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1. מבוא

משרד החינוך (שייקרא להלן "המשרד"), באמצעות אגף בכיר שירות לציבור (שייקרא להלן " האגף "), פונה בזאת לקבלת הצעות ל:

הפעלת מוקד שירות רב ערוצי למתן מענה ותמיכה בנושאים שונים, עבור מערכת החינוך
וזאת בהיקף ובגבולות אחריות כפי שיפורטו בהמשך.
1.1 שאלות ובירורים
כל הפונים מתבקשים לקרוא את חוברת המכרז על כל נספחיה בטרם משלוח שאלות/הערות.

יש לשלוח קובץ וורד/אקסל הכולל את השאלות עד ל- 23.05.2024 בשעה 14:00 לכתובת המייל michrazimedu@education.gov.il, כאשר בשורת הנושא בדוא"ל חובה לציין: מכרז פומבי 
מס' 12/5.2024 : הפעלת מוקד שירות רב ערוצי למתן מענה ותמיכה בנושאים שונים, עבור מערכת החינוך ,  קובץ השאלות יהיה בהתאם למבנה שלהלן:
	מכרז פומבי מס' 12/5.2024 : הפעלת מוקד שירות רב ערוצי למתן מענה ותמיכה בנושאים שונים, עבור מערכת החינוך

	סידורי
	מספר הסעיף אליו מתייחסת השאלה/הבהרה
	עמוד
	פירוט השאלה / בקשה להבהרה

	1
	
	
	

	2
	
	
	

	3
	
	
	

	4
	
	
	

	5
	
	
	


המשרד ישיב על השאלות עד שבוע לפני המועד האחרון להגשת הצעות. 
מסמכי ההבהרות אשר כוללים תשובות לשאלות שהתקבלו, יפורסמו באתר מינהל הרכש הממשלתי בכתובת: HTTP://WWW.MR.GOV.IL
באחריות המציעים לעקוב באופן שוטף  אחר פרסום הודעות והבהרות באתר כאמור.
יש לצרף את ההודעות ואת מסמכי ההבהרות, ככל שיהיו חתומים ע"י המציע לחוברת הגשת ההצעה, שכן הינם חלק בלתי נפרד ממסמכי המכרז. 

כל תשובה אשר לא קיבלה את ביטויה במסגרת המסמכים וההודעות כאמור, אינה מחייבת את המשרד.

אם המציע יתקל בשאלה בעלת חשיבות, במהלך הכנת הצעתו, לאחר המועד האחרון להעברת השאלות, הוא רשאי להגיש את שאלתו, בהתאם למבנה ולאופן המפורטים לעיל. 
אגף רכש מכרזים והתקשרויות יבחן את השאלה ויחליט באם לתת תשובה.

בכל מקרה בו החליט אגף רכש מכרזים והתקשרויות לתת תשובה, היא תפורסם באתר.
1.2 התקשרות עם מציע שזכה בדירוג נמוך יותר
לאחר שנחתם חוזה ההתקשרות עם המציע הזוכה, באם תבוטל ההתקשרות מסיבה כלשהי עם המציע הזוכה או במידה שלא נחתם הסכם מכל סיבה שהיא עם המציע הזוכה וזכייתו ו/או ההתקשרות עימו יבוטלו מכל סיבה שהיא, יהא המשרד רשאי לפנות למציע שדורג אחרי המציע הזוכה במכרז (להלן: כשיר שני), כאילו היה הזוכה במכרז, בהתאם לתנאי המכרז והצעת הכשיר השני למכרז. לא הסכים המציע שדורג במקום שלאחר הזוכים לכך, יהיה המשרד רשאי לפנות למציע שדורג במקום הבא אחריו וכו' עד שייחתם הסכם חדש לביצוע הפרוייקט. למען הסר ספק, סמכות זו של המשרד היא סמכות רשות והמשרד ישתמש בה בהתאם לשיקול דעתו עפ"י נסיבות העניין.

1.3 בכל מקום בו נכתב במסמך זה לשון זכר או לשון נקבה המשמעות הינה זכר ו/או נקבה.
2. הגורמים אליהם מופנה המכרז
2.1 מציע אשר מספק את השרותים המפורטים להלן, לא יוכל להיקבע כזוכה במכרז זה:

קבלן כוח אדם כאמור בחוק העסקת עובדים על ידי קבלני כוח אדם, התשנ"ו –1996, אלא אם השרות הנדרש במכרז זה ינתן ע"י חברת בת אשר פועלת באופן עצמאי לחלוטין ומנותקות מכל פעילות המזוהה עם קבלן כח אדם ואינה קבלן כח אדם עפ"י החוק הנ"ל.
2.2 בנוסף לאמור בסעיף 2.1, במקרה בו מציע משמש כקבלן של המשרד בהתקשרות אחרת והצעתו למכרז זה הינה ההצעה המועמדת לזכייה והסתבר כי קיים ניגוד עניינים בין הפעילות במכרז זה לפעילות בהתקשרות אחרת, המשרד רשאי על פי שיקול דעתו הבלעדי להחליט באיזה מבין המכרזים/התקשרויות קיים למשרד יתרון מקצועי וכספי להתקשרות עם הקבלן.
על בסיס החלטה זו המשרד יקבע באיזה מבין 2 המכרזים/התקשרויות המציע יוכל לשמש כקבלן של המשרד.
על המציע להצהיר בהצעתו (נספח 4) כי לא עולה חשש לניגוד עניינים, בין הפעילות הנדרשת במכרז זה לבין פעילויות אחרות עם המשרד בהם המציע מעורב.

כמו כן, במקרה בו מציע מבצע פעילות שמסתבר שקיים ניגוד עניינים בינה לבין הפעילות במכרז זה, המשרד רשאי, עפ"י שיקול דעתו הבלעדי לקבוע כי המציע לא יוכל לזכות במכרז זה.
2.3 מקרים בהם ההצעה עשויה להידחות
להלן לשון תקנה 6א לתקנות חובת המכרזים התשנ"ג-1993, באשר לתנאים לדחיית ההצעה:

(1) מבלי לגרוע מכלליות האמור בתקנות אלה במכרז לרכישת עבודה או שירותים עתירי כח אדם תדחה ועדת המכרזים הצעה בהתקיים אחד מאלה:

(1) המציע או מי מבעלי השליטה בו הורשע ב- 3 השנים שקדמו למועד האחרון להגשת ההצעות במכרז בשל הפרת דיני העבודה;
(2) המציע או מי מבעלי השליטה בו נקנסו על ידי מפקח עבודה שמונה לפי סעיף 5 לחוק העבירות המינהליות, התשמ"ו – 1985, בשנה שקדמה למועד האחרון להגשת הצעות במכרז ביותר מ- 2 קנסות בשל הפרת דיני העבודה; לעניין תקנת משנה זו, "בעל שליטה" – כמשמעותו בחוק הבנקאות (רישוי), התשמ"א – 1981.
(2) על אף תקנת משנה (א), רשאית ועדת המכרזים להחליט מטעמים מיוחדים שיירשמו שלא לדחות הצעה במכרז אף אם התקיימו לגבייה אחד התנאים כאמור; בהחלטה כאמור רשאית הוועדה להתחשב, בין השאר, בהתנהלותו של המציע בדרך כלל, בכל הקשור לשמירת זכויות עובדים וכן ביחס שבין היקף הפעילות של המציע שבשלה הורשע או נקנס בשל הפרת דיני העבודה לבין היקף פעילותו הכולל.
(3) המציע, המנהל הכללי של המציע וכל אחד מבעלי השליטה בו, לא הורשעו בעבירה ביטחונית או בעבירה שנושאה פיסקאלי (כגון: אי-העברת ניכויים, אי-דיווח לרשויות המס, אי-מתן קבלות רישמיות וכיו"ב) לרבות בעבירות לפי חוק מס קניה(סחורות ושירותים), התשי"ב -1952  פקודת מס הכנסה ;פקודת המכס ;חוק מס ערך מוסף, התשל"ו 1975 - חוק הפיקוח על המטבע, התשל"ח 1978 - או בעבירות לפי סעיפים 290 עד297 , 383 עד 393 ו- 414 עד 438 לחוק העונשין, התשל"ז  ,1977 -זולת אם חלפה תקופת ההתיישנות לפי חוק המרשם הפלילי ותקנת השבים התשמ"א . 1981 -"
בעל שליטה" – כמשמעותו בחוק הבנקאות )רישוי), התשמ"א. 1981-
2.4 דרישות סף מכל מציע
2.4.1 על המציע להיות גוף משפטי מאוגד הרשום ברשם רשמי או גוף סטטוטורי.
2.4.2 על המציע להיות עוסק מורשה/מלכ"ר.
2.4.3 על המציע להיות מנהל ספרי חשבונות כחוק.
2.4.4 אם המציע הינו עמותה או חברה לתועלת הציבור, עליו להיות בעל אישור על ניהול תקין, מטעם הרשם המוסמך, תקף לשנה השוטפת או בעל אישור על הגשת מסמכים מטעם הרשם המוסמך אשר התקבל ניתן על ידי הרשם המוסמך לא מוקדם משנתיים לפני המועד האחרון להגשת ההצעות.
2.4.5 על המציע להיות בעל ניסיון של לפחות 3 שנים במהלך 6 השנים האחרונות שקדמו להגשת הצעות, בהפעלה עבור לקוח אחד המוגדר כגוף הנותן שירותים ציבוריים (כמוגדר בסעיף 3.1.15),  מוקד פניות רב ערוצי (טלפוני, פורטל אינטרנטי, צ'אט או וואצאפ).מוקד הפניות שהופעל עבור הלקוח, היה בעל המאפיינים הבאים:
1. הועסקו במוקד למתן שירות, לפחות 100 עובדי מוקד שהועסקו בו זמנית במוקד וזאת בכל שנה משנות הניסיון 
2. במוקד למתן שירות התקבלו וטופלו לפחות 700,000 פניות וזאת בכל שנה משנות הניסיון.
3. הופעל מערך הדרכה (פנים ארגוני של המציע), באמצעותו הדריך המציע לפחות 100 עובדי המוקד וזאת בכל שנה משנות הניסיון. 
או לחילופין
על המציע להיות בעל ניסיון של לפחות 3 שנים במהלך 6 השנים האחרונות שקדמו להגשת הצעות, בהפעלת עבור לפחות 2 לקוחות שונים המוגדרים כגופים הנותנים שירותים ציבוריים (כמוגדר בסעיף 3.1.15) מוקדי פניות רב ערוצי (טלפוני, פורטל אינטרנטי, צ'אט או וואצאפ). כל אחד ממוקדי הפניות שהופעלו עבור כל אחד מ- 2 הלקוחות הללו, היה בעל המאפיינים הבאים:
1. הועסקו בכל אחד מהמוקדים למתן שירות, לפחות 50 עובדי מוקד שהועסקו בו זמנית במוקד וזאת בכל שנה משנות הניסיון 
2. בכל אחד מהמוקדים למתן שירות התקבלו וטופלו לפחות 350,000 פניות וזאת בכל שנה משנות הניסיון.
3. עבור כל אחד מ-2 הלקוחות הופעל מערך הדרכה (פנים ארגוני של המציע), באמצעותו הדריך המציע לפחות 50 עובדי מוקד וזאת בכל שנה משנות הניסיון. 
2.4.6 על המציע להיות בעל מחזור כספי מינימלי של 35 מיליון ₪ לשנה, לא כולל מע"מ, ב-3 שנים במהלך ה-6 שנים האחרונות (2018-2023)".
על המציע להיות בעל מחזור כספי מינימלי של 50 מיליון ש"ח לשנה, לא כולל מע"מ, 
ב-3 שנים במהלך ה-  5 שנים האחרונות (2018-2022). 
2.4.7 על המציע להיות ללא הערת "עסק חי" בדוחות הכספיים ועל פי הנדרש בהוראת תכ"מ שמספרה 7.3.1. מיום 20.04.2021
2.4.8 ערבות הצעה
1. על המציע לצרף ערבות מציע - ערבות בנקאית או ערבות חברת ביטוח (מרשימת החברות המצורפת בנספח 4) או ערבות מסולק בארץ, בעל רישיון סליקה לפי סעיף 36יא(א) לחוק הבנקאות (רישוי), התשמ"א-1981, אשר בתחומי פעולתו ובעיסוקיו המותרים ברישיונו מצוין "מתן ערבות לבעל עסק" או הוראת הקיזוז (לגבי מוסדות להשכלה גבוהה המתוקצבים ע"י הות"ת), לקיום תנאי המכרז, ההצעה וחתימה על החוזה.
2. נוסח הערבות יהיה תואם במלואו לנוסח המצורף למכרז (נספח 4) בסך של 250,000 ₪, בתוקף עד לתאריך 10.10.2024.
נוסח הערבות יהיה תואם במלואו לנוסח המצורף למכרז (נספח 4) בסך של 500,000 ₪, בתוקף עד לתאריך 26.09.2024
3. הערבות תישא את תאריך המועד להגשת ההצעה למכרז או כל תאריך שקדם למועד זה.
4. בשום מקרה לא תתקבל ערבות הנושאת תאריך מאוחר יותר.

2.5 מובהר בזאת כי לצורך עמידה בתנאי הסף על המציע לעמוד בתנאי הסף בעצמו וכי לא ניתן לייחס ניסיון ו/או מחזור כספי ו/או כל פרט אחר של כל גוף אשר אינו המציע עצמו לרבות חברת אם, חברת בת או כל גוף אחר הקשור בדרך כלשהי למציע ולמעט גוף אשר בוצע לגביו מיזוג עם המציע עפ"י סעיף 323 לחוק החברות התשנ"ט 1999, טרם המועד האחרון להגשת הצעות למכרז זה.
2.6 המשרד רשאי לפסול מציע בכל  מקרה שבו קיימת כנגד המציע או אורגן אצל המציע, חקירה או הוגש נגדו כתב אישום או שהורשע בעבירה שמפאת מהותה, חומרתה או נסיבותיה, ובכלל זה עבירות שעניינן פגיעה בתחרות או תיאום הצעות, המציע אינו ראוי לשמש כקבלן במכרז המספק שירותים המבוקשים במכרז זה.
3. הגדרות

3.1 הגדרות כלליות
3.1.1 המשרד – משרד החינוך 
3.1.2 היחידה המזמינה – אגף בכיר שירות לציבור
3.1.3 השרותים נשוא המכרז – הפעלת מוקד שירות רב ערוצי למתן מענה ותמיכה בנושאים שונים, עבור מערכת החינוך (להלן "מוקד")
3.1.4 דרישות סף – הדרישות הבסיסיות המגדירות את המינימום הנדרש על מנת להגיש הצעה, כמפורט בפרק 2 בלבד.
3.1.5 ערבות מציע – ערבות בנקאית או ערבות חברת ביטוח (בהתאם לרשימת החברות שבנספח ג' בהוראת תכ"ם מספר 7.3.3 מיום 08.02.2023 ) או ערבות מסולק בארץ (בהתאם הסולקים המאושרים להעמיד ערבות על ידי בנק ישראל בהתאם להודעה מספר 7.3.3.1ה' מיום 08.02.2023 ), בסכום נקוב, המיועדת להבטיח את קיום ההצעה וחתימה על חוזה התקשרות במקרה של זכיה.

3.1.6 ערבות ביצוע – ערבות דיגיטלית, בהתאם לתקן הערבויות הדיגיטליות שפורסם על ידי החשב הכללי, אשר הונפקה על ידי בנק, סולק או חברת ביטוח, אשר הוסמכו על ידי החשב הכללי להנפקת ערבות דיגיטלית בהתאם לתקן.  בסכום נקוב או באחוזים מסכום ההתקשרות, כפי שמוגדר בחוזה ההתקשרות, המבטיחה את מילוי התחייבויות הקבלן עפ"י תנאי המכרז, עפ"י הצעתו כפי שאושרה ע"י ועדת המכרזים וחוזה ההתקשרות.
3.1.7 המציע – כל גוף שהגיש הצעה למכרז.

3.1.8 הצעה למכרז – תשובת המציע לפנית המשרד הכוללת את כל המידע הנדרש למשרד, מסמכים המעידים על עמידתו בדרישות המכרז, התחייבותו לעמוד בתנאי המכרז והצעת מחיר – כל זאת עפ"י דרישות המכרז.

3.1.9 הקבלן/הספק – מציע שהצעתו זכתה במכרז וחתם על הסכם התקשרות עם המשרד.
3.1.10 לקוח – גוף שהוצג ברשימת הניסיון של המציע ושעימו נערכה התקשרות לקבלת שירות ע"י המציע וצויינו לגביו פרטים מלאים כולל פרטי בעל תפקיד אצל הלקוח ודרכי התקשרות עימו.

3.1.11 איש הקשר מטעם הלקוח – בעל תפקיד אצל הלקוח שמכיר את השירות שהמציע ציין שסיפק לו או את בעל התפקיד המוצע במסגרת המכרז, לגביו הוא ניתן כאיש קשר. 
3.1.12 שנה– שנה קלנדרית.
3.1.13 שנה אחרונה – התקופה המתייחסת לשנה אחורה שקדמה למועד האחרון להגשת ההצעות.
3.1.14 יום– יום קלנדרי על פי לוח השנה הלועזי.
3.1.15  גוף הנותן שירות ציבורי –אחד או יותר מהגופים הבאים: משרד ממשלתי, רשות מקומית, חברה למתן שירותי בנקאות ופיננסים, חברה למתן שירותי ביטוח, חברה למתן שירותי תקשורת, חברה למתן שירותים רפואיים וכדו'.
3.2 הגדרות מקצועיות
להלן הגדרות של מינוחים ומושגים מקצועיים נשוא המכרז בהם נעשה שימוש בכתב המכרז :
3.2.1 מוקד/ים- מסגרת/ות הכוללת/ות את המרכיבים: הפיסיים, הטכנולוגיים וכח האדם הנדרשים לתפעולה/ן ולצורך מתן שירותי מענה, מידע ותמיכה בנושאים שונים.
3.2.2 מוקד נושאי- מוקד למתן שירותי מענה, מידע ותמיכה בנושא מרכזי אחד. 
3.2.3 זמן נוכחות- הזמן בו נוכח עובד המוקד על פי מערכת הנוכחות 
3.2.4 שיחה נכנסת במוקד טלפוני- פניה באמצעות הטלפון שנקלטה ונרשמה במערכת המוקד ונמצאת בהמתנה למענה.
3.2.5 מענה לשיחה נכנסת במוקד טלפוני - מענה לשיחה נכנסת על ידי נציג שרות במוקד הכוללת אחד או יותר מהפעולות הבאות: מתן מידע, תמיכה בשימוש במערכת מידע, מענה לבירורי סטאטוס פנייה, תיאום פגישות עם גורמים מקצועי ומתן מענה ושירות במגוון נושאים, כמוגדר וכמפורט במסמכי המכרז.

3.2.6 זמן מתן מענה לשיחה נכנסת במוקד טלפוני- משך הזמן שעבר מרגע כניסת השיחה לתור במוקד הנושאי ועד מתן המענה על ידי נציג שרות.
3.2.7 שיחה נכנסת במוקד טלפוני שננטשה- פניה באמצעות הטלפון שנקלטה ונרשמה במערכת המוקד ונותקה על ידי הפונה לפני מתן המענה על ידי נציג שרות במוקד, לאחר 10 שניות המתנה לנציג.
3.2.8 זמן תעסוקה- משך הזמן שנציג שרות במוקד מחובר למערכת מיתוג טלפוניה (מרכזיה)  ומבצע אחד או יותר מהפעולות הבאות: מענה לשיחה נכנסת, בשיחה יוצאת, בתיעוד פרטי השיחה, בהתייעצות עם בעל תפקיד במוקד, בהפוגה בין שתי שיחות נכנסות(ACW) והדרכה בנושאים חדשים( כאמור בסעיף 5.14.2 ).  
3.2.9 זמן לוג-אין(log-in) במוקד טלפוני- משך הזמן שנציג שרות במוקד מחובר למערכת מיתוג טלפוניה (מרכזיה)  ומבצע אחד או יותר מהפעולות הבאות: מענה לשיחה נכנסת, בשיחה יוצאת, בתיעוד פרטי השיחה, בהתייעצות עם בעל תפקיד במוקד, בהפוגה בין שתי שיחות נכנסות(ACW), בהמתנה לשיחה והדרכה בנושאים חדשים( כאמור בסעיף 5.14.2 ).  .  
3.2.10 יום תחילת הפעילות של המוקד (" עלייה לאויר") - היום בו נפתחים כל המוקדים הנושאיים לשרות ציבור הפונים, כאשר כל המערכות תקינות ותקני כח האדם מאויישים ובקיאים במידע הנדרש להפעלה, כנדרש במכרז זה.
4. התארגנות וחפיפה
4.1 מוקד שירות רב ערוצי (להלן: "המוקד") מחייב התארגנות מורכבת הכוללת העמדת 2 מבנים באזורים גאוגרפיים שונים, הקמת תשתיות ואיבזור המבנים, גיוס כח והדרכתו והפעלת המוקד ("עלייה לאויר"). כל זאת תוך הקפדה על נוהלי עבודה, שיפור מתמיד של תהליכי העבודה, הדרכה ורענון של העובדים, עמידה בלוחות זמנים מרוכזים וצפופים תוך הפעלת מערכי בקרה ומשוב.
4.2 ככל שהקבלן הזוכה הינו הגוף עימו המשרד נמצא כיום בהתקשרות הקבלן, הקבלן נדרש לבצע את כל פעולות ההתארגנות אך לא נידרש לבצע את פעולת החפיפה.
4.3 ככל שהקבלן הזוכה אינו הגוף עימו המשרד נמצא כיום בהתקשרות, תהליך ההתארגנות והחפיפה יחל בתחילת ההתקשרות עם הקבלן החדש וזאת על פי לוחות הזמנים הצפויים כדלקמן:
	הפעילות
	מועד ביצוע

	תחילת ההתקשרות
	1/9/2024

	העמדת 2 אתרים פיסיים בהם יופעלו המוקדים הנושאיים 
	1/9/2024-15/10/2024

	התקנת התשתיות הפיסיות, תשתיות תקשורת  והתשתיות הטכנולוגיות (חומרה תוכנות וממשקים למערכות משרד החינוך)
	15/10/2024-1/12/2024

	העמדת ריהוט וציוד מחשב באתרים
	1/10/2024-1/11/2024

	גיוס עובדי המטה
	1/9/2024-31/10/2024

	כתיבת נוהלי עבודה ושיטות בקרה
	1/11/2024-31/12/2024

	גיוס עובדי המוקדים הנושאיים
	15/11/2024-31/12/2024

	הדרכת כל כח האדם
	1/1/2025-14/2/2025

	חפיפה בין בעלי תפקידים של הקבלן החדש לבין בעלי תפקידים של הקבלן הקיים
	10 ימי עבודה

במהלך 15/1/2025-14/2/2025

	הרצת ותפעול המוקד החדש
	15/2/2025-28/2/2025

	עלייה לאוויר 
	1/3/2025


4.4 תקופת ההתארגנות
4.4.1 ההתארגנות תכלול את הפעילויות שפורטו בטבלה לעיל כאשר בסיום כל פעולה הקבלן הזוכה יכין דוח מפורט ויעבירו לאגף לבדיקה ואישור.
4.4.2 רק לאחר בדיקת הפעילות ועמידתה בדרישות המכרז וביצוע תיקונים והשלמות,  האגף יאשר את הפעולה שבוצע והקבלן יוכל לעבור לביצוע את הפעילות הבאה.
4.4.3 על הקבלן החדש להאריך את הערבות בהצעה עד למועד תחילת ההתקשרות ואז הערבות תוחלף בערבות ביצוע.

4.4.4 התמורה בגין ביצוע הפעולות שפורטו לעיל בתקופת ההתארגנות תשולם לאחר אישור האגף וזאת עפ"י סעיף (1) "הקמה והתארגנות עד יום תחילת הפעילות של כל המוקדים הנושאיים (" עלייה לאויר")" כמפורט בסעיף 16.11.1  הצעת המחיר 
4.5 תקופת החפיפה
4.5.1 החפיפה תכלול את הפעילויות שפורטו בטבלה לעיל כאשר בסיום כל פעולה הקבלן הזוכה יכין דוח מפורט ויעבירו לאגף לבדיקה ואישור.
4.5.2 בתקופת החפיפה ילמד הקבלן החדש את תהליכי העבודה במוקדים הנושאיים, תפעול המערכות ויתארגן  להעברה בין הקבלן הנוכחי לקבלן החדש ולכניסה מלאה ביום " עלייה לאויר".
4.5.3 בתקופת החפיפה ידרשו בעלי התפקידים שלהלן מטעם הקבלן החדש להתלוות לבעלי התפקידים של הקבלן הקיים המקבילים,  בכל הפעילויות והתהליכים שיתבצעו. להלן בעלי התפקידים והיקף הזמן :
1. מנהל הפרוייקט כ- 90 שעות חודשיות 
2. מנהל מטה הפרוייקט כ- 90 שעות חודשיות
3. מנהל מערכות מיחשוב וטכנולוגיה הפרוייקט כ- 90 שעות חודשיות 
4. 3 מנהלי תחום מוקדים נושאיים כ-90 שעות חודשיות
4.5.4 ביצוע הפעולות שפורטו לעיל בתקופת החפיפה יהיו ללא תמורה ועל חשבונו המלא של הזוכה במכרז. 

5. תיאור הפרוייקט, היקפו ותפקידי הקבלן
5.1 מבוא
5.1.1 אגף בכיר שירות לציבור במשרד החינוך אחראי על מתן מענה בנושאים שונים המתקבלים מאוכלוסיות הפונים כאמור להלן בסיוע יחידות המשרד.
5.1.2 האגף רואה חשיבות במתן שירות ומענה מיטבי, איכותי, יעיל ,מהיר, אישי ויוזם  וזאת באמצעות מוקד שירות רב ערוצי המספק מענה ותמיכה לפונים בערוצי קשר שונים,  תוך סנכרון מלא בין הערוצים , מערכות התיקשוב ויחידות המשרד.
5.1.3 האגף נדרש לתת שירות ותמיכה בנושאים שונים וזאת עבור מגוון אוכלוסיות פונים כגון: עובדי הוראה, גננות, הורים, תלמידים ובעלי תפקידים שונים במוסדות החינוך, הרשויות המקומיות, רשתות חינוך עצמאיות ובעלויות על מוסדות חינוך.
5.2 אוכלוסיית הפונים הפוטנציאלים
אוכלוסיית הפונים הפוטנציאלים לקבלת שירות, תמיכה ומענה למגוון פניות בנושאים שונים כוללת בין היתר: .
	אוכלוסיית הפונים
	נושאי הפניה

	עובדי הוראה וגננות במוסדות חינוך
	תנאי העסקה, שכר ורכיבי שכר, תנאים סוציאליים, גמולי השתלמות והחזר שכר לימוד, הגשת בקשות לשיבוץ, העברה והשלמת משרה, , תמיכה בשימוש במערכות הממוחשבות המופעלות במוסדות החינוך, סיוע ותמיכה טכנית בשימוש בפורטל עובדי הוראה, סיסמאות, זימון תורים כניסה ליישומים ממוחשבים ולמערכות השונות של המשרד ונושאים אחרים נוספים.

	הורים ותלמידים
	מענה ומתן מידע בנוגע למבחני בגרות, מחוננים ומצטיינים, תלמידים חולים בביתם, חינוך מיוחד, חינוך ביתי, סיוע   /ליווי לתלמידים עם צרכים רפואיים בחינוך הרגיל, תמיכה טכנית בשימוש בפורטל הורים/תלמידים, סיסמאות ונושאים אחרים נוספים.

	בעלי תפקידים ברשויות המקומיות, רשתות חינוך עצמאיות, בעלויות, ספקי תוכן של המשרד וגורמים שונים במערכת החינוך בישראל. 
	תמיכה וסיוע בהפעלת מערכות מחשוב ומתן מידע בנושאים שונים נוספים



המשרד רשאי על פי שיקול דעתו הבלעדי להוסיף אוכלוסיות נוספות או לגרוע אוכלוסיות קיימות .
5.3 ערוצי התקשורת באמצעותם ניתן לפנות למוקד/ים
השירות לאוכלוסיית הפונים למוקד/ים ינתן על ידי ערוצי התקשורת הבאים, בהתאם להנחיית האגף :
5.3.1 טלפוני
5.3.2 מערכת קולית
5.3.3 דואר אלקטרוני
5.3.4 פקסימיליה
5.3.5 פורטלים שונים
5.3.6 צ'אט 
5.3.7 וואטסאפ
5.3.8 מסרונים
5.3.9 טפסים מקוונים
5.3.10 רשתות החברתיות
5.3.11 כל ערוץ נוסף שידרש על ידי האגף
5.4 ימים ושעות בהם ניתן לפנות למוקד/ים
5.4.1 הפנייה למוקד/ים תתבצע על ידי אוכלוסיית הפונים במהלך כל ימי השנה למעט ימי שבת וחגי ישראל  וזאת בימים ובשעות הבאים :
ימי הפעילות יהיו במהלך ימי השבוע: ראשון עד שישי (כולל ערבי חג)

שעות הפעילות: בימי ראשון –חמישי בין השעות 07:30 – 18:00
בימי שישי וערבי חג בין השעות 07:30 – 13:00
בימי חול המועד המוקדים יפעלו עד שעה 14:00 ליום. על הקבלן לצמצם את היקף כח האדם ב-50%  אלא אם יידרש אחרת בהתאם להנחיות האגף.
5.4.2 האגף רשאי לקבוע ימי פעילות ושעות פעילות יחודיים למוקדים נושאיים על פי שיקול דעתו הבלעדי, לרבות עבודה במוצאי שבתות על פי עומסים וצרכים שיוגדרו על ידי האגף
5.4.3 הקבלן ייקח בחשבון תקופות בהן יידרש להפעיל את המוקד מעבר לשעות שפורטו לעיל כגון: פתיחת שנת הלימודים, תקופת בחינות הבגרות וכו'
5.4.4 האגף רשאי לשנות את ימי הפעילות ושעות הפעילות של המוקדים במהלך כל תקופת התקשרות על פי שיקול דעתו הבלעדי. הקבלן להתאים את עצמו את כח האדם בהתאם לשינוי שיתבקש.
5.5 שפות המענה בהם ינתנו השירותים במוקד
5.5.1 המוקד יתן מענה לפונים בשפות עברית וערבית בכל ערוצי התקשורת המפורטים בסעיף 5.3 לעיל.
5.5.2 האגף רשאי להוסיף ולגרוע שפות על פי שיקול דעתו הבלעדי.
5.5.3 במקרה שתהיה פנייה או בקשה לתת מענה בשפות נוספות כגון: אנגלית, אמהרית, רוסית, צרפתית וכו',  הקבלן יעמיד נציג מטעמו בעל ידע בשפה למתן מענה לא יאוחר מ-4 שעות ממועד קבלת הפנייה.
5.5.4 על פי הערכת האגף כ- 90% מהשיחות הן בשפה העברית וכ- 9% בערבית וכ- 1% בשפות נוספות. נתון זה עשוי להשתנות על פי הצרכים.
5.6 המוקדים נושאיים
5.6.1 להלן פירוט המוקדים הנושאיים המתוכננים להפעלה ומספר הפניות המשוער לשנה:
	תחום המוקד
	שם המוקד הנושאי
	תחום הפעילות
	מספר פניות 
משוער בשנה

	עובדי הוראה
	מידע ארצי לעובדי הוראה
	מתן מענה טלפוני ומידע, לעובדי ההוראה בנושאי שכר, תנאי העסקה והכשרה מקצועית . המידע ניתן בנושאים שונים כגון: תלושי שכר, סיסמאות, פנסיה, ימי מחלה, שיבוצים, פתיחת תיק, חל"ת, השתלמויות ועוד
	כ-444,000

	
	פורטל תקשורת כתובה


	מתן מענה ומידע בכתב באמצעות פורטל  לפניות של עובדי ההוראה בנושאי: תלושי שכר, סיסמאות, פנסיה, ימי מחלה, שיבוצים, פתיחת תיק, חל"ת ועוד. מתן מענה ומידע בכתב באמצעות הפורטל לפניות הורים ותלמידים במגוון נושאים.
	כ-445,000

	
	השמת עובדי הוראה
	מתן מענה ומידע טלפוני ומענה בכתב באמצעות הפורטל ומידע בנוגע למנהלי בתי הספר ולמועמדים להוראה בכל הנוגע לפרסום משרות חסרות, תאומי ראיונות  ולווי המועמד להוראה עד לקבלתו לעבודה. 
	כ-74,000

	תמיכה במערכות ויישומים ממוחשבים
	גפ"ן, ניצנים, מצפן
	מתן מענה ומידע טלפוני ומענה בכתב באמצעות פורטל:

· למוסדות חינוך, ספקים, רשויות ובעלויות בכל הנוגע להנגשת ידע מקצועי בנושא מערכת ויישומים בנושא: גפ"ן 
· לרשויות מקומיות המצטרפות לתכנית ניצנים.
· למנהלים ולעו"ה בשימוש במערכת מצפן בנושא השתלמויות עובדי ההוראה במוסדות החינוך.
	כ-277,000

	
	יישומים מתוקשבים, ראמ"ה
	מתן מענה ומידע טלפוני ומענה בכתב באמצעות פורטל למוסדות חינוך, רשויות ובעלויות, במסגרת תמיכה טכנית לכ - 100 מערכות ויישומים מתוקשבים של משרד החינוך ובמערכת ראמ"ה
	כ-240,000

	
	מערכת בגרויות חדשה ומתווה בגרויות גמיש
	מתן מענה ומידע טלפוני ומענה למורים בכתב באמצעות פורטל:
· בנושא הפעלת מערכת הבגרויות החדשה ובכניסת בתיה"ס למתווה הבגרויות החדש. 

· בנושא הפעלת המערכות: גוגל, מייקרוסופט ומודל וכן מתן מידע באשר לעקרונות התכנית ויישומה.
	כ-148,000

	פרוייקטים ופניות ציבור ותלמידים חולים
	פרויקטים ופניות הציבור
	מתן מענה טלפוני ומידע להורים, מוסדות וצוותי חינוך  בנושאי מעונות יום, סייעות רפואיות בחינוך הרגיל, מחוננים ומצטיינים, חינוך מיוחד וחינוך ביתי, הנחיות והוראות משרד החינוך.
	כ-148,000

	
	תלמידים חולים השוהים בביתם
	מתן מענה ומידע טלפוני ומענה בכתב באמצעות פורטל הן למורים המלמדים ילדים חולים בביתם והן להורים אשר ילדיהם מקבלים שירות במסגרת התכנית. כמו כן, תפעול מלא של הפרויקט בכל הנוגע לשיבוצי המורים, טיפול בחוזי העסקה של המורים, דיווח השעות במערכת ועוד.
	כ-74,000


 האגף רשאי להוסיף ולגרוע מוקדים נושאיים על פי שיקול דעתו הבלעדי.
5.6.2 בכל מקרה של שינוי האגף יודיע לקבלן 3 שבועות מראש לצורך הערכות במרכיבים : מיקום ושטח פעילות, טכנולוגית וכח אדם.
5.6.3 מנסיון העבר יש לציין כי בחלק מהמוקדים הנושאיים כגון: במוקד  מידע ארצי לעובדי הוראה ובמוקד פורטל תקשורת כתובה, מספר הפניות עשוי לגדול בכ- 50% גדל באופן משמעותי בחודשים בהם מתקיימים אירועים שונים כגון: בתחילת כל חודש עם קבלת תלוש השכר, לקראת פתיחת שנת הלימודים, עם פרסום ציוני בחינות הבגרות , לקראת שיבוץ עובדי הוראה וכדו'. במקרים כאלה על הקבלן להתאים את כח האדם במוקדים בדגש על נציגי השרות בהתאם לגידול הנ"ל.
5.7 תוכנית הערכות להקמה המוקד
5.7.1 מיד בתחילת מועד ההתקשרות יזמן האגף את הקבלן למספר מפגשי הערכות להקמת המוקד נשוא מכרז זה.
5.7.2 .על בסיס משך תקופת ההערכות יכין הקבלן תוכנית הכוללת תרשים גאנט (GANT) בה יפרט את כל הפעילויות הנדרשות לצורך הקמת המוקד/ים, לוח זמנים (בימים) ותאריך אחרון לביצוע.
5.7.3 התוכנית תכלול בין היתר את הפעילויות הבאות:
1. העמדת שטחים שישמשו כאתרי פעילות בהם יופעל המוקד/ים.
2. התקנת התשתיות והתאמתם לאתרי הפעילות של המוקד/ים.
3. קליטת מערכות המיחשוב והתקשורת שהמשרד יעביר לקבלן
4. העמדת מערכות המיחשוב והתקשורת שהקבלן נדרש להעמיד
5. גיוס כח האדם במגוון סוגי תפקידים
6. הדרכת כח האדם
7. פיילוט ראשון לתפעול המוקד/ים.
5.7.4 למען הסר ספק לוחות הזמנים ואבני הדרך שייקבעו תוכנית ההערכות הינם מחייבים. למרות האמור למשרד תהיה זכות על פי שיקול דעתו הבלעדי לדרוש מהקבלן להשהות או להאריך את תקופת ההערכות והקבלן יידרש לפעול בהתאם ללא כל טענה או דרישה כספית.
5.7.5 על הקבלן לבצע את הפעילויות בתוכנית במקביל ובאופן חופף .
5.7.6 בסיום כל פעילויות בתוכנית ההערכות והקמת המוקד/ים, הקבלן יעדכן את תוכנית ההערכות ויציג לאגף את הפעילות שבוצעה. הקבלן יבצע את השינויים ככל שיהיו, בהתאם לדרישות האגף עד להשלמתה לשביעות רצון האגף.
5.7.7 במהלך תקופת ההערכות וההקמה בכל סוף שבוע הקבלן ידווח לאגף על ההתקדמות בתוכנית ועל הפעילויות שהסתיימו.
5.8 המבנים שישמשו כאתרי פעילות של המוקדים הנושאיים
5.8.1 בכוונת האגף לפצל את מיקום הפעילות של המוקד בשני מבנים בשני אזורים גאוגרפיים שונים.
5.8.2 על פי המועד המפורט בתהליך ההתארגנות סעיף 4.3 לעיל, הקבלן יעמיד 2 מבנים בהם יופעלו המוקדים הנושאיים, כאשר בכל אחד מהמבנים יכלול כ- 50% מכח האדם שיופעל במסגרת הפעילות במוקד המוגדרת במכרז זה.
5.8.3 האגף יבחן את 2 המבנים בהם יופעלו המוקדים הנושאיים ויאשר.
5.8.4 האגף יקבע על פי שיקול דעתו הבלעדי את המוקדים הנושאים שיופעלו בכל אחד מהמבנים, כאשר מטה הפרוייקט יהיה במבנה B  שימוקם באיזור מרכז הארץ.
5.8.5 האגף יעביר לקבלן את החלוקה  של המוקדים הנושאיים.
5.8.6 כל אחד מהמבנים בו יופעלו המוקדים הנושאיים יתקיימו אחד או יותר מהתנאים הבאים:
1. מבנה המוקד המוצע הינו בבעלותו על פי כל דין של הקבלן וישמש את המוקד על פי מכרז זה  במהלך כל תקופת ההתקשרות.
2. מבנה המוקד המוצע הינו בשכירות על פי כל דין על ידי הקבלן וישמש את המוקד על פי מכרז זה  במהלך כל תקופת ההתקשרות ( 3 שנים בתקופה ראשונה + 5 שנים בתקופת האופציה).
5.8.7 על הקבלן להעביר לאגף אסמכתאות המעידות על עמידתו של כל אחד מהמבנים המוצעים בתנאים שלעיל.
5.8.8 המיקום הגאוגרפי של כל אחד מהמבנים יהיה כדלקמן:
1. מבנה A
באחד מהיישובים באזור דרום הארץ:    הגבול בצד צפון-  קו רוחב אשדוד-בית שמש
 הגבול בצד מזרח- קו אורך בית שמש- באר שבע
 הגבול בצד מערב- קו אורך באר שבע.- אופקים-   אשקלון- אשדוד
או לחילופין
באחד מהיישובים באזור צפון הארץ:    הגבול בצד צפון-   קו רוחב נהרייה-צפת
הגבול בצד מזרח- קו אורך צפת-טבריה. 
הגבול בצד דרום- קו רוחב טבריה-עפולה-יוקנעם-חיפה
הגבול בצד מערב- קו אורך חיפה-נהריה
2. מבנה B
באחד מהיישובים באזור מרכז הארץ:  הגבול בצד צפון-  קו רוחב הרצליה-ראש עין
הגבול בצד מזרח- קו אורך ראש העין-מודיעין. 
הגבול בצד דרום- קו רוחב מודיעין-יבנה
הגבול בצד מערב- קו אורך יבנה-הרצליה
5.8.9 כל אחד מהמבנים המוצעים יהיה עם נגישות לכביש ראשי ולתחבורה ציבורית.
5.8.10 על הקבלן לצרף פרוגרמה מפורטת של כל אחד מהמבנים המוצעים בו יופעל מוקד, הכוללת פירוט שטחים והחלוקה הפנימית של מבנה המוקד המוצע על כל מאפייניו.
5.8.11 כל אחד מהמבנים יעמוד בתקני הנגישות לאנשים עם מוגבלויות וזאת בהתאם להוראות  ועל פי כל דין. 
5.8.12 כל אחד המבנים יהיה בעל כל האישורים והרשיונות הנדרשים מהרשויות בהתאם להוראות ועל פי כל דין וזאת לכל תקופת ההתקשרות (באחריות הקבלן לחדש כל אישור או רשיון שפג תוקפו במהלך תקופת ההתקשרות).
5.8.13 רק לאחר אישור האגף את המבנים המוצעים, יחל הקבלן את שלב ההקמה של המוקדים במבנים.
5.8.14 בכל אחד מהמבנים האגף יקבע את הנושאים בתחום האחריות של המוקד וערוצי התקשורת באמצעותם ניתן לפנות למוקד.
5.8.15 בכל אחד מהמבנים בו יופעל מוקד יכלול את המרכבים הבאים:
1. כל המערכות והתשתיות - חשמל, תאורה, גילוי אש, מיזוג אויר, אינסטלציה, ציוד מחשבים, טלפוניה, תקשורת.
2. גנרטור בעל תפוקה לאספקת חשמל מתאימה לתפעול המלא של המוקד.
3. בכניסה למבנה תהיה עמדת שמירה המאויישת על ידי שומר וזאת בכל שעות הפעילות של המוקד.
4. המבנה חייב להיות מוגן ע"י סורגים ובמערכת אזעקה המחוברת למוקד עם יכולת תגובה של עד 10 דקות. 
5. בשטח המבנה או בצמוד למבנה ( במרחק שלא יעלה על 200 500 מטר) יכלול לפחות 100 מקומות  חניה לכלי רכב. החנייה תהיה ללא תשלום.
6. בכל מבנה יהיה אולם מרכזי של המוקד עם תקרה אקוסטית, בו יוצבו עמדות עבודה וריהוט ללפחות 200 עובדי מוקד, עמדות עבודה וריהוט לאחמ"שים, עמדות עבודה וריהוט לראשי צוות.
7. חדרי עבודה עם עמדות עבודה וריהוט לשימוש בעלי התפקידים הבאים:
(1) חדר למנהל תחום מוקד.
(2) חדר למנהלי המוקדים נושאיים ( בהתאם לנושאים במוקד)
8. 2 חדרי הדרכה עם עמדות וריהוט הדרכה לכל מודרך, ומאובזר עם אמצעי הדרכה, תוכנת השתלטות של המדריך על מחשבי המודרכים מסך גדול ואמצעי מחשוב ללפחות 30 מודרכים בכל חדר.
9. חדר עבודה מרוהט ומאובזר עם מסך גדול ואמצעי מחשוב ללפחות 5 משתתפים. 
10. חדר ישיבות מרוהט ומאובזר עם מסך גדול ואמצעי מחשוב ללפחות 20 משתתפים. 
11. חדר תקשורת.
12. חדר מחסן בשטח לפחות 100 מ"ר.
13. בכל הכניסות לחדרים שפורטו בסעיפים ו'-יא' יהיו דלתות הניתנות לסגירה ונעילה כאשר הכניסה אליהם תהיה באמצעות כרטיס עובד ו/או קודן.
14. לפחות 4 מטבחונים מאובזרים ומרוהטים לשימוש כ-20 עובדים בו זמנית.
15. חדרי שירותים בהתאם להוראות  ועל פי כל דין.
16. שטח אופציונלי בשטח ללפחות 30 עובדי מוקד (כ-15% משטח האולם המרכזי) שישמש להקמת מוקד נוסף, הרחבה או הקמת מוקד במקרה חירום או מוקד נושאי זמני. 
17. המעברים בתוך האולם המרכזי של המוקד יהיו ברוחב שלא יקטן מ 200 – ס"מ.
5.8.16 על הקבלן לתפעל ולתחזק את כל אחד מהמבנים של המוקדים ובכלל זה: תחזוקת המערכות והתשתיות, הריהוט, הציוד תחזוקת המבנה, ניקיון והדברה, ותחזוקת המחשבים והציוד היקפי .
5.8.17 כל עלויות כל אחד מהמבנים של המוקד, בהתאם לפירוט שלעיל יהיו על חשבון הקבלן.
5.8.18 כל התשלומים השוטפים במהלך ההתקשרות בגין שימוש: במים, בחשמל, ארנונה, ביטוח וכל הוצאה אחרת במסגרת מכרז זה ישולמו יבוצעו ע"י הקבלן ועל חשבונו.
5.9 עמדת עובד מוקד טלפוני/עובד פורטל
5.9.1 על הקבלן להקים עבור כל אחד מעובדי המוקד עמדת עבודה ששטחה 120X60 ס"מ מוקפת בשלושת צדדיה במחיצה אקוסטית שגובהה לכל הפחות 120 ס"מ. העמדה תכלול :
1. ריהוט- כיסא, שולחן ומדף 
2. מחשב  עם  מפרט מינימלי i 7  ו-32 גיגה זיכרון  הכולל  דפדפן כרום או פיירפוקס בהתאם להנחיית המשרד בגרסאות העדכניות ביותר הקיימות
3.  2 מסכים כאשר כל מסך יהיה בגודל של לפחות  24"
4. מכשיר טלפון חכם. מכשיר הטלפון החכם יוגדר בהתאם להנחיות צוותי התקשורת של משרד החינוך (מכשיר הטלפון יסופק ע"י המשרד כחלק מהחיבור למרכזיה).
5. מערכת ראש )אוזניה מסננת רעשי רקע ומיקרופון(.וכן אפשרות לחבר זוג אוזניות נוסף או אוזניות כפולות גם להקשבה משותפת
6. קורא כרטיסים.

