
  

  02-6547034, פקס: 02-6547027ירושלים, טל: , 5כ©פי ©שרים , רח' וקידום מעמד האישה המשרד לשוויון חברתי
_______________________________________________________________________  

Ministry of Social Equality, 5 canffe nesharim, Jerusalem, Tel: +972-2-6547027, Fax: +972-2-6547034 
Meida.Hofesh@mse.gov.il 

1 

  

  אייר תשפ"ה"ו ט, ירושלים

  2025מאי,  13                                                             

  לכבוד

_____________  

  

ª.א.ג  

  

  הוותיקים האזרחים של ציבור לפªיות מרכז הפעלת 2/25 מספר פומבי מכרז - 4מסמך הבהרות מס'  :הªדון

  

(להלן:  וקידום מעמד האישה מתכבד המשרד לשוויון חברתי, ")המכרזלמסמכי המכרז שבªדון (להלן: " 4בהתאם לסעיף 

  ") ליתן בזאת תשובות לשאלות הבהרה שהופªו אליו.המשרד"

  

  לכם במסמכי המכרז.אלא אם ªאמר אחרת, לכל המוªחים האמורים במכתב זה תהיה המשמעות שªקבעה 

  

  . 143, 132, 8מס'  תשובותתשומת לב לתיקון תªאי הסף ואמות המידה ב

  

 להלן מובאות שאלות שהופªו למשרד והתשובות להן:

סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

דרישות    .1
  טכªולוגיות

  )ªספח ד'(

תקופת ההפעלה במתכוªת   1.2.1
כמתואר בסעיף זה ראשוªית 

מציגה ציר זמן של חצי שªה 
חודשים כמבוקש, אªא  9ולא 

 הבהרתכם

תחל הפעלה במתכוªת ראשוªית 
עם תום תקופת ההתארגªות 

 9תסתיים עד והחפיפה, ו
חודשים מתום תקופת 

ההתארגªות והחפיפה (כלומר, 
שªים עשר חודשים ממועד 

החתימה על הסכם 
  ההתקשרות).

פעלה החל מתחילת תקופת הה
במתכוªת ראשוªית ובמשך 

שישה חודשים, המרכז יקבל 
פªיות ויתן מעªה באמצעים 

 – 8.3.4.1המפורטים בסעיפים 
למכרז. במהלך ששת  8.3.4.1.5

חודשים אלו, הצדדים יכולים 
להסכים על הוספת אמצעים 

  וערוצים ªוספים.
לאחר שישה חודשים מתחילת 

תקופת ההפעלה במתכוªת 
ראשוªית ªותן השירותים יהיה 

ערוך להפעלת כל הערוצים 
 – 8.3.4.1.6 הקבועים בסעיפים

למכרז, והוא יפעילם  8.3.4.1.14
בהתאם להªחיית המשרד, 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

כאשר המשרד רשאי שלא 
להורות על הוספת אמצעים 
ושירותים כלל, להורות על 

עים הפעלת חלק מהאמצ
והשירותים או להורות על 

הפעלת כלל האמצעים 
והערוצים. יובהר כי הוספת 

הערוצים הªוספים כאמור 
תיעשה במהלך תקופת ההקמה 

במתכוªת ראשוªית (בשלושת 
החודשים האחרוªים של תקופה 

  זו).   
  

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 
דרישות    .2

  טכªולוגיות
  )ªספח ד'(

האם הכווªה של המזמין היא   1.2.1.13
לכך שהוא יאשר את החברה 

 salesהמטמיעה של מערכת 
force  או את הפתרון

החלופי? כל עוד הספק עומד 
בדרישות של המכרז, אין זה 
המקום של המזמין להתערב 
בבחירת ספק משªה כזה או 

  אחר

הצוות המשרד צריך לאשר את 
האחראי על הטמעת 

אם מדובר  סיילספורס, בין
וות של ªותן הישרותים, ובין צב

חברה  ªותן השירותים יקחאם 
  מטמיעה לשם כך.

  
  אין שיªוי במסמכי המכרז. 

דרישות    .3
  טכªולוגיות

  )ªספח ד'(

האם ªיתן יהיה להקים כבר   1.2.2
בשלב ההפעלה הראשוªית את 

בסביבת  CRMמערכת ה
  ªימבוס?

לא ªיתן להקים בשלב ההקמה 
 CRMהראשוªית את ה

  בªימבוס.
  

  אין שיªוי במסמכי המכרז.
 

דרישות    .4
  טכªולוגיות

  )ªספח ד'(

האם התמורה עבור עלויות   1.2.2.2
הרישוי במחיר חשכ"ל 

  ?back2backתשולם לספק 

ªותן השירותים ישלם עבור 
לבעלי התפקידים  הרישוי

במרכז, למעט מªהלי מרחב 
-ול ,בירור זכויות יחידות סגולה

ªותן השירותים . עובדי משרד 5
  יישא בעלויות הרישוי האמור. 

 כל את בחשבון לקחת מציע על
 במתן הכרוכות ההוצאות

 .ההצעה במסגרת השירותים
 
  

דרישות    .5
  טכªולוגיות

  )ªספח ד'(

אªא הבהירו מה הם אותם   1.2.2.2.1.1
  "בשיªויים המחויבים"

השיªויים המחויבים  בהתאם  
רכיבים הספציפיים הלפתרון ו

  .לדרישה
דרישות    .6

  טכªולוגיות
  )ªספח ד'(

האם מרכזיה אשר יושבת   4
בעªן הטלפוªיה והמוקדים 

הממשלתית (שירלי) מאושרת 
  לשימוש בסגרת מכרז זה?

המבוסס ªיתן להציע פתרון על 
שירלי כל עוד הפתרון על מערכת 

עוªה במלואו לפוªקציוªליות 
בªספח ד' למכרז  הªדרשת

 אבטחת מידעולדרישות 
  .למכרז 1בªספחים י"ג וי"ג 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

דרישות    .7
  טכªולוגיות

  )ªספח ד'(

ªבקש לשªות את הסעיף כך   5.1.1
שיאפשר להטמיע מערכת 
מרכזיה (על כל מרכיביה) 

אשר פעילה אצל היצרן 
ובשלבי הטמעה אצל הספק 

וזאת על מªת ולאפשר הכªסה 
של טכªולוגיות מתקדמות 

  חדשות, כפי שדורש המכרז

מתוקªים בזאת מסמכי המכרז 
  באופן הבא:

למכרז,  'לªספח ד 5.1.1בסעיף 
במקום המילים: "לא ªיתן 

להציע מערכת הªמצאת בשלבי 
הטמעה אצלה המציע. דרישה זו 
ªכוªה למערכת וכל רכיביה קרי 

IVR חייגן, הקלטות במידה ,
  "וחלק ממªה

  יבואו המילים:
מערכת שהוטמעה  ªיתן להציע"

ר או לאח  ,בייצור אצל המציע
הטמעה בייצור אצל לקוחות  
 ,ספק הפלטפורמה של המציע

  לפחות חצי שªה. 
 Contact centerהמציע פתרון 

על מרכיביו בשלבי הטמעה,  
ªדרש לפרט כמה זמן הפתרון 

המוצע ªמצא בהטמעה בסביבת 
דרש תכן שיייצור אצל המציע וי

להדגים באופן פיזי  לªציגי 
המשרד את עבודתו בסביבה 

צור  על אמיתית ביי
הפוªקציוªליות הªדרשת לשלבי 

     זה. יישום ªדרשים בªספח 
דרישה זו ªכוªה למערכת 

Contact center   וכל רכיביה
, חייגן , הקלטות IVRקרי 

 .)"במידה וחלק ממªה(
 

פרק  –הזמªה    .8
תיאור  – 'ד

  השירותים

אבקש לשªות תªאי סף מספר   6.8.3
שכל תתי הסעיפים  6.8.3.2

להיות תªאים לא יצטרכו 
מצטברים על מªת לקיים את 

התªאי מאחר ומדובר על 
פעולות טכªיות יחסית 
פשוטות שלא בהכרח 
מתקיימות במצטבר 

  במערכות אצל הלקוח.
  

התªאים הקבועים בסעיפים 
למכרז לא יהוו  6.8.3.4 – 6.8.3.2

תªאי סף, והם יבחªו במסגרת 
  איכות ההצעות. 

  
מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 

  : באן הבאופ
  

 6.8.3.4 – 6.8.3.2תתי סעיפים 
  ימחקו.  –למכרז 

  
 19.2בטבלה  למכרז 19.2סעיף 

  יתקן באופן הבא:
בשורה החמישית תחת הכותרת 

"פירוט אמות מידה" לאמת 
המידה "הפעלה ומתודולוגיה" 
במקום המילים: "ªיקוד מירבי 

ªקודות" יבואו המילים:  7= 
 ªקודות". ª"– 3יקוד מירבי 

ה "ªיקוד מקסימלי" בעמוד
לאמת המידה "הפעלה 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

ומתודלוגיה" במקום המספר: 
  ". 18" יבוא המספר: "22"

בעמודת "פירוט אמת המידה" 
אמת המידה "ותק וªיסיון של ל

המציע" תתווסף שורה ªוספת 
ªיסיון המציע בªוסח הבא: "

פרויקטים למתן שירותי  בªיהול
מעªה טלפוªי אªושי למתן שירות 

ומידע אשר ªוהל באמצעות 
המערכות הטכªולגיות 

 6.8.3המפורטות בתªאי הסף 
לעיל, וכן כלל את  המפורט להלן 

) המציע הקים 1(או חלקו: 
ממשק ªתוªים שוטף ממערכת 

למחשבי מקבל  ª-CRMיהול ה
הופקו למקבל  )2(השירות. 

יס התשתית השירות על בס
) להלן דוחות 3האמורה בסעיף (

איªטגרטיביים הכוללים מידע 
איªטיגרטיבי בדוחות מאוחדים 

ובפילוחים שוªים על פªיות 
ושיחות ªכªסות ויוצאות וקשר 

) קיים מתוך מערכת 3ביªיהם. (
זיהוי חד ערכי של  CRMה

מספר הפªיה, מספר חד ערכי של 
השיחה הקשורה אל הפªיה 

הקשורה אל והקלטת השיחה 
 4 –הפªיה (ªיקוד מירבי 

. בעמודת "ªיקוד ªקודות)"
מקסימלי" לאמת המידה "ותק 

וªיסיון המציע" במקום המספר: 
    ".22" יבוא המספר: "18"

לטופס  3.3.3.4 – 3.3.3.2סעיפים 
 ימחקו.  –ההצעה (ªספח ב') 

פרק  –הזמªה    .9
  מיªהלות -ב' 

ªבקש להסיר את הפסקה   3.5
האחרוªה. סדר העדיפויות של 

מסמכי המכרז צריך להיות 
כמפורט ברישא של הסעיף, 

ולא על פי ההוראה "שיש בה 
להיטיב ביותר עם המשרד 

  לפי שיקול דעתו". 

 אין שיªוי במסמכי המכרז

פרק  –הזמªה    . 10
תיאור  –ד' 

  השירותים

המוªח "שביעות רצוªו של   8.1
המשרד" חוזר על עצמו 

לאורך המכרז כקריטריון 
לבדיקת עמידת ªותן 

השירותים בהתחייבויותיו. 
שביעות רצון היªה מדד 

סובייקטיבי, אשר באופן 
טבעי יקשה על ªותן 

השירותים לעמוד בו או 
לבחון האם הוא עומד בו. 

 אין שיªוי במסמכי המכרז
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

מוצע להחליף מוªח זה בסעיף 
בהם זה ובסעיפים אחרים 

הוא מופיע במכרז במדד 
 -אחר, אובייקטיבי כדוגמת 

"על פי הוראות 
הערה זו המכרז/הסכם". 

 8.13.4רלווªטית גם לסעיף 
 4.21.3.8לפרק ד' ולסעיף 

  להסכם

פרק  –הזמªה    . 11
תיאור  –ד' 

  השירותים

מאחר ובפªיה שעªייªה מידע   8.3.1.4
מורכב, ªדרשת בדיקה מול 
צד ג' שאיªªו בשליטת ªותן 

השירותים, לא ªיתן להתחייב 
לזמן מעªה או שיש להבהיר 
כי אי מתן מעªה בפרק הזמן 

הªקוב עקב אי מתן מעªה ע"י 
צד ג' בתוך לוחות הזמªים 
הללו, לא יחשב להפרה של 

ªותן השירותים על כל 
ות הטלת המשתמע מכך (לרב

הערה זו פיצוי מוסכם). 
 4.3.1.4רלווªטית גם לסעיף 

  להסכם

בהתאם לקבוע בªספח ט' למכרז 
ימים ללא  21(מדדי ביצוע), מעל 

יועבר למªהל  –טיפול 
  ההתקשרות לסיוע ªוסף. 

  אין שיªוי במסמכי המכרז.
  
 

פרק  –הזמªה    . 12
תיאור  –ד' 

  השירותים

ªבקש להבהיר כי עדכון שעות   8.3.3.1
הפעילות ייעשה מבלי לפרוץ 

את מסגרת השעות של 
המרכז, או לחלופין ייעשה 
בתשלום ªוסף שכן תמחור 

הפעלת המרכז ªשען על שעות 
הפעילות הידועות במועד 

הערה זו הגשת ההצעה. 
 4.3.3.1רלווªטית גם לסעיף 

  להסכם.  

  אין שיªוי במסמכי המכרז.
  

פי שעות  התשלום ªעשה על
login  ציגי שירותª בפועל של

ויועצים מומחים, כך שהגדלת 
ככל שעות הפעילות תביא 

  loginלהגדלת שעות ההªראה 
  שלהם ומכאן להגדלת התשלום. 

פרק  –הזמªה    . 13
תיאור  –ד' 

  השירותים

לאחר המילים "מתכªית   8.3.4.5
"יחידות סגולה" יש להוסיף 
את המילים "ככל שתמומש 

הערה זו האופציה". 
 4.3.4.4רלווªטית גם לסעיף 

  . להסכם

המרכז ªדרש לטפל בפªיות 
שיגיעו מתכªית "יחידות סגולה" 

בין אם תמומש האופציה 
להעמדת מªהלי מרחב בירור 

זכויות יחידות סגולה ובין אם 
  לאו. 

  
 אין שיªוי במסמכי המכרז

פרק  –הזמªה    . 14
תיאור  –ד' 

  השירותים

לאחר המילים "מתכªית   8.3.4.5
"יחידות סגולה" יש להוסיף 
את המילים "ככל שתמומש 

הערה זו האופציה". 
 4.3.4.4רלווªטית גם לסעיף 

  . להסכם

  לעיל.  13ראו תשובה 

פרק  –הזמªה    . 15
תיאור  –ד' 

  השירותים

 ותהוספה של תחומי פעיל  8.3.4.9
ªוספים דורשת הוספת 

בין היתר הכשרה  –משאבים 
ייעודית, בªית מערך הדרכה, 

למשרד שמורה הזכות להורות 
לªותן השירותים כי המרכז ייתן 

לתחומי פעילות מעªה גם 
על  ªוספים כמפורט בסעיף.
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

תיעוד ועוד. המכרז מגדיר 
תשלום ªוסף רק ביחס 

לשיªויים ושיפורים 
טכªולוגיים שיידרשו ע"י 

המשרד. כיצד יתוגמל ªותן 
השירותים בגין שעות 

העבודה הªוגעות להרחבת 
התכולה אך איªªה "ªופלת" 

הערה ªולוגי? בגדר שיªוי טכ
זו רלווªטית גם לסעיף 

 1.2.4להסכם וסעיף  4.3.4.8
  . לªספח הטכªולוגי

לקחת בחשבון בªיהול  מציע
המוקד כי ייתכן ויצטרך לתת 

 תוך ªיהול כוח האדם ,מעªה לכך
שלו בחלוקת תפקידים ותחומי 

  .אחריות
  

התשלום יבוצע בהתאם לשעת 
login  ציג שירות ויועץª של

מומחה. ככל שיתווספו 
תפקידים אלו במקרה של 

הרחבת תחומי הפעילות ויבוצעו 
על ידי ªציגי  loginיותר שעות 

שירות ויועצים מומחים, 
כמו כן, התמורה תגדל בהתאם. 

ככל שיתווספו ªציגי הכשרה 
והדרכה ייªתן תשלום חודשי גם 

  עבורם. 
  

 כל את בחשבון לקחת מציע על
 במתן הכרוכות ההוצאות

  .ההצעה במסגרת השירותים
  
  

פרק  –הזמªה    . 16
תיאור  –ד' 

  השירותים

ªבקש להבהיר כי המשרד   8.3.4.10
יעדכן את ªותן השירותים 

ביחס לכל פªייה שהוא מטפל 
בה בעצמו ויעביר לªותן 

השירותים את כל התיעוד 
הªדרש ביחס לפªיות לו היו 

מטופלות ע"י המרכז, או 
לחלופין להחריג פªיות אלה 

מהפªיות שהמרכז ªדרש 
לכלול במערכות 

  המרכז/בדיווחיו.  

לא  תיםªותן השירומובהר כי 
לכלול במערכות המרכז יצטרך 

או בדיווחיו פרטים אודות פªיות 
שטופלו על ידי המשרד או 

באמצעות גורם אחר מטעם 
המשרד, אלא אם המשרד עדכן 

את ªותן השירותים אודות 
הטיפול בפªיות והעביר לו את 

  כל התיעוד הªדרש לגביהן.
  

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

למכרז  8.3.4.10בסיפא של סעיף 
יבואו המילים: "מובהר כי ככל 

שהמשרד טיפל בפªיות ציבור 
אזרחים ותיקים בעצמו או 

הוא לא באמצעות גורם אחר,  
יצטרך לכלול במערכות המרכז 

ובדיווחים הªיתªים למשרד 
פרטים אודות פªיות אלו, אלא 

עדכן את ªותן  אם המשרד
השירותים אודות הטיפול 

ות אלו והעביר לו את כל בפªי
  התיעוד הªדרש לגביהן".

  
לªוסח  4.3.4.9בסיפא של סעיף 

ההסכם ההתקשרות (ªספח א') 
"מובהר כי ככל יבואו המילים: 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

שהמשרד טיפל בפªיות ציבור 
אזרחים ותיקים בעצמו או 

באמצעות גורם אחר,  הוא לא 
יצטרך לכלול במערכות המרכז 

ובדיווחים הªיתªים למשרד 
אודות פªיות אלו, אלא  פרטים

אם המשרד עדכן את ªותן 
השירותים אודות הטיפול 

בפªיות אלו והעביר לו את כל 
  התיעוד הªדרש לגביהן".

  
  
  

פרק  –הזמªה    . 17
תיאור  –ד' 

  השירותים

חלק מכוח האדם מועסק   8.11
בהיקף משרה חלקי ולכן לא 

סביר שªותן השירותים 
יתחייב להעסיק את צוות 

העובדים ביחסי עובד מעביד. 
זאת, במיוחד לאור העובדה 

שכח האדם אמור להיות 
ייעודי למתן השירותים לפי 

המכרז והוא איªªו רשאי 
למלא תפקידים ªוספים אצל 

ªותן השירותים, וכן לאור 
ה שªותן השירותים העובד

ªדרש להעסיק יועצים 
מקצועיים אשר בדרך כלל 

מעדיפים צורת העסקה של 
קבלן עצמאי ולא עובד. יש 

לאפשר העסקה של כח אדם 
הערה גם כקבלªים עצמאיים. 
 4.11זו רלווªטית גם לסעיף 

   להסכם.

ז יועסקו ªדרש כי עובדי המרכ
  ביחסי עובד מעביד.

כאמור במסמכי המכרז, ªיתן 
להעסיק עובד אחד אשר ימלא 

את תפקיד מªהל תוכן וידע 
 100%-ותפקיד מªהל הדרכה ב

משרה, ובלבד שעומד בתªאי 
הכשירות הªדרשים לשªי 

  התפקידים.
באשר ליועצים מומחים, אחוז 

 100%-המשרה הªדרש יעלה ל
  משרה.

  
מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 

  באופן הבא:
   

למכרז בשורה  8.11.5בסעיף 
("היקף משרה") בטור  השלישית

השªי במקום המילים: "לפחות 
משרה לכל יועץ" יבואו  70%

משרה לכל  100%המילים: "
  יועץ".

בשורה השישית ("מספר") בכל 
 70%מקום בו כתוב "לפחות 

משרה" במקום מילים אלו 
  .משרה" 100%יבואו המילים: "

  
  
לªוסח הסכם  4.11.5סעיף ב

בשורה  ההתקשרות (ªספח א')
ית ("היקף משרה") בטור השליש

השªי במקום המילים: "לפחות 
משרה לכל יועץ" יבואו  70%

משרה לכל  100%המילים: "
  יועץ".

  
בשורה השישית ("מספר") בכל 

 70%מקום בו כתוב "לפחות 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

משרה" במקום מילים אלו 
   משרה" 100%יבואו המילים: "

 

פרק  –הזמªה    . 18
תיאור  –ד' 

  השירותים

מאחר וªותן השירותים ªדרש   8.11
לעמוד ברמת שירות בהתאם 
לªספח מדדי ביצוע, לא סביר 
שהמשרד יוכל להורות לªותן 

השירותים על הגדלה של 
מספר העובדים. ªותן 

השירותים צריך להיות 
עצמאי בהחלטה על היקף כח 

האדם שהוא מעסיק כדי 
לעמוד ברמת השירות על 

בסיס התמחור שערך במועד 
ה ולא סביר הגשת ההצע

שהמשרד יכתיב לו אחרת, 
במיוחד לאור העובדה שהוא 

איªªו זכאי לתשלום ªוסף בגין 
הערה זו רלווªטית גם כך. 

