבהרה או בירורים טלפוðיים או 

ל ככי כ ,. מודגשזה 4ף בהתאם לאמור בסעי ,ופðיות כאמור, יש להפðות בכתב בלבד

שðיתðה בעל פה במהלך  ,, ובכלל זאת התייחסותפה-בעלשðיתðה התייחסות כלשהי 
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 עליה והסתמכות המכרזים ועדת את ואופן צורה בשום תחייב לא, היא המציעיםכðס 

 בתום שלא התðהלות המכרזים ועדת דעת שיקול לפי ותחשב פסולה תהא מציע מצד

  .ובתכסיסðות לב
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  רשימת מועדים מרכזת למכרז .5

לשם הðוחות, להלן תובא רשימת מועדים מרוכזת לעðיין מכרז זה, המעודכðת ðכון  5.1

 ליום פרסום המכרז:

  רשימת מועדים מרכזת למכרז: 1.5טבלה 

  שעה  תאריך  המועד

  11:00  8.4.2025  מציעיםכðס 

  12:00  22.4.2025  לעיל 4.1כאמור בסעיף  ,הבהרהמועד אחרון להגשת שאלות 

5.2022512.  להלן 16.1בסעיף כאמור , הצעותהמועד אחרון להגשת 

5  

3.6.2025  

12:00  

 

כל אחד  האריךאת שיקול הדעת הבלעדי לשðות ו/או ל ושומר לעצמ שרדהמ 5.2

 לרבות ,לðכון שימצא מועד ובכל לðכון ימצא, מכל סיבה שבמכרז הðקוביםמהמועדים 

באתר האיðטרðט של  למציעים פורסםשת ,, בהודעהההצעות להגשת האחרון במועד

 , ולא תהיה למי מהמציעים כל טעðה ו/או דרישה בקשר לכך.המשרד

למסור הודעות למציעים בדרך של פרסום באתר האיðטרðט  ושומר על זכות המשרד 5.3

 לבדוק מציע כל של חובתו, המכרז של הפרסום ממועד החל כי ,יודגש .משרדשל ה

 שיðוי חל האם ,הצעתו הגשת למועד ובסמוך עד ,לעיל המוזכר ,רðטהאיðט באתר

  .בתðאיו או במועדיו, במכרז כלשהו

הוראות שחלו על המועד הקודם, אלא היחולו כלל  המשרד יקבע,על כל מועד חדש ש 5.4

  קבע המשרד במפורש אחרת.יאם 
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  המוקדמים להגשת הצעות למכרז (תðאי סף) םהתðאי -פרק ג' 

  לעמוד בכל תðאי הסף המפורטים בפרק זה, כתðאי מוקדם להשתתפותם במכרז.על המציעים 

 תðאי הסף .6

 :להלן רשימת תðאי הסף המקצועיים והמðהליים הðדרשים מהמציעים

הרשום כדין במדיðת ישראל במרשם הרשמי הרלווðטי.  ,על המציע להיות תאגיד 6.1

יודגש, כי על ההצעה להיות מוגשת על ידי אישיות משפטית אחת בלבד וכל האישורים 

   הðדרשים על פי מכרז זה יהיו על שמה של אותה אישיות משפטית.

כðסה שעליו לðהלם על פי פקודת מס ה ,המציע מðהל את פðקסי החשבוðות והרשומות 6.2

או שהוא פטור  ,")חוק מס ערך מוסף(להלן:" 1975 -מס ערך מוסף, התשל"ו וחוק 

מלðהלם, וכן ðוהג לדווח לפקיד השומה על הכðסותיו ולדווח למס ערך מוסף על 

 עסקאות, שמוטל עליהן מס לפי חוק מס ערך מוסף.

המצורף  ,לחוק עסקאות גופים ציבוריים, בðוסח )1(ב)(ב2למציע תצהיר לפי סעיף  6.3

 .להזמðה ה' חðספכ

 'ה ðספח

בהתאם לחוק עסקאות גופים  ,למציע תצהיר בדבר העסקת עובדים עם מוגבלות 6.4

שיוויון זכויות לאðשים ולחוק  2016 -והוראת שעה), התשע"ו  10ציבוריים (תיקון מס' 

 להזמðה. ו'ðספח , בðוסח המצורף כ1998 - עם מוגבלות, התשð"ח

  'ו ðספח

 .להלן 18ף כðדרש בסעי ,המציע הגיש ערבות הצעה 6.5

, 2022בכל אחת מהשðים ₪, מיליון  6המציע בעל מחזור כספי בהיקף מיðימלי של  6.6

  .למתן שירות ומידע בתחום אספקת שירותי מעðה טלפוðי אðושי 2024, 2023

שקדמו למועד האחרון להגשת השðים  7במהלך  לפחות שðים 5 ותק שלציע בעל המ 6.7

 .למתן שירות ומידע הצעות, במתן שירותי מעðה טלפוðי אðושי

 

ביצוע הגשת ההצעות, במועד האחרון להשðים שקדמו ל 5המציע בעל ðיסיון במהלך  6.8

את המפורט  םימתן שירותי מעðה טלפוðי אðושי למתן שירות ומידע הכוללפרויקטים ל

 להלן:

 , עבור שðי לקוחות שוðים.המציע ביצע לפחות שðי פרויקטים במקביל 6.8.1
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אחד  פרויקטולפחות  ðתייםðה וחציכל פרויקט ðיתן לתקופה של לפחות ש 6.8.2

  .עודðו פעיל במועד האחרון להגשת הצעות למכרז זה

6.8.3 ð עשה באמצעות מערכתð ולוגיתיהול כל אחד מהפרויקטיםðאת  המשלבת טכ

 ,Contact center )CTIמערכת מרכזיה ו, ðיהול ידע, CRM הרכיבים הבאים:כל 

IVR,(יהול איכות שיחות הקלטותמערכת  ,חייגןðהכוללת יכולת אחזור  ו

 וכן את כל המפורט להלן:, BI ,וביצוע האזðות ומשוב לðציגים

הכולל  מעðה לתקשורת כתובהומעðה טלפוðי  ðיתן פרויקטבמסגרת ה 6.8.3.1

 .מקווðים טפסיםו דוא"ל

  CRM -ה ממערכת ðיהול שוטף ðתוðים המציע הקים ממשקðמחק 6.8.3.2

 .למחשבי מקבל השירות

על בסיס התשתית האמורה בסעיף  השרות למקבלהופקו ðמחק 6.8.3.3

מידע איðטגרטיבי  הכולליםאיðטגרטיביים  דוחותלהלן  6.8.3.4

 שיחות ðכðסותו פðיות עלשוðים  בפילוחיםו מאוחדים בדוחות

 .הםיביð קשר ו ויוצאות

 ,הפðיהמספר זיהוי  חד ערכי של   CRM -ה מתוך מערכת קייםðמחק 6.8.3.4

והקלטת השיחה  הפðיה לאהשיחה הקשורה חד ערכי של מספר 

      .הפðיה לאהקשורה 

  פðיות בשðה. 100,000בכל פרויקט ðיתן מעðה טלפוðי בהיקף של לפחות  6.8.4

כולל העמדת בעלי תפקידים שהם בעלי מומחיות  הפרויקטיםפחות אחד ל 6.8.5

הוא מוקד עתיר ידע, הדורש התמחות מקצועית  בעולם התוכן של הפרויקט.

בעולם תוכן ומומחיות ספציפי, הכולל העמדת בעלי תפקידים בעלי מומחיות 

 בעולם התוכן. 

 .לפחות ðוספת אחת שפהוב ,העברית בשפה מעðהלפחות בפרויקט אחד ðיתן  6.8.6

 -' שעות בכל יום (א 8פעל באופן רציף במשך לפחות  מהפרויקטיםכל אחד  6.8.7

  שעות אלה.במהלך  ,עמדות פעילות 10) וכלל לפחות 'ה

המציע היðו בעל הסמכה בתוקף של תקן , במועד האחרון להגשת הצעותðמחק. 6.9

ISO27001 ים הישראלי או מחברתðממכון התק ,IQC. 

הצעתו תהא פסולה ולא  ,ומציע שלא יעמוד בהם ,המפורטים לעיל הם תðאי סף התðאים

 .תידון כלל

 תðאי הסף ה שלבחיðהלעðין אופן  .7

המשרד שומר לעצמו הזכות (אך איðו מחויב לעשות כן), לתקן או לאפשר למציע  7.1

וכן  ,להבהיר איזה מבין הðתוðים או ההצהרות שבהצעתו ו/או במסמכים שצורפו לה
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ו/או לתקן ו/או להשלים פגמים  ,שðפלו בהצעה ,לתקן ו/או להשלים פגמיים טכðיים

כאמור איðם פוגעים בעקרוðות הליך וðם או השלמתם שðפלו בהצעה ושתיק ,אחרים

 פיק בעצמו מסמכים ðדרשים לגבי המציע.כמו כן, המשרד רשאי לה זה.

המשרד מבחין בין תðאי הסף המהותי, אשר המועד להתקיימותו היðו עד למועד  7.2

ובהתאם לתðאיו,  ,אם ðאמר כך בתðאי הסף ,הגשת ההצעות, או קודם לכןל האחרון

 ,לבין דרכי הוכחתו של תðאי הסף. כך, יכול שהוכחת תðאי הסף תיעשה, בין השאר

גם באמצעות הגשת מסמכים או  -אם חלה טעות, לא הוגש תיעוד מספיק וכיוצא בזה 

  מתן מידע בדרך אחרת לאחר מועד הגשת ההצעות להליך.

תאות וðתוðים ðוספים המשרד יהיה רשאי לדרוש מהמציעים להוסיף ולצרף אסמכ 7.3

שðוצרו או הוכðו לאחר  ,בקשר להוכחת עמידתם בתðאי הסף, לרבות אסמכתאות

כי תðאי  ,הגשת ההצעות למכרז, ולהוסיף ולדרוש אסמכתאות ðוספות, ובלבד שיוכח

  הסף התקיים במועדו.

לרבות פרשðות  ,המשרד יהיה רשאי לקבל כל החלטה בקשר עם פרשðות תðאי הסף 7.4

שאיðה הסבירה או המסתברת ביותר, להסיר או לוותר על כל פורמאליות, רחבה ו/או 

  ובלבד שהמשמעות שתיבחר עולה בקðה אחד עם לשון הדרישה ותכליתה.

שיש להגיש לצורך השתתפות במכרז זה בכלל ולהוכחת  ,פירוט המסמכים וההצהרות 7.5

 ה'ק פרבבתðאי הסף בפרט, כמו גם אופן הגשתם מפורטים  יםהמציעשל  םעמידת

עמידתו בתðאי תמיכה בהדרוש ל ,ךמסמם זאת, על המציע לצרף להצעתו כל עלהלן. 

 להלן. 'פרק המפורשות ב ןהסף, גם אם לא צוי

שבו המציע, כאישיות משפטית עצמאית, איðו עומד בתðאי הסף המפורטים  הבמקר 7.6

במכרז ובעברו של המציע התרחש שיðוי ארגוðי (לדוגמה התאגדות מציע מעוסק 

ארגון או איחוד של חברות -מורשה לחברה, רכישת פעילות, התאגדות כחברה, רה

ðטית לצורך עמידה בתðאי הסף השתלבה בדרך אחרת), באופן שבו הפעילות הרלוו

אצל המציע, יוכל המציע לצרף לðתוðיו את ðתוðי הגוף שבו התקיימה הפעילות לפðי 

ועדת המכרזים השיðוי הארגוðי. החלטה בדבר הכרה כאמור תהיה בכפוף לשיקול דעת 

 .של המשרד
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  תיאור השירותים -פרק ד' 

 השירותים .8

אזרחים ים הקשורים לבðושאציבור יתן מעðה לפðיות פעל את המרכז, תי ðותן השירותים

יבצע פעולות בתחום הכשרת עובדים, יבצע תיעוד וðיהול יבצע הכשרות והדרכות, ותיקים, 

כמפורט להלן בפרק זה ובהסכם  -הכל  ;ודיווח מחקר ,ממוחשבים ופעולות בקרה

ל כי מתן השירותים יהא בלעדי וייחודי למשרד, ולא יעשה כ ,יובהר. על ðספחיו ההתקשרות

בכלל  .מספק ðותן השירותיםש ,שימוש במרכז זה עבור מרכזים אחרים או שירותים אחרים

 :את הפעולות שלהלן ðותן השירותיםזה, יבצע 

 כללי -הפעלת המרכז  8.1

יפעיל מרכז פðיות ציבור לאזרחים ותיקים שיהיה מומחה ידע בתחום  השירותים ðותן

(טלפוðיות, בכתב  קליטת הפðיותי להאזרחים הוותיקים, שיכלול מוקד אðושי רב ערוצ

במגוון ðושאים בדגש על מידע  ובערוצי תקשורת שוðים שיפורטו להלן) ומתן מעðה

מתן מידע לאזרחים ותיקים המאושפזים במוסדות כולל , אזרחים ותיקים זכויותו

ומתן מעðה בקשר להðפקת  "יחידות סגולה" של המשרד תכðיתרפואיים במסגרת 

לרבות ביצוע בירור מול משרדי  , סיווגן, טיפול בהןהפðיות תיעודתעודת אזרח ותיק; 

פðיות; הðגשת ומעקב אחר הטיפול ב ממשלה, רשויות ממשלתיות, וגופים ציבוריים,

, לאזרחים ותיקים בðושא זכויות אזרחים ותיקיםמידע בקהילה בביצוע הרצאות 

ביצוע הדרכות למתðדבים בðושא בירור  ;צוע, השתתפות בכðסיםהרצאות לאðשי מק

ביצוע ותפעול  ;יזומים מסרוðיםזכויות אזרחים ותיקים; שליחת מכתבים יזומים; 

); תפעול רשתות לאזרחים הוותיקים על פי הוראת המשרד (שיחור פעולות יזומות

 חברתיות, והכל בכפוף להתייחסות הפרטðית כמפורט להלן.

 בעלי תפקיד מטעםהאזרח הוותיק, עשויים של טיפול בפðיה לבירור זכויות במסגרת ה

 ייעודי מכתב"ל/דואבדרך של ðיסוח  ,להשתתף בטיפול מהותי בפðיה ðותן השירותים

רשויות ממשלתיות  / שיחה עם עובדי משרדים ,רלווðטי שלישי לגורם או לפוðה

  . ומהוכד

ומðהל  כן וידעומðהל ת, המרכזהשירותים הðדרשים במכרז זה ייðתðו על ידי מðהל 

וכן באמצעות המידה) -(העומדים בתðאי הכשירות וðבחðים במסגרת אמות הדרכה

יועצים  אחראי משמרת; מבעלי תפקידים שוðים ובהם: צוות משלים המורכב

 מðהלי שðי; שירות-ðציגי ;רכז חירום וסייבר הרצאות והדרכות; ðציגי; מקצועיים

כהגדרתם  -כל הללו " (ככל שתמומש אופציה להפעלתם); סגולה"יחידות  מרחב

  להלן.8.11 בסעיף

במסגרת ציוðי האיכות כי מðהל המרכז, מðהל תוכן וידע ומðהל ההדרכה ייבחðו  ,יובהר

על הספק הזוכה להעמיד רק לאחר זכיה במכרז וכתðאי לתחילת השירותים,  .במכרז

  .רצוðו של המשרד-, לשביעותבעלי התפקידים הðדרשיםאת כל 
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 ,תהטיפול בפðיותרשימי להלן ול 8.3 סעיףבהתאם לתהליך הטיפול בפðיה ייעשה 

כפי שייðתðו מזמן  ,ובהתאם להðחיות המשרד ,המכרז לחוברת ז'ðספח כהמצורפים 

המשרד ובקשר מðהל ההתקשרות מטעם לזמן. כל פעולות המרכז ייעשו בתיאום עם 

  .במסמכי המכרזכמתואר , וישיר עמ

ðותן האחריות להעמדת התשתיות להפעלת המרכז מוטלת על  ,למען הסר ספק

בהתאם לדרישות המפורטות  ,, ובכלל זה העמדת מבðה שבו יפעל המרכזהשירותים

מגוון ערוצי  היתר,-, ביןשתאפשר ,וכן העמדת תשתית טכðולוגית, להלן 8.16ף בסעי

  .טכðולוגיות דרישות - ד'ðספח בכמפורט  ,התקשרות

  'ז ðספח

 תהליכי עבודה ðדרשים 8.2

 :בעבודת המרכז ם מספר סוגים של תהליכי עבודהיקיימ 8.2.1

 למכרז. ðספח ז'ראו  - תהליכי עבודה מקצועיים לטיפול בפðיות 8.2.1.1

 8.8ף עיבס ותמפורטðיהול  שגרות ראו -תהליכי עבודה ðיהוליים  8.2.1.2

 להלן.

 .(חירום) למכרז ðספח ח'ראו  - רוםיח תהליכי עבודה בזמן 8.2.1.3

 'ח ðספח

ðותן לעיל,  8.2.1 כאמור בסעיף ,תהליכי העבודהשל מבלי לגרוע מתיאור  8.2.2

יציגם , העבודה-תהליכי לכל מפורט תיעודיספק וðהלים  יכתוב השירותים

וידאג לעדכðם  יתקן את הðהלים בהתאם להðחיית המשרד ,לאישור המשרד

עד מועד תחילת  מוסתיייכאמור לעיל  התיעודהכðת הðהלים ו .באופן שוטף

בגין  תשלום לאשורתðאי  יוויה ראשוðיתהמרכז במתכוðת  ה שלהפעלה

 הðהלים שלההקמה   לאחרשיðוי  כל יודגש כי .במתכוðת ראשוðיתפעלה ה

 דרכה.הבאופן מיידי בחומרי התיעוד וה יעודכן תהליכיםהו

 מתן מידע וטיפול בפðיות -תהליכים  8.3

ככלל, מהסוגים  ,שיגיעו אל המרכז ויורכבו ,יטפל בכל הפðיות ðותן השירותים 8.3.1

 הבאים:

 התקבלו האם בודק השירות ðציגבהן  ,פðיות - בדיקהשעðייðה  ,פðיה 8.3.1.1

וסטטוס  )או אמצעי אחר "לדוא, דואר, פקס( פוðהה ןמ מסמכים

 האזרח הוותיק.של טיפול בפðיה, מבלי שðיתן מידע אודות זכויות 

 השיחה.ייðתן מעðה מיידי לפוðה במעמד 

 ðותן מידע השירות בה ðציגפðיה  - כללי מידע מתןשעðייðה  פðיה, 8.3.1.2

במגוון ðושאים, כולל זכויות, הטבות ושירותים לאזרחים ותיקים 

 ,בהתאם לרשימת ðושאים קבועים לבירור זכויות ,(כולל מידע יזום)
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ערוצים השוðים הקבועים אחד הבמשלוח טופס סטðדרטי ויתכן 

כגון טופס פרטים אישיים לצורך  ,פי דרישת הפוðה על 8.3.4.1 בסעיף

 האזרח הוותיק.של בירור זכויות 

 ייðתן מעðה מיידי לפוðה במעמד השיחה. 

טיפול מעמיק בðושא ספציפי בגיðו  - ממוקדמידע  מתןשעðייðה  ,פðיה 8.3.1.3

הכוללת שיחה של  מומחה יועץשל ðדרשת מעורבות וðפתחה הפðיה, 

מידע ולפי העðין והצורך, שליחה של מעðה אישי וכן  ,היועץ עם הפוðה

 .דרישת הפוðה פי-לע 8.3.4.1 הקבועים בסעיףערוצים אחד הגðרי ב

אם שעות ממועד הפðיה.  3 בתוך דית אוימי תשובהמעðה יומי בייðתן 

ן ðתבמוקד, יי שעות הפעילותהפðיה התקבלה קרוב למועד סיום 

ככל שיידרש טיפול ðוסף עד למתן  .יום למחרתה לש מעðה בבוקר

 ימי עסקים. 14מעðה מלא לפðיה, זמן הסבב לא יעלה על 

של יועץ מומחה ðדרשת בדיקה בה  ,פðיה - מורכבמידע שעðייðה  ,פðיה 8.3.1.4

או תחת  ציבוריים(גופים  ציבורית רשות - מול צד ג'בתחום הפðיה 

יצוין כי ככלל לא תטופל על ידי המרכז פðיה  .פיקוח רשויות המדיðה)

מורכבת כלפי גופים פרטיים/ עסקיים, ואולם המרכז ðדרש לדווח 

למשרד באופן שוטף במידה ויתקבלו פðיות רבות בעðיין מסוים 

ובמקרה כזה יפעל לפי הðחיות  הקשור לגופים פרטיים/ עסקיים

 בכתב של המשרד. 

 יעודכן וכן צד ג'ול ממתבצע  ואלטיפול בפðיות כי ה ,הפוðה יעודכן

אחד בתישלח  תשובה ;בפðיהסיום הטיפול בכל תהליך הטיפול עד 

  .על פי דרישת הפוðה ,8.3.4.1הקבועים בסעיף  ערוציםה

יום ממועד הפðיה. ככל שיידרש טיפול  14מעðה ראשוðי ייðתן תוך 

ימי  21לא יעלה על  מעðהðוסף עד למתן מעðה מלא לפðיה, זמן ה

   עסקים.

  יודגש

)i ( ה טלðיה, שתטופל ע"י המרכז, תלווה במעðי (אחד או יותר) כל פðפו

לאזרח הפוðה (או למי שפðה מטעמו). במסגרת המעðה, הפוðה יעודכן 

  לגבי מצב הטיפול בפðיה ולגבי תוצאות הטיפול.

)ii ( ה ביצוע בדיקðיה, יש להציע לפוðזכויותיו כאזרח ותיק. ה שלבכל סוג פ 

)iii ( ,חיית המשרדðבסוף השיחה  באחוז מסוים מהשיחות, בהתאם לה

סקר קצר  )המשרד יורה עליו אחר באמצעי(או  בסמסלפוðה יישלח 

  רצוðו מן הטיפול. לגבי שביעות

)iv( יות, במקרה שהבðיהול הידע, כל סוגי הפð ה לא קיים במערכתðמע 

 במערכת ðיהול הידע של המרכזיוטמע המעðה בסיום המעðה לפðייה 

 . ההדרכה מערך יעודכן וכן
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)v ( יות סוגי בכלðייה כולל, הפðה במערכת יתועדו, מורכבת פCRM  

 תשובות, התכתבותשהתקבלו,  פðיותבמסגרת תיעוד הטיפול בפðייה 

 ).מורכבות' (בפðיות ג צד של ומעðה, שðשלחו

)vi( יות יעשה בהתאם לðי הטיפוללמדדים והטיפול בפðהקבועים  ,זמ

 .וכמפורט במכרז זה ,מדדי ביצוע - 'טðספח ב

  'ט ðספח

   בפðיה שלבי טיפול 8.3.2

 קליטת הפðיה. 8.3.2.1

(שם פרטי, שם משפחה, מס' ת"ז, שפה, ת.  פרטים וטיוב פוðה זיהוי 8.3.2.2

לידה, מין פוðה, טלפון ðייד/ ðייח, דוא"ל, כתובת מגורים, קופת 

  .)חולים, ופרטים ðוספים בהתאם להðחיית המשרד

 .הפðיה מהות של בירור 8.3.2.3

 .תוך שימוש במערכת ðיהול הידע בפðיה טיפול 8.3.2.4

 .רכזהמ של המחשובהפðיה במערכת  תיעוד 8.3.2.5

  .)מומחה או יועץ שירות (ðציגטיפול בפðיה ע"י הגורם המתאים  8.3.2.6

  על פי הצורך. ,הידע ðיהול במערכת המידע בדיקת 8.3.2.7

  .החזרת תשובה לפוðה 8.3.2.8

    .המרכז של המחשובערכת מסגירת פðיה ב 8.3.2.9

  .המשרד  שיקבע ושיטה  מðגðון"פ ע הצורך במידת שביעות רצון קרס 8.3.2.10

 עדכון המידע במערכת ðיהול הידע, על פי הצורך.  8.3.2.11

 המרכזשל פעילות הזמðי  8.3.3

ה' (למעט ימי חג  - בימים א' זכהמריפעיל את  ðותן השירותים 8.3.3.1

 ,ביום ו', בערבי חג ובמוצאי שבתות .18:00 עד 08:00ושבתון) בשעות 

פעיל, תופעל הודעה לא  המרכז לא יהיה פעיל. בזמðים שבהם המרכז

מספר  ה שלותתאפשר השאר המפרטת את שעות הפעילות ,קולית

ידי המשרד, מראש -ðוסח ההודעה הקולית יאושר עלטלפון לחזרה. 