5.9.2 כל אחת מעמדות העבודה תהיה מחוברת למערכות המחשב של המוקד.
5.10 ציוד באולם המרכזי במבנה
5.10.1 מסכי נתונים
1. על הקבלן להעמיד באולם המרכזי 8 מסכים בגודל 65" לכל הפחות, עליהם יוקרנו נתונים ותצוגות זמן אמת (real time screen).
2. מספר המסכים שיוצבו יאפשרו לכל עובד במוקד בעמדת העבודה, לצפות ולקרוא את הנתונים המוקרנים על גבי המסך.
כל המסכים יחוברו למערכת Dashboard שתסופק ותופעל על ידי הקבלן והאגף יקבע את הנתונים שיוקרנו בכל מסך. 
5.10.2 עמדות  מכשיר משולב (מדפסת, סורק ופקסימיליה)
על הקבלן להעמיד באולם  המרכזי עד 10 עמדות עליהן יוצבו מכשיר משולב לשימוש עובדי המוקד ובעלי התפקידים.
5.11 ביצוע פיילוטים להפעלה של המוקדים
5.11.1 פיילוט ראשון 
1. על פי תוכנית ההערכות הקבלן יערך לביצוע פיילוט הראשון לתפעול המוקד/ים .
2. הקבלן יכין תוכנית מפורטת לביצוע הפיילוט הראשון שתאושר מראש על ידי האגף.
3. משך הפיילוט הראשון יהיה לפחות 3 ימים לאחריו לפחות 3 ימים לעיבוד נתוני הפיילוט, הפקת לקחים ותקון ליקויים וביצוע שינויים.
4. הקבלן יפעיל חדר מצב למעקב אחר כל שלבי הפיילוט.
5. במסגרת הפיילוט יופעלו כל תשתיות המבנה, המערכות הטכנולוגיות וכל כח האדם המיועד להעסקה במוקדים.
6. במהלך הפיילוט הקבלן יעמיד מטעמו מומחים מתחום תשתיות המבנה, מתחום המערכות והטכנולוגיה , מתחום הנדסת תעשייה וניהול מתחום כח האדם, למעקב ולבחינה ומדידת התפעול והתפקוד.
7. כל אחד מהמומחים  יתעד את הממצאים שהתקבלו במהלך הפיילוט.
8. כל אחד מהמומחים יכין דוח ממצאים הכולל הצעות לשינויי ולשיפור.
9. הקבלן יקיים עם האגף ישיבת סיכום פיילוט ראשון בה יציג את הנושאים אשר הממצאים והתוצאות שהתקבלו עומדים בדרישות האגף ושאינם עומדים בדרישות האגף.
10. הקבלן יבצע את השינויים בנושאים שלא עמדו בדרישות במהלך הפיילוט.
11. בהתאם לדרישות האגף יכין את המוקד/ים לביצוע פיילוט שני.
5.11.2 פיילוט שני 
1. על פי תוכנית ההערכות הקבלן יערך לביצוע פיילוט שני לתפעול המוקד/ים.
2. הקבלן יכין תוכנית מפורטת לביצוע הפיילוט השני שתאושר מראש על ידי האגף.
3. משך הפיילוט השני יהיה לפחות 3 ימים לאחריו לפחות 3 ימים לעיבוד נתוני הפיילוט, הפקת לקחים ותקון ליקויים וביצוע שינויים.
4. הקבלן יפעיל חדר מצב למעקב אחר כל שלבי הפיילוט.
5. במסגרת הפיילוט יופעלו כל תשתיות המבנה, המערכות הטכנולוגיות וכל כח האדם המיועד להעסקה במוקדים.
6. במהלך הפיילוט הקבלן יעמיד מטעמו מומחים מתחום תשתיות המבנה, מתחום המערכות והטכנולוגיה, מתחום הנדסת תעשייה וניהול ומתחום כח האדם, כל אחד מהמומחים  יתעד את הממצאים שהתקבלו במהלך הפיילוט.
7. כל אחד מהמומחים יכין דוח ממצאים הכולל הצעות לשינויי ולשיפור.
8. הקבלן יקיים עם האגף ישיבת סיכום פיילוט שני בה יציג את הנושאים אשר הממצאים והתוצאות שהתקבלו עומדים בדרישות האגף, הנושאים בהם חל שינוי לאחר הפיילוט הראשון ועמדו בדרישות האגף והנושאים שאינם עומדים בדרישות האגף לאחר ביצוע 2 הפיילוטים.
9. הקבלן יבצע את השינויים בנושאים שלא עמדו בדרישות במהלך הפיילוט.
10. בהתאם לדרישות האגף יכין את המוקד/ים לביצוע פיילוט שני.
5.11.3 הקבלן יבצע את השינויים ככל שיהיו בעקבות ממצאי הפיילוטים ובהתאם לדרישות האגף.
5.11.4 ככל שהאגף ימצא כי המוקדים אינם מוכנים להפעלה הקבלן יבצע את השינויים הנדרשים ויבצע פיילוטים נוספים. המשרד לא ישלם לקבלן כל תוספת בגין ביצוע פיילוטים נוספים. 
5.11.5 ככל שהאגף ימצא כי המוקדים פעלו לשביעת רצונו בפיילוטים ובוצעו כל השינויים הנדרשים הקבלן יכין את המוקד/ים, לקבלת אישור סופי של האגף להפעלתו.
5.12 כח האדם להפעלת המוקדים
5.12.1 גיוס כח אדם 
1. על הקבלן לגייס כח האדם במגוון תפקידים לצורך שיבוצם בכל אחד מהמבנים בהם יופעלו המוקדים הנושאיים.
2. כח האדם שיגוייס יהיה בהתאם לדרישות ההכשרה והניסיון שפורטו בפרק  7 6 למכרז.
3. על הקבלן לקחת בחשבון בגיוס כח האדם כי יידרש לגייס עובדים נוספים לגיבוי לצורך עמידה במספר העובדים המינימלי הנדרש וזאת למקרים של מחלה, חופשה, חופשת לידה, מילואים וכדו'. שיעור עובדים הנוספים לגיבוי יהיה בהתאם לפעילות בכל תקופה במהלך כל שנת התקשרות בדגש על העובדים המשמשים כנציגי שירות במוקדים הנושאיים.
5.12.2 שימור כח אדם
1. על הקבלן להפעיל תוכנית לשימור כח האדם שיופעל על ידו לביצוע הפעילות כנדרש במכרז, תוך התמקדות בשימור נציגי השירות שיופעלו במוקדים הנושאיים.
2. בתחילת כל שנת התקשרות הקבלן יכין תוכנית שנתית לשימור כח האדם שתכלול בין היתר את הפעילות הבאה:
(1) בשלב הגיוס של עובדים חדשים, הפעלת כלים למיון וזיהוי מועמדים שאינם מתאימים או קיים חשש שלא יתמידו, בעבודה במוקדי השירות.
(2) בתקופת ההעסקה הראשונה (3 חודשים ראשונים) ליווי צמוד של
נציג בכיר או ראש צוות "מנטור" בדגש על נציגי השירות לצורך ליווי מקצועי, חניכה וכניסה מדורגת לתפקיד וכן מתן מענה לקשיים  בביצוע הפעילות
(3)  במהלך תקופת ההעסקה, קיום פעולות רווחה ופעולות חברתיות לעובדי המוקדים הנושאיים.
(4) במהלך תקופת ההעסקה, טיפוח והעצמת ערך ההצטיינות ותשלום בונוסים לעובדים בעלי ביצועים איכותיים וכמותיים.
3. על הקבלן לקבוע בתוכנית שימור כח האדם, יעדים כמותיים להשגה, כתוצאה מהפעלת התוכנית, שיבחנו בכל רבעון.
4. הקבלן יעביר לאגף להערות ולשינויים בתוכנית.
5. האגף יבחן את התוכנית ויתן את הערותיו.
6. הקבלן יתקן את התוכנית בהתאם להערות האגף ויעבירה לאגף לאישור סופי.
7. בסוף כל 4 חודשים הקבלן יעביר לאגף דוח על הפעילויות שביצע במסגרת תוכנית השימור, ומידת עמידה ביעדים הכמותיים וההשגים שנקבעו בתוכנית.
8. האגף יבחן את הדוח וככל שהקבלן לא עמד ביעדים הכמותיים ובהשגים שנקבעו לרבעון, הקבלן יידרש לפרט את הסיבות ולהכין תוכנית לתיקון הפערים בתוכנית תוך זמן קצר שלא יעלה על 30 ימי עבודה. 
9. האגף רשאי לבצע סקרי משוב בין העובדים כדי לבחון שביעות רצון העובדים במוקדים הנושאיים ויעביר לקבלן את ממצאי הסקר (החיוביים והשליליים)  שישולבו במסגרת תוכנית השימור.
10. על הקבלן לקחת בחשבון בהצעת המחיר את עלות הפעלת תוכנית שימור כח האדם.
5.13 בנייה וניהול קובץ נהלי עבודה 

5.13.1 עם תחילת ההתקשרות ולא יאוחר ממועד תחילת ביצוע ההדרכות לעובדים, הקבלן יבנה ויערוך את נהלי עבודה של המוקד. 
5.13.2 בנהלי עבודה יוגדרו תהליכי ההפעלה של המוקד בכלל ושל כל אחד מהמוקדים הנושאיים בפרט.
5.13.3 כל אחד מהנהלים יסדיר ויקבע את שיטת העבודה והפעילות השוטפת, הסמכות והאחריות של המנהלים והעובדים, הבקרה שתבוצע במהלך הפעילות בכל אחד מהמוקדים הנושאיים והדיווח הנדרש.
5.13.4 הקבלן יכין רשימת נושאים בהם יכתבו הנהלים בתקופת השיגרה ובתקופת חרום ויעביר לאישור האגף.
5.13.5 הקבלן יכתוב את הנהלים לאחר אישור האגף.
5.13.6 כל קובץ נהלי העבודה יהיה כפוף לכל התנאים במכרז זה ולא יכלל בקובץ נוהל עבודה הסותר הוראה מהוראות מכרז זה.

5.13.7 הקבלן יעביר את קובץ נהלי עבודה לאגף לצורך אישורו. 
5.13.8 על הקבלן לתקן את הנהלים בהתאם להערות האגף.
5.13.9 הקבלן יעביר לאגף קובץ מלא של הנהלים לאחר תיקנם בהתאם להערות האגף. 
5.13.10 על הקבלן לדאוג להתאמת הקובץ לתנאי הפעילות של המוקד ולדאוג לעדכונו השוטף. 

5.13.11 הקבלן יעביר לאגף את הנהלים שעודכנו על ידו במהלך שנת ההתקשרות לאחר אישור האגף.

5.13.12 בכל שנת התקשרות חדשה, על הקבלן לדאוג להפקת קובץ נהלים מעודכן (כתנאי להמשך ההתקשרות).

5.13.13 הקבלן ייתן מענה לדרישות האגף באמצעות נהלים מתאימים, תוך 10 ימי עבודה מיום הדרישה של האגף.
5.13.14 בכל עת ימצא בידי הקבלן ובידי האגף עותק מעודכן של קובץ הנהלים.
5.14 מערך הדרכות של עובדים
5.14.1 הדרכת העובדים בתחילת ההתקשרות
1. על הקבלן לבצע הדרכה לכל העובדים בתפקידים השונים שיופעלו במוקדים הנושאיים במסגרת מכרז זה, לרבות העובדים הנוספים שגויסו כעובדי גיבוי.
2. ההדרכות יבוצעו מיד לאחר גיוס העובדים ויסתיימו לא יאוחר מ-6 ימים מיום תחילת הפעילות של המוקד (" עלייה לאויר").
3. משך ההדרכה יעמוד על 6-8 ימי הדרכה בהתאמה לכל מוקד נושאי שיופעל ומספר בעלי התפקידים בו.
4. משך יום הדרכה יעמוד על 7 שעות (נטו).
5. העובדים שישתתפו בהדרכות יחולקו לקבוצות הדרכה בהתאם לסוג התפקיד כאשר קבוצת הדרכה לא תעלה על 25 עובדים בו זמנית. תכלול 15-25 עובדים.
6. על הקבלן לקחת בחשבון כי כ- 25% מהעובדים בכל תחום מוקד יעברו הדרכה בכל הנושאים בתחום.
7. על הקבלן להכין תוכנית הדרכה כללית שמשכה 3-4 ימי הדרכה ותכלול את הנושאים הבאים: היכרות עם משרד החינוך ויחידותיו, הדרכה על המערכות הטכנולוגיות שיופעלו במוקדים הנושאיים לרבות ביצוע התנסות ותירגול, הדרכה על נוהלי העבודה של המוקדים הנושאיים וסדנת שירות.
8. בנוסף לתוכנית ההדרכה הכללית על הקבלן להכין תוכנית הדרכה יעודית לכל מוקד נושאי שמשכה 3-4 ימי הדרכה ותכלול את: הנושאים בהם עוסק המוקד, שאלות ותשובות אופייניות ממערכת ניהול הידע, תסריטי שיחות, סימולציות על מגוון השאלות מצגות להעברת הידע,  הצגת תהליכים ותרשימי זרימה, דיוק ותמצות המידע וכתיבת תוכן, תוך כדי לימוד ותרגול העבודה במערכות הטכנולוגיות.
9. על הקבלן לקחת בחשבון כי במהלך תוכניות ההדרכה ישתתפו במתן הדרכות עובדי המשרד ועליו להקצות זמן בהתאם לקביעת האגף. 
10. על הקבלן להכין את מערכי ההדרכה ובכלל זה יידרש להיפגש עם עובדי המשרד הנוגעים לנושאי ההדרכה בכל מוקד נושאי וכן לאיסוף חומרי ההדרכה הקיימים במשרד לרבות מצגות ופרטי מידע הקיימים במערכת ניהול הידע של המשרד.
11. על הקבלן להעביר את כל תוכניות ההדרכה לאישור האגף לפני ביצוען.
12. על הקבלן לתקן את התוכניות בהתאם להערות האגף.
13. כל ההדרכות יבוצעו בכל אחד מהמבנים בהם מצויים המוקדים הנושאיים, בחדרים היעודיים להדרכות.
14. ההדרכות יבוצעו על ידי מדריכים מטעם הקבלן בעלי התמחות וניסיון בנושאי ההדרכה ועובדים מטעם המשרד( כ-10% שעות ההדרכה).
15. על הקבלן להכין רשימת העובדים שהשתתפו בהדרכות .
16. על הקבלן לבצע בתום ימי ההדרכה בתוכנית היעודית למוקד נושאי, בחינה לבדיקת הבקיאות של העובדים בנושאים שנכללו בהדרכה. הבחינה תוכן על ידי הקבלן ותאושר על ידי האגף.
17. הקבלן יבדוק המענה לבחינה בכפוף לבקרה של האגף.
18. ציון מעבר בבחינה יהיה 85.
19. על הקבלן לבחון מחדש ( עד 3 בחינות) את המשתתפים בהדרכה שקיבלו ציון הנמוך מ-85.
20. עובדים שלא עמדו בציון 85 לאחר 3 בחינות לא יוכלו לשמש כעובדים במכרז זה.
21. בתום כל תוכנית הדרכה על הקבלן להכין דוח ביצוע בו יפורטו הנושאים שנכללו, משך הזמן של כל נושא, העובדים שהשתתפו רמת הבקיאות של העובדים כפי שבאה לידי ביטוי בבחינה.
22. רק עובדים שהשתתפו בהדרכות ועמדו בבחינת הבקיאות בציון 85 יועסקו על ידי הקבלן במוקדים.
23. על הקבלן לשלם לכל העובדים שכר בגין השתתפותם בהדרכות וזאת על פי כל דין.
5.14.2 הדרכת העובדים במהלך ההתקשרות
1. על הקבלן לבצע הדרכה לעובדים בתפקידים השונים במקרים בהם יוכנסו נושאים חדשים לטיפול ומתן שירות על ידי המוקדים הנושאיים, במהלך כל  שנת התקשרות.
2. על הקבלן להכין תוכנית הדרכות ורענונים בנושאים שונים לכל אחד מהמוקדים הנושאיים שתבוצע במהלך שנת ההתקשרות בחלוקה לחודשים.
3. הקבלן יעביר לאגף לאישור התוכנית.
4. על הקבלן לקחת בחשבון כי ההדרכות והרענונים בנושאים חדשים יבוצעו ויסתיימו לא יאוחר מ-3 ימים לפני תחילת מתן שירות ומענה בנושאים בהם התמקדה ההדרכה או הרענון.
5. משך ההדרכה תקבע על ידי האגף בהתאמה למורכבות הנושאים ושילובם במוקד הנושאי שיהיה אחראי על הנושא ומספר בעלי התפקידים בו.
6. משך יום הדרכה יעמוד על 7 שעות (נטו).
7. העובדים שישתתפו בהדרכות יחולקו לקבוצות הדרכה בהתאם לסוג התפקיד כאשר קבוצת הדרכה תכלול 15-25 עובדים.
8. על הקבלן להכין תוכנית הדרכה יעודית בנושאים החדשים ותכלול את: הנושאים החדשים שישולבו במוקד הנושאי, שאלות ותשובות אופייניות ממערכת ניהול הידע, תסריטי שיחות, סימולציות על מגוון השאלות.
9. על הקבלן לקחת בחשבון כי במהלך ההדרכה ישתתפו עובדי המשרד ועליו להקצות זמן בהתאם לקביעת האגף. 
10. על הקבלן להכין את מערכי ההדרכה ובכלל זה יידרש להיפגש עם עובדי המשרד הנוגעים לנושאי ההדרכה החדשים וכן לאיסוף חומרי ההדרכה הקיימים במשרד וכן להוסיף ולעדכן את פרטי מידע הקיימים במערכת ניהול הידע של המשרד.
11. על הקבלן להעביר את תוכנית ההדרכה לאישור האגף לפני ביצועה.
12. על הקבלן לתקן את התוכנית בהתאם להערות האגף.
13. ההדרכות יבוצעו בכל אחד מהמבנים בהם מצויים המוקדים הנושאיים, בחדרים היעודיים להדרכות.
14. ההדרכות יבוצעו על ידי מדריכים מטעם הקבלן בעלי התמחות וניסיון בנושאי ההדרכה ועובדים מטעם המשרד( כ-10% שעות ההדרכה).
15. על הקבלן להכין רשימת העובדים שהשתתפו בהדרכות .
16. על הקבלן לבצע בתום ימי ההדרכה בנושאים החדשים, בחינה לבדיקת הבקיאות של העובדים בנושאים שנכללו בהדרכה. הבחינה תוכן על ידי הקבלן ותאושר על ידי האגף.
17. על הקבלן לשלם לכל העובדים שכר בגין השתתפותם בהדרכות וזאת על פי כל דין.
5.14.3 ליווי נציגי שרות בחודש הראשון של ההתקשרות
1. על הקבלן לבצע ליווי לכל נציגי השרות בכל המוקדים הנושאיים וזאת  במהלך החודש הראשון של  ההתקשרות.
2. ליווי  נציג השירות יבוצע על ידי נציג בכיר, ויכלול הקשבה לשיחות, מתן משוב והנחיות בזמן אמת מייד בתום השיחה.
3. הליווי יתבצע במהלך 5 ימים כאשר בכל יום ליווי נציג השירות ימשך לפחות 2 שעות ברצף.
4. בתום תקופת הליווי כל מנהל מוקד נושאי יכין דוח מפורט על הליווי שבוצע לנציגי השרות והליקויים במתן השירות על ידי נציגי השרות.
5. ככל שימצא נציג שרות  אחד או יותר להם נדרשת הדרכה חוזרת בנושאים בהם נמצאו ליקויים במהלך הליווי, על הקבלן לבצע את ההדרכות באופן מיידי ללא כל דיחוי. נציגי השירות הללו לא יוכלו לעבוד במוקד כל עוד לא בוצעה להם ההדרכה החוזרת.
5.15 הפעלה שוטפת של המוקד
5.15.1 שיבוץ העובדים במוקדים
1. יום תחילת הפעילות של המוקד (" עלייה לאויר") יחל לאחר ביצוע כל ההדרכות, סיום שלב הפיילוטים ואישור האגף להפעלה.
2. בכל יום פעילות על הקבלן להציב את כל סוגי העובדים במוקדים הנושאיים בהתאם לכמות העובדים שפורט בסעיף 7.20.3ה'(7)  למכרז כפי שפורטו בנספח מספר___  תוך עמידה במדדי השירות כפי שפורטו בפרק 8 במכרז זה.
3. על הקבלן לשבץ עובדים ותיקים לצד עובדים חדשים בכל אחד מהמוקדים הנושאיים.
4. על הקבלן לקחת בחשבון בשיבוץ העובדים את העומסים שיהיו במהלך חודשים, ימים ושעות בהם קיימת "עונתיות", או רמת פעילות חריגה, מיתר חודשי השנה, ולהתאים את מספר העובדים בחודשים הללו.
5. על הקבלן להשלים את תקן העובדים במוקדים נושאיים בהם יש העדרות של עובדים בשל חופשה או מילואים או מחלה או חופשה לידה או כל העדרות אחרת.
5.15.2 תדריך לעובדים לפני תחילת יום הפעילות
1. בתחילת כל יום פעילות בכל מוקד נושאי אחד או יותר מעובדי הצוות הניהולי של המוקד (מנהל המוקד, מנהל הצוות, נציג שרות בכיר, אחראי משמרת) נדרש/ים לבצע תדריך לכל העובדים 25 דקות לפני תחילת יום הפעילות במוקד.
2. על פי דרישת האגף מנהל הצוות יציג את נושאי התדריך לפני ביצועו.
3. משך התדריך יהיה 10-15 דקות ובמסגרתו אחד או יותר מעובדי הצוות הניהולי של המוקד (מנהל המוקד, מנהל הצוות, נציג שרות בכיר, אחראי משמרת) יעביר/ו הנחיות, עדכונים שוטפים, הודעות ומסרים בנושאים שונים ויוודא שכל עובדי המוקד השתתפו בתדריך והיו קשובים להודעות ולמסרים.
4. התדריך יהיה בקבוצות של עד 40 עובדים ויבוצע בחדר תדריכים היעודי בכל אחד מהמבנים בהם מצויים המוקדים הנושאיים.
5. על הקבלן לתעד את התדריך יומי בקובץ התדריכים שינוהל על ידי הקבלן.
6. עובד שלא השתתף בתדריך לא יוכל לעבוד במוקד עד קבלת התדריך כנדרש.
5.15.3 תפעול המוקדים הנושאיים
1. יום הפעילות בכל אחד מהמוקדים הנושאיים יחל לאחר סיום ביצוע התדריך היומי בתחילת כל יום פעילות. 
2. כל אחד מבעלי התפקידים במוקד ישב ליד עמדת העבודה שהוקצתה לו על ידי אחראי המשמרת ויפעיל את המחשב בעמדה לתחילת קבלת פניות (באמצעות : הטלפון/ הפורטל/צ'אט/ (WhatsApp.
3. אחראי המשמרת יוודא כי כל בעלי התפקידים של המוקד הנושאי נמצאים ליד עמדות העבודה לתחילת ביצוע הפעילות. 
4. כל אחד מעובדי המוקד יבדוק את תקינות החיבור והתקשורת למערכות השונות בעמדת העבודה ובכל מקרה של תקלה יפנה לאחראי משמרת לפיתרון הבעייה.
5. כל אחד מנציגי השירות המוקד יעביר את המערכת למצב "זמין" לקבלת פניות ולמתן שירות לפונים.
6. כל אחד מעובדי הצוות הניהולי של המוקד נושאי (מנהל הצוות, נציג שרות בכיר, אחראי משמרת), הטכנאי ומומחי התוכן (במוקדים בהם נדרש להציב מומחים ) יהיו נוכחים במהלך כל שעות הפעילות במוקד הנושאי למתן סיוע ולפתרון בעיות שיתעוררו במהלך יום הפעילות.
7. יום הפעילות בכל אחד מהמוקדים הנושאיים ינוהל  על ידי הצוות הניהולי של המוקד נושאי תוך הקפדה על : 
(1) עמידה  במדדי השירות 
(2) תיעוד הנושאים העיקריים שעלו במהלך השיחה, הבעיה והפיתרון שניתן כאשר משך התיעוד לא יעלה על 5% ממשך השיחה בממוצע.
(3) יציאה להפסקות בשעות בהן יש מינימום עומסים
(4) תיעוד שוטף של אירועים חריגים במהלך המשמרת
(5) טיפול ותיעוד תקלות טכנולוגיות
(6) הקשבות ומשובים לנציגי שירות לרבות ביצוע הקשבות ומשובים אצל נציגי השירות: חדשים, המתקשים בהובלת שיחה, במתן פתרון לפונה המאריכים בשיחות, וכו'.
8. מנהל הצוות או נציג בכיר בכל מוקד נושאי יבצע הקשבה/מעקב בזמן אמת לכל אחד מנציגי השירות ללפחות 2 פניות במהלך כל שבוע עבודה  ולא פחות מ-8 פניות בחודש פעילות. מנהל הצוות או הנציג הבכיר יתעד את הליך ההקשבה/המעקב אופן הטיפול בפניה ומענה והפתרונות שניתנו.
9. באחריות מנהל המוקד הנושאי לדווח למנהל תחום מוקד על כל אירוע שעלול לגרום לעיכוב במתן השירות לפונים או לתפקוד השוטף של המוקד הנושאי.
10. מנהל המוקד הנושאי יתעד את כל האירועים החריגים במוקדים הנושאיים שאירעו במהלך יום הפעילות לרבות אירועים מול הפונים למוקד או אירועים טכניים ותקלות במערכות וכל אירוע אחד שהתרחש במוקד הנושאי. 
5.15.4 טיפול באירועים במהלך יום הפעילות במוקדים הנושאיים
1. באחריות עובדי הצוות הניהולי של המוקד לפקח על הפעילות במוקד הנושאי במהלך כל יום הפעילות ולסייע לנציגי השירות במתן פתרונות לבעיות שמתעוררות.
2. במקרים בהם נדרשת התערבות של אחד מעובדי הצוות הניהולי במוקד לפתרון בעייה שמתעוררת עם פונה למוקד על עובד הצוות הניהולי הרלוונטי לפעול באופן מיידי לפתרון הבעייה.
3. ככל שיידרש נציג שירות בכיר או מנהל הצוות יטפל בפנייה באופן ישיר מול הפונה לפתרון הבעיה עד לסיום הטיפול בה לשביעות רצון הפונה.
4. מנהל המוקד יתעד בזמן אמת את האירוע במלואו לרבות שמירת קובצי ההקלטה של כל שיחות שבוצעו עם הפונה בתיקיה יעודית נפרדת.
5. במקרים בהם על פי הנוהל יש לדווח על האירוע לאגף על מנהל תחום מוקד להכין פירוט של האירוע והפיתרונות שנתנו לסגירת האירוע או להמשך הטיפול בו על יד גורמים במשרד החינוך.
5.15.5 טיפול בשיחות יוצאות בעקבות פניות
1. באחריות עובדי הצוות הניהולי של המוקד לטפל בביצוע שיחות יוצאות לפונים שלא ניתן להם מענה בזמן הפנייה.
2. באחריות מנהל הצוות לתעד במהלך יום הפעילות את הפניות בהם נדרש לבצע בירור עם נציגי היחדות במשרד או עם כל עם מומחה המועסק במוקד הנושאי.
3. מנסיון העבר שיעור השיחות היוצאות עומד על כ-17% 15% מסך הכל הפניות הנכנסות.
4. השיחות היוצאות יבוצעו על ידי עובד המוקד במהלך יום הפעילות לא יאוחר מ 3  שעות ממועד הפניה הנכנסת .
5.15.6 סיום יום הפעילות במוקדים הנושאיים
1. בתום יום הפעילות בכל מוקד נושאי כל עובדי הצוות הניהולי של המוקד (מנהל המוקד, מנהל הצוות, נציג שרות בכיר, אחראי משמרת) יתכנסו לסיכום יום הפעילות.
2. מנהל המוקד הנושאי יכין דוח סיכום יום פעילות בו יתעד בין היתר :
שמות עובדי המוקד שנכחו
שמות עובדי המוקד שנעדרו והסיבות להעדרותם
שמות עובדי המוקד שסיימו את העבודה לפני תום יום הפעילות במוקד
(1) מספר העובדים שנכחו 
(2) אחוז העובדים שנכחו
(3) פירוט האירועים המיוחדים שהיו במוקד תוך פירוט כל אחד מהאירועים והפתרון שניתן לו.
(4) שמות עובדי המוקד שהיו מעורבים באירועים המיוחדים
(5) שמות עובדי המוקד שנדרש לבצע להם רענון והדרכה בנושאים בהם קיים פער בידע
(6) נושאים שיש לבצע בהם רענון והדרכה לכל עובדי המוקד
(7) תקלות טכניות שהיו במערכות
(8) שמות העובדים שרמת הפעילות והמענה לפניות ראויה לציון 
3. מנהל המוקד הנושאי יעביר את דוח סיכום הפעילות היומי למנהל תחום מוקד לצורך תיקון הלקויים והתקלות שהתגלו במהלך יום הפעילות
4. מנהל תחום מוקד יכין עבור כל אחד מהמוקדים הנושאיים מסמך בו יפורט כל ההישגים במדדי השירות באותו היום בכל מוקד נושאי ויצרף אותו כנספח לדוח סיכום הפעילות היומי
5. הדוח יועבר לאגף בחילת כל יום פעילות
5.15.7 שיחת משוב שבועית עם עובדי המוקדים הנושאיים
1. במהלך כל שבוע יקיים מנהל צוות נציגי שירות במוקד נושאי מנהל המוקד הנושאי שיחות משוב על כל עובדי המוקד.
2. במסגרת שיחת המשוב מנהל הצוות המוקד יעביר את חוות דעתו והתרשמותו מעבודה של העובד ויפרט את הנושאים בהם העובד נדרש לשפר את תיפקודו והנושאים בהם הפעילות הינה לשביעות רצונו.
3. מנהל הצוות מנהל המוקד יכין סיכום לשיחת המשוב.
4. מנהל הצוות יעביר למנהלים הרלוונטיים במטה הפרוייקט את סיכומי שיחת המשוב לצורך הפקת לקחים .
5.15.8 סיכום חודש פעילות במוקדים הנושאיים
1. בסוף כל חודש פעילות בכל מוקד נושאי כל עובדי הצוות הניהולי של המוקד (מנהל המוקד, מנהל הצוות, נציג שרות בכיר, אחראי משמרת) יתכנסו לסיכום חודש הפעילות.
2. מנהל המוקד הנושאי יכין דוח סיכום של חודש הפעילות בו יתעד בין היתר :
(1) נתוני נוכחות של  עובדי המוקד 
(2) נתוני העדרות של  עובדי המוקד 
(3) נתוני פעילות ובכלל זה כל הנתונים הנדרשים לחישוב מדדי ביצוע וה-SLA
(4) ריכוז האירועים המיוחדים שהיו במוקד והפתרונות שנתנו.
(5) שמות עובדי המוקד שהיו מעורבים באירועים המיוחדים בתדירות גבוהה ושיש לבצע להם רענון והדרכה בנושאים בהם קיים פער בידע.
(6) נושאים שיש לבצע בהם רענון והדרכה לכל עובדי המוקד
(7) תקלות טכניות מרכזיות שהיו במערכות
(8) דירוג שמות העובדים שרמת הפעילות והמענה לפניות ראויה לציון 
3. מנהל המוקד הנושאי יעביר את דוח סיכום הפעילות החודשי למנהל תחום מוקד.
4. מנהל תחום מוקד יכין עבור כל אחד מהמוקדים הנושאיים מסמך בו יפורט כל ההישגים במדדי השירות בחודש הפעילות בכל מוקד נושאי ויצרף אותו כנספח לדוח סיכום הפעילות החודשי.
5. מנהל תחום מוקד יקיים דיון עם כל מנהלי המוקדים הנושאיים במבנה בדוחות הסיכום ובהשגים במדדי השירות להפקת לקחים ולגיבוש דרכי פעולה משופרים לחודש הפעילות הקרוב.
5.16 תפעול ועדכון מערכת ניהול הידע
5.16.1 המערכת ניהול הידע מהווה עמוד התווך של הידע המקצועי של הנציגים וכלי מרכזי באמצעותה נציג השירות נותן מידע עדכני לפונה.
5.16.2 בכל פניה נציג השירות ישתמש בנוסח התשובות הקיים במערכת. 
5.16.3 בתחילת התקשרות המשרד יאפשר לקבלן גישה למערכת הקיימת לצורך סריקת הנושאים הקיימים במערכת ואיתור ומיפוי נושאים להם נדרשים התאמות ועדכונים.
5.16.4 על הקבלן לקיים מפגשים עם כל מנהלי היחידות המקצועיות הקשורות למוקדים הנושאיים לצורך תיקוף ידע והתשובות הקיימות במערכת.
5.16.5 הקבלן יידרש  לבצע את הפעילויות הבאות בכל הנוגע למערכת:
1. לעדכן את המערכת באופן שוטף במידע המתקבל מהיחידות המקצועיות במשרד על ידי קיום מפגשים עם מנהלי היחידות. על הקבלן לקבל אישור מראש של האגף להכללת נושאים חדשים במערכת.
2. לעדכן את המערכת באופן שוטף בנושאים העולים משיחות עם פונים לאחר אישור היחידה המקצועית והאגף. העדכון יתבצע תוך 12 שעות מקבלת המענה מאושר על ידי היחידה המקצועית.
3. ליזום פניות לאגף להכללת נושאים חדשים במערכת.
5.16.6 מבחן בקיאות
1. המערכת תשמש את הקבלן לצורך ביצוע הדרכות לעובדים. הדרכות יבוצעו עם תחילת ההתקשרות וכן  באופן שוטף במהלך תקופות ההתקשרות.
2. על הקבלן לבצע כל 3 חודשים מבחן ידע לכל עובדי המוקדים הנושאים שיכלול את כל הנושאים הקיימים במערכת הידע. המבחן יכלול לפחות 20 שאלות ידע. האגף יאשר את המבחן מראש לפני קיומו.
3. ציון מעבר של לפחות 90. כל עובד שיקבל מתחת לציון זה יעבור הדרכת ריענון בנושאים הללו .
5.16.7 על הקבלן להפיק דוח חודשי על תפעול  המערכת בכל הנוגע למידת השימוש במערכת ניהול הידע.  
5.16.8 על הקבלן להפיק דוח חודשי לפי עובד על מספר הכניסות למערכת והנושאים בהם נדרש מידע. 
5.17 ביצוע סקרי שביעות רצון  וניתוחם
5.17.1 על הקבלן לבצע באופן שוטף סקרי שביעות רצון של פונים בכל המוקדים הנושאיים.
5.17.2 הסקרים יבוצעו באמצעות מערכת המתאימה לביצוע סקרים שתופעל על ידי הקבלן ויהיה אחראי על שליחת הסקר לפונים הכלולים בסקר
5.17.3 הסקרים יתבצעו בכל יום בו פועל המוקדים הנושאים.
5.17.4 הפניית הסקר למקבל השירות תתבצע באופן אוטומטי מיד לאחר סיום הטיפול בפניה ומתן מענה סופי.
5.17.5 הסקר יכלול עד 15 שאלות ויתייחס לנושאים הבאים:
1. משך זמן ההמתנה
2. אופן מתן השירות 
3. הבקיאות והמקצועיות של נציג השרות
4. קבלת מענה סופי לנושא הפנייה
5. נושאים בתהליך שיש לשפר
6. אדיבות וסבלנות במתן השרות
5.17.6 שאלות  הסקר יהיו יחודיות לכל מוקד נושאי ויאושרו על ידי האגף.
5.17.7 בסוף כל יום הקבלן יכין דוח סיכום של הסקר בו יפורטו הציונים שניתנו על ידי כל אחד ממקבלי השירות, ועיבוד ונתוח סטטיסטי של הסקר.
5.17.8 כל אחד ממנהלי המוקדים הנושאיים יפנה ללפחות 20 מקבלי שירות שנתנו ציונים נמוכים לשאלות של הסקר לבירור הסיבות לציון הנמוך. על מנהל המוקד להשלים טיפול בכל פניה לאחר בירורה ועד לסגירת מעגל טיפול עבור הלקוח.
5.17.9 במסגרת התדריך היומי מנהל המוקד הנושאי יציג בפני עובדי המוקד את ממצאי הסקר שבוצע לפני יומיים לצורך שיפור השירות במוקד והפקת לקחים.
5.17.10 בסוף כל חודש מנהל המוקד הנושאי יכין דוח סיכום סקרי שביעות הרצון שבוצעו במהלך כל אחד מימי הפעילות של המוקד, תווך פירוט הממצאים ושינויים שחלו בציוני הסקרים שבוצעו במהלך החודש.
5.17.11 מנהל הפרוייקט יעביר לאגף בתחילת כל חודש דוח מסכם על סקרי שביעות הרצון בכל אחד מהמוקדים הנושאיים תוך פירוט הממצאים היומיים והצעדים שננקטו לשיפור הציונים בין היתר ההנחיות שניתנו לעובדים וההדרכות והריענונים שבוצעו לעובדים לשיפור שביעות הרצון של מקבלי השירות
5.18 מתן מענה לפניות של עם לקות שמיעה/דיבור
5.18.1 על הקבלן לטפל בפניות של פונים עם לקות שמיעה/דיבור המתקבלות בכל אחד מהמוקדים הנושאיים.
5.18.2 על הקבלן לתעד את הפנייה תוך פירוט נושא הפנייה ואמצעי ההתקשרות עם הפונה.
5.18.3 עובד סיוע  מטעם הקבלן הבקיא בשפת הסימנים בעברית/בערבית יתקשר לפונה  תוך 4 שעות ממועד קבלת הפנייה תוך שימוש ביישום אינטרנטי לשיחת וידאו.
5.18.4 עובד הסיוע יקיים שיחה עם הפונה בשפת הסימנים ויתעד את נושאי הפנייה.
5.18.5 בהתאם לנושא הפנייה עובד הסיוע יעביר את הטיפול בפנייה למוקד הנושאי המתאים.
5.18.6 נציג שירות בכיר במוקד הנושאי יטפל במתן מענה לפנייה ותוך שעה מקבלת הפנייה יעביר תשובה לעובד הסיוע.
5.18.7 עובד הסיוע יתקשר לפונה באמצעות היישום האינטרנטי למתן תשובה לפנייה.
5.18.8 כל הליך הטיפול בפנייה יתועד  במערכת ה  CRM .
5.19 הפעלת כח אדם מסייע בנושאים שונים
5.19.1 במוקדים הנושאיים שיקבעו על ידי האגף יידרש הקבלן להעסיק כח אדם מסייע 
לביצוע פעילות משלימה ותמיכה למוקדים הנושאיים.

5.19.2 להלן סוגי העובדים שיועסקו על פי קביעת האגף:

1. עובדי משרד אחורי

2. מומחים ב- 2 רמות, בנושאים הבאים: פדגוגיה, תנאי העסקה ושכר עובדי הוראה, ילדים חולים השוהים בביתם, מערכות ויישומים ממוחשבים, מומחה הסימנים עברית/ערבית
3. מומחים נוספים לפי דרישת האגף.
5.19.3 המשרד יפעיל ועדה פנימית שתקבע את מספר שעות ההעסקה של עובדי כח האדם המסייע. על פי אישור שיינתן על הועדה .
5.19.4 להלן פירוט מספר השעות המשוערות בשנה  לעובדי כח האדם המסייע לפי מוקד נושאי :
	תחום המוקד
	שם המוקד הנושאי
	מספר השעות המשוערות בשנה  

	
	
	עובד משרד אחורי
	מומחה רמה א'
	מומחה רמה ב'

	עובדי הוראה
	מידע ארצי לעובדי הוראה
פורטל תקשורת כתובה
	כ-13,500
	כ-11,500
	כ-11,500

	
	השמת עובדי הוראה
	
	
	כ-29,000

	תמיכה במערכות ויישומים ממוחשבים
	גפ"ן, ניצנים, מצפן
	
	כ-7,700
	כ-5,800

	
	יישומים מתוקשבים, ראמ"ה
	
	כ-5,700
	כ-3,800

	פרוייקטים ופניות ציבור ותלמידים חולים
	פרויקטים ופניות הציבור
	
	
	

	
	תלמידים חולים השוהים בביתם
	כ-9,500
	כ-7,700
	כ-5,800

	סיוע  לבעלי לקות שמיעה/דיבור
	בכל המוקדים הנושאיים
	
	כ-1,000
	


5.19.5 הקבלן לא יחרוג ממספר השעות של עובדי כח האדם המסייע שיקצו לכל מוקד נושאי על ידי האגף ולא יועסקו העובדים מעבר למשרה חודשית מלאה ובשעות נוספות.
5.19.6 כל תוספת בשעות או גריעת שעות תבוצע על ידי האגף ועל פי שיקול דעתו הבלעדי.
5.19.7 על הקבלן להעמיד לרשות כל אחד מהעובדים הנ"ל עמדת עבודה הכוללת ריהוט, טלפון ומחשב.
5.19.8 על הקבלן להעמיד לרשותו של כל אחד מעובדי הסיוע גישה למערכת ה-CRM בה יתעד העובד את הפניות והנושאים שהועברו לטיפולו, דרכי הטיפול והתוצר הסופי.
5.19.9 מנהל המוקד הנושאי ירכז במהלך יום הפעילות את גליונות הטיפול של מעובדי הסיוע ויוודא כי ניתן מענה לפונה במקרים בהם נדרש טיפולו של העובד.
5.19.10 בסוף כל חודש מנהל המוקד הנושאי יעביר למנהל תחום מוקד דוח סיכום פעילות של כל אחד מעובדי הסיוע בו יפורטו הנושאים שטופלו על ידי העובד, מענים שנתנו ופירוט שעות הפעילות היומיות של העובד.
5.20 הפעלת המוקדים בזמן חרום
5.20.1 זמן חרום -  מוגדר כתקופה המוכרזת על ידי הגורמים המוסמכים בכל רחבי מדינת ישראל או חלקים ממנה ( להלן "זמן חרום" ).  להלן פירוט המצבים או האירועים שיוגדרו כזמן חרום:
· כל אירוע שיוחלט על ידי משרד החינוך
· מצב מיוחד בעורף
· אירוע חרום אזרחי
· שעת התקפה
· מגפה 

הגדרה מדויקת למצבים או האירועים הנ"ל תהיה על פי מילון למונחי חרום במרחב האזרחי 2019 של משרד הביטחון – רשות חרום לאומית.
5.20.2 על הקבלן להכין תכנית למעבר למצב חירום ולהציגה לאגף לאישור עם תחילת הפעילות .
5.20.3 על הקבלן להפעיל את המוקד על פי דרישת האגף, בזמן חרום ובמקרים בהם האחד או יותר מהמוקדים הנושאים הושבת בשל תקלה טכנית או כל השבתה אחרת.
5.20.4 במקרה של זמן חרום על הקבלן להתארגן להפעלת המוקדים נושאיים שיקבעו על ידי האגף לעבודה מרחוק באופן מיידי. ככל שישנו צורך להעמדת מקום חלופי על הקבלן להתארגן תוך 24 שעות להפעלה.
5.20.5 במקרים אלו על הקבלן לעמיד את כל האמצעים הנדרשים להפעלת המוקדים לרבות ציוד מחשוב ותקשורת .
5.21 הנגשת מידע
5.21.1 כחלק מהשירותים הניתנים באמצעות המוקדים הנושאים המשרד נדרש להנגיש מידע לאוכלוסיית פונים פוטנציאלים, בנושאים שבתחום האחריות של המוקד.
5.21.2 הנגשת המידע תתבצע בדרך כלל באופן יזום על ידי המשרד בנושאים שיקבעו על ידו  ובנושאים שעולים מתוך הפניות המתקבלות במוקד.
5.21.3 בתחילת כל שנת התקשרות האגף יכין תוכנית הנגשת מידע שתכלול פיתוח כלים ופריטי הנגשת מידע חדשים עדכון חומרי הנגשה קיימים ונושאים בהם נדרשים מפגשי הנגשת מידע מקוונים עם אוכלוסיית פונים פוטנציאלים. 
5.21.4 התוכנית תכלול פירוט הכלים וסוגי פריטי הנגשת מידע ונושאים בהם יתקיימו מפגשי הנגשת מידע  ולוחות זמנים לביצוע.
5.21.5 התוכנית תועבר לקבלן לביצוע.
5.21.6 האגף רשאי על פי שיקול דעתו הבלעדי לעדכן את תוכנית הנגשת המידע במהלך שנת ההתקשרות.
5.21.7 פיתוח כלים וחומרי הנגשת מידע
1. על פי התוכנית השנתית על הקבלן לפתח כלים וחומרי הנגשת מידע תוך עמידה בדרישות הטכנולוגיות ולוחות הזמנים שהוגדרו על ידי האגף.
2. הקבלן רשאי להשתמש בקבלן משנה שיאושר על ידי האגף מראש, לצורך פיתוח כלים ופריטי הנגשת המידע.
3. לצורך פיתוח  כלי ו/או פריט הנגשת מידע המפתח מטעם הקבלן יידרש:
(1) לקיים מספר מפגשים עם האגף להגדרת הדרישות 
(2) הגדרת נקודות המפתח של המסר הנדרש בכלי או מפריט הנגשת המידע  בהתאם לדרישת האגף
(3) להכין תוכן התואם לשימוש בכלי או לנושא ולמסר הנדרש בפריט
(4) לקבוע את אופן הגישה לפריט (עד 2 אלטרנטיבות/דוגמאות)
(5) ככל שידרש לשלב בכלים ובפריט הנגשת המידע חומרים ממאגרי מידע יש לבחון אפשרות השימוש מבחינת קניין רוחני ועלות השימוש בחומרים.
(6) המפתח ישתתף במפגשי review & edit,עם האגף  לקבלת משוב.
(7) התוצרים יופקו בשפה העברית והערבית ולפי דרישה בשפות נוספות רוסית, אמהרית ואנגלית

4. להלן פירוט הכלים ופריטי הנגשת מידע לפיתוח:
(1) לומדה דיגיטלית - כלי שמטרתו לשפר את חוויית ההדרכה ולקדם את תהליכי למידה באמצעות פעילות מקוונת אינטראקטיבית. הלומדה תהיה  מותאמת לנושא ההדרכה לקצב ולצרכי הלומד, מבוססת על מתודלוגיית הדרכה והטמעת ידע, נגישה במגוון בפלטפורמות דיגיטליות, בעלת יכולת מישוב בזמן אמת. 
הלומדה תכלול כלים ובפלטפורמות שמאפשרים למודרך להיות פעיל במהלך ההדרכה , דרך תרגולים, סרטוני הדרכה אינטראקטיביים ופעילויות מעוררות השראה. 
ליצירת לומדה יש לשלב מספר טכנולוגיות וכלים לניהול למידה (LMS) לארגון וניהול תוכן הלמידה, ניהול קבוצות מודרכים וכדי ליצור חווית הדרכה מקיפה ומעוררת השראה, כגון: Moodle, Canvas , Teachable. 
תוכנות לעריכת תכני וידאו כגון: Adobe Premiere Pro, Camtasia , Final Cut Pro . 
תוכנות לעיצוב גרפי כגון: Adobe Illustrator, Photoshop, Canva 
כלים לתקשורת ושיתוף פעולה וליצירת פורומים, דיונים וסדנאות מקוונות כגון:Microsoft Teams , Zoom 
פלטפורמות ליצירת תכני למידה אינטראקטיביים ומותאמים אישית כגון: Articulate Storyline או Captivate.
כלים למדידת ולאספקת נתוני התקדמות והשגת מטרות כגון:Google Analytics, תצוגות ב-LMS 
(2) סרטונים
· סרטון הסברה- סרטון שמטרתו להעביר מידע או לפרט תהליך מסוים בצורה ברורה ונגישה, להבנת מושגים, ללימוד כיצד לבצע פעולות מסוימות או להתנהל בתהליכים מסוימים.
ליצירת סרטון הסברה ניתן להשתמש באחד או יותר מהכלים הבאים : Adobe Premiere Pro, Camtasia, Articulate Storyline, Filmora , Powtoon  , Vyond (GoAnimate).
· סרטון אנימציה - סרטון תנועה המיוצר באמצעות תמונות, שיכולות ליצור תחושת תנועה וחייתיות. בסרטון התמונות משתנות בצורה רצופה ומתמקדות ביצירת סיפור, ביטויים, וקשרי גומלין בין דמויות או עצמים. הסרטון יכול להיות בצורת ציורים, עצמים דיגיטליים, או בתלת-ממד.

