המינהל האזרחי לאזור יהודה והשומרון

תיאום פעולות הממשלה בשטחים
מכרז מס' 13/25 להקמת מוקד טלפוני  להנגשת מידע לציבור

1. תיאום פעולות הממשלה בשטחים, המנהל האזרחי לאזור יהודה והשומרון, ומפקדת תיאום וקישור עזה (להלן - ״המזמין״) מזמין הצעות להקמת מוקד טלפוני לניהול פניות הציבור במנהל  באופן רוחבי (להלן: ״המערכת״), יעיל ומבוסס מערכות מידע מתקדמות. ניהול אחוד שיקנה חוויית שירות איכותית ואחידה לכל הפונים למנהל, והכל בהתאם למועדים ולתנאים המפורטים במסמכי המכרז.
2. ההתקשרות עם הזוכה במכרז תכלול רכישת המערכת ומתן תמיכה, הכל כמפורט במסמכי המכרז.
3. תקופת ההתקשרות עם הספק תהיה למשך שלוש שנים .לאחר שלוש שנים תינתנה אופציות להארכה, אופציה בת ארבע שנים, כל פעם למשך עד לשנה אחת, ועד ל-7 שנים בסה"כ. 
המינהל שומר לעצמו את הזכות לרכוש שירותי תחזוקה ל-3 שנים מעבר לשנת הבדק.
4. הגשת מועמדות כפופה לעמידה בתנאים ובדרישות הסף, כמפורט להלן. המינהל שומר לעצמו את הזכות שלא לדון בהצעה שלא הוגשה בהתאם לנדרש במסמכי המכרז. 
תנאי סף כלליים:
(1) קיומם של כל האישורים והתצהירים  המעידים כי המציע עומד בדרישות  חוק עסקאות גופים ציבוריים, התשל"ו-1976 (להלן: "חוק עסקאות גופים ציבוריים").
(2) השתתפות בכנס מציעים שייערך בתאריך 22.4.2025 בשעה 13:00, במשרדי המנהל האזרחי (סמוך לבית אל).  יש להירשם לכנס  במייל: pmo@cvladm.gov.il  ,   עד למועד 21.4.2025 בשעה 14:00.
(3) מחזור כספי - על המציע להיות בעל מחזור כספי שנתי של לפחות שבעה מיליון ₪ כולל מע"מ, בכל אחת מהשנים 2020-2023. להוכחת עמידתו בתנאי סף זה המציע יצרף אישור חתום על ידי רואה החשבון של המציע לגבי השנים 2020-2023.

תנאי סף מקצועיים 

(1) ניסיון במתן שירותי מענה טלפוני אנושי במהלך חמש (5) השנים האחרונות 2019-2024 לכל הפחות, כאשר בכל שנה העסיק בכל משמרת לפחות 50 מוקדנים עבור אותו לקוח – המציע נדרש להראות אישורים בנושא, ראה נספח יח'.
(2) ברשות המציע קיימת מערכת כפי המופיע בפרק מערכות נדרשות פרק 3.2 במכרז זה. 
(3) ברשות המציע קיימת מערכת לניהול פניות עובדת בייצור מבוססת טכנולוגיה מתקדמת הפועלת באופן אינטגרטיבי מלא עם מערכת לניהול ידע ותהליכים ארגוניים. מובהר כי המציע שייבחר כזוכה על ידי המשרד, יידרש להעמיד ולהתאים את המערכת בהתאם למפרט הטכני המפורט בסעיף 3.2.4 בגוף המכרז.
(4) המציע מפעיל בעצמו או באמצעות קבלן משנה במתקניו או במתקני צד ג' אתר גיבוי (DRP), כאשר המרחק בין שני האתרים (האתר הראשי בו יופעל המרכז (להלן האתר הראשי), ואתר הגיבוי) לא יעלה על 100 ק"מ קו אווירי, לצורך  הפעלתו במצבי חירום או במצב שלא ניתן לספק השירותים באתר הראשי.
5. לאחר פתיחת תיבת המכרזים, המציע שהגיש הצעה למכרז, יידרש להגיש ערבות מכרז דיגיטלית ע"ס 50,000 ₪, תוך 7 ימי עבודה מיום קבלת הדרישה מהמנהל.
6. מסמכי המכרז מופיעים באתר מנהל הרכש הממשלתי (WWW.mr.gov.il) תחת הלשונית: "מכרזים" > מתאם פעולות הממשלה בשטחים – מינהל אזרחי איו"ש > מכרז פומבי 13/25.  
כל עדכון בנוגע להליך יופיע בדף זה. 
בנוסף, ניתן  לפנות בכתב למקשר, מר יצחק בוכניק -  בדוא"ל PMO@CVLADM.GOV.IL  . 
7. שאלות הבהרה בנוגע למכרז, יש להגיש באופן מקוון,  כמפורט במסמכי המכרז,  עד לתאריך 29.4.25 המענה לשאלות ההבהרה יפורסם "בדף המכרז" עד לתאריך 14.5.25. 
8. המנהל האזרחי שומר לעצמו את הזכות לעדכן את מסמכי המכרז, בין כתוצאה משאלות ההבהרה שיתקבלו ובין שלא בקשר עימן.
על כל המציעים חובה להתעדכן עד למועד האחרון להגשת ההצעות בכל שינוי או הבהרה באתר האינטרנט של מנהל הרכש הממשלתי.
9. הגשת ההצעות למכרז תבוצע באופן מקוון, באמצעות מערכת הגשת ההצעות עד ליום  27.5.25 עד השעה 14:00 .
קישור למערכת הגשת ההצעות לצורך הגשת הצעות במכרז יפורסם בעמוד פרסום המכרז באתר מינהל הרכש הממשלתי. מציע המעוניין להגיש את הצעתו במכרז נדרש ללחוץ על הקישור "להגשת הצעה" בעמוד פרסום המכרז, אשר יעביר אותו למערכת הגשת ההצעות.
לא ניתן יהיה להגיש הצעות במערכת לאחר המועד האחרון להגשת הצעות.
10. המינהל אינו מתחייב לקבל את ההצעה הזולה ביותר או כל הצעה שהיא. בחירת ההצעה הזוכה נתונה לשיקול דעתו המוחלט והבלעדי של המינהל. 

11. הוראות ותניות המכרז מפורטות במסמכי המכרז. הודעה זו אינה באה לשנות, להוסיף או לגרוע מן ההוראות והתניות המפורטות שם. בכל מקרה של סתירה בין האמור בהודעה זו לבין האמור במסמכי המכרז, יגבר האמור במסמכי המכרז.