  להסכם. 4.11לסעיף 

יתכªו מצבים בהם המשרד 
ידרוש הגדלת כוח אדם לצורך 
עמידה ביעדי ביצוע או מטעם 

 –עªייªי אחר. באשר לעלות 
 loginהתשלום הוא לפי שעת 

יגי שירות ויועצים של ªצ
מומחים, כך שאם מדובר 

בהגדלה של משרות אלו, יבוצעו 
המזכות  loginיותר שעות 

בתשלום והתמורה תגדל 
  בהתאם. 

  
מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 

  באופן הבא:
למכרז, לאחר  8.11בסעיף 

המילים: "לצורך עמידה ברמת 
השירות הªדרשת, בהתאם 
לªספח מדדי ביצוע" יבואו 

המילים: " או מטעם עªייªי 
אחר, ובלבד שהדבר לא יביא 

להפחתה באחוז התעסוקה 
הªדרש בהתאם לªספח מדדי 

  הביצוע". 
  

לªוסח הסכם  4.11בסעיף 
לאחר (ªספח א') ההתקשרות 

המילים: "לצורך עמידה ברמת 
השירות הªדרשת, בהתאם 
לªספח מדדי ביצוע" יבואו 

המילים: " או מטעם עªייªי 
אחר, ובלבד שהדבר לא יביא 

להפחתה באחוז התעסוקה 
הªדרש בהתאם לªספח מדדי 

  הביצוע". 
  

פרק  –הזמªה    . 19
תיאור  –ד' 

  השירותים

ªבקש כי האיסור על מילוי   8.11
תפקידי ªוספים אצל ªותן 
השירותים לא יחול ביחס 

לאªשי צוות אשר איªם 
מועסקים ע"י ªותן השירותים 

בהיקף של משרה מלאה. 
הערה זו רלווªטית גם לסעיף 

  .  להסכם 4.11

 לעיל 17ראו תשובה 

פרק  –הזמªה    . 20
תיאור  –ד' 

  השירותים

יש לתקן את השורה   8.11.2
ªה בטבלה בדומה האחרו

לסעיף המקביל בהסכם 
כלומר מªהל תוכן  –) 4.11.2(

משרה  50% –וידע אחד ב 

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

בשורה האחרוªה בטבלה בסעיף 
למכרז, בעמודה השªייה,  8.11.2

במקום המילים: "מªהל תוכן 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

ואם ישמש גם כמªהל הדרכה 
  משרה.  100%אז 

וידע אחד במשרה מלאה" יבואו 
המילים: "מªהל תוכן וידע אחד 

משרה. אם ישמש גם  50%-ב
 משרה". 100% –כמªהל הדרכה 

פרק  –הזמªה    . 21
תיאור  –ד' 

  השירותים

יש לתקן את השורה   8.11.3
האחרוªה בטבלה בדומה 
לסעיף המקביל בהסכם 

כלומר מªהל  –) 4.11.3(
משרה  50% –הדרכה אחד ב 

ואם ישמש גם כמªהל תוכן 
  משרה.  100%וידע אז 

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

בשורה האחרוªה בטבלה בסעיף 
למכרז, בעמודה השªייה,  8.11.3

 דרכהמªהל הבמקום המילים: "
אחד במשרה מלאה" יבואו 

-אחד ב הדרכההמילים: "מªהל 
משרה. אם ישמש גם  50%

 100% – תוכן וידעכמªהל 
 משרה".

פרק  –הזמªה    . 22
תיאור  –ד' 

  השירותים

ªבקש להבהיר, כי בªסיבות   8.13.5
של התפטרות או פיטורין או 

ªסיבות אחרות שאיªן 
בשליטת ªותן השירותים, 

ולכן תתחייב החלפה כאמור, 
אישור המשרד יידרש לזהות 
המחליף ולא לעצם ההחלפה. 

כמו כן לא ªיתן להתחייב 
ללוחות הזמªים הקבועים 
בתתי הסעיפים במקרים 

שאיªם בשליטת ªותן 
  השירותים.

הסעיף מתייחס למקרה בו ªותן 
השירותים לא יכול לתת למשרד 

התראה מוקדמת מסיבה 
  מוצדקת.

  
 אין שיªוי במסמכי המכרז. 

פרק  –הזמªה    . 23
תיאור  –ד' 

  השירותים

ªבקש להבהיר כי המשרד   8.13.5.1
יאשר את המועמד המוצע 

בלוח זמªים אשר יאפשר את 
ביצוע החפיפה לפªי תום 

תקופת ההודעה המוקדמת 
של מªהל המרכז היוצא. 

הערה זו רלווªטית גם 
 8.13.5.3, 8.13.5.2לסעיפים 

בפרק זה בשיªויים 
  .המחויבים

מתוקªים בזאת  מסמכי המכרז
  באופן הבא:

למכרז, לאחר  8.13.5.1בסעיף 
המילים "והתהליך יחזור על 

עצמו, כרשום לעיל." יבואו 
המילים: המשרד יאשר את 

המועמד המוצע בלוח זמªים 
ר את ביצוע החפיפה לפªי ששיאפ

תום תקופת ההודעה המוקדמת 
של מªהל המרכז היוצא, ובלבד 
שהמועמד המוצע הוצג למשרד 

  . "סביר מראש שיאפשר זאת זמן
  

לªוסח הסכם  4.13.5.1בסעיף 
לאחר , (ªספח א') ההתקשרות

המילים "והתהליך יחזור על 
עצמו, כרשום לעיל." יבואו 

המשרד יאשר את "המילים: 
המועמד המוצע בלוח זמªים 

ר את ביצוע החפיפה לפªי ששיאפ
תום תקופת ההודעה המוקדמת 
של מªהל המרכז היוצא, ובלבד 
שהמועמד המוצע הוצג למשרד 
   "זמן סביר מראש שיאפשר זאת.
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

פרק  –הזמªה    . 24
תיאור  –ד' 

  השירותים

המכרז מגדיר תשלום ªוסף   8.15
רק ביחס לשיªויים ושיפורים 

טכªולוגיים שיידרשו ע"י 
המשרד. כיצד יתוגמל ªותן 

השירותים בגין פעילויות 
ªוספות לשימור עובדים 

הערה זו שיירש לבצע? 
 4.15רלווªטית גם לסעיף 

  . להסכם

 כל את בחשבון לקחת מציע על
 במתן הכרוכות ההוצאות

  .ההצעה במסגרת השירותים
  

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

למכרז  8.15בסייפא של סעיף 
יבואו המילים: "ובלבד שהדבר 
לא ישית עלויות בלתי סבירות 

  על ªותן השירותים".
  

לªוסח  4.15בסייפא של סעיף 
 הסכם ההתקשרות (ªספח א')

יבואו המילים: "ובלבד שהדבר 
לא ישית עלויות בלתי סבירות 

  על ªותן השירותים".
 

פרק  –הזמªה    . 25
תיאור  –ד' 

  השירותים

האמור בסעיף זה איªªו ברור.   8.20.1.2.12
ראשית, התמחור של הקמת 
המערכת שוªה אם מדובר 
בהעªקת רשיון שימוש או 

  בהעברת בעלות. 
 1.3.5כאמור בסעיף  -שªית 

לªספח הטכªולוגי, כל 
המערכות שיוצעו ע"י ªותן 
השירותים לא יהיו מערכות 
קªייªות שפותחו ע"י ªותן 
השירותים אלא מערכות 

מוצרי מדף או המתבססות על 
כקוד פתוח. במצב דברים זה, 
ברור שªותן השירותים לא 
יכול להעביר את הבעלות על 
המערכת למשרד. לכל היותר 
הוא יכול לעשות זאת ביחס 
להתאמות ייעודיות שªעשו 
עבור המשרד וגם זאת בכפוף 
לתªאי הרשיון של תוכªת 

  המדף/הקוד הפתוח. 
מכל מקום, יש להבהיר כי לא 

עלות בידע מקצועי תועבר ב
של ªותן השירותים בין אם 
היה קיים קודם להתקשרות 
ובין אם השתכלל במהלך מתן 
השירותים (לרבות 
מתודולוגיות וªהלי ושיטות 

  עבודה).
הערה זו רלווªטית גם לסעיף 

להסכם ולסעיף  4.21.2.12
לªספח הדרישות  1.1

הטכªולוגיות (ªספח ד' 
  לחוברת המכרז).

ההתיחסות לבעלות בסעיף זה 
היªה ליישום במערכת ªיהול 
 הידע וכל התוכן הקיים בה. 

הבעלות הªדרשת איªה על מוצר  
המדף אלא על היישום הייעודי 
שיבוצע עבור המשרד במערכת  

  .כולל התוכן  במערכת ,הידע
  
 

פרק  –הזמªה    . 26
תיאור  –ד' 

  השירותים

מדוע, אם כאמור בסעיף   8.20.1.2.14
העדיפות של  8.20.1.2.2

המשרד הוא לפתרון מבוסס 
salesforce יש לקבל אישור ,

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 



  

 

11 
  

סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

של המשרד לצוות שיעסוק 
ביישום או לספק הרלווªטי? 

הערה זו רלווªטית גם לסעיף 
  להסכם 4.21.2.14

פרק  –הזמªה    . 27
תיאור  –ד' 

  השירותים

האמור בסעיף זה איªªו ברור.   8.20.1.3.6
המערכת מבוססת מערכת 

Salesforce  שמסופקת על ידי
חברת יעל תוכªה. כיצד ªיתן 

להעביר את הבעלות על 
הערה המערכת לידי המשרד? 
זו רלווªטית גם לסעיף 

להסכם. ראו גם  4.21.3.6
 8.20.1.2.12הערתªו לסעיף 

  . לעיל

ההתיחסות לבעלות  בסעיף זה 
מערכת  היªה ליישום
Salesforce . 

הבעלות הªדרשת איªה על מוצר  
המדף אלא על היישום הייעודי 
שיבוצע עבור המשרד במערכת  

  .הידע  כולל התוכן במערכת
  

   אין שיªוי במסמכי המכרז. 
  

פרק  –הזמªה    . 28
תיאור  –ד' 

  השירותים

ªותן השירותים תמחר את   8.20.2
הקמת המערכת על בסיס 
לוחות הזמªים הªקובים 

במכרז. לא סביר שהמשרד 
יהיה רשאי להודיע על 

הארכת כל אחד מהשלבים 
הערה זו באופן חד צדדי. 

 4.21.4רלווªטית גם לסעיף 
 1.2.3להסכם וכן לסעיף 
לªספח הדרישות 

   הטכªולוגיות.

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  בא:באופן ה
לאחר למכרז  8.20.2בסעיף 

המילים: "בהתאם לשיקוליו" 
יבואו המילים: "ובלבד שהדבר 
לא ישית עלויות בלתי סבירות 

  על ªותן השירותים".
לªוסח הסכם  4.21.4בסעיף 

לאחר ההתקשרות (ªספח א') 
המילים: "בהתאם לשיקוליו" 

יבואו המילים: "ובלבד שהדבר 
לא ישית עלויות בלתי סבירות 

  ªותן השירותים".על 
לªספח דרישות  1.2.3בסעיף 

טכªולוגיות (ªספח ד' למכרז) 
לאחר המילים: "בהתאם 

לשיקוליו" יבואו המילים: 
"ובלבד שהדבר לא ישית עלויות 

בלתי סבירות על ªותן 
  השירותים".

  
פרק  –הזמªה    . 29

תיאור  –ד' 
  השירותים

ªבקש כי גם הודעה על   9.2
הארכת ההסכם וגם הודעה 

על אי הארכת ההסכם 
תימסר לªותן השירותים לא 

יום בטרם סיום  60-יאוחר מ
תקופת ההתקשרות או 

תקופת ההארכה, לפי העªיין. 
הערה זו רלווªטית גם לסעיף 

  להסכם 2.2

  אין שיªוי במסמכי המכרז

פרק  –הזמªה    . 30
תיאור  –ד' 

  השירותים

ªבקש להבהיר כי אם יחול   10.7
שיªוי בשיעור המע"מ בין 
מועד הגשת ההצעה ועד 

למועד ההתקשרות, יעודכªו 
המחירים בטופס ההצעה 

  בהתאם. 

 10.7בהתאם לקבוע בסעיף 
למכרז, בהסכם ההתקשרות 

יחושב המחיר ללא מע"מ (כפי 
שהיה במועד הגשת ההצעה), 

והוא ישולם בתוספת מע"מ ªכון 
  ליום התשלום. 

 ין שיªוי במסמכי המכרזא
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

פרק  –הזמªה    . 31
הגשת  –ה' 

ההצעות 
  למכרז

ªבקש, כי הסכום שיחולט   18.13
ישקף את הªזק שªגרם בפועל 

וכי על אף הקבוע בסעיף 
הערבות לא תהווה  18.14

הערה זו פיצוי מוסכם. 
 18.14רלווªטית גם לסעיף 

 10.12לפרק זה ולסעיף 
. לªספח ב' (חוברת ההצעה)

ªבקש כי חילוט בªוסף, 
הערבות יבוצע רק לאחר 
 14הודעה מראש ובכתב של 
יום ומתן ארכה לתיקון 

ההפרה בטרם חילוט הערבות 
  (ככל וההפרה ברת תיקון).

 אין שיªוי במסמכי המכרז. 

פרק  –הזמªה    . 32
זכויות  –ז' 

  המשרד

הצעת המציע מתומחרת על   24
בסיס התוכªיות השוªות 

שיוצעו בה. מה המשמעות של 
המשפט "למשרד עומדת 

הזכות לדחות חלק 
מהרכיבים המוצעים על ידי 

ªותן השירותים בתכªית 
מסוימת או בכולן"? המשרד 

איªªו יכול להכתיב לªותן 
השירותים באופן חד צדדי 
תכªית אחרת שעלותה לא 

בון ªלקחה על ידו בחש
  בתמחור ההצעה. 

המשרד רשאי לדחות חלק 
בכל אחת מהרכיבים המוצעים 

מהתוכªיות. הדבר יעשה באופן 
שעולה בקªה אחד עם דרישות 

  מסמכי המכרז.
  

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא: 

 25למכרז (סעיף  24בסעיף 
מתוקן) לאחר המילים: 

"בתכªית מסוימת או בכולן" 
לבד שהדבר יבואו המילים: ", וב

עולה בקªה אחד עם דרישות 
 המכרז". 

הסכם למתן    . 33
  שירותים 
  (ªספח א')

ªבקש כי סתירה בין מסמכים   1.8, 1.7, 1.5
 3.5תיושב לפי האמור בסעיף 

לפרק ב' למכרז (ובכפוף 
להערותיªו אליו) ולא לפי 

  "ההוראה המחמירה". 

 אין שיªוי במסמכי המכרז

הסכם למתן    . 34
 שירותים

  (ªספח א')

בסעיף זה אמור להופיע שמו   1.9.6
  של מªהל ההתקשרות. 

שמו של מªהל ההתקשרות 
יושלם עם החתימה על הסכם 

  ההתקשרות. 
 אין שיªוי במסמכי המכרז

הסכם למתן    . 35
 שירותים

  (ªספח א')

ªבקש להוסיף את המילים   3.10
"הרלווªטית אליו כמעסיק" 

אחרי המילים "לקיום 
  החקיקה"

  המכרזאין שיªוי במסמכי 

הסכם למתן    . 36
  שירותים
  (ªספח א')

ªבקש להבהיר כי אין בסעיף   3.15
זה כדי להעביר לבעלות 

המשרד זכויות קªיין במוצרי 
מדף שיעשה בהם שימוש 

לצורך המרכז או בידע 
מקצועי של ªותן השירותים 

בין אם היה קיים קודם 
להתקשרות ובין אם השתכלל 

במהלך מתן השירותים 
(לרבות מתודולוגיות וªהלי 

לªוסח הסכם  3.15סעיף 
ההתקשרות (ªספח א') עוסק 

בכך שªותן השירותים איªו 
בעליו של המרכז או בעל זכות 

במרכז מעבר להקמתו והפעלתו 
וכן אוסר על  עבור המשרד,

שימוש במידע שהגיע לידי ªותן 
השירותים עקב הקמה ותפעול 
של המרכז, לאחר תום תקופת 

   ההתקשרות.
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

הערה זו ושיטות עבודה). 
 12.1גם לסעיף  רלווªטית
   להסכם.

  
להסכם, יובהר  12באשר לסעיף 

כי האמור בסעיף לא חל על 
מערכות ייעודיות של הספק 

, אלא על יישומים ומוצרי מדף
  .ייעודיים שיבוצעו עבור המשרד

  
מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 

  באופן הבא: 
לªוסח  12.1בסייפא של סעיף 

הסכם ההתקשרות (ªספח א') 
יתווספו המילים הבאות: 

ד כאמור לעיל, "זכויות המשר
לא יכללו תהליכי עבודה של 

ªותן השירותים, מערכות 
ת של ªותן השירותים ייעודיו

אשר לא הוכªו עבור המזמין 
ואשר , במסגרת ביצוע ההסכם

ªמצאים בבעלות הספק טרם 
 כªיסתו לתוקף של ההסכם

ומוצרי מדף. למען הסר ספק, 
זכויות בגין פיתוח התאמה של 

ית מוצר מדף/ מערכת ייעוד
ויישום ייעודי למשרד יהיו 

  שייכים למשרד" 
הסכם למתן    . 37

  שירותים
  (ªספח א')

ªבקש להבהיר כי ªותן   3.19
השירותים איªªו מªוע 

משימוש בידע מקצועי שלו 
בין אם היה קיים קודם 

להתקשרות ובין אם השתכלל 
במהלך מתן השירותים 

(לרבות מתודולוגיות וªהלי 
  ושיטות עבודה).

הסעיף מתייחס למידע שªמסר/ 
ªאגר/ ªוצר אצל ªותן השירותים, 

וªותן השירותים לא רשאי 
לעשות במידע זה שימוש למטרה 

שאיªה מתן השירותים על פי 
  המכרז וההסכם. 

  
  

 אין שיªוי במסמכי המכרז. 
הסכם למתן    . 38

  שירותים
  (ªספח א')

ªבקש להבהיר כי ªותן   3.20
השירותים ישמע להוראות 

המשרד כל עוד הן איªן 
סותרות את הוראות ההסכם 
וכי ככל שיידרש לבצע הוראה 

שלפי שיקול דעתו המקצועי 
אין לבצעה, הוא לא יישא 

באחריות לתוצאות או 
השלכות ביצוע ההªחיה על 

הערה זו רלווªטית גם ידו. 
   להסכם. 5.9לסעיף 

מתוקªים בזאת מסמכי המכרז 
  באופן הבא: 

לªוסח  3.20בסייפא של סעיף 
הסכם ההתקשרות (ªספח א') 

יתווספו המילים: "ובלבד 
שהדבר לא סותר את הוראות 

  "והוראות כל דין ההסכם
  

לªוסח  5.9בסייפא של סעיף 
הסכם ההתקשרות (ªספח א') 

יתווספו המילים: "ובלבד 
שהדבר לא סותר את הוראות 

 "והוראות כל דין ההסכם
הסכם למתן    . 39

  שירותים
  (ªספח א')

ªבקש להסיר את המילים   4
"גם במידה שפעולה ספציפית 

איªה מפורטת להלן" או 
לחלופין להבהיר כי פעולה 

 אין שיªוי במסמכי המכרז
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

שלא פורטה ויש בצידה 
עלויות, תבוצע תמורת 

  תשלום ªוסף.  
הסכם למתן    . 40

  שירותים
  (ªספח א')

המילים "תכªית לאחר   4.1
"יחידות סגולה" של המשרד 

בשורה החמישית ªבקש 
להוסיף "(ככל שתמומש 

  האופציה)".

  לעיל.  13ראו תשובה 

הסכם למתן    . 41
  שירותים
  (ªספח א')

 4 -בהיקף משרה יש לתקן ל   4.11.8
משמרות כמפורט בסעיף 

  לפרק ד' למכרז.  8.11.8

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

בשורה השלישית, בטור השªי 
למכרז,  8.11.8בטבלה בסעיף 

" יבוא 4במקום המספר "
  ". 5המספר "

הסכם למתן    . 42
  שירותים
  (ªספח א')

ªבקש כי המשרד יספק לªותן   4.22.1
השירותים מידע וªהלים 

רלווªטיים לפªי כן, שכן ªותן 
השירותים איªו רשות 

ציבורית ומידע זה איªו מצוי 
  בידיו

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 

הסכם למתן    . 43
  שירותים
  (ªספח א')

ªבקש להבהיר כי במקרה של   4.22.2
גריעת איזה מרכיבי 

השירותים ישולם לªותן 
השירותים חלק יחסי 

מהעבודה שהושקעה על ידו 
בביצוע הרכיב וכן הוצאות 

שªשא בהן ואיªן ªיתªות 
  לביטול. 

  אין שיªוי במסמכי המכרז

הסכם למתן    . 44
  שירותים
  (ªספח א')

ªבקש כי דרישה להחלפת   4.22.3
עובדי ªותן השירותים תיªתן 

יום מראש ובכתב ותהיה  30
מטעמים סבירים בלבד 

  שיªומקו.

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 

הסכם למתן    . 45
 שירותים

  (ªספח א')

ªבקש להסיר את המילה   4.22.7
"בלבד" ולהוסיף לאחר 

המילים "יהא אחראי" את 
  המילים "על פי דין". 