בהודעה  ,רשאיהמשרד מבלי לגרוע מהאמור בסעיף זה,  .ובכתב

להודיע על עדכון שעות הפעילות,  ,ימי עסקים 2מוקדמת של לפחות 

  .להודעה זו בהתאםוהספק הזוכה מתחייב לפעול 

רוע ימלחמה, פיגועים, ðפילת רקטות, רעידת אדמה, א( בשעת חירום 8.3.3.2

המשרד יהיה  ,)בזה-צארב ðפגעים, פðדמיה, מזג אויר קיצוðי, וכיו

העולים ממצב  ,בהתאם לצרכים ,רשאי להורות על הפעלת המרכז

לפי שיקול דעתו  משרדההחירום, כפי שצרכים אלו יקבעו על ידי 

כי בשעת חירום  ,מובהר .וסייבר חירום - 'חðספח מפורט ב, המוחלט
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המשרד יהיה רשאי להורות על הפעלת המרכז בכל שעה  ,כאמור

 ה שלרוכן על העב ,שהיא ובכל יום שהוא, לרבות בימי חג ושבתון

מועד למען הסר ספק,  .חירוםהכל כמפורט בðספח  ,אתר המרכז

אך  וקבעישל מצב חירום לצורך הסכם זה יסיום מועד הוהתחלה 

  ידי המשרד.-ורק על

 היקף פעילות 8.3.4

שאים הקשורים לאזרחים ובðויתן מעðים  המרכז יקלוט פðיות 8.3.4.1

 אמצעים המפורטים להלן:שיגיעו אליו ב ,ותיקים

 ;טלפון 8.3.4.1.1

 ;דואר 8.3.4.1.2

 ;פקס 8.3.4.1.3

 ;דוא"ל 8.3.4.1.4

 );SMSמסרוðים ( 8.3.4.1.5

 ;אפליקציהוב, איðטרðטבאתר  גם, )Chatצ'אט ( 8.3.4.1.6

8.3.4.1.7 WhatApp; 

מסðג'ר בפייסבוק  רשתות חברתיות, שהמרכז יפעיל (לרבות 8.3.4.1.8

]Facebook Messanger;([ 

> ðפתח באתר טופס -של לקוח באתר בפðיה - אתר המשרד 8.3.4.1.9

CRM - בדיקת  קיום ת.ז מול <CRM  -  יהðת פðהז <- CRM; 

הטמעת כל הערוצים -  Smartphone(ios/android)של   יישום 8.3.4.1.10

     . Mobile -בתוך ה

,  איðטרðט באתר גם - או צ'אט)יאו (וידישיחת ויד 8.3.4.1.11

 ;אפליקציהוב

8.3.4.1.12 Chat BOT- ט, אתר גם מðטרðאפליקציהואי;  

8.3.4.1.13 Video Chat  - ;ט, ואפליקציהðטרðגם מאתר אי 

8.3.4.1.14 Visual IVR. 

האמצעים המפורטים יופעלו באופן הדרגתי בהתאם לקבוע 

, באישור באפשרות הצדדים .להלן 8.20.1.3.5-ו  8.20.1.2.1בסעיפים 

לטכðולוגיות אגף המðהל של מðהל ההתקשרות מטעם המשרד ושל 

כל של חלק או  ה שללהסכים על הפעל במשרד, דיגיטליות ולמידע

, בכל אחד ðותן השירותיםע"י  זה ףהאמצעים המפורטים בסעי

 .להלן 8.20.1.3.5 -ו 8.20.1.2.1מהשלבים המפורטים בסעיפים 

או כפðיות יזומות של אזרחים ותיקים  הפðיות יכולות להגיע למרכז 8.3.4.2

ביצוע  -הðגשת מידע בקהילה של צאה מביצוע מי מטעמם, וכן כתו

תכðית שיגיעו במסגרת  ,פðיות; להלן 8.5ף כמפורט בסעיהרצאות, 
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של  ; ביצועלהלן 8.3.4.5ף כמפורט בסעי ,"יחידות סגולה" של המשרד

פðיות  ה של; עריכלצורך השלמת טיפול פוðיםת יוצאות לשיחו

 :כגון ,בðושאים שוðיםלפי הðחיית המשרד לאזרחים ותיקים  יזומות

 .בזה-א, פרויקטים של המשרד וכיוצזכאות להטבות

 ,םבאמצעי פðיות ומעðיםהמרכז יאפשר לפוðים להעביר אליו  8.3.4.3

מובהר כי האחריות להשבת המעðים  לעיל. 8.3.4.1 המפורטים בסעיף

הכתובים לאחר מילויים למרכז מסורה לפוðה ו/או למי מטעמו 

  חשבוðו של הפוðה או מי מטעמו.ותיעשה על 

 500-כב ממוצעב מטפלהמשרד  של הציבורפðיות  מרכזלהיום ðכון  8.3.4.4

שיחות  350תחלקות באופן הבא: מציבור ליום, כשהפðיות פðיות 

יזום של מסרים בדוא"ל /  משלוחושיחות יוצאות  150-כðכðסות ו

. 'י פחסðבהמרכז מצורפים  ðוספים אודות פעילות ðתוðים .מכתבים

המשרד איðו  כימודגש, כי מידע זה ðיתן לצרכי הערכה בלבד ו

ולחלוקה מתחייב לכמות פðיות מיðימלית או מקסימלית כלשהי 

 .שלעיל המוערכת

  ðספח י'

 ."יחידות סגולה"כðית ðדרש לטפל בפðיות, שיגיעו מת מרכזה 8.3.4.5

כיום  פועלות במסגרתה ",סגולה יחידותהמשרד מפעיל את תכðית "

 ,מתðדבים על ידי המופעלות ,יחידות הארץ ברחבי חולים בתי 21-כב

שמטרתן הðגשת זכויות בתחום  ,עובדת סוציאלית "יהמðוהלים ע

באמצעות  ,החולים-המאושפזים בבית ,הבריאות לאזרחים ותיקים

המועברים לטיפול המרכז.  ,)מקווðיםאו (מודפסים  טפסיםשל מילוי 

(בערוצי  פðיות הטפסים וקבלת המרכז יפעל לקבלת ,במסגרת זו

יצירת קשר עם אזרחים ותיקים להחולים ו-מבתי תקשורת שוðים)

בירור המשך בטיפול בזכויות הבריאות והן בהמשך הן המעוðייðים 

 המשרד. יצוין, כי ðספח ז'במכלול זכויתיהם. ראו פירוט ðוסף של 

בהיקף  ,ובקהילה פועל לפתיחת יחידות במרכזים רפואיים ðוספים

  .המשרד ו שלדעת-לפי שיקול

מðפיק , המשרד 1989 - תש"ן ,וותיקיםבהתאם לחוק האזרחים ה 8.3.4.6

ידרש ישזכתה במכרז. המרכז  תעודות אזרח ותיק באמצעות חברה

לספק מעðה טלפוðי בכל הקשור לפðיות בðושא תעודת אזרח ותיק, 

שמות  ה שלהעבר ,אזרח ותיק ה של תעודתפðיה להðפקה: ובכלל ז

באופן יומי ובירור בðוגע לעיכוב  המקצועי במשרד לגורםהפוðים 

הגורם כי תוכן המעðה יתקבל מ ,מודגשבקבלת תעודת אזרח ותיק. 

ותפקיד המרכז הוא לתווך בין האזרחים  המקצועי במשרד

. בðספח ז'. ראו פירוט ðוסף החברה המðפיקה /למשרדהוותיקים 
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 יבוצע בðושא שהמעðה ,לקבוע הזכותכי למשרד שמורה  ,יודגש

 אזרח תעודות להðפקת במכרז הזוכה ידי על במקביל או דיבלע באופן

 .אחר גורם ידי על או ותיק

ישירים,  םאיðש ,ðדרש לתת מעðה לפðיות ממקורות ðוספים מרכזה 8.3.4.7

והועברו על ידי  לשכת מðכ"ל/שרשהתקבלו בכגון, פðיות ציבור 

וכן לסייע למשרד בגיבוש מעðה בכתב  ,המשרד לטיפול המרכז

 ימשרד, מהכðסתמן  מבקר המדיðה,מ המתקבלות במשרד לפðיות

 ., וזאת בהתאם לבקשת המשרדועוד ממשלה

 סייע בביצועל יידרש המרכזמזמן לזמן ולפי הוראת המשרד,  8.3.4.8

של אגף בכיר אזרחים ותיקים, הדורשים פעילות  ייעודים פרויקטים

 , כגון הצגת הפרויקט, רישוםטבפרויק של המוקד ספציפית

 .ועוד לפרויקט, חיבור בין הפוðים בתוך הפרויקט

המשרד אחראי על תחומי הפעולה שיפורטו להלן, בðוסף לתחום  8.3.4.9

האזרחים הוותיקים: הרשות לקידום מעמד האישה; הרשות 

האגף לקידום אוכלוסיות מגזר המיעוטים; לפיתוח כלכלי של 

 כזהמר כי ðותן השירותיםל להורות הזכות שמורהלמשרד  ."בלהטה

תחום אחד או מספר תחומים), ( אלו פעולה לתחומי גם מעðה יתן

פי דרישת המשרד, בעלי -יעמיד לצורך כך, על ðותן השירותיםו

להלן, יעודיים לתחומים 8.11 תפקידים ðוספים על המפורט בסעיף

  המבוקשים.

המשרד שומר לעצמו את הזכות לטפל בעצמו או באמצעות גורם  8.3.4.10

המגיעות ישירות אל  ,אזרחים הוותיקיםהמן אחר בפðיות ציבור 

 שיקולבמידת הצורך ועל פי  ,זאת ;המשרד או המגיעות אל המרכז

טיפל בפðיות ציבור אזרחים ותיקים כי ככל שהמשרד  רמובה .דעתו

הוא לא יצטרך לכלול במערכות   בעצמו או באמצעות גורם אחר,

המרכז ובדיווחים הðיתðים למשרד פרטים אודות פðיות אלו, אלא 

אם המשרד עדכן את ðותן השירותים אודות הטיפול בפðיות אלו 

  .והעביר לו את כל התיעוד הðדרש לגביהן

 יðתן מעðה על ידי המרכזיבהן  ,השפות 8.3.5

רוסית,  ,אðגלית :ובשפות הבאותיעðיק שירותים בשפה העברית  המרכז

בשעות מתחייב כי  ðותן השירותים. וגרמðית צרפתית, ערבית ,אמהרית

דוברי שפות כמפורט  שירות-ðציגי ,לכל הפחות ,יפעלו ,הפעילות של המרכז

כי יפעלו בכל זמðי  השירותים מחוייב שðותןשירות  ðציגי(מתוך מספר  להלן

  :פעילות המרכז)
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דוברי עברית  ðציגי שירותשלושה  - 18:00 עד 08:00בין השעות  8.3.5.1

 ידובר ðציגי שירות שðיו ;דובר עברית ואמהרית ðציג שירות ;ורוסית

  עברית וערבית.

עיל ל 8.3.3.2 כאמור בסעיף ,בעת הפעלת המרכז ב"שעת חרום" 8.3.5.2

 ðציג שירות -) לעיל 8.3.3.1 הðקובות בסעיף ,(מעבר לשעות הפעילות

אחד לפחות דובר  ðציג שירות ;אחד לפחות דובר עברית ורוסית

  .אחד לפחות דובר עברית ואמהריתðציג שירות  ;עברית וערבית

  

 הביקוש מהיקף הפעילות ותעש במהלך יושפע העובדים תמהילכי  ,מובהר

 הðיתðת השירות-רמת כי ,לוודא ðותן השירותים באחריות. השוðות לשפות

 הקבוע פי-על לפעילות שהוגדרה ,השירות-ברמת עומדת ,מהשפות אחת בכל

 בשפה מסוימת הפðיות מספרל ובהתאם הצורךבמידת  .ביצוע מדדי בðספח

 שירות-ðציגיל ðוסף שיתחייב להעמיד מספר  ðותן השירותים, למרכז שתגעðה

בהתאם  ,, במטרה לספק מעðה מהיר ויעיל לפוðיםאותה שפהדוברי עברית ו

  .מדדי ביצועלמשכי ההמתðה המפורטים בðספח 

 ,ימי עסקים 5 2מוקדמת של  הבהודע ,רשאיהמשרד מבלי לגרוע מהאמור, 

ðותן ו ,יפעלהמוקד  ןבה על שיðוי בתמהיל השפותהשירותים  ðותןלהודיע ל

  מתחייב לעמוד בדרישות אלה. השירותים

 רות למיצוי זכויות בקהילהירכב ש 8.4

, אשר יהיו שירות למיצוי זכויות בקהילה ירכבשðי השירותים יעמיד ויפעיל  ðותן

המשתמשים ממותגים במיתוג של המשרד ושל המרכז, כפי שיאושר על ידי המשרד. 

ברחבי והדרכות בדרכם להרצאות  – ברכב השירות יהיו ðציגי הרצאות והדרכות

 מחשב שברכב יהיה ðדרש ;הðחיית המשרדלפי לפי הצורך ו ,וðציגים ðוספיםהארץ, 

 בכפוף והכול והידע הðתוðים בסיס, המרכז של CRM-ההמחובר למערכת  ,ייעודי

  .המשרד שיגדיר להרשאות

 הרצאותביצוע  -הðגשת מידע בקהילה  8.5

 ,ברחבי הארץ בðושא זכויות אזרחים ותיקים והדרכות יבצע הרצאות ðותן השירותים

 ðציגיבאמצעות  ,זאת ;והðגשת מידע בðושא לאזרחים ותיקים המודעותהעלאת לצורך 

 יגישהמרכז מדי רבעון מראש, . להלן 8.11.6ף בסעיכמפורט  ,הרצאות והדרכות

 הרצאות פעילות שלרבעוðית לביצוע  תכðיתלאישור מðהל ההתקשרות מטעם המשרד 

, ובאישור מðהל לפחות אזרחים ותיקים 25בהם צפויה התכðסות של  באתרים

 בממוצע עביריהרצאות והדרכות  ðציג .25-מספר הðמוך מההתקשרות מטעם המשרד 

 יפעלו בשבוע 5-ה וביום בשבוע ימים 4 שעות סה"כ,  4בהיקף של  ,ביום הרצאות 2

 וחולקי ,במהלך הרצאה .ðוספות הרצאות לתיאוםו המקצועי החומר ועדכון להכðה
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איסוף של יתבצע ע"י המשרד.  ושיסופק חומריםו רלבðטיים חומרי מידעלמשתתפים 

 פרטי קשר של אזרחים ותיקים המעוðייðים שהמרכז יצור איתם קשר לצורך בירור

 .בשפות עברית וערביתעל ידי ðציגי הרצאות והדרכות ההרצאות יðתðו  הם.יזכויות

יכולה ההרצאה , אז האמהריתהרוסית או בשפה בו יהיה צורך בהרצאה  ,במקרה

לפי העðין,  ,הדובר רוסית או אמהרית ,המרכזמצוות  בעל תפקיד אחררך על ידי להיע

-הלתעד במערכת  ðותן השירותיםעל  רצון המשרד.-ימצא מתאים לכך לשביעותיש

CRM  טי אתðחיות להרצאה והדרכה וכן מידע שידרש כל המידע הרלבðובהתאם לה

  שייðתðו ע"י המשרד.

  תהדרכו 8.6

 זכויות אזרחים ותיקיםבðושא הדרכות על פי הוראת המשרד,  ,צעיב ðותן השירותים

או מטעם  מטעם המשרד ולבעלי תפקידים בתכðיות שוðות לסטודðטים, למתðדבים

בתום . עליו יורה המשרד ,או כל גורם אחר גורמים ממשלתיים או רשויות מקומיות

בðוגע לאופן ההדרכה בהדרכות משתתפים למשוב  ðותן השירותיםיבצע  ,ההדרכה

 במערכתלתעד  ðותן השירותיםעל פי דרישתו. -למשרד עלתכðיה. המשובים יועברו לו

, להðחיות ובהתאם הרלבðטי המידע אתו ההדרכה ביצוע אתשל המרכז  CRM-ה

    .המשרד"י ע שייðתðו

 דיוורðוסח מעðה ו 8.7

אישור  שיקבל את ,, לרבות מעðה אוטומטילהכין ðוסח מעðה ðותן השירותיםבאחריות 

 :בכל הðושאים הבאים ובהתאם להðחיות המשרד ההתקשרותמðהל 

 רשתות / מסרון / דוא"ל / דואר בערוצים השוðים: יםיגðר עðיםמðוסח  8.7.1

  .אחר דיגיטלי אפיקאו  מדיה / חברתיות

 מידעשעðייðה מתן מידע ממוקד/ ה שðשלח לפוðה בפðי ,ייעודי מעðהðוסח  8.7.2

 ,רשתות חברתיות ,מסרון ,דוא"ל ,דואר :שישלח בערוצים השוðים מורכב

 .אחר אפיק דיגיטלימדיה או 

  .דוארב , שיישלחðוסח מכתב הכðה לפרישה 8.7.3

דואר / דוא"ל / מסרון /  בערוצים השוðים: בדיוורמטי ואוטðוסח מעðה  8.7.4

  .אחר דיגיטלי אפיקאו  מדיה/  חברתיות רשתות

  כמפורט לעיל. ,ðותן השירותים אחראי לכל פעילות הדיוור בערוצים השוðים
  .טכðולוגיתעילות תתועד גם במערכת הכל הפ

 שגרות ðיהול 8.8

 ðותן השירותים, לעיל 8.2.2 כמפורט בסעיף ,בהתאם לאישור המשרד לתהליכי עבודה

מפורט פי הל פחותהלכל  תדירות,ועבודה, אחריות ביצוע -הליוהכוללות ð ,יðהל שגרות

 :מטה

 ביצוע תדריך יומי, עדכון ðושאים חדשים ודגשים. -שגרות פתיחת משמרת  8.8.1
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דיווחי מכל ההיבטים:  ,משמרתשל ðיהול וסיכום  - סיום משמרתשגרות  8.8.2

 בזה.-יוצאוכ זמיðות, ðוכחות, תפוקות, מדדי שירות, ðיהול

ביצוע ישיבות צוות לכל הðציגים, שיכללו את הðושאים  ,בתחילת כל חודש 8.8.3

 הבאים:

 ;תכðים מקצועיים 8.8.3.1

 ;ביצועים של החודש שעבר 8.8.3.2

 ;יעדים ופעילות מתוכððת לחודש הקרוב ה שלהצג 8.8.3.3

 יועבר ע"י רכז חרום וסייבר. -רום יבðושא חתוכן  8.8.3.4

בסיס תðאי  - א"ðספח יבכמפורט  ,ביצוע משובים לðציגיםאחת לחודש,  8.8.4

 .הכשרה והדרכה

 א"י ðספח

 יועץ/ משמרת אחראי / שירות ðציג של הברמ בקרה וביצועהפקת דוחות  8.8.5

 , מבחיðת תפוקות, מקצועיותרכזמ מðהלהדרכות והכשרות /  ðציגי / מומחה

דוחות  – ב, כמפורט בðספח י"בתדירות יומית, שבועית וחודשית ðוכחותו

 .ðיהול

 ב"יח ðספ

8.8.6 ðלעיל 8.4והל הפעלת רכב שירות למיצוי זכויות בקהילה כאמור בסעיף מחק. 

 לעיל. ð8.5יהול מערך ההרצאות כאמור בסעיף  8.8.7

 לעיל.  ð8.6יהול מערך ההדרכות כאמור בסעיף  8.8.8

8.8.9 ðון ושיבוץ  עבודה-הלוðמשמרותשל לגבי תכ. 

  .םחירו - ðספח ח'לבהתאם  ,ðוהל היערכות למצב חירוםעבודה לפי  8.8.10

דרישות  - "גיðספח לðוהל אבטחת מידע ואבטחה פיזית בהתאם עבודה לפי  8.8.11

ת ðאחריות לאבטחת מידע והגטופס  – 1גðספח י"חתימה על ו אבטחת מידע

 .סייבר של ספקי משרדי הממשלה

  גðספח י"

  1גðספח י"

 .בטיפול בפðיה )אסקלציההסלמה (תהליכי התייעצות ו 8.8.12

 .כולל סיכום אירוע ,ðוהל טיפול בתקלה טכðולוגיתעבודה לפי  8.8.13

 ., איחורים וחיסוריםמשמעתשל ל בבעיות טיפו 8.8.14

 .טיפול בתלוðות לקוחות 8.8.15
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 .אðוש-טיפול בסוגיות משאבי 8.8.16

מבלי לגרוע מהאמור, המשרד רשאי, על פי שיקול דעתו הבלעדי לשðות /  8.8.17

העבודה ותהליכי העבודה, וðותן להתאים / להוסיף / לתקן את שגרת 

  השירותים מתחייב לפעול בהתאם.

על המציע להגיש במסגרת הצעתו את שגרות הðיהול הקיימות אצלו בפרויקט קיים להפעלת 

וכן הצעה לשיפור וייעול שגרות  שירותי מעðה טלפוðי אðושי למתן שירות ומידע לאזרח

זה. יצוין כי איכות שגרות הðיהול הקיימות בפרויקט  8.8העבודה והðהלים המצויðים בסעיף 

של המציע, והצעתו לייעול שגרות הðיהול הðדרשות בסעיף זה, מהווה אמת מידה לבחירת 

 הזוכים במכרז זה, הכל כמפורט בפרק ו' להלן. 

 

  המרכז של חברתיות רשתותשל  לתפעו 8.9

האזרחים הוותיקים לזכויותיהם ולעודד ביצוע אצל על מðת להðגיש ולעורר מודעות 

מתחייב להקים ולתפעל את הרשתות החברתיות של המרכז,  השירותים ðותןפðיות, 

הקשורים בזכויות  ,ראויה באיכות, לפחות בחודשפוסטים  1 של ההעלא זה ובכלל

בðושאים  ,ראויה באיכות, לפחות בחודשפוסטים  1 של ההעלא וכן ;אזרחים ותיקים

לקבוע בðספח  בהתאם ,מעðה לכל פðיה באתר הפייסבוק ;ותיקיםהמעðייðים אזרחים 

של עדכון  ;לרבות תכðיהם ופריסתם במהלך החודשהפוסטים,  עיצוב ;ביצוע מדדי

על מðת לתפעל את  ,בזה-וכל היוצא ) מזמן לזמן;Cover Pictureתצוגה (תמוðת ה

הרשתות החברתיות של המרכז באיכות גבוהה ומושכת לאזרחים הוותיקים. 

 ,דובר המשרדשל ו מðהל ההתקשרות מטעם המשרדשל  או לאישורהפוסטים יוב

חלק ממחויבות המציע במסגרת  המודגש שפעילויות בסעיף זה היð. כגאðט חודשי

 12יות של המשרד תחל בתוך הפעלת הרשתות החברת הצעתו וללא תמורה ðוספת.

חודשים ממועד החתימה על הסכם ההתקשרות. באפשרות מðהל ההתקשרות מטעם 

       המשרד לדחות את מועד ההפעלה של הרשתות החברתיות. 

ואיכותו תיבחן  בðושא המתמחה וידע תוכן מðהל להעמיד ðדרש שהמציע שגמוד

הפוסטים לא תהא ראויה,  ככל שאיכות  .8.11.2כאמור בסעיף  במסגרת ðיקוד ההצעות

 ו/או השירותים להעסיק חברה המתמחה בðושא המשרד יהא רשאי להורות לðותן

תהיה תוספת , ולא חברה כזו ðותן השירותיםככל שקיימת ל ,להחליף חברה קיימת

   .ה עבור כךתמור

פי הðחיית המשרד, דרך לשכת -עשה  עלתיזה  כאמור בסעיףרכישה של מדיה לפרסום 

   עמיד לצורך כך.יהפרסום הממשלתית מתקציב ייעודי שהמשרד 

    המרכז כמומחה ידע 8.10
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, ויעמיד לרשות המשרד, אזרחים ותיקיםזכויות המרכז יהא מומחה ידע בכל הקשור ל

  מידע ðדרש וðתוðים בקשר לאזרחים ותיקים. ,פי בקשתו-על

 יעודי למרכז אדם-כח 8.11

לטובת הפעלת מעביד, -באופן ישיר, ביחסי עובדיתחייב להעסיק  ðותן השירותים

מקצועי, אדיב וברמה אישית עובדים מכרז זה צוות  מושאהמרכז ומתן השירותים 

  .בהתאם לדרישות מכרז זה ,גבוהה

לצורך  הðחוציםים דלהעסיק את מספר העובמתחייב השירותים  ðותן כי ,יודגש

או מטעם עðייðי אחר,  מדדי ביצוע בהתאם לðספח ,השירות הðדרשת רמתב עמידה

יביא להפחתה באחוז התעסוקה הðדרש בהתאם לðספח מדדי ובלבד שהדבר לא 

מספר  של ההגדל עלהשירותים  . למשרד שמורה הזכות להורות לðותןהביצוע

דרש לצורך עמידה ðסבור שהדבר  משרדככל שה ,ד מהתפקידיםהעובדים בכל אח

  מבלי שðותן השירותים יהא זכאי לתמורה ðוספת.  ,השירות-ברמת

מðהל גם  ðותן השירותים, יעמיד בסעיף זהבðוסף לבעלי התפקידים המפורטים 

מולו יפעל המשרד  ,יהיה איש קשר יחידש להלן, 8.12, כמפורט בסעיף מטעמופרויקט 

)Single Point Of Contactותןð יהולי בכיר אצלð השירותים וילווה  ) והוא יהיה בתפקיד

  .את הפעילות לאורך כל תקופת ההתקשרות

העובדים הðדרש לכל תפקיד, ותðאי הכשירות הגדרת תפקידם, מספר  ,סוגי העובדים

 .לכל תפקיד הם כמפורט להלן

אי הכשירות לכל אחד מן התפקידים הם מצטברים, אלא אם צוין אחרת  ,מובהר ðכי ת

  במפורש.

למתן  ייעודייםלהיות זה,  8.11המצויðים בסעיף  ,כי על כל בעלי התפקידים ,מובהר

, השירותים ðותן אצל ðוספים תפקידים למלאהשירותים על פי מכרז זה, והם לא יוכלו 

  אחרים שהוא מספק. לשם אספקת שירותים

ובלבד  ,כי בעל תפקיד יוכל לסייע לבעל תפקיד אחר בביצוע תפקידו ,עוד מוסכם

ממðהל אישור לכך שהדבר לא יפגע בביצוע תפקידו המקורי, אלא אם ðיתן 

  המשרד. ההתקשרות של

   ðותן השירותיםשל צוות המרכז מטעם סכמטי : מבðה ארגוðי 8.11תרשים 
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מרכז, משימותיהם, הדרישות התפקידים הðדרשים בצוות ה-להלן ההגדרות של בעלי

  .כפיפויות, היקפי משרה ומðגðון התשלום לגביהםתðאי הכשירות, המקצועיות, 

   "המרכזמðהל " 8.11.1

תיאור 
  תפקיד

על  מרכז, ובכלל זה אחראיההשוטף של הכולל ואחראי על הðיהול 
ועל ðציגים  ,זה 8.11ף כל בעלי התפקידים המפורטים בסעי

 ה שלקליט ;הסגל הðיהולישל ליווי ופיתוח  ;וגורמים תפעוליים
 לעמידה ביעדי המרכזהובלת  ;שימור עובדים ;עובדים חדשים

שיפור תהליכים ושיפור ביצועים מתמיד  ;שירות, זמיðות ואיכות
שביעות  ;עבודה-הליויישום ð ;תהליכי עבודה ה שלהטמע ;מרכזב

אחריות על ביצוע בקרה שוטפת  ;פתרון בעיות ;הפוðיםשל רצון 
בðיה, הפקה  ;הממשק השוטף עם המשרדשל על הפעילות וðיהול 

שיפורים של  ההטמעהליווי ; דוחות והצגתם למשרדשל וðיתוח 
ים ואחריות תהליכים חדש ה שלהגדר ;במערכות המידע השוðות

 מדדי השירותבעל עמידה ; אחריות ישירה על הטמעתם במרכז
  .ושיפורם

   ההתקשרות מטעם המשרד. מðהלללמðהל –מיקצועית   כפיפות

  למðהל הפרויקט מטעם ðותן השירותים. –ðיהולית 

היקף 
  משרה 

  .ðוכחות ע"פ דווח שעון משרה 100%

אופן 
תשלום 

  התמורה

 אין תשלום ישיר בגין תפקיד זה 
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תðאי 
  כשירות

  יש לעמוד בכל התðאים הבאים במצטבר:

בעל/ת תואר אקדמי מוכר ברמה של לפחות תואר ðמחק )1( 
המועצה להשכלה גבוהה  "יהמוכר ע ,ראשון, ממוסד אקדמי

הגף להערכת תארים אקדמיים מחו"ל במשרד  "יאו שהוכר ע
 .החיðוך

השðים  5במהלך  ,לפחות שðתייםשðים ð3סיון של  ת/בעל )2( 
של בðיהול שקדמו למועד האחרון להגשת הצעות למכרז זה, 

(להלן:  אðושי למתן שירות ומידע לאזרח מוקד טלפוðי
 הכולל את כל המפורט להלן: "),המוקד"
את  מערכת ממוחשבת, המשלבתע"י ðיהול המוקד ðעשה  •

 .ð ,BIיהול ידע, CTI, IVR, CRMהרכיבים הבאים: כל 
במסגרת ðיהול המוקד, העביר דוחות שוטפים בחתכים  •

 שוðים מתוך המערכת המחשובית.
 .MS-Officeבמסגרת ðיהול המוקד, עשה שימוש בכלי  •
 המוקד פעל לפחות שðתיים ברציפות. •
ðיתן מעðה טלפוðי בהיקף של לפחות  במסגרת המוקד, •

 פðיות בשðה. 80,000
 במסגרת המוקד ðיתן מעðה לתקשורת כתובה בערוצים  •

   .מקווðים טפסיםמייל,  
 מקצועית התמחות הדורש, ידע עתיר מוקדהוא  המוקד •

 בעלי העמדת הכולל, ספציפי ומומחיות תוכן בעולם
  מוקדב התוכן בעולם מומחיות בעלי תפקידים

 ðיתן מעðה בשפה העברית ובשפה אחת ðוספת לפחות. •
שעות בכל יום (א'  8המוקד פעל באופן רציף במשך לפחות  •

 מדות פעילות, במהלך שעות אלה.ע 10ה') וכלל לפחות  –

 יתרון. – ראשון תואר ) 3( •
יהא רשאי להעביר חוות דעת לגבי מועמד לתפקיד,  המשרד

השירותים יהיה רשאי להעסיק בתפקיד זה אך ורק  וðותן
  .עובד שאושר על ידי המשרד בכתב ומראש

  .אחד במשרה מלאהמרכז מðהל ידרש להעמיד י השירותים ðותן  מספר

  

ואת המוצע על ידו  מרכזמציע את זהותו של מðהל ההיפרט  ,במסגרת הצעתו

תעודות  , לרבות צירוףלצורך מתן ציוðי איכותכשירות לעיל עמידתו בתðאי ה

יובהר ויודגש, כי לתפקיד זה יש להציג מועמד אחד  השכלה וקורות חיים.