ליצירת סרטון אנימציה ניתן להשתמש באחד או יותר מהכלים הבאים : Adobe After Effects, Adobe Animate
הסרטון אמור להיות מופק בפורמט ובאיכות המאפשרים צפיה נוחה ואיכותית כאשר הוא מופץ במגוון מדיות כמו Youtube, twitter, Facebook ואחרים.
פרמטרי הסרטון (פורמט, איכות, גודל) אמורים להיות כך שיוכלו לתמוך ביכולת embedding במצגות PowerPoint .
הסרטון אמור לתמוך באפשרות נוחה ל resizing תוך שמירה על איכות
הסרטון אמור לתמוך ביכולת הצגה במובייל/סלולר במגוון גדלי מסך וסביבות הצגה
המפתח יכין את הסרטון כולל קריינות וכתוביות בשפות עברית או ערבית או אנגלית או רוסית או אמהרית בהתאם לדרישת האגף.
(3) מדריך למשתמש- מסמך או סדרת הוראות המסבירות איך להשתמש במוצר, בשירות או באפליקציה בצורה יעילה ונכונה. המדריך עשוי לכלול הסברים על פעולות שונות, תמונות מסך, וידאו, ודוגמאות פרקטיות.
ליצירת מדריך ניתן להשתמש באחד או יותר מהכלים הבאים : Adobe Premiere Pro, Camtasia , Adobe InDesign 
המדריך אמור להיות מופק בפורמט ובאיכות המאפשרים צפיה נוחה ואיכותית כאשר הוא מופץ במגוון מדיות כמו Youtube, twitter, Facebook ואחרים

המדריך אמור לתמוך ביכולת הצגה במובייל/סלולר במגוון גדלי מסך וסביבות הצגה
(4) ניוזלטר- מסמך מטרתו להעביר מידע, עדכונים, דיווח על אירוע או תוכן בנושא מסוים, כדי לחזק את הקשר עם אוכלוסיית יעד.
ליצירת ניוזלטר  ניתן להשתמש באחד או יותר מהכלים הבאים:
Adobe InDesign , Canva ,
(5) מצגות
· מצגת רגילה- מצגת הכוללת מגוון רחב של תכונות וטכנולוגיות שמשפרות את חוויית ההצגה והתקשורת עם הלקוחות. המצגת כוללת עיצוב גרפי מתקדם: כולל עיצובים מודרניים, אילוסטרציות ואנימציות שמעבירות את המסר בצורה מרשימה ומעניינת.
 ליצירת מצגת רגילה ניתן להשתמש באחד או יותר מהכלים הבאים : תכנות דינמי, כגון HTML5, CSS, JavaScript
תוכנות גרפיות מתקדמות כגון: Adobe Photoshop, Illustrator, After Effects, canva , Microsoft PowerPoint,
· מצגת אינטרקטיבית- מצגת שמאפשרת לצופים להתמודד באופן פעיל עם התוכן. הם יכולים להשפיע על התפתחויות המצגת על ידי הגבלת נושאים, חיפושים, ואינטראקציות נוספות. 
ליצירת מצגת אינטרקטיבת ניתן להשתמש באחד או יותר מהכלים הבאים : : Adobe Captivate, Articulate Storyline, Prezi, Google Slides

(6) באנר- תמונה או טקסט המוצג בדרך כלל בחלקו העליון או התחתון של דף אינטרנט, ומשמש כדי למשוך תשומת לב לתוכן מסוים, לקדם שירות, או להפנות לדף אינטרנט מסוים.
ליצירת באנר ניתן להשתמש באחד או יותר מהכלים הבאים : Adobe Photoshop, Adobe Illustrator, Canva, Adobe Spark, PicMonkey
5. המפתח יגיש את הפריט בגירסתו הסופית לאחר בדיקת הפעלה,  לאישור האגף.
6. המפתח יתקן את הפריט בהתאם להערות האגף ככל שידרש.
7. המפתח יעביר לאגף את הפריט בגירסתו הסופית מוכן להפעלה
5.21.8 מפגשי הנגשת מידע
1. על פי התוכנית השנתית על הקבלן לקיים מפגשי הנגשת מידע מקוונים עם אוכלוסיית פונים פוטנציאלים מאוכלוסיית היעד תוך עמידה בדרישות הטכנולוגיות ולוחות הזמנים שהוגדרו על ידי האגף.
2. מפגשי הנגשת המידע יהיו מקוונים תוך שימוש בכלים כגון: google meet  או zoom וכדו' אשר יועמדו על ידי המשרד לרשות הקבלן לקיום המפגש.
3. האגף יקבע את הנושאים, מועד קיום המפגש,  משך המפגש, את האוכלוסייה ומספר המשתתפים במפגש.
4. מפגש ההנגשה יתקיים בשפה העברית והערבית ולפי דרישה בשפות נוספות רוסית, אמהרית ואנגלית

5. לצורך קיום מפגש הנגשת מידע יידרש הקבלן:
(1) לקיים מספר ישיבות עם האגף להגדרת הדרישות.
(2) להכין את  תוכנית המפגש והחומרים התואמים לנושא המפגש.
(3) החומרים יוכנו על ידי הקבלן ברמת איכות גבוהה ויהיו  אחד או יותר מהפריטים הבאים:  תמונות, מצגת, סרטון, קובץ קול 
(4) תוכנית המפגש והחומרים יועברו לאישור האגף מראש.
(5) להעמיד מנחה מטעמו הבקיא בנושא המפגש, לניהול המפגש
6. 3 ימים לפני מועד קיום המפגש הקבלן יבצע רישום של המשתתפים. 
7. 24 שעות לפני מועד המפגש הקבלן ישלח לכל המשתתפים במפגש קישור לצורך התחברות למפגש.
8. במהלך כל המפגש המנחה ינהל את המפגש על פי תוכנית המפגש שאושרה על ידי האגף.
9. כל מהלך המפגש יהיה מתועד ומצולם .
10. בתום המפגש הקבלן ישלח למשתתפים סקר משוב שיכלול כ-6 שאלות.
11. הקבלן יעבד ממצאי סקר המשוב ויעביר דוח לאגף בצרוף קובץ תיעוד המפגש.
5.22 ניירת ומסמכים

הקבלן הזוכה במכרז זה מנוע מלהשתמש בלוגו שלו על גבי ניירת הנוגעת למכרז זה. מבנה כותרת המסמכים תהיה במתכונת הבאה:


הפעלת מוקד שירות רב ערוצי למתן מענה ותמיכה בנושאים שונים, עבור מערכת החינוך
הפרוייקט מבוצע ע"י ________ עפ"י מכרז מס' 12/5.2024
הפרוייקט מבוצע עבור אגף בכיר שירות לציבור, משרד החינוך.
5.23 היקפי הפעילות 
	הנושא
	יחידת הספירה
	כמות משוערת לשנה

	(1) פניות שהתקבלו בכל המוקדים הנושאיים
	פנייה שנכנסה ונרשמה במערכות
	כ-1,850,000

	(2) שעות LOG-IN- הפעלת מוקד לקבלת פניות באמצעות הטלפון  ומתן מענה 
	שעת LOG-IN שנרשמה במערכת
	כ- 230,000

	(3) פנייה שטופלה- הפעלת מוקד לקבלת פניות באמצעות הפורטל , באמצעות ה-צ'אט או באמצעות ה-Whatsapp ומתן מענה.
	פנייה שהתקבלה וניתן לה מענה סופי ו/או הועברה לטיפול גורמים במשרד
	כ- 550,000

	(4) שעות  מנהלי תחומים 
	שעות שבוצעו בפועל
	כ-6,000

	(5) שעות אנליסטים
	שעות שבוצעו בפועל
	כ-12,000

	(6) שעות טכנאים 
	שעות שבוצעו בפועל
	כ-8,000

	(7) הפעלת כח אדם מסייע לביצוע פעילות משלימה ותמיכה למוקדים הנושאיים, טיפול בפניות ומתן מענה סופי על ידו.
	שעת עובד משרד אחורי 
	כ-23,000

	(8) 
	שעת מומחה רמה א'
	כ-33,600

	(9) 
	שעת מומחה רמה ב'
	כ-55,900

	(10) לומדה דיגיטלית
	1 דקה של הפעלה
	כ-100

	(11) סרטון הסברה
	1 דקה של הפעלה
	כ-100

	(12) סרטון אנימציה
	1 דקה של הפעלה
	כ-50

	(13) מדריך למשתמש
	1 עמוד של מדריך
	כ-150

	(14) ניוזלטר
	1 עמוד של ניוזלטר
	כ-200

	(15) מצגת רגילה
	1 עמוד של מצגת
	כ-5,000

	(16) מצגת אינטרקטיבית
	1 עמוד של מצגת
	כ-5,000

	(17) באנר
	1 עמוד של באנר
	כ-100

	(18) מפגש הנגשת מידע
	1 מפגש של 60 דקות
	כ-100


כל היקפי הפעילות שפורטו לעיל הינם כמויות משוערות לשנה.

למשרד שמורה הזכות להגדיל עד30% או לצמצם עד 30% את היקפי הפעילות המשוערים כפי שפורטו לעיל, וזאת בהתאם לשיקולי המשרד והתקציב השנתי הקיים לפעילות במכרז.
כל שינוי בהיקפי הפעילות, מותנה באישור בכתב ומראש של וועדת המכרזים וכן הסכם חתום ע"י חשב המשרד ומורשי חתימה של המשרד. 

בנוסף לכך, רשאי המשרד לשנות את הכמויות מסעיף לסעיף אך ורק באישור ובחתימה מראש של חשב המשרד ומורשי החתימה של המשרד ובתנאי שאין חריגה מגבול התקציב.
6. הדרישות הטכנולוגיות למתן שירותי המוקד
6.1 מבוא
6.1.1 למתן שירותי המוקד עבור מערכת החינוך כנדרש במכרז זה, נדרשת הפעלה משולבת של מערכות טכנולוגיות רבות בתחום המיחשוב והתקשורת.
6.1.2 הקבלן נדרש להפעיל במסגרת המוקד מערכות שיסופקו לו על ידי המשרד יחד עם מערכות שידרש שיידרש לספק.
6.1.3 למען הסר ספק האחריות הכוללת למתן השירותים באמצעות המוקד תוך עמידה בכל הדרישות הטכנולוגיות הינה של הקבלן ובאחריותו הבלעדית.
6.2 ארכיטקטורה כללית
6.2.1 דרישת הפרויקט במכרז זה הינה לקבלת פתרון מלא לאספקה, התקנה, שילוב והתאמה ומתן שרותי תפעול מלאים של המערכות הנדרשות, תוך מתן מענה על מלוא דרישות היישום והטכנולוגיה שיפורטו להלן.

6.2.2 במהלך תקופת ההקמה, ועל פי לוחות זמנים שיוגדרו, יידרש הקבלן להגיש לאישור המשרד מסמך תכולת העבודה (SOW) אשר יכלול אפיון מפורט, פיתוח והתאמה, אינטגרציה, אספקה, התקנה, בדיקה, הרצה, הדרכה, תיעוד, תפעול ותמיכה. כל זאת בהתייחס גם ללוחות זמנים, פרוט אופן ביצוע עדכוני גרסה וביצוע שינויים בשלב התפעול השוטף וכל פעולה הנדרשת לצורך מימוש יעדי המכרז והפעלת הפתרון הנדרש במסמך זה.

6.2.3 באחריות הקבלן לספק את מרכיבי התשתית הנדרשים לצורך הפעלת השירות, לרבות: שרתים, תשתיות תקשורת פיזיות (כבילה, לוחות סעף, ארונות תקשורת) רכיבים נדרשים והקשחות ע"פ דרישות אבטחת מידע, מחשבים\שרתים, ציוד עמדות עבודה (מחשב, מסך, אוזניות מצלמות, מערכות הפעלה).
6.2.4 ארכיטקטורת התקשורת הנדרשת באתרים תכלול:
1. קווים יסופקו על ידי המשרד 

2. קו מטרו 500/500 לטובת תעבורת רשת ועוד קו של 150/50  לתעבורת טלפוניה רוחב הפס יקבע לפי מספר הנציגים באתר הערכה היום .
6.2.5 הקבלן נדרש לתפעל ולתחזק את כל ציוד המחשוב והתקשורת, וכל רכיב נדרש אחר להקמה ותפעול המערכת, אלא אם צוין אחרת. 

6.2.6 משרד החינוך מציג עקרונות וציפיות אשר על הקבלן  להתייחס אליהם ביצוע הפעילות בהיבט הטכנולוגי במסגרת מכרז זה והכלל זה הצורך בעמידה בדרישות אבטחת המידע של המשרד.
6.3 דרכי הפניה למוקד וערוצי תמיכה 
6.3.1 על פי תפיסת השירות הדיגיטלית, רוב המידע זמין למשתמשים בפורטלים.
6.3.2  הפניה למוקד יכולה להתבצע בדרכים הבאות:
1. פניה באמצעות ערוץ טלפוני 
2. פניה באמצעות הפורטלים
3. פניה באמצעות תקשורת כתובה סינכרונית וא-סינכרונית וערוצי תקשורת אחרים בהתאם להחלטת המשרד.
6.3.3 כל הפניות  לסוגיהן ינותבו לגורם הרלוונטי באמצעות מערכת CRM. 

6.4 פירוט מערכות והשירותים שיסופקו על ידי המשרד
6.4.1 המשרד יעמיד לרשות הקבלן ללא עלות, מגוון מערכות טכנולוגיות לצורך מתן השירותים באמצעות המוקד.
6.4.2 המערכות הללו יועברו לקבלן על פי תוכנית העבודה שאושרה על ידי האגף.
6.4.3  כל המערכות שיועברו הינן תקינות וניתן להשתמש בהן אך ורק לצורכי מכרז זה וזאת בכפוף להוראות המשרד.
6.4.4 בכל תקופת ההתקשרות המשרד אחראי על תחזוקתן של המערכות בכפוף לנוהל תחזוקה שיקבע על ידי המשרד.
6.4.5 להלן פירוט המערכות שיסופקו על ידי המשרד לשימוש הקבלן במסגרת הפעלת המוקד:
1. מערכת הטלפוניה(מרכזיה)
(1) מערכת מיתוג טלפוניה (מרכזיה)-"שירלי ".
(2) מערכת הניהול נתב שיחות חכם מבוסס ( CTI ו/או ACD)
(3) ממשק נציג (סרגל הכלים) IVR

(4) מערכת להקלטה רציפה ל 100% מהשיחות
(5) מערכת לאוטומציה של תהליכי שיווק. 
(6) מערכות נלוות ומערכות משנה: מערכת דווח/דוחות, מערכת הקלטה ועוד'.
(7) מערכת מסוג  Chatbotו-Chat – לצורך תמיכה בפניות מקוונות ומענה לשאלות כפי שיוחלט ע"י המשרד.
(8) מערכת לניהול פניות ב-Whatsapp הכוללת יכולות קבלה ומענה לפניות (מערכת עתידית).
(9) שירותי מענה קולי.
(10) הקבלן יהיה אחראי לבצע את ההקלטות (ועדכונים שידרשו במהלך השרות) עבור ההכרזות ותפריטי הניווט במערכת ה-IVR. המשרד יחד עם הקבלן יבצעו איפיון של המוקד, הכרזות ותפריטי ניווט.
(11) הקבלן  יהיה בקשר מול ספק המרכזיה בתקופת ההקמה ובכל תקופת השרות.
2. מערכת ניהול קשרי לקוחות CRM 
(1) מערכת ניהול פניות CRM של המשרד מסוג Microsoft Dynamics 2016 או גרסה ו/או מערכת אחרת שתהיה בשימוש המשרד
(2) מערכת ה-CRM כוללת ממשק למערכת הטלפוניה במוקד (הקפצת מסך לפונה מזוהה). 
(3) על הקבלן יהיה להתייחס במסגרת הפעלת המערכת לנושאים הבאים:
· תיעוד הטיפול בפניה.
· רישום שיחות חוזרות (ע"פ פונה + נושא).
· רישום פניות סגורות
· רישום וניהול פניות פתוחות
· רישום פניות סגורות ו/או פתוחות שהועברו להמשך טיפול ע"י הגורם המתאים (כפי שמוגדר בסוג הפניה)
· במקרה של פניות המתקבלות בתקשורת כתובה, רישום זמני טיפול, וזמני ניסיונות התקשרות טלפונית (לאחר שעה, לאחר 4 שעות, ולאחר 24 שעות).
· רישום הפניה לרבות כל שדות החובה בהתאם לנוהל תיעוד פניות שייקבע ע"י המשרד. המשרד שומר לעצמו את הזכות לעדכן את הנוהל בהתאם לצרכיו.
3. מערכת ניהול ידע–(KMS lighthouse)
(1) מערכת ניהול הידע תהיה בשימוש המוקד לצורך מתן מענה תוכן.
(2) שירותי ניהול ידע במערכת  יכללו בין היתר:
· עדכון שוטף של הנתונים
· ארגון הנתונים 
· בניית עצי מוצר וניתוח אחידות המידע, כולל איתור כפילות ואו סתירה בפריטי המידע
· ניתוח נתוני שימוש, נתוני משוב ונתוני וחיפוש מידע למול בניית השלשות במערכת ה CRM 
4. מערכת ניהול זהויות IDM
(1) מערכת המנהלת את חשבונות המשתמשים והרשאותיהם במערכות המחשוב השונות של משרד החינוך.
(2) מערכת זו משמשת כמערכת ההזדהות המרכזית של מערכת החינוך, כך שלכל משתמש במערכת החינוך תהיה זהות אחת.
5. מערכת גורמי קשר
מערכת לניהול רשימת אנשי הקשר של גופים חיצוניים כמו: רשויות מקומיות, תאגידים, ועדות תכנון, וכו'.
6. מערכות נילוות
(1) מערכת הקלטות ושמירת נתונים היסטוריים(שמירת הקלטות שנה אחורה, שאר הנתונים – לכל אורך המכרז) שתועמד ע"י המשרד
(2) מערכת להפקת דוחות ותחקור נתונים מהמערכות התפעוליות
7. סביבת office 

המשרד יספק רשיונות windows Office.

6.4.6 המשרד רשאי לספק מערכות נוספות לשימוש הקבלן על פי שיקול דעתו הבלעדי.
6.5 פירוט מערכות והשירותים שיסופקו על ידי הקבלן
6.5.1 על הקבלן לספק על חשבונו מגוון מערכות טכנולוגיות לצורך מתן השירותים באמצעות המוקד.
6.5.2 כל המערכות שיסופקו יהיו תקינות וניתן להשתמש בהן אך ורק לצורכי מכרז זה וזאת בכפוף להוראות המשרד.
6.5.3 בכל תקופת ההתקשרות הקבלן אחראי על תחזוקתן של המערכות ועידכונם בכפוף לנוהל תחזוקה שיקבע על ידי המשרד.
6.5.4 להלן פירוט המערכות שיסופקו על ידי הקבלן במסגרת הפעלת המוקד:
1. מערכת לחיזוי ושיבוץ עובדים במוקדים הנושאיים
(1) על הקבלן להפעיל מערכת לחיזוי ושיבוץ עובדים בכל אחד מהמוקדים הנושאיים שיופעלו.

(2) המערכת תאפשר לחזות את מספר העובדים בכל אחד מהמוקדים הנושאיים  על בסיס נתוני העבר של השיחות שהתקבלו ממערכת הטלפוניה של המוקד (או ממערכת ניהול התורים) ועל בסיס הפניות שהתקבלו בפורטלים המופעלים במוקד.
(3) המערכת תאפשר ביצוע סימולציה למצבים בהם כמות השיחות והפניות ישתנו. 
(4) המערכת תנתח את נתוני העבר לפי שעות בכל אחד מימי השבוע תוך התייחסות למשכי המענה והטיפול בפניות של העובדים כפי שהיו בפועל.
(5) הקבלן יפיק מהמערכת תחזית אופטימלית של היקף העובדים ומספר שעות העבודה על פיה ישבץ את העובדים במוקדים הנושאיים.
(6) עלפי דרישת האגף הקבלן יציג את התחזיות כפי שהתקבלו מהמערכת בכל עת שידרש.
2. תוכנת השתלטות
(1) על הקבלן לספק תוכנת השתלטות על בסיס רשת האינטרנט. 
(2) התוכנה תומכת ברכיב השתלטות על מחשבים חיצוניים של הפונים לקבלת סיוע והדרכה טלפונים סלולאריים
(3) כל התקשורת תבוצע בחיבור מאובטח. 
(4) עומדת בדרישת אבטחת המידע של המשרד 
(5) 50 רשיונות  Concurrent לשימוש הנציגים המפעילים את המערכת
(6) השתלטות
· ההשתלטות תתבצע רק אחרי קבלת אישור מבעל המחשב המארח שנמצא פיזית ליד המחשב. 
· התחברות מרחוק תהיה בעלת יכולת הגבלה בזמן.
· למשתמש המארח תהיה אפשרות בכל רגע נתון לנתק את ההתחברות מרחוק.

· שימוש בפרוקסי מקומי
(7) ניהול הרשאות 
· לאחר ההתחברות התומך יכול לבצע משימות שונות במחשב כגון, צפייה על פעולות המארח בתאום , אתחול מרחוק, מחיקת קבצים, העתקת קבצים, הדפסה, גישה ליישום בהם המארח משתמש, כל פעולה נוספת שהמארח יכול לעשות. לכן מערכת ההשתלטות צריכה להיות בעלת יכולת הפרדה בין תפקידים שוני, הפעולות יבוצעו בתיאום עם המשתמש.
· הפעילות המותרת למשתמש הינה תמיכה בלבד.
· המערכת צריכה להיות בעלת יכולת ניהול מרכזית.
· מערכת הניהול תאפשר הגבלת שימוש בפונקציות של המוצר, כגון איסור על העברת קבצים, איסור על שימשו ב VPN וכו'
· מתן הרשאות למשתמש- מתן הרשאות שימוש למשתמשים פנימיים מתוך ה AD הארגוני.
(8) רישום אירועים 

המערכת צריכה להיות בעלת יכולת לתעד את מה שקרה במהלך התחברות מרוחק, הלוגים ישמרו במקום מרכזי.

(9) תאימות עם פלטפורמות הקיימות במשרד החינוך
המערכת תתמוך בכל פלטפורמות חומרה ומערכות הפעלה הקיימות במשרד החינוך כולל מחשבים שולחנים, מחשבים ניידים, שרתים ומערכות משובצות כולל: כולל מערכות הפעלה ישנות. 
(10) גמישות המערכת  ויכולת הרחבה 

המערכת צריכה להיות בעלת יכולת השתלטות בו זמנית על מספר מחשבים עם הרשאות השתלטות שונות.
(11) סינון

· המערכת תאפשר ביטול שירותים של התוכנה כגון ביטול העברת קבצים
· ביטול יכולות VPN

· המערכת תתמוך בשרת פרוקסי ארגוני
· המערכת לא תותקן כשרות בתחנת הלקוח
· בסיום ההשתלטות התוכנה תפסיק לרוץ בתחנה
· עבודה דרך פורט 80  ו- 443
3. מערכת Dashboard
(1) על הקבלן לספק ולהפעיל מערכת Dashboard אשר תתממשק לכלל המערכות התפעוליות של המוקד ומערכת ה CRM.
(2) מערכת ה- Dashboard תהיה מתקדמת טכנולוגית.
(3) מערכת ה- Dashboard תהיה נגישה בצורה מלאה לנציגי המשרד.
(4) מסך Dashboard לנציג שרות, אשר ירכז באופן גרפי מידע פרטני על כל הפעילות של הנציג ה- Dashboard יהיה נגיש בצורה מלאה.
(5) מסך Dashboard למנהלים, אשר ירכז באופן גרפי מידע מרכזי על כל תחומי הפעילות. ה- Dashboard יהיה נגיש בצורה מלאה לנציגי המשרד.
4. מערכת לאוטומציה של תהליכי שיווק
(1) על הקבלן לספק ולהפעיל מערכת לאוטומציה של תהליכי שיווק, במטרה לשפר את שירותי השיווק והתמיכה אשר מסופקים במסגרת המכרז.
(2) המערכת תהיה מערכת מדף. 
(3) המערכת תאפשר דיוור להפצת דוא"ל ו- SMS כחלק משרות משלים לשירותי המוקד.
(4) מספר ההודעות המוערך במהלך תקופת ההתקשרות יעמוד על כ-150 סוגי הודעות כאשר התפוצה מוערכת לעד 5 מיליון להודעה וזאת בהתאם לאוכלוסיית היעד (מורים, הורים ותלמידים)
(5) המערכת תאפשר :
· הפקת דו"חות בקרה ושימוש, עלויות עיצוב ועריכת תוכן.
· עיצוב והקמת דפי נחיתה לניהול קמפיינים שיווקיים המותאמים למכשירי קצה שונים (PC, טלפונים חכמים, ניידים, טאבלטים וכד'). 
· ניתוח מידע לגבי פתיחת מיילים, כניסה לספאם, כתובות מייל שגויות, בקשת הסרה, הודעות SMS שנשלחו, מספרים שגויים, בקשות להסרה וכו'. 
· מודול 'קמפיינים' למשלוח תוכן שיווקי ייעודי או מידע לעובדים.

· שיבוץ שדות אישיים בגוף ההודעה, כמו שם פרטי, ליצירת הודעה אישית (פרסונליזציה(.
· קביעת מספר/טקסט שמופיע כשולח ההודעה.
· בניית רשימות תפוצה ע"י ייבוא נתונים מטבלאות CSV / EXCEL ו/או פורמט סטנדרטי אחר ו/או באופן ידני.
· חסימת/הסרת נמענים לפי מספר טלפון או כתובת דוא"ל, שליחת הודעות ברמת מנוי בודד וכד'.

· אפשרות לשליחת דואר אלקטרוני קבוצתי מכתובת דוא"ל.
· תמיכה בשפה העברית 
5. מחולל דוחות
(1) על הקבלן לספק ולהפעיל מחולל דוחות עם יכולות BI לצורך הפקת דוחות תפעוליים אינטגרטיביים בכל הנוגע לפעילות של המוקד בכלל ובכל אחד מהמוקדים הנושאיים בפרט, במסגרת המכרז.
(2) הדוחות יתבססו על הנתונים המופקים מכלל המערכות שיופעלו במוקד ובכלל זה מערכות שיסופקו על ידי המשרד והמערכות שהקבלן נדרש להעמיד במסגרת המכרז שפורטו לעיל. 
(3) דוחות שיופקו מהמחולל יהיו דוחות תפעוליים וריכוזיים ברמות שונות ובחיתוכים שונים לפי הנדרש לרבות דוחות SLA.
(4) הדוחות שיופקו יהיו בפורמטים שניתנים לקריאה ולעיבוד בכלי Microsoft Office או בפורמט סטנדרטי אחר שאושר מראש על ידי המשרד ויהיו ניתנים לייצוא בפורמטים הללו.
(5) הקבלן נדרש לפרט ולסייע לנציגים מוסמכים של המשרד בגישה ובהכוונה למאגרי המידע התפעוליים, עליהם מבוססים הדוחות והמסמכים, בכל עת, לצורך הצלבה, אימות ובקרה. הגשת חלק מהדוחות והמסמכים היא אבן דרך לביצוע תשלום, דוחות ומסמכים אחרים, מטרתם לנטר ולבקר באופן שוטף את פעילות הקבלן ואת תפוקותיו. 

(6) הקבלן יפרט בכל דוח שיופק את מקור נתוני הבסיס ששימשו אותו להכנת הדוח.
(7) המערכת תאפשר צפייה בנתונים על גבי צג העמדה, מסך קיר גדול, דוחות מודפסים, יצוא לקבצים ע"פ פרמטרים שיוגדרו מראש.
(8) הקבלן ינהל תצוגה ודווח  (בזמן אמת ובדוחות ההיסטוריים) על פעילות וביצועי המוקד (כגון: מספר שיחות ממתינות למענה,  זמני המתנה של שיחות ועוד). 
(9) הקבלן יצרף לחשבונית החודשית, את כל  הדוחות מהמקורות הרלוונטיים לתחשיב התמורה לקבלן על פי תפוקות ומדדי שרות, דוחות אשר יוגדרו במשותף עם המשרד. דוחות  כגון: שיחות נכנסות, שיחות ננטשות, שיחות נענות, זמן שיחה מדויק, סטטיסטיקות על  % תעסוקת נציג וכד'.
6. מערכת לניהול פניות ב-Whatsapp (אופציונילי)
(1) על פי דרישת האגף, על הקבלן לספק ולהפעיל מערכת לקבלה ומענה לפניות באמצעות WhatsApp 
(2) שירות ה-WhatsApp  יחובר למערכת הטלפוניה "שירלי" ומערכת ה-CRM באמצעות ממשקי API לצורך ניתוב, תיעוד פניות, מדידת זמני מענה וכדומה
(3) השימוש במספר אחד יאפשר פתיחת ICR בדומה ל- IVR BOT שדרכו ניתן לנתב את השיחות לדוגמא : סיסמאות הקש 1 מערכת גפן הקש 2 וכן הלאה
(4) המערכת תאפשר שימוש במספר אחד או יותר
(5) שימוש בכמה מספרים יאפשר ניתוב כל מספר למוקד ספציפי
(6) המערכת תאפשר את חיבור ה-WhatsApp  ל-BOT
(7) על הקבלן לעמוד בכללי אבטחת המידע וההנחיות של מטה הסיבר ויה"ב בחיבור המערכת למערכות המשרד
6.5.5 שינויים ושיפורים (שו"שים)
1. לצורך ביצוע פרוייקטים מיוחדים לשינויים ושיפורים (שו"שים), בנושאי מערכות המיחשוב האגף מקצה כ- 10,000 שעות לשנה לבעלי תפקידים והמקצועות השונים בתחום המיחשוב לביצוע הפעילות.
2. תימחור פעילות השו"ש יהיה על פי תעריפי הגג והתעריפים המירביים לבעלי תפקידים ברמות ההתמחות, המפורטים בהוראת התכ"מ שמספרה 16.2.11 מיום 17.07.2023 או כל הוראה שתחליפה.
3. הקבלן יכין אפיון מפורט של הפרוייקט ויעביר לאגף.
4. האגף בשיתוף עם מינהל טכנולוגיות דיגיטליות ומידע של המשרד יבחנו את האיפיון ויתקנו ככל שידרש ויעבירו לקבלן להכנת תוכנית עבודה שתכלול לוחות זמנים לביצוע השו"ש והצעת מחיר המבוססת על הערכת שעות עבודה של בעלי תפקיד שונים הנדרשים לביצוע מלא של הפרוייקט כאשר התשלום יהיה לפי מודל Fixed price.
5. רק לאחר קבלת אישור בכתב ומראש מהאגף יוכל הקבלן לבצע את הפעילות.
6. התשלום לקבלן יהיה עפ"י שעות עבודה בפועל של כל אחד מבעלי התפקידים שאושרו במסגרת ההצעה. המקסימום המצוין בטבלה.  
7. בסוף פרוייקט השו"ש הקבלן יכין דוח סיכום פרוייקט מפורט.
6.6 מתווה ההפרדות בתום תקופת ההתקשרות
6.6.1 הקבלן יידרש להעביר למשרד או לגוף מטעם המשרד באופן מסודר את כל הנתונים, המידע והידע שהצטברו אצלו במהלך הפעילות, ואת כל התוצרים שנוצרו במהלך הפרויקט, כשהם מעודכנים, קריאים ובפורמטים שהוגדרו ואושרו מראש על ידי המשרד. 
6.6.2 מבלי לגרוע מהאמור לעיל, הקבלן יעביר למשרד את כל התוצרים שהכין במסגרת מתן השירותים, בהם תיק מערכת עדכני כולל יישומים, טבלאות, פיתוחים, ממשקים וכל תיעוד אחר שנערך בקשר למערכת. 
6.6.3 העברת הנתונים , הקוד והמידע תבוצע על ידי הקבלן באופן אשר ימנע נזק או תקלות או אי רציפות בשירות.
6.6.4 להכין תוכנית עבודה להיפרדות וחפיפה, בהתאם להצעתו במכרז, ולהגישה לאישור המשרד
6.6.5 לשתף פעולה באופן מלא עם המשרד ועם הגורם שיוגדר כמחליפו, ולפעול לפי התכניות שלעיל, כדי לאפשר את ההתארגנות, ההחלפה והמשכה התקין של הפעילות לאחר סיום ההתקשרות עם הספק.
6.6.6 לאפשר לנציגי המשרד ועם הגורם שיוגדר כמחליפו, להיפגש עם כל בעל תפקיד בפרויקט (וככל שיתאפשר, גם בעל תפקיד לשעבר בפרויקט), לצורך ביצוע חפיפה ו/או מיפוי ותיעוד של הידע והמידע שברשות הספק.
6.6.7 להמשיך לטפל בכל המשימות שבאחריותו, עד לסיום ההתקשרות וסיום העברת המידע והידע, כאמור.
6.6.8 בסיום ההיפרדות, על הקבלן למחוק ולהשמיד כל העתק של המידע שברשותו, בהתאם להנחיות אבטחת מידע, אלא אם המשרד הורה בכתב אחרת.
7. כח האדם של הקבלן והאמצעים הנדרשים לביצוע המכרז

7.1 לשם הפעלת הפרוייקט יפעל הקבלן ממשרדיו הוא, תוך איתור, גיוס והצבת כוח האדם והאמצעים הבאים, על ידו ועל חשבונו בהיקף ובדרישות המפורטים להלן.

7.2 עובדי הקבלן מנועים מלשבת במשרדי המשרד ו/או מלהשתמש בציוד ואמצעים של המשרד ו/או מלהשתמש בנייר רשמי של המשרד ו/או לחתום על מסמכים בשם המשרד ו/או להשתמש בתארים השמורים לעובדי המשרד. לפיכך, על הקבלן להקצות מקום עבודה לכל העובדים מטעמו בפרוייקט זה, ולספק להם את כל הציוד והאמצעים לביצוע עבודתם בשלמות, כנדרש במכרז.

7.3 המשרד רשאי לבחון מראש את התאמתו של כל עובד מבחינה מקצועית לדרישות המכרז.
7.4 ככל שיתברר שכח האדם המוצע, של המציע הזוכה, אינו עומד בדרישות המכרז יחויב הקבלן להחליף את העובד המוצע בעובד העונה לדרישות המכרז והמתאים לביצוע התפקיד.

7.5 המשרד יבדוק התאמתו של כל עובד כזה לדרישות המכרז.

7.6 במידה שבמהלך ההתקשרות תתברר אי התאמה של אחד מעובדי הקבלן הפועלים במסגרת מכרז זה רשאי המשרד לדרוש את החלפתו ועל הקבלן יהיה להחליף עובד זה בתוך 14 יום ממועד הודעת המשרד על כך, בעובד העונה לדרישות במכרז זה.

7.7 הקבלן מחוייב להפעיל את הפרוייקט באמצעות אותו הצוות המוצג בהצעתו. 
7.8 במידה שהמשרד מבקש להחליף עובד או שהקבלן מבקש להחליף עובד שהוצג בהצעה, לשמש כבעל תפקיד בפרוייקט, הקבלן יידרש להגיש בקשה בכתב להחלפת העובד מבעוד מועד וזאת טרם ביצוע ההחלפה בפועל. 

7.9 הבקשה תוגש על גבי אותם טפסים שבחוברת ההצעה המתייחסים לתפקיד בו מבקש הקבלן להחליף את העובד, בצירוף המסמכים הנדרשים בחוברת ההצעה, המתייחסים לעובד המחליף.
7.10 הבקשה תוגש ליחידה במשרד עימה התקשר הקבלן, ולאחר בדיקתה הבקשה תובא לאישור וועדת המכרזים.

7.11 למען הסר ספק, הגוף המוסמך במשרד לאשר את ההחלפה של העובד הוא וועדת המכרזים.

7.12 כמו כן, על הקבלן להקפיד שהעובד המוצע יעמוד במלוא דרישות המכרז ולכל הפחות בציון שקיבל העובד אותו מבקשים להחליף.
7.13 הקבלן יעסיק ויחתום על חוזה העסקה עם כל עובד ויהיה אחראי לפעילותו השוטפת.

7.14 מובהר בזה כי לא ניתן להציג בהצעה בעל תפקיד שהינו עובד מדינה. במקרה שהמציע יעשה כן יחשב הדבר כאילו לא הציג את אותו בעל תפקיד בהצעה (וינתן ציון אפס).
7.15 איסור זה חל גם לגבי בעלי התפקידים שהקבלן לא נדרש להציגם בהצעתו אך נדרש להעסיקם במסגרת ההתקשרות. מכל מקום מובהר בזאת כי הקבלן לא יוכל להעסיקם אלא אם כן קיבלו אלה (בעלי תפקידים שלא נדרש להציג בהצעה) מראש וטרם העסקתם היתר בכתב להעסקה פרטית מהגורם המוסמך במשרד.

7.16 על הקבלן להפעיל מערכת כוח אדם ומערכת שכר עבור עובדיו, בהיותו המעסיק הישיר והבלעדי של עובדים אלו. מערכת זו תהיה מערכת מבקרת ומשלמת.
7.17 למען הסר ספק מוצהר ומוסכם כי היחסים בין הקבלן ובין הממשלה אינם יוצרים יחסי עובד-מעביד והמציע מצהיר בזה כי לא תהינה לו או למועסקים על ידו כל זכויות של עובדים המועסקים ע"י הממשלה, לרבות בגין הפסקת ביצוע העבודה.
7.18 כל הוצאות גיוס כח האדם והפעלתו יהיו על ידי הקבלן ועל חשבונו.

7.19 הקפדה על דיני העבודה במדינת ישראל

7.19.1 הקבלן מתחייב לשלם את שכרם של עובדיו תוך הקפדה יתרה על חוקי המגן המסדירים את תנאי העסקתם של העובדים במדינת ישראל, לרבות הסכמים קיבוציים כלליים לגביהם ניתן צו הרחבה לכלל העובדים במשק. בכלל זה מתחייב הקבלן לפעול עפ"י חוקי ההעסקה המפורטים בנספח 4 למכרז, וכל חקיקת מגן אחרת, כל דין הנוגע להעסקת עובדים לרבות עובדים זרים, צווי הרחב והסכמי עבודה קיבוציים ככל שאינה מופיעה בנספח זה. 

7.19.2 הקבלן מתחייב לידע את כל עובדיו על מלוא זכויותיהם בעניין כאמור לעיל. לצורך כך יכין נוסח של דף מידע שלו הכולל את המידע הנדרש, ואשר ימסר ע"י הקבלן לכל עובדיו, לפני תחילת העסקתם על ידו בפרוייקט. כן מתחייב הקבלן לצרף דף המידע לכל חוזה העסקה עם עובדיו בפרוייקט. בדף המידע אף יובהר לכל עובד כי אינו רשאי לותר על זכות מהזכויות הנ"ל.

7.19.3 מובהר בזה כי המשרד רשאי, בכל עת, לבדוק את המערכת התקציבית והנהלת החשבונות של הקבלן, על מנת להבטיח קיומם של כל התחייבויות הקבלן בכל הקשור למכרז זה, ובכלל זה בכל הקשור לשמירה על כללי ההעסקה כאמור לעיל. על הקבלן להעמיד לרשותו ולעיונו של המשרד ו/או כל נציג מטעמו את כל החומר והמידע שידרשו ע"י המשרד ו/או נציגו, עפ"י שיקול דעתו הבלעדי של המשרד ו/או נציגו. ככל שיתגלה מהבדיקות שהקבלן לא ביצע חובה מחובותיו כאמור לעיל, לרבות לענין המבנה לשמירת נתונים, המשרד יהא רשאי להפסיק עימו את ההתקשרות ו/או לחייבו בתשלום פיצוי מוסכם בהיקף שלא יפחת מעלות המרכיב לגביו חרג לאורך כל תקופת החריגה ועד לסכום המגיע לפי 5 מהסכום. מובן כי אין באמור לעיל כדי לפגוע בכל זכות העומדת למשרד עפ"י כל דין ו/או עפ"י המכרז וההסכם.
7.19.4 מבלי לפגוע בכלליות האמור לעיל מתחייב הקבלן להעסיק את כל עובדי המוקד ובכלל זה נציג השירות, בהעסקה ישירה ולא כקבלני משנה.
7.20 כח האדם לביצוע הפעילות (תרשים מעודכן)


7.20.1 מנהל הפרוייקט

1. על הקבלן להעסיק מנהל פרוייקט במשרה מלאה לטובת הפרוייקט ויהיה אחראי על כל הפעילות הלוגיסטית, התפעולית והמינהלית במכרז.
2. מנהל הפרוייקט יהיה אחראי בין היתר על הפעילות הבאה :

(1) איש קשר מול האגף.

(2) עמידה בתוכניות העבודה וביעדי הפרויקט כפי שיקבעו ע"י המשרד במסגרת המכרז.
(3) ניהול ההתקשרות מול המשרד, מול הספקי המערכות והתשתיות  בפרויקט ומול גורמים קשורים. 
(4) דיווח מלא כולל: דוחות ביצוע ותפעול, דוחות תשלומים
(5) עמידה ביעדי איכות שרות 
(6) עמידה ושיפור מדדי השירות במוקד ובכלל השירותים המסופקים במסגרת המכרז
3. מנהל הפרוייקט יהיה לפחות בעל תואר ראשון ממוסד מוכר על ידי המל"ג.

4. מנהל הפרוייקט יהיה בעל ניסיון של לפחות 5 שנים ב-8 שנים האחרונות בניהול מוקדי פניות רב ערוצי (טלפוני, אינטרנטי צ'אט וואצאפ) בהם הועסקו לפחות 100 עובדי מוקד למתן שירות באמצעות המוקד וזאת בכל שנה משנות הניסיון.
7.20.2 מטה הפרוייקט
1. מנהל מטה הפרוייקט

(1) על הקבלן להעסיק מנהל מטה הפרוייקט במשרה מלאה לטובת הפרוייקט ויהיה אחראי על כל הפעילות המינהלית של מטה הפרוייקט במכרז.
(2) מנהל מטה הפרוייקט יהיה אחראי בין היתר על הפעילות הבאה :
· ניהול עובדי מטה הפרוייקט 
· תכלול, תיכנון, הידע ובקרת הפעילויות של כל אחד מהמוקדים הנושאיים
(3) תכלול, תיכנון ובקרת הפעילות הכספית של כל אחד מהמוקדים הנושאיים.מנהל מטה הפרוייקט יהיה לפחות בעל תואר ראשון ממוסד מוכר על ידי המל"ג.

(4) מנהל מטה הפרוייקט יהיה בעל ניסיון של לפחות 3 שנים ב-6 שנים האחרונות : בניהול מטה פרוייקט שעסק במוקדי שירות לפונים חיצוניים בו הועסקו לפחות 100 עובדים  
או לחילופין
בניהול פרוייקט בעל לפחות 3 מוקדי פעילות בו הועסקו לפחות 50 עובדים בכל מוקד פעילות, וזאת בכל שנה משנות הניסיון.
2. מנהל מערכות מיחשוב וטכנולוגיה
(1) על הקבלן להעסיק מנהל מערכות מיחשוב וטכנולוגיה במשרה מלאה לטובת הפרוייקט ויהיה אחראי על כל הפעילות המיחשובית והטכנולוגית של הפרוייקט במכרז.
(2) מנהל מערכות מיחשוב וטכנולוגיה יהיה אחראי בין היתר על הפעילות הבאה :

· קשר שוטף עם אגף מערכות מידע במשרד, טיפול בתקלות וניהול מערך פתרונות שוטף מול מנהל תקשוב טכנולוגיה ומערכות מידע
· בקרת טיפול בתקלות לפי לוח זמנים
· אחראי מקצועי על פעילות הטכנאים במבנים בהם מופעלים המוקדים הנושאיים.
· קידום טכנולוגיות שירות חדשות ובתוך כך וואטסאפ, שירות נתמך AI, צ'אט בוט ועוד והוצאתן לפועל בפעילות המוקד בשיתוף האגף ומנהל תקשוב טכנולוגיות ומערכות מידע.

(3) מנהל מערכות המיחשוב יהיה לפחות בעל תואר ראשון ממוסד מוכר על ידי המל"ג באחד או יותר מהתחומים הבאים: מדעי המחשב או הנדסת תוכנה או הנדסת חשמל ואלקטרוניקה או הנדסת תעשיה וניהול בהתמחות מערכות מידע או ניהול מערכות מידע.
או לחילופין
לפחות תואר ראשון ממוסד מוכר על ידי המל"ג ובנוסף תואר שני ממוסד מוכר על ידי המל"ג באחד או יותר מהתחומים הבאים: מנהל עסקים עם התמחות במערכות מידע או בניהול טכנולוגיית המידע 
או לחילופין
לפחות תואר ראשון ממוסד מוכר על ידי המל"ג כאשר במסגרת לימודי התואר למד קורסים בהיקף כולל  של 400 שעות לפחות (לפחות אחד הקורסים בהיקף שלא יפחת מ-100 שעות) באחד או יותר מהתחומים הבאים: טכנולוגיות מערכות מידע או הנדסת תוכנה או תכנות או ניתוח מערכות או ניהול פרויקטים בתוכנה. 
או לחילופין
תואר טכנאי או הנדסאי ממוסד מוכר על ידי המכון הממשלתי להשכלה טכנולוגית (מה”ט), שהוא אגף בזרוע העבודה של משרד הכלכלה והתעשייה באחד או יותר מהתחומים הבאים: מחשבים, טכנולוגיה במסגרת לימודי התואר למד קורסים בהיקף כולל קורסים בהיקף כולל  של 400 שעות לפחות (לפחות אחד הקורסים בהיקף שלא יפחת מ-100 שעות) באחד או יותר מהתחומים הבאים: טכנולוגיות מערכות מידע או הנדסת תוכנה או תכנות או ניתוח מערכות או ניהול פרויקטים בתוכנה. 
(4) מנהל מערכות המיחשוב יהיה בעל ניסיון של לפחות 3 שנים ב-5 שנים האחרונות .בניהול מערכות מידע וטכנולוגייה ובניהול של צוות עובדים של לפחות 15 בתחום המיחשוב וזאת בכל שנה משנות הניסיון.

3. מומחה אבטחת מידע  ותשתיות
(1) על הקבלן להעסיק מומחה אבטחת מידע ותשתיות בפרוייקט שיהיה אחראי כל הפעילות בנושא אבטחת מידע ותשתיות של הפרוייקט במכרז ויהיה אחראי בין היתר על הפעילות הבאה :

· תכנון, יישום והטמעת מענה תשתיתי טכנולוגי להגנת הסייבר, תוך שילוב תשתיות טכנולוגיות ושיטות הגנה בתחום הגנת הסייבר.
·  תכנון ארכיטקטורת רשת מאובטחת התואמת לצרכים הארגוניים וכמענה לאיומים הנשקפים ממרחב הסייבר. 
· בחינת טכנולוגיות ומוצרי הגנה ושילובם בתשתיות המחשוב, לרבות מערכי אחסון ושיטות גיבוי והתאוששות מפגיעה.
· כתיבת מסמכי הקשחה והגנה למרכיבי הרשת (מערכות הפעלה, בסיסי נתונים, רשת תקשורת, אפליקציות, מסדי אחסון, עמדות הקצה, הצפנה ועוד).
· תכנון מערכות ניטור פיקוח והתראה הביטחוני כמענה לצורכי מרכז ניטור. ליווי הטיפול באירועי סייבר בהיבט הטכנולוגי והתהליכי.
(2) מומחה אבטחת מידע ותשתיות יהיה לפחות בעל תואר ראשון ממוסד מוכר על ידי המל"ג באחד או יותר מהתחומים הבאים: מדעי המחשב או הנדסת תוכנה או הנדסת מחשבים או הנדסת אלקטרוניקה או במקצועות המדעים המדוייקים.
או לחילופין
לפחות תואר ראשון ממוסד מוכר על ידי המל"ג ובנוסף בוגר הכשרה או הכשרה  בהיקף כולל של לפחות 400 שעות בהגנת סייבר.
(3) מנהל מומחה אבטחת מידע  ותשתיות יהיה בעל ניסיון של לפחות 3 שנים ב-5 שנים האחרונות  בתפעול אבטחת מידע וסייבר וזאת בכל שנה משנות הניסיון.

4. מנהל תחום מוקדים נושאיים
(1) על הקבלן להעסיק 3 מנהלי תחום מוקדים נושאיים, מנהל לכל אחד מהתחומים הבאים: 
· עובדי הוראה
· תמיכה במערכות ויישומים ממוחשבים
·  פרויקטים, פניות ציבור ותלמידים חולים
(2) כל אחד ממנהלי התחומים יועסק במשרה מלאה לטובת הפרוייקט ויהיה אחראי על כל הפעילות המקצועית במוקדים הנושאיים בתחום בו המוקד נותן מענה ויהיה אחראי בין היתר על הפעילות הבאה :

· ניהול שוטף של המוקדים הנושאיים תחת אחריותו ועמידה ביעדים
· בקרה שוטפת על הביצועים, איזון כמות נציגי השרות ועמידה ברמת השירות בין המוקדים הנושאים שבאחריותו.
· הכנת תכנית עבודה וקידום פעילות רוחביות לשיפור השירות בתחום פעילותו
· בקרה על היבטים טכנולוגים תקינים והפת בעיות בתחום התוכנה והחומרה למנהל מערכות מחשוב וטכנולוגיה 
· דווח למנהל הפרויקט על אירועים חריגים
· מתן זמני תגובה על פי ההגדרות הנדרשות והערכות לעמידה בזמנים בימים רגילים ובימי שיא
· אחראי על כל היבטי הפעילות של המוקדים תחתיו.
· הנחיות למנהלי המוקדים הכפופים אליו.
· בקרה שוטפת בתוך המוקדים לרבות הקשבות מדגמיות, הסקת מסקנות והעלאת נושאים לשיפור השירות בפני אגף השירות.

(3) מנהלי התחומים שפרטו לעיל לא יועסקו מעבר למשרה חודשית מלאה ובשעות נוספות.
(4) האגף רשאי על פי שיקול דעת הבלעדי לדרוש שינוי שעות פעילות לאחד או יותר ממנהלי התחום שפורטו לעיל וזאת בשל תוספת פעילות. במקרה כזה הקבלן יידרש להגדיל על פי החוק את שעות הפעילות של מנהלי התחום הקיימים או להוסיף מנהלי תחום נוספים בהיקף משרה שיקבע על ידי האגף.
(5) כל אחד ממנהלי התחומים יהיה לפחות בעל תואר ראשון ממוסד מוכר על ידי המל"ג.

(6) כל אחד ממנהלי התחומים יהיה בעל ניסיון של לפחות 5 שנים ב-8 שנים האחרונות בתחום ה- call center  , ניהול מוקדים, הכרות עם מערכות לניהול פניות.
5. מנהל משאבי אנוש 

(1) על הקבלן להעסיק 2 מנהלי משאבי אנוש כאשר כל אחד מהמנהלים יוצב במבנה בהם יופעלו המוקדים הנושאיים, יועסק במשרה מלאה לטובת הפרוייקט 
(2) כל אחד ממנהלי משאבי אנוש היה אחראי בין היתר על הפעילות הבאה :
· פעילות הגיוס / הפיטורים על פי החוק

· תנאי ההעסקה

· רווחת העובדים 

· שימור העובדים 

· פעילויות חברתיות 

· סקרי שביעות רצון הנציגים
· קשר עם מקורות גיוס מגוונים

(3) כל אחד ממנהלי כח האדם יהיה לפחות בעל תואר ראשון ממוסד מוכר על ידי המל"ג.

(4) כל אחד ממנהלי משאבי אנוש יהיה בעל ניסיון של לפחות 5 שנים ב-8 שנים האחרונות בגיוס כח אדם ייעודי לפרוייקטים גדולים ועל פי דרישות מוגדרות, כתיבת הגדרות תפקיד, פרסום משרות, ביצוע ראיונות ומבחני התאמה וזאת בכל שנה משנות הניסיון.
6. ראש צוות הדרכה 

(1) על הקבלן להעסיק ראש צוות הדרכה במשרה מלאה לטובת הפרוייקט ויהיה אחראי על ניהול מערך ההדרכה של עובדי המוקד ויהיה אחראי בין היתר על הפעילות הבאה :

· זיהוי צרכי הדרכה לכלל סוגי המשתמשים: משתמשי היישומים של משרד החינוך, משתמשי האגפים במשרד החינוך לרבות מוקד השירות
· בניית תוכנית ההדרכה תוך התאמת מתודולוגיית הדרכה מתאימה
· יישום תוכנית הדרכה
· תיאום הדרכות וניהול מערך ההזמנה, הרישום וההשתתפות בהדרכות
· ניהול ועבודה עם ספקים להפקת תוצרי הדרכה בהתאם לדרישות הפעילות
· ניהול צוות המדריכים
· ביצוע משימות פיתוח הדרכה בהתאם לדרישה
(2) ראש צוות  ההדרכה יהיה לפחות בעל תואר ראשון ממוסד מוכר על ידי המל"ג.
(3) ראש צוות ההדרכה יהיה בעל ניסיון של לפחות 4 שנים ב-6 שנים האחרונות בניהול פרוייקטים של הדרכה ופיתוח מערכי הדרכה, ניהול צוות הדרכה.
7. ראש צוות ניהול ידע 

(1) על הקבלן להעסיק ראש צוות ניהול ידע במשרה מלאה לטובת הפרוייקט שיהיה אחראי על כל מערך ניהול הידע באמצעות תוכנה לניהול ידע ובין היתר על הפעילות הבאה :

· ניהול צוות מידענים
· חלוקת תחומי האחריות ווידוא ביצוע העבודה 
· איתור פערי ידע בין הנדרש לקיים בקרב נציגי השירות
· איש הקשר מול יחידות המשרד באשר לעדכון הידע במוקדי השירות הנושאיים

· איש הקשר מול מנהלי תחום המוקדים הנושאיים 

· ייזום וכתיבת מבחני ידע לנציגי המוקדים

· אחריות על הזנת פרטי הידע למערכת בזמן תגובה קצר מרגע העלאת הצורך

· בקרה על שימוש הנציגים במערכת ניהול הידע
· ניהול שותפות וקשר שוטף עם מנהל ההדרכה לשם הטמעת הידע
· הנחייה לצוות המידענים בכל הקשור לבנייה ועריכה של עצי מוצר, לצורך ארגון הידע לשימוש המוקד והמשרד 
· ניהול הידע המגיע למוקד 
· עדכון המידע במערכת ניהול ידע, באמצעות המידענים
· ניהול שיטת מתן פתרונות לנציגי המוקד לאיתור הידע
· שמירה על עדכניות ומהימנות המידע במערכת ניהול הידע במוקד העברת המידע לכלל המוקד באמצעות עדכון מערכת ניהול הידע.
·  איתור הידע הקיים במוקדים והשלמתו במערכת ניהול הידע  באמצעות המידענים.