  אין שיªוי במסמכי המכרז

הסכם למתן    . 46
 שירותים

  (ªספח א')

ªבקש להבהיר כי ªותן   4.22.9
השירותים איªו יכול להעביר 

תלושי שכר של העובדים 
מטעמו שכן הוא מחויב 

כלפיהם בהתאם לחוקי הגªת 
הפרטיות וכמו כן מדובר 

בסוד מסחרי של ªותן 
השירותים. ªבקש כי ייקבע כי 
חלף הזכאות לרשות לבדיקת 

תלושי השכר, יעביר הªותן 
השירותים, לדרישת המשרד, 

מטעמו כי קיים את  תצהיר
התחייבויותיו כלפי עובדיו 

כמפורט בסעיף זה ולחילופין 

 השירותים ªותן באחריות
 ההסכמות כל את לקבל

 לעמוד מªת על הªדרשות
  .הדין בהוראות

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

אישור רו"ח מטעמו כי עמד 
בהתחייבויותיו כאמור. 

הערה זו רלווªטית גם לסעיף 
  להסכם 5.12

הסכם למתן    . 47
 שירותים

  (ªספח א')

ªבקש כי האמור בסעיף זה   5.1.1.16
יחול רק ביחס לפרטים 

הכלולים במערכת וªיתªים 
  להפקה בלחיצת כפתור. 

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 

הסכם למתן    . 48
  שירותים
  (ªספח א')

ªבקש לקבוע כי ביקורת   5.11
כאמור תעשה בתיאום מראש 
עם ªותן השירותים, בתדירות 

סבירה ובשעות העבודה 
המקובלות אצל ªותן 

השירותים, תוך הפרעה 
מיªימלית לפעילות ªותן 

השירותים, וכי מבצעי 
הביקורת מטעם המשרד יהיו 
כפופים להתחייבות לשמירת 
סודיות כלפי ªותן השירותים 
במסגרתה יתחייבו כי המידע 

שייחשף במסגרת הביקורת 
ישמש אך ורק לצרכי 

שים לב הביקורת, במיוחד ב
להיותו של ªותן השירותים 

חברה בת של חברה ציבורית 
ולאיסורים בדין הªוגעים 

לשימוש במידע פªים. כמו כן 
ªבקש שהצדדים יגיעו 

להסכמות בכל הªוגע לתיקון 
ליקויים שימצאו (ככל 

  שימצאו).

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 

הסכם למתן    . 49
 שירותים

  (ªספח א')

ªבקש להבהיר כי לא יתאפשר   5.12
עיון ומסירה בספרים 

ומסמכים הכוללים ªתוªים 
של לקוחות אחרים של ªותן 

  השירותים. 

הסעיף מתייחס לעיון בספרי 
חשבוªות ומסמכים של ªותן 

בקשר עם השירותים 
   השירותים מושא ההסכם.

  
  אין שיªוי במסמכי המכרז

הסכם למתן    . 50
 שירותים

  (ªספח א')

ªבקש להסיר את רואי   5.13
החשבון מרשימת הגופים 
אליהם יהיו רשאים ªציגי 

המשרד לפªות שכן פªיה 
אליהם כרוכה בעלויות לªותן 

  השירותים. 

  אין שיªוי במסמכי המכרז

הסכם למתן    . 51
 שירותים

  (ªספח א')

האמור בסעיף זה לא עולה   5.14
בקªה אחד עם הפסיקה בעªין 

צילום לפי חוק הגªת 
-41179(ראו ע"ע  הפרטיות

פרידמן ª' רויטל  01-24
  אלקªר). 

 לקבל השירותים ªותן באחריות
 מªת על הªדרשות את ההסכמות

  .דין כל לעמוד בהוראות
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

הסכם למתן    . 52
 שירותים

  (ªספח א')

ªבקש להבהיר כי מידע   5.18
כאמור יימסר אך ורק בªוגע 

לשירותים. כמו כן ªבקש 
למחוק את הסיפא של 

מקום לדרוש הסעיף, אין 
מªותן השירותים לוותר על 

זכויות המוקªות לו על פי דין 
לסודיות או חיסיון או הגªת 

הפרטיות לגבי רשומות ומידע 
  שלו.

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

לªוסח הסכם  5.18בסעיף 
ההתקשרות (ªספח א') לאחר 

המילים: "בªוגע למידע או 
לרשומות" יבואו המילים: 

 שירותים". "בקשר ל

הסכם למתן    . 53
 שירותים

  (ªספח א')

ªבקש להוסיף בסוף הסעיף   6.14
  "למעט מע"מ". 

  אין שיªוי במסמכי המכרז

הסכם למתן    . 54
 שירותים

  (ªספח א')

ªבקש כי זכות הקיזוז תחול   9
רק ביחס לסכום קצוב ולא 
ביחס לªזקים שלא הוכחו. 

כמו כן ªבקש הודעה מראש 
ימים טרם ביצוע  7ובכתב של 

הערות אלה הקיזוז. 
, 10.4רלווªטיות גם לסעיפים 

  . להסכם 19.5

  אין שיªוי במסמכי המכרז

הסכם למתן    . 55
 שירותים

  (ªספח א')

לאחר המילים "מסיבה   10.2
כלשהי" ªבקש להוסיף 

  "בפסק דין סופי". 

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא: 

לªוסח הסכם  10.2בסעיף 
ההתקשרות (ªספח א' למכרז) 

לאחר המילים: "מסיבה 
כלשהי" יבואו המילים: "בפסק 

  דין". 
הסכם למתן    . 56

  שירותים
  (ªספח א')

לאחר המילים "היה וייקבע"   10.3
קש להוסיף "בפסק דין ªב

סופי". בªוסף ªבקש כי חובת 
השיפוי תהיה כפופה לכך 

שהמשרד יודיע מיידית לªותן 
השירותים בכתב על כל 

תביעה כאמור, ישתף פעולה 
עם ªותן השירותים ויעªיק לו 
את השליטה הבלעדית בהגªה 

או בהסדר הפשרה. שיפוי 
כאמור יהיה כפוף לפס"ד 

סופי או להסדר פשרה 
  ר.מאוש

 בזאת מתוקªים המכרז מסמכי
 :הבא באופן

 להסכם 10.3 סעיף של בסיפא
, )למכרז' א ªספח( ההתקשרות

 שיהיו" המילים לאחר
" כאמור קביעה בשל למשרד

 יבואו
  )1(: שהמשרד ובלבד: "המילים

 לªותן בכתב הודעה ייתן
 לאחר סביר זמן תוך השירותים

) 2. (כאמור קביעה על לו שייוודע
 השירותים לªותן שªיתªה

 אפשרות
 או דרישה מפªי להתגוªן

  ."תביעה
הסכם למתן    . 57

  שירותים
  (ªספח א')

ªבקש להבהיר כי חובת   11.1
הסודיות לא תחול מלבד על 

מידע שאיªו ªכסי הכלל גם על 
מידע שהיה מצוי ברשות ªותן 

השירותים קודם לגילוי, 
ªמסר לו ע"י צד ג' ללא חובת 

על סודיות; מידע אשר יווצר 
ידי ªותן השירותים במסגרת 

חובת  11.1כאמור בסעיף 
 עהסודיות לא חלה על מיד

, והיא חלה על שהוא ªכסי הכלל
ידיעה/ מסמך/ חפץ שהגיעו לידי 
ªותן השירותים ו/או מי מטעמו 

עקב או בקשר ו/או עובדיו 
ככל שמדובר במידע . להסכם זה

שהגיע שלא עקב או בקשר 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

מתן השירותים על פי המכרז 
ואשר היªו ג'ªרי, כללי ואיªו 

מכיל ªתוªים ו/או מידע 
הייחודיים למשרד ו/או מידע 

אשר גילויו ªדרש עפ"י דין. 
הערה זו ªכוªה גם לªספח יד' 

לחוברת המכרז (הצהרת 
  . סודיות)

להסכם זה, חובת הסודיות לא 
  תחול עליו. 

  
מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 

  באופן הבא:
  

י"ד בהצהרת הסודיות (ªספח 
: "או למכרז) לאחר המילים

לאחר מכן" יבואו המילים: 
"אלא אם העברת המידע ªדרשת 

  על פי דין". 
"ובין אם יגיעו לאחר המילים: 

לידיעתי בכל דרך אחרת" 
יתווספו המילים: ", למעט מידע 

  שלפי טיבו הוא ªכסי הכלל". 
  
  
  

הסכם למתן    . 58
  שירותים
  (ªספח א')

פוף ªבקש להוסיף ברישא "בכ  12.1
לתשלום התמורה המגיעה 
לªותן השירותים בהתאם 

להסכם זה". כמו כן ªבקש 
להבהיר כי אין בסעיף זה כדי 

להעביר לבעלות המשרד 
זכויות קªיין במוצרי מדף 

שיעשה בהם שימוש לצורך 
המרכז או בידע מקצועי של 
ªותן השירותים בין אם היה 
קיים קודם להתקשרות ובין 

אם השתכלל במהלך מתן 
שירותים (לרבות ה

מתודולוגיות וªהלי ושיטות 
  עבודה)

  לעיל.  36ראו תשובה 

הסכם למתן    . 59
  שירותים
  (ªספח א')

ªבקש להסיר את המילה   14.1
"לבדו", להוסיף לאחר 

המילים "באחריות" את 
המילים "על פי דין" ולהסיר 

את המילים "בין שהשירותים 
בוצעו כדבעי ובין שªעשו 

  ברשלªות".

, אך מקובלת הבקשה איªה
המשרד ªכון להבהיר כי 

ההוראה לא מהווה חוזה לטובת 
צד שלישי כלשהו, וכן להחריג 

או ªזק  דהפס ,פגיעהמקרה של 
שהם תוצאה של רשלªות בגין 

  של המשרד.  הוראה
  

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

לªוסח  14.1בסייפא של סעיף 
הסכם ההתקשרות (ªספח א') 

מובהר כי " יבואו המילים:
חלוקת האחריות בסעיף זה חלה 

 ªותן השירותיםביחסים שבין 
למדיªה, ואיªה מהווה חוזה 

  .לטובת צד שלישי כלשהו
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

האמור לעיל לא יחול במקרה 
של פגיעה, הפסד, אובדן או ªזק 

שהם תוצאה של רשלªות בגין 
הוראה שªתן המשרד, ובמקרה 
זה תחול על כל אחד מהצדדים 

 ."יןהאחריות על פי ד
  

הסכם למתן    . 60
  שירותים
  (ªספח א')

ªבקש להסיר סעיף זה. על כל   14.2
צד לשאת באחריות על פי דין 

לªזק גוף ולªזק לרכוש 
מוחשי. על פי הסעיפים 

בªוסחם הªוכחי למעשה, ªותן 
השירותים אחראי בªזיקין 
לªזקים שיגרמו לעובדיו או 
לרכושו למרות שעל פי דין 

יתכן והמשרד אחראי להם, 
למשל בקרות ªזק באתר 

המשרד עקב רשלªות המשרד. 
זו אחריות שאיªה מוצדקת 

והיא מטילה על ªותן 
השירותים ªטל כלכלי מיותר, 

שעה שביטוחי המשרד 
  אמורים לכסות ªזקים אלה.

  אין שיªוי במסמכי המכרז

הסכם למתן    . 61
  שירותים
  (ªספח א')

אין הצדקה לחובת שיפוי   14.3
גורפת של ªותן השירותים על 
כל מה שקשור להפעלת 
ההסכם. ªבקש להסיר את 
הסעיף או לכל הפחות להגביל 
אותו לªזק שªותן השירותים 
אחראי לו על פי דין. מכל 
מקום ראו הערתªו לסעיף 

לעªין התªאים למתן  10.3
  השיפוי. 

כמו כן ªבקש להבהיר כי 
למוצרי  חובת השיפוי בªוגע

צדדים שלישיים תהא כפופה 
לתªאי השיפוי המצויים 

ברישיון השימוש הסטªדרטי 
  של הצדדים השלישיים.

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

לªוסח  14.3בסייפא של סעיף 
הסכם ההתקשרות (ªספח א') 

ובלבד  יתווספו המילים: ",
) יתן הודעה בכתב 1שהמשרד: (

ן סביר תוך זמ ªותן השירותיםל
לאחר שיוודע לו על כל ªזק, 
) 2תשלום או הוצאה כאמור. (

 ªותן השירותיםשªיתªה ל
אפשרות להתגוªן מפªי דרישה 

) לא יתאפשר ולא 3(או תביעה. 
יגיע לכל הסדר מבלי לקבל את 

לכך  ªותן השירותים הסכמת
  ."בכתב ומראש

  
הסכם למתן    . 62

  שירותים
  (ªספח א')

ªבקש להוסיף, כמקובל   [חדש] 14.4
בהסכמים בעªף, הגבלה על 
אחריות ªותן השירותים כך 

שהוא יהיה אחראי רק לªזק 
ישיר ולא לªזקים עקיפים 

לרבות אובדן הכªסה, רווח 
מªוע, אובדן ªתוªים או 

עלויות זמן השבתה וכי גבול 
אחריות ªותן השירותים לא 
יעלה על גובה סך התמורה 
השªתית ששולמה לו על פי 

  אין שיªוי במסמכי המכרז
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

החודשים  12-ההסכם ב
  שקדמו למועד הªזק. 

הסכם למתן    . 63
  שירותים
  (ªספח א')

ªבקש כי חילוט הערבות   16.5
יבוצע רק לאחר הודעה 

יום ולא  14מראש ובכתב של 
  "ללא כל התראה מוקדמת".

  אין שיªוי במסמכי המכרז

הסכם למתן    . 64
  שירותים
  (ªספח א')

ארכה לתיקון ªבקש מתן   16.7.1
ההפרה בטרם חילוט הערבות 

  (ככל וההפרה ברת תיקון).

  אין שיªוי במסמכי המכרז

הסכם למתן    . 65
  שירותים
  (ªספח א')

ªבקש, כי הסכום שיחולט   16.7
ישקף את הªזק שªגרם בפועל 
וכי הערבות לא תהווה פיצוי 

הערה זו רלווªטית מוסכם. 
לªספח ב'  10.13גם לסעיף 

  ). (חוברת ההצעה

  אין שיªוי במסמכי המכרז

הסכם למתן    . 66
  שירותים
  (ªספח א')

ªבקש כי חילוט הערבות   16.8
יעשה עד לגובה התשלום 
  המגיע מªותן השירותים. 

  אין שיªוי במסמכי המכרז

הסכם למתן    . 67
  שירותים
  (ªספח א')

ªבקש לבטל את החובה   16.10
להעמיד ערבות חדשה, שכן 

המשמעות היא למעשה 
העמדת ערבות בסכום בלתי 

  מוגבל. 

  אין שיªוי במסמכי המכרז

הסכם למתן    . 68
  שירותים
  (ªספח א')

  ªבקש כדלקמן:  17
. לא יוטל על ªותן 1

השירותים פיצוי מוסכם בגין 
ªסיבות שאיªן בשליטתו 

הסבירה של הספק, למשל 
שבשליטת המשרד, ªסיבות 

ו/או בªסיבות שבשליטת צד 
שלישי כלשהו ו/או בªסיבות 

  של כוח עליון.
. כי טרם הטלת פיצוי 2

מוסכם ו/או קיזוזו תימסר 
לªותן השירותים התראה 

  בכתב מהמשרד;
. ªבקש לקבוע תקרה לסך 3

הפיצויים המוסכמים 
שעשויים להיות מוטלים על 

הספק, שלא יעלו על __% 
  ית. מהתמורה השªת

. ªבקש להפחית את גובה 4
הפיצוי ביחס 

ל"____________", ל 
והחל מהמקרה ה ____ ₪ 
._____  

. בכל מקרה, לא יוטל על 5
  הספק כפל פיצוי.

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא: 

 הסכםªוסח ל 17 בסעיף
 'א ªספח( ההתקשרות

 :המילים לאחר )למכרז
 במקרים"

" להלן המפורטים ובסכומים
 יבואו

 אלו שמקרים ובלבד: ", המילים
 או רשלªי מעשה בגין ªגרמו לא

 של מחויב פעולה שיתוף חוסר
 ,עליון מכח כתוצאה או המשרד

, לעיל 4.3.3.2 לסעיף בכפוף
 7 של הודעה שªיתªה ולאחר

 לªותן וªיתªה, מראש ימים
  ".להתגוªן הזדמªות השירותים

  
  

הסכם למתן    . 69
  שירותים
  (ªספח א')

ªבקש להוסיף גם תשלום של   19.1
הוצאות שªותן השירותים 

ªשא בהן ואיªן ªיתªות 
  לביטול. 

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 

הסכם למתן    . 70
  שירותים

ªבקש מתן ארכה לתיקון   19.3
ההפרה בטרם ªקיטה בצעדים 

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

המªויים בסעיף (ככל וההפרה   (ªספח א')
  ברת תיקון).

הסכם למתן    . 71
  שירותים
  (ªספח א')

סעיף זה איªªו ריאלי. ªותן   19.3.3
שירותים אחר לא יוכל 

להיכªס לªעלי ªותן השירותים 
  כל עוד ההסכם לא בוטל. 

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 

הסכם למתן    . 72
  שירותים
  (ªספח א')

ªבקש להוסיף בסיפא "אשר   19.6.2
  יום" 60לא בוטל תוך 

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  הבא: באופן

לªוסח  19.6.2בסייפא של סעיף 
הסכם ההתקשרות (ªספח א') 

יתווספו המילים: "וזה לא הוסר 
  ימים מיום הªתªו".  60בתוך 

הסכם למתן    . 73
  שירותים
  (ªספח א')

ªבקש להבהיר כי האמור   20.2
בסעיף זה יהיה בכפוף לסעיפי 
  האחריות המפורטים בהסכם

  אין שיªוי במסמכי המכרז

הסכם למתן    . 74
  שירותים
  (ªספח א')

ªבקש כי המשרד לא יבצע   20.3
ביצוע עצמי אלא אם ביטל 
את ההסכם. לפªי הביצוע 

העצמי תיªתן לªותן 
השירותים הודעה בכתב 
ושהות סבירה לתקן את 

  ההפרה.

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  :באופן הבא

 של" המילים לאחר 20.3 בסעיף
" הממשלה עם השירותים ªותן

 לאחר זאת : ", המילים יבואו
 ימים שבעה של הודעה מתן
 לא השירותים שªותן וככל

 בחלוף גם הדרישה את ממלא
 מיום ימים שבעה
 ."המשרד הודעת קבלת

הסכם למתן    . 75
  שירותים
  (ªספח א')

ªבקש להוסיף את המילים   20.4
"בצירוף אסמכתאות" לאחר 

  המילים "בהתאם לחשבון"

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
לªוסח  20.4באופן הבא: בסעיף 

הסכם ההתקשרות (ªספח א') 
ימחקו המילים: "מבלי לערער 
על הצורך בהוצאות האמורות 

  ועל גובהן". 
הסכם למתן    . 76

  שירותים
  (ªספח א')

ªבקש להחליף את המילה   20.5
  "חותכת" במילה "לכאורה". 

  אין שיªוי במסמכי המכרז

  ההצעהטופס    . 77
  )ªספח ב'(

רכיב החייגן לא מופיע בסעיף   3.3.3
 6.8.3זה אך מופיע בסעיף 

לפרק ג' (תªאי סף). יש 
  להתאים ביªיהם. 

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא: 

לטופס ההצעה  3.3.3בסעיף 
אחרי המילים: "ªיהול  (ªספח ב')

ידע" יבואו המילים: "מרכזיה 
ו". בסוגריים לאחר המילים 

"Contac Center"  במקום
)" יבואו CTIהמילים "(מרכזיה, 

. , חייגן)"CTI ,IVR("המילים: 
אחרי הסוגריים תימחק המילה 

"IVR ."  
טופס ההצעה    . 78

  )ªספח ב'(
המילים "מספר פªיות שªתי,   3.5

התמחות מקצועית בתוכן 
ספציפי ומספר ªציגי שירות" 

בשורה החמישית מופיעות 
  בכפילות. 

מתוקªים בזאת מסמכי המכרז 
  באופן הבא:

לטופס ההצעה (ªספח  3.5בסעיף 
"(כולל טיפול  ב') לאחר המילים:

 ימחקו המילים:  בפªיות דואר;)"
; "תחומי תוכן של הפרויקט"
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

"מספר פªיות שªתי; התמחות 
  מקצועית בתוכן ספציפי;" 

טופס    . 79
ההצעה, 

  )ªספח ב'(

מדוע ªדרש מªהל המרכז   4.1.6
לªיסיון בתפעול ואחזקה של 

מערכות מחשב? זה גם לא 
מופיע בתªאי הכשירות של 

 8.11.1מªהל המרכז בסעיף 
  לפרק ד'. 

מªהל המרכז צריך להיות בעל 
ªיסיון בשימוש ותפעול מערכות 

, מאחר שתפקידו מחייב מחשב
אין  שימוש במערכות מסוג זה.

 צורך בªיסיון באחזקה. תªאי
הכשירות הרלווªטי הוא ªיסיון 

בªיהול מוקד טלפוªי אªושי 
שªיהולו ªעשה על ידי מערכת 

ממוחשבת המשלבת את כל 
, CRM ,IVRהרכיבים הבאים: 

CTI ,יהול ידעª ,BI וסףª יסיוןª .
בתפעול מערכות מחשב יובא 

  בחשבון במסגרת אמות המידה. 
  

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

לטופס ההצעה  4.1.6בסעיף 
(ªספח ב') במקום המילה: 
"ואחזקה" תבוא המילה: 

  "ושימוש".
  
  

טופס    . 80
ההצעה, 

  )ªספח ב'(

מדוע ªדרש מªהל תוכן וידע   4.2.5
לªיסיון בªיהול עובדים? זה 

גם לא מופיע בתªאי הכשירות 
של מªהל תוכן וידע בסעיף 

  לפרק ד'. 8.11.2

אין צורך בªיסיון בªיהול עובדים 
  למªהל תוכן וידע. 