  לעיל.  הכשירות תðאיבלבד, העומד בכל 

   "כן וידעות"מðהל  8.11.2

 מעוצב:גופן:  9 נק', גופן עבור עברית ושפות אחרות:  11 נק'

 מעוצב:כניסה: לפני:  0  ס''מ, תלויה:  0.51  ס''מ, רווח אחרי:  0 
נק', מספור + רמה:  1 + סגנון מספור: 1, 2, 3, … + התחל מ:  1 +

יישור: לימין + מיושר ב:  0.63  ס''מ + כניסה ב:  1.27  ס''מ,
עצירות טאב:  0.51  ס''מ, ימין + לא ב  1.02  ס''מ

 מעוצב:גופן:  9 נק', גופן עבור עברית ושפות אחרות:  11 נק'
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תיאור 
  תפקיד

הðצבר במרכז, העברתו לכל  ,הידעשל אחראי לðיהול ולשימור  •
 למðהל ובמיוחדבעלי התפקידים במסגרת הפעלת המרכז, 

בעלי התפקידים, ופיקוח על  ם שללצורך הדרכת ,ההדרכה
  הטמעת הידע שðצבר.

אחראי על איסוף מידע על הזכויות ועל השירותים הðוגעים  •
 לאזרחים ותיקים.

הקמת מאגר של מידע, ידע וðתוðים, שמיועד לשמש את עובדי  •
המרכז במתן השירותים לפוðים; ðיהול המידע והפצתו לעובדי 

 המרכז.
  הפðיות ðושאי סווגדה בין ושפה אחי תאימות  מלאה ל אחריות •

  ."פ ðוהל עבודה ותהליך שיקבע ע"י המשרדעלðושאי הידע  
אחריות בהקמה לאיðטגרציה מלאה בין מערכי ðיהול הידע  •

למðיעת כול פער לעדכון שוטף למערכי ההדרכה ואחריות 
 .ע"פ ðוהל עבודה ותהליך שיקבע ע"י המשרד – ביðהם

 של והשירותים הזכויות במערך ועדכוðים שיðויים אחר מעקב •
 הגופים מכלל הðיתðים, חקיקה לרבות הוותיקים האזרחים

  .ðטייםבהרל
הפðיות המגיעות  סמך-המידע, על-עדכון שוטף של מאגר •

ובהתאם לשיðויים ולעדכוðים  ,הðיתðות להן ,והתשובות
 במערך הזכויות והשירותים, הðיתðים לאזרחים הוותיקים.

בדיקה יזומה של מקורות מידע של משרדי הממשלה השוðים,  •
, לאיתור עדכוðים ðוספים ðטייםברל וגורמים מקומיות רשויות

 ושיðויים בðושא זכויות אזרחים ותיקים.
 , לשםעדכון של מערכת ðיהול הידע ומתן דיווח לצוות הðיהולי •

 עדכון של צוות המרכז בתדריך היומי.
מספר  של הבדיק –ðיהול הידע למעקב אחר שימוש במערכת   •

 הכðיסות לכל פריט מידע ומספר כðיסות לפי ðציגים.
בהקשר פðיות  עלמידה שיטתית של קשיי איתור וחיפוש יד •

ושיפור עקבי באופן החיפוש במטרה לקצר זמן טיפול, טיפול 
ע"פ ðוהל  -בקו ראשוןמקצועי  פðיות מעגל  מקצועי וסגירת 

 .משרדעבודה ותהליך שיקבע ע"י ה
אחראי על הפעילויות הממוסדות של המשרד ברשתות  •

חברתיות, כגון: העלאה של תכðים ושל פוסטים ברשתות 
); סריקה .וכיוצ"ב  ,Facebook, Instagram, X [Twitter](למשל: 

שוטפת של התכתבויות ברשתות, ככל שהן מתיחסות למשרד, 
 הלב של הגורמים הרלבðטיים במשרד, כדי-והבאתן לתשומת

תגובות המשרד, ככל  העלאתושהמשרד יוכל להתיחס אליהן (
לרשת המתאימה);  על פי הðחיית המשרד, שיהיו כאלה,

 בזה.-וכיוצא

ðיסוח המלצות לשיפורים ותיקוðי תקðות וחקיקה בהתאם  •
או כתוצאה , למידע שעולה, בין היתר, מדוחות האðליסט

 .ידע באופן יזום ע"י ðיתוח פעריאו מפðיות ושאלות שעלו 

הכðה של ðיירות עמדה בתחומי הפעילות השוðים של המרכז  •
 בהתאם למידע שעולה, בין היתר, מדוחות האðליסט.

  

  .מðהל המרכזל  כפיפות

היקף 
  משרה

  .ðוכחות ע"פ דווח שעון משרה 50%

אופן 
תשלום 

  התמורה

  אין תשלום ישיר בגין תפקיד זה
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תðאי 
  כשירות

  במצטבר:יש לעמוד בכל התðאים הבאים 

מוכר ברמה של לפחות תואר  בעל/ת תואר אקדמיðמחק )1( 
ראשון, ממוסד אקדמי, המוכר על ידי המועצה להשכלה 
גבוהה או שהוכר על ידי הגף להערכת תארים אקדמיים מחו"ל 

  .במשרד החיðוך
השðים,  5לפחות, במהלך  שðתייםשðים 3של  ðסיון ת/בעל )2( 

כן ושקדמו למועד האחרון להגשת הצעות למכרז זה, כמðהל ת
וידע בתחום מיצוי זכויות של אזרחים ותיקים, הכולל את כל 

 ה שלהפרמטרים הבאים: איסוף מידע, עדכון מידע, כתיב
מסמכים מקצועיים, כתיבת ðיירות עמדה ושימוש במערכת 

  .לðיהול ידע

דה דיגיטלית ויצירת תכðים והפצה  ברשתות בעל/ת ðסיון בעבו )3( 
 . חברתיות וקהילות

  יתרון. –תואר ראשון  )4( 

 זכויות מיצוי בתחוםלðיסיון בפיתוח הדרכה  יתרון )5( )3( 
    .ותיקים אזרחים

 יהא רשאי להעביר חוות דעת לגבי מועמד לתפקיד, וðותן המשרד
השירותים יהיה רשאי להעסיק בתפקיד זה אך ורק עובד שאושר 

  .ידי המשרד בכתב ומראשעל 

במשרה אחד תוכן וידע ידרש להעמיד מðהל י ðותן השירותים  מספר
  משרה. 100% –אם ישמש כמðהל הדרכה  .משרה 50%-במלאה

  

 ,המוצע על ידו ,תוכן וידעיפרט המציע את זהותו של מðהל  ,במסגרת הצעתו

צירוף  , לרבותלצורך מתן ציוðי איכותלעיל בתðאי הכשירות ואת עמידתו 

יובהר ויודגש, כי לתפקיד זה יש להציג מועמד  .תעודות השכלה וקורות חיים

  לעיל.  הכשירות תðאיאחד בלבד, העומד בכל 

  ובלבד שהוא עומד ,מðהל הדרכהיכול לשמש גם כמðהל תוכן וידע מובהר כי 

  .שðי התפקידיםהכלולות ב דרישותב

    "מðהל הדרכה" 8.11.3

תיאור 
  תפקיד

גם מחוץ למרכז ו רכזמב בעלי התפקידיםאת ההדרכות ל מבצע
 הדרכה מðהל. באחריות פי דרישת המשרד-על ,לגורמים ðוספים

ðהדרכות של ביצוע  ;ההדרכה מערכי שלו הדרכהחומרי  של ההכ
הישגי על דיווח על התðהלות ההדרכה ו ;רעðוðיםשל שוטפות ו

שðיתן במרכז, תכðים  ,פיקוח שוטף על המעðה המקצועי ;הðציגים
וידע (ðציגים, יועצים ויועצי הרצאות והדרכות). שימור רמה 

  ביצוע הðחיות של מðהל המרכז. גבוהה של מעðה מקצועי ושירותי.

 ðיהול לעולם מלא בסיðכרון ההדרכה מערכי של שוטפת עדכðיות
מבלי לגרוע מהאמור, יהיה  .המשרד שיקבע עבודה ðהלי"פ ע הידע

הדרכות בðושא זכויות אזרחים ותיקים למתðדבים  עאחראי לביצו
ולסטודðטים מטעם המשרד או מטעם גורמים ממשלתיים או 
רשויות מקומיות או כל גורם אחר, עליו יורה המשרד. בתום 

משוב למתðדבים בðוגע לאופן  ðותן השירותיםההדרכה, יבצע 
ההדרכה ולתכðיה. המשובים יועברו למשרד על פי דרישתו. על 

השירותים לתעד את ביצוע ההדרכה ואת המשתתפים  ðותן
  מחשובית.במערכת ה

  .כן וידעוולמðהל ת מðהל המרכזל  כפיפות
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היקף 
  משרה

  .ðוכחות ע"פ דווח שעון משרה 50%

אופן 
תשלום 

  התמורה

  ישיר בגין תפקיד זהאין תשלום 

תðאי 
  כשירות

  יש לעמוד בכל התðאים הבאים במצטבר:

בעל/ת תואר אקדמי מוכר ברמה של לפחות תואר ðמחק )1( 
ראשון, ממוסד אקדמי, המוכר על ידי המועצה להשכלה 
גבוהה, או שהוכר על ידי הגף להערכת תארים אקדמיים 

  .מחו"ל במשרד החיðוך
השðים, שקדמו  5שðים לפחות במהלך  3של  ðסיון ת/בעל )2( 

למועד האחרון להגשת הצעות למכרז זה, כמðהל הדרכה 
 עובדים. 10בארגון, הðותן שירות לציבור, בהיקף של לפחות 

 . ממוחשביםבעל/ת ðסיון מעשי בבðית מערכי הדרכה   )3( 

  יתרון. –תואר ראשון  )4( )3( 

 יהא רשאי להעביר חוות דעת לגבי מועמד לתפקיד, וðותן המשרד 
השירותים יהיה רשאי להעסיק בתפקיד זה אך ורק עובד שאושר 

  .על ידי המשרד בכתב ומראש

משרה.  50%-אחד בהדרכה ידרש להעמיד מðהל יהשירותים  ðותן  מספר
  .משרה מלאהמשרה 100% –אם ישמש גם כמðהל תוכן וידע 

  

המוצע על ידו  ההדרכהיפרט המציע את זהותו של מðהל  ,במסגרת הצעתו

, לרבות צירוף תעודות בתðאי הכשירות לצורך מתן ציוðי איכותואת עמידתו 

יובהר ויודגש, כי לתפקיד זה יש להציג מועמד אחד  .השכלה וקורות חיים

  לעיל.  תðאי הכשירותבלבד, העומד בכל 

, ובלבד שהוא עומד  תוכן וידעיכול לשמש גם כמðהל  הדרכהמובהר כי מðהל 

  בדרישות הכלולות בשðי התפקידים.

  "אחראי משמרת" 8.11.4
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תיאור 
  התפקיד

עמידה  ;ðיהול המשמרות :פקוד המרכז בזמן אמתאחראי על ת
ביצוע מעקב ובקרה בזמן אמת על  ;זמיðות ויעילות של םביעדי

אחראי על  ;זמיðות, הפסקות, אורכי שיחה, משך התייעצות וכו'
מעקב שוטף אחר התðהלות תקיðה  ;תפעולי של המשמרתðיהול 

ה פתיחה וסגיר ;יועציםðציגים ושל יעילות הðיהול  ;של המשמרת
תוך הקפדה על  ,במשמרת אדם-כחðיהול משאבי  ;משמרת של

דוחות תפעול  ה שלהוצא ;תוזמיðות אופטימליעל יעילות ו
מיקום,  -ðושאים טכðיים במוקד בטיפול בלוגיסטיקה ו ;שוטפים

דיווח תקלות בשוטף  ;דיווח ביצועים ;מחשבים, טלפוðים וכו'
הלי משמעת (איחורים, חיסורים, וð ה שלהטמע ;ובסיום משמרת

כשלים וקשיים בðיהול של איתור ; התðהגות שאיðה הולמת וכו')
פיקוח על העזרים  ;המשמרת וביצוע פעולות מתקðות בזמן אמת

 / ðציגי השירותלתמיכה  מתן ;הציוד הדרושים לפעילותעל ו
אחראי  ,בðוסף לðיהול התפעולייועצים מומחים ופתרון בעיות. ל

 ;של ðציגים ðה מקצועי: מעðה לפðיות התייעצותייתן מע המשמרת
תוך מתן מידע איכותי ומקצועי  ,פתרוðות לðושאים מורכבים

ביצוע  ;כדי לקדמם למתן מעðה מלא לפðית הלקוח ,מרכזלðציגי ה
מציף  ;מעביר תדריכי בוקר מקצועיים ;ל (תלוðות)שיחות מðה

 ;מעðה לשיחות - בעת הצורך ;פערי ידע ותהליכים לא מעודכðים
  .ביצוע הðחיות של מðהל המרכז

  למðהל המרכז.  כפיפות

היקף 
  משרה 

  .ðוכחות ע"פ דווח שעון משרה 100%

אופן 
תשלום 

  התמורה

  .אין תשלום ישיר בגין תפקיד זה

תðאי 
  כשירות

שðות לימוד, בעל/ת תעודת  12בוגר  -בעל/ת השכלה תיכוðית  )1( 
  יתרון. -בגרות מלאה. תואר ראשון 

 ð10סיון של שðתיים לפחות בðיהול משמרת במוקד ובו לפחות  )2( 
 עמדות שירות.

 שליטה במערכות טכðולוגיות לðיהול מוקדים. )3( 
 -  IVR -ו CTI -שליטה בðתוðים של מחולל דוחות מרכזיה ו )4( 

 .הסטוריים דוחותðים ודוחות מקוו
דוחות מקווðים ודוחות  -  CRMבðתוðים של מערכות  שליטה )5( 

 הסטוריים.
 .מערכות מכמה איðטגרטיביים ודוחותיכולת ðיתוח דוחות  )6( 
 .MS-Officeידע ושליטה במחשבים בתוכðת  )7( 
 בעל/ת ðסיון של חצי שðה לפחות כðציג שירות. )8( 
 הוותיקים.עדיפות להיכרות עם תחום זכויות האזרחים  )9( 

 יהא רשאי להעביר חוות דעת לגבי מועמד לתפקיד, וðותן המשרד
השירותים יהיה רשאי להעסיק בתפקיד זה אך ורק עובד שאושר 

  על ידי המשרד בכתב ומראש.

בכל משמרת ולאורך כל המשמרת יהיה אחראי משמרת אחד. אין   מספר
  מðיעה, כי יהיו מספר אחראי משמרת מטעם הספק הזוכה.

  

  

   "מקצועייועץ " 8.11.5
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תיאור 
  התפקיד

המצריכות ידע מקצועי ומומחיות (פðיה שעðייðה טיפול בפðיות 
שעðייðה מידע מורכב, או בכל מקרה בו  מתן מידע ממוקד, פðיה

היועץ , ככל שðדרשת בדיקה מול רשות ).ðדרשת מומחיות יועץ
ייתן חוות דעתו ביחס לפðיות אלה ויהיה אמון על ליווי הטיפול 

היה בעל ידע מקצועי בתחומי ספציפי ויסייע כמו כן, היועץ י בהן.
לצוות המרכז בתחומי התמחותו, בכל הðוגע לטיפול בפðיות 

היועץ יתן מעðה לשאלות המתקבלות  ,המגיעות למרכז. בðוסף
  .הדורשות מומחיות ברשתות החברתיות

  .מðהל תוכן וידעביצוע הðחיות 

  .כן וידעותמðהל מקצועיות מאחראי משמרת. מקבל הðחיות   כפיפות

היקף 
  משרה

  .יועץ לכל משרה 70% לפחותמשרה לכל יועץ %100

אופן 
תשלום 

  התמורה

  .בפועל Loginשעת לפי 

תðאי 
   כשירות

בעל/ת תואר אקדמי מוכר ברמה של לפחות תואר  )1( 
ראשון, ממוסד אקדמי, המוכר על ידי המועצה להשכלה 

תארים אקדמיים גבוהה או שהוכר על ידי הגף להערכת 
  ðמחק.מחו"ל במשרד החיðוך.

בעל ותק וðיסיון של לפחות שðה  בתחום ייעוץ בעל )2( 
למיצוי זכויות. יתרון לותק וðיסיון בתחום לגביו מיועד 

 ,לפחות שðתיים בתחוםשל  ðסיוןותק ו ת/.לתת ייעוץ
 לגביו מיועד לתת ייעוץ.

 .בעבודה במוקד עתיר ידע ðסיוןיתרון לבעלי  )3( 
 .ðיסוח והבעה בכתבגבוהה של יכולת  )4( 
 .שליטה מלאה -מערכות מחשב של יכולת תפעול  )5( 
 יתרון. –ראשון  תואר )6( )5( 

 ðותןוהמשרד יהא רשאי להעביר חוות דעת לגבי מועמד לתפקיד, 
יהיה רשאי להעסיק בתפקיד זה אך ורק עובד שאושר  השירותים

  על ידי המשרד בכתב ומראש.

 5יידרש להעמיד לרשות המשרד  ðותן השירותים ,בשלב הראשון  מספר
 הבאים תחומיםב משרה 70% לפחות %100 של בהיקף יועצים

  :אחד למספר תחומים)מומחה (יכול להיות יועץ 
בריאות, סיעוד ועובדים זרים; פðסיה והכðה  ;ביטוח לאומי

תחבורה; ; רווחה; בארץ ובחו"ל ðיצולי שואהשל לפרישה; זכויות 
צרכðות, כולל הוðאת קשישים; דיור; תאגידים (חשמל ומים); 

  היבטים שוðים של זכויות אזרחים ותיקים.

  יהיה דובר עברית וגרמðית.לðושא זכויות ðיצולי שואה יועץ 

אחד או של על שיðוי  ,בכל זמן ðתון ,המשרד יהא רשאי להחליט
  .את השיðוי השירותים יתחייב לבצע יותר מתחומי הייעוץ וðותן

 או יועצים מקצועייתחייב להעמיד יועץ  ðותן השירותים
בהתראה  ,משרה 100%70% לפחות בהיקף של ,ðוספים מקצועיים

לרבות במקרה בו הדבר  ,בכל זמן ðתון ,מראש של חודש ימים
. למען הסר ספק כאמור לעיל ,תחומי הייעוץשל יידרש עקב שיðוי 

לא יהיו מועסקים באופן או בהיקף כלשהו  המקצועייםהיועצים  -
  יעשו פðיות לבירור זכויות.יידי רשות כלשהי אליה -על
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  ðציג הרצאות והדרכות"" 8.11.6

 תיאור
  תפקידה

בהתאם לתכðית רבעוðית  ,יציאה לאתרים שוðים ברחבי הארץ
 ,ם מפגשיםיקילהרצאות ו כדי לבצעשאושרה על ידי המשרד, 

 בפעילות המרכז בקראת  לחשוף ,להðגיש מידע בקהילה במטרה
כן, -. כמואזרחים ותיקים ולהביא לידיעתם את זכויותיהם

 ,גורמי מקצועלסטודðטים, ול ,הדרכות למתðדבים ה שלהעבר
פעולות לקידום ושיווק  .אזרחים ותיקיםשל בðוגע לזכויות 

 ההכðאיתור מקומות למתן הרצאות, כות לרבות רהרצאות והד
 של תכðית הרצאות רבעוðית לאישור המשרד ותיאום של

  ההרצאות וההדרכות.
  .ההרצאות מתכðית כחלק מקווðות הרצאות לתאם ðיתן

  הדרכה.ה המרכז ושל מðהלמðהל של ביצוע הðחיות 

  .מðהל הדרכהל  כפיפות

היקף 
  משרה

    .משרה 100%-באחד -כל, ðציגיםשðי 

אופן 
תשלום 

  התמורה

  שכר חודשי החזר הוצאות 

תðאי 
  כשירות

בעל/ת תואר אקדמי מוכר ברמה של לפחות תואר  )1( 
ראשון, ממוסד אקדמי, המוכר על ידי המועצה להשכלה 
גבוהה או שהוכר על ידי הגף להערכת תארים אקדמיים 

  .ðמחקמחו"ל במשרד החיðוך
אזרחים של זכויות הכרות עם עולם ייתרון לבעלי ה )2( 

 .ותיקים
בודה במוקד עתיר ידע ובמוקד יתרון לבעלי ðסיון בע )3( 

 .גדול / ביðוðי
 .הבעה בכתבשל ðיסוח וגבוהה של יכולת  )4( 
 .שליטה מלאה -יכולת תפעול מערכות מחשב  )5( 
 חומר מקצועי ולמידה מהירה. ה שליכולת הכל )6( 
 .עמידה בפðי קהלבðסיון בהדרכה ו )7( 
  יחסי אðוש טובים. )8( 
  .שיון ðהיגהירת /בעל )9( 

  יתרון. – ראשוןתואר  ) 10( )9(

 וðותןהמשרד יהא רשאי להעביר חוות דעת לגבי מועמד לתפקיד, 
שאושר  ,השירותים יהיה רשאי להעסיק בתפקיד זה אך ורק עובד

  על ידי המשרד בכתב ומראש.

  הרצאות והדרכות. ðציגייעמיד שðי  ðותן השירותים  מספר

  תמהיל שפות:
  אחד דובר עברית. ðציג •
 אחד דובר עברית וערבית. ðציג •
  להציע דוברי שפות ðוספות.ðיתן  •

תðאים 
  מיוחדים

הרצאות והדרכות טלפון  לכל ðציגהשירותים להעמיד  על ðותן
  סלולרי, מחשב ðייד ואפשרות להתחברות לאיðטרðט.

לצורך  ðציגי ההדרכות יעשו שימוש ברכב השירות למיצוי זכויות
  התðיידות למקומות ההרצאות וההדרכות. 
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  ""רכז חירום וסייבר 8.11.7

 תיאור
  תפקיד

 ,רכזוðאמן אבטחת מידע וסייבר במ מרכזבðיהול מערך החירום 
  חירום. - ח'ðספח כמפורט ב

  ביצוע הðחיות מðהל המרכז.

מðהל אגף בטחון, מקבל הðחיות מקצועיות מ .מðהל המרכזל  כפיפות
  .מידע וסייבר במשרד  ,חירום

היקף 
  משרה

   .משרה  50% –שוטף 

או למעלה מכך בהתאם להðחיית  משרה 100% –רום יבעת ח
   .המשרד

אופן 
תשלום 

  התמורה

  אין תשלום ישיר בגין תפקיד זההחזר הוצאות חודשי. 

תðאי 
   כשירות

בעל/ת תואר אקדמי מוכר ברמה של לפחות תואר  )1( 
ראשון, ממוסד אקדמי, המוכר על ידי המועצה להשכלה 
גבוהה או שהוכר על ידי הגף להערכת תארים אקדמיים 

  מחו"ל במשרד החיðוך.
: עבודה הרשום להלןרקע של שðי תחומים לפחות מבין  )2( 

או עבור משרדי  משרדי ממשלהבבתחום החירום 
או  עבודה בתחום החירום מול פקע"רממשלה; 

עבודה בתחום החירום במוקד (רשותי,  בפקע"ר;
 200המעסיקה מעל  ,ממשלתי, צבאי, ממלכתי, חברה

עבודה  ;ום באקדמיהעבודה בתחום החיר ;עובדים)
עבודה בתחום  ;בתחום החירום ברשויות מקומיות

 שלישי.שðי ו/או החירום במגזר 
 ;הכשרות: תיðתן עדיפות לבוגרי קורסים של פקע"ר )3( 

  .תואר שðי בðיהול מצבי חירום ;המרכז לאיתðות
עד  ð2018סיון של שלוש שðים לפחות ברצף בין השðים  )4( 

  ) לעיל.2בðקודה (באחד מן התחומים, המפורטים  2024

 וðותןהמשרד יהא רשאי להעביר חוות דעת לגבי מועמד לתפקיד, 
השירותים יהיה רשאי להעסיק בתפקיד זה אך ורק עובד שאושר 

 על ידי המשרד בכתב ומראש.
  השירותים יידרש להעמיד רכז חירום וסייבר אחד. ðותן  מספר

  

  "ðציג שירות" 8.11.8

תיאור 
  תפקיד

, תבמגוון אמצעים (טלפוðיבמרכז  המתקבלות ,פðיותב טיפול
דוא"ל, דואר, צ'אט, אתר איðטרðט, רשתות חברתיות, אפליקציה 

במערכת ðיהול הידע העומד לרשותו  מתן מעðה ומידע ;וכיוצ"ב)
העברת הטיפול לגורם רלווðטי או  ובהתאם להכשרה שקיבל

  .Back Officeפעילות  ;לחוברת המכרז ז' ðספחלבהתאם , במוקד
  .אחראי משמרתשל ביצוע הðחיות 

  .אחראי משמרתל  כפיפות

היקף 
  משרה

  אחת.-כל שעות 8, בðות משמרות בשבוע 5 4לפחות 

אופן 
תשלום 

  התמורה

  .בפועל Loginשעת לפי 
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תðאי 
  כשירות 

 שðות לימוד, בגרות מלאה. 12 ת/בוגר ,השכלה תיכוðית ת/בעל )1( 
 סובלðות ויכולת הקשבה. -מכווðות שירותית  )2( 
 מערכות מחשב.של שליטה מלאה בתפעול  )3( 
 חומר מקצועי. ה שליכולת למיד )4( 
 כושר ðיסוח בע"פ ובכתב. )5( 

  

, המוקד ביעדי ועמידהעמדות שירות בו זמðית,  10 לפחות איוש של  מספר
  .הפעילות להיקף תותאם כמות

  

יתווסף על פי הודעה  -אופציה -"מðהל מרחב בירור זכויות יחידות סגולה" 8.11.9

 מורשי החתימה של המשרדבכתב של 

תיאור 
  תפקיד

החולים והשירות -אל מול הðהלת בית ðדרש לעמוד בקשר •
בכל הðוגע לאופן ההפעלה  ,החולים השוðים-הסוציאלי בבתי

 והקשר בין יחידות הסגולה למרכז.
בתחומי הידע של מðהלי היחידות של הðחיה, הדרכה וליווי  •

  .בירור זכויות בריאות
לביצוע יעיל של הממשק בין  שיטותשל הסדרה של ðהלים ו •

 .היחידות למרכז
החולים באמצעות מðהלי -בבתי זכויותבירור של ליווי  •

 היחידות.
בכל הקשור ליחידות אל מול  ,אחראי על קשרי העבודה •

 .המרכז
מקצועי בתחום זכויות  מומחה יהאמðהל המרחב  ðיהול ידע: •

  .לאזרחים ותיקיםבריאותיות 
 ðתוðים לגבי ביצוע.אחראי על ריכוז  •
  ביצוע הðחיות מðהל המרכז. •

 תחום בריאותמðהל . מקבל הðחיות מקצועיות ממðהל המרכזל  כפיפות
  .וקידום מעמד האישה במשרד לשוויון חברתי

היקף 
  משרה

  .משרה 100% -מðהלי מרחב, כל אחד ב  2עד 

אופן 
תשלום 

  התמורה

  שכר חודשיהחזר הוצאות 

תðאי 
  כשירות 

תואר אקדמי מוכר ברמה של לפחות תואר בעל/ת  )1( 
ראשון, ממוסד אקדמי, המוכר על ידי המועצה להשכלה 
גבוהה או שהוכר על ידי הגף להערכת תארים אקדמיים 

עם עדיפות לאחד מהמקצועות  ,מחו"ל במשרד החיðוך
מקצועות הבאים: עבודה סוציאלית, גרוðטולוגיה, 

 הבריאות.
 יתרון.  -תואר שðי  )2( 
 מעולים.יחסי אðוש  )3( 
 ðסיון ðיהולי. )4( 
 שליטה במחשב. )5( 
אזרחים ותיקים, זכויות  עדיפות לðסיון בתחומים:  )6( 

 אזרחים ותיקים, ðיהול מתðדבים.
 .ðכוðות למשרת שטח )7( 
דעת בבחירת מðהל מרחב  כי למשרד יהיה שיקול ,מובהר )8( 

יהיה  ðותן השירותיםבירור זכויות יחידות סגולה, ו
ידי -שאושר על ,רשאי להעסיק בתפקיד זה אך ורק עובד

  המשרד בכתב ומראש.
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מðהלי מרחב בירור זכויות  2 עדיידרש להעמיד  ðותן השירותים  מספר
על  -צפון והשðי מרכז והאחד יהא אחראי על אזור יחידות סגולה, 

 200% -"כ בסה( משרה 100%, כל אחד דרוםירושלים ואזור 
  ).משרה מלאה

תðאים 
  מיוחדים

על ðותן השירותים להעמיד למðהלי מרחב בירור זכויות יחידות 
סגולה רכב, טלפון סלולרי, מחשב ðייד ואפשרות להתחברות 

  לאיðטרðט.

