מכרז פומבי מס' 2-2024
[bookmark: TenderDesc_1]הקמה ותפעול של מרכז מידע ומתן שירות בתחום מיצוי הזכויות 
עבור הרשות לזכויות ניצולי השואה במשרד ראש הממשלה

הרשות לזכויות ניצולי השואה במשרד ראש הממשלה (להלן: "הרשות") מבקשת לקבל הצעות להקמה ותפעול של מרכז מידע ומתן שירות בתחום מיצוי הזכויות.
1. המציע שייבחר יידרש לספק את כל השירותים נשוא המכרז על פי הדרישות של הרשות, ועל פי צרכיה, בהתאם למסמכי המכרז והסכם ההתקשרות. 
2. [bookmark: show_ConnectionPeriod_1][bookmark: show_ConnectionPeriodB]תקופת ההתקשרות עם המציע שייבחר תהיה למשך 12 חודשים ממועד החתימה על הסכם התקשרות. לרשות הזכות להאריך את תקופת ההתקשרות בתקופות נוספות, ועד ל-84  חודשים נוספים, על פי שיקול דעתה הבלעדי.  
3. השתתפות במכרז מותנית בעמידה בתנאים המוקדמים, המופיעים בתקנה 6 לתקנות חובת המכרזים, התשנ"ג-1993.
4. [bookmark: _GoBack]תנאי הסף להשתתפות במכרז כוללים:
1. ככל שחלה על המציע חובת רישום, על פי דין, בישראל, עליו להיות רשום כדין.
2. המציע עומד בדרישות חוק עסקאות גופים ציבוריים, התשל"ו- 1976.
3. המציע סיפק בכל אחת מהשנים  2021, 2022, 2023 שירותי מוקד לשלושה לקוחות לפחות, העונים על כל התנאים הבאים:
1. כל המוקדים פעלו במהלך שנים אלה במקביל;
2. כל מוקד סיפק שירותים ללקוח אחד בלבד;
3. כל אחד מהמוקדים הופעל על ידי המציע 24 חודשים לפחות ברצף (דרישה זו תיבחן ביחס לתקופה שמ-1.1.2021 ועד למועד הגשת ההצעות);
4. לפחות שניים מהמוקדים כללו (כל אחד מהם) 25 עמדות שירות פעילות לפחות, שכולן היו מאוישות בו זמנית במשך 8 שעות בכל יום עבודה; ולפחות מוקד אחד כלל 30 עמדות לפחות;
5. המוקדים טיפלו (כל אחד מהם) ב- 250,000 שיחות לפחות (נכנסות ויוצאות) בממוצע לשנה, מבין כל אחת מהשנים האמורות. 
4. המציע הקים, ניהל, הפעיל ותחזק שני מוקדי שירות מאוישים לפחות, אשר כללו מענה לתקשורת כתובה והפעלה של מערכת CRM לניהול קשרי לקוחות, שכל אחד מהם עונה על כל התנאים הבאים:
1. המוקד הופעל על ידי המציע 12 חודשים רצופים לפחות, בין השנים  2021 עד 2023;
2. המוקד  טיפל ב- 20,000 פניות תקשורת כתובה לפחות באותם 12 חודשים רצופים כאמור לעיל;
3. פניות המציע מתועדות על גבי מערכת לניהול קשרי לקוחות, CRM;
4. לצורך תנאי סף זה "תקשורת כתובה" משמעה דוא"ל, אתר, צ'אט/וואטסאפ, צ'אט בוט, דואר ופעילות משרד אחורי  (Back Office).
5. במועד הגשת ההצעות למכרז, ולפחות החל מיום 1.1.2021 ברצף, המציע  מפעיל בשלושה מוקדים לפחות את כל המערכות הבאות בו זמנית:
1. מערכת הקלטות הכוללת אפשרות להקלטת 100% מהשיחות של המוקד;
2. מערכת SMS פעילה בייצור שנה ומעלה;
3. מערכת CRM המאפשרת תיעוד פניות, סיווגם, תורים נפרדים, דוחות, סנכרון למערכת טלפוניה, הקלטת שיחות;
4. מערכת לניהול ידע הכוללת אפשרות לביצוע מבחני ידע;
5. מערכות ו/או תוספים הנדרשים לצורך עבודה בהתחברות מרחוק;
6. מערכת Call Center הכוללת CTI ו IVR ואת כל המערכות המצוינות בפרק טכנולוגיה, אשר תשמש את המוקד ופעילות השטח במסגרת מתן השירותים, כהגדרתם במכרז. 
6. המציע מפעיל בעצמו או באמצעות ספק משנה, במתקניו או במתקני צד ג', אתר גיבוי, (DR) כאשר המרחק האווירי בין אתר המוקד המוצע לבין אתר הגיבוי – לא יקטן מ-15 ק"מ. זאת לצורך מתן מענה למצבי חירום שבהם לא ניתן יהיה לספק את השירותים במשרדי הזוכה.
7. המציע הגיש ערבות מכרז, כנדרש במכרז, תוך 7 ימי עבודה מיום קבלת דרישה מעורך המכרז. 
5. את מסמכי המכרז ניתן להוריד מאתר האינטרנט של הרשות לזכויות ניצולי השואה שכתובתו:  https://www.gov.il/he/Departments/holocaust-survivors-rights, ומאתר מנהל הרכש הממשלתי שכתובתו: www.mr.gov.il.