· כתיבה ועריכת התוכן המקצועי, ארגון המידע ועדכונו באופן שוטף באמצעות המידענים

· בקרה שוטפת על אפקטיביות מערכת הידע והתאמה לפי דפוסי שימוש.
· ביצוע תיקוף ידע תקופתי עבור כל מוצר בהתאם לתקופות פעילות שונות (גרסה חדשה, עדכון גרסה קיימת, פתיחת שנה, סגירת שנה וכד')
· אחריות על איכות וטיב הידע והשימוש במערכת ניהול הידע
· דחיפת מידע ועדכונים למוקד באופן יזום, ניתוח משובים במערכת והצפת תובנות, מיפוי חוסרים והצפתם, 
· הצפת מידע שגוי לאגף השירות, איסוף וחקר המידע, אינטגרציה ותיקוף המידע ממקורות שונים, עדכונים על מידע שגוי בירורים וכד
· טיפול במשובים וטיוב התוכן
· יזום צרכי הדרכה למנהל ההדרכה ומנהל התחום / המוקד.
· עריכת מבדקי ידע תקופתיים לתומכים במוקד
· בנייה ועריכה של דוחות ומצגות, לצורך שימוש המוקד ואנשי הקשר
· עדכון מידע בפורטלים לפי הצורך
· קשר מול גורמים מקצועיים במשרד החינוך

· ניהול בקשות לשינויים ושיפורים המגיעים מנציגי השרות 
· ניתוח המידע מול מערכת ה- CRM, זיהוי נושאי חיפוש שכיחים, הכנת דוחות המלצה לעיבוי המידע, זיהוי כפילות, סתירה פנימית ושיפור הארגון של המידע.

· ניתוח נתוני מערכת הידע, מתן המלצות לפעילות מתקנת, הצפת כשלים והמלצות לפתרונות ועוד.
(2) ראש צוות ניהול ידע יהיה לפחות בעל תואר ראשון ממוסד מוכר על ידי המל"ג באחד או יותר מהתחומים הבאים: סטטיסטיקה, מידענות,.

(3) ראש צוות ניהול ידע יהיה בעל ניסיון של לפחות 5 שנים ב-8 שנים האחרונות בניהול מערכות ידע בהם נדרש ניתוח מידע כמותי, ניתוח מגמות, עדכון מערכת הידע והטמעתו לשימוש פשוט ומהיר של נציגי השירות.
8. ראש צוות אנליסטים
(1) על הקבלן להעסיק ראש צוות אנליסטים במשרה מלאה לטובת הפרוייקט ויהיה אחראי על ארגון הנתונים וניתוחם ויהיה אחראי בין היתר על הפעילות הבאה :

· אחריות על עבודת האנליסטים וחלוקת העבודה
· עמידה בלוחות הזמנים להפקת הדוחות
· ייזום ניתוחים ודוחות לבקרה שוטפת וחריגים

· הפקת נתונים ממערכות המחשוב ויצירת דוחות רלוונטיים להתנהלות המוקד בשוטף ועל פי צרכים נקודתיים שעולים על ידי המשרד.

· ביצוע ניתוחים של נתוני המוקד מתוך הדוחות מתן המלצות לפעילות מתקנת, הצפת כשלים והמלצות לפתרונות ועוד.

· בניה ופיתוח של דוחות וכלי בקרה שישמשו את דרגות הניהול השונות.

· חיזוי מגמות והיקף פניות במוקד וסיוע בעיתוד ושיבוץ משמרות בהתאם.

· ביצוע בקרה שוטפת על אפקטיביות הדוחות והנתונים המופקים מהם.

· בנייה ועריכה של דוחות ומצגות, על פי דרישת המשרד.
(2) ראש צוות אנליסטים יהיה לפחות בעל תואר ראשון ממוסד מוכר על ידי המל"ג באחד או יותר מהתחומים הבאים: סטטיסטיקה, הנדסה, מדעים, כלכלה.
(3) ראש צוות אנליסטים יהיה בעל ניסיון של לפחות 5 שנים ב-8 שנים האחרונות בניהול פרוייקטים בהם נדרש ניתוח מידע כמותי, ניתוח מגמות, ניתוח כלכלי והכנת דוחות.

9. צוות אנליסטים

(1) על הקבלן להעסיק צוות של 6 אנליסטים במשרה מלאה.
(2) האנליסטים לא יועסקו מעבר למשרה חודשית מלאה ובשעות נוספות.
(3) האגף רשאי על פי שיקול דעת הבלעדי לדרוש שינוי שעות פעילות לאחד או יותר מהאנליסטים שפורטו לעיל וזאת בשל תוספת פעילות. במקרה כזה הקבלן יידרש להגדיל על פי החוק את שעות הפעילות של האנליסטים הקיימים או להוסיף אנליסטים נוספים בהיקף משרה שיקבע על ידי האגף.
(4) כל אחד מהאנליסטים  יהיה אחראי בין היתר על הפעילות הבאה :

· ארגון הנתונים במוקדים הנושאיים
· הפקת נתונים ממערכות המחשוב ויצירת דוחות רלוונטיים להתנהלות המוקד בשוטף ועל פי צרכים נקודתיים שעולים על ידי המשרד.

· ביצוע ניתוחים של נתוני המוקד מתוך הדוחות מתן המלצות לפעילות מתקנת, הצפת כשלים והמלצות לפתרונות ועוד.

· בניה ופיתוח של דוחות וכלי בקרה שישמשו את דרגות הניהול השונות.

· חיזוי מגמות והיקף פניות במוקד וסיוע בעיתוד ושיבוץ משמרות בהתאם.

· ביצוע בקרה שוטפת על אפקטיביות הדוחות והנתונים המופקים מהם.

· בנייה ועריכה של דוחות ומצגות, על פי דרישת המשרד.
(5) כל אחד מהאנליסטים  יהיה לפחות בעל תעודת בוגר קורס דאטה-אנליסט של לפחות 150 שעות  תואר ראשון ממוסד מוכר על ידי המל"ג באחד או יותר מהתחומים הבאים: סטטיסטיקה, הנדסה, מדעים, כלכלה.

(6) כל אחד מהאנליסטים יהיה בעל ניסיון של לפחות שנה ב-3 שנים האחרונות 2 שנים ב-4 שנים האחרונות בניתוח מידע כמותי, ניתוח מגמות, ניתוח כלכלי והכנת דוחות.

(7) יתרון ינתן לאנליסט בעל ניסיון של לפחות ב-2 שנים בעבודה במערכתSQL  לרבות הפעלת שאילתות.
10. מהנדסי ארגון ושיטות ומיחשוב
(1) על הקבלן להעסיק 2 מהנדסי ארגון ושיטות ומיחשוב כאשר כל אחד מהם יועסק במשרה מלאה לטובת הפרוייקט ויהיה אחראי על לשיפור שיטות העבודה וקידום טכנולוגיות ומיחשוב במוקדים הנושאיים.

(2) המהנדסים יידרשו לבחון באופן שוטף את התהליכים המתבצעים במוקדים הנושאים  וזאת על ידי: 

· ניתוח תהליכים העבודה

· שילוב טכנולוגיות ומחשוב בעבודת המוקד

· בדיקת התפוקות

· בדיקת התשומות
· עבודה וסיוע לאנליסטים באיסוף ועיבוד הנתונים 

· הכנת דוחות שיכללו ממצאים והמלצות לשיפורים

(3) כל אחד ממהנדסים ארגון ושיטות ומיחשוב יהיה לפחות בעל תואר ראשון בהנדסת תעשייה וניהול ממוסד מוכר על ידי המל"ג כאשר לפחות אחד מהם במגמת מערכות מידע.
(4) כל אחד ממהנדסים ארגון ושיטות ומיחשוב יהיה בעל ניסיון של לפחות 3 שנים ב-5 שנים במתן בביצוע עבודות בתחום שיפור שיטות בגופים בהם מועסקים לפחות 200 עובדים.
11. בקרי איכות
(1) על הקבלן להעסיק 2 בקרי איכות כאשר כל אחד מהם יועסק במשרה מלאה לטובת הפרוייקט ויהיה אחראי על ביצוע בדיקות איכות לשירות הניתן במוקדים הנושאיים.

(2) בקרי האיכות יידרשו לבחון באופן שוטף את השירות הניתן על ידי העובדים במוקדים הנושאים  וזאת על ידי: 

· ביצוע תצפיות על העובדים

· בדיקת איכות התפוקות

· ביצוע בירורים בעקבות סקרי שביעות רצון
· עבודה וסיוע למהנדסי שיפור השיטות 

· הכנת דוחות שיכללו ממצאים והמלצות לשיפורים

(3) כל אחד מבקרי האיכות יהיה לפחות הנדסאי בהנדסת תעשייה וניהול ממוסד מוכר על ידי משרד הכלכלה.
(4) כל אחד מבקרי האיכות יהיה בעל ניסיון של לפחות 2 שנים ב-4 שנים במתן בביצוע עבודות של בקר איכות בגופים בהם מועסקים לפחות 200 עובדים.
12. סוקרים ומנתחי משובים
(1) על הקבלן להעסיק 2 סוקרים ומנתחי משובים כאשר כל אחד מהם יועסק במשרה מלאה לטובת הפרוייקט ויהיה אחראי על ביצוע סקרים וניתוח משובים על הפעילות במוקדים.
(2) כל אחד מהסוקרים יהיה אחראי בין היתר על הפעילות הבאה :

· ריכוז נושא הסקרים מרגע שליחתו עד קבלתו
· הפצתו למוקדים המתאימים
· ובקרת הסקת מסקנות ממנו לצורך הדרכת הנציגים 
· איתור סקרים חריגים
· ומעקב אחר חזרה ללקוח על ידי נציגי המוקדים
· הסקת מסקנות לביצוע תדריך על ידי מנהלי הצוותים
· הפקת דוחות יומיים שבועיים וחודשים על פי הפורמט שיידרש
(3) כל אחד מהסוקרים יהיה לפחות בעל תואר ראשון ממוסד מוכר על ידי המל"ג.

(4) כל אחד מהסוקרים ומנתחי משובים יהיה בעל ניסיון של לפחות 2 שנים ב-4 שנים בריכוז וניתוח סקרים ובכלל זה סקרי שביעות רצון
13. טכנאים
(1) על הקבלן להעסיק בכל אחד מהמבנים בהם מופעלים המוקדים הנושאיים 2 טכנאים במשרה מלאה . 
(2) הטכנאים לא יועסקו מעבר למשרה חודשית מלאה ובשעות נוספות.
(3) האגף רשאי על פי שיקול דעת הבלעדי לדרוש שינוי שעות פעילות לאחד או יותר מהטכנאים שפורטו לעיל וזאת בשל תוספת פעילות. במקרה כזה הקבלן יידרש להגדיל על פי החוק את שעות הפעילות של הטכנאים הקיימים או להוסיף טכנאים נוספים בהיקף משרה שיקבע על ידי האגף.
(4) כל אחד מהטכנאים יהיה אחראי על תחזוקת תשתיות מיחשוב, תקשורת מחשבים, טלפוניה, וכו' באתרי המוקד  ויהיו אחראיים בין היתר על הפעילות הבאה :

· תכנון ופיקוח על הקמה התקנה, חיבור, בדיקה וכיוונון של כלל התשתיות הנדרשות באתרי המוקד לרבות שרתים, חיבורי רשת פנימית, חיבור לרשת משרד החינוך, חיבור טלפוניה, חיבור מחשבים ושלוחות טלפוניה לכלל העובדים המתארחים במתחם המוקד.

· התקנת ציוד, תוכנות תשתית וחבילות תוכנה בתחנות עבודה ובשרתים של רשתות קטנות.

· סיוע טכני למשתמשים
· אחריות על תחזוקה שוטפת של רשתות תקשורת מקומיות / מרחביות ו/או מערכות טלפוניה (CTI, IVR וכד').וטיפול בתקלות חומרה ותוכנה של כלל העובדים במתחם הן מצד המשרד והן מצד המוקד

·  אבטחת מידע, 
· טיפול בעדכונים שוטפים כשל חומרה ותוכנה כפי שיוגדרו ע"י נציגי המשרד

· קיום קשר מול גורמי המשרד הרלוונטיים לטובת הגדרת משתמשים והקמת חיבורים נדרשים (חומרה ותוכנה) ומול צוותי תשתיות ותקשורת של משרד החינוך.

(5) כל אחד מהטכנאים יהיה לפחות בעל השכלה כדלקמן: 

בעל תואר ראשון ממוסד מוכר על ידי המל"ג במדעי המחשב או בהנדסת מחשבים.
ו/או

בעל תואר ראשון ממוסד מוכר על ידי המל"ג ובוגר קורסים בתחום תקשורת ומחשבים ואבטחת מידע בהיקף של לפחות  300  שעות.

 ו/או

בעל תואר הנדסאי מוכר במגמת מחשבים/טכנולוגיה 

ו/או

בוגר קורסים מתקדמים בתחום תקשורת ומחשבים ואבטחת מידע בהיקף של 400 שעות לפחות. 

ו/או

יוצא צה"ל ו/או רא"ם שעסק בתחום תקשורת ומחשבים ואבטחת מידע.
(6) כל אחד מהטכנאים יהיה בעל ניסיון של לפחות 2 שנים האחרונות בכל אחת מהפעילויות הבאות:

· במתן תמיכה טכנית בארגונים בהם מועסקים לפחות 200 עובדים 

· במתן תמיכה בשרתים
· בעבודה עם image של תוכנות שונות לרבות Windows 

· בהגדרות מדפסות ומיפויים של כונני רשת
· יתרון ינתן לטכנאי בעל ניסיון לפחות ב-2 שנים האחרונות בכל אחת מהפעילויות הבאות:

· במתן תמיכה בשרתים וירטואליים ושרתי ענן 

· בעבודה בסביבת VDI  ופלטפורמת VMware Horizon 

7.20.3 בעלי תפקידים והעובדים בכל אחד מהמבנים בהם מופעלים המוקדים הנושאיים
1. מנהלי מוקדים נושאיים
(1) על הקבלן להעסיק מנהלי מוקדים נושאיים בכל אחד מהמוקדים הנושאיים כאשר כל אחד מהם יועסק במשרה מלאה לטובת הפרוייקט ויהיה אחראי על כל הפעילות המקצועית במוקד הנושאי.

(2) כל אחד ממנהלי המוקד הנושאי יהיה אחראי על המוקד הנושאי ויהיה אחראי בין היתר על הפעילות הבאה :

· ניהול כולל של המוקד הנושאי
· סידור העבודה – חיזוי ושיבוץ אופטימאלי
· עמידה ביעדי הזמינות, הביצוע  והאיכות
· הכשרה, שימור וקידום כ"א במוקד
· ליווי ופיתוח הסגל הניהולי
· שיפור תהליכי העבודה וביצועי  המוקד
· מעקב ובקרה של עמידה ברמת השרות הנדרשת במוקד
· עבודה על פי נהלי עבודה  של המוקד
· התנהלות עובדי המוקד ושמירה על משמעת עבודה
· אחריות על שביעות רצון הפונים למוקד
· ניהול הממשק השוטף עם גורמים מקצועיים במשרד החינוך
· הפקת דוחות על פעילות המוקד
· טיפול בתלונות 

· עמידה ושיפור מדדי השירות במוקד הנושאי.
(3) כל אחד ממנהלי המוקד הנושאי יהיה לפחות בעל תואר ראשון ממוסד מוכר על ידי המל"ג.

(4) כל אחד ממנהלי המוקד הנושאי יהיה בעל ניסיון של לפחות 2 שנים ב-4 שנים האחרונות בניהול מוקדי פניות רב ערוצי (טלפוני, אינטרנטי צ'אט וואצאפ) בהם הועסקו לפחות 20 עובדי מוקד למתן שירות באמצעות המוקד וזאת בכל שנה משנות הניסיון.

(5) יתרון ינתן לכל אחד ממנהלי המוקד הנושאי בעל ניסיון לפחות ב-2 שנים האחרונות בלפחות 3 פעילויות מתוך הפעילויות הבאות:
· ניסיון בהקמת פעילות עסקית, מרובת ספקים ושחקנים, תוך התייחסות להקמת פעילות שירות מוקד, פעילות פיתוח מערכי הדרכה ואספקת שרותי הדרכה בהתאם לנדרש במכרז. 
· שליטה במערכות הטכנולוגיות במוקד- יש לפרט את סוגי המערכות.

· יכולת תכנון , זיהוי סיכונים וניהולם
· יכולת ניהול ממשקים מרובים מול גורמים שונים
· יכולת הנעת עובדים והובלת תהליכים
2. אחראי משמרת 
(1) על הקבלן להעסיק בכל אחד מהמבנים בהם מופעלים המוקדים הנושאיים אחראי משמרת במשרה מלאה לכל 50 נציגי שירות במוקד נושאי באותו מבנה. 
(2) כל אחד מאחראי משמרת יהיה אחראי על הפעילות באתרים הפיסיים  בהם מופעלים בכל אחד מהמוקדים הנושאיים הקיימים.
(3) לא ניתן שאחראי משמרת יהיה אחראי על מוקדים נושאיים מתחומים שונים.

(4) כל אחד מאחראי משמרת במוקד הנושאי יהיה אחראי על ניהול המשמרת במוקד הנושאי ויהיה אחראי בין היתר על הפעילות הבאה :

· ניהול תפעולי של המשמרת שיכלול מעקב שוטף אחר התנהלות המשמרת, פתיחה וסגירת משמרת.
· בקרה ופיקוח על התפעול והשירות וקבלת החלטות בזמן אמת.
· ניהול המשמרת במצבי לחץ ובמצבי תקלה בהתאם לנהלים של המשרד.
· ניהול המשמעת. 
· יישום נהלי דיווח.

· ניהול משאבי כח האדם במשמרת.  
· איתור כשלים ותקלות המשפיעים על תפקוד המשמרת וקבלת החלטות שתכליתן שמירה על רמת השירות הנדרשת.
· עמידה ביעדי המוקד הנושאי, כולל עמידה בטיב שרות נדרש.
· דיווח למנהלי המוקדים הנושאיים על חריגות ממהלך המתוכנן של המשמרת.
(5) כל אחד מאחראי המשמרת במוקד הנושאי יהיה לפחות בעל תואר ראשון ממוסד מוכר על ידי המל"ג.

(6) כל אחד מאחראי המשמרת במוקד הנושאי יהיה בעל ניסיון של לפחות שנה 2 שנים ב-4 שנים האחרונות כאחראי משמרת במוקדי פניות רב ערוצי (טלפוני, אינטרנטי צ'אט וואצאפ) בהם הועסקו לפחות 15 עובדי מוקד במשמרת עליה הוא אחראי וזאת  בכל שנה משנות הניסיון.
3. מנהלי צוות נציגי שירות במוקד נושאי
(1) על הקבלן להעסיק מנהלי צוות נציגי שירות בכל אחד מהמוקדים הנושאיים הקיימים כאשר לכל 20 נציגי שירות במוקד נושאי, יועסק מנהל צוות במשרה מלאה.
(2) כל אחד ממנהלי צוות נציגי שירות יהיה אחראי על הפעילות של נציגי השירות במוקד הנושאי.

(3) לא ניתן מנהל צוות  יהיה אחראי על יותר ממוקד נושאי אחד.

(4) כל אחד ממנהלי הצוות במוקד הנושאי יהיה אחראי בין היתר על הפעילות הבאה :

· תמיכה מקצועית לנציגים במהלך המשמרת
· מענה לשיחות מנהל במהלך משמרת
· אחריות על רמת המקצועיות של הנציגים ועמידה ביעדי האיכות והזמינות
· קליטת נציגים חדשים.
· ביצוע שגרות ניהול: חניכות, ישיבות צוות, משובים, מבדקי ידע, הדרכות ובקרות שוטפות.
· אחריות לפיתוח מקצועיות ומיומנויות השירות של הנציגים
· שימור עובדים
(5) כל אחד מאחראי המשמרת במוקד הנושאי יהיה לפחות בעל תואר ראשון ממוסד מוכר על ידי המל"ג.

(6) כל אחד מאחראי המשמרת במוקד הנושאי יהיה בעל ניסיון של לפחות שנה 2 שנים ב-4 שנים האחרונות כאחראי משמרת במוקדי פניות רב ערוצי (טלפוני, אינטרנטי צ'אט וואצאפ) בהם הועסקו לפחות 15 עובדי מוקד במשמרת עליה הוא אחראי וזאת  בכל שנה משנות הניסיון.
4. נציגי שירות בכיר במוקד נושאי
(1) על הקבלן להעסיק נציגי שירות בכירים בכל אחד מהמוקדים הנושאיים הקיימים כאשר לכל 15 נציגי שירות במוקד נושאי, יועסק נציג שירות בכיר  במשרה מלאה.
(2) כל אחד מנציגי השירות הבכירים במוקד הנושאי יהיה אחראי בין היתר על הפעילות הבאה :

· מתן מענה לפניות התייעצות מנציגים,  פתרונות לנושאים מורכבים תוך מתן מידע איכותי זמין ומקצועי לנציגי המוקד.

· ריכוז תחום תדריכי טרום משמרת.
· כתיבת מערכי שיעור מותאמים להכשרה ראשונית והכשרות שוטפות
· מעקב ושיבוץ הנציגים במוקד להכשרות שוטפות
· איתור פערי ידע, בניית הדרכות והעברתן.

· השתלבות במשמרות מוקד לצורך אבטחת איכות ברמת המקצועיות והעדכניות, אחריות אדמיניסטרטיבית לעובדים בתקופת הכשרתם
· הנחיית נציגי השירות  בסגירת מעגל טיפול בפונה.
(3) כל אחד מנציגי השירות הבכירים במוקד הנושאי יהיה בעל ניסיון של לפחות שנה 2 שנים ב-4 שנים האחרונות כנציג שירות במוקדי פניות רב ערוצי (טלפוני, אינטרנטי צ'אט וואצאפ).
5. נציגי שירות במוקד נושאי
(1) על הקבלן להעסיק בכל מוקד נושאי נציגי שירות, כאשר כל אחד  מנציגי השירות יועסק בלפחות חצי משרה מלאה.
(2) מספר נציגי השירות שיועסקו יעמוד על כ- 250 נציגים כאשר כ-20% מעובדי המוקד יהיו דוברי שפת הערבית (ברמת שפת אם).
(3) כל אחד מנציגי השירות במוקד הנושאי יהיה אחראי בין היתר על הפעילות הבאה :

· מתן מענה ומידע איכותי ומקצועי לפונים למוקד.
· אחריות לסגירת מעגל טיפול בפנייה
· יישום נהלי העבודה המוגדרים במוקד
· עמידה ביעדי זמינות ואיכות
(4) כל אחד מנציגי השירות במוקד הנושאי יהיה בעלי שליטה מלאה (ברמת שפת אם) בכתב ובע"פ בשפה העברית.

(5) כל אחד מנציגי השירות במוקד הנושאי למתן מענה לפונים מהמגזר הערבי, יהיה בעלי שליטה מלאה (ברמת שפת אם) בכתב ובע"פ בשפה בערבית.

(6) כל אחד מנציגי השירות במוקד הנושאי יהיה בעל ניסיון של לפחות שנה ב-3 שנים האחרונות כנציג שירות במוקדי פניות רב ערוצי 
(7) מספר משרות נציגי שירות במוקדים הנושאיים יהיו כדלקמן:
	תחום המוקד
	שם המוקד הנושאי
	מספר משרות 
מינימלי של נציגי שרות

	עובדי הוראה
	מידע ארצי לעובדי הוראה
	53

	
	פורטל תקשורת כתובה
	53

	
	השמת עובדי הוראה
	9

	תמיכה במערכות ויישומים ממוחשבים
	גפ"ן, ניצנים, מצפן
	33

	
	יישומים מתוקשבים, ראמ"ה
	29

	
	מערכת בגרויות חדשה ומתווה בגרויות גמיש
	18

	פרוייקטים ופניות ציבור ותלמידים חולים
	פרויקטים ופניות הציבור
	18

	
	תלמידים חולים השוהים בביתם
	9


(8) תשלום תעריף לשעה מינימלי לנציגי השירות בכל המוקדים הנושאיים
· על מנת להבטיח גיוס עובדים בעלי כישורים ההולמים את צרכי השירות הנרכש, הקבלן מחויב לשלם לכל נציגי השירות בכל המוקדים הנושאיים המופעלים במסגרת מכרז זה, שכר על פי תעריף מינימלי לשעה.
· במכרז זה ערך השעה המינימלי לנציג שרות במוקד יעמוד על 35 ₪ ברוטו לשעה לעובד. התעריף המינימלי לשעה אינו כולל את רכיבי העלות הסוציאליות המתחייבות עפ"י המכרז ועפ"י כל דין .
· לחשבונית בחודשים יוני ודצמבר, ימציא הקבלן אישור על עמידתו בכל החובות והתשלומים החלים עליו לפי חוקי העבודה ולפי הסכם ההתקשרות כלפי עובדיו בכלל זה התשלום לנציגי השרות במוקדים הנושאיים  עפ"י ערך השעה כמצויין לעיל. 

· על האישור להיות חתום בידי מורשה חתימה מטעם קבלן השירותים וע"י רואה חשבון. ללא האישורים, החשבוניות לא יועברו לתשלום.
6. מדריכים
(1) על הקבלן להעסיק בכל אחד מהמוקדים הנושאיים הקיימים מדריכים כאשר לכל 40 עובדי מוקד נושאי, יועסק מדריך במשרה מלאה.
(2) כל אחד מהמדריכים במוקד הנושאי יהיה אחראי על ביצוע ההדרכות של עובדי המוקד  ויהיו אחראיים בין היתר על הפעילות הבאה :

· העברת הידע מקצועי בצורה אפקטיבית, ברורה ויצירתית
· הדרכת קורסי הכשרה
· דיווח על התנהלות ההדרכה
· ומשוב של המודרכים
· ביצוע משימות פיתוח הדרכה בהתאם לדרישה
(3) כל אחד מהמדריכים יהיה לפחות בעל תואר ראשון ממוסד מוכר על ידי המל"ג.
(4) כל אחד מהמדריכים יהיה בעל ניסיון של לפחות בשנה האחרונה 2 שנים האחרונות כמדריך במוקדי שירות.

7. מידענים
(1) על הקבלן להעסיק בכל אחד מהמוקדים הנושאיים הקיימים מידענים,  כאשר לכל 40 עובדי מוקד נושאי, יועסק מידען במשרה מלאה.
(2) כל אחד מהמידענים יהיה אחראי על ניהול המידע המצטבר בכל אחד מהמוקדים הנושאיים ויהיה אחראי בין היתר על הפעילות הבאה :

· בנייה ועריכה של עצי מוצר, לצורך ארגון הידע ושימוש המוקד במשרד.

· ניהול עצי מוצר, ארגון פריטי מידע וניהול הידע למערכות משרד החינוך
· ניהול הידע המגיע למוקד 
· עדכון המידע במערכת ניהול ידע, 
· מתן פתרונות לנציגי המוקד לאיתור הידע
· שמירה על עדכניות ומהימנות המידע במערכת ניהול הידע במוקד העברת המידע לכלל המוקד באמצעות עדכון מערכת ניהול הידע.
·  איתור הידע  הקיים במוקדים והשלמתו במערכת ניהול הידע .

· כתיבה ועריכת התוכן המקצועי, ארגון המידע ועדכונו באופן שוטף
· ניתוח המידע תהיה למול מערכת ה CRM, זיהוי נושאי חיפוש שכיחים, הכנת דוחות המלצה לעיבוי המידע, זיהוי כפילות, סתירה פנימית ושיפור הארגון של המידע.

· ניתוח נתוני מערכת הידע, מתן המלצות לפעילות מתקנת, הצפת כשלים והמלצות לפתרונות ועוד.
· בקרה שוטפת על אפקטיביות מערכת הידע והתאמה לפי דפוסי שימוש.
· ביצוע תיקוף ידע תקופתי עבור כל מוצר בהתאם לתקופות פעילות שונות (גרסה חדשה, עדכון גרסה קיימת, פתיחת שנה, סגירת שנה וכד')
· אחריות על איכות וטיב הידע והשימוש במערכת ניהול הידע
· דחיפת מידע ועדכונים למוקד באופן יזום, ניתוח משובים במערכת והצפת תובנות, מיפוי חוסרים והצפתם, 
· הצפת מידע שגוי ליחידה לשיפור השירות, ניהול הקשר בין המוקד לרפרנטים ביחידה לשיפור השירות: איסוף וחקר המידע, אינטגרציה ותיקוף המידע ממקורות שונים, עדכונים על מידע שגוי בירורים וכד
· טיפול במשובים וטיוב התוכן
· יזום צרכי הדרכה לאחראי הדרכה ומנהל המוקד.
· עריכת והעברת תדריכים לתומכים
· הדרכות מקצועיות של תומכים
· עריכת מבדקי ידע תקופתיים לתומכים במוקד
· בנייה ועריכה של דוחות ומצגות, לצורך שימוש המוקד ואיש הקשר
· עדכון מידע בפורטלים לפי הצורך
· קשר מול גורמים מקצועיים במשרד החינוך

· ניהול בקשות לשינויים ושיפורים המגיעים מנציגי השרות 
(3) כל אחד מהמדענים יהיה לפחות בעל תעודת בוגר קורס מידענות של לפחות 150 שעות תואר ראשון ממוסד מוכר על ידי המל"ג.
(4) כל אחד מהמדענים יהיה בעל ניסיון של לפחות 2 3 שנים ב-5 שנים בשימוש במערכות ניהול ידע והדרכת בשימוש בהם.
7.20.4 כח אדם מסייע בנושאים שונים
1. עובד משרד אחורי

(1) על הקבלן להעסיק עובדי משרד אחורי כאשר כל אחד מעובדי המשרד האחורי יועסק במשרה מלאה. 

(2) העובדים יוצבו במוקדים הנושאיים תחת התחומים  הבאים:
· עובדי הוראה

· יישומים מתוקשבים
· כל מוקד נושאי שיקבע על ידי האגף
(3) כל אחד אחד מעובדי המשרד האחורי יהיה אחראי בין היתר על הפעילות המינהלית בהם מטפל המוקד הנושאי
(4) כל אחד מעובדי המשרד האחורי יהיה בעל ניסיון של לפחות ​​​2 שנים האחרונות בעבודה מוקדי שירות.
2. מומחים

(1) על הקבלן להעסיק מומחים מתחומים שונים, כאשר רמת המומחה והיקף המשרה של כל אחד מהמומחים ייקבע על ידי האגף.
(2) המומחים יוצבו במוקדים הנושאיים הבאים:
· פורטל תקשורת כתובה
· השמת עובדי הוראה
· גפ"ן, ניצנים, מצפן

· יישומים מתוקשבים, ראמ"ה

· תלמידים חולים השוהים בביתם
· כל אחד מהמומחים יהיה אחראי על  מתן תמיכה, הדרכה  וסיוע מקצועי במתן מענה לפניות ושאלות המתקבלות במוקדים הנושאיים בין היתר באחד או יותר מהנושאים הבאים:

· שכר ותנאי העסקה של עובדי הוראה
· כלכלה

· הוראה
· תוכן פדגוגי 
· שיבוץ עובדי הוראה

· חינוך מיוחד

· טכנולוגיה ומחשבים
· שפת הסימנים עברית/ערבית

· כל תחום אחר שיידרש על ידי האגף

(3) מומחה רמה א'
· כל אחד מהמומחים ברמה א' יהיה לפחות בעל תואר ראשון  בתחום המומחיות ממוסד מוכר על ידי המל"ג.
· כל אחד מהמומחים ברמה א' יהיה בעל ניסיון של לפחות 5 שנים ב-8 שנים האחרונות במתן הדרכה ו/או ייעוץ  בתחום המומחיות. 
(4) מומחה רמה ב'
· כל אחד מהמומחים ברמה ב' יהיה לפחות בעל תואר ראשון  בתחום המומחיות ממוסד מוכר על ידי המל"ג.

· כל אחד מהמומחים ברמה ב' יהיה בעל ניסיון של לפחות 3 שנים ב-5 שנים האחרונות במתן הדרכה ו/או ייעוץ  בתחום המומחיות. 
7.20.5 כח אדם להנגשת מידע
1. עובדי פיתוח כלים וחומרי הנגשת מידע
(1) על הקבלן להעסיק עובדים לפיתוח כלי וחומרי הנגשה לשימוש האגף במסגרת מכרז זה.
(2) מספר עובדי הפיתוח שיועסקו יהיו בהתאם לתוכנית השנתית לפיתוח כלים וחומרי הנגשה שאושרה על ידי האגף.
(3) להלן סוגי העובדים שיידרשו  מהקבלן:
· איש תוכן לפיתוח תכנים
· עורך תכני וידאו 
· מעצב גרפיקה ממוחשבת
· עורך סרטוני הסברה וסרטוני אנימציה
· עורך מדריכים ממוחשבים
· עורך מצגות 
(4) כל אחד מהעובדים שפורטו לעיל יהיה בעל הכשרה מקצועית לשימוש בכלים ובתוכנות ליצירת חומרי ההנגשה ובעל ניסיון של לפחות 2 שנים האחרונות בשימוש ובהכנת פרטי הנגשת מידע הנדרשים במכרז זה. 
2. מנחים למפגשי הנגשת מידע
(1) על הקבלן להעסיק עובדים להנחיית מפגשי מידע בנושאים השונים שיקבעו על ידי האגף במסגרת מכרז זה.
(2) מספר המנחים שיועסקו יהיו בהתאם לתוכנית השנתית להנחיית מפגשי מידע שאושרה על ידי האגף.
(3) כל אחד מהמנחים יהיה בעל הכשרה אקדמית או מקצועית בנושא אותו ינחה במסגרת המפגש ובעל ניסיון של לפחות שנה 2 שנים בהנחיה מקוונת של קבוצות.
7.21 טבלת ריכוז כח האדם לביצוע הפעילות
	קבוצת כח האדם
	בעל התפקיד
	מספר משרות 
מינימלי 

	מטה הפרוייקט
	מנהל פרוייקט
	1.0

	
	מנהל מטה הפרוייקט
	1.0

	
	מנהל מערכות מיחשוב וטכנולוגיה
	1.0

	
	מומחה אבטחת מידע ותשתיות
	בהתאם לצורכי הפרוייקט

	
	מנהלי תחום מוקד נושאי-עובדי הוראה
	1.0

	
	מנהלי תחום מוקד נושאי-תמיכה במערכות ויישומים ממוחשבים
	1.0

	
	מנהלי תחום מוקד נושאי- פרויקטים, פניות ציבור ותלמידים חולים
	1.0

	
	מנהל משאבי אנוש לכל מבנה
	2.0

	
	ראש צוות הדרכה
	1.0

	
	ראש צוות ניהול ידע
	1.0

	
	ראש צוות אנליסטים
	1.0

	
	אנליסט
	6.0

	
	מהנדס ארגון ושיטות ומיחשוב
	2.0

	
	בקר איכות
	2.0

	
	סוקר ומנתח משובים
	2.0

	עובדים במוקדים הנושאיים
	מנהל מוקד נושאי
	8.0

	
	אחראי משמרת
	4.5

	
	מנהל צוות נציגי שירות במוקד נושאי
	11.0

	
	נציג שירות בכיר במוקד נושאי
	15.0

	
	נציג שירות במוקד נושאי
	222.0

	
	מדריך
	5.5

	
	מידען
	5.5

	
	טכנאי
	4.0

	כח אדם מסייע
	עובד משרד אחורי
	12.0

	
	מומחה רמה א'
	17.5

	
	מומחה רמה ב'
	29.0

	כח אדם להנגשת מידע
	עובדי פיתוח כלים וחומרי הנגשת מידע

	בהתאם למספר הפריטים שיפותחו

	
	מנחים למפגשי הנגשת מידע

	בהתאם למספר המפגשים שיתקיימו


7.22 עובדי מינהל

הקבלן יפעיל, לצרכיו הוא, על חשבונו, עובדי מינהלה, לוגיסטיקה, מזכירות קליטת נתונים, עיבוד נתונים על מנת לספק בשלמות את כלל התפוקות הנדרשות במכרז, בלוחות הזמנים הנדרשים.
7.23 ממונה אבטחת מידע

על הקבלן להעסיק ממונה אבטחת מידע שיהיה אחראי על יישום ומעקב אחר כל ההוראות כפי שפורטו בפרק אבטחת מידע במכרז זה.

7.24 משרדים/אתרי עבודה
על הקבלן להקצות על חשבונו אתר עבודה פעיל לצורך ביצוע הפעילות במסגרת פרוייקט זה.

אתר העבודה הנ"ל יכלול את כל הכלים והאמצעים הנדרשים לצורך ביצוע מלא ושלם של הפעילות.

7.25 כל הוצאות השכירות, הציוד, התפעול וכל הוצאה אחרת הקשורה במתן השרות יהיו על חשבון הקבלן.
8. אמנת שרות של מוקד הפניות ותשלום פיצוי מוסכם
8.1 אמנת שרות (SLA)
8.1.1 האגף יקבע מזמן לזמן את רמת השירות הנדרשת מהקבלן ועובדי המוקד.
8.1.2 רמת השירות תמדד עפ"י פרמטרים שונים כאשר לכל פרמטר יקבע יעד כמותי שימדד בתדירות יומית/שבועית/חודשית/רבעונית ושנתית.
8.1.3 להלן הפרמטרים העיקריים על פיהן תמדד רמת השרות:
1. זמן המתנה למתן מענה לפנייה בכל אחד מדרכי ההתקשרות
2. זמן המתנה מקסימלי למתן מענה לפנייה בכל אחד מדרכי ההתקשרות
3. נטישה שיחה של פונה בפנייה טלפונית
4. פניות חוזרות בכל אחד מדרכי ההתקשרות
5. הזמן בו המוקד לא היה זמין בכל אחד מדרכי ההתקשרות
6. זמן טיפול בפנייה בהתאמה לאופן מתן השרות שפורט בסעיפים 5.5.13-5.15.5 לעיל.
7. שביעות רצון של פונה  בכל אחד מדרכי ההתקשרות
8. תיעוד מהלך פנייה על ידי נציג שרות בפנייה טלפונית
9. תלונות שמוצדקות על פעילות המוקד בכל אחד מדרכי ההתקשרות
10. פרמטרים נוספים שיוגדרו על ידי האגף
8.1.4 בנוסף יידרש הקבלן לעמוד בתוכנית העבודה לביצוע הדרכות ולפעול לשימור עובדי המוקד תוך צמצום את התחלופה של עובדי המוקד וזאת ברמה רבעונית/שנתית.
8.1.5 האגף יפעיל כלי בקרה לרבות סקרי שביעות רצון על הספק.
8.1.6 כדי להבטיח את עמידת הקבלן ביעדים של כל אחד מהפרמטרים שפורטו לעיל יופעל מנגנון פיצוי מוסכם ומנגנון של מתן בונוסים.
8.2 תשלום פיצוי מוסכם
8.2.1 מבלי לגרוע מהאמור במכרז, בכל מקרה בו לא יבצע הקבלן את הפעילות כנדרש ובאיכות הנדרשת או לא יעמוד ביעדים לפי אמנת השרות (SLA) או יפר הקבלן את הוראות מסמכי המכרז, עפ"י המפורט להלן המשרד רשאי לדרוש את הפיצוי המוסכם והקבלן יהיה מחויב בתשלום פיצוי מוסכם.
8.2.2 האירועים לגביהם תישקל הטלת פיצוי מוסכם:
1. במוקדים הנושאיים הטלפוניים
	מס'
	הפרמטר
	מקור הנתונים
	אופן חישוב
	תדירות החישוב
	היעד על פי אמנת השרות (SLA)
	סכום הפיצוי המוסכם כולל מע"מ

	1
	זמן המתנה למתן מענה לפנייה 
	דוח פעילות המופק מהמרכזייה ומה-CRM לכל מוקד נושאי בנפרד
	מספר השיחות ביום שניתן להם מענה תוך 100 שניות מרגע שנכנסו לתור לחלק במספר השיחות שנכנסו לתור ביום
	בכל יום בו פעל המוקד הנושאי
	מעל ל-80%  מהשיחות ייענו תוך 100 שניות
	1,000 ₪ על כל אחוז מתחת ליעד של 80% מהשיחות בכל יום לכל מוקד נושאי בנפרד

	2
	זמן המתנה מקסימלי  למתן מענה לפנייה
	דוח פעילות המופק מהמרכזייה לכל מוקד נושאי בנפרד
	סה"כ מספר השיחות ביום שזמן ההמתנה למתן מענה חרג מ-6 דקות.  סה"כ זמני ההמתנה לשיחות שנכנסו ביום לתור לחלק במספר השיחות שנכנסו לתור ביום
	בכל יום בו פעל המוקד הנושאי
	6 דקות מרגע הכניסה לתור

6 דקות מרגע הכניסה לתור
	10 ₪ על כל שיחה שזמן ההמתנה למתן מענה חרג מ-6 דקות.
1,000 ₪ על כל יום בו זמן ההמתנה הממוצע למתן מענה עמד  על יותר מ- 6 דקות בממוצע לכל מוקד נושאי בנפרד

	3
	מספר פניות שנענו במהלך שעת LOGIN
	דוח פעילות המופק מהמרכזייה לכל מוקד נושאי בנפרד
	מספר השיחות בחודש שניתן להם מענה לחלק בשעות LOGIN בחודש
	בכל חודש בו פעל המוקד הנושאי
	6 שיחות לשעת LOGIN שניתן להם מענה בממוצע לחודש
	5,000 ₪ על כל ירידה ב-1  שיחה בממוצע לכל מוקד נושאי בנפרד

	4
	נטישה שיחה טלפונית  של פונה 
	דוח פעילות המופק מהמרכזייה לכל מוקד נושאי בנפרד
	מספר השיחות שניתקו את השיחה לחלק במספר השיחות ביום שנכנסו לתור
מספר השיחות ביום שנכנסו לתור לחלק במספר השיחות שניתקו את השיחה

	בכל יום בו פעל המוקד הנושאי
	מתחת ל- 6%
	1,000 ₪ על כל יום בו האחוז מעל ליעד של 6% מהשיחות לכל מוקד נושאי בנפרד

	5
	אחוז התעסוקה
	דוח פעילות המופק מהמרכזייה לכל מוקד נושאי בנפרד
	סה"כ שעות תעסוקה בחודש לחלק בשעות LOGIN בחודש 
	בכל חודש בו פעל המוקד הנושאי
	מתחת ל-70%
	5,000 ₪ על כל אחוז מתחת  ליעד של 70% באחוז התעסוקה לכל מוקד נושאי בנפרד

	6
	שביעות רצון של פונה  
	דוח תוצאות סקר שביעות רצון המתבצע לאחר סיום  הטיפול בפניה ב- CRM לכל מוקד נושאי בנפרד
	סה"כ  הציון של סקר שביעות רצון של מקבל שירות לחלק למספר מקבלי שירות שענו לסקר
	בכל חודש בו פעל המוקד הנושאי
	ציון ממוצע של 85 נקודות ומעלה לכל מוקד נושאי בנפרד
	2,000 ₪ על כל נקודה מתחת לציון 85 לכל מוקד נושאי בנפרד

	7
	תיעוד מהלך פנייה על ידי נציג שרות 
	דוח תיעוד פניות כפי שנקלטו במרכזיה  וב- CRM לכל מוקד נושאי בנפרד
	מספר הפניות בחודש שהיה בהם תיעוד לחלק במספר השיחות שנענו
	בכל חודש בו פעל המוקד הנושאי
	95% מהשיחות שנענו והיה בהם תיעוד לכל מוקד נושאי בנפרד
	10,000 ₪ על כל חודש בו האחוז מתחת ל- 95% לכל מוקד נושאי בנפרד

	8
	מתן פתרון לאחר פניה ראשונה (FCR)
	דוח תיעוד פניות אל המוקד ניתן להם פתרון שבסמכות המוקד ונסגרו באותו היום כפי שנקלטו במרכזיה וב- CRM לכל מוקד נושאי בנפרד 
	מספר השיחות בחודש שניתן להם פתרון באותו היום לחלק במספר הפניות שנענו בחודש
	בכל חודש בו פעל המוקד הנושאי
	מעל ל-90%  מהשיחות ניתן להם פתרון באותו היום 
	1,000 ₪ על כל אחוז מתחת ליעד של 90% במתן פתרון באותו היום לכל מוקד נושאי בנפרד


	9
	שיחות של לפונים חוזרים באותו נושא
	דוח תיעוד פניות המוקד ניתן להם פתרון ונסגרו באותו היום כפי שנקלטו במרכזיה וב- CRM לכל מוקד נושאי בנפרד
	מספר הפניות של פונים חוזרים תוך 5 ימי עבודה ממועד הפניה הראשונה באותו נושא לחלק במספר השיחות שנענו בחודש
	בכל חודש בו פעל המוקד הנושאי
	מתחת  ל- 5% מהפניות של פונים חוזרים תוך 5 ימי עבודה
	2,000 ₪ על כל אחוז מעל ליעד של 5% מהפניות של פונים חוזרים תוך 5 ימי עבודה לכל מוקד נושאי בנפרד


	10
	הקשבה לשיחות על ידי האגף
	דוח תוצאות הקשבה לפי פרמטרים
	סה"כ הציון של ההקשבה לחלק במספר השיחות להם בוצעה הקשבה
	בכל חודש בו פעל המוקד הנושאי
	ציון ממוצע של 85 נקודות ומעלה לכל מוקד נושאי בנפרד
	1,000 ₪ על כל נקודה מתחת לציון 85 לכל מוקד נושאי בנפרד


2. במוקדים הנושאיים באמצעות הפורטל 
	מס'
	הפרמטר
	מקור הנתונים
	אופן חישוב
	תדירות החישוב
	היעד על פי אמנת השרות (SLA)
	סכום הפיצוי המוסכם כולל מע"מ

	1
	זמן המתנה למתן מענה לפנייה
	דוח פעילות המופק מה-CRM לכל מוקד נושאי בנפרד
	מספר הפניות ביום שניתן להם מענה תוך 8 שעות עבודה מרגע שנכנסו לתור לחלק במספר פניות שנכנסו לתור ביום
	בכל יום בו פעל המוקד הנושאי
	מעל ל-85%  מהפניות ייענו תוך 8 שעות עבודה
	2,000 ₪ על כל אחוז מתחת ליעד של 85% מהפניות בכל יום לכל מוקד נושאי בנפרד

	2
	זמן המתנה מקסימלי  למתן מענה לפנייה
	דוח פעילות המופק מה-CRM לכל מוקד נושאי בנפרד
	סה"כ מספר הפניות ביום שזמן ההמתנה למתן מענה חרג מ-16 שעות עבודה.  

זמני ההמתנה לפניות שנכנסו ביום לתור לחלק במספר הפניות שנכנסו לתור ביום
	בכל יום בו פעל המוקד הנושאי
	16 שעות עבודה מרגע הכניסה לתור 
	50 ₪ על כל פנייה שזמן ההמתנה למתן מענה חרג מ-16 שעות עבודה.