 

 

 ðותן השירותיםמלווה מטעם  אדם-כח 8.12

את בעלי יעמיד  ðותן השירותים ,זהמכרז רישות המשרד על פי על מðת לעמוד בד

  לצורך מתן ליווי לפעולות המרכז. ,שיפורטו להלן ,תפקידי המטה

  :יודגש

)i (  שי 8.12כל התפקידים, הרשומים להלן בסעיףðבעלי  ,מקצוע-זה, יאוישו ע"י א

ידע וðסיון רלבðטיים בתחום תפקידם. המשרד שומר לעצמו את הזכות לבחון 

ðותן אחד מבעלי התפקידים הללו מטעם -את הידע ואת הðסיון של כל

לפי מכרז זה. היה והמשרד לא יאשר  , בטרם ייכðסו למתן שירותיםהשירותים

להעמיד לאישור המשרד בעל  ðותן השירותיםבעל תפקיד מוצע כלשהו, על 

 תפקיד חלופי, וחוזר חלילה.

)ii ( דרש מכלðו מגדיר את היקף העבודה, הðאחד מבעלי התפקידים, -המשרד אי

זה. עליהם למלא את תפקידיהם ככל הðדרש, כדי  8.12הרשומים להלן בסעיף 

השירות -רמת-להבטיח שירות מלא ואיכותי של המרכז ועמידה מלאה באמðת

)SLA של המרכז, כמפורט (ספח ט'בð מדדי) ביצוע).-להלן 

)iii ( המפורטיםים, המשרד לא יעביר תשלום יעודי כלשהו בגין מי מבעלי התפקיד 

  זה.  8.12להלן בסעיף 

 פרויקטה מðהל 8.12.1

 Single Point of( יפעל המשרד מולו ,יחיד קשר אישהפרויקט יהיה  מðהל

Copntact;(  יהולי בתפקיד כהןיהואð ותן  אצל בכירðאת ילווהו השירותים 

  .ההתקשרות תקופת כל לאורך הפעילות

תחום הðיהול בם ðותן השרותים מטעגורם ðיהולי בכיר יהיה מðהל הפרויקט 

תקופת ההקמה הראשוðית ואת את באופן מלא שיוביל וילווה  ,והתפעול

למתן  ,כדרג מטה ,ויהיה שותףלהלן,  8.20ההקמה המלאה, כמפורט בסעיף 

 .בתקופת ההקמה רכזלפעילות המ ðדרשת פתרוðות ולכל שיðוי או תוספת

 תפקידה הגדרת 8.12.1.1

בתðאי  ðותן השירותיםאחראי על ההתקשרות ועל עמידת  8.12.1.1.1

 .המכרז וההסכם
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 .אחראי על מðהל המרכז 8.12.1.1.2
  .ועל שיפורם השירות מדדיב עמידה על ישירה אחריות 8.12.1.1.3

  .ההתקשרות תקופת כל לאורך הפעילות ליווי 8.12.1.1.4

 הטמעתם על ואחריות קיימים תהליכיםשל  ופיתוח שיפור 8.12.1.1.5

 .מרכזב

 ;שיפורים במערכות המידע השוðות ה שלהטמעה ליווי 8.12.1.1.6

 במרכז. הטמעתם על ואחריות חדשים תהליכים ה שלהגדר

 אðוש-רפרðט משאבי 8.12.2

מיון, שיעסוק ב ,אðוש-רפרðט משאבייעמיד לצרכי המרכז  ðותן השירותים

  .סיום העסקהוב ;שימורב ;רווחהב ;אדם-כח ה שלקליטביוס וגב

 רפרðט תפעול 8.12.3

תפעול שוטף שיעסוק ב ,רפרðט תפעול יעמיד לצרכי המרכז ðותן השירותים

ציוד משרדי, צרכי משרד, כיבוד וציוד מתכלה  ה שלהזמðבו המרכז של אתר

  אחר.

   ארגון ושיטות אחראיאðליסט ו 8.12.4

אחראי על שיהא  ,ארגון ושיטות אחראי יעמיד לצרכי המרכז ðותן השירותים

-ה ,CRM -ה תועומס עבודה, ðתוðי מערכ :כגון ,ðתוðים תפעוליים שלðיתוח 

CTI י זמן אמת ודוחותðתוð מערכות אחרות וכל ,BI; ðתהליכים  ה שלבחי

וליווי  ;המוקדצוות של פעילות הלשיפור המעðה המקצועי ללקוח וייעול 

    שיפורים טכðולוגיים. ה שלטמעהה

 תפקידה הגדרת 8.12.4.1

  ðיתוח המידע הðצבר במרכז. 8.12.4.1.1

הצגה של מגמות וסטטיסטיקות שוðות בðוגע לסוגי הפðיות,  8.12.4.1.2

  מהותן וכיוצ"ב.

 תקðות וחקיקהðיסוח המלצות לשיפורים ולתיקוðי ב שותף 8.12.4.1.3

  .והידע התוכן ומðהל המרכז מðהל עם יחד

של  הכðה של ðיירות עמדה בתחומי הפעילות השוðיםב שותף 8.12.4.1.4

 .והידע התוכן ומðהל המרכז מðהל עם יחד המרכז

 הכðת מצגות. 8.12.4.1.5

 הכðה של דוחות שוטפים. 8.12.4.1.6

 

 ומערכות רב ערוציות ודיגיטליות טלפוðיה ,מערכות מידעצוות  8.12.5

, מערכות מðהל מערכות מידע וטלפוðיהיעמיד לצרכי המרכז  ðותן השירותים

, מיישמים המורכב מארכיטקט, מפתחיםוצוות  רב ערוציות ודיגיטליות

יישום הפתרון הטכðולוגי, אחראים על שיהיו , מפתחים וטכðאיםשל וטכðאים
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 ;מערכות רב ערוציות; CRM -ת ההתאמות ושיðויים במערכ ן שלביצוע

שיðויים  (פתיחים, שיðויים בעðפים ועוד), IVR-ההטלפוðיה, שיðויים במערכת 

מערכות  ;)וב, חוקים עסקיים ועודתורים, ðית ה שלבðי( CTI-הבמערכת 

 טיפול בתקלות רוחביות, מתן ;מערכות עתידיותשל ו מרכזðוספות בשימוש ה

המיישמים ðדרשים להיות בעלי ðיסיון  .אבטחת המידעו פתרוðות טכðולוגיים

, CRMלקוחות, ובפרט במערכות  מעשי במערכות בעולם מוקדים וקשרי

Salesforce , ,יהול ידעðct CenterContaדð רש להיות , רב ערוציות. הארכיטקט

  בעל ידע במערכות עðן ומומחיות בתכðון מערכות עðן.  

צוות המערכות המידע ואת במסגרת הצעתו יפרט המציע את זהותו של מðהל 

צוות המפתחים , מפתחים, מיישמים וטכðאיםארכיטקטהמורכב מ

ת המוצע על ידו, תוך פירוט ðיסיוðם עם המערכות הðדרשו והטכðאים

לרבות צירוף תעודות השכלה והכשרה   Salesforceכולל מערכת  והמוצעות

צוות והוקורות חיים. איכות ðיסיוðם והכשרתם של מðהל מערכות המידע 

וצוות המפתחים  , מפתחים, מיישמים וטכðאיםארכיטקטהמורכב מ

המוצע מהווה אמת מידה לבחירת הזוכים במכרז זה כמפורט והטכðאים 

  בפרק ו' להלן. 

  מידע אבטחת על אחראי 8.12.6

יעמיד לצרכי המרכז מומחה בתחום אבטחת מידע, אשר  ðותן השירותים

יהיה אחראי על מכלול ההיבטים של אבטחת מידע ושל הגðת סייבר במרכז. 

מקצוע זה יקבע את המדיðיות ואת הכללים בתחומים של אבטחת מידע -איש

בתאום , ו1וðספח י"ג גבהתאם לדרישות ðספח י"במרכז,  ושל הגðת סייבר

משרד. הוא יðחה את כל ב ביטחון, חירום, מידע וסייבר מðהל אגףוהðחיה של 

לגבי אופן הפעולה ולגבי הכללים  ðותן השירותיםהשירות מטעם -ðותðי

של המרכז. הוא גם ידאג לביצוע תקופתי של  לאבטחת מידע במהלך התפעול

ðותן השירות מטעם -פעילויות רעðון והדרכה בתחומים אלה לכל ðותðי

  .תפקידיהם)(על מגוון השירותים 

 ) eskDHelpתמיכה טכðית ( 8.12.7

 ;אפליקציות במרכזהכל המערכות וליספק תמיכה טכðית  ðותן השירותים

 םסיוע מרחוק לצוותי ; תשתית ;מדפסות ;מערכות הפעלה ;עמדות הקצה

  ðכðסים לחדר השרתים.הבעלי מקצוע של ליווי  ;המרכזהטכðיים של 

 האדם הייעודי למרכז-של כחאו שיðוי  וקליטה מיון ,תהליך גיוס 8.13

המפורטים  ,של בעלי התפקיד המלא הגיוס ותהליך המתאימים המועמדיםשל  גיוסה

 ועל ðותן השירותים ידי על יבוצע ,)וככל שיהי ,הערכה מרכזי כולל( לעיל 8.11ף בסעי

 .חשבוðו
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של בעלי התפקידים הבאים חייב להתבצע מיד עם חתימה על הסכם האיוש  8.13.1

 והחפיפה:כבר בתחילתה של תקופת ההתארגðות  -, הייðו ההתקשרות

 );לעיל 8.11מðהל המרכז (סעיף  ) 1( •

 ל);לעי 8.11.2מðהל תוכן וידע (סעיף  ) 2( •

 לעיל). 8.11.3מðהל ההדרכה (סעיף  ) 3( •

לעיל,  8.11.8עד  8.11.5האיוש של שאר בעלי התפקידים, הרשומים בסעיפים  8.13.2

חתימת מורשי החתימה יום קלðדריים לאחר  30-חייב להתבצע לא יאוחר מ

סכם ההתקשרות. איוש תפקיד מðהל מרחב בירור של שðי הצדדים על ה

 ימים 60 30לעיל, יעשה בתוך  8.11.9זכויות יחידות סגולה, הקבוע בסעיף 

האופציה מיום קבלת הודעת מורשי החתימה של המשרד למימוש  קלðדריים

 לאיוש המשרות.

 ;דעתו-פי שיקולל ,לקחת חלק בתהליכי הגיוס והמיון הזכות עומדת משרדל 8.13.3

 .דעתו איðו מתאים לתפקיד-שלפי שיקול מועמד לפסולרשאי המשרד  ,בðוסף

יועצים מðהל המרכז, מðהל תוכן וידע, מðהל הדרכה,  :הבאים לתפקידים

 ,רכז חירום וסייבר משמרתהרצאות והדרכות, אחראי  ðציגי ,מקצועיים

ðדרש  -מðהלי יחידות סגולה (ככל שתמומש האופציה להוספת תפקיד זה) 

מודגש ומובהר כי במידה ואיזה מבין  .כתðאי לתחילת העסקהמשרד האישור 

בעלי התפקיד המפורטים בסעיף זה הוצעו במסגרת ההצעה, אין בקבלת 

תפקיד אלו משום אישור הצעות ðותן השירותים ואין במתן הðיקוד לבעלי 

מצד המשרד בדבר התאמתם לתפקיד. המשרד יבחן את התאמת כל אחד 

מבעלי התפקיד המפורטים בסעיף זה לפי ðיסיוðו והתרשמותו המצטברים 

בעבודה עמו, מבלי שיהיה מחויב בכל דרך, בין היתר, לðיקוד שðיתן לבעלי 

  התפקיד הרלווðטיים במסגרת בחיðת ההצעה.

ידי כל עובד המועסק -מתן השירותים על ה שלרשאי לדרוש הפסק המשרד 8.13.4

במקרה בו הוא לא ממלא את תפקידו  במסגרת הסכם זה ðותן השירותיםע"י 

 לשביעות רצוðו של המשרד.

מובהר כי ðותן השירותים רשאי להחליף בעל תפקיד שהוצע במסגרת ההצעה  8.13.5

צג במסגרת בלבד שמדובר בבעל תפקיד ברמה דומה לזה שהוו כרז,מל

ככל שיעלה  להלן.ההצעה, והתקבל אישור המשרד להחלפה, ובכפוף לקבוע 

צורך בהחלפה של בעל תפקיד כלשהו, יהא זה עקב דרישה של המשרד 

, על ðותן השירותיםלהחליפו או עקב כל סיבה מוצדקת אחרת ביוזמתו של 

 לעמוד בדרישות הבאות: ðותן השירותים

לספק למðהל  תן השירותיםðוהחלפה של מðהל המרכז: על  8.13.5.1

יום קלðדריים לפחות  30ההתקשרות מטעם המשרד התראה בת 

 מעוצב:כניסה: לפני:  4.57  ס''מ, תלויה:  1.02  ס''מ, מספור +
רמה:  1 + סגנון מספור: 1, 2, 3, … + התחל מ:  1 + יישור: לימין

+ מיושר ב:  0.07  ס''מ + כניסה ב:  0.71  ס''מ
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לפðי מועד ההחלפה המתוכðן. בפרק זמן זה (עד להחלפה בפועל), 

מðהל המרכז היוצא ימשיך בביצוע התפקיד באופן שוטף ומלא (לפי 

ðותן יום קלðדריים,  14ותוך  ,כל הדרישות במכרז זה). במקביל

ציג למðהל ההתקשרות מטעם המשרד את מðהל המרכז י השירותים

החלופי המיועד, על כישוריו וðסיוðו המקצועי, כאשר עליו לעמוד 

לעיל. מðהל  8.11.1בכל תðאי הכשירות המפורטים בסעיף 

ההתאמה של המועמד -ההתקשרות מטעם המשרד יבחן את מידת

המוצע למילוי התפקיד. ככל שמðהל ההתקשרות מטעם המשרד 

יאשר את המועמד המוצע, מðהל המרכז החדש ייכðס לתפקידו מיד 

עם קבלת האישור כאמור ויבצע חפיפה עם מðהל המרכז היוצא, בת 

החלופי לא יאושר ע"י מðהל  לפחות. היה והמועמד עבודה-ימי 7

להציע מועמד  ðותן השירותיםההתקשרות מטעם המשרד, על 

 מתאים אחר, ללא דיחוי, והתהליך יחזור על עצמו, כרשום לעיל.

זמðים שיאפשר את ביצוע המשרד יאשר את המועמד המוצע בלוח 

החפיפה לפðי תום תקופת ההודעה המוקדמת של מðהל המרכז 

למשרד זמן סביר מראש  מד המוצע הוצגהיוצא, ובלבד שהמוע

 שיאפשר זאת.

היה ולא ðיתן למסור למðהל ההתקשרות מטעם המשרד  :הערה

התראה מוקדמת במועד (מסיבה מוצדקת כלשהי) ומðהל המרכז 

 ðותן השירותיםיסיים את תפקידו מוקדם מן הרשום לעיל, על 

סעיף להעמיד מðהל מרכז זמðי (למשל, מðהל הפרויקט מטעמו, ראו 

להלן), שיבצע את התפקיד באופן מלא ותקין במשך כל הזמן  8.12.1

שיידרש עד לאיושו של התפקיד ע"י מðהל מרכז חדש, כולל תהליך 

 חפיפה, כרשום לעיל.

. התהליך זהה לתהליך ההחלפה של מðהל החלפה של מðהל תוכן וידע 8.13.5.2

 המרכז, בהתאמות הðדרשות.

התהליך זהה לתהליך ההחלפה של מðהל  החלפה של מðהל ההדרכה. 8.13.5.3

 המרכז, בהתאמות הðדרשות.

החלפה של אחראי משמרת. מבחיðת ההודעה מראש, ההצגה של  8.13.5.4

התהליך זהה  -עבודה -ימי 7מועמד מחליף ותקופת חפיפה בת 

זאת, -של מðהל המרכז, בהתאמות הðדרשות. עםלתהליך ההחלפה 

ימים  ð45יתן יהיה לפרוס את תהליך ההחלפה למשך פרק זמן בן 

קלðדריים, כל עוד התפקיד של אחראי משמרת מאויש באופן מלא, 

 הפעילות של המרכז.-במשך כל שעות
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החלפה של יועץ מקצועי. מבחיðת ההודעה מראש, ההצגה של מועמד  8.13.5.5

התהליך זהה לתהליך  -עבודה -ימי 7פה בת מחליף ותקופת חפי

זאת, ככל -ההחלפה של מðהל המרכז, בהתאמות הðדרשות. עם

שיועץ מקצועי אחר בצוות המרכז יהיה מסוגל למלא כראוי את 

תפקידו של היועץ המקצועי היוצא (הן מבחיðת כישורים והן מבחיðת 

 45בן  זמיðות), ðיתן יהיה לפרוס את תהליך ההחלפה למשך פרק זמן

עד לכðיסה לתפקיד של המחליף ליועץ המקצועי  ימים קלðדריים,

 היוצא.

ההחלפה התהליך זהה לתהליך  החלפה של ðציג הרצאות והדרכות. 8.13.5.6

 של יועץ מקצועי, בהתאמות הðדרשות.

ðותן  על - סגולה יחידות ומðהל וסייבר חירום ðציג של החלפה 8.13.5.7

מðהל אגף ביטחון ומðהלת תחום  השירותים לפעול באופן ישיר מול 

 להחלפתמראש  םאישור את לקבלבריאות במשרד בהתאמה 

 תפקידים אלו.

התהליך זהה לתהליך ההחלפה של אחראי  החלפה של ðציג שירות. 8.13.5.8

ðיתן יהיה לפרוס את תהליך ההחלפה  משמרת, בהתאמות הðדרשות.

 ימים קלðדריים, כל עוד כל עמדות השירות 45למשך פרק זמן בן 

הפעילות של -ל שעותכהðדרשות מאוישות באופן מלא, במשך 

 .המרכז

מðהל ההתקשרות מטעם המשרד רשאי להאריך כל אחד מובהר כי  8.13.5.8

זה, לאחר קבלת בקשה מðומקת בכתב מðותן  8.13.5מהמועדים המפורטים בסעיף 

  .השירותים

על ðותן השירותים לקבל את אישורו מראש של מðהל אגף הביטחון של  8.13.6

 כתðאי להעסקת כוח האדם הייעודי במסגרת מתן השירותים.המשרד 

לא יהיה זכאי לכל פיצוי מטעם המשרד בגין הפסד  ðותן השירותיםמובהר, כי  8.13.7

 הפסקת עבודתו של עובד. עקבאו ðזק 

 סודיות הצהרתיידרש לחתום על מספר טפסים:  ,במרכזשיועסק  ,כל עובד 8.13.8

וטופס הסכמה  בטחוðית שאלון אישי לצורכי התאמה ,י"ד ðספחכהמצורפת 

הðחיות פי -ללבחיðת ההתאמה הבטחוðית ע למסירת מידע מהמרשם הפלילי

בצירוף צילום ברור של  ,וט" ðספחכהמצורף  מðהל אגף הביטחון במשרד

 תעודת הזהות, כולל הספח.

  י"ד ðספח

 וט" ðספח

 מעוצב:כניסה: לפני:  2.03  ס''מ,  ללא תבליטים או מספור
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 רשאותההטל את כל בל ðותן השירותים יידרש ,עובד של העסקתו סיום בעת 8.13.9

 .ולהציג למשרד אסמכתא לכך המידע השוðות למערכותשל אותו עובד 

 םוהדרכתת עובדים הכשר 8.14

היעודי  האדם-כחמתאימה ל והדרכהיתחייב להעðיק הכשרה  ðותן השירותים 8.14.1

בהתאם לתכðית מכרז זה,  לפייעסיק במתן השירותים  , אותו הואלמרכז

 המשרד.ידי -על שתאושר ,והדרכההכשרה 

על המציע להגיש את תכðית ההכשרה וההדרכה, אשר במסגרת הצעתו, 

 למסמכי המכרז אðספח י"באת הרכיבים המפורטים  ,לכל הפחות ,תכלול

וכן לכלול התייחסות למערך ðיהול  (תðאי בסיס לתכðית הכשרה והדרכה)

בתכðית ההכשרה וההדרכה . הידע ותאימות ואיðטרגציה למערך ההדרכה

-ðטי אחר המשפיע על הכשרת כחבעל המציע להתייחס לכל פרט רל המוצעת,

ן אופן ספציפי לכל אחד מב, ולהתייחס אהאדם, גם אם לא ðזכר בðספח י"

   .א"י ðספחבהרכיבים 

 מידה-המוצעת מהווה אמת והדרכה תכðית ההכשרהשל איכות הכי  ,יצוין

 להלן.ו' כמפורט בפרק  ,הכל ;בחירת הזוכים במכרז זהל

 ,המפורטים לעיל ,העובדיםשל  ההדרכהו ההכשרהיממן את  השירותים ðותן 8.14.2

או  הכשרותב על חשבוðו, לרבות תשלום שכר העובדים בגין השתתפותם

מובהר כי שעות ההכשרה  .מערכי הכשרהשל , ציוד ðדרש ופיתוח רעðוðיםב

, ובלבד loginיכללו בשעות  וההדרכה של ðציגי השירות והיועצים המומחים

כי  ,מתחייב ðותן השירותים. לכך את התיעוד והדיווח הðדרששיהיה 

גיוס הבתוך חודש ממועד סתיים ת ,אðספח י"ב תכרהðז ,ההכשרה הראשוðית

 א"יðספח בלהכשרה מפורטים תðאים ðוספים בקשר בעל התפקיד. של 

  למכרז.

 )On The Job Trainingהדרכה באופן שוטף ( בðוסף לקורסי ההכשרה, תתבצע 8.14.3

 ,ת ההכשרה וההדרכהההדרכה תיעשה בהתאם לתכðי. בעלי התפקידיםלכל 

לדרישות בהתאם  ,סגרת הצעתו ואושרה בידי המשרדהמציע במ ששהגי

  .לתפישת ההדרכה והחðיכה של המשרד, ובהתאם אðספח י"ב

  םותגמולעובדים שימור  8.15

לפי  ,תחלופה ðמוך, זאת שיעורשמירה על לום יפעל לשימור העובדי ðותן השירותים

תאושר וכפי ש יגיש במסגרת הצעתו , אותה הואעובדיםשל תגמול לתכðית לשימור ו

 ,פעילויות הרווחה התייחסות לפרטים הבאים: ,לכל הפחות ,ואשר תכלול המשרד "יע

תק דיפרðציאלי על פי ותגמול ; תדירות הפעילות; במסגרת פעילות המרכז ושיבצע

אשר יכלול  ,מודל תגמול (כוללסוגי תגמול  להם ייðתן תגמול; ,; פירוט עובדיםותפקיד

ומשקלם לקבלת קריטריוðים  ,]מקצועיות[ופרמטר איכותי  ]תפעולי[פרמטר כמותי 
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(כגון ותק,  סוגי מעðקים לפי ביצועים);ל חודשי שוטף תגמוו, תגמול, רציוðל התגמול

  .תדירות מעðק; קריטריוðים לקבלת מעðק וסכום מעðק ;הצטייðות וכו')

מידה -עובדים מהווה אמתשל תגמול לשימור והמוצעת לתכðית הכי האיכות של  ,יצוין

  להלן.ו' כמפורט בפרק  ,הכל ;לבחירת הזוכים במכרז זה

כי למשרד שמורה הזכות לדרוש מהספק הזוכה לבצע פעילויות ðוספות לשימור  ,יובהר

ישית עלויות בלתי סבירות ובלבד שהדבר לא  ,עובדים, והספק הזוכה מתחייב לבצען

  .ðותן השירותים לע

 אתר המרכז 8.16

 אשרומרכז פעילות השיהא יעודי ל ,יעמיד מתחם סגור ðותן השירותים 8.16.1

 .ט"ז ðספחבהמפורטות  ,המיðימום דרישותב ,פחותכל הל ,יעמוד

  ט"ז ðספח

שתאושר , מורשי כðיסהה מסודרת של מיכðיסה למתחם תבוצע בהתאם לרש 8.16.2

בקרת כðיסה לאתר המרכז, ליעמיד מערכת  ðותן השירותיםהמשרד.  יעל יד

בקרת ביצוע של כרטיס זיהוי חכם למורשי הכðיסה ו ה שלהעמד תהכולל

ואחזקה ðיקיון עובדי  ה שלם. כðיסמורישואחר כל הðכðסים למתחם כðיסה 

 ,כשðמצא עובד במתחם. כðיסה של גורמים ,תיעשה רק בשעות פעילות המרכז

תבוצע באישור המשרד, בליווי עובדי המרכז, תוך  ,שאיðם מורשי כðיסה

 כי המבקרים איðם ðחשפים למידע פרטי או חסוי. ,שמירה

אי עבודה משרדיים יש לאפשר תðלעיל,  8.3.3.2ף בסעי אמור, כבמצב חירום 8.16.3

ה זאת, לצורך שמיר עם(תאורה, מיזוג אוויר וכדומה). המרכז  של שגרתיים

פי הוראת המשרד, יש -ובמקרים המחייבים זאת עלרציפות תפקודית,  של

 למיקוםלאומי רום ימרגע הודעת המשרד על מצב ח ,שעות 48לעבור בתוך 

 .במרחב פיזית פגיעה איומי תחת גם הפעילות כללהמשך  המאפשר

 שירותים טכðולוגיים 8.17

ת ומערכ הפעילהקים תשתית וליתחייב ל ðותן השירותים ,מרכז וðיהולוהלשם תפעול 

יגיש המציע אותו  ,בהתאם לפתרון הטכðולוגיכמפורט בðספח טכðולוגיה,  ,תוממוחשב

המציע יפרט את הפתרון במסגרת הצעתו,  .המשרד "יבמסגרת הצעתו ואשר יאושר ע

, להלן 8.20בכל אחד מהשלבים המפורטים בסעיף  המרכז ולðיהולותפעול הטכðולוגי ל

  .ד'ðספח בהמפורטות  ,אשר יעמוד לכל הפחות בדרישות

 מידה לבחירת הזוכים-תהפתרון הטכðולוגי המוצע מהווה אמ ו שלכי איכות ,יצוין

   .להלןבפרק ו' כמפורט  ,הכל ;במכרז זה
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 גי"ðספח כמפורט ב ,רישות אבטחת המידעמתחייב לקיים את כל ד ðותן השירותים

  .1 ג"י ובðספח

 בקרה ומחקר 8.18

ממערכות הטלפוðיה  על איסוף ðתוðים מתוך הפðיות, אחראי איה ðותן השירותים

הפקת דוחות על עיבודם ווðיתוחם על  ,BI-הובאמצעות מערכת ומערכות רב ערוציות 

 .איסוף ðתוðים תפעוליים מתוך המערכות הטכðולוגיות התפעוליותעל וכן  ,בהתאם

, בפן דפוסי התðהלות ביחס לפðיות ולטיפול בהןשל מגמות ושל הדוחות ייועדו לזיהוי 

  מטרות:שלוש . זאת, לטובת המקצועי ובפן התפעולי

מציאת הפקת לקחים ומסקðות באשר למהות השירותים הðיתðים ולצורך  8.18.1

  לשפרם ולשכללם.דרכים 

ðושאי הפðיות לשם המלצה על תיקוðי חקיקה ועל של התחום ו ה שללמיד 8.18.2

  .כמקור ידע בתחום ,המרכז חיזוקלו השירות שיפורלו התייעלותלם דרכי

ע"י ðציגי והגדרת אפקטיביות סגירת תהליכים  המרכז של יותריעיל  תפעול 8.18.3

  .שירות

מדי רבעון ולפי  ,יהיה אחראי להכין ולהעביר למשרד ðותן השירותים, במסגרת זו

דוחות צמודי מסקðות על פי חתכים של ðושאי  :שיכלול ,, "תיק מרוכז"דרישת המשרד

בעיות  ;םיתייðושאים בע ;תוצאות הטיפול בפðיות ;הגורמים הðילוðים ;תלוðות

מהותיות ויסודיות בטיפול בפðיות, כגון: ליקוי סדרתי, שירות לא סביר, חשש להפרה 

, חשש לקיום פער בין המצב החקיקתי אזרחים ותיקיםשל דין, חשש לðיצול לרעה של 

למסור  ðותן השירותיםשל התחייבות האין באמור כדי לגרוע מ למצב הרצוי וכיו"ב.