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

בטופס ההצעה (ªספח ב') סעיף 
  ימחק.  – 4.2.5

טופס    . 81
ההצעה, 

  )ªספח ב'(

תתי סעיף 
12  

ªראה שיש טעות סופר 
במספור תתי הסעיפים של 

, כולם ממוספרים 12סעיף 
  10כתתי סעיפים של סעיף 

המכרז מתוקªים בזאת מסמכי 
  באופן הבא:

(ªספח ב'), תת  בטופס ההצעה
 12הסעיפים תחת סעיף 

 10.20 – 10.1הממוספרים 
 12.20 -12.1יוחלפו במספור 

  בהתאמה. 
טופס    . 82

ההצעה, 
  )ªספח ב'(

לפרק ה' כתוב  15.3בסעיף   10.10
 –שההצעה תהיה בתוקף ל 

  יום. מה ªכון? 180
כמו כן ªראה שמספור הסעיף 

איªו ªכון והוא צריך להיות 
שכן הוא תת סעיף של  12.10
  12סעיף 

בזאת מתוקªים  מסמכי המכרז
  באופן הבא: 

בªוסח  12.10(סעיף  10.10בסעיף 
) לעיל 81לפי תשובה  המתוקן

 -לטופס ההצעה (ªספח ב')  
" יבוא 90במקום המספר "

". באשר למספור 180המספר "
 81תתי הסעיפים, ראו תשובה 

  לעיל. 
 

טופס    . 83
ההצעה, 

  )ªספח ב'(

לפרק ה' ªאמר  18.7בסעיף   10.12
שהמשרד יהיה רשאי לדרוש 

 –את הארכת תוקף הערבות ל 
יום ªוספים ולא עד לקבלת  60

ערבות ההצעה ªדרשת להיות 
בתוקף עד לקבלת החלטה 
  סופית על תוצאות המכרז.
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

החלטה סופית על תוצאות 
  המכרז. ªבקש לתקן בהתאם. 
כמו כן ªראה שמספור הסעיף 

איªו ªכון והוא צריך להיות 
שכן הוא תת סעיף של  12.12
  12סעיף 

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

במקום  למכרז 18.7בסעיף 
 60המילים: "לתקופה של עד 

ימים ªוספים" יבואו המילים: 
"מזמן לזמן, עד לקבלת החלטה 

  סופית על תוצאות המכרז". 
באשר לתיקון מספור תתי 

ראו  -הסעיפים בטופס ההצעה
  . לעיל 81תשובה 

  
טופס    . 84

ההצעה, 
  )ªספח ב'(

) ªאמר כי 16.1בהסכם (סעיף   10.14
הערבות תומצא במועד 

  חתימת ההסכם. מה ªכון? 
כמו כן ªראה שמספור הסעיף 

איªו ªכון והוא צריך להיות 
שכן הוא תת סעיף של  12.14
  12סעיף 

המצאת ערבות ביצוע מהווה 
לחתימה על הסכם מוקדם תªאי 

ההתקשרות על ידי המשרד. את 
 14הערבות יש להמציא בתוך 

ימים ממועד קבלת הודעה על 
ראו פירוט זכייה במכרז. 

  למכרז. 23.2-23.3פים בסעי
  אין שיªוי בתªאי המכרז. 

דרישות    . 85
  טכªולוגיות

  (ªספח ד')

מפªה  1.2.1.1הסעיף וסעיף   1.2.1
להרבה סעיפים אחרים ויש 
הודעת שגיאה לגבי ההפªיה 
ªבקש לקבל הבהרה לאילו 

  סעיפים התכווªתם להפªות.
ראו לעªיין זה גם סעיף 

1.2.2.5  

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

בªספח דרישות טכªולוגיות 
(ªספח ד') יתוקªו ההפªיות 
בסעיפי הªדרשים כמפורט 

  להלן:
פח ד' ימחקו לªס 1.2.1בסעיף 

המילים "שגיאה! בכל מקום 
מקור ההפªיה לא ªמצא". 

 8.20.1.1ההפªיה היא לסעיף 
  למכרז כפי שכתוב. 

לªספח ד' לאחר  1.2.1.1בסעיף 
" ימחקו 8.3.4.1.1המספר "

המילים "שגיאה! מקור ההפªיה 
לא ªמצא!" ובמקומם יבואו 

, 8.3.4.1.2המספרים: "
8.3.4.1.3 ,8.3.4.1.4 ,8.3.4.1.5 
  למכרז."

לªספח ד' לאחר  1.2.1.1בסעיף 
המילים "הוספת אמצעים 

ªוספים וערוצים ªוספים 
המפורטים בתת סעיפים" 
ימחקו בכל מקום המילים 
"שגיאה! מקור ההפªיה לא 

ªמצא"  ובמקומם יבואו 
 – 8.3.4.1.6המספרים: "

8.3.4.1.14."  
לªספח ד' לאחר  1.2.1.1בסעיף 

 המילים: "יהיה ערוך להוספת
כל האמצעים והערוצים 

הקבועים במסמך המכרז" 
ימחקו בכל מקום המילים 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

"שגיאה! מקור ההפªיה לא 
ªמצא" ובמקומם יבואו 

 – 8.3.4.1.6"המספרים: 
8.3.4.1.14" .  

לªספח דרישות  1.2.2.5בסעיף 
טכªולוגיות (ªספח ד') במקום 

המילים: "שגיאה! מקור 
ההפªיה לא ªמצא." יבוא 

  ."8.20.1.1.1"המספר 
לªספח ד' במקום  1.9.41בסעיף 

" 7.8.3.9, 7.8.38המספרים: "
, 1.9.39יבואו המספרים: "

1.9.40 ."  
במקום המספר:  1.11.3בסעיף 

" יבוא המספר: 7.8.25"
"1.9.26 ."  

לªספח ד' במקום  1.12.10בסעיף 
" יבוא 7.10.1.10המספר: "
  ".1.11.1.10המספר: 

לªספח ד' במקום  9.13.2בסעיף 
" יבוא המספר 1.11.3המספר: "

"1.9.26 ."  
לªספח ד' לאחר  9.6.4בסעיף 

המילים "בתקופת ההתארגªות 
והחפיפה", תבוא המילה: ", 

למשל". לפªי המלה "בהתאם" 
  תבוא המילה "או". 

לªספח ד' במקום  9.7.1בסעיף 
המילה "התקה" יבואו המילים: 

  ."התקªה של"
לªספח ד' במקום  9.13.2 בסעיף

" יבוא 1.11.3המספר: "
  ". 1.9.26המספר: "

דרישות    . 86
  טכªולוגיות

  (ªספח ד')

שורה  20.6
שלישית 

  בטבלה

לא ªיתן להתחייב למועד 
סיום טיפול בתקלה, אלא 
לטיפול רציף סביב השעון 

בתקלות חמורה וטיפול רציף 
בשעות הפעילות בתקלות 

רגילות, כמקובל בעולם 
  התוכªה.

במקרה של תקלה חמורה, יש 
 4לתת פתרון קבוע או זמªי תוך 

שעות. במקרה שªיתן פתרון 
זמªי, יש להגיע לפתרון קבוע 

    ימים. 3בתוך 
מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 

  באופן הבא:
בטור  3, שורה מס"ד 20.6בסעיף 

לאחר המילים "התקלה השלישי 
החמורה." יבואו המילים: 

"במקרה שªיתן פתרון זמªי, תוך 
ימים תתוקן התקלה בפתרון  3

    קבוע". 
תצהיר לפי    . 87

) 1ב(ב)(2סעיף 
לחוק 

עסקאות 

 גם להצהרה לדרישה באשר  2
 ªבקש - זיקה" בעל"ל ביחס

 היªו המציע כי להבהיר
 ,יבוריתצ חברה של בת חברה
 י"ע ªשלטת, בשרשור אשר

ככל שחברת האם איªה פועלת 
התצהיר איªו רלווªטי  –בישראל 

  לגביה. 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

גופים 
  ציבוריים

  )ªספח ה'(

 בשים זרה. ציבורית חברה
 אין השליטה שלבעלי לב

 או המציע לפעילות קשר
 בתªאי לעמוד ליכולתו

 המבªה המכרז, ולאור
 המתואר, ממילא התאגידי

 להצהיר יכול איªו המציע
בו,  השליטה בעלי בשם

 ההתייחסות כי מבוקש
 ולא למציע תהא זה בסעיף

 שבקשתªו ככל) זיקה לבעל
 ביחס תתקבל, ההצהרה לא

 להיªתן יכולה זיקה לבעלי
  .בלבד הידיעה למיטב

ככל שחברת האם פועלת 
ªיתן לציין בתצהיר כי  –בישראל 

המציע איªו מתייחס ל"בעל 
הזיקה" חברת האם, והמציע 

מחברת יגיש תצהיר משלים 
האם ביחס לחלק של חברת 

  האם. 

  חירום   . 88
   (ªספח ח')

יש להבהיר כי שאר יעדי רמת   3.3.1
השירות לא חלים במקרה 

  חירום. 

ברירת המחדל היא שיעדי  
רה קהשירות חלים גם במ

חירום, אך המשרד יהיה מוכן 
לבחון עדכון של היעדים 

בתקופת החירום ככל שתתקבל 
בקשה מªומקת של ªותן 

  השירותים. 
  

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
לªספח  3.3.1באופן הבא: בסעיף 

חירום (ªספח ח' למכרז) לאחר 
המילים "תוך דקה". יבואו 

יתר היעדים "המילים: 
ע והמדדים יהיו בהתאם לקבו
בªספח מדדי ביצוע. המשרד 

יבחן עדכון של היעדים 
והמדדים בתקופת חירום ככל 
שתתקבל בקשה מªומקת לכך 

  מªותן השירותים". 
  חירום   . 89

  (ªספח ח')
יש להבהיר כי דו"ח זה יבוא   3.3.5

במקום רשימת הדוחות 
הרגילה במקרה שאיªªו 

  חירום. 

הדוחות הªדרשים בשעת חירום 
הם בªוסף לדוחות הªדרשים 

המשרד יהיה מוכן בשגרה. 
לבחון עדכון של הדוחות 

הªדרשים בתקופת החירום ככל 
שתתקבל בקשה מªומקת של 

 .ªותן השירותים
מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 

  באופן הבא:
לªספח חירום  3.3.5בסעיף 

(ªספח ח' למכרז) לאחר 
תו למרכז המילים: "טרם העבר

ההפעלה של המשרד." יתווספו 
יתר הדוחות "המילים: 

הªדרשים בהסכם ההתקשרות 
ידרשו גם בתקופת החירום. 

הדוחות המשרד יבחן עדכון של 
בתקופת חירום ככל  הªדרשים
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

שתתקבל בקשה מªומקת לכך 
  ".מªותן השירותים

  מדדי ביצוע    . 90
  (ªספח ט')

, זמן סבב 3
לטיפול 
בפªיות 

)SLA ,(
  4שורה 

ימי עסקים ו  14 –יש לתקן ל 
ימי עסקים כאמור  21 –

לפרק ד'  8.3.1.4בסעיף 
למכרז. כמו כן ראו הערתªו 

  לסעיף הª"ל. 

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

בªספח מדדי ביצוע (ªספח ט' 
למכרז) בטבלה שכותרתה "זמן 

   )SLAסבב לטיפול בפªיות (
בטור הרביעי ("זמן  4בשורה 

) עד גמר טיפול") בכל SLAסבב(
יום" יבוא  21מקום בו רשום "

  ימי עסקים".  21במקום: "
  מדדי ביצוע   . 91

  (ªספח ט')
הגדרה חדשה של מדדים   6.2

עשויה להטיל על ªותן 
השירותים עלויות ªוספות 
ולכן עשויה להיות כרוכה 

בתשלום ªוסף כפי שיוסכם 
בין הצדדים. כך גם לגבי 

  מועדי ביצוע הבקשה. 

  יªוי במסמכי המכרז. אין ש

דרישות     . 92
  אבטחת מידע

  (ªספח י"ג)

מאגרי המידע יועברו בסיום   5.2
ההתקשרות, כאמור בסעיף 

, אחרת ªותן השירותים 22.2
לא יוכל להמשיך לבצע את 

  התחייבויותיו. 

מדובר במחיקת מאגרי המידע 
  בסיום ההתקשרות. 

מסמכי המכרזים מתוקªים 
  בזאת באופן הבא:

לªספח דרישות  5.2בסעיף 
אבטחת מידע (ªספח י"ג) במקום 

המילים: "ולאחר מכן" יבואו 
המילים: "ובסיום תקופת 

  ההתקשרות". 
(הצהרת    . 93

  סודיות
  (ªספח י"ד)

ªבקש להוסיף סעיף כדלקמן:   
"התחייבויותיי בהתאם 

להצהרה זו תחולªה למשך כל 
תקופת השירותים וכן למשך 

ה, (שלוש) שªים לאחר סיומ 3
  מכל סיבה שהיא"

  אין שיªוי במסמכי המכרז

94 .   

פרק  –הזמªה 
תיאור  –ד' 

  השירותים
8.11.2  

ªבקש לבחון הקלה בדרישות 
  לתפקיד מªהל תוכן וידע

שªים  3"בעל/ת ªסיון של 
השªים,  5לפחות, במהלך 

  שקדמו 
למועד האחרון להגשת 

זה, כמªהל הצעות למכרז 
  תוכן וידע 

בתחום מיצוי זכויות של 
אזרחים ותיקים, הכולל את 

 כל 
הפרמטרים הבאים: איסוף 

  מידע, עדכון מידע, כתיבה של
מסמכים מקצועיים, כתיבת 

ªיירות עמדה ושימוש 
  במערכת 

  לªיהול ידע"

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  הבא: ןבאופ

בשורה למכרז  8.11.2בסעיף 
החמישית לטבלה ("תªאי 

בטור השªי, תת סעיף כשירות"), 
), 2בתת סעיף (; ) ימחק1(

שªים" יבואו  3במקום המילים "
  ; המילים: "שªתיים"

) יתווספו 3לאחר תת  סעיף (
 –תואר ראשון  -המילים: "

  יתרון". 
  
  

לªוסח הסכם  4.11.2בסעיף 
בשורה ההתקשרות (ªספח א'), 

"תªאי לטבלה החמישית 
תת סעיף כשירות", בטור השªי 

), 2בתת סעיף (; ק) ימח1(
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

שªים" יבואו  3במקום המילים "
לאחר תת   ;המילים: "שªתיים"

 -) יתווספו המילים: "3סעיף (
  יתרון".  –תואר ראשון 

  
  
  

95 .   

פרק  –הזמªה 
תיאור  –ד' 

  השירותים
8.11.2  

ªבקש הבהרה מהו אחוז 
משרה ªדרש לתפקיד מªהל 

תוכן וידע, מאחר וקיימת 
סתירה בסעיף בין שורה 

משרה" לבין שורה  "אחוז
  "מספר"

היקף משרה של מªהל תוכן וידע 
משרה. אם מªהל תוכן  50%היªו 

וידע ישמש גם כמªהל הדרכה, 
היקף המשרה לשªי התפקידים 

  משרה.  100%יחד יהא 
לעªיין תיקון מסמכי המכרז 

  לעיל.  20ראו תשובה  -בעªיין זה 
96 .   

פרק  –הזמªה 
תיאור  –ד' 

  השירותים
8.11.3  

הבהרה מהו אחוז ªבקש 
משרה ªדרש לתפקיד מªהל 

הדרכה, מאחר וקיימת 
סתירה בסעיף בין שורה 

"אחוז משרה" לבין שורה 
  "מספר"

 הדרכההיקף משרה של מªהל 
הל משרה. אם מª 50%היªו 

תוכן ישמש גם כמªהל  הדרכה
, היקף המשרה לשªי וידע

 100%התפקידים יחד יהא 
  משרה. 

לעªיין תיקון מסמכי המכרז 
  לעיל. 21ראו תשובה  -ªיין זה בע

97 .   

פרק  –הזמªה 
תיאור  –ד' 

  השירותים
8.11.6  

ªבקש לקבל הבהרה וכל מידע 
לתפקיד "ªציג הרצאות 

והדרכות" הקיים היום, האם 
התפקיד מאויש מטעם 

המשרד או מטעם הספק 
הªוכחי?, באמצעות ספק ªוסף 

חברה קבלªית מטעם  /
  המשרד או הספק הªוכחי,?

תפקיד ªציג הרצאות והדרכות 
מאויש כיום על ידי הספק 

הªוכחי המפעיל את המרכז, 
ותפקידו דומה למפורט בסעיף 

  למכרז.  8.11.6

98 .   

פרק  –הזמªה 
תיאור  –ד' 

  השירותים
8.11.9  

ªבקש לקבל הבהרה וכל מידע 
לתפקיד "מªהל מרחב בירור 
זכויות יחידות סגולה" האם 

התפקיד קיים כיום? קיים 
המשרד או מטעם  מטעם

  הספק הªוכחי?

מªהלות בירור  2כיום ישªן 
ם זכויות יחידות סגולה מטע

  הספק הקיים. 
יוזכר כי במכרז תפקיד זה הוא 

  אופציוªלי בלבד. 

99 .   
פרק  –הזמªה 

תיאור  –ד' 
  השירותים

8.3.4.5  
ªבקש לקבל הבהרה לכמות 

הפªיות / טפסים המתקבלות 
  מתכªית "יחידות סגולה"

התקבלו  2024במהלך שªת 
פªיות מיחידות סגולה  10,309

ברחבי הארץ מתוכן טופלו 
 וישªה מגמת עלייהפªיות  10,212

  . 2020-2025בהתייחס לשªים 
100.   

פרק  –הזמªה 
תיאור  –ד' 

  השירותים
8.4  

ªבקש לקבל הבהרה , האם 
ªדרש להעמיד רכבים אלו? או 

היªם קיימים ומועברים 
  לתפעול הספק החדש ?

על ªותן השירותים להעמיד 
  רכבים אלו. 

101.   

פרק  -הזמªה 
  כללי -' א

1.1  
ªבקש לקבל הבהרה לכמות 
הפªיות המתקבלות בשªה, 

  וזאת בהמשך לכªס המציעים 

  168,660פªו למוקד  2023בשªת 
 -פוªים והמוקד ªתן מעªה ל

פªו  2024בשªת  .פªיות  243,938
פוªים והמוקד  67,709למוקד  
  .פªיות  98,293טיפל ב 
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  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

102.   
פרק  -הזמªה 

  כללי -' א
1.1  

ªבקש לקבל הבהרה לסה"כ 
פוªים בשªה המתועדים 

  במערכת

כל פוªה יכול לפתוח מספר פªיות 
, ולכן מספר בªושאים שוªים

הפªיות גבוה ממספר הפוªים. 
  לעיל.  101ראו דוגמה בתשובה 

103.   

פרק  –הזמªה 
תיאור  –ד' 

  השירותים
8.3.4.1  

ªבקש לקבל הבהרה לערוצי 
הפªיות הקיימים היום , 

וכמות הפªיות המתקבלות 
  בכל ערוץ 

במרכז ערוצי הפªיות העיקריים 
הם: טלפון, מייל, פªיה כיום 

אתר המשרד, ממקווªת 
  ת אזרח ותיק.יאפליקצי

 בחודש פªיות 350 -מתקבלות כ
פªיות בחודש  150 -ו בטלפון

 /במייל/פªייה מקווªת
  אפליקציה. 

104.   
פרק  –הזמªה 

תיאור  –ד' 
  השירותים

8.3  

ªבקש לקבל הבהרה וכל 
פירוט כמותי קיים לסוגי 

הפªיות הקיימות, וכמו כן 
מהם אחוזי הפªיות 

  המטופלות בקו ראשון?

סוגי הפªיות במרכז כיום שוªות 
  מסוגי הפªיות במכרז.

מהפªיות מתקבלות בקו  100%
מהפªיות עוברות לטיפול  27%, 1

   . 2קו 
פרק  –הזמªה    .105

תיאור  –ד' 
  השירותים

8.3.3  
ªבקש לקבל הבהרה לשעות 

פעילות המרכז הªדרשות 
  במצב שיגרה 

למכרז  8.3.3.1כאמור בסעיף 
המרכז יפעל בשגרה בין השעות 

8:00 – 18:00 .  
106.   

פרק  –הזמªה 
תיאור  –ד' 

  השירותים
8.7  

ªבקש לקבל הבהרה לכמות 
המכתבים הªשלחת בדואר, 

כולל שליחת מכתבי הכªה 
  לפרישה

  ª- 84,799שלחו כ 2024בשªת 
. מספר זה קרוב מכתבים

החלק  לממוצע השªתי בכל שªה.
 ואה של המכתבים עיקריה

אשר   ,פרישההכªה למכתבי 
  ªשלחו בדואר רגיל. 

107.   

תרשימי 
  טיפול בפªיות

  ')ªספח ז(
4  

ªבקש לקבל הבהרה, או כל 
מידע מפורט קיים, המציג  

ממוצע פªיות פתוחות בחודש/ 
בשªה, סה"כ טיפולים 

ªדרשים באופן ישיר או עקיף 
  לכל פªיה עד לסיומה.

פªיות פתוחות  10%-8%ישªן 
  .ממוצע חודשיב

פªיות בטיפול ישיר/עקיף 
מוגדרות לפי סוג הפªיה 

 .והתהליך הªדרש לטיפול בפªיה
 פªייה לצד ג'ªיה הדורשת פ

מקבלת טיפול עקיף ולכן גם 
פªיה זו איªה ªסגרת במועד 

  קבלת הפªיה.  
108.   

  ªתוªים
  ')ªספח י(

1.4  
ªבקש לקבל הבהרה, האם 
ªושאים אלו מחולקים לפי 

  סקילים?