	3
	מספר פניות שנענו במהלך שעת LOGIN מתועדת ב- CRM של פורטל
	דוח פעילות המופק מהמרכזייה לכל מוקד נושאי בנפרד
דוח פעילות המופק מה-CRM לכל מוקד נושאי בנפרד
	מספר הפניות בחודש שניתן להם מענה לחלק בשעות מתועדות ב- CRM   LOGIN של פורטל בחודש
	בכל חודש בו פעל המוקד הנושאי
	6 פניות לשעת לשעה מתועדת ב- CRM של פורטל שניתן להם מענה בממוצע לחודש
	10,000 ₪ על כל ירידה ב-1  פניה בממוצע לכל מוקד נושאי בנפרד

	4
	שביעות רצון של פונה  
	דוח תוצאות סקר שביעות רצון המתבצע לאחר סיום  הטיפול בפניה ב- CRM לכל מוקד נושאי בנפרד
	סה"כ  הציון של סקר שביעות רצון של מקבל שירות לחלק במספר מקבלי שירות שענו לסקר
	בכל חודש בו פעל המוקד הנושאי
	ציון ממוצע של 80 נקודות ומעלה לכל מוקד נושאי בנפרד
	1,000 ₪ על כל נקודה מתחת לציון 80 לכל מוקד נושאי בנפרד

	5
	מתן פתרון לפניות שהתקבלו  ונסגרו על ידי עובדי המוקד
	דוח תיעוד פניות שהמוקד נתן להם פתרון בהתאם על פי הנחיית האגף ונסגרו כפי שנקלטו ב- CRM לכל מוקד נושאי בנפרד 

	מספר הפניות בחודש ונסגרו על ידי עובדי המוקד לחלק במספר הפניות שנענו בחודש
	בכל חודש בו פעל המוקד הנושאי
	מעל ל-70%  מהפניות שנסגרו על ידי עובדי המוקד
	1,000 ₪ על כל אחוז מתחת ליעד של 70% מהפניות שנסגרו על ידי עובדי המוקד לכל מוקד נושאי בנפרד 



	6
	פניות של לפונים חוזרים באותו נושא
	דוח תיעוד פניות המוקד ניתן להם פתרון ונסגרו באותו היום כפי שנקלטו במרכזיה וב- CRM לכל מוקד נושאי בנפרד
	מספר הפניות של פונים חוזרים תוך 5 ימי עבודה ממועד הפניה הראשונה באותו נושא לחלק במספר השיחות שנענו בחודש
	בכל חודש בו פעל המוקד הנושאי
	מתחת  ל- 5% מהפניות של פונים חוזרים תוך 5 ימי עבודה
	2,000 ₪ על כל אחוז מעל ליעד של 5% מהפניות של פונים חוזרים תוך 5 ימי עבודה לכל מוקד נושאי בנפרד



3. במוקדים הנושאיים באמצעות בצ'אט או בווטסאפ 
	מס'
	הפרמטר
	מקור הנתונים
	אופן חישוב
	תדירות החישוב
	היעד על פי אמנת השרות (SLA)
	סכום הפיצוי המוסכם כולל מע"מ

	1
	זמן המתנה למתן מענה לפנייה
	דוח פעילות המופק ממערכת לניהול פניות בצ'אט או בווטסאפ לכל מוקד נושאי בנפרד
	מספר הפניות ביום שניתן להם מענה תוך דקה מרגע שנכנסו לתור לחלק במספר הפניות שנכנסו לתור ביום
	בכל חודש בו פעל המוקד הנושאי 
	מעל ל-85%  מהפניות ייענו תוך דקה 
	500 ₪ על כל אחוז מתחת ליעד של 85% מהפניות בכל יום לכל מוקד נושאי בנפרד

	2
	זמן המתנה מקסימלי למתן מענה לפנייה
	דוח פעילות המופק ממערכת לניהול פניות בצ'אט או בווטסאפ לכל מוקד נושאי בנפרד
	סה"כ מספר הפניות ביום שזמן ההמתנה למתן מענה חרג מ-3 דקות  

סה"כ זמני ההמתנה לפניות שנכנסו ביום לתור לחלק במספר הפניות שנכנסו לתור ביום
	בכל יום בו פעל המוקד הנושאי
	3 דקות מרגע הכניסה לתור
	50 ₪ על כל פנייה שזמן ההמתנה למתן מענה חרג מ-3 דקות  
1,000 ₪ על כל יום בו זמן ההמתנה הממוצע למתן מענה עמד  על יותר מ- 3 דקות בממוצע לכל מוקד נושאי בנפרד

	3
	שביעות רצון של פונה  
	דוח תוצאות סקר שביעות רצון המתבצע לאחר סיום  הטיפול בפניה ממערכת לניהול פניות בצ'אט או בווטסאפ לכל מוקד נושאי בנפרד

	סה"כ  הציון של סקר שביעות רצון של מקבל שירות לחלק למספר מקבלי שירות שענו לסקר
	בכל חודש בו פעל המוקד הנושאי
	ציון ממוצע של 85 נקודות ומעלה לכל מוקד נושאי בנפרד
	1,000 ₪ על כל נקודה מתחת לציון 85 לכל מוקד נושאי בנפרד

	4
	מתן פתרון לפניות שהתקבלו  ונסגרו על ידי עובדי המוקד
	דוח תיעוד פניות שהמוקד נתן להם פתרון בהתאם על פי הנחיית האגף ונסגרו כפי שנקלטו במערכת לניהול פניות בצ'אט או בווטסאפ לכל מוקד נושאי בנפרד
	מספר הפניות בחודש ונסגרו על ידי עובדי המוקד לחלק במספר הפניות שנענו בחודש
	בכל חודש בו פעל המוקד הנושאי
	מעל ל-70%  מהשיחות ניתן להם פתרון באותו היום 
	1,000 ₪ על כל אחוז מתחת ליעד של 70% מהפניות שנסגרו על ידי עובדי המוקד לכל מוקד נושאי בנפרד 



4. החלפת בעלי תפקיד שהוצגו בהצעה 
פיצוי מוסכם של 50,000 ₪ כולל מע"מ, על כל בעל תפקיד שהוצג בהצעה, שהוחלף במהלך 6 חודשים ממועד תחילת ההתקשרות עם הקבלן.

5. ביצוע הפעילות של עובד משרד אחורי לא על פי הנוהל
האגף יבצע ביקורת על פעילות המשרד האחורי מדי חודש.

בכל אירוע בו ימצא כי הפעילות של עובד אחורי לא התבצעה על פי הנוהל של הפעילות שנקבע על ידי האגף  יוטל פיצוי מוסכם 1,000 ₪ על כל אירוע.
8.2.3 האגף רשאי על פי שיקול דעתו הבלעדי לחשב את הפיצוי מוסכם לכל מוקד נושאי בנפרד או או לפי תחומים או לכל המוקדים הנושאים יחד.
8.2.4 סה"כ תשלומי פיצוי המוסכם לא יעלה עד 10% מהתשלום החודשי כאשר בסמכות ועדת המכרזים להעלות או לבטל את מגבלת גובה הפיצוי. 
8.2.5 מבלי לגרוע מהאמור לעיל, זוכה במכרז אשר ימצא שהוא תיאם הצעות טרם הזכיה במכרז זה, או במסגרת מתן שירותים לפי מכרז זה, יחויב בתשלום פיצוי מוסכם בשיעור של 5% מהתמורה ששולמה לו על פי המכרז, מכל מקור שהוא. המשרד רשאי לדרוש את הפיצוי המוסכם והקבלן יהיה מחויב בתשלום פיצוי מוסכם. אין באמור בכדי לגרוע מכל סעד אחר לו זכאי המשרד לפי מכרז זה ולפי הוראות כל דין.
8.2.6 המשרד יהא זכאי לנכות את סכום הפיצויים המוסכמים הנקובים מכל תשלום שיגיע לקבלן או לגבותם בכל דרך חוקית אחרת. 

8.2.7 תשלום הפיצויים או ניכויים מסכומים המגיעים לקבלן לא ישחררו את הקבלן מהתחייבויותיו על פי מסמכי המכרז. 

8.2.8 הקבלן אינו רשאי לגרוע סכום הפיצוי המוסכם משכר עובדיו.

8.2.9 אין האמור בא לפגוע בכל זכות אחרת שהמשרד זכאי לה לפי מכרז זה ועל פי כל דין. 
8.3 תשלום בונוס
8.3.1 מבלי לגרוע מהאמור במכרז, בכל מקרה בו יבצע הקבלן את הפעילות כנדרש ובאיכות הנדרשת ויעמוד ביעדים לפי אמנת השרות (SLA), עפ"י המפורט להלן המשרד רשאי ישלם לקבלן בונוס .
8.3.2 האירועים לגביהם ישולם לקבלן בונוס:
1. במוקדים הנושאיים הטלפוניים
	מס'
	הפרמטר
	מקור הנתונים
	אופן חישוב
	תדירות החישוב
	היעד על פי אמנת השרות (SLA)
	סכום הבונוס

 כולל מע"מ

	1
	זמן המתנה למתן מענה לפנייה 
	דוח פעילות המופק מהמרכזייה ומה-CRM לכל מוקד נושאי בנפרד
	מספר השיחות ביום שניתן להם מענה תוך 100 שניות מרגע שנכנסו לתור לחלק במספר השיחות שנכנסו לתור ביום
	בכל יום בו פעל המוקד הנושאי
	מעל ל-85%  מהשיחות ייענו תוך 100 שניות
	1,000 ₪ על כל אחוז מעל ליעד של 85% מהשיחות בכל יום לכל מוקד נושאי בנפרד

	2
	שביעות רצון של פונה  
	דוח תוצאות סקר שביעות רצון המתבצע לאחר סיום  הטיפול בפניה ב- CRM לכל מוקד נושאי בנפרד
	סה"כ  הציון של סקר שביעות רצון של מקבל שירות לחלק למספר מקבלי שירות שענו לסקר
	בכל חודש בו פעל המוקד הנושאי
	ציון ממוצע של 88 נקודות ומעלה לכל מוקד נושאי בנפרד
	2,000 ₪ על כל נקודה מעל לציון 88 לכל מוקד נושאי בנפרד


2. במוקדים הנושאיים באמצעות הפורטל 
	מס'
	הפרמטר
	מקור הנתונים
	אופן חישוב
	תדירות החישוב
	היעד על פי אמנת השרות (SLA)
	סכום הבונוס

 כולל מע"מ

	1
	זמן המתנה למתן מענה לפנייה
	דוח פעילות המופק מה-CRM לכל מוקד נושאי בנפרד
	מספר הפניות ביום שניתן להם מענה תוך 8 שעות עבודה מרגע שנכנסו לתור לחלק במספר הפניות שנכנסו לתור ביום
	בכל יום בו פעל המוקד הנושאי
	מעל ל-90%  מהפניות ייענו תוך 8 שעות עבודה
	1,000 ₪ על כל אחוז מעל ליעד של 90% מהפניות בכל יום לכל מוקד נושאי בנפרד

	2
	שביעות רצון של פונה  
	דוח תוצאות סקר שביעות רצון המתבצע לאחר סיום  הטיפול בפניה ב- CRM לכל מוקד נושאי בנפרד
	סה"כ  הציון של סקר שביעות רצון של מקבל שירות לחלק במספר מקבלי שירות שענו לסקר
	בכל חודש בו פעל המוקד הנושאי
	ציון ממוצע של 85 נקודות ומעלה לכל מוקד נושאי בנפרד
	1,000 ₪ על כל נקודה מעל לציון 85 לכל מוקד נושאי בנפרד


8.3.3 סה"כ הבונוסים בחודש במוקדים הנושאיים ביחד לא יעלה על 80,000 ₪ בחודש. 
8.3.4 100% מהבונוסים ישולמו באופן שווה לעובדי המוקדים הנושאיים שהגיעו להישגים בגינם זכאים בונוס.
9. חפיפה בעת סיום ההתקשרות במכרז
בתום ההתקשרות במכרז זה הקבלן במכרז זה יבצע חפיפה עם הקבלן שיבחר במכרז הבא.
לצורך כך, יפעל הקבלן החדש לקבלה מסודרת ומאורגנת של כל המידע, האמצעים, הנהלים, התוכנות והתוכניות וכל חומר אחר, מהקבלן במכרז זה..

על הקבלן החדש להתארגן ולארגן את כח האדם המקצועי כנדרש כאשר כל עובד יפעל מול העובד הקיים של הקבלן הנוכחי במשך חודש ימים.

על הקבלן שיבחר להתארגן כך שבמועד חתימת החוזה הוא יפעיל בלעדית את התוכנית כולה.

על הקבלן במכרז זה לשתף פעולה באופן מלא עם המשרד ועם הקבלן החדש שיבחר, כדי לאפשר את ההתארגנות, ההחלפה והמשכה התקין של הפעילות לאחר סיום ההתקשרות עמו.
הקבלן במכרז זה יקבל תמורה רק עבור תפוקות שבוצעו במהלך החפיפה, עפ"י כללי החוזה על פיו הוא קשור עם המשרד.

הקבלן במכרז זה לא יקבל תמורה מיוחדת עבור ביצוע החפיפה.

הקבלן במכרז זה לא יקבל תמורה כלשהי בגין החפיפה.

נוהל חפיפה זה מחייב את הזוכה במכרז זה גם במעבר לזוכה אחר בתום תקופת ההתקשרות.

החפיפה כוללת, בין היתר, את הנושאים הבאים: 
(1) מסירה מאורגנת של כל המידע והידע שהצטברו במהלך הפעילות ואת כל התוצרים שנוצרו במהלך הפרויקט, כשהם מעודכנים ובפורמטים שהוגדרו ואושרו על ידי המשרד.
(2) מסירה מאורגנת של התוכנה, כולל ספרי תיעוד, מדריכים למשתמש לתוכנה הבסיסית ולכל השינויים שהמוסר ביצע במהלך ההתקשרות איתו. 

(3) מסירה מאורגנת ומסודרת של כל מאגרי המידע שנמסרו למוסר ביום תחילת פעילותו וכל השינויים והתוספות שחלו בהם (מידע ממוחשב, תיקים, חוזרים וכו').
(4) מסירה מאורגנת של כל מידע הדרוש למקבל לצורך תפעול מיידי ושלם של הפרוייקט. 
(5) המוסר והמקבל יעבדו במשותף במשך שבועיים שלמים לצורך סגירת כל מחויבות הקבלן במכרז זה, הדרכה צמודה של המקבל וסיוע למקבל בהפקת הדו"חות החודשיים הנובעים מחודש החפיפה. 
(6) תקופת ההתקשרות בין המשרד לקבלן שיבחר במכרז הבא תחל במועד תחילת החפיפה.
(7) תנאי מחייב לביצוע התשלום האחרון לקבלן במכרז זה הינו קיומה של החפיפה לשביעות רצון האגף והגשת דו"ח פעילות סופי, מבוקר ומאושר ע"י רו"ח של הקבלן במכרז זה. 
10. קניין רוחני
10.1 מוסכם בזאת כי כל זכויות הקניין הרוחני, בישראל ומחוצה לה, על התכניות, הספרות, הנהלים  חומרי הדרכה, תוצרי הנגשת המידע   התוכנות, היישומים הממוחשבים ותוצרי העבודה שיפותחו ו/או יוכנו או ירכשו או יותאמו על ידי הקבלן ו/או על-ידי עובדיו ו/או על-ידי מועסקיו, הן ויהיו בבעלות מלאה ובלעדית של המדינה. מבלי לגרוע מכלליות האמור, ולמען הסר ספק, מובהר כי המשרד יהא רשאי לנהוג בתוצרי העבודה כאמור מנהג בעלים ולבצע בהם כל שימוש שיראה לו, תוך כדי תקופת ההסכם ולאחריה, לרבות ביצוע שינויים והכנסת תוספות לתוצרי העבודה, השלמתם או עריכתם מחדש, פרסומם או העברתם לאחר, בין בתמורה ובין שלא בתמורה, ולרבות ללא ציון שמו של הקבלן, עובדיו, מועסקיו או מי מטעמו.
בסעיף זה "תוצרי העבודה" – כל נכס בלתי מוחשי אשר נוצר במהלך ביצועו של הסכם זה [אם יש תוצרים ספציפיים שתרצו לציין אנא עשו זאת], ואשר ניתן להגנה באמצעות זכויות קניין רוחני (IPR- Intellectual Property Rights), וכן עותקים פיזיים; "זכויות קניין רוחני" – לרבות זכויות לפי חוק זכות יוצרים, התשס"ח- 2007, זכויות בסוד מסחרי לפי חוק עוולות מסחריות, התשנ"ט- 1999, זכויות לפי חוק הפטנטים, התשכ"ז- 1967, זכויות לפי חוק העיצובים, התשע"ז-2017, זכויות לפי פקודת סימני מסחר [נוסח חדש], התשל"ב- 1972, זכויות  לפי פקודת הפטנטים והמדגמים או כל זכות קניין רוחני אחרת.
10.2  הקבלן יהא אחראי להבטיח את הבעלות הבלעדית כאמור בסעיף 10.1 בתוצרי העבודה כאמור, לרבות רכישת זכויות קניין רוחני אשר שייכות לצד שלישי כלשהו, ככל הנדרש, נקיות מכל שעבוד או משכון או זכויות צד שלישי וכיוצא בזה, וביצוע כל פעולה נוספת הדרושה לשם כך. הקבלן מתחייב בזה לעגן את זכויות המשרד בהתאם לסעיף ‏זה בכל התקשרות שלו עם עובדיו, קבלני המשנה ו/או עם מי שפועל מטעמו במסגרת ביצוע התחייבויותיו על פי הסכם זה. 
10.3 למען הסר ספק ומבלי לגרוע מהאמור בהסכם זה, הקבלן מצהיר כי הוא מסכים וכי ידוע לו שלמשרד הזכות להשתמש, לפרסם ולהפיץ את תוצרי העבודה, כולם או מקצתם, בכל דרך שימצא המשרד לנכון, ובאמצעות מי שימצא המשרד לנכון, ללא הסכמת הקבלן, לרבות מבלי לציין את שמות הקבלן ו/או מי מטעמו ו/או עובדיו. 
10.4 הקבלן לא יהיה רשאי להשתמש בכל חומר שהוכן על ידו לצרכי ההסכם, לצרכיו הפנימיים או לצרכי עבודות אחרות, אלא אם כן קיבל אישור בכתב מראש מהמשרד.
10.5 הקבלן אינו רשאי לציין את זהותו על גבי דפי המידע. נושא זה כולל: סמלים של הקבלן, שמו וכל אזכור אחר המזהה אותו.

10.6 הקבלן לא יעביר את המסמכים שהכין במסגרת חובותיו עפ"י מכרז זה ו/או חלק מהם לאחר ולא יפרסם את המסמכים בכל צורה שהיא.

10.7 הקבלן מצהיר ומתחייב כי בביצוע התחייבויותיו לפי הסכם זה הוא לא יפר זכויות קניין רוחני של צד ג' כלשהו, וכי ידאג שפעולות המשרד המפורטות לעיל בסעיף 10.1  לא תפרנה זכות קניין רוחני של צד ג' כלשהו. מבלי לגרוע מכלליות האמור, מובהר בזה במפורש כי הקבלן יהא אחראי לבדו לכל דרישה או תביעה בגין הפרת זכויות קניין רוחני הקשורה לביצוע הסכם זה וכל הנובע מכך. הקבלן ישלם את דמי הנזק ו/או הפיצוי שיגיעו בהתאם לכך וכן יהיה חייב לשפות את המשרד, מיד עם דרישה ראשונה, בגין כל סכום אשר המשרד יידרש לשלמו כתוצאה מתביעה או דרישת תשלום מחמת נזק שנגרם כמתואר לעיל, לרבות הוצאות ושכר טרחת עו"ד וכן להחליף על חשבונו את החומר המפר בחומר אחר שאינו מפר.
10.8 במידה שהקבלן משתמש בחומרים של בעלי זכויות אחרים לצורך הפעלת המכרז ותוכניות העבודה שלו, עליו לקבל היתר לשימוש בחומרים אלו מבעלי זכויות היוצרים אם ההיתר כרוך בתשלום, יבצע זאת הקבלן על חשבונו.

10.9 למען הסר ספק, ומבלי לגרוע מהתחייבויותיו בהתאם להסכם זה, הקבלן יחתים מראש את עובדיו, מועסקיו, ואת כל מי מטעמו הפועל לשם ביצוע הוראות הסכם זה על הסכם שלפיו כל זכויות הקניין הרוחני בכל תוצרי העבודה כאמור בסעיף 10.1, לרבות הזכות לבצע שינויים בתוצרי העבודה ולהפיץ את תוצרי העבודה הכוללים שינויים כאמור או עותקים מהם, לרבות ללא ציון שמם, יהיו בבעלות בלעדית של המשרד, וכי הם מסכימים לכך מראש או מוותרים על זכותם בהתאם, לפי העניין.   
10.10 למען הסר ספק מובהר כי הקבלן לא יהיה רשאי לעכב תחת ידו חומר כאמור גם במידה שיגיעו לו, לטענתו, תשלומים מאת המשרד.
10.11 למען הסר ספק, כל זכויות הקניין הרוחני במידע שיימסר בידי המשרד לקבלן במסגרת ביצוע הסכם זה, שמורות למשרד במלואן והן בבעלותו הבלעדית.
10.12 הקבלן ימסור לידי המשרד העתק מכל חומר שיוכן על ידו ו/או על-ידי עובדיו ו/או על-ידי מי מטעמו, או שקיבל לידיו במסגרת ביצוע הסכם זה, וזאת בטרם התשלום הסופי של התמורה. "חומר" – לרבות כל תוצרי העבודה.
10.13 בתום ההתקשרות או מיד עם דרישה ראשונה של המשרד בכתב, יעביר הקבלן את כל התוכניות, התוכנות, יישומים ממוחשבים וכל חומר שבידו או בידי עובדיו, עובדים וכל קבלן שירותים אחר, המועסקים במסגרת הפרוייקט, לידי המשרד.
10.14 הקבלן יידרש לעגן את זכויות המדינה, משרד החינוך, בהתקשרויות החוזיות שלו עם עובדיו, כותבי התוכניות וקבלנים שיופעלו על ידו לביצוע השירותים נושא מכרז זה.
11. שמירת סודיות
11.1 הקבלן מתחייב לשמור בסוד ידיעות ומידע שיגיעו אליו עקב ביצוע מכרז זה.

במסגרת זו כלולים בין היתר: דו"חות, טפסים, מדיה מגנטית או כל מידע לגבי מערכות המידע ומרשם של מערכת החינוך, מועדי ביקורת ותוצאותיה וכל מידע אחר שהגיע אליו במסגרת ביצוע השרותים עפ"י המכרז. 
11.2 הקבלן מתחייב לשמור בסוד ידיעות שתגענה אליו עקב ביצוע מכרז זה וללא הרשאה מהמזמין, לא ימסור הקבלן ידיעה כאמור לאדם שלא יהיה מוסמך לקבלה. לעניין זה, יחולו על הקבלן הוראות סעיפים 118 ו- 119 לחוק העונשין תשל"ז 1977. הקבלן מתחייב להחתים את כל עובדיו והמועסקים על ידיו לצרכי מכרז זה על התחייבות לשמירת סודיות.

11.3 הקבלן ימנע גישה למערכות המחשב שברשותו, או המשרתות אותו לצורך מכרז זה, ממי שאינו שותף למכרז או ממי שאינו מוסמך לעיין בחומר או במידע המאוחסן במחשב, או ממי שלא חתם על התחייבות לשמירת סודיות. 

11.4 הקבלן יעסיק רק עובדים העונים על ההנחיות  לשמירת סודיות שיוגדרו ע"י המשרד. 

11.5 הקבלן לא ימסור ידיעה או מידע לאדם שלא יהיה מוסמך לקבלה ללא הרשאה מהמשרד. 

11.6 הקבלן יחתום על הצהרה למחויבות שמירת סודיות וכן יחתים את כל עובדיו והמועסקים על ידו לצורך מכרז זה, על התחייבות לשמור סודיות.
11.7 הקבלן יחזיר למשרד כל חומר שימסר לו בהקשר לפעילות זו בכל עת שידרש לכך.

11.8 על פי דרישת המזמין יציג הקבלן למשרד אמצעי האבטחה שנקט לאבטחת הנתונים ו/או המידע המצויים ברשותו במסגרת מכרז זה. הקבלן ידאג למנוע גישה למערכות המחשב שלו, או המשרתות אותו לצרכי פרוייקט זה, ממי שאינו שותף לפרוייקט, לא מוסמך לעיין בחומר או במידע המאוחסן במחשב, או שלא חתם על התחייבות לשמירת סודיות ואבטחת מידע.

12. הדרישות לאבטחת מידע
12.1 הדרישות לאבטחת מידע מופיעות בנספח 3 למכרז זה.
12.2 ההצעה הזוכה תועבר לבדיקת חטיבת אבטחת מידע וסייבר במשרד. 
12.3 אישור עמידת המציע בדרישות פרק אבטחת מידע וסייבר הינה תנאי לחתימת חוזה.
12.4 לאחר אישור עמידת המציע בדרישות פרק אבטחת מידע וסייבר ניתן יהיה להכריז עליו כזוכה במכרז.
12.5 המציע מתחייב מיד עם קבלת ההודעה על זכייתו במכרז / תחילת ההתקשרות במכרז, לפעול על מנת לעמוד בדרישות ולהתאים את כל המערכות והאמצעים שישמשו אותו לצורך המכרז להוראות והנחיות הנ"ל. ההיערכות תימשך לכל היותר 45 ימים כאשר בסיומה יודיע המציע למשרד כי סיים היערכותו כנדרש.
13. אחריות משפטית
13.1 הקבלן יהיה אחראי באחריות מלאה ומוחלטת על פי כל דין לכל נזק ובגין כל פיצוי ותביעה כספית, אשר יגרמו ע"י עובדיו ו/או שלוחיו במסגרת מתן השירותים על ידו. 

13.2 הקבלן פוטר את המדינה מאחריות לכל תביעה אשר עלולה להיות מוגשת נגדה עקב העסקת עובדיו בפרוייקט. הקבלן מתחייב לשפות ו/או לפצות את המדינה בגין כל סכום שתחויב בו ובגין כל הוצאה שתיגרם לה עקב תביעה כאמור. 

13.3 הקבלן מתחייב לשלם כל סכום כסף או פיצוי, המגיעים על פי כל דין לעובד או לכל אדם הנמצא בשירותו כתוצאה מקיום יחסי עבודה עם העובד עקב העסקתו בפרוייקט. 
13.4 אם אי פעם יקבע כדין מסיבה כלשהי כי העסקת הקבלן או מי מעובדיו דינה כהעסקת עובד ע"י המדינה: 
13.4.1 התמורה האמורה לעיל יראו ככוללת את כל הסכומים המגיעים או העשויים להגיע לקבלן ו/או לעובדיו לרבות כל תיגמול כלשהו, תשלום בגין זכויות סוציאליות, הפרשות/הפרשים, אם יגיעו לו אי פעם בגין העסקתו עפ"י חוזה זה, מכל סיבה שהיא. 
הקבלן יהיה מנוע מלטעון כי מגיעים לו סכומים נוספים כלשהם בכל עילה שהיא בגין העסקתו עפ"י חוזה זה.

13.4.2 בהסתמך על סעיף 28 לחוק פיצוי פיטורין, תשכ"ג – 1963, יראו ככלולים בתשלומים הניתנים לקבלן לפי חוזה זה גם כל פיצויי הפיטורין גם חתימת הקבלן על חוזה זה מהווה הסמכה לכך. סעיף קטן זה טעון אישורו של שר העבודה והרווחה בהתאם לאמור בסעיף 28 האמור, ויכנס לתוקפו לאחר קבלת אישורו של השר או מי שהוסמך על ידו.
13.4.3 יחושב שכרו של קבלן או מי מעובדיו כעובד עפ"י הקבוע לעניין זה לגבי עובדי מדינה בתפקיד ובדרגה דומים ככל האפשר. הכל כפי שיקבע ע"י נציב שרות המדינה ובאין תפקיד דומה או זהה כאמור ייחשב השכר לפי הקבוע לעניין זה בהסכמי העבודה הקיבוציים החלים על עובדים מסוג זה או בהיעדר הסכם כאמור לפי הסכם עבודה קיבוצי הקרוב לעניין, לדעת נציב שרות המדינה. חישוב השכר יעשה למפרע מיום תחילתו של הסכם זה וככל החיובים והזיכויים עפ"י הסכם זה, מחד, והחישוב החדש האמור, מאידך, יקוזזו הדדית.
13.5 ידוע לקבלן כי עליו לבטח את עצמו ואת עובדיו בביטוח לאומי לבדו ועל חשבונו.
13.6 הקבלן מקבל על עצמו את האחריות לכל נזק או אובדן שיגרמו לגופו ו/או לרכושו של כל אדם אחר, לרבות לעובדי הקבלן והמועסקים על ידו בביצוע חוזה זה או לכל נזק כלכלי/פיננסי טהור, עקב מעשה או מחדל של הקבלן, עובדיו, שליחיו או כל מי שבא מכוחו ו/או מטעמו תוך כדי ביצוע חוזה זה.
חויבה המדינה לשלם סכום כלשהו בגין מעשה או מחדל שהקבלן אחראי להם על פי כל דין או על פי חוזה זה ישפה הקבלן את המדינה באופן מיידי בגין כל סכום שחויבה לשלם.
במקרים שבהם המשרד נתבע בחוב שנובע מהתנהלות של הקבלן המשרד יודיע לקבלן על התביעה בכדי לאפשר לו להתגונן. אין במתן ההודעה על ידי המשרד בכדי לפטור את הקבלן מהחובה לשפות את המדינה.
14. ביטוח

הוראות הביטוח שיחולו על הקבלן יהיו כמפורט בהסכם ההתקשרות המצורף למכרז בנספח 2 סעיף 13.
15. תנאי תשלום
15.1 הזוכה יידרש, בכפוף לשיקול דעתו של המזמין, להגיש דיווחים וחשבונות הנדרשים לצורך תשלום עבור עבודתו, במסגרת פורטל הספקים הממשלתי, בשים לב להוראות התכ"מ והנחיות החשב הכללי הרלוונטיות. 
15.2 יודגש, הזוכה יישא בכלל העלויות הכרוכות בהתחברות לפורטל הספקים הממשלתי.
15.3 התשלום בגין פעולות המתבצעות במסגרת מכרז זה ישולם על פי הגשת חשבונית בצירוף דו"ח פעילות חודשית ומסמכים נדרשים בהתאם למחירים שייקבעו במסגרת החוזית עפ"י יחידות התפוקה המפורטות בסעיף 16.11 שלהלן.

מתכונת הדיווח תקבע בתיאום עם המשרד ותאושר על ידו.

ככל שתחול על הקבלן חובת תשלום מע"מ,  כל שינוי עתידי בגובה המע"מ ישנה את גובה התמורה שתשולם (במקרה של עלית המע"מ התמורה תתעדכן כלפי מעלה ובמקרה של ירידת המע"מ התמורה תתעדכן כלפי מטה).
15.4 אגף הכספים במשרד ישלם לקבלן עפ"י הוראת התכ"ם 1.4.3 (נכון ליום פרסום המכרז ההוראה בתוקף 09.05.2021) כפי שתהיה תקפה מזמן לזמן, המצורפת בנספח 1 למכרז, מותנה באישור מטעם המזמין שהשירות המפורט אכן בוצע (האישור יצויין בטופס מלווה מיוחד הנותן ביטוי גם לעניין הפיצוי המוסכם). 
15.5 כדי למנוע עיכובים בתשלום, ידאג הקבלן שהחשבונית המוגשת על ידו תהיה כתובה בכתב ברור וקריא, ותכלול את כל הפריטים הנדרשים כפי שיסוכם עם המזמין.

15.6 לקבלן לא תהיינה כל דרישות או טענות למשרד בגלל עיכובים בתשלום מסיבות של חוסר פרטים בחשבונית, או פרטים לא נכונים, או חוסר במסמכים או חוסר/ליקוי בדיווח – כפי שיידרשו ע"י החשב ו/או נציגות המשרד.

15.7 הקבלן אינו רשאי להתנות תשלום כלשהו לספקיו ו/או לעובדיו או לכל גורם אחר שעליו לשלם, בקבלת תשלומים מהמשרד.
15.8 כללי הצמדה
ההצמדה תהיה על פי הוראת תכ"ם 7.3.2 מהדורה 05 מיום 04.03.2021 :
15.8.1 הגדרות בנושא הצמדה

1. הצמדה – הסדר הנערך במסגרת התקשרות, אשר נועד להתאים את ערך הנכס, השירות או המחיר, לשינויים ברמת המחירים, בהסתמך על פרסומי הלשכה המרכזית לסטטיסטיקה, בנק ישראל או פרסומים רשמיים ובלתי תלויים אחרים, מישראל ומחוץ לישראל. ההצמדה מחושבת על ידי השוואת ערך המדד בתאריך הקובע ביחס לתאריך הבסיס. 
2. תאריך קובע – המועד על פיו נקבע המדד הקובע, לצורך תשלום ההצמדה עבור תקופה מוגדרת.
3. תאריך בסיס – המועד שממנו ואילך מחושבת ההצמדה, לאורך כל תקופת ההתקשרות. 
4. מדד קובע – ערך המדד בתאריך הקובע, בהתאם לסוג ההצמדה (הצמדה למדד בגין או הצמדה למדד ידוע).
5. מדד בסיס – ערך המדד בתאריך הבסיס, בהתאם לסוג ההצמדה (הצמדה למדד בגין או הצמדה למדד ידוע).

6. מדד בגין – המדד הרשמי שפורסם, בגין החודש שבו חל התאריך הקובע.
7. מדד ידוע – המדד האחרון שפורסם באופן רשמי, נכון לתאריך הקובע, גם אם טרם פורסם המדד בגין אותו החודש.
15.8.2 תנאי ההצמדה
1. תאריך הבסיס – המועד האחרון להגשת הצעת המחיר הסופית. 

2. התאריך הקובע – תאריך החשבונית. 
3. מדד / שער חליפין – מדד המחירים לצרכן. 
4. סוג המדד – מדד ידוע.
5. תדירות ההצמדה – חודשית.

6. חלקיות ההצמדה – 100%. 
15.8.3 ביצוע ההצמדה
1. ביצוע ההצמדה יחל מהחשבונית הראשונה להתקשרות.
2. אופן חישוב ההצמדה
(1) חישוב ההצמדה יבוצע אחת לתקופה, בהתאם לתדירות ביצוע ההצמדות שנקבעה בהסכם ההתקשרות. 
(2) ההצמדה בפועל תתבצע בהתאם למועד פרסום המדד הרלוונטי. ככל שהתאריך הקובע אינו יום עדכון המדד, ביצוע ההצמדה יחל ביום עדכון המדד האחרון, הקודם לתאריך הקובע. 
3. סכום ההצמדה שיחושב יתווסף או יופחת לתעריפים שנקבעו בהתקשרות.

15.9 למשרד תהיה זכות עכבון לגבי תשלומים לקבלן בגין חוב שהקבלן חב לו.
15.10 לקבלן לא תהיה זכות עכבון בגין חוב שהמשרד חב לו.

15.11 אין להתחיל לבצע את השירות האמור במכרז זה לפני שייחתם הסכם בין המשרד לבין הקבלן הזוכה כדין.
16. מבנה ותכולת ההצעה
16.1 ההצעה תוגש על גבי חוברת ההצעה המתוקנת המצורפת בנספח 4.




16.2 בחוברת ההצעה מצורפים טפסים שונים ודרישות למסמכים של המציע. חובה למלא את חוברת ההצעה בשלמותה, לצרף את כל המסמכים הנדרשים, בסדר המפורט בחוברת ההצעה ונספחיה. 

16.3 הצעה חלקית ו/או במתכונת שונה מהטבלאות המצורפות לחוברת המכרז עלולה שלא להיבדק ואף להיפסל.

16.4 ההצעות תוגשנה בשפה העברית. כמו כן כל הנספחים, אישורים, תעודות וכל פרט הנדרש במכרז יוצג אך ורק בשפה העברית.
16.5 המחירים המוצעים יהיו בש"ח יכללו מע"מ. 

16.6 על המציע לקחת בחשבון כי הבסיס להשוואת הצעות המחיר בין המציעים השונים יכלול מע"מ. 
16.7 מציע אשר בהתאם להוראות הדין אינו מחויב בתשלום מע"מ במסגרת ביצוע ההתקשרות, יצהיר על כך במסגרת הצעתו, וכן יצהיר על כך שפנה אל רשות המסים לצורך קבלת אישור לכך בטרם הגשת ההצעה. 
16.8 ככל שמציע כאמור זכה במכרז, יהיה עליו להגיש את האישור מאת רשות המסים על כך שפנה אל הרשות כאמור.
16.9 במידה שלאחר המועד האחרון להגשת ההצעות אחוז המע"מ ישתנה, השוואת ההצעות תתבצע על בסיס המחירים שהוגשו בהצעה. 

16.10 תשלום המע"מ לקבלן, המחוייב במע"מ, יהיה עפ"י אחוז המע"מ, התקף במועד התשלום.

16.11 הצעת המחיר

16.11.1 הקמה והתארגנות
	הנושא
	סעיף הצעת המחיר

	הקמה והתארגנות עד יום תחילת הפעילות של כל המוקדים הנושאיים ("עלייה לאויר") (*)
	מחיר להקמה והתארגנות להפעלת המוקד בשנה ההתקשרות הראשונה


(*) התשלום סעיף זה יהיה אך ורק במהלך שנת ההתקשרות הראשונה בחלוקה ל-12 חודשים. החל משנת ההתקשרות השנייה לא יהיה כל תשלום בסעיף זה.
לצורך השוואת ההצעות בלבד העלות בסעיף זה תחולק ל-8 שנים.
16.11.2 תפעול מטה הפרוייקט
	הנושא
	סעיף הצעת המחיר

	(1) הפעלת מטה הפרוייקט למעט מנהלי תחומים, אנליסטים וטכנאים
	מחיר לפניה שהתקבלה מכל המוקדים הנושאיים וניתן לה מענה סופי ו/או הועברה לטיפול גורמים במשרד

	(2) הפעלה שעתית של עובדי מטה הפרוייקט הבאים: מנהלי תחומים, אנליסטים וטכנאים
	מחיר לשעה של מנהלי תחומים

	
	מחיר לשעה של אנליסטים

	
	מחיר לשעת של טכנאים


16.11.3 תפעול המוקדים הנושאיים
	הנושא
	סעיף הצעת המחיר

	(1) הפעלת מוקד לקבלת פניות באמצעות הטלפון  ומתן מענה
	מחיר לשעת LOG-IN

	(2) הפעלת מוקד לקבלת פניות באמצעות פורטל,  באמצעות ה-צ'אט או באמצעות ה-Whatsapp ומתן מענה.
	מחיר לפניה שהתקבלה וניתן לה מענה סופי ו/או הועברה לטיפול גורמים במשרד


16.11.4 תפעול כח אדם מסייע
	הנושא
	סעיף הצעת המחיר

	הפעלת כח אדם מסייע לביצוע פעילות משלימה ותמיכה למוקדים הנושאיים, טיפול בפניות ומתן מענה סופי על ידו.
	מחיר לשעת עובד משרד אחורי 

	(3) 
	מחיר לשעת מומחה רמה א'

	(4) 
	מחיר לשעת מומחה רמה ב'


16.11.5 אספקה ותפעול מערכות לניהול
	הנושא
	סעיף הצעת המחיר

	(1) אספקה ותפעול מערכת לניהול ה- צ'אט על ידי המציע
	מחיר לשנת הפעלה של המערכת לניהול ה- צ'אט

	(2) אספקה  ותפעול מערכת לניהול
 ה-Whatsapp על ידי המציע 
(שירות אופציונלי)
	מחיר לשנת הפעלה של המערכת לניהול ה-Whatsapp


16.11.6 הנגשת מידע
	הנושא
	סעיף הצעת המחיר

	(1) לומדה דיגיטלית
	מחיר להפעלת דקת לומדה דיגיטלית

	(2) סרטון הסברה
	מחיר להפעלת דקת סרטון הסברה

	(3) סרטון אנימציה
	מחיר להפעלת דקת סרטון אנימציה

	(4) מדריך למשתמש
	מחיר להכנת עמוד מדריך למשתמש

	(5) ניוזלטר
	מחיר להכנת עמוד ניוזלטר

	(6) מצגת רגילה
	מחיר להכנת עמוד מצגת רגילה

	(7) מצגת אינטראקטיבית
	מחיר להכנת עמוד מצגת אינטראקטיבית

	(8) באנר
	מחיר להכנת עמוד באנר

	(9) מפגש הנגשת מידע
	מחיר למפגש הנגשת מידע של 60 דקות


על המציע לפרט בדפי העזר את התחשיב על פיו הגיע להצעת המחיר בכל סעיף וסעיף בחלוקה להוצאות קבועות והוצאות משתנות.

הפירוט יוכן על גבי דפי העזר המצורפים בחוברת ההצעה מיד לאחר הצעת המחיר.
על המציע לכלול בהצעת המחיר את כל העלויות לצורך ביצוע מלא ושלם של כל הפעילות במסגרת מכרז זה. עלויות אלו כוללות בין היתר: גיוס והעסקת עובדים, הכשרה והדרכה של העובדים, תשלום וניהול שכר העובדים לרבות: נסיעות, חופשה, מחלה והבראה. עלות שטחי המבנים ותחזוקתם, עלות ריהוט ואבזור המבנים, עלות ציוד מחשוב, תקשורת ותחזוקתם. עלות תקורות אחרות, רווח וכל עלות אחרת לצורך ביצוע המכרז.
המשרד לא יכסה שום הוצאה הכרוכה במסגרת מכרז זה, שלא במסגרת הצעת המחיר המוצעת.

16.12 ניסיון המציע ורשימת עבודות דומות

המציע יפרט את ניסיונו בביצוע הפעילות הנדרשת בסעיף 2.4.5, תוך ציון ההיקף הכמותי והכספי.
כמו כן על המציע לפרט שמות של מקבלי שירות חיצוניים (שאינם עובדי המציע ו/או חברות בנות ו/או חברות קשורות וכו'), מספרי הטלפון הקווי והסלולרי שלהם ומועדי ההפעלה. 

לתשומת לב המציע, יש לרשום פרטי איש קשר עדכניים, מלאים ונכונים ולוודא מראש כי מדובר באנשי קשר זמינים.

המשרד יכול לפנות אל הלקוחות שברשימת הלקוחות שהוצגו בהצעתו על מנת לברר פרטים ורמת שביעות רצון של הלקוח.
המשרד רשאי לפנות גם ללקוחות שאינם ברשימת הלקוחות ולבעלי מידע רלוונטיים על בסיס מידע הקיים במשרד או העולה מתוך ההצעה או מבדיקתה ואף להסתמך על מידע הקיים אצלו שלא מלקוחות חיצוניים.
אם ההצעה היא מטעם מציע שזכה בעבר במכרז של המשרד, ילקח בחשבון, כאחד מהשיקולים המכריעים, אופן ביצוע התחייבויות המציע, לרבות עמידה בלוח זמנים ואיכות העבודות ורמת השירות.
16.13 נתונים כלליים של המציע

על המציע לפרט את בעלי התפקידים המיועדים לביצוע הפעילות במסגרת המכרז:

16.13.1 נתוני מנהל הפרוייקט
יש לצרף להצעה למכרז קורות חיים מפורטים של מנהל הפרוייקט, תעודות ואישורי הכשרה אקדמאית ומקצועית, רשימת עבודות רלוונטיות שבוצעו על ידו, שמות של מקבלי שירות חיצוניים (שאינם עובדי המציע ו/או חברות בנות ו/או חברות קשורות ו/או מי שהיה המעסיק של מנהל הפרוייקט) ומספרי הטלפון הקווי והסלולרי שלהם, עדכניים, מלאים ונכונים ולוודא מראש כי מדובר באנשי קשר זמינים.
16.13.2 נתוני מנהל תחום מוקד עובדי הוראה
יש לצרף להצעה למכרז קורות חיים מפורטים של מנהל תחום מוקד עובדי הוראה הנדרש בסעיף זה, תעודות ואישורי הכשרה אקדמאית ומקצועית, רשימת עבודות רלוונטיות שבוצעו על ידו, שמות של מקבלי שירות חיצוניים (שאינם עובדי המציע ו/או חברות בנות ו/או חברות קשורות ו/או מי שהיה המעסיק של מנהל תחום מוקד עובדי הוראה הנדרש בסעיף זה) ) ומספרי הטלפון הקווי והסלולרי שלהם, עדכניים, מלאים ונכונים ולוודא מראש כי מדובר באנשי קשר זמינים.
16.13.3 נתוני מנהל מטה הפרוייקט
יש לצרף להצעה למכרז קורות חיים מפורטים של מנהל מטה הפרוייקט הנדרש בסעיף זה, תעודות ואישורי הכשרה אקדמאית ומקצועית, רשימת עבודות רלוונטיות שבוצעו על ידו, שמות של מקבלי שירות חיצוניים (שאינם עובדי המציע ו/או חברות בנות ו/או חברות קשורות ו/או מי שהיה המעסיק של מנהל מטה הפרוייקט הנדרש בסעיף זה) ) ומספרי הטלפון הקווי והסלולרי שלהם, עדכניים, מלאים ונכונים ולוודא מראש כי מדובר באנשי קשר זמינים.

16.13.4 נתוני מנהלי משאבי אנוש בכל אחד מהאתרים
יש לצרף להצעה למכרז קורות חיים מפורטים של כל אחד מ-2 מנהלי משאבי אנוש, תעודות ואישורי הכשרה אקדמאית ומקצועית, רשימת עבודות רלוונטיות שבוצעו על ידו, שמות של מקבלי שירות חיצוניים (שאינם עובדי המציע ו/או חברות בנות ו/או חברות קשורות ו/או מי שהיה המעסיק של כל אחד מ-2 מנהלי משאבי אנוש הנדרש בסעיף זה) ) ומספרי הטלפון הקווי והסלולרי שלהם, עדכניים, מלאים ונכונים ולוודא מראש כי מדובר באנשי קשר זמינים.

כמו כן מובהר בזה כי ככל שהמציע יציג בהצעתו בעלי תפקידים שהינם עובדי מדינה, יחשב הדבר כאילו לא הציג בעלי תפקידים אלו ויקבל ציון אפס לגבי כל אחד מבעלי התפקידים שהינו עובד מדינה.
16.14 יש לענות על כל הסעיפים המפורטים בטופס ההצעה ואין להשאיר סעיפים ללא מענה.

16.15 ההצעה תוגש ב- 2 עותקים זהים (מקור+ העתק), כרוכים בהדבקה או בספירלה או בכל דרך שתמנע את פירוק החוברת. ההצעה תוגש במעטפה סגורה, תוך ציון: שם המכרז, מס' המכרז, וככל הניתן ללא סימן מזהה של המציע על גבי המעטפה, כל זאת כאמור בפרק "מסמכים נדרשים ותנאי מסירת ההצעה".
16.16 בנוסף, על המציע לצרף להצעתו 3 התקנים ניידים (DOK) כאשר בכל אחד מהם יישמר עותק סרוק של חוברת ההצעה בלבד, ללא הצעת המחיר או כל פריט ממנה. על גבי ההתקן הנייד יש לכתוב את שם המציע ושם המכרז.

17. הקריטריונים לבחירת הקבלן
על המציע לקחת בחשבון כי תחילה תיבדק הצעתו מבחינת עמידתה בדרישות הסף כפי שפורטו במכרז זה.

רק לאחר שיתברר כי ההצעה עומדת בדרישות הסף היא תיבדק עפ"י הקריטריונים שלהלן.

על המציע לפרט את ההיקפים והפעילות הנדרשת בסעיפי הקריטריונים מאחר שלכל אחד מהם ינתן ציון בהתאם להיקף ולגודל.

על המציע לקחת בחשבון את הקריטריונים שינחו את המשרד בבחירת הקבלן:



17.1 סעיפי איכות – במשקל של 60%
להלן מפורטים עיקרי סעיפי האיכות לבחינת ההצעות: פירוט הקריטריונים על פיהם תיבחנה ההצעות, מצ"ב בטבלת השוואת ההצעות המצורפת בנספח 5 א' ו- ב'.

17.1.1 נסיון המציע
1. מספר שנות נסיון נוספות של המציע, מעבר לנדרש בדרישות הסף.
2. מספר לקוחות עבורם הופעל מוקד פניות מעבר לנדרש בדרישות הסף.
3. ניסיון במתן שירותי מוקד פניות רב ערוצי הכולל לפחות 4 מערוצי התקשורת הבאים : טלפוני, מערכת קולית, דואר אלקטרוני, פורטלים שונים, צ'אט, רשתות החברתיות, וואטסאפ, מסרונים.
4. ניסיון במתן שירותי מוקד פניות רב ערוצי (טלפוני, אינטרנטי, צ'אט או וואצאפ) ללקוחות שהינם משרדי ממשלה.
17.1.2 חוות דעת על המציע 
1. המשרד יפנה לעד שלושה לקוחות להם נתן המציע שירותים (בין אם המשרד יפנה לעד שלושה לקוחות להם נתן המציע שירותים (בין אם שמם נמסר כחלק מההצעה ובין אם לאו) – בהתאם לשיקול דעת המשרד.
2. המשרד יבקש מהלקוח להתייחס ולנקד את הנושאים הבאים בין 0 ל-5 נקודות:

(1) רמת מקצועיות המציע.
(2) זמינותו של המציע.
(3) מידת שביעות רצון מהשירות של המציע.

(4) מידת ההתאמה של המציע לשירות שניתן.
(5) רמת גמישות לשינויים ויכולת עבודה תחת לחץ של המציע.
נושאים נוספים בהתאם לצורך.
3. הציון הסופי יהיה ממוצע ציוני הלקוחות.

4. על המציע לציין בפרטי אנשי הקשר בחוברת ההצעה איש קשר אצל הלקוח או המעסיק.

5. מציע שנוקד בציון ממוצע של 25 נק' יקבל 100 נק' במדד. כל ציון נמוך מ-25 נק' ינוקד באופן יחסי.

6. המשרד שומר לעצמו את הזכות לתת את הניקוד 0 במידה ויירשמו פרטי התקשרות שאינם רלוונטיים, או במידה שאנשי הקשר אינם זמינים.

7. המשרד רשאי לפנות לפחות לקוחות לקבלת חוות דעת, ובלבד שיפנה לאותו מספר לקוחות לכל המציעים ככל שניתן.