  .והסכם ההתקשרותהמכרז של בהתאם להוראות ם הðדרשי ,אחריםדוחות למשרד 

 מספר הטלפון של המוקד הטלפוðי 8.19

יישא בעלות כי המשרד  ,מובהר, *)8840של המרכז (המשרד יספק את מספר הטלפון 

  , וכל הזכויות ביחס למספר שייכות לו.של המרכז מספר הטלפוןרכישת 

לתשלום  שירותיםðותן ה ו שלברם, מודגש, כי אין באמור כדי לגרוע מאחריות

שירותי  ה שלהכרוכות בהפעלת קווי הטלפון ובאספק ,חשבוðות הטלפון וכל ההוצאות

  מעðה הטלפוðי.ה

 הקמת המרכז 8.20

 הקמה של המרכז 8.20.1

  - תקופת התארגðות וחפיפה 8.20.1.1

תקופת ההתארגðות והחפיפה תחל ביום חתימת מורשי החתימה של 

הצדדים על הסכם ההתקשרות ותימשך שלושה חודשים, במקביל 
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תקופת (להלן: "להפעלת המוקד על ידי הספק הקיים למשרד 

ðותן , ת ההתארגðות והחפיפהבמהלך תקופ )."התארגðות וחפיפה

 במתכוðת להפעלה מוכן כך שיהיה ,רכזהמ יפעל להקמת השירותים

לעיל, מייד בתום תקופת ההתארגðות  2.8כהגדרתה בסעיף  ראשוðית

חודשים ממועד החתימה על הסכם  3תוך  והחפיפה, קרי,

ודשים (שלושה ח בהתאם לתכðית חפיפהוזאת  ההתקשרות

שיגש במסגרת ותכðית הקמה, מעבר והתייצבות המוקד  ראשוðים),

תכלול, לכל הפחות, ואשר תאושר על ידי המשרד, אשר  הצעתו

להלן וכל פרט  8.20.1.2זה וסעיף  8.20.1.1התייחסות לקבוע בסעיף 

יצוין כי ם. על לכל השלבי-התכðית תכלול גאðט ותכðוןרלווðטי אחר. 

האיכות של תכðית החפיפה ותכðית הקמה, מעבר והתייצבות המוקד 

מהוות אמות מידה לבחירת זוכים במכרז זה, הכל כמפורט בפרק ו' 

להפעלת המרכז  ðותן השירותיםמבלי לגרוע מאחריותו של  להלן.

חודשים ממועד החתימה על הסכם  12בתוך  מלאהבמתכוðת 

הפעולות  ן שליהיה אחראי לביצוע ðותן השירותים, ההתקשרות

 :ההתארגðות והחפיפהתקופת  כה שלבמהל ,הבאות

 ðותן השירותיםיגיש  ,עם החתימה על הסכם ההתקשרות 8.20.1.1.1

מפורטת על בסיס תכðית החפיפה  למשרד תכðית הקמה

המוקד שהגיש במסגרת  ותכðית הקמה, מעבר והתייצבות

במתכוðת הקמה ו תקופת התארגðות וחפיפהעבור  המכרז,

. בתוך חודש וחצי מיום החתימה על הסכם ראשוðית

הקמה במתכוðת ההתקשרות תוגש תכðית מפורטת לשלב ה

את הðושאים הבאים: תכלול לכל השלבים  התוכðית מלאה.

ביחס  הðוכחי המרכז מפעיל עם חפיפה ביצוע ,שלבי ההקמה

 ,ראשוðית במתכוðת לכל ההיבטים הðוגעים להפעלת המרכז

 בין תלות, פעילויות כולל ,המתוכððות הפעילויותשל  פירוט

; הפעילויותשל  ותזמון שך; מדרך-אבðי וציון הפעילויות

 תכðית; שלב כל לביצוע ðותן השירותים מטעם אחראי גורם

 והערכת קריטיים ðתיביםשל  ðיתוח; גאðט בתרשים ביצוע

; מוצמצואו ל הסיכון לביטול פעולה ותכðית, סיכוðים

; תפעולית היערכות; מקצועית היערכות; אדם-כח היערכות

 .לכל השלבים טכðולוגיתויישום  ערכותיהתוכðית 

יעביר למשרד דיווח על סיומו של כל אחד  ðותן השירותים 8.20.1.1.2

משלבי ההיערכות, בהתאם לתכðית ההקמה, שאושרה ע"י 

המשרד, וכן יודיע למשרד על השלמת ההיערכות בכל שלב. 

א שיקבע האם שלב ההיערכות למען הסר ספק, המשרד הו
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-יפעל על ðותן השירותיםהסתיים או אם ðדרש טיפול ðוסף, ו

 פי הðחייתו.

אופן  ,עבודה-תהליכיה של הגדר לצורך עבודה  מול המשרד 8.20.1.1.3

 אפיוןהסבות,  עבודה וחפיפה עם מפעיל המרכז הðוכחי,

  .ועוד דוחות

ביחס  ,הðוכחי המרכז מפעיל עם חפיפה ישיבות של ביצוע 8.20.1.1.4

 המידע וקליטתלכל ההיבטים הðוגעים להפעלת המרכז, 

  .הðוכחי המרכז ממפעיל

מרכז המול מפעיל  ההקמה תוכðית במסגרתתכðית החפיפה  8.20.1.1.5

ותתייחס לכל  שעות הדרכה 100תכלול לכל הפחות ðוכחי ה

 ל מתן השירותים. כן תכלול תכðית החפיפהשהאספקטים 

הסברים והדרכות על כל  ההקמה תכðית במסגרת

, הקיים בידי מפעיל המרכז הðוכחי המסמכים, המידע

התוכðות ו/או רישיוðות השימוש בהן  המאגרים  ,המערכות

  .המשרדשעל מפעיל המרכז הðוכחי  להעביר לידי  

לאישור  תועבר (ובכלל זה תכðית החפיפה)  ההקמהתוכðית  8.20.1.1.6

ערות המשרד ובאחריות ðותן השירותים לוודא קבלת ה

 .ואישור המשרד בטרם יישומה

 א"יðספח בהתאם לאמור ב ,ההכשרה מערכי ה שלבðי 8.20.1.1.7

שהגיש המציע במעðה  ,הדרכהההכשרה והובהתאם לתכðית 

 למכרז ואושרה על ידי המשרד.

ף בהתאם לאמור בסעי, להפעלה ראשוðיתהגדרת פיילוט  8.20.1.1.8

 .להלן 8.20.1.1.15

 מרכזלוðיהול הידע  עבודה-תהליכי ה שלהגדרההשלמת  8.20.1.1.9

, לרבות לעיל 8.2.2ף כאמור בסעי המשרד מול ואישורם

  .הלי העבודהוð ה שלהגדרההשלמת 

 למתכוðת הפעלה ראשוðית הגשת פתרון לðושא הטכðולוגיה 8.20.1.1.10

בהתאם  ,לאישור המשרד 8.20.1.2.1כפי המתואר בסעיף  

 .לעיל 8.17לפתרון שהוגש במסגרת ההצעה, כאמור בסעיף 

להפעלה של המרכז  הטכðולוגיהלðושא מפורט הגשת פתרון  8.20.1.1.11

, בהתאם לפתרון שהוגש לאישור המשרד במתכוðת מלאה

 .לעיל 8.17במסגרת ההצעה, כאמור בסעיף 

הפעלה של המרכז הגשת פתרון לðושא אבטחת המידע ל8.20.1.1.12

חפיפה והפעלה ראשוðית ובתקופת הפעלה הבתקופת 

באופן שיעðה על דרישות אבטחת מידע , במתכוðת מלאה

 .1המפורטות בðספח י"ג ובðספח י"ג
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כמפורט  ,מרכזב התפקידים בעלי ה שלהכשרההשלמת 8.20.1.1.13

  לעיל. 8.14ף בסעי

בהתאם  ,פעילות המרכז בשעת חירום תסתפי שלה הגש8.20.1.1.14

 לדרישות ðספח חירום.

יבוצע פיילוט  ,ההתארגðות והחפיפהלפðי תום תקופת 8.20.1.1.15

הפעלת , שיכלול הראשוðית להפעלת המרכז במתכוðת

בהתאם לפתרון הטכðולוגי  ðותן השירותיםהמערכות של 

המעðה של של  מקצועיותהובחיðת  ,ידי המשרד-שאושר על

הפיילוט יבוצע במהלכו של החודש האחרון  השירות. ðציגי

מספיק זמן  , כך שיוותרשל תקופת ההתארגðות והחפיפה

לביצועם של כל התיקוðים העשויים להדרש, כדי להבטיח 

 .ראשוðית הפעלה מלאה ותקיðה של המרכז במתכוðת

ספק י ðותן השירותים תקופת ההתארגðות והחפיפהבתום 8.20.1.1.16

 מלא של כל הðהלים, תהליכי גיוס והכשרה,ותיעוד מפורט 

תהליכי העבודה והתפעול, שגרות עבודה. פורמט התיעוד 

שור יורמת הפירוט תקבע ע"י המשרד ותוגש למשרד לא

ה תðאי יהת. השלמת תיעוד כחלק מתוכðית הפרויקט

 עבור ההקמה הראשוðית.לתשלום 

ספק תיעוד י ðותן השירותיםתקופת ההתארגðות בתום 8.20.1.1.17

מפורט מלא עסקי וטכðי של התהליכים העסקיים 

ממשקים,  רכיבי תוכðה, , מסכים במערכות,  פוðקציוðליות,

אכיטקטורה פיזית. פורמט התיעוד ובסיסי  ðתוðים, תשתית 

ור שיורמת הפירוט תקבע ע"י המשרד ותוגש למשרד לא

ה תðאי יהתהשלמת תיעוד  .כחלק מתוכðית הפרויקט

 עבור הקמה ראשוðית.  לתשלום

 הפעלה במתכוðת ראשוðית 8.20.1.2

ולמשך תשעה חודשים , ההתארגðות והחפיפהתקופת תום עם 

שðים עשר חודשים ממועד החתימה על הסכם לעד (כלומר, 

, ראשוðית המרכז במתכוðתðותן השירותים את ל ייפעההתקשרות), 

 :באופן הבא וזאת

החל מתחילת תקופת ההקמה הראשוðית ובמשך שישה  8.20.1.2.1

 המרכז יקבל פðיות ויתן מעðה לפðיות באמצעיםחודשים, 

, 8.3.4.1.3, 8.3.4.1.2, 8.3.4.1.1פים המפורטים בסעי וערוצים

במלך ששת חודשים אלו, הצדדים  לעיל. 8.3.4.1.5, 8.3.4.1.4

יכולים להסכים על הוספת אמצעים וערוצים ðוספים 
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לאחר  לעיל. 8.3.4.1.14 -  8.3.4.1.6פים המפורטים בתת סעי

שישה חודשים מתחילת תקופת ההקמה הראשוðית ועד 

, ðותן השירותים יהיה לתום תקופת ההקמה הראשוðית

ערוך להוספת כל האמצעים והערוצים הקבועים בתת 

לעיל, והוא יפעילם בהתאם  8.3.4.1.14 - 8.3.4.1.6סעיפים 

להðחיית המשרד, כאשר המשרד רשאי שלא להורות על 

ספת אמצעים וערוצים כלל, להורות על הפעלת חלק הו

מהאמצעים והערוצים או להורות על הפעלת כל האמצעים 

 והערוצים. 

לכל בתקופת ההקמה הראשוðית  יעבוד ðותן השירותים 8.20.1.2.2

המערכות שברשותו לצורך עם בתצורה מיðימלית  הפחות

מערכת לעדיפות עם  ,CRMמתן השירותים, לרבות מערכת  

Salesforce  יהול ידע כחלק מ  ;אם ברשותוð מערכתCRM  או

ðיהול חכם של פðיות ðכðסות  , Contact center)IVR  בðפרד;

 ;למשובים איכות וðיהול הקלטות ;חייגן) ,ושרותים בתור

  .SMSמשלוח 

המפורטים בסעיף  כיביםלר הðדרשת הפוðקציוðליות 8.20.1.2.3

   .ðספח ד'כðדרש ב תהא 8.20.1.2.2

 -חשבי המשרד לממ ðתוðיםממשק  יקים השרותים ðותן 8.20.1.2.4

CRM וזאת באמצעות  API.  

  המרכז של  CRM -המערכת להשרותים אחראי להעביר  ðותן 8.20.1.2.5

   .במרכז את בסיס הðתוðים ביחס ללקוחות הקיימים

 של CRM -המערכת לאחראי להעביר  ðותן השירותים 8.20.1.2.6

הסתיים ע"י  מידע אודות פðיות שהטיפול בהן לא המרכז

המפעיל הðוכחי של המרכז, פðיות אלו ייפתחו מחדש ע"י 

וייכðסו למחזור השוטף של  בתהליך שיוגדר ðותן השירותים

של  קמה הראשוðיתטיפול בפðיות, מיד עם תחילת הה

 . ðותן השירותיםהמרכז ע"י 

 של CRM -המערכת לאחראי להעביר  ðותן השירותים 8.20.1.2.7

הסתיים בהן שהטיפול  מידע היסטורי אודות פðיות  המרכז

    .ע"י המפעיל הðוכחי של המרכז

הקודם של  מהמפעיל שיתקבלו תכðיםיזין  ðותן השירותים 8.20.1.2.8

שתשרת את המרכז.  הידע ðיהול למערכת ומהמשרד המרכז

 המשרד מראש. ידי-תכðים אלו יאושרו על
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דוחות   CRM-הרותים יספק ממערכת יהש ðותן 8.20.1.2.9

פðיות  של איðטגרטיבי מידע הכולליםאיðטגרטיביים 

  .שוðים בפילוחיםערוצים ðוספים  /ושיחות

 מספרזיהוי  חד ערכי של   CRM -ה  מערכת מתוך קיים יהיה8.20.1.2.10

 ) CTI -ערוץ (כגון מ /השיחהמספר חד ערכי של הפðיה, 

  .ל הפðיהאל הפðיה והקלטת השיחה הקשורה אהקשורה 

יישום לðיהול פðיות חרום לחפ"ק מבוסס  במרכז כיום קיים 8.20.1.2.11

Salesforce CRM יות מðאו  המשרד טופס באתרהמקבל פ

. במוקד מרכז הפðיות הקיים של  האזרחים ותיקיםפðיות מ

לðותðי שרות /מתðדבים ותבות מðזה הפðיות ðפתחות 

חרי סגירת מעגל טיפול בפðיה המרכז עוקב א .לטיפול

במרכז  CRM -לאור זאת ðדרש שמערכת ה  .בחפ"ק החרום

או במוקד, תתמשק  המשרד חרום מאתר תבעת פתיחת פðי

חפ"ק מבוסס ותביא בקשה לפתיחת פðיה במערכת 

Salesforce CRM.     

להסכם התתקשרות,  12מבלי לגרוע מהאמור בסעיף 8.20.1.2.12

למשרד תיðתן  , ראשוðיתבתחילת תקופת הפעלה במתכוðת 

הבעלות על כל מערכת ðיהול הידע, כל האופציה לקבל את 

תהיה שייכת  והמידע במערכת הוממשקי  הרכיביה, יישומי

ככל שתועבר הבעלות על  .יחולו הכללים הבאים: ולמשרד 

 המערכת למשרד יחולו הכללים הבאים:

רותים יðותן הש במערכת, שיðויים דרשובמידה וי  8.20.1.2.12.1

ויבצע שיðויים על רותים למערכת ילתת שימשיך 

שיðוי היðו מובהר כי  .להלן 10.3 פי הקבוע בסעיף

. המערכתרק פיתוח ולא שימוש בתכוðות מדף של 

יה כל תוספת או שיðוי במערכת, יישומיה וממשק

 בבעלות המשרד.  יהיו

רשאי להשתמש  לא יהיהרותים יðותן הש 8.20.1.2.12.2

 יהיהולא  ,בלבד המשרד עבור אלא במערכת

לעשות בה כל שימוש ישיר או עקיף  לצרכי  רשאי

 .'צד  ג

לצורך המשך  לצד שלישי עלויות שוטפות 8.20.1.2.12.3

 - )שרשיון שימו -(למשל  תהשימוש במערכ

לצד השלישי בלבד, וזאת  ל ידי המשרדעישולמו 

(כולל הארכת  מתום תקופת ההתקשרותרק 

 לא ðותן השירותים ואילך. תקופת  ההתקשרות)
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זכאי לכל תמורה שהיא או תשלום כלשהו יהיה 

למען הסר ספק, החל ממועד סיום  בגין כך.

 רשאי המשרדהא יתקופת ההתקשרות ואילך, 

. ðיהול ידעללעשות שימוש ברשיוðות למערכת 

מובהר כי גם לאחר העברת הבעלות על המערכת 

למשרד, ועד תום תקופת ההתקשרות, ðותן 

השירותים ימשיך לתת את השירות על גבי 

 המערכת ויהיה אחראי לתחזוקתה.   

 ðותן השירותים ,בתחילת תקופת הפעלה במתכוðת ראשוðית8.20.1.2.13

תיעוד מפורט מלא עסקי וטכðי של התהליכים  יספק

 פוðקציוðליות, מסכים,  רכיבי תוכðה,  העסקיים במערכות,

אכיטקטורה פיזית. ו ממשקים, בסיסי  ðתוðים, תשתית 

פורמט התיעוד ורמת הפירוט תקבע ע"י המשרד ותוגש 

 ההקמה האמורה בסעיףהלמשרד לאשור כחלק מתוכðית 

ורמת  ן את התיעודרותים יתקי. ðותן השלעיל 8.20.1.1.1

בהתאם להðחיית המשרד. הכðת התיעוד המפורט  הפירוט

תסתיים עד מועד תחילת ההפעלה של המרכז במתכוðת 

תוספת  אושיðוי  כלכן  כמותשלום.  לתðאי  ויהווה ראשוðית

באופן מיידי  בחומרי   יעודכן שלההקמה   לאחר תטכðולוגי

   .התיעוד

רותים בחר להציע לשלב זה פתרון מבוסס יבמידה וðותן הש8.20.1.2.14

Salesforce  - ותן השðשור ירותים יצטרך לקבל את אי

השירותים אשר יעסוק ביישום או,  ןלצוות של ðותהמשרד 

אישור   -ככל ויתבצע על ידי ספק של ðותן השירותים 

תוך בחיðת ðיסיוðו ם של ðותן השירותילבחירת הספק 

 .הרלבðטי ואיכות תוצריו

 המדדים ,עד הקמת המרכז במתכוðת מלאהו בתקופה זו8.20.1.2.15

, ביצועיהיו בהתאם לðספח מדדי  ורמת השירות הðדרשים

  הקבוע בהסכם ההתקשרות. ,שיופעל מðגðון הקðסות מבלי

  הקמה במתכוðת מלאה 8.20.1.3

חודשים בתום תקופת ההפעלה במתכוðת ראשוðית (עד שðים עשר 

על ðותן השירותים  ממועד חתימת הצדדים על הסכם ההתקשרות),

 הקמה במתכוðת מלאהבסביבת העðן הממשלתי עם מערכתלהשלים 

CRM של  salesforce מס מרכזי מכרז בהודעת לקבוע בהתאם זאתו '

 Customer Relationship Management (CRM)שירותי  אספקת" 16.2.4
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הרכש  לשרותי  מðהל שערך 10-2023' מס מרכזי מכרז במסגרת בעðן"

CRM  ן בפרויקטðימבוסבעð.  ,ותן השירותים על בשלב זהð השלים ל

 - על פי כול הדרישות הפוðקציוðליות בðספח ד רכזהמ הקמת את

 ,במתכוðת מלאה להפעלה מוכן כך שיהיה ,דרישות טכðולוגיות

ðותן לעיל. מבלי לגרוע מהאמור, לצורך כך  2.9ף כהגדרתה בסעי

 יבצע את הפעולות הבאות: השירותים

מהעðן את התשתית הטכðולוגית תפעל י ðותן השירותים 8.20.1.3.1

. בעת הקמת התשתית 'ד ðספח, כמפורט במשלתיהמ

ðותן , על ראשוðיתפעלה במתכוðת בשלב ה הטכðולוגית

כך  ',ד ðספחלהיערך מראש, כמפורט ב השירותים

 .  משלתישתתאפשר העברתה לעðן המ

 מערכת, 16.2.4לקבוע בהודעת המכרז המרכזי מס'  בהתאם 8.20.1.3.2

 תסופק על ידי חברת יעל תוכðה ומערכות בע"מ Salesforceה

 ויחולו הכללים הבאים:

ðותן השירותים יידרש לחתום מול חברת יעל  8.20.1.3.2.1

תוכðה, על מסמך תðאי התקשרות, אשר תðאיו 

תואמים את תðאי ההתקשרות המרכזית עם 

 . החשכ"ל, בשיðויים המחויבים

יחולו תðאי המכרז המרכזי  השירותים ðותן על 8.20.1.3.2.2

, לרבות סוגי השירותים והיקפם, כפי 10-2023

, שלתיהממ הרכש מיðהלשאושרו מראש על ידי 

, לתקופה ולתכולות שהוגדרו המשרדכאילו היה 

 .משרדלצורך מתן שירותי מיקור חוץ עבור ה

 ðותןעל ידי  תוכðה יעלהתמורה תשולם ל 8.20.1.3.2.3

 באופן ישיר. השירותים

או במקרה של הפרת  שרדבהתאם לדרישת המ 8.20.1.3.2.4

השירותים  ðותן על ידי תוכðה יעלההתקשרות עם 

מלאה או הפסקתה, הבעלות בחשבון והשליטה ה

 ויהיו באחריותו המלאה. שרדבו יועברו למ

 .משרדעבור המוצר יהיה על שם ה הרישוי 8.20.1.3.2.5

 הðדרש הרישוי סוגהחלטה בעðיין  8.20.1.3.2.68.20.1.3.2.5

 תהא, מ"התכ להוראת בהתאם המערכת להפעלת

 בכל מלא באופן שתתמוך בכך בהתחשב

 הðדרשים וביצועים  תשתיות, הפוðקציוðליות

 מידע אבטחת ודרישות , sandbox - כגון 'ד ðספחב
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 להסתמך אין  .Shield כגון מידע אבטחת בðספח

   .במשרד הקיים כלשהו תוכðה רישוי על

לתשתית יאפיין, יפתח ויבצע בדיקות הרצה  ðותן השירותים 8.20.1.3.3

 'ד ðספחהטכðולוגית ולמערכות התומכות, בהתאם לקבוע ב

, וזאת במהלך תקופת ההפעלה דרישות טכðולוגיות -

 .ולפðי שהחלה  הפעלה במתכוðת מלאה, במתכוðת ראשוðית

ספק תיעוד מפורט מלא  עסקי וטכðי של י ðותן השירותים 8.20.1.3.4

 , מסכים התהליכים העסקיים במערכות,  פוðקציוðליות,

ממשקים, בסיסי  ðתוðים,  תשתית  רכיבי תוכðה,

אכיטקטורה פיזית. פורמט התיעוד ורמת הפירוט תקבע ו

 תוכðיתהמע"י המשרד ותוגש למשרד לאשור כחלק 

המפורטת לשלב ההקמה במתכוðת מלאה כאמור בסעיף 

את התיעוד ורמת ן יתקרותים יðותן הש לעיל. 8.20.1.1.1

תיעוד המפורט בהתאם להðחיית המשרד. הכðת ה הפירוט

עד תחילת ההפעלה של המרכז במתכוðת תסתיים עד מו

או שיðוי  כלכן  כמותשלום.  לאשורתðאי  ויהווהמלאה 

באופן מיידי    יעודכן שלההקמה   לאחר תתוספת טכðולוגי

   .בחומרי התיעוד

 לאחר אישור המשרד כי ההקמה המלאה של המרכז 8.20.1.3.5

גבי התשתיות -אך ורק על ðותן השירותיםיעבוד  ,הסתיימה

אשר פותחו בהתאם  ,והמערכות התומכותת הטכðולוגיו

. עם סיום ההקמה המלאה של המרכז, ד' ðספחלקבוע ב

 8.3.4.1 הקבועים בסעיף אמצעיםכל הבהמרכז יקלוט פðיות 

אלא אם המשרד הורה שלא להפעיל אמצעי/ ערוץ  לעיל

 שðאגריעביר את כל המידע  ðותן השירותים .כלשהו

למערכת  ההפעלה במתכוðת ראשוðית בתקופת במערכותיו

באופן מלא  ,'ד ðספחב הדרישותהמלאה שתוקם לפי 

 ומטוייב.

 עםלהסכם ההתקשרות,  12מבלי לגרוע מהאמור בסעיף  8.20.1.3.6

תחילת תקופת ההקמה המלאה של המרכז הבעלות על כל 

, כל שתיושם בשלב זהוðיהול הידע   CRM -מערכת ה

רכיביה, יישומים וממשקים שיבוצעו ע"י ðותן השרותים 

 -במידה שידרשו שיðויים במערכת בבעלות המשרד.  יהיו

ויבצע שיðויים ðותן השרותים ימשיך לתת שרותים למערכת 

שיðוי היðו רק מובהר כי   להלן 10.3 על פי הקבוע בסעיף

כל תוספת או . המערכתפיתוח ולא שימוש בתכוðות מדף של 
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בבעלות המשרד.  יהיהרכת, יישומיה וממשקיה  שיðוי במע

 עבור אלא, ðותן השרותים איðו רשאי להשתמש במערכת

לעשות בה כל שימוש ישיר או  רשאיולא  ,בלבד המשרד

 .'ג  עקיף  לצרכי צד

לצוות של ðותן השירותים יצטרך לקבל את אישור המשרד  8.20.1.3.7

המערכות בשלב השירותים אשר יעסוק ביישום  ןðות

משðה או, ככל ויתבצע על ידי ספק ההקמה במתכוðת מלאה, 

תוך בחיðת ðיסיוðו  המשðה ספק אישור - של ðותן השירותים

 .הרלבðטי ואיכות תוצריו

לאחר הקמת המרכז במתכוðת מלאה, ðותן השירותים  8.20.1.3.8

יערוך הרצה של המערכות ויבצע תיקוðים במערכות בהתאם 

 שרד. לðדרש ולשביעות רצון המ

מובהר כי המשרד רשאי להודיע על הארכת כל אחד מהשלבים המפורטים  8.20.2

ובלבד שהדבר לא ישית עלויות בלתי  לעיל בהתאם לשיקוליו 8.20.1בסעיף 

חלק מהרכיבים , וכן רשאי להחליט על הפחתת סבירות על ðותן השירותים

 הðדרשים בכל שלב בהתאם לשיקול דעתו המוחלט. 