6. שאלות ובקשות להבהרות יש לשלוח בכתב, עד ליום 22/5/2024 בשעה 12:00 בכתובת דוא"ל: michrazim@hsa.gov.il.
7. הצעות למכרז יש להגיש, בשפה העברית בלבד, עד ליום 15/07/2024 בשעה 12:00 בתיבת המכרזים של הרשות לזכויות ניצולי השואה, הנמצאת ברח' יצחק שדה 17 תל אביב, קומה 7.
8. כריתת ההסכם ואספקת השירותים נשואי מכרז זה מותנים בקיום תקציב בתקנה התקציבית הרלוונטית.
9. הרשות שומרת לעצמה את הזכות לערוך שינויים ו/או תיקונים במסמכי המכרז, בהתאם לצרכיה ועל פי שיקול דעתה הבלעדי. שינויים או תיקונים אלה ייערכו בכתב ויפורסמו באתר האינטרנט של מנהל הרכש הממשלתי באגף החשב הכללי וכן באתר האינטרנט של הרשות.


                                                                                                                              בכבוד רב, 
                                                                                                                               ועדת המכרזים
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' מכרז פומבי מס   2-2024   הקמה ותפעול של מרכז מידע ומתן שירות בתחום מיצוי הזכויות    עבור הרשות לזכויות ניצולי השואה במשרד ראש הממשלה     מבקשת לקבל הצעות    ) " הרשות : " להלן ( הרשות לזכויות ניצולי השואה במשרד ראש הממשלה  ל . הקמה ותפעול של מרכז מידע ומתן שירות בתחום מיצוי הזכויות   1 .   המציע שייבחר יידרש לספק  את כל השירותים נשוא המכרז  על פי הדרישות של  הרשות ועל  ,  בהתאם למסמכי המכרז והסכם ההתקשרות ,  פי צרכיה .    2 .   תקופת ההתקשרות עם המציע שייבחר תהיה למשך  12  חודשים ממועד החתימה על הסכם  לרשות .  התקשרות  הזכות להאריך את תקופת ההתקשרות  בתקופות נוספות ועד ל ,  - 84     חודשים  נוספ .   על פי שיקול דעתה הבלעדי ,  ים   3 .   השתתפות   במכרז   מותנית   בעמידה   בתנאים   המוקדמים ,  המופיעים   בתקנה   6   לתקנות   חובת   המכרזים ,  התשנ - ג " 1993 .  4 .   : תנאי הסף להשתתפות במכרז כוללים   א .   עליו להיות רשום כדין ,  בישראל ,  על פי דין ,  ככל שחלה על המציע חובת רישום .   ב .   -  ו " התשל ,  המציע עומד בדרישות חוק עסקאות גופים ציבוריים 1976 .   ג .   המציע סיפק בכל אחת מהשנים   2021 ,  2022 ,  2023 ,   שירותי מוקד לשלושה לקוחות לפחות :  העונים על כל התנאים הבאים 1 .   כל המוקדים פעלו במהלך שנים אלה במקביל ;   2 .   כל מוקד סיפק שירותים ללקוח אחד בלבד ;   3 .   כל אחד מהמוקדים הופעל על ידי המציע  24 דרישה זו תיבחן  (  חודשים לפחות ברצף  - ביחס לתקופה שמ 1.1.2021 )  ועד למועד הגשת ההצעות ;   4 .     ) כל אחד מהם ( לפחות שניים מהמוקדים כללו  25 שכולן  ,   עמדות שירות פעילות לפחות היו מאוישות בו זמנית במשך  8 ולפחות מוקד אחד כלל  ;   שעות בכל יום עבודה 30   עמדות לפחות ;   5 .   -  ב   ) כל אחד מהם ( המוקדים טיפלו  250,000 בממוצע    ) נכנסות ויוצאות (  שיחות לפחות  .   מבין כל אחת מהשנים האמורות ,  לשנה ד .   אשר כללו מענה  ,  הפעיל ותחזק שני מוקדי שירות מאוישים לפחות ,  ניהל ,  המציע הקים לתקשורת כתובה והפעלה של מערכת  CRM שכל אחד מהם עונה  ,   לניהול קשרי לקוחות :  על כל התנאים הבאים 1 .   המוקד הופעל על ידי המציע  12 בין השנים   ,   חודשים רצופים לפחות 2021  עד  2023 ;   2 .   -  המוקד  טיפל ב 20,000  פניות תקשורת כתובה לפחות באותם  12  חודשים רצופים  כאמור לעיל ;   3 .   ,  פניות המציע מתועדות על גבי מערכת לניהול קשרי לקוחות CRM ;   4 .   אט  ' צ ,  וואטסאפ / אט ' צ ,  אתר ,  ל " משמעה דוא "  תקשורת כתובה " לצורך תנאי סף זה  ( דואר ופעילות משרד אחורי   ,  בוט Back Office ) .   ה .   ולפחות החל מיום  ,  במועד הגשת ההצעות למכרז 1.1.2021 המציע  מפעיל בשלושה  ,   ברצף :  מוקדים לפחות את כל המערכות הבאות בו זמנית 1 .   מערכת הקלטות הכוללת אפשרות להקלטת  100%  מהשיחות של המוקד ;   2 .   מערכת  SMS  פעילה בייצור שנה ומעלה ;   3 .   מערכת  CRM סנכרון  ,  דוחות ,  תורים נפרדים ,  סיווגם ,   המאפשרת תיעוד פניות הקלטת שיחות ,  למערכת טלפוניה ;  