8. במידה שהמציע עבד עם משרד החינוך בעבר, המשרד שומר לעצמו את הזכות לתת חוות דעת על המציע / המנהל בהתאם לאמור לעיל, גם אם לא צויין בהצעה. 
17.1.3 הכשרה וניסיון מנהל הפרוייקט המוצע
הכשרה, ניסיון וחוות דעת (שתילקח מאנשי הקשר כפי שמפורט בטופס בדיקת ההצעות), על מנהל הפרוייקט המוצע.
לא תילקח חוות דעת על מנהל הפרוייקט שלא עמד בדרישות ההכשרה והניסיון.
חוות דעת של מקבלי שירות ממנהל הפרוייקט תילקחנה כאמור בסעיף 17.1.2 לעיל.
מובהר בזה כי חוות דעת תילקח רק מאנשי קשר שהיו לקוחות חיצוניים ולא עובדי המציע ו/או גורמים קשורים ו/או מי שהיה המעסיק של מנהל הפרוייקט בעבר.

17.1.4 הכשרה וניסיון בעלי תפקידים בצוות הניהולי המוצע של המוקד
1. הכשרה וניסיון של מנהל מטה הפרוייקט המוצע
2. הכשרה וניסיון של מנהל תחום מוקד עובדי הוראה המוצע
3. ניסיון והכשרה של  2 מנהלי משאבי אנוש בכל אחד מהאתרים המוצעים.
17.1.5 ראיון עם המציע
1. המציע יוזמן לראיון בפני צוות מראיין שימונה ע"י וועדת המכרזים, לצורך הצגת ניסיונו ולהתרשמות מקצועית. 
2. משך הראיון יעמוד על כ- 60 30 דקות.
3. בראיון ישתתפו מטעם המציע מנהל בדרגה של לפחות סמנכ"ל ומנהל הפרוייקט, מנהל תחום מוקד עובדי הוראה,2 מנהלי משאבי אנוש, המוצעים במכרז.
4. תחילה המשתתפים מטעם המציע בראיון יציגו במצגת שמשכה עד 15 דקות המתייחסת לנושאי הראיון המפורטים בטבלה. 
5. צוות המראיין ינקד את התרשמותו מהמציע בטווח של  0-10 נקודות  בנושאים הבאים:

	הנושא
	משקל יחסי 

	1) היכרות וניסיון של המציע ומנהל הפרוייקט בהפעלת מוקדי פניות בכלל ומוקדי פניות במשרדי ממשלה בפרט.
	15%

	2) זמינות והערכות מנהל הפרוייקט, מנהל המטה ומנהלי התחומים, לביצוע הפעילות במסגרת המכרז.
	10%

	3) הצגה ותיאור כללי של המיקום הפיסי המיועד וקרבתו לתחבורה ציבורית זמינה, של כל אחד מהמבנים.
	10%

	4) תפיסת ההפעלה, השירות והבקרה של הפעילות בפרוייקט
	20%

	5) הצגת מודל ההעסקה ושימור של עובדי המוקד בכלל ושל נציגי השירות בפרט
	20%

	6) פעולות ההדרכה והטמעת הידע לעובדי המוקד למתן מענה איכותי של השרותים הנדרשים במכרז זה.
	15%

	7) התרשמות כללית מהמציע, מנהל הפרוייקט, מנהל המטה ומנהלי התחומים.
	10%

	סה"כ ניקוד משוקלל בסעיף ראיון עם המציע
	100%


17.2 הצעת המחיר – במשקל של 40%
הצעת המחיר על כל מרכיביה.

חישוב ציון המחיר ייעשה כדלקמן:

הצעת המחיר המשוקללת (כולל מע"מ) הנמוכה ביותר, תקבל ציון 100% ולשאר ההצעות ייקבע הציון על פי הנוסחה הבאה:


17.3 תחילה תפתח המעטפה עליה מצויין "חוברת ההצעה " ויבדקו כל הסעיפים המתייחסים לאיכות (17.1.1-17.1.5), כפי שמפורטים בטבלת השוואת ההצעות המתוקנת (נספח 5 א' ו- ב') וינתנו להם ציונים מתאימים.

רק לגבי הצעות שקיבלו לפחות ציון של 70% בכל אחד מסעיפי האיכות בנספח 5 ב' (ולא בכל אחד מתתי הסעיפים המרכיבים כל סעיף איכות שבנספח 5 א') וציון איכות כולל בסעיפי האיכות של 80% ויותר בנספח 5 ב', תפתח המעטפה עליה מצויין "הצעת מחיר" והן תבחנה גם מבחינת הצעת המחיר.
הצעה שלא תעמוד בדרישות האיכות כאמור לעיל, לא תבחן מבחינת הצעת המחיר ותיפסל.
17.4 שיקלול ההצעות יחושב על בסיס של 60% מהציון המשוקלל של סעיפי האיכות ועוד 40% מהציון המשוקלל של סעיף המחיר.
17.5 אם לאחר שקלול התוצאות, קיבלו שתי הצעות או יותר תוצאה משוקללת זהה שהיא התוצאה הגבוהה ביותר, ואחת מן ההצעות היא של עסק בשליטת אישה, תיבחר ההצעה האמורה כזוכה במכרז ובלבד שצורף לה בעת הגשתה, אישור ותצהיר.
17.6 בנספח 5 למכרז מובאת טבלת השוואת הצעות המתוקנת, לרבות המשקל היחסי של כל סעיף.
18. משך הבדיקה ותקפות ההצעה
18.1 המשרד לא מתחייב לסיים הליכי המכרז ולקבוע זוכה תוך תקופה מסוימת. אך, אם הליכי אישור המכרז לא יסתיימו לאחר 90 יום מהמועד האחרון להגשת ההצעות, רשאי המציע לבטל את הצעתו ולקבל הערבות חזרה. ביטל המציע את ההצעה לפני התקופה האמורה, רשאי המשרד להגיש הערבות שצירף המציע להצעתו, לגביה.

18.2 ההודעה על ביטול ההצעה תועבר למשרד בכתב, תוך ציון מועד תחולה, אל מנהלת אגף רכש מכרזים והתקשרויות ותובא לדיון ולהחלטתה של וועדת המכרזים.

18.3 אם וככל שהליכי המכרז יתארכו מעבר לתקופה הנ"ל, וידרשו המציעים המעוניינים כי הצעותיהם תילקחנה בחשבון, להאריך את תוקף הערבות יהיה עליהם להאריך את הערבות הבנקאית לתקופה שתידרש על ידי המשרד.
19. תקופת התקשרות

19.1 תקופת ההתקשרות תחל לאחר סיום הליכי המכרז וחתימת הסכם עם הקבלן, לפי קביעת המשרד, ותסתיים בתום 3 שנים, אלא אם כן הוחלט על תקופה קצרה יותר ע"י וועדת המכרזים.
19.2 המשרד רשאי להאריך את תקופת ההתקשרות מעבר לתקופה זו לעוד 5 שנים נוספות בהתאם לתקנות חוק חובת המכרזים, הוראות התכ"ם ובהתאם למכרז זה. ההארכה תעשה לכל שנה בנפרד.
19.3 כן מובהר בזה כי המשרד רשאי לקצר את תקופת ההתקשרות האמורה לעיל.
19.4 תוקף ההתקשרות כפוף לחוק התקציב. 
20. המשרד רשאי
20.1 לא להתחשב כלל בהצעה שהיא בלתי סבירה מבחינת המחיר לעומת מהות ההצעה, תנאיה, חוסר התייחסות מפורטת לסעיף מסעיפי המכרז, שלדעת המשרד מונע הערכת ההצעה כדבעי.
20.2 לבטל את המכרז.

20.3 למשרד נשמרת הזכות לפנות במהלך הבדיקה וההערכה אל המציע, בכדי לקבל הבהרות להצעתו, או בכדי להסיר אי בהירויות שעלולות להתעורר בבדיקת ההצעות או לבדוק את התאמתם, כפוף לכללי חוק חובת המכרזים ותקנותיו והוראות התכ"ם.

20.4 לא לקבוע את ההצעה הזולה ביותר או כל הצעה שהיא כזוכה.

20.5 מציע שזכה בעבר במכרז של המשרד או שלמשרד היכרות אחרת עמו או מידע לגביו, ילקח בחשבון, כאחד מהשיקולים המכריעים, אופן ביצוע התחייבויות המציע, לרבות עמידה בלוח זמנים ואיכות העבודות ורמת השירות.
20.6 המשרד רשאי לפסול הצעה או לבטל זכיה במכרז בכל מקרה שבו קיימת כנגד המציע או אורגן אצל המציע, חקירה או הוגש נגדו כתב אישום או שהורשע בעבירה שמפאת מהותה, חומרתה או נסיבותיה המציע אינו ראוי לשמש כקבלן במכרז המספק שירותים המבוקשים במכרז זה.
20.7 אם וככל שהמציע הינו קבלן השרותים נשוא המכרז שקדם למכרז זה או התקשרות אחרת, אזי חוות הדעת של היחידה מקבלת השרות תהיה מכריעה מבין חוות הדעת.
20.8 לקבוע מספר זוכים במכרז ולחלק ביניהם את העבודה.
20.9 לצמצם או להרחיב את היקף הפעילות.

בכל מקרה של הרחבה יש לקבל מסמך חתום מראש ע"י מורשה החתימה במשרד.

הכל לפי שיקול דעתו המוחלט של המשרד.
אין בסעיפי המכרז כדי לגרוע מזכויות הצדדים על פי כל דין.

21. יחסי הצדדים

21.1 השירותים יינתנו במסגרות ארגוניות של הקבלן בלבד. לעניין זה "מסגרת ארגונית" - לרבות מציאת עובדים, העסקתם, ניהול כל משא ומתן עמם, השגחה מתמדת על פעילותם, תשלום שכרם וכל תשלום סוציאלי נלווה אגב העסקתם, פיטוריהם והאחריות לכך, והטלת משמעת כמקובל במסגרת הקבלן.
21.2 הקבלן מצהיר, כי ידוע לו ולכל העובדים והמועסקים על ידיו לצרכי ביצוע מכרז זה, כי הינם עובדים ומועסקים במסגרת הארגונית של הקבלן, ולא של המשרד. בנספח 4 מובאת רשימת חוקי ההעסקה על פיהם יפעל הקבלן.
21.3 הקבלן מתחייב לא להציג את השירותים הניתנים, לא כלפי עובדיו ומעסיקיו, לא כלפי ציבור הנהנים משירותים אלה, כפעולות שלמשרד יש חלק בארגונן, אולם הקבלן רשאי להציג את השירותים כניתנים לפי בקשת המשרד, תחת פיקוחו, בעידודו, או כנהנים מתמיכתו, הכל לפי העניין.
21.4 בכל הקשור למערכת היחסים בין המשרד לבין הקבלן, יחשב הקבלן, כקבלן עצמאי לכל דבר ועניין. 
21.5 הקבלן מתחייב שלא להעסיק אדם המועסק כעובד ע"י המשרד, אלא באישור בכתב ומראש של מנהל היחידה המזמינה, של חשב המשרד והגורם המוסמך במשרד לאשר העסקה פרטית עם זאת מובהר בזה כי במסגרת ההצעה אין להציע כבעלי תפקידים מי שהינם עובדי מדינה.
21.6 הקבלן בלבד יהיה אחראי כלפי כל המועסקים על ידיו על פי כל דין. כן יהיה הקבלן לבדו אחראי לכל נזק שיגרם על ידיו, או בגין רכושו ונכסיו ועל ידי המועסקים על ידו למטרות חוזה זה. אם על אף האמור יחוייב המשרד כדין, לשאת חבות, או לעשות מעשה כלשהו, יפצה אותו על כך הקבלן באורח מלא.

21.7 הקבלן אחראי לעובדים, לאיכות העבודה, לגיבוי, למילוי מקום, להכשרת עובדים בהתאם לצרכים ובכלל זה השתלמויות וקורסים על חשבונו על פי צרכי השירותים במכרז. 
21.8 חובת הקבלן היא כחובת קבלן כמשמעותו בחוק חוזה קבלנות תשל"ד – 1974, בכפוף לאמור בתנאי המכרז ובכל חוזה התקשרות שיחתם על פי מכרז זה. 
21.9 הקבלן אינו רשאי להמחות (להעביר) לזולת את זכויותיו או את חובותיו לפי תנאי מכרז זה, כולן או חלקן, ללא הסכמה בכתב ומראש של המשרד. 

21.10 אין הקבלן רשאי להעביר את ביצוע החוזה כולו או חלקו במישרין או בעקיפין לאחר, ללא הסכמה בכתב מהמשרד. 

21.11 הסכמה כאמור, אם ניתנה לא תיצור יחסי חוזה כלשהם בין המשרד לבין קבלן אחר, והקבלן הזוכה יהיה בכל מקרה אחראי כלפי המשרד לביצוע השירותים. 

21.12 הקבלן מתחייב לספק את השרות או הטובין בכל עת, לרבות בשעת חרום, שביתה וכיוצ"ב, בתנאי אספקה כפי שנקבעו בתנאי ההתקשרות. יש לציין כי הפרה של סעיף זה תהווה הפרה יסודית של הסכם ההתקשרות המקנה זכות לעורך המכרז לנקוט בצעדים כמוגדר בהסכם.
22. פיקוח

22.1 העבודה תוזמן על ידי אגף בכיר שירות לציבור (להלן: "המזמין") וכל הודעה או מסמך או הנחיה אשר צריכים להינתן לפי תנאי מכרז זה, תינתנה על ידי המזמין.

22.2 המשרד רשאי, בכל עת, לבדוק את המערכת התקציבית והנהלת החשבונות של הקבלן. על הקבלן להעמיד לרשותו ולעיונו של המשרד ו/או נציג מטעמו את כל החומר והמידע שידרשו ע"י המשרד ו/או נציגו, עפ"י שיקול דעתו הבלעדי של המשרד ו/או נציגו.

22.3 בלי לגרוע מכל האמור, רשאים נציגיו המוסמכים של המשרד, לבקר באתרי מתן השירותים ולהתרשם מהם ולהעביר את הערותיהם לנציגיו המוסמכים לעניין מכרז זה של הקבלן, לדרוש הפסקת עבודתו של כל עובד בפרוייקט הקשור למכרז. 
22.4 פיקוח מטעם המשרד לא משחרר את הקבלן מהתחייבויותיו ואחריותו כלפי המשרד למילוי כל תנאי מכרז זה. 
22.5 בביצוע השירותים מתחייב הקבלן לפעול בהתאם להנחיות כלליות שיקבל מזמן לזמן מאת המשרד, אך מוצהר בזאת, כי אין לראות בכל זכות הניתנת על פי מכרז זה למדינה, או לקבלן להורות או לכל אחד מהמועסקים על ידו, אלא אמצעי ביצוע הוראות מכרז זה במלואו.

23. ניגוד עניינים
הקבלן יתחייב כי הוא או מי מעובדיו אינו נמצא במצב של חשש לניגוד עניינים בין עבודתו המוצעת לבין עבודה עם גופים אחרים הקשורים במישרין או בעקיפין למשרד. בכל מקרה של קיום ניגוד עניינים כאמור, מתחייב הקבלן להודיע מראש למשרד על קיום ניגוד עניינים ולפרט את מהותו.

הקבלן יחתים את עובדיו וכן כל עובד אשר יחליף במהלך ההתקשרות עובד קיים על הצהרה ברוח זאת.

כמו כן, במקרים בהם הגיע המשרד למסקנה כי קיים חשש לניגוד עניינים, יפעל המשרד כמתחייב מן העניין.

24. הפרות יסודיות
למשרד שמורה זכות לביטול ההתקשרות במהלך כל שלב או בסיומו, במידה שהשרות ו/או איכות העבודה אינם ברמה הנדרשת עפ"י שיקול דעתו הבלעדי של המשרד.

ככל שיוחלט על הפסקת התקשרות, הקבלן יקבל תשלום רק עבור העבודה שבוצעה עד לאותו מועד ובתנאי שניתן לעשות שימוש בתוצריה, עפ"י שיקול דעתו הבלעדי של המשרד.

25. מהזוכה (להלן הקבלן) יידרש
25.1 לחתום על ההסכם המצ"ב בדבר ביצוע השירותים בהתאם לדרישות המכרז ופרטי הצעתו שיאושרו ע"י המשרד.
25.2 בהתאם להחלטת ממשלה מס' 1116 מיום 29.12.2013 שעניינה פרסום היתרים ומסמכי התקשרות בין רשויות המדינה לגופים פרטיים (להלן – "החלטת הממשלה"), יפורסם החוזה החתום באתר חופש המידע המרכזי שכתובתו www.foi.gov.il, וזאת בתוך חודש ימים מיום חתימתו.
ההתקשרות תפורסם בנוסחה המלא והסופי והפרסום יחול על כל תוספת או תיקון של ההתקשרות שנעשו לאחר שפורסמה ההתקשרות.

הצד לחוזה או צד ג' העלול להיפגע מפרסום החוזה, רשאי להתנגד לפרסום סעיפים מסוימים בהסכם, כולם או חלקם ועליו להצביע באופן ברור ומנומק על החלקים הרלוונטיים שלטעמו עלולים לפגוע בו כאמור בסעיף 4(ז) בהחלטת הממשלה.

המשרד יהיה רשאי לדחות את התנגדות המתקשר או צד ג' אם מצא כי לא מתקיים חריג בדין לפרסום ההתקשרות או אם השתכנע כי בנסיבות העניין משקלו של האינטרס הציבורי בגילוי המידע עולה על עוצמת הנזק הצפויה לגוף הפרטי כתוצאה מפרסום המידע.

החליט המשרד לדחות את התנגדות הגוף הפרטי, יודיע על כך בהחלטה מנומקת בכתב ויודיע לגוף הפרטי כי הוא רשאי לעתור כנגד החלטה זו בתוך 21 ימים כאמור בסעיף 4(ז) להחלטת הממשלה.

המשרד לא יפרסם את המידע שפרסומו שנוי במחלוקת בטרם חלפה התקופה להגשת עתירה.

ככל שהמשרד יקבל את התנגדות הגוף הפרטי בהמשך למשא ומתן בין הצדדים ובהתאם להחלטת הממשלה, יודיע המשרד שהחליט לא לפרסם את הסעיפים המפורטים כגון בטבלה שלהלן מהטעמים שיפורטו בטבלה(*):
	מספר הסעיף בחוזה
	העילה לאי חשיפתו (ציון הסעיף הרלוונטי מכח חוק חופש המידע, התנ"ח – 1998)

	
	

	
	


(*) 
ככל שיש מניעה מלפרסם מידע מהטעם שהוא שנוי במחלוקת וטרם חלפה התקופה להגשת העתירה או שלא ניתנה החלטה בעתירה שהוגשה, תצוין גם עובדה זו בטבלה.
25.3 הקבלן ימציא ערבות ביצוע, לפקודת המשרד בשיעור של 5% מהיקף ההתקשרות השנתי כולל מע"מ למשך תקופת ההתקשרות ועוד חודשיים.
ערבות הביצוע לאבטחת מילוי התחייבויותיו על פי תנאי מכרז שימציא הקבלן, כמפורט לעיל תוחזק בידי המשרד אשר יהיה רשאי לממשה בכל מקרה שהקבלן לא יעמוד בהתחייבויותיו.

25.4 בכל מקרה בו הקבלן לא יעמוד בהתחייבויותיו על פי תנאי החוזה ומכרז זה, רשאי המשרד לבטל את אישור הקבלן במכרז ו/או בחוזה בהודעה בכתב לקבלן, החל בתאריך שייקבע על ידי המשרד בהודעה, זאת לאחר שניתנה לקבלן הודעה בה נדרש לתקן את המעוות והקבלן לא תיקן את המעוות בהתאם להודעה תוך הזמן שנקבע בהודעה. אין בסעיף זה כדי לגרוע מזכויות הצדדים על פי כל דין.

25.5 הופר החוזה על ידי הקבלן ו/או בוטל האישור שניתן לקבלן הזוכה במכרז ו/או החוזה לביצוע השירותים, רשאי המשרד להגיש את ערבות הביצוע לגביה, וכן למסור את ביצוע החוזה/המכרז למי שייקבע ע"י המשרד, והקבלן יפצה את המשרד ו/או היחידה המזמינה על כל הפסד ונזק שיגרמו להם בגין כך.

25.6 הקבלן יגיש למשרד את ערבות הביצוע, בצירוף הסכם חתום ע"י המורשים מטעמו, תוך שבוע מקבלת ההסכם החתום בראשי תיבות ע"י המורשים מטעם המשרד.

25.7 במקרה שהמשרד יעשה שימוש בזכותו להאריך את תוקף החוזה, מתחייב הקבלן למסור למשרד לא פחות מ- 30 יום לפני תחילת התקופה המוארכת, ערבות ביצוע כמפורט במכרז זה וכאמור לעיל, שתהיה בתוקף למשך כל תקופת ההתקשרות הנוספת בתוספת 60 יום והוראות חוזה זה יחולו עליה, בשינויים המחויבים לפי העניין. 
25.8 על הקבלן לתעד במערכת המידע שלו כל פעילות הנדרשת במכרז זה ולשמור מידע זה במשך כל תקופת ההתקשרות ועוד חודשיים.
25.9 אין בסעיפי המכרז כדי לגרוע מזכויות הצדדים על פי כל דין.

26. מסמכים נדרשים ותנאי מסירת ההצעה
26.1 להצעה (חוברת הצעה מלאה על כל סעיפיה) יש לצרף:

26.1.1 יש לענות על כל הסעיפים המפורטים בחוברת ההצעה המתוקנת ואין להשאיר סעיפים ללא מענה.

ההצעה תוגש ב- 2 עותקים זהים (מקור+ העתק), כרוכים בהדבקה או בספירלה או בכל דרך שתמנע את פירוק החוברת. ההצעה תוגש במעטפה סגורה, תוך ציון: שם המכרז, מס' המכרז, "חוברת הצעה" וככל הניתן ללא סימן מזהה של המציע על גבי המעטפה.
בנוסף, על המציע לצרף להצעתו 3 התקנים ניידים (DOK) כאשר בכל אחד מהם יישמר עותק סרוק של חוברת ההצעה בלבד, ללא הצעת המחיר או כל פריט ממנה. על גבי התקליטור או ההתקן הנייד יש לכתוב את שם המציע ושם המכרז.
הצעת המחיר בצירוף דפי העזר לחישוב הצעת המחיר יופרדו ע"י המציע ויוגשו ב- 2 עותקים במעטפה נפרדת תוך ציון: שם המכרז, מס' המכרז, "הצעת מחיר" וככל הניתן ללא סימן מזהה של המציע על גבי המעטפה.

המעטפה הכוללת את חוברת ההצעה והמעטפה הכוללת את הצעת המחיר יוכנסו למעטפה אחת תוך ציון שם המכרז ומס' המכרז וככל הניתן ללא סימן מזהה של המציע על גבי המעטפה.

על המציע לחתום על כל דף מדפי הצעתו במתכונת המצורפת בחוברת ההצעה ובנוסף על המציע לדאוג להחתים עו"ד או רו"ח על אותם הדפים בהצעה בהם מצויין כך במפורש.

26.1.2 ערבות מציע
1. ערבות מטעם המציע לקיום תנאי המכרז, ההצעה וחתימה על החוזה, לפקודת המשרד בסך של 500,000 ₪  בסך של 250,000 ₪.
2. הערבות תישא את תאריך המועד להגשת ההצעה למכרז ותהיה בתוקף עד לתאריך: 26.09.2024  בתוקף עד לתאריך 10.10.2024.
3. הערבות תישא את תאריך המועד להגשת ההצעה למכרז או כל תאריך שקדם למועד זה.
4. בשום מקרה לא תתקבל ערבות הנושאת תאריך מאוחר יותר.

5. הצעות שלא תצורף אליהן ערבות מציע כנדרש תיפסלנה על הסף.

(1) לאחר תום הליכי המכרז תוחזרנה ערבויות המציעים למציעים שלא יזכו במכרז.
(2) ערבות המציע שיזכה במכרז תוחזר לו עם החתימה על החוזה וקבלת ערבות ביצוע למשך תקופת ההתקשרות.

(3) המציע מתחייב לעמוד בכל תנאי הצעתו למכרז, שאלמלא כן, יהיה המשרד רשאי להגיש את ערבות המציע שצירף להצעתו לגבייה. מובהר בזה כי באם המציע לא יעמוד בתנאי הצעתו למכרז, יהיה המשרד רשאי להגיש הערבות לגבייה ובנוסף לכך, לתבוע מהמציע כל נזק שנגרם ו/או שיגרם למשרד כתוצאה מאי עמידתו של המציע בתנאי הצעתו למכרז, והעולה על גובה ערבות המציע שצרף המציע למכרז.

26.1.3 במקרה שההצעה מוגשת על ידי תאגיד, יצורפו אישורים מתאימים לגבי רישום התאגיד, זכויות החותמים בשמו וסמכותם לחייב את התאגיד בחתימתם.
26.1.4 אם המציע הינו גוף משפטי מאוגד, יש לצרף את האישורים הבאים:
1. אישור רשם רשמי בישראל על שם המציע.
2. פרטים על המציע, מאושרים ע"י רו"ח/עו"ד:
(1) שם המציע כפי שהוא רשום ברשם רשמי.
(2) סוג ההתארגנות.
(3) תאריך ההתארגנות.
(4) מספר מזהה.
(5) שמות ומס' ת.ז. של המוסמכים לחתום ולהתחייב בשם המציע.
כל זאת יוגש על פי הנוסח בנספח 4.

26.1.5 אם המציע הינו עמותה או חברה לתועלת הציבור, יש לצרף את האישורים הבאים:
1. אישור רשם רשמי בישראל על שם המציע.

2. אישור על ניהול תקין, מטעם רשם העמותות, תקף לשנה השוטפת או בעל אישור על הגשת מסמכים מטעם הרשם המוסמך אשר ניתן על ידי הרשם המוסמך לא מוקדם משנתיים לפני המועד האחרון להגשת ההצעות.
3. תצהיר על כך שבהתאם להוראות הדין אינו מחויב בתשלום מע"מ במסגרת ביצוע ההתקשרות ושפנה אל רשות המסים לצורך קבלת אישור לכך בטרם הגשת ההצעה. ככל שמציע כאמור זכה במכרז, יהיה עליו להגיש את האישור מאת רשות המסים על כך שפנה אל הרשות כאמור.
26.1.6 אישור בר-תוקף על ניהול ספרי חשבונות ורשומות עפ"י חוק עסקאות גופים ציבוריים (אכיפת ניהול חשבונות) תשל"ו – 1976 מטעם פקיד השומה וממונה איזורי מע"מ, על שם המציע.
אישור מטעם רואה חשבון או יועץ מס לא יתקבל.
26.1.7 בנספח 2 למכרז זה מצורף חוזה ההתקשרות. 
על המציע למלא את פרטיו במקומות המיועדים לכך בחוזה, לחתום על דפי חוזה זה בראשי תיבות (כולל חותמת) בכל עמוד וכן חתימה מלאה (כולל חותמת) בעמוד האחרון.
פרטי ההתקשרות (סכום, מועד תחילת ההתקשרות ומשכה ותנאים אחרים שנותרו ריקים בחוזה) ימולאו רק לאחר הודעה על זכיה ורק על ידי המציע שהצעתו נקבעה כזוכה במכרז.
יש לצרף את החוזה החתום לחוברת ההצעה המוגשת למשרד.

כל בקשה לשינוי או הבהרה יש להפנות במסגרת שאלות ובירורים כאמור בסעיף 1.1 במכרז בלבד. התייחסות תינתן אך ורק באופן האמור בסעיף זה.

המציע הזוכה במכרז ידרש לצרף לחוזה החתום על ידו את הנוסח שנדרש במכרז חתום ע"י חברת הביטוח. 

ככל שלא יעשה כן עליו לקחת בחשבון כי הדבר עשוי להוות עילה לביטול זכייתו במכרז.
26.1.8 מסמכי הבהרות ככל שיהיו, חתומים בראשי תיבות (כולל חותמת) ע"י המציע על כל עמוד (כנדרש בפרק 1 – מבוא).
26.1.9 הניסיון הנדרש בסעיף 2.4.5, יפורט ברשימה כרונולוגית מלאה של העבודות שבוצעו לפחות במהלך שנות הניסיון ושל לקוחות שקיבלו שירות זה או דומה לו מהמציע, תוך ציון שם הלקוח, שם איש הקשר, מספר הטלפון הקווי והטלפון הסלולרי שלו ומועדי ההפעלה.

26.1.10 אישור רואה חשבון אודות נתונים מהדוחות הכספיים על פי הוראת תכ"ם מספר ט.7.3.1.2 מיום 20.4.2021, על גבי הטופס המצורף בנספח 4.
26.1.11 אישור רואה חשבון על היעדר הערת "עסק חי" בדוחות הכספיים, על פי הוראת תכ"ם מספר ט.7.3.1.4 מיום 20.4.2021, על גבי הטופס המצורף בנספח 4.

26.1.12 קורות חיים ומסמכים המעידים על הכשרתו וניסיונו של מנהל הפרוייקט ובעלי התפקידים הנוספים הנדרשים במכרז.
26.1.13 התחייבות לקיום חקיקה בתחום העסקת עובדים, על גבי הטופס המצורף בנספח 4.
26.1.14 תצהיר של המציע כי הקובץ הסרוק של ההצעה שנמסר ע"י המציע/ה הנ"ל, יחד עם ההצעה המודפסת, כעותק סרוק של ההצעה המודפסת שהוגשה ע"י המציע/ה כמענה למכרז הנ"ל, הינו זהה לחלוטין לעותק המודפס של ההצעה, עפ"י הנוסח המצורף בנספח 4.
26.1.15 תצהיר של המציע המאומת ע"י עו"ד בדבר היעדר הרשעות בעבירות לפי חוק עובדים זרים ולפי חוק שכר מינימום, עפ"י הנוסח המצורף בנספח 4.
26.1.16 תצהיר של המציע המאומת ע"י עו"ד בדבר העסקת עובדים עם מוגבלות, עפ"י הנוסח המצורף בנספח 4.
26.1.17 על המציעים למלא את המענה שלהם לדרישות שנכללו בנספח 3 למכרז, לרבות סעיף ונספח אבטחת מידע. המענה בנושא אבטחת מידע  ייבדק רק עבור ההצעה הזוכה.

עמידה בדרישות אבטחת מידע תהיה תנאי לחתימת חוזה עם הקבלן.

26.1.18 הצהרה של המציע (בנספח 4) כי לא עולה חשש לניגוד עניינים, בין הפעילות הנדרשת במכרז זה לבין פעילויות אחרות עם המשרד בהם המציע מעורב.
26.1.19 אישור מרואה חשבון המבקר את החברה או מעורך דין שבשרות החברה על התחייבות המציע לדרישה לעשות שימוש לצורך המכרז אך ורק בתוכנות מקוריות, לשמור על סודיות ולשמור על קניין רוחני כחוק (נספח 4). 
26.1.20 הצהרה של המציע בעניין דרישות ביטוח, עפ"י הנוסח המצורף בנספח 4.
26.1.21 תצהיר בדבר אי תיאום הצעות במכרז, עפ"י הנוסח המצורף בנספח 4.
26.1.22 מסמכים מיוחדים הנדרשים מהמציע
1. תצהיר של המציע, בדבר קיום חובותיו בעניין שמירת זכויות עובדים על פי דיני עבודה, צווי ההרחבה וההסכמים הקיבוציים החלים על המציע כמעסיק לצורך אספקת השירותים המפורטים בנספח ב המצורף להוראת תכ"ם  מספר 8.2.1 מיום 01.01.2023 בתצהיר יפורט, בין היתר, המידע הבא:
(1) ההרשעות הפליליות של המציע בגין הפרת דיני עבודה.

(2) ההרשעות הפליליות של בעלי השליטה במציע בגין הפרת דיני עבודה.

(3) ההרשעות הפליליות של חברות אחרות בשליטת מי מבעלי השליטה (אם קיימות) בגין הפרת דיני עבודה.

(4) פסקי דין חלוטים בגין הפרת דיני עבודה.

(5) כל הקנסות שהושתו על כל הנ"ל בגין הפרה של חוקי העבודה על ידי מינהל ההסדרה והאכיפה במשרד התעשייה המסחר והתעסוקה (להלן: "הכלכלה"), בשנתיים האחרונות שקדמו למועד האחרון להגשת ההצעות.

(6) כל העיצומים הכספיים שהושתו על כל הנ"ל בגין הפרה של חוקי העבודה על ידי מינהל ההסדרה והאכיפה בכלכלה, בשלוש השנים האחרונות שקדמו למועד האחרון להגשת ההצעות, בהתאם לחוק להגברת האכיפה של דיני העבודה, תשע"ב-2011.
2. אישור מטעם מינהל ההסדרה והאכיפה במשרד הכלכלה בדבר הרשעות ב-3 השנים האחרונות שקדמו למועד האחרון להגשת ההצעה, קנסות בשנה האחרונה ועיצומים כספיים ב-3 השנים האחרונות שקדמו למועד האחרון להגשת הצעה, אם היו, או היעדר הרשעות. נוהל קבלת האישור מפורט בהודעה מס' ה. 8.2.1.1 מיום 10.05.2009 , "נוהל קבלת אישור בדבר הרשעות וקנסות בגין הפרת חוקי העבודה". 
3. תצהיר בכתב של כי המציע, המנהל הכללי של המציע וכל אחד מבעלי השליטה בו, לא הורשעו בעבירה ביטחונית או בעבירה שנושאה פיסקאלי כאמור בסעיף 2.3 ג'.
לעניין זה "תצהיר בכתב" כמשמעותו בסימון א' לפרק ב' לפקודת הראיות [נוסח חדש], התשל"א – 1971.
26.1.23 בהתאם לתקנות חוק חובת המכרזים, תקנה 21-ה' ותקנה 21-ו', כל משתתף יהיה רשאי לעיין בהצעה הזוכה והכל בהתאם ובכפוף לתקנות חובת המכרזים, תשנ"ג-1993 או כל נוסח אחר שיבוא במקומו, למעט חלקים בהצעה אשר העיון בהם עלול לחשוף סוד מסחרי או סוד מקצועי. 
המשרד רשאי לגבות תשלום לכיסוי העלות הכרוכה בקיום ההוראות בתקנה זה.
המציע חייב לציין מראש בחוברת ההצעה דף 3 סעיף 4, אלו עמודים בהצעתו עלולים לחשוף סוד מסחרי או סוד מקצועי, למעט עלויות וסעיפים הנוגעים להוכחת עמידה בדרישות הסף, לפני הצגה למתחרים, ולנמק זאת. 
בכל מקרה, מובהר בזאת, כי ההחלטה בדבר חשיפה או חיסיון של חלקים בהצעה הינם בסמכותה של ועדת המכרזים של המשרד אשר רשאית לחשוף גם חלקים שהמציע ציין אותם כחסויים. 

משרד החינוך רשאי לפסול הצעות אשר לא יצורפו אליהם המסמכים הנ"ל. בהתאם להחלטת ממשלה מס' 1116 מיום 29.12.2013 שעניינה פרסום היתרים ומסמכי התקשרות בין רשויות המדינה לגופים פרטיים (להלן – "החלטת הממשלה"), יפורסם החוזה החתום באתר חופש המידע המרכזי שכתובתו www.foi.gov.il, וזאת בתוך כחודש ימים מיום חתימתו. 

ככל שמציע מבקש להתנגד לפרסום סעיפים מסוימים בהסכם, כולם או חלקם עליו להצביע בהצעתו באופן ברור ומנומק על החלקים הרלוונטיים שלטעמו עלולים לפגוע בו כאמור בסעיף 4(ז) בהחלטת הממשלה.
26.1.24 לעניין עידוד נשים בעסקים

אישור של רואה חשבון כי בעסק מסוים אישה מחזיקה בשליטה וכי לא התקיים אף אחד מאלה:

(1) אם מכהן בעסק נושא משרה שאינו אישה – הוא אינו קרוב של המחזיקה בשליטה.
(2) אם שליש מהדירקטורים אינם נשים – אין הם קרובים של המחזיקה בשליטה.

26.2 על המציע לוודא, כי המספר המזהה (לדוגמא מס' ח"פ או מס' עמותה) בכל המסמכים המוגשים, לרבות רישום במע"מ (תעודת עוסק מורשה) ובמס הכנסה (אישור על ניהול ספרים), יהיה זהה. אם וככל שאין התאמה במספר המזהה, יצרף אישור/הסבר מטעם הרשויות המוסמכות לכך. 

26.3 כל שינוי שייעשה במסמכי המכרז או כל הסתייגות ביחס אליהם, בין על ידי תוספת בגוף המסמכים ובין במכתב לוואי או בכל דרך אחרת לא יובא בחשבון בעת הדיון בהצעה כאילו לא נכתב ואף עלול לגרום לפסילתה.
אין כל חובה על המשרד להודיע למציע כל הודעה בנוסף על האמור בסעיף זה.
קיבל המשרד את הצעת המציע, יראו את השינויים האמורים כאילו לא היו כלל.

26.4 הצעות מפורטות בהתאם לדרישות המכרז, יש לשלוח אל:
משרד החינוך 
אגף בכיר, תפעול רכש ולוגיסטיקה
אגף רכש, מכרזים והתקשרויות
"תיבת המכרזים"
רח' שבטי ישראל 34 
ירושלים 9100201
מכרז פומבי מס' 12/5.2024 : הפעלת מוקד שירות רב ערוצי למתן מענה ותמיכה בנושאים שונים, עבור מערכת החינוך
יש לציין על המעטפה הסגורה את מספר המכרז ונושאו.

על ההצעה להתקבל ל- "תיבת המכרזים" לא יאוחר מתאריך: 10.07.2024 שעה: 11:00
באחריות המציע לדאוג כי הצעתו תגיע לכל המאוחר במועד הנ"ל, למשרדי אגף רכש מכרזים והתקשרויות, תירשם ותוכנס לתיבת המכרזים.

הצעה שתגיע בפקס או בדואר אלקטרוני- תיפסל על הסף.
הצעה שתגיע לאחר המועד האחרון להגשת ההצעות, לא תובא לדיון ותיפסל על הסף.

בכבוד רב,

אורנה מיטמיגר

מנהלת אגף רכש מכרזים והתקשרויות 
נספח מספר 1
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1. מבוא
1.1. מוסר תשלומים יעיל ותקין תורם לשיפור התחרותיות במשק ולאיכות הניהול והאתיקה העסקית, ומסייע לצמיחת המשק. למוסר תשלומים תקין השפעה רבה על האיתנות הפיננסית של ספקים ובעיקר על האיתנות של הספקים הזעירים, הקטנים והבינוניים. למדיניות הממשלה בנוגע למועדי התשלום לספקים, השפעה על שרשרת הרכש ועל מתן השירותים במשק.

1.2. מדיניות ימי האשראי של ממשלת ישראל כפופה לחוק מוסר תשלומים לספקים, תשע"ז-2017 (להלן: "חוק מוסר תשלומים").

1.3. בחודש פברואר 2021 פורסמו תקנות מוסר תשלומים לספקים )דיווח על יישום החוק( (הוראת שעה) התשפ"א2021- (להלן: "תקנות מוסר תשלומים"), המסדירות, בין היתר, את אופן, מתכונת ומועדי הדיווח לוועדת הכלכלה של הכנסת, כמפורט בסעיף שגיאה! מקור ההפניה לא נמצא. להלן. 
1.4. הוראה זו לא תחול על התקשרויות העומדות בתנאים המפורטים בסעיף שגיאה! מקור ההפניה לא נמצא. להלן (בהוראות המעבר). 

1.5. הוראה זו תחול על כל תשלום לספקי הממשלה, למעט האמור בסעיף שגיאה! מקור ההפניה לא נמצא. להלן.

1.6. הוראה זו לא תחול על סוגי התשלומים הבאים:

1.6.1. תשלום בין משרדי ממשלה – בהתאם להוראת תכ"ם, "חיובים בין-משרדיים", מס' 1.6.0.7 והוראת תכ"ם, "אמצעי תשלום", מס' 1.6.0.1.
1.6.2. תשלום לגוף נתמך – בהתאם להוראת תכ"ם, "תמיכות במוסדות ציבור", מס' 6.1.0.1.

1.6.3. תשלום בהתאם לפסק דין – בהתאם להוראת תכ"ם, "תשלום עקב פסק דין שניתן כנגד המדינה", מס' 1.5.0.4.

1.6.4. תשלום בהתאם להסכם פשרה – בהתאם להוראת תכ"ם, "הטיפול בפשרות והסדרי חוב (לרבות מחיקות)", מס' 3.3.0.6.

1.6.5. 
התקשרויות במקרקעין לפי חוק נכסי מדינה, תשי"א-1951.
1.6.6. תשלום לספקים מחו"ל – בהתאם להסכמים הפרטניים.

1.6.7. במקום בו התקבלה חוות דעת משפטית כתובה, המציינת כי קיימת מניעה משפטית להעברת תשלום. 

1.6.8. תשלום שהוחרג במסגרת חוק מוסר תשלומים ותקנותיו.

1.7. מטרות ההוראה
1.7.1. להנחות את חשבי משרדי הממשלה ויחידות הסמך (להלן: ''משרדי הממשלה'' או ''המשרד'') בדבר מועדי התשלום הנדרשים, החל משלב גיבוש מסמכי ההתקשרות ועד ליצירת הזמנת הרכש.
1.7.2. להנחות את חשבי משרדי הממשלה בדבר ביצוע פיקוח ובקרה על עמידה במועדי התשלומים, במסגרת חוק מוסר תשלומים.
1.7.3. להנחות את חשבי משרדי הממשלה בדבר הגשת דיווחים בעניין העמידה בחוק מוסר תשלומים.

1.8. ראה הגדרות הוראה זו בנספח א - הגדרות.
	בתוקף מיום: 09.05.2021
	
	שם המאשר: ד"ר ליאור דוד-פור
	תפקיד: סגן בכיר לחשב הכללי
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2. הנחיות לביצוע 
2.1. מועד התשלום הממשלתי לכלל ספקי הממשלה, למעט תשלום עבור עבודות הנדסה בנאיות, יהיה לא יאוחר מ- 45 ימים מהמועד שבו הומצא החשבון למזמין. 
2.2. מועד התשלום הממשלתי עבור עבודות הנדסה בנאיות, יהיה לא יאוחר מ- 85 ימים, מהמועד שבו הומצא החשבון למזמין ובהתאם לחוזה מדף 3210 ולהוראת תכ"ם, "התקשרות עם קבלן מוכר לביצוע עבודות הנדסה בנאיות", מס' 7.3.9.4.
2.3. מועד התשלום הממשלתי עבור עבודות הנדסה בנאיות לרשויות מקומיות, יהיה לא יאוחר מ- 60 יום, מהמועד שבו הומצא החשבון למזמין.
2.4. במקרים חריגים, חשב המשרד רשאי לאשר כי מועדי התשלום יהיו בהתאם למפורט להלן:
2.4.1. עבור כלל ספקי הממשלה, למעט תשלום עבור עבודות הנדסה בנאיות, לא יאוחר מ- 30 ימים מתום אותו החודש שבמהלכו הומצא החשבון למזמין.
2.4.2. עבור עבודות הנדסה בנאיות, לא יאוחר מ- 70 ימים מתום אותו החודש שבמהלכו הומצא החשבון למזמין.
2.5. לעניין תשלומים לרשויות מקומיות, יש לפעול בהתאם למפורט בחוק הרשויות המקומיות (העברת תשלומים מהמדינה), תשנ"ה-1995. 
2.6. פיגורים במועדי תשלום יישאו ריבית, כמפורט בחוק מוסר תשלומים.
2.7. נאמני חוק מוסר תשלומים
2.7.1. חשבות המשרד ויתר הגורמים הרלוונטיים במשרד, יפעלו זה לצד זה ליישום חוק מוסר תשלומים, תוך סמכות ואחריות משותפת. לצורך כך ימונו נאמני חוק מוסר תשלומים, אשר יעבדו בשיתוף פעולה, כמפורט להלן:  
2.7.1.1. חשב המשרד ימנה "נאמן חוק מוסר תשלומים" מטעם חשבות המשרד, וכן יפנה למנכ"ל המשרד על מנת שימנה "נאמן חוק מוסר תשלומים" נוסף מטעם המשרד, שאינו עובד החשבות. 
2.7.1.2. נאמני חוק מוסר התשלומים יהיו אחראים על יישום החוק במשרד, כל אחד בתחומו, לרבות מעקב אחר הטיפול בחשבונות, בדיקתם ואישורם, תוך עמידה בהוראות החוק והסכמי ההתקשרות וכן עמידה בחוק עסקאות גופים ציבוריים, תשל"ו-1976 (תיקון 10).
2.8. חשב המשרד, בתיאום עם הסמנכ"ל למינהל, יגדיר לכל אחד מהגורמים המטפלים בחשבון מספר ימים מרבי לסיום הטיפול, על מנת לעמוד בימי האשראי הנקובים בסעיפים שגיאה! מקור ההפניה לא נמצא. - שגיאה! מקור ההפניה לא נמצא. לעיל. הגדרה זו תינתן תוך מתן תשומת לב למורכבות תהליך בדיקת ואישור חשבון לתשלום.
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2.9. פיקוח, בקרה ודיווח
2.9.1. עיכוב בתשלום: עד ה- 10 לכל חודש, יש לבצע בדיקה בגין מועדי ביצוע התשלום בחודש החולף ולהעביר את תוצאותיה בהתאם למדרג הבא:

2.9.1.1. עד 30 ימי עיכוב – חשב המשרד יבדוק את סיבת העיכוב אל מול מנהל מחלקת התשלומים בחשבות ואנשי הרכש במשרד, ויעביר את ממצאי הבדיקה לידי מנכ''ל המשרד. 

2.9.1.2. מעל 30 ימי עיכוב – חשב המשרד ידווח לסגן בכיר לחשב הכללי, האחראי על המשרד.
2.9.2. דיווח רבעוני (עבור 3 הרבעונים הראשונים של כל שנה):

2.9.2.1. לאחר תום הרבעון המדווח, יופק על ידי חשב המשרד דוח, במבנה המפורט בנספח ב - דיווחים תקופתיים, אשר יציג את ימי האשראי בפועל במשרד ואת העיכוב בתשלומים. 

2.9.2.2. הדוח יופק בגין התקופה שחלה מתחילת השנה ועד לסוף הרבעון המדווח.

2.9.2.3. הדוח יוגש לסגן בכיר לחשב הכללי, האחראי על המשרד ולחשבונאית הראשית בחשב הכללי, לא יאוחר מ- 30 ימים מתום הרבעון.

2.9.2.4. מידע ופירוט נוסף יועברו, ככל שיידרשו, לסגן בכיר לחשב הכללי, האחראי על המשרד ולחשבונאית הראשית בחשב הכללי.
2.9.3. דיווח שנתי:
2.9.3.1. תוך 3 חודשים מתום שנת הכספים, יופק ויוגש על ידי חשב המשרד דוח שנתי, במבנה המפורט בנספח ב - דיווחים תקופתיים, אשר יציג את ימי האשראי בפועל במשרד ואת העיכוב בתשלומים, [ראה סעיף 2(א) לתקנות מוסר תשלומים]. הדוח יוגש לסגן בכיר לחשב הכללי, האחראי על המשרד ולחשבונאית הראשית בחשב הכללי.
2.9.3.2. בהתאם לדיווח השנתי בגין השנים 2021 - 2023, החשב הכללי ימסור לוועדת הכלכלה של הכנסת דוח מרוכז בעניין דיווחי משרדי הממשלה, תוך 6 חודשים מתום כל שנת כספים [ראה סעיף 2(ב) לתקנות מוסר תשלומים].
2.9.3.3. חובת הדיווח לפי תקנות מוסר תשלומים תחול לגבי שנות הכספים 2021 - 2023, כאשר הדיווח הראשון יוגש לוועדת הכלכלה של הכנסת עד לתאריך 30 ביוני 2022.
2.10. חריגה ממועדי התשלום המפורטים לעיל עבור התקשרות חדשה, אשר תחילתה לאחר מועד תחילת חוק מוסר תשלומים, תיעשה בכפוף לקבלת אישור מראש ובכתב מסגן בכיר לחשב הכללי, האחראי על המשרד.
2.11. חשב המשרד יהיה רשאי לאשר תשלום מקדמות בהתאם להוראת תכ"ם, "תשלום מקדמות", מס' 1.4.0.6.
2.12. הוראות מעבר
2.12.1. בהתקשרויות שנחתמו לפני מועד תחילת חוק מוסר תשלומים, יחולו מועדי התשלום שנקבעו במועד ההתקשרות.
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2.12.2. בהתקשרויות המשך, שנחתמו בהמשך להליך שפורסם לפני מועד תחילת חוק מוסר תשלומים, יחולו מועדי התשלום המפורטים במהדורה הראשונה של הוראה זו (ראה הוראת תכ"ם, "מועדי תשלום", מס' 1.4.0.3, מהדורה 01). 

3. מסמכים ישימים

3.1. חוק הרשויות המקומיות (העברת תשלומים מהמדינה), תשנ"ה-1995.
3.2. 
חוק חתימה אלקטרונית, תשס"א-2001.
3.3. חוק מוסר תשלומים לספקים, תשע"ז-2017.
3.4. חוק מס ערך מוסף, תשל"ו-1975.
3.5. 

 HYPERLINK "https://fs.knesset.gov.il/1/law/1_lsr_210296.PDF" 
חוק נכסי מדינה, תשי"א-1951.
3.6. 