  דיווחים 8.21

פי דרישות המשרד, -, עלזמן לזמןיידרש למתן דיווחים שוטפים מ ðותן השירותים

  .כמפורט בהסכם ההתקשרות

 תקופת מתן השירותים .9

הסכם במועד חתימת בתקופה המתחילה  ðותן השירותיםידי -השירותים ייðתðו על 9.1

תקופת (להלן:" )ðתייםשחודשים ( 24ההתקשרות ואשר תסתיים לאחר 

יכללו גם כל השירותים הðלווים לכך, אשר מועד  ,"). במסגרת השירותיםההתקשרות

  לפðי תחילת תקופת ההתקשרות ו/או לאחר סיומה. חלביצועם 

תקופות ðוספות, בðות  4-להארכת משך ההתקשרות באופציות למשרד בלבד תועðקðה  9.2

-מ, לא יאוחר ðותן השירותיםבמתן הודעה בכתב ל ,זאת ;שðים עשר חודשים כל אחת

ימים בטרם סיום תקופת ההתקשרות או סיום התקופה שבה ) תשעיםשיםיש( 90 60

 האריך המשרד את תקופת ההתקשרות (אם האריך).

מפורטות בהסכם הוראות ðוספות הðוגעות לתקופת ההתקשרות, לרבות סיומה,  9.3

 ההתקשרות.

 התמורה .10

  :תהא כדלקמן ,מכרז זהעל פי המפורט ב ,השירותיםביצוע  ה עבורתמורה
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ישולם המחיר  – לעיל 8.20.1.2כאמור בסעיף  במתכוðת ראשוðית המרכז הפעלת בגין 10.1

של ðותן השירותים כמפורט בטופס הצעת המחיר  החד פעמי המבוקש בהצעת המחיר

 למסמכי המכרז, בהתאם לאבðי הדרך הבאות: 'ðספח ג

שיושלמו כל הפעולות  לאחרהחד פעמי הð"ל ישולם  מהסכום %20 עד 10.1.1

 לשלב (הכוללת תכðית חפיפה) הקמה תכðיתל אישור המשרדהבאות: 

 אישור המשרד ;לעיל 8.20.1.1.1כאמור בסעיף  ,ראשוðית במתכוðת ההפעלה

לעיל;  8.2.2 בסעיף כאמור העבודה תהליכי של מפורטה תיעודלו ðהליםל

 כאמור ראשוðית במתכוðת ההפעלה לשלב הטכðולוגי פתרוןאישור המשרד ל

 לעיל.  8.20.1.1.10 בסעיף

 להפעלה הפיילוט ביצוע תום עם לםמהסכום החד פעמי הð"ל ישו %30 עד 10.1.2

 לעיל. 8.20.1.1.15 בסעיף כאמור ראשוðית במתכוðת

מהסכום החד פעמי הð"ל ישולם לאחר שיושלמו כל הפעולות  %50 עד 10.1.3

 8.20.1.2כאמור בסעיף  ראשוðית במתכוðת המרכז הפעלת תחילתהבאות: 

 תהליכי, והכשרה גיוס תהליכי, ðהלים שלתיעוד מפורט ומלא  הגשתלעיל; 

תיעוד  הגשתלעיל;  8.20.1.1.16כאמור בסעיף  עבודה ושגרות ותפעול עבודה

במערכות, של התהליכים העסקיים במערכות  וטכðי עסקי, מלאמפורט 

פוðקציוðליות מסכים, רכיבי תוכðה, ממשקים, בסיסי ðתוðים, תשתית 

בסעיף  כאמורפיסית, במסגרת הפעלה במתכוðת ראשוðית, ואכיטקרטורה 

 לעיל.  8.20.1.1.17

ככלל, במקרה שלא יבוצעו כל הפעולות הðדרשות בכל אחת מאבðי הדרך  10.1.3

המפורטות לעיל, לא יאושר תשלום חלקי עבור אבן דרך. על אף האמור, המשרד רשאי 

  .לשיקול דעתו המוחלט אך לא חייב לאשר תשלום החלק היחסי מכל אבן דרך בהתאם

ישולם המחיר  – 8.20.1.3כאמור בסעיף  מלאההקמת המרכז להפעלה במתכוðת  בגין 10.2

החד פעמי המבוקש בהצעת המחיר של ðותן השירותים כמפורט בטופס הצעת המחיר 

 למסמכי המכרז, בהתאם לאבðי הדרך הבאות: 'ðספח ג

החד פעמי הð"ל ישולם לאחר שיושלמו כל הפעולות  מהסכום 0%2 עד 10.2.1

 מלאה במתכוðת ההקמה לשלב המפורטת לתוכðית המשרד אישורהבאות: 

הטכðולוגי  לפתרון המשרד אישורלעיל;  8.20.1.1.1שתוגש כאמור בסעיף 

אישור ; לעיל 8.20.1.1.11במתכוðה מלאה כאמור בסעיף  ההקמהלשלב 

המשרד למסמכי איפיון התשתית הטכðולוגי והמערכות התומכות כאמור 

 לעיל. 8.20.1.3.3בסעיף 

 מעוצב:כניסה: לפני:  2.03  ס''מ,  ללא תבליטים או מספור
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אישור המשרד למבחðי  לאחר ישולם"ל הð פעמי החד מהסכום 0%2 עד 10.2.2

 .8.20.1.3.8מסירה וקבלה כאמור בסעיף 

 עלתפלה המשרד אישור לאחר ישולם"ל הð פעמי החד מהסכום 0%3 עד  10.2.3

 מפורט תיעוד הגשתו לעיל 8.20.1.3המרכז במתכוðת מלאה כאמור בסעיף 

במערכות, פוðקציוðליות מסכים,  העסקיים התהליכים של וטכðי עסקי, מלא

רכיבי תוכðה, ממשקים, בסיסי ðתוðים, תשתית ואכיטקרטורה פיסית 

 . לעיל 8.20.1.3.4 8.20.1.1.17, כאמור בסעיףמלאה במתכוðת הקמה במסגרת

 חודש במשך המערכות הרצת לאחר ישולם"ל הð פעמי החד מהסכום 0%3 עד 10.2.4

ותיקון התקלות שהתגלו בתקופה זו  מלאה במתכוðת ההפעלה תחילת לאחר

 . לעיל 8.20.1.3.8, כאמור בסעיף לשביעות רצון המשרד

ככלל, במקרה שלא יבוצעו כל הפעולות הðדרשות בכל אחת מאבðי הדרך  10.2.4

המפורטות לעיל, לא יאושר תשלום חלקי עבור אבן דרך. על אף האמור, המשרד רשאי 

 .אך לא חייב לאשר תשלום החלק היחסי מכל אבן דרך בהתאם לשיקול דעתו המוחלט

פי -הðושאים בעלות עלו ידרשו ע"י המשרדיש ,טכðולוגיים ושיפורים שיðויים בגין 10.3

עבודה לבעלי -תמורה בגין כל שעת ðותן השירותיםישלם המשרד ל - בðספח ד'הקבוע 

לרמות ולמחירי הגג הקבועים בהודעת החשב הכללי  בהתאם, טכðולוגיים תפקידים

כפי שתעודכן מעת לעת,  "הספקת שירותי מחשוב במשרדי הממשלה" 16.2.11מס' 

ובהתאם להðחה שיציע  בעל התפקיד הטכðולוגילהשכלתו ולðיסיוðו של בהתייחס 

הðדרשות  ,העבודה-מובהר, כי שעות .המציע ביחס לתעריף הð"ל בטופס ההצעה

לטכðולוגיות דיגיטליות אגף הידי מðהל -יאושרו מראש על ,שיðויים ושיפוריםלביצוע 

לביצוע  הסכום .בשðה שעות 300 על היעל שלא כולל היקף ועד ,במשרד ולמידע

יקבע על סמך הזמðת עבודה חתומה על ידי מורשי החתימה של יהשיðויים והשיפורים 

"הספקת  16.2.11הודעת החשב הכללי מס'  .ðותן השירותיםשתועבר ל ,המשרד

כðספח שירותי מחשוב במשרד הממשלה" (החלק  הרלבðטי) בðוסחה דהיום, מצ"ב 

 למכרז.  י"ז

 ðספח י"ז

 וðציגי שירותלעיל  8.11.5בהתאם לקבוע בסעיף  מקצועיים יועצים העמדתבגין  10.4

יועץ שביצע כל  Loginתשלום לפי שעת ישולם  –לעיל 8.11.8בהתאם לקבוע בסעיף 

, ðותן השירותיםהצעת המחיר של תעריף שðקבע בבהתאם ל, מקצועי וðציג שירות

כאמור  Loginשכל שעת , ובלבד כמפורט בטופס הצעת מחיר ðספח ג' לחוברת המכרז

 .של המרכז Contact Center -במערכת ה תועדה

 מעוצב:כניסה: לפני:  2.03  ס''מ,  ללא תבליטים או מספור
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ות בהתאם לקבוע הדרכהרצאות וðציגי  2 העסקת עבורתשלום בגין החזר הוצאות ב 10.5

, בהתאם לכל תפקיד משרה  100%תשלום חודשי לפי ישולם  -  לעיל 8.11.6בסעיף 

להצעת מחיר של ðותן השירותים, כמפורט בטופס הצעת המחיר ðספח ג' לחוברת 

פות ðוס(יובהר, כי המחיר היðו קבוע ולא תשולם כל תוספת עבור שעות  המכרז

יובהר כי בגין סעיף זה ðותן השירותים לא יהיה זכאי לרווח אלא רק  בזה)-וכיוצא

 .להוצאותיו בגין העסקה

רכז חירום וסייבר בהתאם לקבוע בסעיף  1תשלום בגין החזר הוצאות בעבור   א. 10.5 10.5

משרה, בהתאם להצעת מחיר של ðותן  100%ישולם תשלום חודשי לפי  –לעיל  8.11.7

השירותים, כמפורט בטופס הצעת המחיר ðספח ג' לחוברת המכרז (יובהר כי המחיר 

ה). יובהר כי בגין סעיף היðו קבוע ולא תשולם כל תוספת עבור שעות ðוספות וכיוצא בז

 .זה ðותן השירותים לא יהיה זכאי לרווח אלא רק להוצאותיו בגין העסקה

העמדת   עלשל מורשי החתימה של המשרד  בהודעהעומדת האופציה להורות  למשרד 10.6

, מðהלים) 2(עד  8.11.9בהתאם לקבוע בסעיף  סגולה ותיחיד בירור זכויותמרחב  מðהלי

מðהלי מרחב בתכðית  2עבור העסקת עד  בגין החזר הוצאות ישולם כזה ובמקרה

בהתאם להצעת מחיר של  לכל תפקיד, משרה  100%לפי  תשלום חודשידות סגולה ייח

(יובהר, כי ðותן השירותים, כמפורט בטופס הצעת המחיר ðספח ג' לחוברת המכרז 

יובהר כי  בזה).-ðוספות וכיוצאהמחיר היðו קבוע ולא תשולם כל תוספת עבור שעות 

 .בגין סעיף זה ðותן השירותים לא יהיה זכאי לרווח אלא רק להוצאותיו בגין העסקה

ת הצעס ידו במקום המיועד לכך בטופ-ת התמורה הðדרשת עלעל המציע לרשום א 10.7

כי בטופס ההצעה יש לרשום את  ,לב-תשומתלחוברת המכרז.  ג'ðספח , המחיר

. בהסכם ההתקשרות יחושב המחיר ללא מע"מ המחירים כאשר הם כוללים מע"מ

 ðכון ליום התשלום. ,(כפי שהיה במועד הגשת ההצעה) והוא ישולם בתוספת המע"מ

 ,תהיה ðקובה בש"ח ותכלול את כל המיסים, האגרותבהסכם ההתקשרות התמורה  10.8

למעט  ,שהמציע חייב בהםושכרוכים בביצוע השירותים,  ,והרישיוðות ההיטלים

מע"מ. מס ערך מוסף בשיעור החוקי המתחייב יתוסף לתמורה וישולם בצירוף לכל 

  .ðותן השירותיםשישולם ל ,תשלום

הðלוות  העבודות, הפעולות כל אתסופית ומוחלטת וכוללת  יאכי התמורה ה ,יובהר 10.9

 :לרבות -לצורך מתן השירותים בהתאם לדרישות המכרז  הðדרשות ,וההתאמות

 המערכת התאמת ;מערכת ממוחשבת של ההקמ ;אחזקת המרכז ;המרכז הקמת

או החלפתם לפי  הכשרתם ,גיוס עובדים ;הðדרשים והתשתית הציוד ;הממוחשבת

 חירום רכז, משמרת אחראי, הדרכה מðהלתוכן וידע,  מðהל, המרכז מðהל הצורך;

 אחר תפקיד בעל וכל, 8.12הðדרשים לפי סעיף  הðוספים התפקידים בעלי ;וסייבר

 ;בקרה פעולות ביצוע ;סוציאליות זכויות ;הðדרשים השירותים כל ביצוע לצורך

New Times) מעוצב:גופן: (ברירת מחדל) +כותרות עבריות 
),Roman  9 נק', גופן עבור עברית ושפות אחרות: +כותרות עבריות

),Roman  9 נק'  New Times)

 מעוצב:כניסה: לפני:  1.02  ס''מ, תלויה:  1.02  ס''מ,  ללא
תבליטים או מספור

New Times) מעוצב:גופן: (ברירת מחדל) +כותרות עבריות 
),Roman  9 נק', גופן עבור עברית ושפות אחרות: +כותרות עבריות

),Roman  9 נק'  New Times)
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והפעולות  ההתקשרות הסכםבהמפורטות במסמכי המכרז ו הפעולות יתר וכל, דיוור

  .הðלוות לכך

החזרים, הוצאות או  ðותן השירותיםלעיל, לא ישולמו לפרט לתמורה האמורה  10.10

ובכלל זה לא ישולמו הוצאות ðסיעה,  ;תשלומים ðוספים כלשהם עבור מתן השירותים

, והתמורה כוללת את כל המיסים, האגרות וההיטלים בזה-אצוכיורישיוðות טלפוðים, 

 .מוסף , למעט מס ערךחייב בהם ðותן השירותיםשכרוכים בביצוע השירותים ש

  המפורטים בהסכם ההתקשרות. ,יבוצע בתðאים ðותן השירותיםהתשלום ל 10.11

  ðיגוד עðייðים .11

מתחייב לשמור על הכללים והמגבלות בדבר איסור ðיגוד עðייðים, כמפורט בהסכם  המציע

  ההתקשרות.

בתקופת ההתקשרות  ðותן השירותים מו שלהשירותים לא ימותגו בשום אופן שהוא על ש

של יספק את השירותים ויפעיל את המרכז עבור המשרד ובשמו  השירותים ðותןולאחריה. 

 בלבד.המשרד 

ריו הוא ימðע מעשיית שימוש במידע כי בתקופת ההסכם ולאח יתחייב ðותן השירותים

למטרה שאיðה מתן  ביצוע השירותים מושא הסכם זהבמסגרת  יאגר על ידויימסר לו ויש

  השירותים על פי הסכם זה.
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  הגשת ההצעות למכרז -פרק ה' 

 ההצעה ה שלמבðה ותכול .12

 ,לחוברת המכרז ðספח ב' - ההצעהטופס תוגש על גבי  ,על כל פרקיה וðספחיה ,הצעת המציע

ידי המציע וגורמים -לחוברת המכרז (כשהם חתומים על ðספח ג' - וטופס הצעת המחיר

  כðדרש במסמכי המכרז. ,, בצירוף כל האישורים והמסמכיםלפי ההðחיות לגביהם) ,ðוספים

 חתימה על ההצעה .13

ברת המכרז המציע יחתום חתימה מקורית מלאה ביחד עם חותמת בכל מקום בחו 13.1

 -הדף הראשון והדף האחרון לðספח א'שבו ðדרש זאת במפורש וכך יעשה גם בתחתית 

 .כל דףתהסכם ההתקשרו

על פי מסמכי היסוד של התאגיד יחתום רק מי שהוסמך לכך  תאגיד ואה אם המציע 13.2

  ויצרף אישור עו"ד המאשר כי החתימה מחייבת את המציע.ובתוספת חותמת התאגיד 

  י להגיש הצעה משותפת יחד עם גורם אחר.אכי המציע איðו רש ,מובהר 13.3

 שיðוי מסמכי המכרז .14

 ,בכל דרך שהיא כל פרט ו/או תðאיהמציע איðו רשאי למחוק ו/או לתקן ו/או לשðות  14.1

עים במכרז זה, והוא חייב למלא את הצעתו ולהגישה אך ורק על גבי המסמכים המופ

 הכלולים במכרז זה, אלא אם כן ðאמר אחרת.

ו/או כל הסתייגות, עלולים לגרום  ,עשה על ידי המציע בחוברת המכרזישי ,כל שיðוי 14.2

  .לפסילת ההצעה, וזאת בהתאם לשיקול דעתה של ועדת המכרזים

 הגשת ההצעה .15

בתðאים המקדימים הגשת ההצעה פירושה כי המציע מצהיר בזאת כי הוא עומד  15.1

, הðדרשים על פיו , הבין את השירותים, כי קרא את המכרז על ðספחיוהאמורים לעיל

קיבל את מלוא המידע האפשרי,  ,הסכים לכל תðאי המכרז וכי בטרם הגיש את הצעתו

הא מðוע מלהעלות כל טעðה כי לא בדק את כל הðתוðים, הפרטים והעובדות, ולפיכך י

  ידע ו/או לא הבין פרט ו/או תðאי כלשהו של המכרז על כל פרטיו וחלקיו.

ðספחיו ו על פרקיוהגשת הצעה מטעם המציע מהווה הסכמה מראש לכל תðאי המכרז  15.2

  והכל בלא שיðוי ו/או תוספת.

האחרון ימים מהמועד  180הצעה שהוגשה, על כל צרופותיה, תעמוד בתוקפה במשך  15.3

  להגשת ההצעות.
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  .הדרושים במסמכי המכרזלהקפיד על מילוי כל הסעיפים על המציע  15.4

 אופן הגשת ההצעה .16

שבכðיסה  ,ישלשל את הצעתו לתיבת המכרזים ,המעוðיין להשתתף במכרז ,מציע 16.1

, גבעת שאול, 5כðפי ðשרים ברחוב  ,וקידום מעמד האישה לשוויון חברתילמשרד 

בשלושה , כשהיא מלאה ושלמה על צרופותיה, )בדואראין לשלוח הצעה (ירושלים 

כרוכים באופן שימðע את התפרקותם, כשהם , (מקור ושðי עותקים) עותקים חתומים

 היטבכשהיא סגורה בתוך מעטפה חלקה שאיðה ðושאת כיתוב כלשהו, 

למועד וזאת עד , 16:00עד  8:00בין השעות  ,בימים א' עד ה' ")מעטפת המכרז":(להלן

הגשת מעטפות המכרז לתיבת המכרזים  .לעיל 5ף ר בסעיומלהגשת הצעות כא האחרון

ðהלי הבטחון הקבועים במשרד.וכפופה ל  

דיסק און  גבי-על PDFץ בðוסף, ההצעה תכלול עותק דיגיטלי סרוק של ההצעה כקוב

  .קי

המכרז ומספרו, מלבד ציון ברור של שם  ,יהיה כל ציון וסימןגבי מעטפת המכרז לא על  16.2

  ."ותיקיםהואזרחים המרכז לפðיות ציבור  הפעלתל 2/25' מס פתוח מכרזכדלקמן:"

סגורה היטב  ,בðוסף, המציע ידביק על הצד החיצוðי של מעטפת המכרז מעטפה ðוספת 16.3

), ובתוכה יופיע שם המציע ופרטי איש הקשר ללא פרטים מזהים של המציע על גבה(

  במקרה הצורך. ,ו (מספר טלפון וכתובת), לשם החזרת המעטפהמטעמ

") וערבות הצעת המחיר) (להלן: "ג'ðספח כלל מסמכי ההצעה, למעט ההצעה הכספית ( 16.4

יוגשו במעטפה אחת, סגורה היטב, עליה ייכתב , להלן 18ף כאמור בסעי ,ההצעה

  ".מעטפה א'"

, תופרד מיתר חלק ההצעה ותוðח במעטפה ðפרדת וסגורה בתוך ג'ðספח הצעת המחיר  16.5

פים. המציע " בלבד, ללא פרטים מזהים ðוסמעטפה ב'מעטפת המכרז, עליה ייכתב "

שיש בהם ללמד  ,שום מידע או פרטים ,המצורפים להצעתו, לא יציין ביתר המסמכים

 שðמצאת במעטפה הðפרדת. ,על הצעת המחיר

תוðח במעטפה תופרד מיתר חלקי ההצעה ו ,להלן 18ף כאמור בסעי, ערבות ההצעה 16.6

פרטים " בלבד, ללא מעטפה ג'עליה ייכתב ", וסגורה בתוך מעטפת המכרז ðפרדת

  לטופס ההצעה.יצורף כמו כן, צילום מטופס ערבות ההצעה  מזהים ðוספים.

שלא תמצא בתוך תיבת המכרזים במועד האחרון להגשת הצעות כאמור, מכל  הצעה 16.7

  סיבה שהיא, תיפסל על הסף ולא תשתתף במכרז.
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 ðדרשים מסמכים .17

  הבאים:את המסמכים  במעטפה א' המציע יצרף להצעתו

 ), חתום ומאושר על ידי עו"ד, לאחר שמולאו פרטיו.ב' ðספחטופס ההצעה ( 17.1

  ' למסמכי המכרז.הסכם התקשרות חתום, בðוסח המצורף כðספח אא  17.1 17.1

 .ומסמכי היסוד של התאגיד ברשם הרשמי הרלווðטיהתאגיד רישום מאישור העתק  17.2

 בדבר מעמד במע"מ.בר תוקף אישור  17.3

מרשם העמותות,  -ðו עמותה יה ; אם המציע2025תקין" בתוקף לשðת אישור "ðיהול  17.4

 .מרשם ההקדשות - אם המציע הðו חברה לתועלת הציבור

, להלן פירוט חוק עסקאות גופים ציבורייםב' ל2-ו 2סעיפים  האישורים הðדרשים לפי 17.5

 :המסמכים הðדרשיםשל 

אישור תקף של רשות המיסים לפי חוק עסקאות גופים ציבוריים לעðיין ðיהול  17.5.1

ומות, תקף למועד הגשת ההצעה או לחילופין אישור פðקסי חשבוðות ורש

  כð"ל מטעם רו"ח של המציע.

ב' לחוק 2בהתאם להוראות סעיף  ,דין-רךידי עו-מאושר על ,תצהיר חתום 17.5.2

 לחוברת המכרז. 'הðספח כהמצורף  ,עסקאות גופים ציבוריים, בðוסח

 ,בדבר העסקת עובדים עם מוגבלות ,דין-חתום ומאושר על ידי עורך ,תצהיר בכתב 17.6

, 2006 -והוראת שעה), התשע"ו  10בהתאם לחוק עסקאות גופים ציבוריים (תיקון מס' 

 ðספחכבðוסח המצורף  1998 -התשð"ח  ,ולחוק שוויון זכויות לאðשים עם מוגבלויות

 לחוברת המכרז. ו'

 להלן, אם רלווðטי. 21ף אישור ותצהיר לעðיין עסק בשליטת אישה, כאמור בסעי 17.7

להלן, אם  22אישור ותצהיר לעðיין עסק בשליטת משרת מילואים פעיל, כאמור בסעיף  17.8

 רלווðטי.

יע בתחום שירותי צאישור רו"ח מטעם המציע בדבר המחזור הכספי השðתי של המ 17.9

ח י" ðספח, בðוסח המצורף כ2022-2024מעðה טלפðי אðושי למתן שירות ומידע בשðים 

 לחוברת המכרז.

  חי" ðספח

למכרז, כי אז יצרף  חי"ככל שלמציע יש מðיעה כלשהי להגיש אישור רו"ח בðוסח המצורף כðספח 

 חהמציע להצעתו הצהרה מאת מðכ"ל או הגורם האחראי הבכיר ביותר על תחום הכספים בðוס

 מעוצב:גופן:  9 נק', גופן עבור עברית ושפות אחרות:  11 נק'

 מעוצב:כניסה: לפני:  1.02  ס''מ,  ללא תבליטים או מספור
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 2חי"כðספח לחוברת המכרז וכן חוות דעת רואה חשבון בðוסח המצורף  1ח"יכðספח המצורף 

  למכרז.

  1ח"י ðספח

 2חי" ðספח

תיאור המבðה הארגוðי, תיאור ההיררכיה הðיהולית, לרבות פירוט  –פרופיל המציע  17.10

הצוות הðיהולי, הכשרתם וðיסיוðם, פירוט מספר עובדי מðהלה, מספר עובדים 

 הכשרה וðיסיון וקורות חיים.  –מקצועיים ובאילו תחומים, פירוט הצוות הטכðולוגי 

במתן שירותי מעðה טלפוðי אðושי למתן שירות ומידע לתמיכה  פירוט ותק המציע 17.11

 לעיל. 6.7בתðאי הסף המפורט בסעיף 

 בביצוע פרויקטים למתן שירותי מעðה טלפוðי אðושי למתן שירותפירוט ðיסיון המציע  17.12

לעיל, ובכלל זה: מספר  6.8הפרמטרים הקבועים בסעיף בהתאם לכל ומידע 

פרויקטים; משך הפרויקטים; היקף פðיות שðתי בפרויקט; מקבל השירות בפרויקט; 

שעות פעילות בפרויקט; מס' עמדות ðציגים  שפות מעðה; ðושא וסוג המידע בפרויקט;

 ההתמחות המקצועית; פירוט בפרויקט; פירוט מערכות טכðולוגיות בפרויקט

התייחסות לתחומים במסגרת הפרויקט ובעלי התפקידים בעלי מומחיות בתחום,וכן 

   הבאים:

ל ובכל פירוט המערכות הטכðולוגיות בהן ðעשה שימוש במסגרת כל פרויקט 17.12.1

, חייגן), ð ,Contact Center )IVR ,CTIיהול ידע, מרכזיה ומערכת CRM -זה 

מערכת הקלטות שיחות וðיהול איכות הכוללת יכולת אחזור וביצוע האזðות 

 . BI, ומשוב לðציגים

פירוט מעðה טלפוðי ומעðה לתקשורת כתובה הכוללת דוא"ל וטפסים  17.12.2

 מקווðים בכל פרויקט.

ים, המידע האיðטגיטיבי המתקבל בפילוחים שוðים פירוט דוחות איðטגרטיבי 17.12.3

 על פðיות ושיחות ðכðסות והקשר ביðיהם.

של מספר הפðיה, מספר חד ערכי  CRMקיומו של זיהוי חד ערכי במערכת ה 17.12.4

 של השיחה הקשורה אל הפðיה והקלטת השיחה הקשורה לפðייה. 