ªיתוב השיחות כיום מבוצע על 
פי שפות, וכן קיים ªיתוב לפªיות 

כל  בªושא תעודת אזרח ותיק. 
מטופלות  בכל הªושאים הפªיות

וככל שªדרשת מומחיות  1בקו 
של גורם מקצועי הן מועברות 

  בהתאם למומחיות.  2לקו 
109.   

תªאי בסיס 
תוכªית 
הכשרה 
  והדרכה

  )ªספח י"א(

3.1.6  

ªבקש הכשרה ראשוªית של 
תכªים מקצועיים ליועצים 

מקצועיים על יד המשרד או 
  על ידי מפעיל המרכז הªוכחי 

ביצוע ההכשרה הראשוªית 
באחריות ªותן השירותים שיזכה 
במכרז. באפשרות המשרד לסייע 

בכך, אך אין בכך משום 
התחייבות של המשרד לביצוע 

  ההכשרה בעצמו. 
פרק  –הזמªה    .110

תיאור  –ד' 
  השירותים

לעªיין ההרצאות ברחבי   8.5
הארץ להעלאת המודעות, 

האם באחריות המציע לתאם 

המרכז יגיש לאישור מªהל 
ההתקשרות מטעם המשרד 

תכªית רבעוªית לביצוע פעילות 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

וליזום את ההרצאות או שזה 
לפי תוכªית שªקבעת ע"י 

  המשרד עצמו? 

הרצאות והדרכות.יום בשבוע 
של ªציגי הדרכות והרצאות 

יוקדש לעדכון חומר מקצועי 
ולתיאום הרצאות ªוספות. מבלי 
לגרוע מהאמור, יתכן שהמשרד 

יבקש לקיים הרצאות במקומות 
מסוימים והתכªית הרבועªית 

  לכך.  תותאם 
פרק  –הזמªה    .111

תיאור  –ד' 
  השירותים

בהזמªה למכרז  8.11.5בסעיף   10.4
מפורט כוח האדם שהמציע 

) בתחום ª-5דרש לתעד (כ
היועצים, יחד עם זאת בסעיף 

בהזמªה ªרשם כי ישולם  10.4
, אך  LOGINלפי שעת 

בהצעת המחיר אין 
התייחסות כלל לתחום 

היועצים. האם שעת יועץ 
מתומחרת כשעת ªציג? איך 

ªיתן לתמחר זאת בצורה הזו? 
ªבקש לייצר סעיף ªוסף 

בהצעת המחיר המתחייס 
ליועצים, ªציע להוסיף 

כמכפלה של של מחיר תעריף 
כמו כן ªבקש  loginשעת 

להבהיר שהיות לא מדובר 
במספר של  ביועץ אחד, אלא

יועצים שלעיתים יכול להגיע 
לאותה כמות של ªציגים,  
ומכאן שבמידה ולא יהיה 

שיªוי בסעיף על שעת הªציג 
להיות גבוהה משמעותית או 
שעל המציע להיכªס למכרז 

  בהפסד

יש להגיש הצעה אחת לשעת 
login .  

  
  אין שיªוי במסמכי המכרז. 

דרישות     .112
  טכªולוגיות

  ')ªספח ד(

העªן הפרטי היעודי של שכבת   2.2
השירותים, האם ªדרשת -ªותן

  כבר בשלב הראשוªי? 

הדרישה היªה תשתית  כן.
מªותקת משאר המערכות של 

  ªותן השירותים. 
דרישות    .113

  טכªולוגיות
  ')ªספח ד(

ªבקש להבהיר, במידה   1.3.5
 CRMוהמציע מספק מערכת 

בפיתוח עצמי שלו, אשר 
ªמכרת כמוצר מדף וªמצאת 

  500למעלה מ בשימוש של 
לקוחות , הוא לא יוכל להציע 

את המערכת במסגרת 
  המכרז?

הדבר אפשרי לשלב ההפעלה 
במתכוªת ראשוªית, ובתªאי 

מערכת תעªה על דרישות הש
, וכי הפוªקציוªליות בªספח ד'

אכן מדובר במוצר שªמכר 
ªאי ובת למספר לקוחות,

פק תיעוד מפורט למערכת ושיס
למערכת בתום שלב ההפעלה 

  .במתכוªת ראשוªית
  

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא: 

לªספח ד'  1.3.2בסייפא של סעיף 
  למכרז יתווספו המילים:
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ªותן במידה ו"לחלופין, 
 CRMמספק מערכת השירותים 

בפיתוח עצמי שלו, אשר ªמכרת 
זאת  למספר לקוחות ªיתן להציע

לשלב הפעלה במתכוªת 
מערכת  הבתªאי ש ת,ראשוªי

עוªה על דרישות פוªקציוªליות 
ובתªאי שיסופק תיעוד מפורט 

ביותר למערכת בתום שלב 
על המציע במקרה זה  היישום.

במסגרת ההצעה לשלוח תיעוד 
 המוצר בפיתוח עצמימפורט של 

 .היכן הוא ªמצא בשימושו
מובהר כי במסגרת איכות 

ההצעות יªתן יתרון למוצרי 
     "מדף

  
דרישות    .114

  טכªולוגיות
  ')ªספח ד(

לפי דרישה זו , מציעים אשר   1.3.5
איªם עובדים עם 

SALEFORSE  אין להם
יכולת להתמודד במכרז היות 
והם יצטרכו פעמיים להקים 

עבורכם.  CRMמערכת 
הפעם הראשוªה כבר בשלב 

ראשוªי בעלות ªמוכה, למרות 

 CRMשהקמת מערכת 
יכולה להגיע למליוªי שקלים, 

ואז לעבור שוב ולשלם שוב 
מכיסו של המציע אפיון 

 מחדש. 
במצב הזה, מציע שאין לו 

 ªCRMיסייון עם מערכת 
 סייסלפורס לא יכול לגשת

לכן ªבקש לשªות את הסעיף 
לפחות רק  ולאפשר למציע 

עבור השלב הראשוªי לעבוד 
עם כל מערכת לרבות מערכות 
פªים ארגוªיות (כªהוג בהרבה 

מאוד חברות מוקדים 
  להשתמש בפיתוח עצמי). 

כפי שצוין במכרז ªיתן לעבוד 
בשלב ההקמה במתכוªת 

עם מערכת שאיªה   ראשוªית
SALEFORSE  כל עוד הפתרון

עוªה על  הדרישות 
' ב אהפוªקציוªליות של של

ולמערכת   כמפורט בªספח ד',
  . מפורטויסופק תיעוד מלא 

  

דרישות    .115
  טכªולוגיות

  ')ªספח ד(

ªבקש לדעת מהם עלויות   1.2.2
הרישיוªות הªדרשות מהמציע 

בשלב זה לרכוש מול חברת 
  יעל תוכªה 

 16.2.4ראו הוראת תכ"ם מס' 
"אספקת שירותי שכותרתה 

Customer Relationship 
Management (CRM) "ןªבע  

  
דרישות    .116

  טכªולוגיות
  ')ªספח ד(

האם קיים כבר למשרד אפיון   1.2.2.3

שהמציע יוכל  CRMלמערכת 
 לקבל כבר בשלב השאלות? 

האם המערכת הקיימת 
בשימושו של המוקד היªה 

 ªיתªת להעברה לספק החדש?
  

הקמת מערכת סיילספוס 
מאפס יכולה לªוע בין עשרות 

ם, אלפי שקלים למליוªי שקלי
היות ולמיע קיים פה "ªעלם" 

ªבקש להבהיר ולפרט  -גדול 

יש בידי המשרד איפיון של 
הקיים במרכז כיום, אך  CRMה

  הוא לא יועבר למציעים. 
המערכת הקיימת כיום במוקד 

  איªה ªיתªת להעברה. 
  

בשלב ההקמה הראשוªית אין 
חובה להקים מערכת 

  סיילספורס. 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

בדיוק מה ªדרש מהמציע 

 CRMלשלם בעבור מערכת 
 ובעבור האפיון שלה

  

על המערכת המוצעת לתמוך 
בדרישות הפוªקציוªליות 

ובתהליכים העסקיים 
  המתוארים בªספח ד' ובªספח ז'. 

  
 כל את בחשבון לקחת מציע על

 במתן הכרוכות ההוצאות
  .ההצעה במסגרת השירותים

  
דרישות    .117

  טכªולוגיות
  ')ªספח ד(

האם הפירוט של הªיסיון   1.2.2.3
יהיה כזה  -לעªיין דרישה זו 

שפעל עבור לקוחות של 
המציע, או, לחלופין, עבור 

לקוחות של ספק מערכת 

CRM  המוצע ע"י המציע ,
משªה מטעמו לצורך -כקבלן

 אספקת המערכת?
  

השאלה לא ברורה שכן בסעיף 
  ן התייחסות לªיסיון. המצוין אי

דרישות    .118
  טכªולוגיות

  ')ªספח ד(

תחת איזה סעיף בחוברת   6.1 +6.3
ההצעה יש למלא את הטבלה 

בסעיף זה?  להיכן יש לצרף 
  אותה? 

לªספח ד' למכרז  6.1בסעיף 
מפורטות כל המערכות 

הªדרשות, אשר בהמשך 
מפורטות הדרישות ביחס לכל 

אחת מהן. לא ªדרש למלא טבלה 
זו.  באשר לטבלה המופיעה 

, לªספח ד' למכרז 6.3בסעיף 
 9.3מופיעה גם בסעיף  היא

לטופס ההצעה ושם יש למלא 
  אותה. 

 דרישותהביחס למעªה לכל 
' למכרז ªספח  דב  המפורטות

, לגביהן "דרישות טכªולוגיות"
לא ªיתן פירוט ספיצפי בטופס 

המציע יצרף טבלת   ההצעה,
ªדרש מעªה עבור כל סעיף 

מבªה הע"פ למכרז בªספח ד' 
 :להלן

   
  מספר סעיף או תת

  'בªספח ד סעיף
  תיאור הדרישה  
  ה המציעªמה קיים -מע

ברכיב/ פתרון  המוצע 
מהמדף ביחס לדרישה 

+ אשור שהשלמה 
הªדרשת ביחס לדרישה 

 ההצעהקיימת במסגרת 
  

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

בחוברת  9.3בסייפא של סעיף 
ההצעה (ªספח ב' למכרז) 

יתווספו המילים:  "בªוסף, יש 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

מעªה עבור כל אחת  לצרף טבלת
מהדרישות הקבועות בªספח ד' 

מספר סעיף ע"פ המבªה להלן: 
יאור ; ת'או תת סעיף בªספח ד

מה -מעªה המציע ; הדרישה
קיים ברכיב/ פתרון  המוצע 

מהמדף ביחס לדרישה + אשור 
שהשלמה הªדרשת ביחס 
לדרישה קיימת במסגרת 

 "ההצעה
  

פרק  –הזמªה    .119
תיאור  –ד' 

  השירותים

ªבקש להבהיר שכל שעות   8.14
ההדרכה של כוח האדם היªם 

  בתשלום  LOGINשעות 

שעות ההדרכה של ªציגי 
השירות והיועצים המומחים 

  בתשלום.  loginיהיו שעות 
מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 

 8.14.2באופן הבא: בסעיף 
למכרז, לאחר המילים "ופיתוח 

של מערכי הכשרה" יבואו 
המילים: "מובהר כי שעות 

ההכשרה וההדרכה של ªציגי 
השירות והיועצים המומחים 

, ובלבד loginיכללו בשעות 
שיהיה לכך את התיעוד והדיווח 

  הªדרש".
  

לªוסח הסכם  4.14.2בסעיף 
לאחר התקשרות (ªספח א') ה

המילים "ופיתוח של מערכי 
הכשרה" יבואו המילים: 

"מובהר כי שעות ההכשרה 
וההדרכה של ªציגי השירות 

והיועצים המומחים יכללו 
, ובלבד שיהיה לכך loginבשעות 

  את התיעוד והדיווח הªדרש".
  

פרק  –הזמªה    .120
תיאור  –ד' 

  השירותים

בסעיף התמורה וכן גם   10
התקשרות אין בהסכם 

התייחסות למדיªיות 
ההצמדה לשיªויים במדד 

המחירים לצרכן ובשכר 
 המיªימום

  

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 
סוג המדד הרלווªטי למכרז הוא 

מדד המחירים לצרכן. כללי 
ההצמדה כפי שªקבעו במכרז 
הם בהתאם להוראת תכ"ם  

"כללי הצמדה  7.3.2
  בהתקשרויות"

פרק  -הזמªה    .121
הגשת  –ה 

ההצעות 
  למכרז

ªבקש להבהיר, האם אין   12
צורך להגיש את מסמכי 

המכרז אלא רק את חוברת 
  ההצעה בלבד? 

למכרז  12בהתאם לקבוע בסעיף 
יש להגיש את ההצעה וªספחיה 

על גבי טופס ההצעה ªספח ב' 
ואת הצעת המחיר על גבי טופס 
ªספח ג', בצירוף כל האישורים 
והמסמכים הªדרשים. רשימת 
המסמכים הªדרשים מפורטת 

  למכרז.  17בסעיף 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

  
ף סעיף יתווס 17.1לאחר סעיף 

  א בªוסח הבא:17.1
א הסכם התקשרות חתום, 17.1"

בªוסח המצורף כªספח א' 
  למסמכי המכרז". 

פרק  -הזמªה   .122
   מיªהלות -' ב

היות ומועד פרסום המכרז   5.1
ªפל בסמוך לחג הפסח ולאחר 

מכן עד למועד ההגשה ישªם 
מועדי ישראל (יום  3עוד 

השואה, יום הזכרון ויום 
להאריך העצמאות) , ªבקש 

את מועד ההגשה באופן 
שיתאפשר גם למשרד להשיב 

לשאלות המציעים וגם 
למציעים לכתוב את המעªה 

  בצורה מפורטת ורציªית

, 25.5.2025המועד הוארך ליום 
כפי שעודכן במסמך הבהרות 

  . 3מס' 

דרישות    .123
  טכªולוגיות

  ')ªספח ד(

ªבקש להבהיר כמה   
משתמשים מטעם המשרד 

כת צפויים להיות במער
CRM  ?  

  משתמשים מטעם המשרד 5

פרק  –הזמªה    .124
תיאור  –ד' 

  השירותים

האם באחריות המציע לתפעל   8.9סעיף 
רשתות חברתיות רק בעבור 
האגף לאזרחים ותיקים או 

בעבור כל המשרד לשיווין 
  חברתי? 

מדובר בתפעול רשתות חברתיות 
  של המרכז

  ªתוªים   .125
  ')ªספח  י(

ªבקש לקבל את ממוצע זמן    1.5סעיף 
  לטיפול בשיחה ªכªסת  

זמן ממוצע לטיפול בשיחה 
דקות. ראו סעיף  ª– 5.5כªסת 

  לªספח י' למכרז.  1.6
  ªתוªים    .126

  ')ªספח י(
ªבקש לקבל את פילוח   1סעיף   

  השיחות לפי שפות 
ªתוªי פילוח מעªה לפי שפות 

  :2024לשªת 
  אחוזים תור שפה

 61%  עברית
 12% רוסית
 1.4% ערבית
 0.06% אנגלית
   0.08% אמהרית

דרישות    .127
  טכªולוגיות

  ')ªספח ד(

 -בשלב הקמה הראשוªית   1.3.5סעיף 
האם ªיתן להשתמש בתוכªה 

CRM  שהיא מוצר מדף של
הספק , ומשמשת לקוחות 

אחרים של החברה לא באופן 
  בלעדי בחצרו של הספק?  

  לעיל.  113ראו תשובה 

דרישות    .128
  טכªולוגיות

  ')ªספח ד(

האם לספק כיום קיימת    3.2סעיף  
מערכת הדרכה מסוג זה 

והאם ªיתן יהיה לקבל את 
התכªים הקיימים במערכת 
לצורך הקמה ראשוªית או 

לספק הקיים ישªה מערכת 
הדרכה ומערכת ªיהול ידע. 

ציע התכªים הקיימים יועברו למ
 הזוכה. 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

שכל ªושא הדרכה ותכªים 
הªדרשים במערכת הם 
  באחריות הספק החדש

פרק  –הזמªה    .129
תיאור  –ד' 

  השירותים

לעªיין ההרצאות ברחבי   8.5
הארץ להעלאת המודעות, 

האם באחריות המציע לפªות 
לאזרחים הותיקים לזמªם 

לכªס? האם יש למשרד מאגר  
שªיתן להשתמש בו על מªת 

ליצור קשר עם ולזמªם 
להרצאות בהתאם לכמות 

  הªדרשת במכרז

  יל. לע 110ראו תשובה 

דרישות    .130
  טכªולוגיות

  ')ªספח ד(

האם המערכת אמורה לשמש   
את כלל המשרד או רק את 

המוקד?ואם את כלל המשרד 
האם הספק אמור לממן את 

  המשתמשים במשרד?

לעיל. הספק  123ראו תשובה 
צריך לשלם את כל עלויות 

 5 הרישוי, כולל רישוי עבור
  עובדי המשרד. 

 כל את בחשבון לקחת מציע על
 במתן ההוצאות הכרוכות

  .במסגרת ההצעה השירותים
  

פרק  –הזמªה    .131
תיאור  –ד' 

  השירותים

ªא אישורכם להחתים את   13
מורשי החתימה בתחתית 

עמוד בראשי תיבות, חתימה 
  מלאה במקומות המסומªים.

מסמכי המכרז מתוקªית בזאת 
  באופן הבא:

במקום למכרז  13.1בסעיף 
המילים "וכך ייעשה גם 

   :כל דף" יבואו המילים בתחתית
וכך יעשה גם בתחתית הדף "

ח א' הראשון והדף האחרון לªספ
 ". הסכם ההתקשרות

 
  

פרק  –הזמªה    .132
  תªאי סף – ג'

חברתªו ªמצאת בתהליך של   6.9
. 27001הסמכת אבטחת מידע 

ªבקש לשלוח הצהרה בהתאם 
חודשים  4והשלמת תעודה 

  לאחר חתימת החוזה

בזאת מסמכי המכרז מתוקªים 
  באופן הבא:

  
  ימחק.  –למכרז  6.9סעיף 

  
למכרז, בטבלה  19.2בסעיף 

  יחולו השיªויים הבאים: ,19.2
באמת המידה "הפתרון 

הטכªולוגי המוצע", תחת עמודת 
"פירוט אמות המידה" תתווסף 

שורה שישית (מתחת לשורה 
"גיבוי ושרידות כל המערכות 

 –הªדרשות במכרז(ªיקוד מירבי 
בªוסח הבא:  ")ªקודות) 3

"המציע היªו בעל הסמכה 
 ISO27001בתוקף של תקן 

ממכון התקªים הישראלי או 
 ª)– 3יקוד מירבי  IQCמחברת 

ªקודות). תחת הכותרת "ªיקוד 
מקסימלי" באמת המידה 

"הפתרון הטכªולוגי המוצע, 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

" יבוא 26במקום המספר: "
  ".29המספר: "

  
באמת המידה "אמצעים וכח 

ד אדם" בעמודה "ªיקו
" 5מקסימלי" במקום המספר "

  ". 4יבוא המספר "
"הªיסיון של  באמת המידה 

מªהל המרכז המוצע" בעמודה 
"פירוט אמת המידה" במקום 

 5-המילים "(ªיקוד מירבי 
ªקודות") יבואו המילים: 

ªקודות")  ª)"– 4יקוד מירבי 
בעמודה "ªיקוד מקסימלי" 

" יבוא 5במקום המספר: "
  ".4המספר: "
"התרשמות דה: באמת המי

" כללית, ממליצים והמלצות
בעמודה "ªיקוד מקסימלי" 

" יבוא 8במקום המספר: "
  ". 7המספר: "

  
לªוסח  3.8בסייפא של סעיף 

הסכם ההתקשרות (ªספח א') 
יתווספו המילים הבאות: 

"לחלופין, הוא מתחייב כי בתוך 
חודשים ממועד החתימה על  3

הסכם ההתקשרות הוא יהיה 
 ,בתוקף כאמורבעל הסמכה 

המשרד רשאי להאריך תקופה זו 
חודשים ªוספים ככל שהוצג  3-ב

שהעיכוב בהשגת התקן ªגרם 
מטעמים שאיªם תלויים בªותן 

  ". השירותים
  

בטופס ההצעה (ªספח ב') סעיף 
  ימחק.  – 3.4

  
בªספח דרישות אבטחת מידע 

 1.12.2(ªספח י"ג) בסעיף 
יתווספו המילים: "ככל שבמועד 

עות אין בידי ªותן הגשת ההצ
השירותים תקן כאמור, הוא 

יב כי בתוך שלושה ימתח
חודשים ממועד החתימה על 

הסכם ההתקשרות יהיה בידיו 
להאריך  תקן זה. המשרד רשאי

חודשים ªוספים  3-תקופה זו ב
ככל שהוצג שהעיכוב בהשגת 
התקן ªגרם מטעמים שאיªם 

תלויים בªותן השירותים. מודגש 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

 שור המשרדכי עיכוב שלא באי
יגרור  מהווה הפרה יסודית וכן

הטלת פיצוי מוסכם כאמור 
  להסכם".  17.1בסעיף  12בשורה 

  
 

פרק  –הזמªה    .133
תיאור  –ד' 

  השירותים

8.20.1.3  
   50עמוד 

האם סביבה אשר יושבת בעªן 
הטלפוªיה והמוקדים 

הממשלתית (שירלי), בסביבה 
ªפרדת, מאובטחת ומגובה 
 אשר מאושרת על ידי מערך
הסייבר הלאומי, מאושרת 
למכרז זה? ªציין כי לקוח 

ממשלתי גדול, המקיים מכרז 
מוקדים גדול בימים אלה, 

שיªה את דרישת עªן הªימבוס 
ואישר את השיªוי לטובת עªן 

הטלפוªיה והמוקדים 
  הממשלתית (שירלי).