 HYPERLINK "https://fs.knesset.gov.il/6/law/6_lsr_209419.PDF" 
חוק רישום קבלנים לעבודות הנדסה בנאיות, תשכ"ט-1969.
3.7. 
חוק עסקאות גופים ציבוריים, תשל"ו-1976.
3.8. תקנות מוסר תשלומים לספקים )דיווח על יישום החוק( (הוראת שעה) התשפ"א2021-.
3.9. תקנות מס ערך מוסף (ניהול פנקסי חשבונות) תשל"ו-1976.
3.10. הוראת תכ"ם, "בדיקת חשבון", מס' 1.4.0.2.

3.11. הוראת תכ"ם, "מועדי תשלום", מס' 1.4.0.3.
3.12. הוראת תכ"ם, "תשלומי מקדמות", מס' 1.4.0.6.

3.13. הוראת תכ"ם, "תשלום עקב פסק דין שניתן כנגד המדינה", מס' 1.5.0.4.
3.14. הוראת תכ"ם, "אמצעי תשלום", מס' 1.6.0.1.
3.15. הוראות תכ"ם, "חיובים בין-משרדיים", מס' 1.6.0.7.
3.16. הוראת תכ"ם, "הטיפול בפשרות והסדרי חוב (לרבות מחיקות)", מס' 3.3.0.6.
3.17. הוראת תכ"ם, "תמיכות במוסדות ציבור", מס' 6.1.0.1.
3.18. הוראת תכ"ם, "התקשרות עם קבלן מוכר לביצוע עבודות הנדסה בנאיות", מס' 7.3.9.4.
4. נספחים
4.1. נספח א - הגדרות.
4.2. נספח ב - דיווחים תקופתיים.
4.3. נספח ג - טבלת שינויים שבוצעו בהוראה.
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נספח א

הגדרות
1. דרישה לתשלום - חשבונית מס או חשבונית עסקה, החתומה על ידי מוכר טובין, שירות או עבודה, אשר נמסרה לקונה טובין, שירות או עבודה, לפי הוראות חוק מס ערך מוסף, תשל"ו-1975 ותקנות מס ערך מוסף (ניהול פנקסי חשבונות) תשל"ו-1976.
2. הזמנת רכש - מסמך התקשרות עם ספק לרכישת טובין / שירותים.

3. חשבון - דרישה לתשלום, אשר הוגשה למשרד ממשלתי ועמדה בכל דרישות הוראת תכ"ם, "בדיקת חשבון", מס' 1.4.0.2.
4. המצאת החשבון - ככל שהתקיימו כל דרישות הוראת תכ"ם, "בדיקת חשבון", מס' 1.4.0.2, המצאת חשבון יכולה להיעשות בכל אחת מהדרכים המפורטות להלן:
4.1. מסירה אישית למזמין על ידי הספק או מי מטעמו. 

4.2. דואר רשום עם אישור מסירה.

4.3. מסר אלקטרוני, כהגדרתו בחוק חתימה אלקטרונית, תשס"א-2001, עם אישור מסירה שניתן באמצעי אלקטרוני.

4.4. פקסימיליה עם אישור מסירה אלקטרוני או עם תרשומת של הודעה טלפונית, שניתנה למזמין בדבר שליחת החשבון.

4.5. מסר אלקטרוני באמצעות מערכת ייעודית ממוחשבת של המזמין.

4.6. בדרך סבירה אחרת, שהוסכמה בין הספק למזמין.
5. עבודות הנדסה בנאיות - כהגדרתן בחוק רישום קבלנים לעבודות הנדסה בנאיות, תשכ"ט-1969.
6. 
מועד תחילת החוק - לפי סעיף 11(ב) בחוק מוסר תשלומים לספקים, התשע"ז-2017, מועד תחילת סעיפי החוק, הרלוונטיים למשרדי הממשלה, הינו 4 חודשים ממועד פרסומו, כלומר מתחילת חודש אוגוסט 2017.
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 נספח מספר 2
דף 1 מתוך 15
ח ו ז ה (בעקבות מכרז)
שנחתם ביום_________ בחודש ___________ לשנת ________ בירושלים

בין

מדינת ישראל באמצעות ממשלת ישראל המיוצגת על ידי _______________ וחשב משרד החינוך 
 (שם היחידה במשרד)


(להלן: "המשרד") המורשים לחתום בשם המדינה על פי הרשאות שפורסמו בילקוט הפרסומים

(להלן: "המדינה")

מצד אחד

לבין

___________________

מרחוב_________________ (להלן: "צד ב'" ו/או "הקבלן")

באמצעות__________________________

מצד שני

הואיל:
ולמשרד דרושים שרותים של________________________________;

והואיל: 
והמשרד פרסם מכרז ___________ מיום___________ לקבלת השירותים הנ"ל;

והואיל:
וצד ב' מצהיר שהינו בעל הידע והנסיון הדרושים לצורך מתן השירותים הנ"ל ברמה גבוהה ובמסגרת ארגונית משלו.

והואיל:
והמדינה הסכימה להתקשר עם צד ב' בחוזה זה לאחר שההתקשרות אושרה על ידי ועדת מכרזים בדיון מס' __________ מיום__________;

 נספח מספר 2
דף 2 מתוך 15
הוצהר הותנה והוסכם בין הצדדים כדלקמן:

1. הגדרות
בהסכם זה יהיו למונחים הבאים הפרשנות שלצידם אלא אם כן נאמר אחרת:

1.1 "המכרז" – מכרז פומבי מס' 12/5.2024 מיום 09.05.2024 שענינו הפעלת מוקד שירות רב ערוצי למתן מענה ותמיכה בנושאים שונים, עבור מערכת החינוך
1.2 "היחידה" - אגף בכיר שירות לציבור 
1.3 "השירותים" - פרושו השירותים נשוא הסכם זה.

2. כללי

2.1 המבוא לחוזה זה לרבות כל ההצהרות הכלולות בו והנספחים לחוזה זה מהווים חלק בלתי נפרד ממנו ויפורשו ביחד עמו.

2.2 הנספחים לחוזה זה הם:

נספח א' – מכרז פומבי מס' 12/5.2024 מיום 09.05.2024 כולל מסמכי הבהרות ככל שיהיו.
נספח ב' - הצעת צד ב' מיום ________ או חלקים ממנה כפי שהתקבלו על ידי המשרד.
נספח ג' - תכנית עבודה לתקופה 



נספח ד' - ערבות בנקאית.

נספח ה' - התחייבות לשמירת סודיות.
נספח ו' –אישור ממשטרת ישראל כי אין מניעה להעסקה לפי החוק להעסקת בגיר בעבודה במוסד.
2.3 סתירה בין מסמכים
בכל מקרה של סתירה או אי התאמה בין מסמכי החוזה למסמכי המכרז, תגברנה הוראות המכרז.

הצעת צד ב' או חלקים ממנה (אם התקבלו אחת או יותר מהחלופות שהציע צד ב' לביצוע מכרז) תהווה חלק בלתי נפרד מחוזה זה.

בכל מקרה של סתירה או אי התאמה בין הצעת צד ב' כפי שאושרה על ידי המשרד לבין יתר נספחי החוזה כולם או חלקם תגברנה הוראות יתר נספחי החוזה על פני הצעת צד ב'.

3. תקופת ההתקשרות

3.1 תקופת ההתקשרות על פי חוזה זה תחל ביום _______ ותסתיים לא יאוחר מיום______.

3.2 הארכת התקשרות
הצדדים יהיו רשאים להאריך את ההתקשרות לתקופות נוספות בכפיפות להוראות חוק חובת המכרזים, התשנ"ב - 1993 ובכפיפות להוראות החשב הכללי במשרד האוצר.
 נספח מספר 2
דף 3 מתוך 15
4. התמורה

4.1 תמורת ביצוע כל התחייבויותיו של צד ב' לפי חוזה זה ישלם המשרד לצד ב' על יסוד דו"חות ביצוע מפורטים שיגיש צד ב' למשרד ושיאושרו על ידי המדינה בסכום שלא יעלה על סך ____ ₪ בהתאם לתנאי המכרז (להלן: "התמורה") עפ"י תוכנית עבודה המצ"ב.
4.2 הסכום האמור לעיל מתוקצב בסעיף תקציבי 


.
4.3 צד ב' מתחייב ומצהיר בזה שלא יבצע כל עבודה שהיא אלא ע"פ תוכנית עבודה אשר הוצאה כנדרש ע"י המשרד ואושרה ע"י מורשי החתימה מטעם הגורם המקצועי והחשבות. 

4.4 נוהל התשלום 
4.4.1 התשלום בגין פעולות המתבצעות במסגרת הסכם זה ישולם על פי הגשת חשבונות ביניים בצירוף דו"ח פעילות תקופתי, בהתאמה למחירים שנקבעו בנספחים המצ"ב.

4.4.2 בתחילת כל חודש יגיש צד ב' חשבונית מלווה בדיווח טכני (הן בדו"ח מודפס והן במדיה מגנטית) על השירות שביצע ואת שכר הטרחה הנובע מהיקף זה, בהתאם למחירים שייקבעו בנספח - המצ"ב.

החשבונית תכלול את הפרטים הבאים:

1. יחידות התפוקה המפורטות בסעיף ___ שבמכרז כפול המחיר בגין כל יחידת תפוקה כפי שזכה במכרז.
2. תוספת התייקרות אם חלה

_____________________________________________________________

3. סה"כ.

4. תוספת מע"מ.

_____________________________________________________________

5. סה"כ לתשלום.

4.4.3 תשלום התמורה יבוצע על ידי אגף הכספים במשרד עפ"י הוראת התכ"ם 1.4.3, מותנה באישור מטעם היחידה המקצועית שהשירות המפורט אכן בוצע (האישור יצויין בטופס מלווה הנותן ביטוי גם לעניין הפיצוי המוסכם ככל שישנו). 
4.4.4 כדי למנוע עיכובים בתשלום, ידאג צד ב' שהחשבונית המוגשת על ידו למשרד תהיה מודפסת ותכלול את כל הפריטים הנדרשים כפי שיסוכם עם היחידה.

4.4.5 לצד ב' לא תהיינה כל דרישות או טענות למשרד / ליחידה בגלל עיכובים בתשלום הנובעים מדו"ח שאינו מפורט כדבעי ו/או חוסר פרטים בחשבון, ו/או פרטים לא נכונים, ו/או חוסר במסמכים.

4.4.6 מובהר בזה כי המשרד לא ישלם בגין עבודה אשר בוצעה ללא הזמנת עבודה, מתאימה. 

4.5 מקדמות

אם ישלם המשרד לצד ב' מקדמות, הן תשולמנה בהתאם לאישורו של חשב המשרד ובכפוף להוראות החשב הכללי.

1.1 מע"מ

התמורה האמורה אינה כוללת מס ערך מוסף, אשר ישולם על ידי המשרד, עם כל תשלום ותשלום, ככל שמדובר בגוף המחויב במע"מ.

4.6 סופיות התמורה
התמורה הינה קבועה, מוחלטת וסופית וצד ב' לא יהיה רשאי לדרוש מהמשרד העלאות או שינויים בתמורה בגין ביצוע חיוביו על פי חוזה זה מכל סיבה שהיא.
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4.7 תשלומי יתר

בתום תקופת חוזה זה יבדקו הצדדים את התשלומים שביצעה המדינה לאור דו"חות וחשבונות צד ב' שאושרו. אם יתברר שהמדינה שילמה סכומי יתר יחזירם צד ב' למדינה תוך חודש ימים כשהם צמודים כאמור בהוראות חוזה זה.

4.8 חוק התקציב
חוזה זה יהיה כפוף לחוק התקציב.

4.9 כללי

1.1.1 מובהר ומוסכם בין הצדדים כי לא יועבר סכום כלשהו מסעיף אחד בתקציב (המפורט בנספח מסגרת העבודה) למשנהו ללא הסכמתם מראש ובכתב של מנהל היחידה וחשב המשרד.


1.1.2 חלו נסיבות חריגות, בגינן  השירות העיקרי לא נרכש על ידי המשרד, למשך תקופה ממושכת ומבלי שבוטלה ההתקשרות, ובשל כך צד ב' ביצע רק חלק מהפעולות הנדרשות לצורך ביצוע השירות, ישלם המשרד לצד ב' את ההוצאות שהוציא צד ב', כולן או חלקן, בכפוף לאישור נציגי המשרד בהתאם לתנאי ההתקשרות,  ולא ישולמו לצד ב' כספים מעבר לכך
5. התחייבויות צד ב'
5.1 צד ב' מתחייב בזאת כלפי המשרד לבצע את כל הפעולות כפי שהן מפורטות בנספח לחוזה זה. מבלי לפגוע בכלליות האמור לעיל מתחייב צד ב' כדלקמן:

5.1.1 לבצע את השירותים במיומנות וברמה מקצועית גבוהה.

5.1.2 לשמור בסוד את כל המידע שיגיע אליו במהלך ביצוע ההתקשרות ולהחתים את כל המועסקים על ידו על טופס התחייבות לשמירת סודיות.

5.1.3 לדאוג לכך כי יהיו ברשותו כוח האדם, הציוד, הידע והאמצעים האחרים הדרושים על מנת לאפשר לו לבצע את התחייבויותיו על פי חוזה זה ובהתאם לדרישות המשרד, וכי ימשיכו להיות ברשותו על מילוי מלא של דרישות המשרד כאמור, כל כוח האדם, הציוד הידע והאמצעים האחרים האמורים, הכל באופן שיבטיח שיהיו בידי צד ב' בכל עת האמצעים הדרושים על מנת לאפשר לו לבצע את התחייבויותיו על פי חוזה זה.
5.1.4 לקיים את כל חוקי ההעסקה המנויים במכרז וכל דין החל לענין העסקת עובדים.
5.1.5 לאפשר למשרד ו/או לכל נציג מטעמו לבדוק בכל עת, הן במהלך ההתקשרות והן לאחריה, את ספרי החשבונות ו/או כל מסמך אחר שידרש עפ"י שיקול דעתו של המשרד, לרבות ספרי חשבונות של צדדים קשורים.
5.2 כל דבר הנוגע להיקף השירותים, תוכנם לוחות הזמנים לביצועם וכל הפרטים האחרים הקשורים לביצועם במידה ואינם מפורטים בחוזה זה על נספחיו, יקבעו בכתב על ידי המשרד בתיאום עם נציגי צד ב'.
5.3 צד ב' יידרש, בכפוף לשיקול דעתו של המזמין, להגיש דיווחים וחשבונות בפורטל הספקים הממשלתי, בהתאם לתנאי השימוש בפורטל הספקים ויישא בכלל העלויות הכרוכות בהתחברות לפורטל הספקים הממשלתי, ככל שישנן.
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6. התחייבות המשרד

על מנת לאפשר לצד ב' לעמוד בהתחייבויותיו על פי חוזה זה מתחייב המשרד כדלקמן:

6.1 להעמיד לרשות צד ב' את כל המידע והנתונים הדרושים לביצוע השירותים על פי חוזה זה סמוך ליום שהתקבלה דרישתו של צד ב'.

6.2 למנות ממונה או צוות ממונה מטעמו לצורך ביצועו של חוזה זה.

6.3 לקיים פגישות בין נציגי צד ב' לממונה כנדרש לצורך ביצוע השירותים תוך 14 ימים מעת שנתקבלה בקשת צד ב' לקביעת פגישה כאמור.

6.4 לתת לצד ב' אישור כי השירותים או חלק מהם בהתאם למסגרת העבודה בוצעו על פי הוראות החוזה, סמוך לאחר ביצוע כאמור.

7. פיקוח

נציגיה המוסמכים של המדינה יהיו רשאים לבקר באתרי מתן השירותים ולהתרשם מהם ולהעיר את הערותיהם לנציגיו המוסמכים של צד ב' וכן רשאים נציגי המדינה לקבל לבקשתם בכל עת סבירה אישור ו/או מסמך מצד ב' בכל נושא הקשור בביצוע חוזה זה.

8. שמירת סודיות ופרסום

8.1 צד ב' מתחייב לשמור בסוד ידיעות שיגיעו אליו עקב ביצוע חוזה זה ולא יגלה כל נתון ו/או מידע כאמור לכל צד שלישי שהוא. צד ב' מצהיר בזאת שידוע לו שאי מילוי התחייבויותיו לפי סעיף זה מהווה עבירה על פי חוק העונשין התשל"ז-1977 ועבירה על חוק הגנת הפרטיות התשמ"א-1981.

8.2 צד ב' מתחייב לא להציג את השירותים הניתנים לא כלפי עובדיו ומעסיקיו לא כלפי ציבור הנהנים משירותים אלה כפעולות של משרד החינוך יש חלק בארגונן, אולם צד ב' רשאי להציג את השירותים כניתנים לפי בקשת משרד החינוך והתרבות, תחת פיקוחו, בעידודו, או כנהנים מתמיכתו, הכל לפי העניין.

9. המחאת זכויות

צד ב' אינו רשאי להמחות או להסב לאחר או לאחרים את זכויותיו או חובותיו לפי חוזה זה, כולן או חלקן, בלי הסכמה בכתב ומראש של המשרד.


ניתנה הסכמת המשרד להסבה כאמור, ישאר צד ב' אחראי כלפי המשרד לביצוע החוזה והסבה כאמור לא תפטור אותו מאחריות זו.

10. התחייבות שלא להעסיק

צד ב' מתחייב בזה שלא להעסיק, בין במישרין ובין בעקיפין, אדם המועסק על ידי המשרד, אלא באישור בכתב ומראש של המשרד כל עוד הסכם זה בתוקף.
11. יחסי הצדדים

11.1 חוזה זה הינו חוזה קבלנות כמשמעותו בחוק חוזה קבלנות תשל"ד-1974.

11.2 צד ב' מצהיר בזה כי הוא קבלן עצמאי וכי הוא מבצע את חיוביו על פי חוזה זה כקבלן עצמאי וכי לא קיימים יחסי עובד-מעביד בינו ובין מי המועסק מטעמו בביצוע חוזה זה ובין המדינה.

11.3 צד ב' מצהיר בזאת כי הודיע והבהיר לכל מי מהמועסקים על ידו בביצוע חוזה זה, כי בינם ובין המדינה לא יתקיימו כל יחסי עובד-מעביד.
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11.4 תשלומים בגין המועסקים
צד ב' מתחייב בזה לשלם עבורו ועבור כל המועסקים על ידו בביצוע חוזה זה את כל התשלומים שחובת תשלומם מוטלת עליו על פי כל דין או על פי הוראות ההסכמים הקיבוציים הכלליים שבין לשכת התיאום של הארגונים הכלליים לבין ההסתדרות או כל הסכם קיבוצי שהוא בר תוקף בענף המתאים או כפי שהסכמים אלה יתוקנו לרבות צווי הרחבה שיוצאו על פי הסכמים אלה לרבות ומבלי לפגוע בכלליות האמור לעיל, את תשלומי מס הכנסה, מע"מ, בטל"א, תשלומים על פי חוק שעות עבודה ומנוחה, דמי מחלה, דמי חופשה שנתית, שכר מינימום, קרנות עובדים, תשלומי פנסיה, תנאים סוציאליים וכיוצ"ב וכן מתחייב הוא לקיים את כל ההוראות האמורות המתייחסות למועסקים על ידו. מבלי לפגוע בכלליות האמור לעיל מתחייב צד ב' לשלם למועסקים על ידו בביצוע הסכם זה, שכר שלא יפחת משכר המינימום הקבועים בחוק כולל הפרשה לזכויות סוציאליות. חויבה המדינה לשלם סכום כלשהו מהסכומים האמורים לעיל, בגין מי מהמועסקים על ידי צד ב' בביצוע חוזה זה, ישפה צד ב' את המדינה עם דרישה ראשונה בגין כל סכום שחויבה לשלם כאמור.

11.5 צד ב' יעמוד לביקורתו של מבקר המדינה ויהיה גוף מבוקר כמשמעותו בסעיף 9(6) לחוק מבקר המדינה, תשי"ח-1959 בכל הקשור לקיום חוזה זה גם מעבר לתקופת החוזה. 

12. אחריות משפטית

12.1 צד ב' יהיה אחראי באחריות מלאה ומוחלטת על פי כל דין לכל נזק ובגין כל פיצוי ותביעה כספית, אשר יגרמו ע"י עובדיו ו/או שלוחיו במסגרת מתן השירותים על ידו. 

12.2 צד ב' פוטר את המדינה מאחריות לכל תביעה אשר עלולה להיות מוגשת נגדה עקב העסקת עובדיו בפרוייקט. צד ב' מתחייב לשפות ו/או לפצות את המדינה בגין כל סכום שתחויב בו ובגין כל הוצאה שתיגרם לה עקב תביעה כאמור. 

12.3 צד ב' מתחייב לשלם כל סכום כסף או פיצוי, המגיעים על פי כל דין לעובד או לכל אדם הנמצא בשירותו כתוצאה מקיום יחסי עבודה עם העובד עקב העסקתו בפרוייקט. 
12.4 אם אי פעם יקבע כדין מסיבה כלשהי כי העסקת צד ב' או מי מעובדיו דינה כהעסקת עובד ע"י המדינה: 
12.4.1 התמורה האמורה לעיל יראו ככוללת את כל הסכומים המגיעים או העשויים להגיע לצד ב' ו/או לעובדיו לרבות כל תיגמול כלשהו, תשלום בגין זכויות סוציאליות, הפרשות/הפרשים, אם יגיעו לו אי פעם בגין העסקתו עפ"י חוזה זה, מכל סיבה שהיא. 
צד ב' יהיה מנוע מלטעון כי מגיעים לו סכומים נוספים כלשהם בכל עילה שהיא בגין העסקתו עפ"י חוזה זה.

12.4.2 בהסתמך על סעיף 28 לחוק פיצוי פיטורין, תשכ"ג – 1963, יראו ככלולים בתשלומים הניתנים לצד ב' לפי חוזה זה גם כל פיצויי הפיטורין גם חתימת צד ב' על חוזה זה מהווה הסמכה לכך. סעיף קטן זה טעון אישורו של שר העבודה והרווחה בהתאם לאמור בסעיף 28 האמור, ויכנס לתוקפו לאחר קבלת אישורו של השר או מי שהוסמך על ידו.
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12.4.3 יחושב שכרו של צד ב' או מי מעובדיו כעובד עפ"י הקבוע לעניין זה לגבי עובדי מדינה בתפקיד ובדרגה דומים ככל האפשר. הכל כפי שיקבע ע"י נציב שרות המדינה ובאין תפקיד דומה או זהה כאמור ייחשב השכר לפי הקבוע לעניין זה בהסכמי העבודה הקיבוציים החלים על עובדים מסוג זה או בהיעדר הסכם כאמור לפי הסכם עבודה קיבוצי הקרוב לעניין, לדעת נציב שרות המדינה. חישוב השכר יעשה למפרע מיום תחילתו של הסכם זה וככל החיובים והזיכויים עפ"י הסכם זה, מחד, והחישוב החדש האמור, מאידך, יקוזזו הדדית.
12.5 ידוע לצד ב' כי עליו לבטח את עצמו ואת עובדיו בביטוח לאומי לבדו ועל חשבונו.
12.6 במקרה שבו צד ב' הינו חברה, החתימה על הסכם ההתקשרות עמו מותנית בכך שצד ב' אינו חברה מפרת חוק ולא מצוי בהתראה לפני רישום כחברה מפרת חוק.
12.7 צד ב' מקבל על עצמו את האחריות לכל נזק או אובדן שיגרמו לגופו ו/או לרכושו של כל אדם אחר, לרבות לעובדי צד ב' והמועסקים על ידו בביצוע חוזה זה או לכל נזק כלכלי/פיננסי טהור, עקב מעשה או מחדל של צד ב', עובדיו, שליחיו או כל מי שבא מכוחו ו/או מטעמו תוך כדי ביצוע חוזה זה.

חויבה המדינה לשלם סכום כלשהו בגין מעשה או מחדל שצד ב' אחראי להם על פי כל דין או על פי חוזה זה ישפה צד ב' את המדינה באופן מיידי בגין כל סכום שחויבה לשלם.

במקרים שבהם המשרד נתבע בחוב שנובע מהתנהלות של צד ב' המשרד יודיע לצד ב' על התביעה בכדי לאפשר לו להתגונן. אין במתן ההודעה על ידי המשרד בכדי לפטור את צד ב' מהחובה לשפות את המדינה.
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13. ביטוח
צד ב' מתחייב לבצע ולקיים את הביטוחים המפורטים בזה, לטובתו ולטובת מדינת ישראל – משרד החינוך, כשהם כוללים את כל הכיסויים והתנאים הנדרשים להלן וכאשר גבולות האחריות לא יפחתו מהמצוין להלן:
13.1 ביטוח חבות מעבידים
13.1.1 צד ב' יבטח את אחריותו החוקית על פי פקודת הנזיקין (נוסח חדש) ו/או חוק האחריות למוצרים פגומים תש"ם -1980, כלפי עובדיו בביטוח חבות המעבידים בכל תחומי מדינת ישראל והשטחים המוחזקים.
13.1.2 גבול האחריות לא יפחת מסך- 20,000,000 ₪ לעובד, למקרה ולתקופת הביטוח.  
13.1.3 הביטוח יורחב לכסות את חבותו של המבוטח כלפי קבלנים, קבלני משנה ועובדיהם היה ויחשב כמעבידם.
13.1.4 הביטוח יורחב לשפות את מדינת ישראל – משרד החינוך, היה ונטען לעניין קרות תאונת עבודה/מחלת מקצוע כלשהי כי הם נושאים בחבות מעביד כלשהם כלפי מי מעובדי צד ב', קבלנים, קבלני משנה ועובדיהם שבשירותו.
13.2 ביטוח אחריות כלפי צד שלישי

13.2.1 צד ב' יבטח אחריותו החוקית על פי דיני מדינת ישראל בביטוח אחריות כלפי צד שלישי גוף ורכוש (כולל נזק גרר), בכל תחומי מדינת ישראל והשטחים המוחזקים. 
13.2.2 גבול האחריות לא יפחת מסך 4,000,000 ₪ למקרה ולתקופת הביטוח.
13.2.3 בפוליסה ייכלל סעיף אחריות צולבת - Cross  Liability.
13.2.4 הביטוח יורחב לכסות חבות המבוטח כלפי צד שלישי בגין פעילות של קבלנים, קבלני משנה ועובדיהם.
13.2.5 מנהלים, אנליסטים, מהנדסים, סוקרים ומנתחי משובים, מידענים ובעלי תפקידים, שאינם מכוסים במסגרת ביטוח חבות המעבידים של צד ב', ייחשבו צד שלישי.
13.2.6 הביטוח על פי הפוליסה יורחב לשפות את מדינת ישראל - משרד החינוך, ככל שייחשבו אחראים למעשי ו/או מחדלי צד ב' והפועלים מטעמו.
13.3 ביטוח רכוש

13.3.1 צד ב' יבטח את המבנים של האתרים שבהם יופעלו המוקדים, מערכותיהם, תכולתם לרבות הרכוש והציוד המשמש לצורך ביצוע השירותים נשוא הסכם זה, בביטוח מסוג "אש מורחב" בערכי כינון.  
13.3.2 כחלופה ידאג צד ב' כי המבנים, הציוד, וכל רכוש אחר שאינם שלו יהיו מבוטחים על ידי בעלי/משכירי הרכוש וביטוח כאמור יכלול סעיף ויתור על זכות השיבוב כלפי מדינת ישראל – משרד החינוך ועובדיהם. הוויתור כאמור לא  יחול לטובת אדם שגרם לנזק מתוך כוונת זדון.
13.3.3 צד ב' יבטח את הרכוש שיימסר לו ו/או למי מטעמו לצורך פעילות נשוא המכרז בפוליסת מסוג כל הסיכונים כולל סיכוני רעידת אדמה, נזקי טבע, פריצה ושוד, בערכי כינון.

13.3.4 תגמולי הביטוח המגיעים למבוטח בגין אובדן או נזק לרכוש השייך למדינת ישראל– משרד החינוך וישולמו לו בלבד ישירות אלא אם המנהל האדמיניסטרטיבי של משרד החינוך  יורה אחרת בכתב.
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13.4 ביטוח אחריות מקצועית
13.4.1 הפוליסה תכסה נזק מהפרת חובה מקצועית של צד ב', עובדיו ובגין כל הפועלים מטעמו ואשר אירע כתוצאה ממעשה, רשלנות, לרבות מחדל, טעות או השמטה, מצג בלתי נכון, הצהרה רשלנית שנעשו בתום לב, בקשר להפעלת מוקד שירות רב ערוצי למתן מענה מידע ותמיכה בנושאים שונים עבור משרד החינוך, כמפורט במכרז ובהסכם עם מדינת ישראל – משרד החינוך.
13.4.2 גבול האחריות לא יפחת מסך- 4,000,000 ₪ למקרה ולתקופת הביטוח. 
13.4.3 הכיסוי על פי הפוליסה יורחב לכלול את ההרחבות הבאות:
· מרמה ואי יושר של עובדים.
· פגיעה בפרטיות. 
· אובדן מסמכים, לרבות אובדן השימוש ו/או עיכוב עקב מקרה ביטוח.
· אחריות צולבת - Cross Liability, אולם הכיסוי לא יחול על תביעות צד ב' כנגד מדינת ישראל – משרד החינוך. 
· תקופת הגילוי של 6 חודשים.

13.4.4 הביטוח יורחב לשפות את מדינת ישראל – משרד החינוך ככל שייחשבו אחראים למעשי ו/או מחדלי צד ב' והפועלים מטעמו.
13.5 ביטוחי סייבר 
13.5.1 צד ב' יבטח את אחריותו החוקית על פי דיני מדינת ישראל בביטוח חבות סייבר, בין היתר, עקב האירועים המפורטים להלן:
· חבות בדבר הפרת פרטיות כלפי צד שלישי.
· הפרת סודיות כלפי צד שלישי.
· חבות Cyber Security כלפי צד שלישי.

13.5.2 גבול האחריות לא יפחת מסך 2,000,000 ₪ למקרה ולתקופת הביטוח. 

13.5.3 הכיסוי על פי פרק החבות כלפי צד שלישי יורחב לכלול:
· סעיף אחריות צולבת, אולם הכיסוי לא יחול על תביעות צד ב' כנגד מדינת ישראל - משרד החינוך.
· הרחבה לפיה הביטוח יורחב לשפות את מדינת ישראל - משרד החינוך ככל שייחשבו אחראים למעשי ו/או מחדלי צ ב' והפועלים מטעמו.

· הפוליסה תכלול הרחבה בדבר תקופת הגילוי של לפחות 2 חודשים.
13.6 ביטוחים נוספים/ משלימים:
בעלי מקצוע, ספקים, קבלנים, קבלני משנה לרבות יועצים ומומחים למערכות טכנולוגיה ואפליקציות טכנולוגיות  - יציגו ביטוחים מתאימים לגבי פעילותם בגבולות אחריות סבירים, כולל ביטוח אחריות כלפי צד שלישי, וביטוח חבות מעבידים כלפי עובדיהם, ביטוח אחריות מקצועית (ככל ורלוונטיים). ביטוחי החבויות יורחבו לשפות את מדינת ישראל – משרד החינוך, ככל שיחשבו אחראים למעשיהם ו/או מחדליהם. בכפוף להרחב השיפוי האמור ייחשבו מדינת ישראל – משרד החינוך כמבוטחים נוספים, כולל (בכל הביטוחים) ויתור המבטח על זכות השיבוב כלפיהם וכלפי עובדיהם, אולם ויתור כאמור לא יחול לטובת אדם שגרם לנזק מתוך כוונת זדון וכן סעיף לפיו הביטוחים יהיו קודמים וראשוניים ללא זכות השתתפות ו/או חזרה.
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13.7 כללי

13.7.1 בפוליסות הביטוח הנ"ל הנדרשות מצד ב' יכללו התנאים הבאים:
1. לשם המבוטח יתווספו כמבוטחים נוספים: מדינת ישראל – משרד החינוך, בכפוף להרחבי השיפוי לעיל.

2. בכל מקרה של שינוי לרעה או ביטול הביטוח ע"י אחד הצדדים לא יהיה להם כל תוקף אלא, אם ניתנה על כך הודעה מוקדמת של 60 יום במכתב לחשב משרד החינוך.

3. המבטח מוותר על כל זכות תחלוף/שיבוב, תביעה, השתתפות או חזרה כלפי מדינת ישראל – משרד החינוך ועובדיהם ובלבד שהוויתור לא יחול לטובת אדם שגרם לנזק מתוך כוונת זדון.
4. צד ב' אחראי בלעדית כלפי המבטח לתשלום דמי הביטוח עבור כל הפוליסות ולמילוי כל החובות המוטלות על המבוטח על פי תנאי הפוליסות.

5. ההשתתפויות העצמיות הנקובות בכל פוליסה ופוליסה תחולנה בלעדית על צד ב'.

6. כל סעיף בפוליסות הביטוח המפקיע או מקטין בדרך כלשהי את אחריות המבטח כאשר קיים ביטוח אחר, לא יופעל כלפי מדינת ישראל - משרד החינוך, והביטוח הינו בחזקת ביטוח ראשוני המזכה במלוא  הזכויות על פי הביטוח.
7. תנאי הכיסוי של הפוליסות, תנאי הכיסוי של הפוליסות (למעט ביטוח אחריות מקצועית) לא יפחתו מהמקובל על פי תנאי "פוליסות נוסח ביט", או נוסח המקביל להם אצל אותו המבטח, בכפוף להרחבת הכיסויים המתחייבים על פי הנדרש לעיל.
8. חריג כוונה ו/או רשלנות רבתי יבוטל ככל שקיים.
13.7.2 צד ב' מתחייב בכל תקופת ההתקשרות החוזית עם מדינת ישראל – משרד החינוך להחזיק בתוקף את פוליסות הביטוח. צד ב' מתחייב כי פוליסות הביטוח תחודשנה מדי תקופת ביטוח, כל עוד החוזה עם מדינת ישראל – משרד החינוך בתוקף.

13.7.3 אישור בחתימתו של המבטח על קיום הביטוחים, יומצא על ידי צד ב' למשרד החינוך עד למועד חתימת החוזה. צד ב' מתחייב להציג את האישור חתום בחתימת המבטח אודות חידוש הפוליסות למשרד החינוך לכל המאוחר שבעה ימים לפני תום תקופת הביטוח. 
מובהר בזאת כי אישורי הביטוח שיוצגו אינם באים לצמצם ו/או לגרוע מהתחייבויות צד ב' לערוך את הביטוחים לפי סעיפי הביטוח המפורטים לעיל, ולמען הסר ספק דרישות הביטוח המחייבות הן בהתאם לאמור לעיל. צד ב' נדרשת ללמוד ולעמוד בדרישות אלה ובמידת הצורך להיעזר באנשי ביטוח מטעמו, על מנת לעמוד בדרישות וליישמן בביטוחים כנדרש.
13.7.4 מדינת ישראל – משרד החינוך שומרת לעצמה את הזכות לקבל מצד ב' בכל עת את העתקי הפוליסות במלואן או בחלקן, במקרה של גילוי נסיבות העלולות להביא לתביעה בפוליסות ו/או על מנת שתוכל לבחון את עמידת צד ב' בסעיפים אלו ו/או מכל סיבה אחרת, וצד ב' תעביר את העתקי הפוליסות במלואן או בחלקן כאמור מיד עם קבלת הדרישה. צד ב' מתחייב לבצע כל שינוי או תיקון שיידרש על מנת להתאים את הפוליסות להתחייבויותיו על פי הוראות הביטוח שלעיל. מוסכם כי צד ב' תהיה רשאית למחוק מפוליסות הביטוח כאמור מידע עסקי ו/או מסחרי סודי שאינו רלוונטי להתקשרות זו.
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13.7.5 צד ב' מצהיר ומתחייב כי זכות מדינת ישראל – משרד החינוך, לעריכת הבדיקה ולדרישת השינויים כמפורט לעיל אינן מטילות על מדינת ישראל – משרד החינוך, או על מי מטעמם כל חובה וכל אחריות שהיא לגבי פוליסות הביטוח/ אישורי הביטוח כאמור, טיבם, היקפם ותוקפם, או לגבי העדרם, ואין בה כדי לגרוע מכל חובה שהיא המוטלת על צד ב' לפי החוזה, וזאת בין אם נדרשו התאמות ובין אם לאו, בין אם נבדקו ובין אם לאו.

13.7.6 למען הסר ספק מוסכם בזה כי הביטוחים הנדרשים גבולות האחריות ותנאי הכיסוי הם בבחינת דרישה מינימלית המוטלת על צד ב', ואין בהם משום אישור מדינת ישראל או מי מטעמו להיקף וגודל הסיכון לביטוח ועליו לבחון את חשיפתה ולקבוע את הביטוחים הנחוצים לרבות היקף הכיסויים, וגבולות האחריות ותקופת הביטוח בהתאם לכך.
13.7.7 אין בכל האמור בסעיפי הביטוח כדי לפטור את צד ב' מכל חובה החלה עליה על פי דין ועל פי החוזה ואין לפרש את האמור כוויתור של מדינת ישראל – משרד החינוך, על כל זכות או סעד המוקנים להם על פי כל דין ועל פי חוזה זה.
13.7.8 אי עמידה בתנאי סעיפי ביטוח אלו מהווה הפרה יסודית של החוזה.
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14. קניין רוחני
14.1 מוסכם בזאת כי כל זכויות הקניין הרוחני, בישראל ומחוצה לה, על התכניות, הספרות, התוכנות, היישומים הממוחשבים ותוצרי העבודה שיפותחו ו/או יוכנו או ירכשו או יותאמו על ידי צד ב' ו/או על-ידי עובדיו ו/או על-ידי מועסקיו, הן ויהיו בבעלות מלאה ובלעדית של המדינה. מבלי לגרוע מכלליות האמור, ולמען הסר ספק, מובהר כי המשרד יהא רשאי לנהוג בתוצרי העבודה כאמור מנהג בעלים ולבצע בהם כל שימוש שיראה לו, תוך כדי תקופת ההסכם ולאחריה, לרבות ביצוע שינויים והכנסת תוספות לתוצרי העבודה, השלמתם או עריכתם מחדש, פרסומם או העברתם לאחר, בין בתמורה ובין שלא בתמורה, ולרבות ללא ציון שמו של צד ב', עובדיו, מועסקיו או מי מטעמו.
בסעיף זה "תוצרי העבודה" – כל נכס בלתי מוחשי אשר נוצר במהלך ביצועו של הסכם זה [אם יש תוצרים ספציפיים שתרצו לציין אנא עשו זאת], ואשר ניתן להגנה באמצעות זכויות קניין רוחני (IPR- Intellectual Property Rights), וכן עותקים פיזיים; "זכויות קניין רוחני" – לרבות זכויות לפי חוק זכות יוצרים, התשס"ח- 2007, זכויות בסוד מסחרי לפי חוק עוולות מסחריות, התשנ"ט- 1999, זכויות לפי חוק הפטנטים, התשכ"ז- 1967, זכויות לפי חוק העיצובים, התשע"ז-2017, זכויות לפי פקודת סימני מסחר [נוסח חדש], התשל"ב- 1972, זכויות  לפי פקודת הפטנטים והמדגמים או כל זכות קניין רוחני אחרת.
14.2  צד ב' יהא אחראי להבטיח את הבעלות [המשותפת] הבלעדית כאמור בסעיף 14.1 בתוצרי העבודה כאמור, לרבות רכישת זכויות קניין רוחני אשר שייכות לצד שלישי כלשהו, ככל הנדרש, נקיות מכל שעבוד או משכון או זכויות צד שלישי וכיוצא בזה, וביצוע כל פעולה נוספת הדרושה לשם כך. צד ב' מתחייב בזה לעגן את זכויות המשרד בהתאם לסעיף ‏זה בכל התקשרות שלו עם עובדיו, קבלני המשנה ו/או עם מי שפועל מטעמו במסגרת ביצוע התחייבויותיו על פי הסכם זה. 
14.3 למען הסר ספק ומבלי לגרוע מהאמור בהסכם זה, צד ב' מצהיר כי הוא מסכים וכי ידוע לו שלמשרד הזכות להשתמש, לפרסם ולהפיץ את תוצרי העבודה, כולם או מקצתם, בכל דרך שימצא המשרד לנכון, ובאמצעות מי שימצא המשרד לנכון, ללא הסכמת צד ב', לרבות מבלי לציין את שמות צד ב' ו/או מי מטעמו ו/או עובדיו. 
14.4  צד ב' לא יהיה רשאי להשתמש בכל חומר שהוכן על ידו לצרכי ההסכם, לצרכיו הפנימיים או לצרכי עבודות אחרות, אלא אם כן קיבל אישור בכתב מראש מהמשרד.

14.5 צד ב' אינו רשאי לציין את זהותו על גבי דפי המידע. נושא זה כולל: סמלים של צד ב', שמו וכל אזכור אחר המזהה אותו.

14.6 צד ב' לא יעביר את המסמכים שהכין במסגרת חובותיו עפ"י מכרז זה ו/או חלק מהם לאחר ולא יפרסם את המסמכים בכל צורה שהיא.
14.7 צד ב' מצהיר ומתחייב כי בביצוע התחייבויותיו לפי הסכם זה הוא לא יפר זכויות קניין רוחני של צד ג' כלשהו, וכי ידאג שפעולות המשרד המפורטות לעיל בסעיף 14.1. לא תפרנה זכות קניין רוחני של צד ג' כלשהו. מבלי לגרוע מכלליות האמור, מובהר בזה במפורש כי צד ב' יהא אחראי לבדו לכל דרישה או תביעה בגין הפרת זכויות קניין רוחני הקשורה לביצוע הסכם זה וכל הנובע מכך. צד ב' ישלם את דמי הנזק ו/או הפיצוי שיגיעו בהתאם לכך וכן יהיה חייב לשפות את המשרד, מיד עם דרישה ראשונה, בגין כל סכום אשר המשרד יידרש לשלמו כתוצאה מתביעה או דרישת תשלום מחמת נזק שנגרם כמתואר לעיל, לרבות הוצאות ושכר טרחת עו"ד וכן להחליף על חשבונו את החומר המפר בחומר אחר שאינו מפר.
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14.8 במידה שצד ב' משתמש בחומרים של בעלי זכויות אחרים לצורך הפעלת המכרז ותוכניות העבודה שלו, עליו לקבל היתר לשימוש בחומרים אלו מבעלי זכויות היוצרים
14.9 אם ההיתר כרוך בתשלום, יבצע זאת צד ב' על חשבונו.

14.10 למען הסר ספק, ומבלי לגרוע מהתחייבויותיו בהתאם להסכם זה, צד ב' יחתים מראש את עובדיו, מועסקיו, ואת כל מי מטעמו הפועל לשם ביצוע הוראות הסכם זה על הסכם שלפיו כל זכויות הקניין הרוחני בכל תוצרי העבודה כאמור בסעיף 14.1, לרבות הזכות לבצע שינויים בתוצרי העבודה ולהפיץ את תוצרי העבודה הכוללים שינויים כאמור או עותקים מהם, לרבות ללא ציון שמם, יהיו בבעלות משותפת בלעדית של המשרד ושל צד ב', וכי הם מסכימים לכך מראש או מוותרים על זכותם בהתאם, לפי העניין.   
14.11 למען הסר ספק מובהר כי צד ב' לא יהיה רשאי לעכב תחת ידו חומר כאמור גם במידה שיגיעו לו, לטענתו, תשלומים מאת המשרד.
14.12 למען הסר ספק, כל זכויות הקניין הרוחני במידע שיימסר בידי המשרד לזוכה במסגרת ביצוע הסכם זה, שמורות למשרד במלואן והן בבעלותו הבלעדית.
14.13  צד ב' ימסור לידי המשרד העתק מכל חומר שיוכן על ידו ו/או על-ידי עובדיו ו/או על-ידי מי מטעמו, או שקיבל לידיו במסגרת ביצוע הסכם זה, וזאת בטרם התשלום הסופי של התמורה. "חומר" – לרבות כל תוצרי העבודה.
14.14   בתום ההתקשרות או מיד עם דרישה ראשונה של המשרד בכתב, יעביר צד ב' את כל התוכניות, התוכנות, יישומים ממוחשבים וכל חומר שבידו או בידי עובדיו, עובדים וכל קבלן שירותים אחר, המועסקים במסגרת הפרוייקט, לידי המשרד.

15. הפרת חוזה

15.1 מוסכם בין הצדדים כי כל אחת מן ההפרות הבאות תחשבנה להפרות יסודיות של החוזה:

15.1.1 אם צד ב' פיגר פיגור העולה על 15 ימים בלוח הזמנים הקבוע במסגרת העבודה או הקבוע ביתר נספחי החוזה.
15.1.2 אם צד ב' לא מסר למשרד במהלך ההתקשרות ו/או בסיומה את כל החומר שהכין במסגרת ביצוע התחייבויותיו על פי הסכם זה.
15.1.3 אם צד ב' לא איפשר למשרד ו/או לנציג מטעמו לבדוק את ספרי החשבונות כאמור לעיל.
15.1.4 אם צד ב' הפר את חובתו והתחייבותו לשמירת סודיות.
15.1.5 אם צד ב' הפר את חובתו לקיים אחר דיני העסקת עובדים כאמור במכרז ובכל דין החל על הענין.
15.1.6 אם צד ב' הפר קניין רוחני.
15.2 בוטל החוזה על ידי המשרד על פי הוראות כל דין, יהיה רשאי המשרד לבצע את השירותים נשוא החוזה בעצמו או באמצעות מי מטעמו וצד ב' יהיה חייב לשפות את המדינה בגין כל ההוצאות הישירות והעקיפות שנגרמו לה בגין כך, בלי שהדבר יפגע בשאר הסעדים העומדים לרשות המשרד על פי כל דין.

15.3 בוטל החוזה על ידי המשרד מסיבה כלשהי וצד ב' ביצע רק חלק ממנו, לא ישולמו לצד ב' כספים מעבר לחלק היחסי של העבודה שבוצעה.
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15.4 מבלי לפגוע בכלליות האמור לעיל יהיה המשרד רשאי לבטל את החוזה ללא צורך בהודעה מוקדמת לצד ב' בהתרחש כל אחד מהמקרים הבאים:

15.4.1 אם ימונה כונס נכסים זמני או קבוע לעסקו ו/או לרכוש צד ב'.

15.4.2 אם ימונה מפרק זמני או קבוע לצד ב'.

15.4.3 אם ימונה נאמן בפשיטת רגל לצד ב'.

15.4.4 אם צד ב' הפסיק לנהל את עסקיו לתקופה רצופה העולה על 30 יום.

15.4.5 אם צד ב' הסב את החוזה, כולו או מקצתו לאחר או העסיק קבלן משנה בביצוע העבודה בלי הסכמת המשרד בכתב.

15.4.6 כשצד ב' הסתלק מביצוע החוזה.

15.4.7 כשיש בידי המשרד הוכחות להנחת דעתו שצד ב' או אדם אחר בשמו או מטעמו נתן או הציע לאדם אחר כלשהו שוחד, מענק, דורון, או טובת הנאה כלשהי בקשר לחוזה.

16. הסכם זה מותנה בכך שצד ב' ימציא למשרד אישור לפי חוק עסקאות גופים ציבוריים (אכיפת ניהול חשבונות ותשלום חובות מס) התשל"ו-1976 שלפיו הוא מנהל פנקסי חשבונות כדין, או כי הוא פטור מלנהלם וכי הוא נוהג לדווח על עסקאותיו כדין.

17. ערבות בנקאית

17.1 הערבות

להבטחת כל התחייבויות צד ב' לפי חוזה זה, ימציא צד ב' למשרד ערבות בנקאית (להלן: "הערבות") כמפורט במכרז אשר תהיה צמודה בהתאם לתנאי ההתקשרות. 

הערבות תהיה בתוקף למשך תקופת ההתקשרות בתוספת 60 יום.
הערבות שתוגש תהיה ערבות דיגיטלית, בהתאם לתקן הערבויות הדיגיטליות שפורסם על ידי החשב הכללי, אשר הונפקה על ידי בנק, סולק או חברת ביטוח, אשר הוסמכו על ידי החשב הכללי להנפקת ערבות דיגיטלית בהתאם לתקן. 
הערבות תוגש בהתאם לטופס, "תדפיס ערבות דיגיטלית", ותנוהל בהתאם לתקן הערבויות הדיגיטליות ולהוראת תכ"ם, ''ערבויות דיגיטליות'', מס' 14.4.1.
17.2 המצאת הערבות
צד ב' מתחייב להמציא למשרד את הערבות בצרוף החוזה כשהוא חתום על ידי המורשים מטעמו, תוך שבוע מקבלת החוזה החתום בראשי תיבות על ידי המורשים בצד המשרד.

17.3 הארכת תוקף ערבות

במקרה שהמשרד יעשה שימוש בזכותו להאריך את תוקף החוזה, מתחייב צד ב' למסור למשרד לא פחות מ - 30 יום לפני תחילת התקופה המוארכת, ערבות בנקאית כמפורט במכרז וכאמור לעיל, שתהיה בתוקף למשך כל תקופת ההתקשרות הנוספת בתוספת 60 יום והוראות חוזה זה יחולו עליה, בשינויים המחוייבים לפני הענין.

17.4 חילוט ערבות
הופר ההסכם ע"י צד ב' ו/או בוטל החוזה על ידי המשרד כדין יהיה רשאי המשרד לחלט את הערבות, וכן יהיה רשאי הוא למסור את ביצוע החוזה למי שייקבע על ידי המשרד מבלי לפגוע בשאר הסעדים העומדים לרשותו על פי כל דין.
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18. בירור מחלוקות

18.1 בירור כל מחלוקת הקשורה ו/או הנובעת ממתן השירות על פי חוזה זה תהיה בסמכותם של מנהלי הצדדים.