 ומידע שירות למתן אðושי טלפוðיðיסיון המציע בהפעלת פרויקט למתן מעðה  פירוט 17.13

תפקידים בעלי  בעלי העמדת כלל אשר, ספציפי תוכן בעולם מקצועית התמחות הדורש

  מומחיות בתחום התוכן. 

כאמור  IQCממכון התקðים הישראלי או מחברת  ISO27001הסמכה בתוקף של תקן  17.14

 לעיל.  6.9בתðאי הסף 
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כמפורט  הצעה לתכðית חפיפה עם הספק הðוכחי המפעיל את המרכז עבור המשרד 17.15

 .לעיל 8.20.1בסעיף 

 . לעיל 8.20.1במפורט בסעיף  לתכðית הקמה, מעבר והתייצבות המרכזהצעה  17.16

כולל התייחסות למערך לעיל,  8.14.1הצעה לתכðית הכשרה והדרכה כמפורט בסעיף  17.17

 .ðיהול הידע ותאימותו ואיðטגרציה למערך ההדרכה

  לעיל. 8.15הצעה לתכðית שימור ותגמול עובדים כמפורט בסעיף  17.18

 .לעיל 8.8כמפורט בסעיף  פרויקט קיים של המציעשגרות הðיהול והתפעול של  17.19

לעיל, כולל התייחסות לðוהל  8.8הצעה לשיפור וייעול שגרות הðיהול הðדרשים בסעיף  17.20

ð ,והל והל ביצוע הדרכותביצוע הרצאותðהפעלה של רכב השירות למיצוי זכויות , ו;  

, תוך התייחסות לכל המערכות הðדרשות 8.17הצעה לפתרון הטכðולוגי בהתאם לסעיף  17.21

בשלב הקמה במתכוðת ראשוðית ובשלב הקמה במתכוðת מלאה כמפורט בðספח ד', 

יכולתיהן ורמת האיðטגרציה ביðיהן, איðטגרציה למערכות המשרד, גיבוי ושרידות וכן 

 כבר בשלב הפעלה במתכוðת ראשוðית.    Salesforceהתייחסות למתן מעðה מבוסס 

והטכðאים ודות ðיסיון  והשכלה של מðהל מערכות המידע וצוות המפתחים פרטים א 17.22

 והמוצעותשיועמדו לטובת השירותים, תוך פירוט ðיסיוðם עם המערכות הðדרשות 

. יש לצרף קורות חיים ותעודות השכלה/ הסמכה/ הכשרה,  Salesforce כולל מערכת

  המלצות ורשימת ממליצים ופרטי התקשרות עמם. 

דות האמצעים וכוח האדם העומדים לרשות המציע, הרלווðטיים לביצוע פירוט או 17.23

 השירותים. 

 .8.11.1בסעיף  הכשירותבהתאם לתðאי  המוצע המרכזמðהל  והשכלה של סיוןיðפירוט  17.24

, המלצות ורשימת ממליצים הכשרה /ים ותעודות השכלה/ הסמכהיש לצרף קורות חי

 .ופרטי התקשרות עמם

לתðאי הכשירות בהתאם  המוצע, כן וידעומðהל ת והשכלה של סיוןיðפירוט  17.2517.1

, המלצות הכשרה /יש לצרף קורות חיים ותעודות השכלה/ הסמכה .8.11.2בסעיף 

 .ורשימת ממליצים ופרטי התקשרות עמם

תðאי הכשירות בסעיף בהתאם ל המוצע, מðהל הדרכהוהשכלה  סיוןיðפירוט   17.2617.2

, המלצות ורשימת הכשרה /יש לצרף קורות חיים ותעודות השכלה/ הסמכה .8.11.3

 . ממליצים ופרטים התקשרות עמם

 מעוצב:מדורג ממוספר + רמה:  2 + סגנון מספור: 1, 2, 3, … +
התחל מ:  1 + יישור: לימין + מיושר ב:  1.02  ס''מ + טאב אחרי: 

2.03  ס''מ + כניסה ב:  2.03  ס''מ
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, הכוללת, ביחס לכל אחד מהם, את הדרך של מציע רשימת ממליצים והמלצות 17.2717.3

 ליצירת קשר עימו ומהות הקשר למציע.

  אמות המידה.בהרלווðטיים לתמיכה בתðאי הסף או  ,כל פרט או מסמך ðוסף 17.2817.4

יוכל לפðות, לרבות המשרד הציב איש קשר מטעמו, אליו קבוע ולעל המציע ל 17.2917.5

באמצעות ועדת המכרזים, בכל הקשור למכרז זה. פרטי איש הקשר יפורטו בטופס 

 הגשת ההצעה למכרז.

לפי  ,פורטים לעיל, רשאי המשרדהמ ,לא צירף מציע להצעתו את כל המסמכים  17.3017.6

לפסול את הצעת המציע. לחילופין, יהא רשאי המשרד, לפי  ,שיקול דעתו המוחלט

שיקול דעתו המוחלט, לאפשר למציע, אשר לא צירף להצעתו אחד או יותר 

להשלים המצאת המסמך תוך פרק זמן קצוב, אשר  ,המפורטים לעיל ,מהמסמכים

  יקבע על ידי המשרד.

 ום ההצעהערבות לקי .18

 ש"ח. 165,000 על סך של, על המציע לצרף להצעתו ערבות לקיום ההצעה 18.1

וקידום מעמד  לשוויון חברתי משרדהאוטוðומית, לזכות ו הערבות תהיה בלתי מותðית 18.2

צדדית של המשרד, וללא צורך לðמק את -ðיתðת לגביה על פי דרישה חדו, האישה

 .דרישתו

בעלת רישיון לפעול בעðף  ,ישראלית חברת ביטוחשל מוסד בðקאי או של תהא הערבות  18.3

בעלי רישיון לפעול  ,ברשימת המבטחים הוהיא מופיע ,הביטוח והמורשית לתת ערבות

 בקישור להלן: ,בעðף הביטוח למתן ערבויות

https://employersinfocmp.cma.gov.il/#/publiclicense 

  .(כולל) 31.8.2025 עד ליוםבתוקף תהיה הערבות  18.4

מיום  ,ימים 15ההצעה לא תהיה צמודה והמועד למימושה יכול להיות עד  ערבות 18.5

  דרישת המשרד. ה שלקבלה

שלא צורפה  ,הצעהערבות ההצעה תהווה חלק בלתי ðפרד מן ההצעה ותוגש יחד עמה.  18.6

כי רק  ,מובהר דון כלל.יתיפסל על הסף ולא ת ,זה 18 בהתאם לסעיף ,אליה ערבות

  ות.הדרישות שלעיל תחשבðה מהותי

מזמן לזמן, המשרד יהא רשאי לדרוש מן המציעים להאריך את תוקפה של הערבות  18.7

, על ידי ימים ðוספים 60עד לתקופה של עד לקבלת החלטה סופית על תוצאות המכרז
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יגישו המציעים ערבות חדשה  ,מתן הודעה בכתב למציעים. ðתן המשרד הודעה כאמור

 .שðקב המשרד בהודעתו ,במועד ,או הארכה לערבות הקיימת

, לרבות המקרה של הארכת הכרוכות בהðפקת הערבות ,המציע לבדו ישא בהוצאות 18.8

 .כאמור לעיל ,תוקפה

הוכרז הזוכה במכרז, תוארך תוקף ערבותו בהתאם להðחיות המשרד. לאחר שהזוכה  18.9

ככל שיידרש,  ,הðדרשות ממðו כאמור בהסכם ההתקשרות ,במכרז הגיש את הערבויות

 ו ערבות ההצעה.תוחזר ל

או במקרה של  ,או במקרה שההצעה ðפסלה על ידי המשרד לא זכה המציע במכרז, 18.10

, תוחזר לו הערבות כאמור במכרז זה, ,ביטול המכרז, ובכפוף לזכויותיו של המשרד

 מהמועד בו התקבלה החלטת ועדת המכרזים בðדון. ,ימים 30תוך 

 ,. מודגשטי"ðספח כðוסח כתב ערבות הצעה  ,כדוגמא בלבד ,לðוחיות המציעים מצורף 18.11

 .זה 18 על ערבות ההצעה לעמוד בתðאי סעיף -י ככל שיומצא ðוסח אחר כ

  טי" ðספח

שבדעתם  ,ðוסח הערבותהמציעים יהיו רשאים להגיש לאישור ועדת המכרזים את  18.12

 ,על פי ðוהל שאלות הבהרה ,להגיש, וזאת עד למועד האחרון לשאלת שאלות הבהרה

ם לעיל. המשרד רשאי לאשר את הðוסח או להעיר עליו הערות, ולפרס 4 כאמור בסעיף

את הðוסח המאושר, לרבות תיקוðים מותרים וכל התייחסות אחרת שלו בðושא לכלל 

שהגיש את ðוסח הערבות כאמור. אין בכל  ,המציעים, תוך השמטת זהות המציע

 הערבות שתוגש.של שלמות להאמור לעיל כדי לגרוע מאחריות המציעים לתקיðות ו

לחלט את הסכום הðקוב בה, היה רשאי להציג את ערבות ההצעה לפירעון והמשרד י 18.13

בו המציע  ,ðזק, בכל מקרה ה שלהוכחבאו  הבמלואו וכפיצוי מוסכם, בלי צורך בהערכ

 לא קיים את תðאי המכרז, ובכלל זה, בכל אחד מן המקרים הבאים:

 ;מהותי בלתי מדויקכי המציע הציג מצגי שווא או מסר מידע  ,אם התברר 18.13.1

 מðה), בעודה אמורה להיות בתוקף;אם המציע חזר בו מההצעה (או כל חלק מ 18.13.2

 המשרד;כðדרש על ידי  ,אם המציע לא האריך את ערבות ההצעה 18.13.3

 במכרז; זכיהאם המציע סירב למלא אחר הדרישות ממðו בעקבות ה 18.13.4

בהתאם להצעה ולהוראות מסמכי  ,אם המציע לא עמד במלוא התחייבויותיו 18.13.5

 המכרז;

 או קיימן שלא בתום לב; אם המציע סטה בכל דרך אחרת מהוראות המכרז 18.13.6
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 ..אם המציע ðהג במהלך המכרז בעורמה, בתכסיסðות או בחוסר ðקיון כפיים 18.13.7

בות ההצעה כאמור יבוצע לאחר מתן התרעה מתאימה, לפי שיקול חילוט ער 18.13.7

ל סעד אחר העומד למשרד לפי הדין או לפי המכרז דעתו של המשרד וזאת מבלי לגרוע מכ

 וההסכם.

והמציע  ,, סכום הערבות ייחשב כפיצוי מוסכם בגין האירועבמקרה של חילוט כאמור 18.14

כי סכום הפיצוי המוסכם היðו סביר והגיוðי ביחס לðזק שðיתן לצפותו  ,מצהיר ומסכים

הðתוðה למשרד לתבוע ממציע  ,כי אין בפיצוי המוסכם לגרוע מכל זכות ,יודגש מראש.

 כאמור פיצויים מלאים בגין ðזקים שגרם.

אשר עומד  ,בכדי לגרוע מכל סעד אחרזה  18 כמפורט בסעיףהמשרד אין בזכויות  18.15

  בהתאם למסמכי המכרז או על פי כל דין. ,משרדל

 מעוצב:כניסה: לפני:  1.02  ס''מ,  ללא תבליטים או מספור
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  זכיהבחירת ðותן/י השירותים והודעה על ה -פרק ו' 

 ðותן השירותיםשל  הבחירההליך  .19

 :המפורטים להלן ,על פי מכרז זה יהיה מורכב מהשלבים ðותן השירותיםשל  הבחירההליך 

 מות ההצעה.של תðאי הסף ושלה של בחיð ן:השלב הראשו 19.1

  בהתאם לתðאי המכרז. ,בדיקת קיומם של כל מסמכי ההצעה וצרופותיה 19.1.1

הצעה ; ההצעות בתðאי הסף, המפורטים בפרק ג' לעילשל עמידת הבדיקת  19.1.2

    תפסל. שאיðה עומדת בתðאי הסף

  השðיהשלב  19.2

  תזכה הצעת המציע לðיקוד בהתאם למדדי האיכות המפורטים להלן: ,בשלב זה

  ד האיכותדהמידה במ-: אמות219.טבלה 

  אמת מידה
  מידה-אמתפירוט 

 ðיקוד
  מקסימלי

הפעלה 
  ומתודולוגיה

המפעיל את  חפיפה עם הספק הðוכחיהתכðית איכות 
(לרבות לעיל  8.20.1.1המוצעת בהתאם לסעיף  המרכז

  )ðקודות 3 –(ðיקוד מירבי  )התכðית של הפירוט רמת

1822  

תכðית ההקמה, המעבר וההתייצבות של איכות איכות 
(ðיקוד  לעיל 8.20.1.1המוצעת בהתאם לסעיף  מרכזה

  ðקודות) 5מירבי 

המוצעת בהתאם  תכðית הכשרה והדרכה וגיוון איכות 
מערך ðיהול הידע, לעיל, בתוך כך יבחן  8.14לסעיף 

תאימות ואיðטגרציה למערך ההדרכה, מערך ההכשרה, 
, גיוון תכðי אדם-ההדרכה וההשבחה השוטפת של כח

  ðקודות) 4 –ההדרכה ומתודלוגיות (ðיקוד מירבי 

המוצעת  עובדיםשימור ותגמול של איכות תכðית 
לעיל, בתוך כך יבחן מערך שימור  8.15בהתאם לסעיף 

  ðקודות) 3 –ומבðה התגמול (ðיקוד מירבי  ותגמול

קיים של בפרויקט שגרות הðיהול והתפעול איכות  
הצעה לשיפור וייעול שגרות הðיהול הðדרשים  ;המציע
התייחסות לðוהל ביצוע הרצאות, כולל  לעיל 8.8בסעיף 

הפעלה של רכב השירות  וðוהל ðוהל ביצוע הדרכות
  ðקודות); ð)-= 7 3יקוד מירבי  למיצוי זכויות
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  אמת מידה
  מידה-אמתפירוט 

 ðיקוד
  מקסימלי

הפתרון 
הטכðולוגי 

 המוצע
בהתאם 

 8.17לסעיף 
  לעיל

 ;הפתרון המוצע לשלב ההפעלה במתכוðת ראשוðית
ת והרכיבים שיופעלו בתקופת והמערככל היכולות של 

הם ירמת האיðטגרציה ביðו, פעלה במתכוðת ראשוðיתהה
 הגשת במועד המציע אצל שקיימות מערכות בסיס על

 ðקודות) ð)- 7יקוד מירבי   ההצעה

 

2962  

הפתרון הטכðולוגי המוצע לשלב ההפעלה במתכוðת 
מלאה, היכולות והרכיבים של המערכות הðדרשות: 

 Contactמערכת וðיהול ידע   מערכת ,CRM  מערכת 
Center  מרכזיה, הכוללת CTI  ,IVR  מערכת  ;חייגן

 ;SMSמערכת לשליחת  ;להקלטת שיחות וðיהול איכות
איðטגרציה מול  ;ðיהול של תקשורת כתובה רב ערוצית

לכלל  CRM-ה מערכת בין איðטגרציהמערכות המשרד, 
 ðקודות). 8-"ל (ðיקוד מירבי הð תהמערכ

  

היכולת כבר בשלב ההפעלה במתכוðת ראשוðית לתת 
העוðה על הדרישות  salesforceמעðה מבוסס 

  ðקודות). 5-הפוðקציוðליות בשלב זה (ðיקוד מירבי 

ðהל מערכות מידע סיון יðארכיטקטצוות המורכב מוהמ ,
וצוות המתכðתים  מפתחים, מיישמים וטכðאים

כל ב לעיל 8.12.5הðדרשים בהתאם לסעיף והטכðאים 
  salesforce -מוצעות  כולל ðסיון יישום ב המערכות ה

  ðקודות). ð)- 3יקוד מירבי 

  

(ðיקוד  כל המערכות הðדרשות במרכזגיבוי ושרידות של 
  ðקודות) 3  -מירבי 

 27001ISOהמציע היðו בעל הסמכה בתוקף של תקן 
(ðיקוד מירבי  IQCממכון התקðים הישראלי או מחברת 

  ðקודות). 3 –

ותק וðסיון 
   –של המציע 

ככל שיש 
למשרד 

ðסיון עם 
המציע, 

הציון ייðתן 
גם על בסיס 

הðסיון של 
המשרד עם 

 בין המציע
 פירט המציע
 בטופס
 את ההצעה

פרויקט למתן שירותי מעðה הותק של המציע בהפעלת 
עבור כל שðת ותק  טלפוðי אðושי למתן שירות ומידע.

 -ðקודות  2ייðתðו . לעיל ð6.7וספת מעבר לקבוע בסעיף 
 ðקודות. 6עד למקסימום של 

  

2218  
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  אמת מידה
  מידה-אמתפירוט 

 ðיקוד
  מקסימלי

 עם הðיסיון
 ובין המשרד

  .לאו אם

  
  
  
  
  
  
  
  
  

הðיסיון של המציע בהפעלת פרויקט למתן מעðה לפðיות 
למכרז. עבור כל פרויקט  6.8 ציבור, העומד בתðאי הסף

עד  –ðקודות  2, יðתðו ð6.8.1וסף מעבר לקבוע בסעיף  
 ðקודות. 6למקסימום של 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

הðיסיון של המציע בהפעלת פרויקט למתן מעðה איכות 
למכרז, הדורש  6.76.8לפðיות הציבור העומד בתðאי הסף 

התמחות מקצועית בעולם תוכן ומומחיות ספציפי, אשר 
 בתחום התוכן כלל העמדת בעלי תפקידים בעלי מומחיות

 (עולם התוכן, מס' מומחים, סוג מומחיות וכיוצ"ב)
  ðקודות). ð)- 6יקוד מירבי 

ðיסיון המציע בðיהול פרוייקטים למתן שירותי מעðה 
באמצעות טלפוðי אðושי למתן שירות ומידע אשר ðוהל 

 6.8.3המערכות הטכðולוגיות המפורטות בתðאי הסף 
) המציע 1או חלקו: (להלן לעיל, וכן כלל את המפורט 

 CRM-הקים ממשק ðתוðים שוטף ממערכת ðיהול ה
) הופקו למקבל השירות על 2. (למחשבי מקבל השירות

דוחות  ) להלן3בסיס התשתית האמורה בסעיף (
בדוחות איðטגרטיביים הכוללים מידע איðטגרטיבי 

מאוחדים ובפילוחים שוðים על פðיות ושיחות ðכðסות 
 CRM-קיים מתוך מערכת ה) 3. (ויוצאות וקשר ביðיהם

של מספר הפðיה, מספר חד ערכי של זיהוי חד ערכי 
השיחה הקשורה אל הפðיה והקלטת השיחה הקשורה אל 

  .ðקודות) 4 –הפðיה (ðיקוד מירבי 

אמצעים 
  וכוח אדם

אמצעים וכוח אדם קיים העומדים לרשות המציע לשם 
של פרופיל המציע, הצוות המקצועי ( מתן השירותים

המציע, אמצעים שיועמדו לטובת ביצוע השירותים כולל 
תמיכה טכðית למערכות השוðות, המבðה הפיזי המוצע, 

  כדי להשפיע על ביצוע השירותים) וכל פרט אחר שיש בו

45  

של ðסיון ה
מðהל 

 המרכז
המוצע 

בהתאם 
לסעיף 
  לעיל 8.11.1

והðסיון המקצועי של מðהל  , ההשכלהידעאיכות ה
 .ðקודות) ð)- 5 4יקוד מירבי  המרכז

הציון , המוצע המרכזככל שיש למשרד ðסיון עם מðהל 
 עם מðהל המרכז המשרדשל סיון הðייðתן גם על בסיס 

בין המציע פירט בטופס ההצעה את הðיסיון עם  המוצע
  המשרד ובין אם לאו.

45  

של ðסיון ה
כן ותמðהל 

המוצע  וידע
בהתאם 

לסעיף 
  לעיל 8.11.2

והðסיון המקצועי של מðהל התוכן  , ההשכלהאיכות הידע
 ðקודות). 4 -והידע המוצע (ðיקוד מירבי 

ככל שיש למשרד ðסיון עם מðהל התוכן והידע המוצע, 
הציון ייðתן גם על בסיס הðסיון של המשרד עם מðהל 

בין המציע פירט בטופס ההצעה את  והידע המוצע התוכן
  הðיסיון עם המשרד ובין אם לאו.

4  

 מעוצב:גופן: לא מודגש, גופן עבור עברית ושפות אחרות: לא
מודגש

 מעוצב:רווח אחרי:  0  נק'

 מעוצב:גופן: לא מודגש, גופן עבור עברית ושפות אחרות: לא
מודגש

 מעוצב:רווח אחרי:  0  נק'
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  אמת מידה
  מידה-אמתפירוט 

 ðיקוד
  מקסימלי

של ðסיון ה
מðהל 

 הדרכה
המוצע 

בהתאם 
לסעיף 
8.11.3  

והðסיון המקצועי של מðהל  , ההשכלהאיכות הידע
 ðקודות). 4-ההדרכה המוצע (ðיקוד מירבי 

ככל שיש למשרד ðסיון עם מðהל ההדרכה המוצע, הציון 
ייðתן גם על בסיס הðסיון של המשרד עם מðהל ההדרכה 

בין המציע פירט בטופס ההצעה את הðיסיון עם  המוצע
  .המשרד ובין אם לאו

4  

התרשמות 
כללית, 

ממליצים 
  והמלצות

  78  

ראיון עם 
מðכ"ל / 
סמðכ"ל 
המציע, 
ומðהל 

הפרויקט 
  המוצע

 מðהלעם והראיון יתקיים עם מðכ"ל / סמðכ"ל המציע 
מהבðת השירותים  לצורך התרשמות הפרויקט המוצע

המציע לבצע  ו שלמיכולתו הðדרשים במסגרת מכרז זה
, כראוי את השירותים הðדרשים במסגרת מכרז זה

  .בזה-צא, וכיוובאיכות טובה

-המציע מתבקש להכין מצגת תמציתית (בת לא יותר מ
דקות), שתציג את המציע, את ðסיוðו המקצועי  10

פעול, כולל והתפעולי, את תפישת הפתרון ואת אופן הת
  עמידה טובה בדרישות המכרז.כל הðדרש ל

8  

  100  סה"כ

  

ðקודות לפחות (מתוך  70על המציעים לקבל ציון סף של  ,לצורך מעבר לשלב השלישי

תיפסל ולא  ,שלא ישיג ציון סף כאמור ,מציעשל הצעתו . בשלב השðיðקודות)  100

  תוסיף עוד להיבחן.

 שלושה מציעים לפחות את ציון המיðימום הðדרשככל שלא יקבלו על אף האמור לעיל, 

המציעים בעלי הציון  3יעברו לשלב השלישי וציון המיðימום יבוטל , לשלב השלישי

  הגבוה ביותר (לא יותר משלושה מציעים).

 המחיר ðיקוד הצעת :השלב השלישי 19.3

  מחירד הדהמידה במ-: אמות.319טבלה 

 

  מקסימלי ðקודות מספר  רכיב

המחיר החד פעמי המוצע עבור הקמת 
המרכז להפעלה במתכוðת ראשוðית 

לעיל.  8.20.1.2בהתאם לקבוע בסעיף 
המחיר המוצע הðמוך ביותר יקבל ðיקוד 
מקסימלי ויתר ההצעות יðוקדו באופן 

  ðקודות 2עד 
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- עלה עללא י המוצעהמחיר  .חסיי
  כולל מע"מ.  ₪ 150,000

 זה םסכו אשר תעלה על הצעת מחיר 
  ðקודות. 0תקבל 

  

המחיר החד פעמי המוצע עבור הקמת 

המרכז במתכוðת מלאה בהתאם לקבוע 

   לעיל. 8.20.1.3בסעיף 

המחיר המוצע הðמוך ביותר יקבל ðיקוד 

מקסימלי ויתר ההצעות יðוקדו באופן 

-המחיר המוצע לא יפחת מ .יחסי

הצעת מחיר  כולל מע"מ.₪  500,000

  ðקודות. 0מסכום זה תקבל  פחתאשר ת

  ðקודות 15עד 

שיעור ההðחה המוצע על ידי המציע 

ביחס לתעריפי החשב הכללי עבור ביצוע 

שיðויים ושיפורים במערכות 

  .לעיל 10.3הטכðולוגיות כאמור בסעיף 

אחוז ההðחה הגבוה ביותר יקבל ðיקוד  

ויתר ההצעות יקבלו ðיקוד  ימקסימאל

 באופן יחסי. 

  

  ðקודות 2עד 

החזר הוצאות בגין המחיר המוצע 

כאמור  הרצאות והדרכות ðציג 1העסקת 

 חודשיתמעביד  עלותלעיל ( 8.11.6בסעיף 

, כולל הוצאות ðסיעה). מלאה למשרה

הðמוך ביותר יקבל ðיקוד  המוצע המחיר

יðוקדו באופן  ההצעות מקסימאלי ויתר

 -יפחת מהמחיר המוצע לא  יחסי.

יעלה על ולא   כולל מע"מ ₪ 16,000

הצעת מחיר אשר  .כולל מע"מ ₪ 20,000

  ðקודות. 0תקבל  מסכומים אלו תחרוג

   

  ðקודות 6עד 

מðהל  1המחיר המוצע בגין העסקת 

מרחב בירור זכויות יחידות סגולה 

  ðקודות 4 5עד 
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מעביד  עלותלעיל ( 8.11.9כאמור בסעיף 

, כולל הוצאות מלאה למשרה חודשית

הðמוך ביותר  המוצע המחירðסיעה). 

 ההצעות יקבל ðיקוד מקסימאלי ויתר

המחיר המוצע לא  יðוקדו באופן יחסי.

יעלה ולא כולל מע"מ ₪  16,000 -יפחת מ

הצעת מחיר  .כולל מע"מ ₪ 20,000על 

 0מסכומים אלו תקבל תחרוג אשר 

 ðקודות.

  

 Loginהמחיר המוצע עבור תעריף שעת 

המחיר לעיל.  2.20כהגדרתה בסעיף 

המוצע הðמוך ביותר יקבל ðיקוד 

מקסימלי ויתר ההצעות יðוקדו באופן 

 ₪ 85 -יפחת מהמחיר המוצע לא . יחסי

 פחתהצעת מחיר אשר ת .כולל מע"מ

  ðקודות. 0תקבל  מסכום זה

  

  ðקודות 68 עד 07

המחיר המוצע בגין החזר הוצאות 

רכז חירום וסייבר כאמור  1העסקת 

לעיל (עלות מעביד חודשית  8.11.7בסעיף 

למשרה מלאה, כולל הוצאות ðסיעה). 

ד המחיר המוצע הðמוך ביותר יקבל ðיקו

מקסימאלי ויתר ההצעות יðוקדו באופן 

 16,000-יחסי. המחיר המוצע לא יפחת מ

₪  19,000כולל מע"מ ולא יעלה על   ₪

כולל מע"מ. הצעת מחיר אשר תחרוג 

  .ðקודות 0מסכומים אלו תקבל 

  ðקודות 3עד 

 

 בחירת הזוכה :השלב הרביעי 19.4

 באופן הבא:ישוקללו  ,השלב השלישיאת שעברו את השלב השðי ו ,ההצעות 19.4.1

  (*) משקל יחסי בðקודות  מידה-אמת  מס.

  40  מחיר   .1



  

  2/25מכרז 

  עקוב אחר שיðויים –מעודכן לאחר תשובות לשאלות הבהרה 

  - 73 - 

  (*) משקל יחסי בðקודות  מידה-אמת  מס.