  לעיל.  6ראו תשובה 

פרק  –הזמªה    .134
תיאור  –ד' 

  השירותים

ריוªים האם ישªם קריט  8.12.5
לªיסיון והשכלת מªהל 
מערכות המידע וצוות 

המפתחים והטכªאים? כמה 
  מפתחים וטכªאים יש לפרט?

 2.4בהתאם לקבוע בסעיף 
לטופס ההצעה, יש לתת פרטים 
אודות ªיסיון ביישום המערכות 

המוצעות וªיסיון ביישום 
salesforce .  

יש לצרף קורות חיים מלאים, 
תעודות השכלה, הסמכה 

, מומלץ לצרף המלצות והכשרה
ורשימת ממליצים. כמו כן, ראו 

את תיקון הסעיף מטה 
במסגרתו מפורטים סוגי 

  התפקידים הªדרשים וªיסיוªם. 
הוא קביעת מספר העובדים 

לשיקול דעת מציע באופן 
בדרישות  שיאפשר עמידה

  . היישום ולו"ז ªדרש
  

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
 8.12.5באופן הבא: בסעיף 

למכרז בכל מקום במקום 
המילים:"צוות מפתחים 

וטכªאים" יבואו המילים: 
 ,ארכיטקט"צוות המורכב מ

  מפתחים, מיישמים וטכªאים"
לאחר המילים: "מתן פתרוªות 

טכªולוגיים ואבטחת המידע" 
מיישמים יבואו המילים: "ה

ªסיון מעשי  ים להיות בעליªדרש
במערכות בעולם מוקדים וקשרי 

, CRM תלקוחות ובפרט במערכו
salesforce יהול ידעª ,Contact 

center, רב ערוציות .  
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

ªדרש להיות בעל רכיטקט הא
במערכות עªן ומומחיות ידע 

   ".בתכªון מערכות עªן
  

 19.2למכרז, בטבלה  19.2בסעיף 
שורה הרביעית לפירוט אמת 

ªולוגי,  המידה הפתרון הטכ
במקום המילים: "וצוות 

המתכªתים והטכªאים" יבואו 
המילים: "והצוות המורכב 

מפתחים, מיישמים  ,ארכיטקטמ
  וטכªאים"

  
  

לªוסח הסכם  4.12.5בסעיף 
ההתקשרות במקום המילה: 

"קב" תבוא המילה: "רב". 
במקום המילים:"צוות מפתחים 

וטכªאים" יבואו המילים: 
, ארכיטקט"צוות המורכב מ

 מפתחים, מיישמים וטכªאים"
לאחר המילים: "מתן פתרוªות 

טכªולוגיים ואבטחת המידע" 
מיישמים יבואו המילים: "ה

ªסיון מעשי  ים להיות בעליªדרש
במערכות בעולם מוקדים וקשרי 

, CRM תלקוחות ובפרט במערכו
salesforce יהול ידעª ,Contact 

center, רב ערוציות .  
 ªדרש להיות בעלרכיטקט הא

במערכות עªן ומומחיות ידע 
  ".בתכªון מערכות עªן

  
  

פרק  -הזמªה    .135
הגשת  – ה'

  הצעות

האם במעטפה א' יש לצרף   16.4
את העותקים המודפסים + 

  הדיסק און קי?

עותק דיגיטלי סרוק של ההצעה 
על גבי דיסק און קי יצורף 

  למעטפה א'. 
פרק  -הזמªה    .136

הגשת  – ה'
  הצעות

הצעת האם יש להגיש את   16.5
  המחיר בעותק אחד?

מובהר כי הצעת המחיר תוגש 
בשלושה עותקים חתומים 

  (מקור ושªי עותקים)
פרק  -הזמªה    .137

הגשת  – ה'
  הצעות

באיזו מעטפה יש לצרף את   16.6
  צילום טופס הערבות?

ערבות ההצעה תופרד מיתר 
חלקי ההצעה ותוªח במעטפה 
ªפרדת וסגורה בתוך מעטפת 

המכרז עליה יכתב "מעטפה ג'". 
צילום טופס ערבות ההצעה 

יצורף לטופס ההצעה במעטפה 
 א'. 

פרק  -הזמªה    .138
הגשת  – ה'

  הצעות

היכן יש לפרט אודות מªהל   17.22
מערכות המידע וצוות 

המפתחים והטכªאים. לא 

לטופס ההצעה  2.4ראו סעיף 
  (ªספח ב'). 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

ªספח ב' ראיªו מקום ייעודי ב
  ?9סעיף 

פרק  -הזמªה    .139
הגשת  – ה'

  הצעות

לא ברור מה ªדרש לצרף   17.23
  בסעיף זה.

לטופס ההצעה  2.5ראו סעיף 
  (ªספח ב')

פרק  -הזמªה    .140
הגשת  – ה'

  הצעות

רשימת ממליצים והמלצות   17.3
האם ªדרש לצרף  –של המציע 

המלצות בכתב או שªיתן 
להסתפק ברשימת ממליצים 

  ?11בªספח ב' בסעיף 

למכרז  17.3כאמור בסעיף 
לטופס ההצעה (ªספח  11ולסעיף 

  ב') יש לצרף המלצות בכתב. 

פרק  -הזמªה    .141
 בחירת – ו'

ªותן 
השירותים 
והודעה על 

  זכייה

לא  –אמצעים וכוח אדם   19.2
ברור כיצד יתבצע הªיקוד 

לסעיף זה ומהם 
  הקריטריוªים.

יבחן בהיªף אחד פרופיל המציע, 
הצוות המקצועי של המציע, 

אמצעים שיועמדו לטובת ביצוע 
השירותים כולל תמיכה טכªית 

למערכות השוªות, המבªה הפיזי 
המוצע וכל פרט אחר שיש בו כד 

  להשפיע על ביצוע השירותים. 
ק פר -הזמªה     .142

  מיªהלות -ב' 
ªבקש למחוק את המשפט   3.5

המתחיל במילים "על אף 
האמור לעיל". לשם הוודאות, 

מבוקש כי סדר העדיפות 
המפורט בסעיף יכריע בין 

  הוראות סותרות.

  אין שיªוי בתªאי המכרז

פרק  –הזמªה    .143
  תªאי סף – ג'

ªבקש  הבהרתכם לדרישה  6.8.5
בדבר ªיסיון של שªתיים 

לפחות, שהיªו לפרויקט אחד 
  עתיר ידע:

ªבקש להפחית הªיסיון  .א
 לשªה וחצי

ªבקש הבהרתכם  .ב
לפעילויות העוªות 

 לדרישה זו של עתירי ידע

מªיסיוªªו לא מעט פרויקטי 
שירות היªם עתירי ידע 

בתחומם ועובדי הפרויקט 
ובכירים, מתוקף  2,כולל קווי 

תפקידם כªותªי שירות 
במוקד, היªם בעלי מומחיות 

התוכן בו המוקד ªותן בעולם 
שירות וצוברים התמחות 

  וידע.

  לשªה וחצי. הªיסיון יופחת 
הכווªה היא לפרויקטים בהם 

הועסקו בעלי תפקיד שהם 
מומחים בתחום בו עוסק 

  . 2הפרויקט, כקו 
  

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

  
למכרז במקום  6.8.2בסעיף 

המילה "שªתיים" יבואו 
  צי". המילים: "שªה וח

  
במקום המילים:  6.8.5בסעיף 

"לפחות אחד הפרויקטים הוא 
מוקד עתיר ידע הדורש התמחות 
מקצועית בעולם תוכן ומומחיות 

ספציפי, הכולל העמדת 
תפקידים בעלי מומחיות בעולם 
התוכן" יבואו המילים: "לפחות 

אחד הפרויקטים כולל העמדת 
בעלי תפקידים שהם בעלי 
ל מומחיות בעולם התוכן ש

  הפרויקט". 
  

לטופס ההצעה  3.3.2בסעיף 
(ªספח ב' למכרז) במקום 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

המילה: "שªתיים" יבואו 
  המילים: "שªה וחצי".

לטופס ההצעה   3.3.5בסעיף 
(ªספח ב' למכרז) במקום 

"לפחות אחד במילים: 
הפרויקטים הוא מוקד עתיר ידע 

הדורש התמחות מקצועית 
בעולם תוכן ומומחיות ספציפי, 

תפקידים בעלי  הכולל העמדת
מומחיות בעולם התוכן" יבואו 

המילים: "לפחות אחד 
הפרויקטים כולל העמדת בעלי 
תפקידים שהם בעלי מומחיות 

  בעולם התוכן של הפרויקט". 
  

פרק  –הזמªה    .144
  תªאי סף – ג'

האם שªי הפרויקטים   6.8.1
הªדרשים בסעיף זה, צריכים 

לעמוד ביתר תªאי הסף 
המפורטים בתתי הסעיפים 

6.8.2-6.8.7?  

ראו תיקון לתªאי הסף בתשובה 
  לעיל.  8

פרק  –הזמªה    .145
תיאור  –ד' 

  השירותים

ªבקש הבהרתכם האם ªיתן   8.3.3.2
  לעבוד 

האם ªיתן להפעיל  –ובחירום 
את המוקד מעמדות עבודה 

  מהבית? 

בשעת חירום, ªיתן לקיים עבודה 
בהתאם לקבוע מהבית זאת 

לªספח  7.1.1.3-ו 3.2.3בסעיפים 
חירום (ªספח ח'). יצוין כי אף 

בתקופה שאיªה חירום ªיתן 
לעבודה מהבית וזאת באישור 

מªהל ההתקשרות מטעם 
  המשרד. 

פרק  –הזמªה    .146
תיאור  –ד' 

  השירותים

ªבקש לקבל את היקפי   8.3.4.6
הªפקת הכרטיסים והעלויות, 

  .כולל עלויות דואר ªדרשות

תעודות  120,000-מוªפקות כ
אזרח ותיק פיזיות בשªה. עלויות 

איªן רלווªטיות כיוון שהן 
מושתות על ספק המשרד לªושא 

הªפקת תעודות אזרח ותיק 
  ושליחתן.  

פרק  –הזמªה    .147
תיאור  –ד' 

  השירותים

השפות בהן ייªתן מעªה על   8.3.5
ªבקש לקבל את  -ידי המרכז 

התמהיל המתבקש לדוברי 
  צרפתית וגרמªית 

השימוש בשפות צרפתית 
ªציגי  וגרמªית איªו ªפוץ במעªה

גרמªית ªדרש ). 1קו ( השירות
 )2קו של יועץ מומחה ( למעªה

 בכל הªוגע לזכויות ªיצולי שואה.
וªדרש שיהיה גם מעªה שפה 

דרישה היא לגיוס ה הצרפתית. 
עובדים בעלי שפה ªוספת לצד 

  השפה העברית
פרק  –הזמªה    .148

תיאור  –ד' 
  השירותים

ªבקש לעדכן את ההודעה   8.3.5
-ימי עסקים ל 2-המוקדמת מ

  ימי עסקים 14

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

במקום  8.3.5בסייפא של סעיף 
  ". 5" יבא המספר: "2המספר: "

  
לªוסח  4.3.5בסייפא של סעיף 

הסכם ההתקשרות (ªספח א') 
תתווסף הפסקה: "מבלי לגרוע 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

מהאמור, המשרד רשאי, 
ימים  5בהודעה מוקדמת של 

עסקים, להודיע לªותן 
השירותים על שיªוי בתמהיל 

השפות בהן המוקד יפעל, וªותן 
השירותים מתחייב לעמוד 

  בדרישות אלה". 
פרק  –הזמªה    .149

תיאור  –ד' 
  השירותים

ªבקש לקבל מפרט הכולל את   8.4
כל הדרישות עבור שªי רכבי 

  השירות הªדרשים

אין דרישות למפרט טכªי של 
רכב השירות. ªדרש שהרכב 

יהיה ממותג במיתוג של המרכז 
והמשרד כפי שיאושר על ידי 

  המשרד. 
פרק  –הזמªה    .150

תיאור  –ד' 
  השירותים

ªבקש לקבל היקפי ביצוע   8.5
והדרכות באמצעות הרצאות 

  ªציגי הרצאות והדרכות

 408 -כ התקיימו 2024בשªת 
 ברחבי פרוªטליות הרצאות

(וחלקן הקטן באופן  הארץ
 מיצוי זכויות בªושאימקוון) 
  .לפרישה והכªה הוותיק האזרח

 193-הרצאות בעברית ו  215
  .הרצאות בערבית

  
פרק  –הזמªה    .151

תיאור  –ד' 
  השירותים

דרישה לגובה שכר האם ישªה   8.11
מיªימלי כלשהו, מעל לשכר 

המיªימום, עבור בעלי 
  התפקידים השוªים במוקד?

קיימת דרישה לגובה שכר 
מיªימלי בגין ªציגי הרצאות 
והדרכות ובגין מªהלי מרחב 

יחידות סגולה (ככל שתמומש 
האופציה להעמדתם). לגבי יתר 

לא קיימת דרישה  –התפקידים 
  כזו. 

פרק  –הזמªה    .152
תיאור  – ד'

  השירותים

לא ראיªו במªה הארגוªי   8.11
תפקיד של מªהל צוות. 

מªיסיוªªו, במוקדי עתירי ידע 
,מªהלים מומחים שחשוב 

לשמרם, פוªקציית מªהל צוות 
חשובה וחיוªית להצלחתו. 

האם פוªקציה זו תצטרף 
למבªה הארגוªי? אªא 

  הבהרתכם

אין דרישה למªהל צוות. ישªה 
  . דרישה לאחראי משמרת

פרק  –הזמªה    .153
תיאור  –ד' 

  השירותים

ªבקש הבהרתכם לגבי תרשים   8.11
מה  –המבªה הארגוªי 

כווªתכם באופציה למªהל 
האם  –מרחב יחידות סגולה 

יהיה באחריות הספק או 
  המזמין?

האם ªדרש לתמחר את 
  עלותו?

ªדרש לתמחר את עלות מªהלי 
מרחב בירור זכויות יחידות 
סגולה במקום הייעודי לכך 

בטופס הצעת המחיר (ªספח ג'). 
הפעלת מªהלי מרחב בירור 

זכויות יחידות סגולה תיעשה רק 
במקרה שהמשרד יממש את 

  האופציה להעמדתם. 
פרק  –הזמªה    .154

תיאור  –ד' 
  השירותים

 אªא אישורכם שאלו כל בעלי  8.11
התפקידים הªדרשים 

  בפעילות:
  מªהל מרכז 1
 50%-מªהל תוכן וידע ב 1

  משרה
  משרה 50%-מªהל הדרכה ב 1

פירוט בעלי התפקידים ומספרם 
  למכרז.  8.11מפורטת בסעיף 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

  רכז חירום וסייבר 1
  מªהל מרחב יחידות סגולה 1
  אחראי משמרת 1

  ªציגי שירות 10
 70%-יועצים מקצועיים ב 5

  משרה

  ªציגי הרצאות והדרכות 2
פרק  –הזמªה    .155

תיאור  –ד' 
  השירותים

ªבקש הבהרה כמה עמדות   8.11
עבודה ªדרשות במוקד, על פי 

הפירוט שצייªתם במבªה 
הארגוªי וªבקש פירוט של 

סוגי העמדות (הדרישות 
  לעמדות)

ראו פירוט אודות המבªה 
והעמדות בªספח ט"ז למכרז 

  (אתר המרכז). 
  

פרק  –הזמªה    .156
תיאור  –ד' 

  השירותים

ªבקש לשªות  -מªהל המרכז   8.11.1
את הדרישה לתואר ראשון, 

  לתואר ראשון יתרון 

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא: 

למכרז, בשורה  8.11.1בסעיף 
החמישית לטבלה ("תªאי 

ות"), בטור השªי, תת סעיף כשיר
  ) ימחק.1(

) יתווספו 2לאחר תת  סעיף (
 –תואר ראשון  -המילים: "

  יתרון". 
  

לªוסח הסכם  4.11.1בסעיף 
בשורה ההתקשרות (ªספח א') 

החמישית לטבלה ("תªאי 
כשירות"), בטור השªי, תת סעיף 

  ) ימחק.1(
) יתווספו 2לאחר תת  סעיף (

 –תואר ראשון  -המילים: "
  רון". ית
  

פרק  –הזמªה    .157
תיאור  –ד' 

  השירותים

 מªהל תוכן וידע:  8.11.2
ªבקש לשªות את הדרישה  .א

לתואר ראשון, לתואר 
  ראשון יתרון 

ªבקש להוריד הדרישה  .ב
לªיסיון ªדרש בעולם 

מיצוי הזכויות של 
אזרחים ותיקים שכן 
תªאי זה מהווה יתרון 

בלעדי לספק קיים. ªבקש 
להמיר זאת למיצוי 
זכויות באופן כללי 

(קופות חולים, מגזר 
  ציבורי וכדומה) 

בין על אף האופציה לשלב 
המשרות של מªהל תוכן 

ªבקש האפשרות  -והדרכה
ו ייעודיים לפרויקט שלא יהי

  .50%בהיקף משרה של 

  לעיל.  94ראו תשובה 
בעלי התפקידים צריכים להיות 

ייעודים לפרויקט ולא יכולים 
למלא תפקיד אחר אצל ªותן 

  השירותים. 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

פרק  –הזמªה    .158
תיאור  –ד' 

  השירותים

 מªהל הדרכה:   8.11.3
ªבקש לשªות הדרישה  .א

לתואר ראשון, לתואר 
  ראשון יתרון 

בין על אף האופציה לשלב 
המשרות של מªהל תוכן 

ªבקש לשªות כך  -והדרכה
שלא יהיו ייעודיים לפרויקט 

  50%בהיקף משרה של 

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

בשורה למכרז  8.11.3בסעיף 
החמישית לטבלה ("תªאי 

כשירות"), בטור השªי, תת סעיף 
  ) ימחק.1(

) יתווספו 3לאחר תת  סעיף (
 –תואר ראשון  -המילים: "

  יתרון". 
לªוסח הסכם  4.11.3בסעיף 

בטור ההתקשרות (ªספח א) 
  ) ימחק.1השªי, תת סעיף (

) יתווספו 3לאחר תת  סעיף (
 –תואר ראשון  -המילים: "

  יתרון". 
בעלי התפקידים צריכים להיות 

ייעודים לפרויקט ולא יכולים 
למלא תפקיד אחר אצל ªותן 

  השירותים. 
  
  

פרק  –הזמªה    .159
תיאור  –ד' 

  השירותים

ªבקש לשªות  -אחמ"ש   8.11.4
הדרישה לªיסיון של שªתיים 

בעבודה במוקד שירות, על 
מªת לא לחסום את 

  האפשרות לקידומים פªימיים

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 

פרק  –הזמªה    .160
תיאור  –ד' 

  השירותים

ªבקש הבהרתכם מה היחס   8.11.4
הªדרש בין כמות ªציגי 

שירות לאחראי המשמרת ה
במוקד? להבªתªו תכולת 

תפקידו היªה ªיהולית 
  מקצועית ותפעולית. 

האם לא קיים תפקיד של 
  מªהל צוות?

במבªה הארגוªי הקיים אין 
  תפקיד של מªהל צוות. 

  ישªו אחמ"ש אחד בכל משמרת. 

פרק  –הזמªה    .161
תיאור  –ד' 

  השירותים

 יועץ מקצועי:   8.11.5
ªבקש לשªות הדרישה  .א

לתואר ראשון, לתואר 
 ראשון יתרון 

ªבקש להוריד הדרישה  .ב
לªיסיון שªתיים בתחום 
 –לגביו מיועד לתת ייעוץ 

שכן מהווה יתרון לספק 
הקיים, ולהשאיר 

הדרישה לªיסיון במוקד 
  עתיר ידע

  האם הכווªה לªציג בכיר?

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

למכרז בשורה  8.11.5בסעיף 
החמישית לטבלה ("תªאי 

כשירות"), בטור השªי, תת סעיף 
  ) ימחק.1(

) יתווספו 5לאחר תת  סעיף (
 –תואר ראשון  -המילים: "

  יתרון". 
) במקום המילים: 2בתת סעיף (

"בעל ותק וªיסיון של לפחות 
שªתיים בתחום, לגביו מיועד 
לתת ייעוץ" יבוא: "בעל ותק 

ªיסיון של לפחות שªה  בתחום ו
ייעוץ למיצוי זכויות. יתרון 
לותק וªיסיון בתחום לגביו 

  מיועד לתת ייעוץ". 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

  
לªוסח הסכם  4.11.5בסעיף 

ההתקשרות (ªספח א) בטור 
  ) ימחק.1השªי, תת סעיף (

) יתווספו 5לאחר תת  סעיף (
 –תואר ראשון  -המילים: "

  יתרון". 
במקום ) במקום 2בתת סעיף (

סיון של המילים: "בעל ותק וªי
לפחות שªתיים בתחום, לגביו 

מיועד לתת ייעוץ" יבוא: "בעל 
ותק וªיסיון של לפחות שªה  
בתחום ייעוץ למיצוי זכויות. 

יתרון לותק וªיסיון בתחום 
  לגביו מיועד לתת ייעוץ".

  
פרק  –הזמªה    .162

תיאור  –ד' 
  השירותים

כמה תקªים  –יועץ מקצועי   8.11.5
  ªדרשים?

 צייªתם שבשלב ראשון
יידרשו חמישה יועצים 

 70%בהיקף לפחות של 
  משרה.