18.2 קיומם של בירורים כאמור לעיל לא יהיה בו כשלעצמו כדי לגרום להפסקת ביצוע השירותים לפי חוזה זה ו/או להפסקת תשלומי המדינה לגבי מה שאינו שנוי במחלוקת, הן לגבי ביצוע השירותים והן לגבי ביצוע התשלום.

18.3 על בירורים לפי סעיף זה לא יחולו הוראות חוק הבוררות תשכ"ח-1968.

19. שונות
19.1 חוזה זה ממצה את כל אשר הוסכם בין הצדדים, ולא יהיה תוקף לכל חוזה או הסדר שנערכו עובר לחתימתו של חוזה זה.

19.2 שינויים בחוזה זה יחייבו את הצדדים אך ורק אם נעשו בכתב ונחתמו על ידי כל הצדדים לחוזה.

19.3 הודעה על פי כתובות הצדדים במבוא לחוזה זה שתינתן בכתב תחשב כאילו הגיעה לתעודתה תוך 3 ימים מהמועד בו נשלחה ואם נמסרה ביד - בעת מסירתה.

19.4 כותרות השוליים נקבעו לצורכי הנוחות בלבד ואין לעשות בהן שימוש לפרשנות החוזה.

ולראיה באו הצדדים על החתום:

בשם המדינה:




 בשם צד ב':

________________




________________
________________




________________
________________




________________
נספח מספר 3
אבטחת מידע וסייבר 
1. מטרה 
מסמך זה כולל אוסף דרישות אבטחת המידע וסייבר של משרד החינוך (להלן "המשרד") לצורך התקשרות עם המציע. עמידה בהוראות מסמך זה הינה תנאי סף להתקשרות המשרד עם המציע. על המציע לעמוד בדרישות אבטחת מידע של המשרד כפי שיעודכנו מעת לעת כמפורסם באתר משרד החינוך.
2. הגדרות
2.1. מידע רגיש (מידע מוגן) – נתונים על אישיותו של אדם, צנעת אישיותו, מצב בריאותו, מצבו הכלכלי, הכשרתו המקצועית, דעותיו ואמונתו. 
2.2. מידע חסוי – מידע פנים ארגוני שהארגון רוצה לשמור על חשאיותו, ופגיעה בזמינותו בשלמותו באמינותו, בסודיותו או בשרידותו עלולה לגרום לתקלות כגון  פגיעה או הכבדה על ביצוע תכניות, תהליכי עבודה, פעולות כלכליות, מנהליות, חברתיות, משפטיות ואחרות, של המשרד.
2.3. מאגר מידע – אוסף נתוני מידע המוחזק באמצעי מגנטי או אופטי (ובכלל זה מחשב ו/או מחשוב ענן) ומיועד לעיבוד ממוחשב. 
2.4. הממונה על אבטחת המידע והסייבר מטעם המציע – גורם הנמנה על עובדי המציע אשר הוגדר כממונה לתפקיד זה ואחראי על אבטחת המידע והסייבר הנכלל במאגרי המידע המצויים בידי המציע ועל יישום ההנחיות המופיעות במסמך זה.  

2.5. הממונה על אבטחת המידע והסייבר במשרד – גורם שמונה לתפקיד זה מטעם המשרד שאחראי על אבטחת המידע והסייבר במשרד, ואחראי על מתן הנחיות אבטחת מידע וסייבר.
2.6. נכסי המידע – כל המידע, מאגרי המידע, נתון אחר או ציוד של משרד אשר משמש לצורך פעילות המאגר לצורך הפעלת המכרז.
2.7. תקיפת סייבר – אירוע אבטחה (Incident) שמטרתו לעבור או לעקוף את אמצעי האבטחה או הבקרה בהם המציע או המשרד עושים שימוש, או לגרום לשיבוש בשירותים הניתנים על ידי המציע, או לנצל חולשה קיימת בניסיון לגרום לנזק, אובדן, דלף, שינוי, שימוש, חשיפה לא מורשית או גישה למידע של המשרד.
2.8. משתמשי מאגר מידע
2.8.1. כל בעל תפקיד מטעם המציע, הנדרש מתוקף תפקידו להשתמש במידע אשר נצבר במאגרי המידע של המשרד המצויים אצל המציע, או שיש למציע גישה אליהם. 

2.8.2. בעלי תפקידים במשרד המקבלים במסגרת תפקידם דוחות ומידע המופקים ממאגרי מידע של משרד המצויים בידי המציע או שיש להם גישה אליהם.

2.8.3. מערכות משיקות (צד שלישי) העושות שימוש במידע הנכלל במאגרי המידע של משרד והמצויים בידי המציע.

2.9. אבטחה פיזית – האמצעים הפיזיים הנדרשים להגנה על ציוד המחשוב, לגישה למידע של משרד ולשרידות המערכות הממוחשבות המכילות את מאגרי המידע.

2.10.  התקן נייד – הינו אמצעי אחסון אלקטרוני נייד שניתן לחבר למחשב באמצעים פיזיים או אלחוטיים. כולל Disk on key מסוג USB, כוננים קשיחים חיצוניים, כרטיסי זיכרון, מדיה אופטית, סמארטפונים, טאבלטים וכו'.
2.11. סיווג מידע – הקניית הגדרת רגישות למידע, בהתבסס על העקרונות שהותוו על ידי המשרד לנושא אבטחת מידע וסייבר במשרד.
2.12. נזק למידע – פגיעה בסודיות, בשלמות וזמינות המידע בבעלותו של משרד.
2.13. אבטחת מידע – הגנה על סודיות, שלמות וזמינות  המידע בבעלותו של משרד. הגנה על המידע מפני חשיפה, שימוש או העתקה, והכל ללא רשות כדין;
2.14. שלמות מידע – זהות הנתונים במאגר מידע למקור שממנו נשאבו, בלא ששונו, נמסרו או הושמדו ללא רשות כדין.
2.15. סודיות המידע – חשיפת המידע לגורמים לא מורשים.
2.16. זמינות המידע – שמירה על נגישות למידע באופן רציף. 
2.17. אירוע במ"מ – אירוע בטחון מערכות מחשב. פעולה המתבצעת על ידי עובד בזדון או בשוגג.
2.18. מיקור חוץ – השימוש בשירותי מיקור חוץ משמעו הוצאת פעילות מחוץ לארגון, או ביצוע פעילות על ידי גורם צד שלישי שאינו עובד בארגון, המבצע פעולות ותהליכים המבוצעים בדרך כלל על ידי הארגון.

3. דרישות אבטחת מידע, סייבר ופרטיות
	הנחיות למענה המציע

	1. על המציע לעמוד בכל דרישות אבטחת מידע, סייבר ופרטיות המופיעות בפרק זה. 
2. ככל ונדרשות הבהרות, על המציע לרכז רשימת שאלות וחומרים רלוונטיים בהתאם למבנה פרק האבטחה ולהעבירם למשרד בשלב שאלות ההבהרה בלבד לקבלת מענה. 
3. על המציע לסמן  ☒ בכל סעיף בעמודת אישור המציע, המהווה אישור לכך שהמציע קרא, הבין, מקובל עליו ויפעל בהתאם לדרישות פרק זה.
4. בסעיפים בהם המציע נדרש לצרף צרופות או פירוט נוסף על המציע לספק את כל המסמכים הרלוונטיים.
5. הספק יחתום על התחייבות לשמירת סודיות, בנוסח המצורף למכרז, וכן יחתים על התחייבות זו את עובדיו ו/או כל מי מטעמו אשר יהיה בעל גישה למאגר מידע של המשרד או למידע מתוכו במסגרת ההתקשרות.


	3.1 כללי

	3.1.1 
	המשרד רואה חשיבות רבה במימוש שיטתי ויעיל של היבטי אבטחת המידע, ובכלל זה היבטים הקשורים להגנה על מידע ולעמידה בחוק הגנת הפרטיות התשמ"א-1981.

	3.1.2 
	על המציע לפרט ולהציג למשרד, ככל שיידרש לעשות זאת, את האמצעים בהם הוא נוקט לשם שמירה על אבטחת המידע לרבות מסמכים רלוונטיים. 

	3.1.3 
	על המציע להיות בעל הסמכה בתוקף לתקן ISO27001. 


מענה המציע
	סעיף
	דרישה
	אישור המציע 

	3.2 שמירה על מידע

	3.2.1 
	המשרד הינו הבעלים הבלעדיים של המידע, לרבות המידע נשוא מכרז זה המאוחסן בסביבת המציע. המציע יעשה שימוש במידע אך ורק למטרת היענות מלאה לדרישות המכרז.
	☐

	3.2.2 
	המציע הינו הגורם האחראי לכל חשיפה, פגיעה, נזק, מניעת גישה, אבדן של מידע רגיש או חשיפה של מידע לצד שלישי אשר עלול לגרום למשרד, וכן לצדדי ג' נזקים. 
	☐

	3.2.3 
	המציע מחויב לשמור על המידע של המשרד, לרבות מידע רגיש ו/או חסוי, בהתאם לסטנדרטים מקובלים בשוק.
	☐

	3.2.4 
	המציע מתחייב שהוא, או מי מטעמו, לא יעביר מידע רגיש ו/או חסוי, או חלק ממידע רגיש ו/או חסוי, אשר בידיו או שיש לו גישה אליהם, לגורם צד שלישי כלשהו ללא אישור מפורש ובכתב מאת המשרד.
	☐

	3.2.5 
	חל איסור מוחלט להעברת מידע של המשרד באמצעות התקן נייד.
	☐

	3.2.6 
	במידה וקיים צורך ייעודי בשימוש בהתקן נייד להעברת מידע רגיש/חסוי יש לקבל על כך אישור מראש ובכתב מהמשרד.
	☐

	3.2.7 
	המציע מתחייב כי מידע רגיש לרבות מידע פרטי מזוהה יאוחסן אך ורק בתשתית מאובטחת וכי העברת המידע אל ומתשתית זו יעשה באופן מאובטח. על תשתית זו ועל תהליכי שמירת והעברת הנתונים לעמוד בדרישות תקנות הגנת הפרטיות (אבטחת מידע), תשע"ז-2017, חוק הגנת הפרטיות, התשמ״א 1981.
	☐

	3.2.8 
	העברה ושיתוף מידע רגיש ו/או חסוי בין המציע למשרד לא יועברו במייל ויבוצעו על ידי מנגנון מאובטח ומוצפן להעברת קבצים (בכספת או בענן) כפי שיאושר ע"י המשרד.
	☐

	3.2.9 
	ככל שהמציע יחזיק במידע פרטי מזוהה יש לסמן כל פלט בכיתוב: "מכיל מידע רגיש לפי חוק הגנת הפרטיות - המוסר שלא כדין עובר עבירה".
	☐

	3.2.10 
	ככל שהמציע נדרש להפעיל גורם צד שלישי לצורך ביצוע הפעילות במסגרת המכרז. יש להודיע למשרד אודות ההתקשרות עם גורם צד שלישי ובאחריות המציע לוודא כי הגורם צד שלישי מחויב לעמידה בהנחיות המשרד. 
	☐

	3.2.11 
	המציע מתחייב למנות ממונה על אבטחת המידע מטעמו, אשר יהיה אחראי על הטיפול במידע של המשרד המצוי בידו, וכן על יישום ההנחיות המופיעות במסמך זה.
	☐

	3.2.12 
	המציע מחויב להגן על המידע של המשרד כל עוד המידע מצוי אצלו, גם לאחר תום תקופת המכרז.
	☐

	3.3 אבטחת מידע בתשתיות הטכנולוגיות של המציע

	3.3.1 
	המציע יציג למשרד, ככל שיידרש, את האמצעים בהם הוא נוקט לשם אבטחת המידע.
	☐

	3.3.2 
	המציע מתחייב ליישם אמצעי אבטחה הולמים שימנעו חדירה מכוונת או מקרית למערכות, שרתים, מחשבים ותשתיות התקשורת של המציע לרבות יישום האמצעים הבאים:
	☐

	3.3.2.1 
	חומת אש (Firewall) ואמצעי גלישה מאובטחת להגנה בפני אתרים זדוניים ומתחזים (פישינג) בין מחשבי ומערכות המציע לרשת האינטרנט.
	☐

	3.3.2.2 
	אמצעי הגנה מתקדמים לנקודות קצה בפני וירוסים, כופר, קוד זדוני ועוד, כגון: EDR/XDR בכל תחנות העבודה, השרתים, והמחשבים הניידים בסביבת המציע.
	☐

	3.3.2.3 
	מערכת דואר אלקטרוני מאובטחת הכוללת הגנה מפני וירוסים ופישינג.
	☐

	3.3.2.4 
	העלאת קבצים למערכות ותשתיות טכנולוגיות של המציע תעבור תהליך הלבנה לסריקת ווירוסים ונוזקות שונות.
	☐

	3.3.2.5 
	כל אמצעי אבטחת המידע בסביבת המציע יעברו הקשחות לפי המלצות  היצרן(Best Practice).
	☐

	3.3.2.6 
	עדכוני טלאי תוכנה ואבטחה תדירים לתוכנות, מערכות הפעלה והאפליקציות בסביבת המציע.
	☐

	3.3.2.7 
	הזדהות חזקה למחשבים ולשרתים של המציע תתבצע באמצעות סיסמאות מורכבות (לפחות 10 תווים) ו/או מנגנון הזדהות חזק אחר כגון אימות רב-גורמי MFA)), הזדהות ביומטרית וכדומה. 
	☐

	3.3.2.8 
	על המציע לנטר את מערכותיו בהיבטי סייבר על ידי מערך ניטור SOC (Security Operation Center) 24/7 (24 שעות ביממה, 365 ימים בשנה). 
	☐

	3.3.2.9 
	על כל מחשב נייד של המציע המחזיק מידע בנושא המכרז להיות מוגן על ידי מערכת הצפנת דיסק (Full Disk Encryption).
	☐

	3.3.2.10 
	אין להשאיר התקנים ניידים כגון מחשב נייד, כונן חיצוני וכו' האוגרים מידע רגיש ו/או חסוי, ללא השגחה. כמו כן, לאחר שעות העבודה יש לוודא אחסונם במקום נעול.
	☐

	3.3.3 
	המציע נדרש לבצע בדיקות חוסן תקופתיות באופן עצמאי או על ידי מומחה חיצוני לתשתיות וליישומים הטכנולוגיים הקיימים בסביבת המציע.
	☐

	3.3.4 
	המציע נדרש לבצע סקרי אבטחת מידע תקופתיים באופן עצמאי או על ידי מומחה חיצוני  לתשתיות וליישומים הטכנולוגיים הקיימים בסביבת המציע.

	☐

	3.4 אבטחת המערכות אשר באמצעותן המציע מבצע את עבודתו 

	3.4.1 
	המציע מתחייב לעמוד בדרישות הבאות:
	

	3.4.1.1 
	יישום מנגנון הזדהות משתמשים הכולל MFA (Multi Factor Authentication).
	☐

	3.4.1.2 
	מידור הרשאות לפי עקרון 'הצורך לדעת' (Need to Know) המאפשר למשתמש המורשה בלבד גישה למידע במערכת בה מנוהלים מסמכי המשרד ובהתאם לצורך למילוי תפקידו.
	☐

	3.4.1.3 
	גישה למערכות המידע ו/או מאגרי המידע תהיה ממודרת ברמת זיהוי משתמש ולא תורשה גישה מעבר לנדרש (Least Privilege) לצורך מילוי התפקיד.
	☐

	3.4.1.4 
	המציע מתחייב לבצע סקירה ותיקוף הרשאות באופן תקופתי.
	☐

	3.5 שימוש במערכות ומחשוב ענן

	3.5.1 
	על ספק שירותי הענן בהם המציע עושה שימוש לצורך מתן השירותים למשרד להיות בעל תקן .ISO 27001
	☐

	3.5.2 
	המידע של המשרד יישמר במלואו בגבולות מדינת ישראל או לחילופין על גבי תשתית ענן מאובטח תחת מדינות החברות באיחוד האירופי, ובשירות אחסון מאובטח העומד בתקינת אבטחת מידע וסטנדרטים בינלאומיים לרבות ISO27001, SOC2, GDPR, CSA.
	☐

	3.5.3 
	על המציע לבצע מידור של התשתיות הלוגיות (כגון שרתים לוגים, מסדי הנתונים ושירותים נוספים) משירותים של לקוחות אחרים המשתמשים בשרותי הענן.
	☐

	3.5.4 
	על המציע לנהל תכנית ניהול אבטחת מידע לסביבת שירותי הענן שלו.
	☐

	3.5.5 
	המציע מתחייב כי שימוש בכלים ו/או בשירותים משלימים ו/או חיצוניים לענן יעמדו בדרישות המפורטות במסמך זה.
	☐

	3.5.6 
	כל התקשורת לניהול סביבת הענן תתבצע על גבי תווך מוצפן (In Transit) בפרוטוקול מאובטח התומך בפרוטוקולTLS1.3  או TLS1.2 בלבד.
	☐

	3.5.7 
	כל המידע של המשרד הנשמר בסביבת הענן של המציע יישמר באופן מוצפן במנוחה (At Rest) בהצפנה בתקן 256- AESומעלה.
	☐

	3.5.8 
	יובהר כי במידה ונדרש לשמור מידע רגיש/חסוי בענן על המציע לקבל על כך אישור בכתב מהמשרד.
	☐

	3.6 גיבויים ומניעת אובדן מידע

	3.6.1 
	המציע מתחייב לעשות כל שנדרש למניעת אובדן מידע במסגרת ההתקשרות, באמצעות ביצוע גיבויים באופן סדיר ומאובטח. כמו כן, יש לבצע בדיקות שחזור מגיבוי באופן תקופתי.
	☐

	3.6.2 
	הגיבויים יישמרו באופן מאובטח ובמקום נפרד מהמערכת/תשתית בהם שמור המידע של המשרד.
	☐

	3.6.3 
	המציע מתחייב לבצע שחזורים מדגמיים של המדיות המגבות על תשתיותיו לצורך בדיקת התאוששות. לאחר סיום השחזור המדגמי מתחייב המציע למחוק את המידע ששוחזר.
	☐

	3.6.4 
	שחזור אמיתי יבוצע אך ורק באישור המשרד. כל הליכי השחזור יתועדו כולל זהותו של מבצע השחזור.
	☐

	3.7 תיעוד ובקרה

	3.7.1 
	המציע מתחייב לנהל מנגנון תיעוד אוטומטי שיאפשר בקרה וביקורת עבור כל גישה למידע במערכת לרבות זהות המשתמש, התאריך והשעה של ניסיון הגישה, סוג הגישה, והאם הגישה אושרה או נדחתה.
	☐

	3.7.2 
	המציע מתחייב לדווח באופן מידי לצוות אבטחת מידע במשרד בכל מקרה של חשש לדליפת מידע של המשרד מהמאגר וממערכות המציע או כל שימוש החורג מההרשאה שניתנה.
	☐

	3.8 אבטחת ההון האנושי

	3.8.1 
	המציע מתחייב כי כל עובדיו ו/או מי מטעמו אשר יהיו בעלי גישה למידע של המשרד ו/או יועסקו במסגרת התקשרות המציע עם המשרד, יהיו בעלי הכשרה מתאימה, בהתאם לנדרש במסמכי המכרז וההתקשרות. בדיקת אימות הרקע של כל מועמד להעסקה כעובד המציע, מי מטעמו או משתמש צד שלישי, יעשו  ע"י המציע כנדרש על פי דין ולפי כללי האתיקה הרלוונטיים, והיקפם יתאים לדרישות המשרד, לסיווג המידע שיהיה נגיש להם ולסיכונים הצפויים.
	☐

	3.8.2 
	המציע יהיה אחראי כלפי המשרד על כל פעילות עובדיו ו/או מי מטעמו במסגרת ההתקשרות.
	☐

	3.8.3 
	המציע נדרש להכין הוראות להתמודדות עם אירועי במ"מ (ראה הגדרות). על המציע להעביר למשרד את דוח האירוע בתוך 72 שעות מתחילת האירוע. למשרד שמורה הזכות לזמן את המציע לתחקור האירוע והפקת לקחים.
	☐

	3.8.4 
	המציע מתחייב שכל עובדיו, ו/או מי מטעמו ו/או משתמשי צד שלישי, מבינים את מלוא האחריות המוטלת עליהם בנוגע למידע ולאבטחתו וכי הם מתאימים לתפקידים שנועדו להם. 
	☐

	3.8.5 
	המציע מתחייב לנקוט באמצעי הגנה סבירים ומקובלים (כגון מצלמות אבטחה, בקרת כניסה, תיעוד גישה וכדומה) להפחתת סיכוני גניבה, הונאה או שימוש לרעה בגישה למאגרי המידע והיישומים של המשרד.
	☐

	3.8.6 
	על המציע לבצע הדרכות מודעות אבטחת מידע לעובדיו בתחום העיסוק של העובד בתדירות של אחת לשנה.
	☐

	3.8.7 
	המציע מתחייב כי תפקידים ותחומי אחריות של עובדי המציע ו/או מי מטעמו ו/או משתמשי צד שלישי הנוגעים לאבטחה, יוגדרו ויתועדו ע"י המציע לפי מדיניות אבטחת המידע של הארגון. 
	☐

	3.8.8 
	המציע מתחייב להודיע באופן מידיי למשרד על עזיבה או שינוי תפקיד העובד שיש לו גישה למידע ו\או מאגרי המידע של המשרד שבידי המציע או שיש למציע גישה אליהם במסגרת ההתקשרות בינו לבין המשרד.
	☐

	3.9 אבטחת שיחות וועידה

	3.9.1 
	במידה והמציע נדרש לקיים שיחות וועידה באמצעות מערכות דיגיטליות (כגון: Zoom , Teams, WebEx, Google Meet וכדומה)  המערכות יוגדרו בהתאם להנחיות הבאות:
	☐

	3.9.1.1 
	ככלל, אין להקליט מפגשים. במקרים חריגים בהם נדרשת הקלטה היא תעשה באישור המשרד ולאחר יידוע המשתתפים
	☐

	3.9.1.2 
	כברירת מחדל יש לחסום את האפשרות לכתוב בצ'אט. במידה ועולה צורך להשתמש בצ'אט יש להנחות את המשתתפים שלא לשתף מידע פרטי או רגיש.
	☐

	3.9.1.3 
	במקרה של אירוע חשוד או אירוע אבטחתי, יש לסיים את המפגש באופן מידי או לחילופין לנתק את המשתתפים החשודים מהשיחה.
	☐

	3.9.1.4 
	יש לאשר פרטנית כל משתתף שניכנס לחדר השיחה (כניסה ראשונית לחדר המתנה).
	☐

	3.10 שימוש בכלי AI ובינה מלאכותית יוצרת (Generative AI)

	3.10.1 
	המציע מתחייב שלא להעלות או לשתף עם כלי בינה מלאכותית כל מידע או חומרים הקשורים לפעילות המציע במסגרת מתן שירותיו למשרד.
	☐

	3.10.2 
	המציע מתחייב שלא להעלות או לשתף עם כלי בינה מלאכותית כל מידע או חומרים שקיבל מהמשרד לרבות טקסט, קוד, תמונות, קבצים, אודיו וכדומה.
	☐

	3.11 חובת דיווח

	3.11.1 
	המציע מתחייב להודיע למשרד, בהקדם האפשרי ובתוך 8 שעות, במהלך כל שעות היממה, וללא שיהוי, ובפרק זמן שלא יעלה על 12 שעות על כל אירוע אבטחה, בדגש על אירוע אשר מסכן מידע, מערכות או תהליכים של המשרד או עלול להשפיע על יכולתו לעמוד בהתחייבויותיו נשוא מכרז זה, ובפרט יודיע למשרד על האירועים הבאים:
	☐

	3.11.1.1 
	אירוע אבטחה או תקיפת סייבר אשר הביאו לדלף מידע הקשור למשרד או לשיבושו של מידע או קוד תוכנה.
	☐

	3.11.1.2 
	אירוע אבטחה או ניסיון תקיפת סייבר אשר עלול להביא לפגיעה במידע של המשרד, במערכות המסופקות לו או בקוד המשמש אותו.
	☐

	3.11.1.3 
	ניסיון להחדרת קוד זדוני למערכות המציע בהן נשמר מידע של המשרד.
	☐

	3.11.1.4 
	אירוע אבטחה או ניסיון תקיפת סייבר אשר מטרתו לאסוף מידע על המשרד. 
	☐

	3.11.1.5 
	חולשה או חשיפה משמעותיים שאותרו במערכות באמצעותן המציע מספק שירות למשרד.
	☐

	3.11.2 
	במקרה כאמור, על המציע להודיע למשרד על התרחשות האירוע ועל כל פרט נוסף ביחס לאירוע זה לרבות: תיאור כללי של האירוע, אופן התרחשותו, סקירת היסטוריית האירוע, יעדי התקיפה, המערכות אשר נפגעו, המידע אשר זלג או נפגע,  ניתוח דרכי התקיפה, החולשות ששימשו את התקיפה וכל מידע רלוונטי אחר לצורך ניתוח האירוע.
	☐

	3.12 ביקורת תקופתית

	3.12.1 
	המציע מתחייב לאפשר למשרד לערוך מעת לעת ביקורת תקופתית אודות עמידת המציע בדרישות אבטחת המידע, הפרטיות והסייבר במסגרת אספקת השירותים למשרד. ביקורת זו תתבצע במתקני המציע, בהודעה מראש של לפחות 7 ימי עבודה, או בדרך של בקשת דוחות ודיווחים על אופן עמידת המציע בדרישות המכרז לאבטחת מידע וסייבר. על המציע להעביר את הדוחות והדיווחים בהתאם ללוח הזמנים שיוגדר על ידי המשרד.
	☐

	3.12.2 
	המציע מתחייב לתקן את הליקויים שיעלו בביקורת אבטחת מידע שתבוצע על ידי המשרד (או גורם מטעמו) בתוך פרק זמן סביר שייקבע על ידי המשרד. 
	☐

	3.12.3 
	המציע מתחייב למלא פעם בשנה שאלון הצהרה עצמית, אשר יישלח באופן מקוון לתיקוף רמת אבטחת המידע. יש לענות על השאלון תוך פרק זמן של עד 14 יום ממועד קבלת השאלון. 
	☐

	3.13 סיום התקשרות

	3.13.1 
	עם סיום ההתקשרות, המציע ימסור למשרד גיבוי מלא, בפורמט סטנדרטי של כל המידע המאוחסן, כל מצע מידע נייד (כגון מדיה אופטית, קלטת, כרטיס זיכרון, FlashDrive וכו') קוד המקור שנכתב (כולל תיעוד והסברים לקוד המקור, הפניות לקוד מקור Open Source שנעשה בו שימוש, באגים ופגיעויות אבטחת מידע ידועות) וכן כל מקור וההעתק של הדוחות והרישומים הסופיים שהופקו לשם מתן מענה למכרז. מיד לאחר אישור משרד על תקינות המידע שהתקבל, ובכפוף להוראת הדין, ישמיד המציע את כלל החומרים שיוותרו בידיו ויבצע מחיקה מלאה (Wipe) של כלל נתוני משרד שברשותו.
	☐


4. אבטחת המערכת המוצעת –דרישות ושאלות בנושא אבטחת מידע, סייבר ופרטיות עבור שירותי תוכנה 
	סעיף
	דרישה
	אישור המציע 

	4.1 אימות ובקרת גישה

	4.1.1 
	הכניסה למערכת נדרשת לתמוך במנגנון הזדהות אחודה (SSO) לממשקי הניהול והמשתמש. 
	☐

	4.1.2 
	המערכת נדרשת לתמוך באופן מובנה בעבודה עם SAML 2.0  ו- ADFS.
	☐

	4.1.3 
	ההזדהות למערכת תהיה בעלת יכולת התממשקות לאחד ממנגנוני ההזדהות של משרד החינוך ו/או תתמוך בכל מנגנון אימות רב גורמי MFA (Multi Factor Authentication) חלופי באישור המשרד.
	☐

	4.1.4 
	המערכת נדרשת לתמוך בהחלת מדיניות סיסמאות למשתמשי המערכת (לרבות משתמשים מקומיים), אשר תכלול הגדרה של פרמטרים כגון: אורך מינימלי, מורכבות, תוקף (משך חיי סיסמה מקסימלי ומינימלי), היסטוריית סיסמאות, אכיפת MFA, הסיסמה תישמר בתצורה מוצפנת, נעילה לאחר מספר ניסיונות שגויים וכדומה. 
	☐

	4.1.5 
	המערכת נדרשת לתמוך בהגבלת זמני פעילות ה- Session כך שמשתמש אשר יחרוג מזמן הפעילות שיוגדר ינותק (Session expired). 
	☐

	4.1.6 
	המערכת נדרשת לתמוך בניתוק אוטומטי של משתמש לאחר חוסר פעילות שיוגדר במערכת (No-activity timeout).
	☐

	4.1.7 
	על המערכת לכלול באופן מובנה מנגנוני ניהול הרשאות ובקרת גישה מבוססת תפקידים כגון RBAC/ABAC.
	☐

	4.1.8 
	על כל ממשק בין המערכת המוצעת למערכות המשרד להשתמש בפרוטוקול מאובטח התומך בפרוטוקולTLS1.3  או TLS1.2 בלבד. תוך כדי שימוש בתעודות עם מפתח ציבורי ופרטי אשר מונפקות על ידיCA  מאושר.
	☐

	4.1.9 
	המציע מתחייב לנהל רישום מעודכן של בעלי התפקידים ושל הגישה המוגדרת לכל תפקיד.
	☐


	4.2 הגנה על המידע

	4.2.1 
	המערכת המוצעת נדרשת לתמוך כברירת מחדל בהצפנה במנוחה (at rest) לכל נתוני התוכן הנשמרים במערכת בעלי היבטי פרטיות.
	☐

	4.2.2 
	המערכת המוצעת נדרשת לתמוך בתקשורת מוצפנת בתווך (in transit) אל מול כל רכיבי המערכת הפנימיים והחיצוניים.
	☐

	4.2.3 
	המציע נדרש להגביל את הרשאות הגישה לממשקי הניהול ולתשתיות המערכת  למינימום הנדרש (Least Privilege) ולמשתמשים מורשים בלבד.
	☐

	4.2.4 
	אין להעביר בסיסי נתונים מסביבת הייצור לסביבת הפיתוח ללא התממה או מיסוך נתונים רגישים.
	☐

	4.2.5 
	אין לאחסון מפתחות הצפנה בקוד (Hardcoded) על המפתחות להיות מאוחסנים במיקום חיצוני למערכת.
	☐

	4.2.6 
	העלאת הקבצים למערכת תתבצע תוך כדי בדיקת הקבצים מפני וירוסים ונוזקות והלבנתם (באמצעות מערכת ICAP או פתרון אחר שיאושר בכתב ע"י המשרד).
	☐

	4.3 גישת תמיכה

	4.3.1 
	המציע יספק תמיכה, ליווי, הטמעה ומענה לתקלות עבור המערכת המוצעת, באופן טלפוני או באופן מקוון או בהתאם לצורך באופן פיזי באתר המשרד. 
	☐

	4.3.2 
	תמיכה מרחוק למערכות המשרד תתבצע מסביבה ייעודית שיגדיר המשרד או על ידי שימוש בתוכנת שליטה מאובטחת באישור והסכמה מפורשת ובכתב של המשרד.
	☐

	4.3.3 
	במסגרת הטיפול המציע יספק תמיכה ליישומים ונתונים הנדרשים לטיפול בלבד. אין לגשת למערכות שאינן באחריות המציע, אין להעתיק/לשלוח קבצים שאינם נדרשים לטיפול בתקלה וללא אישור המשרד.
	☐

	4.3.4 
	המציע יבצע את פעולת התמיכה אך ורק בליווי עובד המשרד מצוות היישום אשר יהיה נוכח לאורך כל זמן ההשתלטות ליד המחשב. המציע מחויב לוודא שה-Session נסגר בסיום הטיפול.
	☐

	4.4 פיתוח קוד וניהול תצורה

	4.4.1 
	המערכת המוצעת תתבסס על שפת קוד (סגור/פתוח) מודרני ומהימן, בגרסה עדכנית, מתוחזקת ונתמכת באופן פעיל.
	☐

	4.4.2 
	כל רכיבי המערכת המוצעת לרבות שרתים, מערכות הפעלה, בסיסי נתונים, אפליקציה, רכיב ענן ועוד יוקשחו לפי המלצות יצרן או תקן NIST.
	☐

	4.4.3 
	המציע נדרש לבצע בקרה על הכנסת תוכנה ממקור חיצוני (כגון חבילות קוד פתוח, ספריות קוד, או מוצרי צד שלישי) לרבות סריקת חולשות/פגיעויות אבטחה מוכרות. 
	☐

	4.4.4 
	הקוד ייסרק באמצעי SAST (Static Application Security Testing) ו-DAST (Dynamic Application Security Testing). ליקויי תוכנה ואבטחה אשר יופיעו בדוח הסריקה יתוקנו בטרם העלאתם לסביבת הייצור.
	☐

	4.4.5 
	המציע נדרש ליישם תהליכי פיתוח מאובטח (SSDLC) עבור המערכת המוצעת לאורך כל מחזור החיים של המערכת.
	☐

	4.4.6 
	המערכת המוצעת נדרשת לעמוד בדרישות OWASP Top 10 - Application Security Risks.
	☐

	4.4.7 
	המערכת המוצעת נדרשת לעמוד בדרישות OWASP Top 10 - CI/CD Security Risks.
	☐

	4.4.8 
	המציע נדרש לבצע מבדקי חדירה (PT) אפליקטיביים וסקרי קוד (Code Review) תקופתיים אחת לשנה לכל רכיבי המערכת המוצעת. 
	☐

	4.4.9 
	המציע מתחייב לטפל בכל הממצאים/ליקויים ובהתאם להנחיות שיועברו לו על ידי המשרד ולתקן כל הנדרש לצמצום הסיכון ופערי האבטחה. לאחר תיקון הממצאים יש לערוך בדיקת אבטחת מידע חוזרת.
	☐

	4.5 דרישות לאפליקציית בתצורת מובייל

	4.5.1 
	הנגשת המערכת בתצורת אפליקציית מובייל תתבצע על ידי מפיצים רשמיים כגון Google Play ו-Apple App Store, או בהתאם להנחיות אבטחת מידע של המפיצים הרשמיים ובכפוף לאישור המשרד.
	☐

	4.5.2 
	האפליקציה לא תשמור מידע מוגן או חסוי במכשיר ללא הצפנת הנתונים.
	☐

	4.5.3 
	האפליקציה תאפשר למשתמשים למחוק את כל הנתונים הקשורים אליה באופן פשוט וברור.
	☐

	4.5.4 
	האפליקציה יכולה להשתמש בזיכרון המכשיר לשמירת מידע כל עוד הוא אינו מאפשר לאפליקציות אחרות גישה למידע, ובתנאי שהמידע מוצפן, לרבות נתוני הזדהות.
	☐

	4.5.5 
	התקשורת בין האפליקציה לשרת ההזדהות צריכה להיות מוצפנת ומאובטחת.
	☐

	4.5.6 
	הגישה לאפליקציה המכילה מידע מוגן מחייבת הזדהות חזקה כגון אימות רב-גורמי MFA)), הזדהות ביומטרית וכדומה.
	☐

	4.5.7 
	גישת האפליקציה לנתונים השמורים במכשיר, כגון אנשי קשר, תמונות ופרטים אישיים של המשתמש, ייעשה רק לאחר הצהרת המציע במעמד הבדיקה באילו נתונים הוא רוצה להשתמש ומה השימוש שייעשה בהם ובכפוף לקבלת אישור מהמשרד. 
	☐

	4.6 תחזוקת סביבת הפיתוח

	4.6.1 
	יש לבצע הפרדה מוחלטת בין סביבת הייצור לסביבת הפיתוח. כמו כן, יש לבצע הפרדה בין סביבות הפיתוח לסביבות אחרות.
	☐

	4.6.2 
	יש לנהל גרסאות פיתוח בשרת מרכזי (Control Source) לדוגמה: TFS או SVN, או שירות GIT.
	☐

	4.6.3 
	אין לאפשר לתכניתנים גישה לבסיסי נתונים בסביבת הייצור .

	☐

	4.7 ניטור וחקירה

	4.7.1 
	על המערכת לכלול רישום ותיעוד מסודר ורציף ללוג (Log) של כל גישה, שינוי הגדרות ופעילות משתמשים וקבצים במערכת.
	☐

	4.7.2 
	קבצי הלוג במערכת יהיו מוגנים מפני גישה (צפייה, שינוי, מחיקה) של  משתמשי ומנהלי המערכת ו/או גורמים לא מורשים.
	☐

	4.7.3 
	על המערכת לכלול תמיכה בהעברה ושידור קבצי לוג ואירועים למערכות ניטור אבטחתי כגון SIEM ו-  SOAR. בפורמטים מקובלים כגון syslog.
	☐

	4.8 דרישות למערכת המוצעת בתצורת ענן 

	4.8.1 
	המערכת נדרשת לפעול מאזור ענן ציבורי (Region) של אחד מספקי הענן זוכי מכרז נימבוס (Google GCP או Amazon Web Services) בשטח הטריטוריאלי של מדינת ישראל (להלן: "האזור הישראלי"), או לחילופין על בסיס אזור ענן של אחד מספקים אלו בתחומי האיחוד האירופי, בכפוף לאישור המשרד.
	☐

	4.8.2 
	אחסון המערכת המוצעת יבוצע על גבי תשתית ענן פרטי וירטואלי VPC)) ייעודי למשרד ומבודל ברמת Tenant.
	☐

	4.8.3 
	הגישה למערכת המוצעת בענן תבוצע תחת מנגנוני בקרת גישה לרשת (NACLs) ותוגבל לכתובת IP מאושרת שיגדיר המשרד.
	☐

	4.8.4 
	כל נתוני המשרד הקיימים במערכת המאוחסנת בענן יישמרו אך ורק בתוך אזור הענן (Region) הספציפי שבו מאוחסנת המערכת המוצעת.
	☐

	4.8.5 
	על סביבת הענן בה מתארחת המערכת המוצעת לכלול ניטור אבטחתי והגנות מתקדמות לרבותIAM ,WAF, FW, IDS/IPS, DDoS  לסינון והגנה בפני מתקפות על המערכת.
	☐

	4.8.6 
	על המערכת לאפשר המשכיות עבודה בעת תקלה מערכתית או אסון, תוך פריסתה בלפחות שני Availability Zones באותו אזור ענן (Region).
	☐


	4.9 מסמכים נדרשים מטעם המציע

	4.9.1 
	על המציע לצרף את כל המסמכים הבאים:

	4.9.1.1 
	הסמכת ISO27001 של המציע. 

	4.9.1.2 
	הסמכות, תקנים וסטנדרטים נוספים בהיבטי אבטחת מידע ופרטיות בהם מוסמך המציע כגון  SOC2 / HIPPA / PCI.

	4.9.1.3 
	מיפוי סוגי המידע הקיימים במערכת.

	4.9.1.4 
	פירוט תהליכים ארגוניים ואמצעי אבטחה לצמצום סיכונים והתמודדות עם איומי סייבר ושרשרת אספקה. 

	4.9.1.5 
	טופס הערכת עובדים ובדיקות מהימנות.

	4.9.1.6 
	שרטוטי ארכיטקטורה של המערכת המוצעת ומיפוי ממשקים.

	4.9.1.7 
	פירוט המתודולוגיה ותהליכי אבטחת המידע במחזור חיי הפיתוח של המערכת המוצעת.

	4.9.1.8 
	דו"ח עדכני של מבדק חדירה (PT) וסקר קוד תקין של המערכת המוצעת. 

	4.9.1.9 
	נהלי גיבוי, שחזור ו – DR.

	4.9.1.10 
	נוהל זיהוי ותגובה לאירועי סייבר (Incident Response).

	4.9.1.11 
	יש לצרף למענה את תוכנית התמודדות בפני סיכונים במסגרת הפרויקט.


	הצהרת המציע

	אני  מאשר/ת בזאת כי הדרישות המפורטות בפרק זה מיושמות  במלואן.

שם המציע/ת  _______________________  חתימה: ___________________  
תאריך  _______________



	תצהיר של ממונה אבטחת מידע של המציע בעניין אבטחת מידע

	אני הח"מ _____________ ת"ז מס' _____________ לאחר שהוזהרתי כי עלי לומר את האמת וכי אהיה צפוי/ה לעונשים הקבועים בחוק אם לא אעשה כן, מצהיר/ה בזה כדלקמן:
1. הנני משמש ממונה אבטחת מידע בחברת _______________ שהגישה הצעה למכרז פומבי מס' 12/5.2024
(שם המציע)


2. בתוקף תפקידי, הנני מצהיר/ה כי:
1. קראתי את ההוראות המופיעות במכרז כולל נספח 3.
2. הדרישות המופיעות בהוראות הנ"ל מובנות לי והנני מתחייב להיערך בהתאם ולפעול על פיהם במסגרת מכרז זה.
3. החברה לא הפרה בעבר הוראות הנוגעות לאבטחת מידע או ככל שאירעו בעבר הפרות של הוראות הנוגעות לאבטחת מידע, הללו תוקנו עד למועד הגשת ההצעה 

3. הנני מצהיר כי זה שמי, זו חתימתי וכי תוכן הצהרתי אמת.

חתימת המצהיר
תאריך
שם מלא של ממונה אבטחת המידע 
של המציע
חתימה של ממונה אבטחת המידע
וחותמת של המציע
אני החתום/מה מטה, עורך/כת דין __________________, מאשרת/ת בזה כי ביום _____________ הופיע/ה בפני מר/גב' ___________________ שזהיתיו/ה לפי תעודת זהות מס' _______________ המוכר/ת לי אישית ולאחר שהזהרתיו/ה כי עליו /ה לומר את האמת בלבד ואת האמת כולה וכי יהיה/תהיה צפוי/ה לעונשים הקבועים בחוק אם לא יעשה/תעשה כן, אישר/ה נכונות הצהרתו/ה דלעיל וחתם/ה עליה בפני.

תאריך
שם מלא של עו"ד, מ.ר.
חתימה וחותמת



	תצהיר של המנהל הכללי של המציע בעניין אבטחת מידע

	אני הח"מ _____________ ת"ז מס' _____________ לאחר שהוזהרתי כי עלי לומר את האמת וכי אהיה צפוי/ה לעונשים הקבועים בחוק אם לא אעשה כן, מצהיר/ה בזה כדלקמן:
1. הנני משמש כמנהל הכללי בחברת _______________ שהגישה הצעה למכרז פומבי מס' 12/5.2024
                                                             (שם המציע)


2. בתוקף תפקידי, הנני מצהיר/ה כי:
1. קראתי את ההוראות המופיעות במכרז כולל נספח 3.
2. הדרישות המופיעות בהוראות הנ"ל מובנות לי והנני מתחייב להיערך בהתאם ולפעול על פיהם במסגרת מכרז זה.
3. החברה לא הפרה בעבר הוראות הנוגעות לאבטחת מידע.
3. הנני מצהיר כי זה שמי, זו חתימתי וכי תוכן הצהרתי אמת או ככל שאירעו בעבר הפרות של הוראות הנוגעות לאבטחת מידע, הללו תוקנו עד למועד הגשת ההצעה.


חתימת המצהיר
תאריך
שם מלא של מנהל הכללי 
של המציע
חתימה של מנהל הכללי

וחותמת של המציע
אני החתום/מה מטה, עורך/כת דין __________________, מאשרת/ת בזה כי ביום _____________ הופיע/ה בפני מר/גב' ___________________ שזהיתיו/ה לפי תעודת זהות מס' _______________ המוכר/ת לי אישית ולאחר שהזהרתיו/ה כי עליו /ה לומר את האמת בלבד ואת האמת כולה וכי יהיה/תהיה צפוי/ה לעונשים הקבועים בחוק אם לא יעשה/תעשה כן, אישר/ה נכונות הצהרתו/ה דלעיל וחתם/ה עליה בפני.
תאריך
שם מלא של עו"ד, מ.ר.
חתימה וחותמת



	נספח הצהרת סודיות

	הצהרה וכתב התחייבות בדבר שמירה על סודיות וקיום הוראות חוק הגנת הפרטיות 

אל: חטיבת אבטחת מידע וסייבר / משרד החינוך

מאת:______________________________


שם מלא ______________________

מספר זהות______________________

נייד ______________________

כתובת _________________________

אני, הח"מ מצהיר ומתחייב בזאת כלפי משרד החינוך כדלהלן: 
הואיל ולצורך עבודתי עבור משרד החינוך עלי לקבל נתונים, מסמכים, רשימות, תוכניות, מידע רגיש, מידע רפואי רגיש, תרשימים, צילומים, על אמצעים מגנטיים, חומר מצולם, מודפס וכו' 

(להלן – מידע) וגישה אל מידע ומאגרי מידע השייכים למשרד החינוך ולקוחותיו; 
והואיל והובהר לי, כי חובה עליי לשמור בסוד מוחלט כל מידע אליו אחשף במישרין או בעקיפין במסגרת עבודתי במשרד החינוך וכי שמירת הסודיות הכרחית מטעמים לביטחון המדינה וכי גילוי מידע רגיש או מסווג, לכל גורם אשר אינו מורשה לקבלו מתוקף תפקידו, עלול לפגוע בביטחון המדינה ומהווה עבירה על החוק; 

והואיל וידוע לי כי על פי חוק הגנת הפרטיות התשמ"א-1981 ,והתקנות שהותקנו לפיו, ועל פי חוק העונשין, תשל"ז- 1977 בכלל ועל פי סעיף 113 א לחוק זה בפרט מוטלות עלי ועל כל מי שפועל מטעמי חובת סודיות לגבי כל המידע והנתונים שהגיעו ויגיעו לידיעתי ולידיעת הפועל מטעמי, אשר הפרתן מהווה עבירה פלילית אשר עונש בצידה; 
אשר על כן, הנני מצהיר ומתחייב כדלקמן:

1. לשמור בסודיות ולהגן על כל מידע אשר יגיע לידי, לרשותי או לידיעתי, במסגרת עבודתי עבור משרד החינוך מפני חשיפתו בפני גורמים שאינם מוסמכים לקבלו.

2. להימנע מכל גילוי, פרסום, העתקה ו/או העברה בדרך כלשהי ו/או פרסום של מידע כאמור, שהגיע לידי באופן ישיר או עקיף בקשר לעבודתי עבור משרד החינוך, ולא למסור דבר לאדם שאינו מוסמך באשר למידע זה בין בכתב, בין בעל-פה, בין ברמז ובין במפורש, או בכל דרך אחרת, הן בתקופת העסקתי במשרד החינוך והן לאחר סיום העסקתי.
3. לנקוט באמצעי זהירות ובאבטחת מידע כלפי המידע, על מנת למנוע את הוצאת המידע מרשותי והעברתו לאחר שלא הוסמך לקבלו
4. להשתמש במידע שהגיע לידי אך ורק למטרה או להנחיה או להוראה שניתנה לי על ידי הגורמים המוסמכים במשרד החינוך.
5. ידוע לי, כי הפרת התחייבויותיי כאמור עלולה להוות עבירה לפי סימן ה' בפרק ו' לחוק העונשין התשל"ו-1977. הוראות סימן ה' בפרק ו' לחוק העונשין והוראות חוק הגנת הפרטיות התשמ"א-1981 הובאו לידיעתי בטרם חתימתי על הצהרה זו.

6. התחייבותי לשמירת סודיות אינה מוגבלת זמן
7. בחתימתי אני מאשר כי קראתי את ההנחיות המפורטות לעיל, הבנתי את תוכנן ואני מתחייב למלא אותן.
שם מלא ______________________

תפקיד  _____________________

חתימה  ______________________

תאריך  _____________________

נחתם בנוכחות  _________________

תפקיד  _____________________




ניתן להוריד את חוברות המכרז ללא תשלום באתר מינהל הרכש הממשלתי בכתובת: 





HTTP://WWW.MR.GOV.IL





בכבוד רב,


אורנה מיטמיגר


מנהלת אגף רכש מכרזים והתקשרויות





לתשומת לב המציעים


הצעה בה הערבות אינה תואמת את הנוסח במלואו ו/או את הסכום ו/או את התוקף, לדוגמא המצורפת במכרז, תפסל על הסף.


על המציע לקחת בחשבון כי הבנקים נוטים לשנות את הנוסח וכי באחריותו של המציע להקפיד על נוסח התואם את הנוסח המצורף למכרז זה.


יש לצרף את הערבות המקורית ולא העתק.





על המציע לקחת בחשבון כי סה"כ הצעת המחיר


 על כל מרכיביה לא תעלה על 69,500,000 ₪ כולל מע"מ.





ציון מחיר משוקלל �(כולל מע"מ) למציע





סה"כ הצעת המחיר המשוקלל �(כולל מע"מ) הנמוך ביותר


סה"כ הצעת המחיר המשוקללת (כולל מע"מ) של המציע





=





לתשומת לב המציעים, בכניסה לבנין מתקיימים סדרי אבטחה ובדיקת תעודות אישיות, קיימת בעיית חניה בסביבה, הפרעות כלליות בתנועה בירושלים וכדומה אשר עלולים לגרום לעיכוב בכניסה. 


לפיכך על המציעים לקחת זאת בחשבון על מנת לוודא הגעה במועד לתיבת המכרזים.