  60  איכות   .2

  

  ðקודות מירביות. 100(*) מתוך 

 הציוןאת  שקיבלה הכשרה מההצעההחל  ,יורד בסדר תדורגðה ההצעות 19.4.2

לפי אמות המידה  ,שלישישלב ההשלב השðי והשל בסיכום  ביותר הגבוה

 לסמכויות בכפוף. ביותר הðמוך הציוןאת  שקיבלה ,הכשרה להצעה עד, הð"ל

המכרז,  תðאישל  קיום בדיקת עם בקשר ,השאר בין, המכרזים ועדתשל 

ביצוע בירורים ובקשת מידע ðוסף, פסילת הצעות, ביטול המכרז ו/או אי 

המוקðית לוועדת  ,קבלת כל הצעה שהיא, ðיהול משא ומתן, וכל סמכות אחרת

שציוðו הוא הגבוה ביותר  ,המציע -המכרזים לפי מסמכי המכרז והדין 

 יוכרז כזוכה. ,כאמור

המשרד רשאי לעשות את כל הבדיקות הðדרשות לבדיקת ההצעות ושקלולן, לרבות  19.5

, הזמðת ובכלל זה בחיðת המערכות הטכðולוגיות באתרי המציע סיור באתרי המציע

שיחות עם , או של יכולות אחרות המערכות הטכðולוגיות ה שלהצגלמשרד להמציע 

ממליצים ו/או גורמים אחרים שקיבלו שירותים מהמציע, בין אם ðכללו ברשימת 

צים שהעביר המציע ובין אם לאו (מובהר כי המשרד איðו חייב לשוחח עם יהממל

כאמור  ,בדיקות אלה יכולות לשמש את המשרד במסגרת ðיקוד ההצעותממליצים). 

  .וכן במסגרת בדיקת תðאי הסף לעיל

  מר לעצמו את הזכות לבטל את המכרז בכל עת משיקוליו הוא.המשרד שו 19.6

או בעלת הðיקוד הגבוה ביותר המשרד איðו מתחייב לקבל את ההצעה הזולה ביותר  19.7

  או הצעה כלשהי.

 משא ומתן .20

המשרד שומר על זכותו, בכפוף להוראות הדין, לקיים משא ומתן עם המציעים ו/או  20.1

בהצעתם, לרבות הצעתם הכספית וכל חלק חלק מהמציעים, בקשר עם כל מאפיין 

  אחר בהצעתם; כל זאת, מבלי לגרוע מיתר סמכויות המשרד.

, לקיים הליך מו"מ בכל שלב, כתðאי חייב לא אךכי המשרד יהיה רשאי,  ,יובהר 20.2

או לקיים המשא ומתן לאחר הבחירה בזוכה ולהתðות כריתת ההסכם  ,לבחירה בזוכה

וזאת  לקיים משא ומתן לאחר החתימה על ההסכם,או  בתוצאותיו של משא ומתן זה,

  בין ביחס למחיר ובין ביחס לשאר חלקי ההצעה, בהתאם לשיקול דעתו הבלעדי.
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 , להורות על קיום הליךחייב לא אךמבלי לגרוע מהאמור, יהיה המשרד רשאי,  20.3

"), בðסיבות מתאימות. ההליךלהלן בסעיף זה: ", "Best & Final"התמחרות ðוסף (

 יהיה כמפורט להלן:ההליך 

 ,שתורכב משלושת המציעים ,ההליך יðוהל רק עם קבוצת המציעים הסופית 20.3.1

בעלות הðיקוד המשוקלל הגבוה  ,שהצעתם הכוללת דורגה בין שלוש ההצעות

והיðה בתוקף במועד ההחלטה על ההליך. היה ויוותרו פחות משלושה  ,ביותר

או המציעים שðותרו.  יðוהל ההליך עם המציע ,שהצעותיהם תקפות ,מציעים

כי הפערים בין ההצעות מצדיקים זאת, יהיה רשאי  ,אולם אם יסבור המשרד

שהצעותיהם קיבלו  ,שðי המציעיםעם לðהל את ההליך רק עם מציע אחד או 

את הðיקוד המשוקלל הגבוה ביותר, או לðהלו עם יותר משלושת המציעים 

 אם הפערים בין ההצעות הצדיקו זאת. ,האמורים

 ציעים האמורים לעיל, ולהם בלבד, תיðתן האפשרות להציע הצעת מחירלמ 20.3.2

שהוצעה על ידם בשלב הראשון. הצעות המחיר של  וביחס לז) משופרת

שישתתפו בהליך, תוגשðה עד למועד שייקבע. לא הגיש מציע הצעה  ,המציעים

 ðוספת, תהיה הצעתו הראשוðה הצעה סופית.

שוב את דירוג ההצעות המשרד יבחן  ,לאחר הגשת הצעות המחיר המשופרות 20.3.3

כאילו הצעות המחיר המשופרות הוגשו מלכתחילה על ידי  ,האמורות

 המציעים. סדר זה של המציעים יחייב את הצדדים מכאן ואילך.

יכול שיוכרז, בכפוף לכל סמכויות המשרד,  ,שהצעתו דורגה ראשוðה ,המציע 20.3.4

 כזוכה.

כי  ,ובה, להחליטלמרות האמור לעיל, למשרד הזכות, אך לא הח 20.3.4.1

ההצעות המשופרות תוגשðה ביחס לחלקים אחרים כלשהם בהצעות 

(בðוסף למחיר או במקומו), ויחולו יתר ההוראות לעיל. למען הסר 

כי תוגש הצעה חדשה, באופן מלא  ,ספק, המשרד יהיה רשאי לקבוע

או חלקי, חלף כל חלק של ההצעה המקורית, עקב שיðויים בתðאי 

ההתקשרות ובדרישות המקצועיות והאחרות שבהתקשרות, והכל 

 הבלעדי. וכפי שתקבע הוועדה בהתאם לשיקול דעת

 ,המוזכרים לעיל ,כי המשרד איðו מחויב ליידע את המציעים ,מודגש 20.3.4.2

ביחס למיקומם האחד ביחס  ,שהגישו הצעה ,או מציעים אחרים

למשðהו או בדירוג הכולל, או בדבר ðיקודם, הערכתם המקצועית 

, עד לבחירת הזוכה, ואף איðו מחויב ליידעם האם ההליך ומהוכד

 מתðהל עם מציעים אחרים מלבדם או לא.

אשר  ,המשרד יהיה רשאי לערוך פגישה או פגישות עם המציעים 20.3.4.3

כל אחד מהם בðפרד או עם כולם יחד, לפðי שלב  ישתתפו בהליך, עם

 כאמור לעיל. ,הגשת ההצעות המשופרות
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 עידוד ðשים בעסקים .21

  :זה 21ף בסעי 21.1

כי בעסק מסוים אישה מחזיקה בשליטה וכי לא , אישור של רואה חשבון -"אישור" 

  התקיים אף אחד מאלה:

המחזיקה הוא איðו קרוב של  -אם מכהן בעסק ðושא משרה שאיðו אישה   )1(

  בשליטה;

  .אין הם קרובים של המחזיקה בשליטה -אם שליש מהדירקטורים איðם ðשים   )2(

  .1981 - כהגדרתו בחוק הבðקאות (רישוי), התשמ"א -"אמצעי שליטה" 

אשר מחזיקה, לבד או יחד עם ðשים  ,ðושאת משרה בעסק -"מחזיקה בשליטה" 

  .סוג של אמצעי השליטה בעסקמכל  50%-אחרות, במישרין או בעקיפין, בלמעלה מ

מðהל כללי, משðה למðהל כללי, סגן למðהל כללי, מðהל עסקים ראשי,  -"ðושא משרה" 

  .אף אם תוארו שוðה ,וכל ממלא תפקיד כאמור בעסק

שמðיותיה איðן רשומות למסחר בבורסה ולא  ,הרשומה בישראל ,חברה -"עסק" 

  .הרשומה בישראל ,או שותפות ;הוצאו לציבור על פי תשקיף

אשר אישה מחזיקה בשליטה בו, ואשר יש לה, לבד או  ,עסק -"עסק בשליטת אישה" 

יחד עם ðשים אחרות, היכולת לכוון את פעילותו, ובלבד שהתקיימו הוראות פסקאות 

  .) של ההגדרה אישור2(-) ו1(

  .בן זוג, אח, הורה, צאצא, ובן זוג של אח, הורה או צאצא -"קרוב" 

שהעסק הוא בשליטת אישה (חתום על ידי  ,תצהיר של מחזיקה בשליטה - "תצהיר"

  המחזיקה בשליטה ומאומת על ידי עו"ד).

שהיא  ,אם לאחר שקלול התוצאות, קיבלו שתי הצעות או יותר תוצאה משוקללת זהה 21.2

התוצאה הגבוהה ביותר, ואחת מן ההצעות היא של עסק בשליטת אישה, תיבחר 

  כרז, ובלבד שצורף לה, בעת הגשתה, אישור ותצהיר.ההצעה האמורה כזוכה במ

 ,יצרף להצעתו אישור ותצהיר, כאמור לעיל ,שהיðו עסק בשליטת אישה ,מציע 21.3

  כהגדרתם לעיל.

 ידוד משרתי מילואים בעסקים זעירים, קטðים או ביðוðייםע .22

  :זה 22 בסעיף 22.1

  ;1981-כהגדרתו בחוק הבðקאות (רישוי), התשמ"א –"אמצעי שליטה"   
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משרת מילואים פעיל שהוא ðושא משרה בעסק אשר מחזיק, לבד  –"מחזיק בשליטה" 

או יותר  50%-ב או יחד עם משרתי מילואים פעילים אחרים, במישרין או בעקיפין,

  מכל סוג של אמצעי השליטה בעסק זעיר, קטן או ביðוðי;

חייל מילואים כהגדרתו בחוק שירות המילואים,  –"משרת מילואים פעיל" 

החודשים לפðי  12ימים לפחות במהלך  20, ששירת שירות מילואים 2008-התשס"ח

ואם לא עלה בידו המועד האחרון להגשת ההצעות במכרז, על פי אישור המעיד על כך, 

  על פי הצהרתו;  –להשיג אישור כאמור 

-עוסק מורשה או מוסד כספי, כהגדרתם בחוק מס ערך מוסף, התשל"ו –"עסק גדול" 

 100עובדים או שמחזור העסקאות השðתי שלו עולה על  100-, המעסיק יותר מ1975

 מיליון שקלים חדשים.

תר תוצאה משוקללת זהה שהיא אם לאחר שקלול התוצאות קיבלו שתי הצעות או יו 22.2

התוצאה הגבוהה ביותר, ואחת מן ההצעות היא של עסק אשר משרת מילואים פעיל 

מחזיק בשליטה בו, תיבחר ההצעה האמורה כזוכה במכרז כאמור, ובלבד שצורפה לה, 

 בעת הגשתה, הצהרה של מחזיק בשליטה שלפיה מתקיימים כל אלה:

  בעת הגשת הצעתו;) הוא משרת שירות מילואים פעיל 1(  

 ) העסק הוא בשליטת משרת מילואים פעיל;2(  

 ) ההצעה איðה של חברת בת של עסק גדול.3(

 וחתימה על הסכם הודעת הזכיה .23

תימסר למציע בכתב. אין ") הודעת הזכיההודעה למציע בדבר זכייתו במכרז (להלן:" 23.1

כדי לשכלל את הקשר החוזי בין הצדדים. הצדדים ייחשבו כמי שðכרת  זכיהבהודעת ה

ביðיהם חוזה לביצוע המכרז, רק לאחר חתימה של המשרד על הסכם ההתקשרות 

 המורשים מטעמו. באמצעות

תðאי מוקדם לביצוע ההתקשרות ולחתימתם של מורשי החתימה מטעם המשרד על  23.2

) והאישור בדבר סכם ההתקשרותבהההסכם, הוא המצאת ערבות הביצוע (כמפורט 

 עריכת ביטוחים (כמפורט להלן).

שבו ðיתðה הודעת הזכיה,  ,מהמועד ,ימים 14-, ולא יאוחר מזכיהלאחר קבלת הודעת ה 23.3

לחוברת  ðספח א'בðוסח המצורף כ ,המציע הזוכה על הסכם ההתקשרותיחתום 

המציע הזוכה בידי , וכן יפקיד בðוסח הדומה לו, כפי שיקבע על ידי המשרדאו  ,המכרז

וערבות  ,להלן 23ף כאמור בסעי ,אישור בדבר קיום ביטוחים ,עד למועד הð"ל ,המשרד

 כאמור בהסכם ההתקשרות. ,ביצוע
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במקרה שהמציע הזוכה הוא עמותה, הקדש, אגודה עותמאðית או חל"צ, תðאי  23.4

 מאת רשם העמותות 2025לחתימה על על ההסכם הוא הגשת אישור ðיהול תקין לשðת 

-או רשם ההקדשות, לפי העðיין, המעיד כי הגוף מקיים את חוק העמותות, התש"ם 

או החוק  1979-או חוק הðאמðות, התשל"ט 1999-או חוק החברות, התשð"ט 1980

), לפי העðיין, והðחיות רשם העמותות/ רשם ההקדשות, 1909העותמאðי על האגודות (

בלת האישור. זאת למעט החריגים לפי העðיין, בדבר אופן ðיהולו התקין לצורך ק

 הבאים, בהם ðיתן יהיה להסתפק ב"אישור הגשת מסמכים" מאת הרשם הרלווðטי:

 התקשרות עם עמותה, חל"צ או הקדש, אשר טרם חלפו שðתיים מיום רישומם. 23.4.1

 התקשרות עם אגודה עותמðית.  23.4.2

במקרה שבו המציע הזוכה הוא חברה, החתימה על ההסכם מותðית בכך שהיא לא  23.5

חברה מפרת חוק ולא מצויה בהתראה לפðי רישום כחברה מפרת חוק. תðאי זה לא 

 יחול על חברה ממשלתית. 

רישום המציע הזוכה בפורטל הספקים הממשלתי לצור  –עבודה בפורטל הספקים  23.6

הגשת דיווחים וחשבוðיות. לצורך כך המציע הזוכה יידרש לשאת בכל העלויות, ככל 

"פורטל  7.12.5וש בפורטל (ראה הוראת תכ"ם מס' שישðן ולאשר את תðאי השימ

 ספקים").

  פיםכאמור בסעי ,לביצוע ההתקשרות מיםהמוקד םכי רק לאחר קיום התðאי ,מובהר 23.7

 ,לעיל, ישתכלל הסכם ההתקשרות בין הצדדים כהסכם וייחשב כהסכם 23.3-23.6

 שקיבל תוקף מחייב.

לעיל,  19במקרה בו המציע הזוכה אשר דורג במקום הראשון בהתאם לקבוע בסעיף  23.8

ימים מיום קבלת הודעה על זכייה, המשרד  14איðו ממלא אחר דרישו המשרד בתוך 

ארכה להשלמת ביצוע הפעולות, לפסול את הצעתו, או להכריז על  ורשאי לתת ל

 הפעולות המðויות במכרז. המדורג הבא כזוכה במכרז, בכפוף לביצוע 
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  ביטוחים .24

תוך  ,, ולהמציא למשרדההתקשרות כמפורט בהסכם ,יידרש לקיים ביטוחים ðותן השירותים

 ,בהסכם ההתקשרותשבðוסח  ,אישור על קיום ביטוחים ,זכיהממועד הודעת ה ,ימים 14

  .ðותן השירותיםחתום על ידי המבטח של 

עד למועד מתן תשובות  ,כי הדרישות הביטוחיות המלאות יתפרסמו באתר המשרד ,יודגש

   לשאלות ההבהרה. באחריות המציע לעקוב אחר פרסומי המשרד בקשר לכך.

  זכות עיון .25

שחלקים מסוימים  ,הסבור ,לעיון בהתאם להוראות הדין. מציע הפתוח תהא ההזוכה ההצע

למכרז. מציע  הצעתובבאופן מðומק יציין זאת  ,בהצעתו מהווים סוד מסחרי או מקצועי

שסעיפים מקבילים בהצעות של מציעים אחרים הם חסויים. על  ,כאמור יחשב כמי שהסכים

על פי שיקול  ,שתהיה רשאית ,ועדת המכרזיםואף האמור, ההחלטה הסופית בעðיין מסורה ל

 להתיר עיון במסמכים בכפוף להוראות כל דין. ,דעתה
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  זכויות המשרד -פרק ז' 

 ;תכðית הכשרה והדרכההמציע בהגשת הצעה לתכðיות שוðות ( ðדרש ,במסגרת מכרז זה . 24

; פתרון טכðולוגי; תכðית חפיפה; תכðית הקמה, מעבר והתייצבות תגמוללשימור ולתכðית 

כי אין בהכרזה על זוכה משום אישור המשרד  ,מובהר תכðית שיפור שגרות ðיהול) ;מרכזה

להצעת הזוכה לכל אחת מהתכðיות השוðות, ולמשרד עומדת הזכות לדחות חלק מהרכיבים 

אחד עולה בקðה ובלבד שהדבר  בתכðית מסוימת או בכולן ðותן השירותיםהמוצעים על ידי 

 .עם דרישות המכרז

להקדים או לדחות את המועד שתפורסם או במכתב,  ,בכל עת, בהודעה ,המשרד רשאי . 25

הðוגעים למכרז, על פי שיקול  ,האחרון להגשת הצעות, וכן לשðות מועדים ותðאים אחרים

 או לפיצוי עקב כך.ו/ולמציעים לא תהא כל זכות לתשלום דעתו הבלעדי והמוחלט, 

הðדרשים במכרז  ,המשרד רשאי שלא לדון בהצעה, אשר לא צורפו לה כל המסמכים והðתוðים . 26

 או, לפי שיקול דעתו, לדרוש השלמתם. ,זה

שאין בה התייחסות לאחד  ,המשרד רשאי לא להתייחס להצעה בלתי סבירה או להצעה . 27

  מסעיפי המכרז.

כי הזוכה  ,, כך שאם יתבררהמשרד שומר לעצמו את הזכות לבחור זוכה (כשיר) שðי במכרז . 28

ההתקשרות, המשרד יהיה הסכם בהðדרשים לפי מכרז זה או  ,במכרז לא יעמוד בתðאים

קשר עם הזוכה תרשאי לפסול את הצעתו או לבטל את ההתקשרות עמו, לפי העðיין, ולה

  .השðי

המשרד רשאי שלא לקבל הצעה כלשהי בעקבות מכרז זה ולבטל את המכרז או חלקים ממðו,  . 29

מכל סיבה שהיא, בהתאם לשיקול דעתו. כמו כן, המשרד רשאי שלא להתקשר בהסכם 

 וצאה ממכרז זה. למציעים לא תהא כל זכות לפיצוי באחד מן המקרים הð"ל.כת ,כלשהו

כי אין בהודעה על זוכה במכרז כדי לסיים את הליכי המכרז או כדי  ,למען הסר ספק יובהר . 30

ליצור יחסים חוזיים בין המשרד והזוכה, וכי בטרם ðחתם בין המשרד למי מן הזוכים במכרז, 

ועדת המכרזים רשאית לבטל או לשðות  -המהווה חלק מחוברת המכרז  ,הסכם ההתקשרות

 .על פי שיקול דעתה הבלעדי והמוחלט, את החלטתה

לבדוק בכל עת את עמידת המציע  זכותתהיה ה משרדל :דרישות ההליךשל בדיקת קיום  . 31

לעשות שימוש במידע,  הזכותלרבות בתðאי הסף למכרז, ובכלל זה תהיה לו  ,בתðאי המכרז

מכל מין וסוג שהוא, לבקש מכל מציע הבהרות,  ,אישורים שבידי המשרדבמסמכים וב

 ,השלמות, תיקוðים, הגשת מסמכים, אסמכתאות, ðימוקים וכל כיוצא באלה, בכל עðיין

הðוגע להצעה על כל אחד מחלקיה, לזמן כל מציע, בכל שלב, לפðי הבחירה בזוכה ולאחר מכן, 
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 ,כולה או מקצתה, או כדי לברר פרטים מסוימים או שאלותלהציג בפðיו את ההצעה שהגיש, 

אף אם הושלמה בדיקתן  ,העולות בקשר עם הצעתו, לשוב ולבדוק את ההצעות או חלק מהן

יהיה המשרד מוסמך בכל עת, ואף לאחר ההודעה על  ,או בדיקת החלק הרלבðטי. בכלל זה

שðתגלו ולקבל החלטות  במכרז, לדרוש מכל מציע פרטים ðוספים, לתקן טעויות זכיהה

  אחרות במקומן, מכל סיבה שהיא.

כי  ,בכל עת, בין לפðי הגשת ההצעות ובין לאחריה, להורות זכאי,המשרד יהיה  :שיðוי תðאים . 32

איזו דרישה מדרישות המכרז, לרבות דרישות סף, וכן ההוראות בקשר עם בדיקת ההצעות, 

תבוטל באופן חלקי או מלא, לרבות באמצעות קביעה מחדש ושיðוי התðאים; זאת, אם סבר 

כי הדבר יהיה לטובת ההליך, ובלבד שהחלטותיו יחולו באופן שוויוðי על כל  ,המשרד

ין השאר ככל שעקרון השוויון יחייב זאת, יאפשר המשרד המציעים. בהתאם לצורך וב

שהגישו הצעה למכרז, לתקן או להגיש מחדש את הצעותיהם או חלק מהן, יצא  ,למציעים

  במודעה פומבית, ויðקוט בכל אמצעי מתאים אחר.

למען הסר ספק, המשרד לא יהיה חייב לעשות שימוש בסמכויותיו אלה ולא יהיה מחויב 

כאמור לעיל, והדבר יהיה כפוף לשיקול דעתו הבלעדי של  ,או השלמות להתיר תיקוðים

  שיקוליו המקצועיים.להמשרד ולצרכיו ו

 ,אין בה כדי לחייב אימוץ מדיðיות ,המתירה תיקון פגמים מסוג אחד ,אימוץ מדיðיות

  המתירה תיקון פגמים מסוג אחר.

דע ðוסף, פרטים, הבהרות, לדרוש מכל מציע מי זכאיהמשרד יהא  :לדרוש מידע ðוסף זכות . 33

הðוגע  ,השלמות, תיקוðים, מסמכים, אסמכתאות, ðימוקים וכל כיוצא באלה, בכל עðיין

האחרות של המשרד  מזכויותיולהצעה על כל אחד מחלקיה, והכל במטרה לקיים כל אחת 

  ועל מðת לבחון את ההצעה.

את ההצעה  ולהציג בפðי המשרד רשאי, בכל שלב, לרבות לאחר הבחירה בזוכה, לזמן כל מציע

הדרושים לוועדה לצורך  ,שהגיש, כולה או מקצתה, לברר פרטים בהצעה וכן פרטים אחרים

 קבלת החלטה מכל סוג שהוא.

, בין לצורך מפעיל )משðה מטעמו-או קבלðי(שאותם המציע  ,המשרד רשאי לבקר באתרים

  ביצוע שירותים דומים, ובין לכל צורך אחר.להגשת ההצעה או 

בכל  ,שהיðה בלתי סבירה, בין השאר ,לפסול כל הצעה זכאיהמשרד יהיה  :פסילת הצעות . 34

תהא התכðיות למימושה, של האמצעים או של שירותיה או של איכות להðוגע למחיריה או 

שהיא בלתי , או שהיא בלתי סבירה לטובה (כגון מחיר המיטיב עם המשרד) ,הצעה היא

  סבירה לרעה.
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שייעשו על ידי המציע בהצעתו לעומת הðדרש  ,השמטה או תוספת בכל מקרה של שיðוי, . 35

במסמכי המכרז, לרבות בקשר עם תðאי הסף, או כל הסתייגות לגבי הðדרש, בכל דרך או 

 רשאי: משרדה), "הסתייגות" -צורה שהיא (לעיל ולהלן 

 לפסול את הצעת המציע; 35.1

 לראות בהסתייגות כאילו לא ðכתבה כלל, ולהתעלם ממðה; 35.2

 לראות בהסתייגות כאילו היא מהווה פגם טכðי בלבד, ולהכשירה; 35.3

באמצעות הגשת הצעתו מחדש, כולה  יהא זהלדרוש מהמציע לתקן את ההסתייגות,  35.4

כי הוא מסיר את  ,מכרזיםה תועדובאמצעות הודעה של המציע ל אואו חלקה, 

 ;שרדהמהבלעדי של ו בכל דרך אחרת, לפי שיקול דעת אוההסתייגות, 

את מסמכי המכרז, ובלבד שהתיקון יחול באופן שוויוðי על כל המציעים  לתקן 35.5

לðכון, ולאפשר למציעים להגיש מחדש את  שרדהממצא יובהתאם לצורך, כפי ש

  הצעותיהם או כל חלק מהן או לתקן את הצעותיהם.

הבלעדי של  ולשיקול דעת המסור ,המðויות לעיל ,בין האפשרויות הבחירהכי  ,מובהר . 36

 ,לעיל, והמציע יודיע 35 ףלפעול לפי אחת החלופות המðויות בסעי שרדהמחליט י. אם שרדהמ

רשאי לפסול את הצעתו של המציע וזאת  שרדהמ, המשרד כי הוא מסרב להסכים להחלטת

 שרד רשאיהמ ,. בðסיבות מיוחדותשרדלמהמוקðים  ,מבלי לגרוע מכל זכות וסמכות אחרת

שיהיה הדבר לטובת  ,בדרישת סף, והכל אם מצא להקל בדרישה מסוימת, אף אם מדובר

 .תכליתו של המכרז ויכולתו של המשרד למלא אחר מחויבויותיו

 המשרד רשאי לפסול הצעה בהתקיים אחת או יותר מהðסיבות הבאות: . 37

הליכי פירוק, כיðוס ðכסים, פשרה והסדר כðגד המציע, ובלבד שההליכים  ה שלפתיח 37.1

לאחר קיום דיון במעמד , שðיתðה על ידי בית המשפט ,כאמור לא התבטלו בהחלטה

  אשר קבעה לכך הוועדה. ,הצדדים, או תוך פרק זמן סביר

 ,הפרה יסודית מצד המציע, של הוראות שלב בהליך, לרבות המצגים וההתחייבויות 37.2

אך מבלי להגביל, הצגת מידע שאיðו ðכון או  ,שהגיש המציע במסגרת הצעתו, לרבות

  מידע שאיðו שלם בפðי הועדה, ותיאום הצעות עם מציעים אחרים.הצגה מכווðת של 

יש  ,אשר לדעת המשרד ,המציע או ðושא משרה או אורגן במציע, בעבירה ה שלהרשע 37.3

 ,שיש עימה קלון ,בה כדי להשפיע באופן מהותי על התðהלות המציע, לרבות בעבירה

שיש בה, לדעת  ,ו/או עבירה מסוג מרמה והפרת אמוðים ו/או בכל עבירה אחרת

אמיðותו של המציע. הקביעה האם העבירה או על המשרד, כדי להשליך על יושרו ו/או 

  תיעשה על פי שיקול דעתו המוחלט של המשרד. ,ההרשעה תואמת את האמור לעיל

המוקדם של המשרד, לצורך  ואם המציע קיבל ו/או מקבל שירותים, ללא קבלת אישור 37.4

  ץ ו/או מייעץ למשרד, בקשר עם ההליך.אשר ייע ,השתתפותו בהליך, מגוף
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הðוגע למכרז זה, היðו אך ורק בבית המשפט  ,מקום השיפוט הייחודי והבלעדי לכל דבר ועðיין . 38

 המוסמך בירושלים.

פי חוק חובת המכרזים, -הקיימת למשרד על ,כי אין באמור לעיל כדי לפגוע בכל זכות ,מובן . 39
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