מה לגבי ההמשך? כמה 
  יידרשו בסופו של דבר?

יועצים  5בשלב ראשון יידרשו 
משרה. לא  100%-מומחים ב

ידוע כעת אם ידרשו יועצים 
ªוספים בעתיד וכמה יידרשו 

  (ככל שידרשו).
ראו תיקון לסעיפים הרלווªטים 

   לעיל. 17בתשובה מס'  

163.   ªפרק  –ה הזמ
תיאור  –ד' 

  השירותים

 -ªציג הרצאות והדרכות   8.11.6
ªבקש לשªות את הדרישה 

לתואר ראשון, לתואר ראשון 
  יתרון 

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

למכרז בשורה  8.11.6בסעיף 
החמישית לטבלה ("תªאי 

כשירות"), בטור השªי, תת סעיף 
  ) ימחק.1(

 ) יתווספו9לאחר תת  סעיף (
 –תואר ראשון  -המילים: "

  יתרון". 
לªוסח הסכם  4.11.6בסעיף 

ההתקשרות (ªספח א) בטור 
  ) ימחק.1השªי, תת סעיף (

) יתווספו 6לאחר תת  סעיף (
 –תואר ראשון  -המילים: "

  יתרון". 
  

פרק  –הזמªה    .164
תיאור  –ד' 

  השירותים

 :רכז חירום וסייבר  8.11.7
ªבקש לשªות את הדרישה  .א

לתואר ראשון, לתואר 
  ראשון יתרון 

ªבקש הבהרה לעªיין הªיסיון 
  הªדרש שכן איªו ברור.

  אין שיªוי במסמכי המכרז.
לא ברור מהשאלה מה ªדרש 

  להבהיר. 

פרק  –הזמªה    .165
תיאור  –ד' 

  השירותים

מªהל מרחב בירור זכויות  .א  8.11.9
אªא  -יחידות סגולה 

הבהרתם האם ªדרש 

ªדרש להגיש הצעה לתשלום 
חודשי בגין החזר הוצאות 

העסקת מªהל מרחב בירור 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

לתמחר ולגייס בעל 
  תפקיד זה?

לפי חישוב שלªו לאור דרישות 
התפקיד וההוצאות הªלוות, 

₪  20,000המחיר המקסימלי 
כולל מע"מ, לתפקיד זה, לא 

  מכסה את כלל העלויות.

זכויות יחידות סגולה במקום 
לטופס  5עיף הייעודי לכך בס

הצעת המחיר ªספח ג' למכרז. 
אין לגייס תפקיד זה בשלב 

הראשון שכן מדובר באופציה 
הªתוªה למשרד להפעלתו. ככל 
שהמשרד יממש את האופציה 

להפעלת התפקיד וימסור על כך 
הודעה בכתב של מורשי 

החתימה של המשרד, יפעל ªותן 
השירותים לאיוש התפקיד. 
ד מובהר כי עד לאיוש התפקי

(ככל שיאויש) לא תיªתן בגיªו 
  תמורה כלשהי. 

  
 –באשר למחיר המקסימילי 

מחירי המיªימום והמקסימום 
ªקבעו בהתאם לקיים כיום 

  בתפקיד זה.
  

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 
  

פרק  –הזמªה    .166
תיאור  –ד' 

  השירותים

 ª-60בקש להאריך התקופה ל  8.13.2
ימים לצורך איוש מªהל 

  מרחב

מתוקªים בזאת  מסמכי המכרז
  באופן הבא:

למכרז במקום  8.13.2בסעיף 
המילים: "איוש תפקיד מªהל 

מרחב בירור זכויות יחידות 
 8.11.9סגולה, הקבוע בסעיף 

ימים"  30לעיל, יעשה בתוך 
"איוש תפקיד יבואו המילים: 

מªהל מרחב בירור זכויות 
יחידות סגולה, הקבוע בסעיף 

 60לעיל, יעשה בתוך  8.11.9
  ."קלªדריים ימים

לªוסח הסכם  4.13.2בסעיף 
במקום ההתקשרות (ªספח א') 

המילים: "איוש תפקיד מªהל 
מרחב בירור זכויות יחידות 

 4.11.9סגולה, הקבוע בסעיף 
ימים"  30לעיל, יעשה בתוך 

יבואו המילים: "איוש תפקיד 
מªהל מרחב בירור זכויות 

יחידות סגולה, הקבוע בסעיף 
 60בתוך לעיל, יעשה  4.11.9

  ימים קלªדריים".
  

פרק  –הזמªה    .167
תיאור  –ד' 

  השירותים

 –החלפה של מªהל המרכז   8.13.5.1
  יום  ª21בקש להאריך ל

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
 8.13.5באופן הבא: בסייפא של 

  8.13.5.8למכרז, לאחר סעיף 
יתווספו המילים: "מובהר כי 

מªהל ההתקשרות מטעם 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

אחד  המשרד רשאי להאריך כל
מהמועדים המפורטים בסעיף 

זה, לאחר קבלת בקשה  8.13.5
מªומקת בכתב מªותן 

  השירותים"
למכרז,  4.13.5בסייפא של 
יתווספו   4.13.5.8לאחר סעיף 

המילים: "מובהר כי מªהל 
ההתקשרות מטעם המשרד 

רשאי להאריך כל אחד 
מהמועדים המפורטים בסעיף 

זה, לאחר קבלת בקשה  4.13.5
תב מªותן מªומקת בכ
  השירותים"

  
פרק  –הזמªה    .168

תיאור  –ד' 
  השירותים

 –החלפה של מªהל תוכן וידע   8.13.5.2
  יום  ª21בקש להאריך ל 

  לעיל. 167ראו תשובה 

פרק  –הזמªה    .169
תיאור  –ד' 

  השירותים

 –החלפה של מªהל ההדרכה   8.13.5.3
  יום  ª21בקש להאריך ל

  לעיל. 167ראו תשובה 

פרק  –הזמªה    .170
תיאור  –ד' 

  השירותים

8.13.8  

8.13.6  
  ª-SLAבקש להבין את ה

לקבלת אישור העסקת כ"א 
הייעודי ומי ªושא בעלויות 

  התהליך?

משך הטיפול תלוי בסוג המידע 
הפלילי שימצא והיקפו (ככל 

שיימצא). על העובד למלא טופס 
מקוון של המשרד והמשרד עורך 

את בדיקת הר"פ. לא ברור 
מהשאלה על אלו עלויות תהליך 

  מדובר. 
פרק  –הזמªה    .171

תיאור  –ד' 
  השירותים

מה תדירות ההדרכות  .א  8.14
המקצועיות ורעªוªי 

לכלל השירות הªדרשים 
בעלי התפקידים (ªציגים, 

  ?יועצים, מדריכים)
בªוגע לפיתוח  - 8.14.2 .ב

האם  -תכªי ההכשרה 
הספק מקבל חומרי 

הדרכה מוכªים / 
  קיימים?

האם ייªתªו חומרים / תכªים 
מקצועיים בªוגע לזכויות 

אזרחים ותיקים מצד 
  המשרד?

תדירות הכשרות והדרכות 
בהתאם לקבוע בתªאי בסיס 

והדרכה (ªספח  לתכªית הכשרה
י"א למכרז) ובהתאם לתכªית 
ההכשרה וההדרכה שתוגש על 

ידי המציע הזוכה במכרז 
  ותאושר על ידי המשרד. 

  
המציע הזוכה יקבל את חומרי 

ההדרכה הקיימים כיום במרכז 
וכן את יקבל את הידע הקיים 

כיום במרכז בתחום זכויות 
אזרחים ותיקים. מªהל תוכן 

כון וידע יהיה אחראי על עד
  ואיסוף יומי של מידע רלווªטי. 

פרק  –הזמªה    .172
תיאור  –ד' 

  השירותים

מה משך ההדרכה הראשוªית   8.14
לכל בעלי   (פרוªטלית וחªיכה) 

התפקידים במרכז, ומשך 
  ?OJTההדרכות השוטפות 

משך הדרכה ראשוªית לבעלי 
התפקיד במרכז וההדרכות 

בהתאם לקבוע השוטפות יהיו 
בתªאי בסיס לתכªית הכשרה 

והדרכה (ªספח י"א למכרז) 
ובהתאם לתכªית ההכשרה 

וההדרכה שתוגש על ידי המציע 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

הזוכה במכרז ותאושר על ידי 
  המשרד. 

  
פרק  –הזמªה    .173

תיאור  –ד' 
  השירותים

ªבקש כי תקופת ההודעה   9.2
בדבר מימוש האופציה תתוקן 

יום בטרם סיום תקופת  90-ל
  ההתקשרות.

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

למכרז במקום  9.2בסעיף 
 60-המילים: "לא יאוחר מ

(שישים) ימים" יבואו המילים: 
(תשעים)  90-"לא יאוחר מ

  ימים".
לªוסח הסכם  2.2בסעיף 

ההתקשרות (ªספח א') במקום 
ום" י 60-"לא יאוחר מהמילים: 

-יבואו המילים: "לא יאוחר מ
  ".  ימים 90

פרק  –הזמªה    .174
תיאור  –ד' 

  השירותים

באופן שבו מªוסחים סעיפי   10
התמורה, המשרד רשאי 

לשלם לªותן השירותים פחות 
-מהמחירים החד 100%-מ

פעמיים המפורטים בסעיפים 
זאת מאחר  – 10.2-ו 10.1

ובכל ס"ק המשרד משלם 
"עד" השיעור החלקי של 

  אותו סעיף.

ªבקש להוריד את המילה 
בתחילת הסעיפים "עד" 

. לחלופין, 10.2.1-4-ו 10.1.1-3
ªבקש כי יתווסף מªגªון 

השלמה לפיו בכל אבן דרך 
ישולם גם החלק הªותר שלא 

שולם באבן הדרך שקדמה 
  לה.

בכל אבן דרך ישªן מספר פעולות 
שיש לבצע והתשלום יבוצע 

לאחר ביצוע כל הפעולות 
  הªדרשות.

המילה "עד" מאפשרת מצב של 
י במקרה שלא תשלום חלק

בוצעו כל הפעילות באותה אבן 
  דרך.

  
מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 

  באופן הבא:
, 10.1.3, 10.1.2, 10.1.1בסעיפים 

10.21 ,10.2.2 ,10.2.3 ,10.2.4 
  למכרז המילה "עד" תמחק. 

למכרז, לאחר  10.1בסוף סעיף 
למכרז, ובסוף סעיף  10.1.3סעיף 
 10.2.4למכרז, לאחר סעיף  10.2
רז תתווסף הפסקה: "ככלל, למכ

במקרה שלא יבוצעו כל הפעולות 
הªדרשות בכל אחת מאבªי הדרך 

המפורטות לעיל, לא יאושר 
תשלום חלקי עבור אבן דרך. על 

אף האמור, המשרד רשאי אך 
לא חייב לאשר תשלום החלק 
היחסי מכל אבן דרך בהתאם 

  לשיקול דעתו המוחלט".
  
, 6.1.3, 6.1.2, 6.11בסעיפים  

לªוסח  6.2.4, 6.2.3, 6.2.2, 6.2.1
הסכם ההתקשרות (ªספח א') 

בסוף סעיף המילה "עד" תמחק. 
 6.1.3להסכם, לאחר סעיף  6.1

 6.2להסכם, ובסוף סעיף 
 6.2.4להסכם, לאחר סעיף 

למכרז תתווסף  להסכם
הפסקה: "ככלל, במקרה שלא 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

יבוצעו כל הפעולות הªדרשות 
בכל אחת מאבªי הדרך 

המפורטות לעיל, לא יאושר 
תשלום חלקי עבור אבן דרך. על 

אף האמור, המשרד רשאי אך 
לא חייב לאשר תשלום החלק 
היחסי מכל אבן דרך בהתאם 

  לשיקול דעתו המוחלט".
  
  
  
  
  

פרק  –הזמªה    .175
תיאור  –ד' 

  השירותים

ªבקש לקבל פירוט מלא של   10.4
ªוסחת חישוב שעת הלוגין, 

לשם תמחור מה כלול בתוכה ו
  מדויק

 2.19מוגדר בסעיף  loginהמוªח 
למכרז. בהתאם למוגדר בסעיף, 

מדידת משך העבודה תחת 
login  תתבצע לפי משך הזמן

שעבר מרגע ההתחברות האישית 
פרטªית של בעל התפקיד 

ועד  contac centerלמערכת ה
לרגע ההתªתקות מהמערכת. 

יודגש כי יש לעמוד ביעדים 
ועים בªספח מדדי ביצוע הקב

ובכלל זה אחוז התעסוקה 
  הªדרש. 

  
 כל את בחשבון לקחת מציע על

 במתן ההוצאות הכרוכות
  .במסגרת ההצעה השירותים

  
פרק  –הזמªה    .176

הגשת  –ה' 
ההצעות 

  למכרז

ªבקש כי יובהר כי הערבות   18
  איªה ªיתªת להסבה.

אין מªיעה לציין בכתב ערבות 
ההצעה כי הערבות איªה ªיתªת 

להסבה, ובלבד שתעמוד 
 18בתªאים הקבועים בסעיף 

  למכרז. 
  

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 
  

פרק  –הזמªה    .177
הגשת  –ה' 

ההצעות 
  למכרז

ªבקש להפחית את גובה   18.1
  ₪.אלף  50-ערבות ההגשה ל

  אין שיªוי במסמכי המכרז

פרק  –הזמªה    .178
הגשת  –ה' 

ההצעות 
  למכרז

ªבקש כי סעיף זה יתוקן כך   18.13
שלמציע תיªתן התראה בכתב 

טרם חילוט הערבות וכי 
הערבות תחולט אך ורק ככל 

וההפרה לא תוקªה (ככל 
יום  21שªיתן לתקªה) תוך 

ממועד קבלת ההתראה 
  כאמור.

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
באופן הבא: בסייפא של סעיף 

יתווספו המילים: למכרז  18.13
"חילוט ערבות ההצעה כאמור 

יבוצע לאחר מתן התראה 
מתאימה, לפי שיקול דעתו של 
המשרד וזאת מבלי לגרוע מכל 
סעד אחר העומד  למשקד לפי 
  הדין או לפי המכרז וההסכם".
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

פרק  -הזמªה    .179
בחירת  – ו'

ªותן 
השירותים 
והודעה על 

  זכייה

איכות  –הפעלה ומתודולוגיה   19.2
תכªית החפיפה עם הספק 

מהם אבªי הדרך  - הªוכחי
 הªדרשים לתכªית החפיפה?
מה מוגדר מבחיªת המשרד 

  יעדי הצלחה?

על מציע להגיש תכªית חפיפה 
מול הספק הקיים אשר תכלול, 
לכל הפחות, התייחסות לקבוע 

  למכרז. 8.20.1.1.1בסעיף 
האיכות של תכªית החפיפה 
מהווה אמת מידה לבחירת 

מכרז זה, כמפורט הזוכים ב
  בפרק ו' למכרז.  

פרק  -הזמªה    .180
בחירת  –ו' 

ªותן 
השירותים 
והודעה על 

  זכייה

איכות  -הפעלה ומתודולוגיה   19.2
 - שגרות הªיהול והתפעול

הצעה לשיפור וייעול שגרות 
הªיהול, כולל התייחסות 

לªוהל ביצוע הרצאות, 
הדרכות וªוהל הפעלה של 

ªבקש לקבל  –רכב השירות 
פירוט מהם השגרות 

הקיימות והªדרשות לשיפור 
בביצועים? ªבקש לקבל פירוט 

  על השגרות הקיימות

יתרון לספק הקיים וכדי לתת 
הצעות לשיפור אªו צריכים 

ת הקיים ולזה ªיתן לקבל א
  הצעות לשיפור

שגרות הªיהול מפורטות בסעיף 
למכרז, ויש להגיש הצעה  8.8

 צויןלשיפור וייעול ביחס למ
בסעיף זה. אין צורך בªוהל 

  הפעלת רכב שירות. 
מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 

  באופן הבא:
  ªמחק. –למכרז  8.8.6סעיף 

למכרז ימחקו  17.20בסעיף 
המילים: "וªוהל הפעלה של רכב 

  השירות למיצוי זכויות".  
למכרז, באמת  19.2בטבלה 

המידה "הפעלה ומתודולגיה", 
בשורה החמישית בטור השªי 

מידה" ימחקו -"פירוט אמת
המילים: "וªוהל הפעלה של רכב 

  השירות למיצוי זכויות". 
לטופס ההצעה (ªספח  10בסעיף 

ב' למכרז) ימחקו המילים 
"וªוהל הפעלה של רכב שירות 

  למיצוי זכויות". 
  
  

פרק  -הזמªה    .181
בחירת  –ו' 

ªותן 
השירותים 
והודעה על 

  זכייה

ªק' בגין  ª5יתן ªיקוד של עד   19.3
מªהל מרחב בירור  1העסקת 

זכויות יחידות סגולה, עם 
 4.11.9סעיף  1זאת בªספח ט

צוין כי מדובר בתפקיד 
אופציוªאלי בהתאם לדרישת 

באם  . בקשתªו היא,המשרד
 ªבקש ,ªדרש תפקיד זה

 להעלות את המחיר המוצע
כך שהמחיר המקסימלי 

  ₪  30,000יתעדכן לעד 

  לעיל.  165ראו תשובה 

פרק  -הזמªה    .182
בחירת  –ו' 

ªותן 
השירותים 
והודעה על 

  זכייה

ªבקש כי בשורה הראשוªה,   19.4.2
לאחר המילה "ההצעה" 

  תתווסף המילה "הכשרה".

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

למכרז לאחר  19.4.2בסעיף 
המילים "החל מההצעה" תבוא 

  המילה "הכשרה". 

פרק  -הזמªה    .183
בחירת  –ו' 

ªותן 

אªא הבהירו אילו שיקולים   19.7
יכולים למªוע את קבלת 

  אין שיªוי במסמכי המכרז
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

השירותים 
והודעה על 

  זכייה

בעלת הªיקוד הגבוה ההצעה 
  ביותר.

פרק  -הזמªה    .184
בחירת  –ו' 

ªותן 
השירותים 
והודעה על 

  זכייה

ªבקש למחוק מהסעיף את   20.2
המילים החל מ"או לקיים 

משא ומתן לאחר החתימה על 
ההסכם" ועד לסוף הסעיף. 
מקום בו ªחתם הסכם בעל 

תוקף מחייב בין הצדדים 
), פתיחתו 23.7(כאמור בסעיף 

מחדש למו"מ מותירה את 
ªותן השירותים בחוסר 

  וודאות.

  אין שיªוי במסמכי המכרז

פרק  -הזמªה    .185
בחירת  –ו' 

ªותן 
השירותים 
והודעה על 

  זכייה

, רשאי 20.2בהתאם לסעיף   23.3
המשרד לקיים מו"מ על 

הסכם ההתקשרות אף לאחר 
הודעת הזכייה. אªא הבהירו 

 כיצד האמור מתיישב עם
החובה לחתום על ההסכם 

 –תוך זמן קבוע בסעיף זה 
כאשר המו"מ עלול עדיין 
להימשך במהלך תקופה 

  קצרה זו.

  אין שיªוי במסמכי המכרז

הסכם למתן    .186
  שירותים
  (ªספח א')

ªבקש כי סעיף זה יוחלף   1.5
בסדר עדיפות קוªקרטי, 

 3בדומה לזה המופיע בסעיף 
  שבפרק ב' למכרז.

  המכרזאין שיªוי במסמכי 

הסכם למתן    .187
  שירותים
  (ªספח א')

ªבקש כי סעיף זה יתוקן כך   1.8
שהוראות הדין הן שתקבעªה 

לא סביר כי בעת סתירה בין  –
ההסכם לבין הוראות הדין, 

יתבקש ªותן השירותים 
  לחרוג מהוראות הדין.

הסעיף קובע: "ובלבד שקביעת 
  המשרד תהיה כדין".

  אין שיªוי במסמכי המכרז

למתן הסכם    .188
שירותים 
  (ªספח א')

ªבקש כי תקופת ההודעה   2.2
יום בטרם  90-מראש תתוקן ל

  סיום התקופות הרלווªטיות.

  לעיל. 173ראו תשובה 

הסכם למתן    .189
שירותים 
  (ªספח א')

אªא הבהירו מה הכווªה   3.3
במילים "כתאגיד הרשמי 

  הרלווªטי".

אישור רישום ªותן השירותים 
 כתאגיד בהתאם לסוג התאגיד 

  (חברה, חל"צ, עמותה וכו').
הסכם למתן    .190

שירותים 
  (ªספח א')

ªבקש כי בסוף המשפט   3.20
יתווספו המילים "וזאת 
  בכפוף להוראות כל דין."

  לעיל.  38ראו תשובה 

הסכם למתן    .191
שירותים 
  (ªספח א')

ªותן השירותים אחראי לכל   4.7
פעילות הדיוור בערוצים 

מי ªושא בעלויות  -השוªים 
תיבת הדואר,  - הדיוור

  מעטפות וביול?

 כל את בחשבון לקחת מציע על
 במתן ההוצאות הכרוכות

  .במסגרת ההצעה השירותים
  

הסכם למתן    .192
שירותים 
  (ªספח א')

מוגדר גם  –מªהל הפרויקט   4.12.1
כמªהל הקמה. האם ªיתן 

מªהל  –לפצל לשªי תפקידים 
פרויקט ההקמה ומªהל 

מªהל הפרויקט מטעם החברה 
י גם על ההקמה של איהיה אחר

הפעילות מתוקף תפקידו כמªהל 
הפרויקט מטעם החברה. יחד 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

הפרויקט? זאת בשל מומחיות 
בתהליכי הקמה  החברה

וצוות ייעודי שמתמחה 
בתחום ההקמה והיªו מלווה 

את הפעילות בכל תקופת 
  ההקמה וההתייצבות?

עם זאת,  מªהל הפרויקט 
ללא  מועסק ע"י ªותן השירותים

במידה  תמורה מהמשרד בגיªו.
וªותן השירותים רוצה להעמיד 

כמªהל הקמה בעל תפקיד ªוסף 
לעשות  על חשבוªו הוא יכול

 .זאת
הסכם למתן    .193

שירותים 
  (ªספח א')

ªבקש כי הסעיף יתוקן באופן   4.13.4
שבו תיªתן לªותן השירותים 

תקופת התראה מראש ובכתב 
  ימים. 7של 

התפקיד ההחלפה בפועל של בעל 
תבוצע בהתאם ללוחות הזמªים 

לביצוע החלפה לכל תפקיד 
למכרז  8.13.5כמצוין בסעיף 

לªוסח הסכם  4.13.5ובסעיף 
  ההתקשרות (ªספח א').

הסכם למתן    .194
שירותים 
  (ªספח א')

5.1.2.1+5.1
.2.2  

האם כל הסטטוסים  .א
בשעת הלוגין משולמים? 

אªא הבהרתכם ופירוט 
כל הפרמטרים 

והªכללים המשולמים 
  תחת הגדרת הלוגין

האם כל בעלי התפקידים  .ב
שצייªתם (מªהל המרכז, 

מªהל ההדרכה, מªהל 
תוכן וידע, יועצים) 

? משולמים בשעת הלוגין
או מגולמים בהצעת 

 המחיר?

אלו בעלי תפקידים יש לגלם  
בהצעת המחיר שאיªם 

  משולמים בשעת הלוגין?

 175ראו תשובה  loginלªוסחת 
  לעיל. 

יבוצע על ידי  loginעת תשלום ש
 loginהמשרד בגין שעות 

שביצעו ªציגי שירות ויועצים 
מומחים בלבד. כמו כן, יªתן 
תשלום בגין הפעלת המרכז 
במתכוªת ראשוªית, הפעלת 

המרכז במתכוªת מלאה, 
שיªויים ושיפורים טכªולוגיים, 

החזר הוצאות העסקת שªי ªציגי 
הרצאות והדרכות והחזר 

ªהלי מרחב הוצאות עד שªי מ
יחידות סגולה ככל שתמומש 

אופציה להעמדתם, הכל 
למכרז  10כמפורט בסעיף 

לªוסח הסכם  6ובסעיף 
ההתקשרות (ªספח א'). מעבר 

למתואר לעיל, לא ישולמו באופן 
ישיר תשלומים ªוספים על ידי 
המשרד, ועל המציעים לקחת 

זאת בחשבון בעת קביעת הצעת 
המחיר בגין הרכיבים 

ל ידי המשרד המשולמים ע
  באופן ישיר. 

הסכם למתן    .195
שירותים 
  (ªספח א')

באופן שבו מªוסחים סעיפי   6
התמורה, המשרד רשאי 

לשלם לªותן השירותים פחות 
-מהמחירים החד 100%-מ

פעמיים המפורטים בסעיפים 
זאת מאחר ובכל  – 6.2-ו 6.1

ס"ק המשרד משלם "עד" 
השיעור החלקי של אותו 

  סעיף.

המילה  ªבקש להוריד את
"עד" בתחילת הסעיפים 

. לחלופין, 10.2.1-4-ו 10.1.1-3
ªבקש כי יתווסף מªגªון 

  לעיל.  174ראו תשובה 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

השלמה לפיו בכל אבן דרך 
ישולם גם החלק הªותר שלא 

שולם באבן הדרך שקדמה 
  לה.

הסכם למתן    .196
שירותים 
  (ªספח א')

ªבקש להוסיף מªגªון לפיו   6.16
המשרד יתריע במקרה של 

ם עודף אותו ªדרש ªותן תשלו
  השירותים להשיב.

  אין שיªוי במסמכי המכרז

הסכם למתן    .197
שירותים 
  (ªספח א')

 ª70%בקש להצמיד התמורה   7.2
לשכר המיªימום ושיªויים 

בעטיין של החלטות חוקתיים 
למדד  30%ממשלה, ו

המחירים לצרכן, כªהוג בעªף 
הפעילות היªה  המוקדים ,בו

עתירת כח אדם ועיקר 
ההוצאה של הספק היªה בגין 

שכר ªציגים ומתוך מטרה 
  להמשיך ולשמר העובדים.

  לעיל.  120ראו תשובה 
  אין שיªוי במסמכי המכרז.

הסכם למתן    .198
שירותים 
  (ªספח א')

כתוב שההצמדה  7.2.5בסעיף   7.3
כתוב  7.3חודשית. בסעיף 

שחישוב ההצמדה יעשה אחת 
לשªה. אªא הבהרתכם מה 

  הªכון?

שיבוצע כל חודש ªבקש 
בחודשו בשורה ªפרדת 

  בחשבוªית.

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

לªוסח הסכם  7.3.2.1בסעיף 
ההתקשרות (ªספח א') במקום 
המילים: "אחת לשªה" יבואו 

  המילים: "אחת לחודש". 

הסכם למתן    .199
שירותים 
  (ªספח א')

ªבקש למחוק את המלל "או   7.3.3
יופחת" מסעיף זה, כך 

שהמחירים המוצמדים לא 
יופחתו למתחת למחירי 
הבסיס בהצעה שªיתªה 

  כמעªה למכרז.

  אין שיªוי במסמכי המכרז.
ביצוע הצמדה יהיה גם במקרים 
  שבהם מדובר בהצמדה שלילית.

  

הסכם למתן    .200
שירותים 
  (ªספח א')

  אין שיªוי במסמכי המכרז  ªבקש להסיר סעיף זה.  9

הסכם למתן    .201
שירותים 
  (ªספח א')

לא סביר כי ªותן השירותים   10
ייאלץ לשאת ב"עוªש" בשל 

-קביעת קיומם של יחסי עובד
מעביד מעבר לסטªדרט הªהוג 
  של השבת סכומים ªומיªלית.

כמו כן ªבקש כי סעיף הקיזוז 
  יימחק.

אין שיªוי  -בהתייחס לשאלה  
  במסמכי המכרז.

  
 56ראו תשובה  –בªוגע לקיזוז 

  לעיל. 

הסכם למתן    .202
 שירותים

  (ªספח א')

ªבקש כי מסעיף זה יוחרג   11.1
מידע אשר מסירתו ªדרשת על 

  פי דין.

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

לªוסח  11.1בסייפא של סעיף 
הסכם ההתקשרות (ªספח א') 

יתווספו המילים: "האמור לא 
יחול על ידיעה מסמך או חפץ 

שªותן השירותים מחויב להעביר 
ªיתªה על כך על פי דין, ובלבד ש

  הודעה מראש ובכתב למשרד". 



  

 

51 
  

סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

הסכם למתן    .203
שירותים 
  (ªספח א')

ªבקש כי יובהר כי שיטות   12.1
העבודה של ªותן השירותים 

איªן ªכללות בזכויות 
היוצרים המועברות למשרד 

  לפי סעיף זה.

  לעיל.  36ראו תשובה 

הסכם למתן    .204
שירותים 
  (ªספח א')

ªבקש כי יובהר כי אין באמור   13
בהתקשרות ªותן השירותים 

עם גופים ªוספים למתן 
שירותים דומים כדי להוות 
ªיגוד עªייªים כאמור, יהיה 

  היקפם אשר יהיה.

אין שיªוי במסמכי המכרז. ככל 
שיעלה חשש לªיגוד עªייªים ªותן 

השירותים יביא את הדברים 
לידיעת היועץ המשפטי של 

  המשרד ויפעל על פי הªחיותיו. 

הסכם למתן    .205
שירותים 
  (ªספח א')

לא סביר כי ªותן השירותים   14.1
יישא באחריות רחבה כל כך 
מעצם ביצוע התחייבויותיו 

לפי ההסכם, כאשר הªזקים 
המתוארים איªם ªובעים 

מהפרה של הדין או של 
  הוראה הסכמית.

ªבקש כי הסעיף יתוקן באופן 
שבו אחריות ªותן השירותים 

תוגבל לªזק לפי דין ולªזק 
לבד. כן ªבקש כי בסוף ישיר ב

הסעיף יוחרגו ªזקים אשר 
ªגרמו על ידי המשרד ו/או מי 

מטעמו ו/או צד ג' ברשלªות 
או בזדון ו/או ªזקים אשר 
  אחריותם קמה על פי דין.

  לעיל.  59ראו תשובה 

הסכם למתן    .206
שירותים 
  (ªספח א')

ªבקש כי סעיף זה יתוקן   14.2
באופן בו המשרד יישא 

ו/או מחדל באחריות למעשה 
  של המשרד ו/או מי מטעמו.

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 

הסכם למתן    .207
שירותים 
  (ªספח א')

ªבקש להוסיף את תªאי   14.3
השיפוי המצטברים הבאים 

  לסעיף זה:
השיפוי יבוצע  .1

בהתאם להוראות 
פסק דין חלוט שלא 

 עוכב ביצועו.
הדרישה ו/או הטעªה  .2

הובאה לידיעת ªותן 
 השירותים בכתב מיד

עם קבלתה, וªותן 
השירותים קיבל 
אפשרות ªאותה 
 להתגוªן בפªיה.

המשרד לא יסכים  .3
לכל פשרה שהיא 
בקשר עם מקור 
דרישת השיפוי 

שאיªה באישור ªותן 
 השירותים ועל דעתו.

  לעיל.  61ראו תשובה 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

המשרד וªותן  .4
השירותים ישתפו 

פעולה בªיהול 
 ההגªה.

אחריות ªותן  .5
השירותים לשיפוי 

תהיה כפופה לתקרת 
וה שיפוי בסך השו

לתמורה שיקבל ªותן 
 24-השירותים ב

חודשים שקדמו 
למועד האירוע 

המקים את דרישת 
 השיפוי.

דרישת השיפוי הועברה לªותן 
השירותים במהלך תקופת 

  הביטוח.
הסכם למתן    .208

שירותים 
  (ªספח א')

ªבקש כי סעיף זה יתוקן   16.4
באופן שבו תוקף הערבות 

תקופת יום מתום  60יהיה 
ההסכם או תקופת ההארכה, 

וכן כי עם סיום תקופה זו 
הערבות תושב לªותן 

  השירותים.

  אין שיªוי במסמכי המכרז

הסכם למתן    .209
שירותים 
  (ªספח א')

ªבקש כי סעיף זה יתוקן   16.7
באופן שבו תיªתן לªותן 
יום  14השירותים התראה של 

מראש ובכתב לפªי חילוט 
הערבות, וכי הערבות תחולט 
אך ורק במקרה שההפרה לא 

תוקªה במהלך תקופת 
  ההתראה המוקדמת.

 16.7בהתאם לקבוע בסעיף 
תיªתן התראה מתאימה לפי 

  שיקול דעתו של המשרד.
  אין שיªוי במסמכי המכרז.

הסכם למתן    .210
שירותים 
  (ªספח א')

 –ªבקש למחוק סעיף זה   16.8
מדובר על צעד דרסטי בעל 

השפעות משמעותיות על ªותן 
  השירותים.

  אין שיªוי במסמכי המכרז

הסכם למתן    .211
שירותים 
  (ªספח א')

ªבקש להגביל את סך הקªסות   17
עמידה ביעדים, -שיגבו בגין אי

בתקופת חשבוªית ªתוªה 
(חודש/רבעון), לשיעור מרבי 

מסכום החשבוªית,  5%של 
    כמקובל במוקדי שירות.

  אין שיªוי במסמכי המכרז.

הסכם למתן    .212
שירותים 
  (ªספח א')

ªבקש כי הסעיף יתוקן באופן   17.1
שªותן השירותים יקבל 

התראה בכתב בטרם הטלת 
הפיצויים כאמור, וכי 

הפיצויים לא ישולמו וככל 
וªותן השירותים ריפא את 

יום ממועד  14ההפרה תוך 
  ההתראה.

  לעיל.  68ראו תשובה 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

הסכם למתן    .213
שירותים 
  (ªספח א')

משוקלל אªא הבהירו כיצד   (כללי) 18
התגמול בגין החפיפה לפי 

  סעיף זה.

השאלה לא ברורה. סעיפי 
 10התמורה מפורטים בסעיף 

לªוסח הסכם  6למכרז ובסעיף 
ההתקשרות (ªספח א'). בעת 

קביעת הצעת המחיר על המציע 
לשקלל את כל ההוצאות 

  הªדרשות לו. 
הסכם למתן    .214

שירותים 
  (ªספח א')

ªבקש כי סעיף זה יתוקן   19.1
שכל אחד מהצדדים  באופן

יהיה רשאי לסיים את 
ההסכם בתªאים אלו. כמו כן 

ªבקש כי מועד ההודעה 
  יום. 90-המוקדמת יתוקן ל

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 

הסכם למתן    .215
שירותים 
  (ªספח א')

ªבקש לתקן סעיף זה באופן   19.2
שבו המשרד יספק הודעה 

בכתב בדבר קיומה של הפרה 
יסודית ויאפשר לªותן 

  יום לתיקוªה. 21השירותים 

כן ªבקש כי תקופת הריפוי 
-יסודית תתוקן ל-להפרה לא

  יום.  30

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 

הסכם למתן    .216
שירותים 
  (ªספח א')

אªא הבהירו או תקªו את   19.3
  הביטוי "בטחון עבירה".

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

לªוסח הסכם  19.3בסעיף 
(ªספח א'), במקום ההתקשרות 

המילים: "הורשע בעבירה כªגד 
בטחון עבירה ו/או שªושאה 

פיסקלי" יבואו המילים: 
"הורשע בעבירה כªגד בטחון 

המדיªה ו/או בעבירה שªושאה 
  פיסקלי".

הסכם למתן    .217
שירותים 
  (ªספח א')

ªבקש כי סעיף זה יתוקן   19.5
באופן שבו הקיזוז יחול רק 

לגבי סכומים שאיªם 
ת בין הצדדים, וכי במחלוק

צדדי יבוצע אך ורק -קיזוז חד
כªגד אספקת אסמכתא 

  מוכחת.

כמו כן ªבקש למחוק את 
ההתייחסות לחילוט ערבות 

מדובר על צעד  –לפי סעיף זה 
דרסטי שמשפיע על מוªיטין 

ªותן השירותים מול ספק 
הערבות. יש לבצע חילוט אך 

ורק במקרה של הפרה יסודית 
 שלא תוקªה תוך תקופת

  הריפוי.

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 

הסכם למתן    .218
שירותים 
  (ªספח א')

ªבקש למחוק את זכות   20.3
  הקיזוז מסעיף זה.

  הסעיף לא ימחק.
 74לתיקון הסעיף ראו תשובה 

  לעיל. 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

הסכם למתן    .219
שירותים 
  (ªספח א')

ªבקש כי לªותן השירותים   20.4
תהיה הזכות לערער על 

 ההוצאות וגובהן, וכי תקופת
ימים  14-התשלום תתוקן ל

  מיום הדרישה.

  לעיל.   75ראו תשובה 

הסכם למתן    .220
שירותים 
  (ªספח א')

ªבקש כי הסעיף יתוקן באופן   21.1
שבו איסור ההמחאה לא יחול 

ככל והªעבר הוא חברה 
  קשורה של ªותן השירותים.

המחאת זכויות וחובות של ªותן 
השירותים אפשרית באישור 

מראש ובכתב של מורשי 
  החתימה של המשרד. 

תשומת לב כי המשרד מודיע כי 
ככלל מדיªיותו היא להתªגד 

  להמחאת זכויות וחובות. 
הסכם למתן    .221

שירותים 
  (ªספח א')

ªבקש כי המשרד לא יהא   (כללי) 21
רשאי להסב את זכויותיו או 

חובותיו לפי ההסכם אלא 
באופן השומר על מלוא 

זכויותיו של ªותן השירותים 
לפי ההסכם והמכרז. כן 

ªבקש כי בכל מקרה שהוא לא 
יוטלו עלויות ªוספות על ªותן 

השירותים בשל כל הסבה 
  שהיא על ידי המשרד.

  אין שיªוי במסמכי המכרז

הסכם למתן    .222
שירותים 
  (ªספח א')

הסעיף באופן ªבקש לתקן את   23.4
שבו יובהר פוזיטיבית מי 

מªציגי המשרד מוסמך לחייב 
  את המשרד.

לªוסח הסכם  23.1ראו סעיף 
ההתקשרות (ªספח א'). הªציגים 

המוסמכים של המשרד הם 
  מורשי החתימה של המשרד. 

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 
הסכם למתן    .223

שירותים 
  (ªספח א')

ªבקש כי הסעיף יתוקן באופן   23.6
שבו יובהר כי שיטות העבודה 

של ªותן השירותים יוותרו 
בכל עת הקªיין הרוחªי של 

ªותן השירותים, וכי הן איªן 
חלק מהקªיין הרוחªי 

  שבבעלות המשרד.

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

לאחר המילים:  23.6בסעיף 
"יהיו שייכים למשרד" יבואו 

המילים: "בכפוף לקבוע בסעיף 
  .לעיל" 12

הסכם למתן    .224
שירותים 
  (ªספח א')

הוא  –ªבקש למחוק סעיף זה   23.10
  23.2חוזר על האמור בסעיף 

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

לªוסח הסכם  23.10סעיף 
  ªמחק.  –ההתקשרות (ªספח א') 

דרישות    .225
  טכªולוגיות
  (ªספח ד') 

ªבקש הבהרתכם מה  .א  1
הקמת המוקד כולל שלב 

  במתכוªת מלאה?
היªו ₪  500,000האם  .ב

 ?המיªימליהמחיר 
האם אין מחיר מקסימלי 

  לסעיף זה?

שלב ההקמה במתכוªת מלאה 
למכרז  8.20.1.3מפורט בסעיף 

לªוסח הסכם  4.21.3ובסעיף 
ההתקשרות (ªספח א') ובªספח 
הדרישות הטכªולוגיות (ªספח 

  ד'). 
עבור רכיב תשלום חד פעמי בגין 
הקמת המרכז במתכוªת מלאה 

ע מחיר מיªימום בלבד בסך ªקב
כולל מע"מ, לא ₪  500,000של 

  ªקבע מחיר מקסימום. 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

דרישות    .226
 טכªולוגיות

  (ªספח ד')

ªבקש הבהרתכם מה  .א  2
כולל שלב ההפעלה 
 במתכוªת ראשוªית

  

שלב ההפעלה במתכוªת 
 8.20.1.2ראשוªית מפורט בסעיף 

לªוסח  4.21.2למכרז ובסעיף 
הסכם ההתקשרות (ªספח א') 

ובªספח הדרישות הטכªולוגיות 
  (ªספח ד').

עבור רכיב תשלום חד פעמי בגין 
הקמת המרכז להפעלה 

במתכוªת ראשוªית ªקבע מחיר 
מקסימום בלבד בסך של 

לא ªקבע מחיר ₪.  150,000
  מיªימום. 

דרישות    .227
 טכªולוגיות

  (ªספח ד')

ªבקש הבהרתכם שכן מדובר   4
בתעריף עבור ªציג הרצאות 

  אחד

ההצעה תוגש לפי מחיר של ªציג 
הרצאות אחד, אך התמורה בגין 

רכיב זה תשולם בגין כל אחד 
מªציגי ההרצאות וההדרכות 

  שעבד בפועל. 
דרישות    .228

 טכªולוגיות
  (ªספח ד')

 – והדרכות הרצאות גªצי  4
המחיר המקסימלי בעבור 

החזר הוצאות העסקת ªציג 
הרצאות והדרכות אחד, 

לרבות עלות מעביד, הוצאות 
₪  ª20,000סיעה ועוד, בגין 

כולל מע"מ, איªו מספק. 
ªרצה לוודא שמדובר בתעריף 

עבור ªציג אחד. וכן לבקש 
להעלות את התעריף 

כולל ₪  25,000-המקסימלי ל
  מע"מ.

  ג אחד. מדובר בתעריף עבור ªצי
  אין שיªוי במסמכי המכרז. 

דרישות    .229
טכªולוגיות 

  (ªספח ד')

מªהל מרחב בירור זכויות   5
המחיר  -יחידות סגולה 

המקסימלי בעבור החזר 
הוצאות העסקת מªהל מרחב 

אחד, לרבות עלות מעביד, 
הוצאות ªסיעה וכל הדרישות 

הªלוות המפורטות במכרז, 
כולל מע"מ, ₪  20,000בגין 
מספק. ªבקש להעלות איªו 

-את התעריף המקסימלי ל
  כולל מע"מ.₪  30,000

  . 165ראו תשובה 

דרישות    .230
טכªולוגיות 

  (ªספח ד')

עבודה  -עקרוªות מימוש   1.3.10
האם כלל העובדים  –מרחוק 

יעבדו במתכוªת של עבודה 
מהבית כאשר לא מתאפשרת 

  עבודה בתחומי האתר?

במקרה חירום אשר בעקבותיו 
לל לקיים את הפעילות לא ªיתן כ

במרכז או לא ªיתן להגיע אל 
המרכז, כל עובדי המרכז יידרשו 

לעבוד מהבית. על ªותן 
השירותים להיערך לכך שעובדי 

המרכז יוכלו לעבוד מהבית 
באופן מיידי עם קרות אירוע 

קביעת מספר הועבדים  חירום.
בית בחירום השיעברו לעבוד מ

תיעשה בהתאם להחלטת מªהל 
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  מקום אחר
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חון, חירום, מידע אגף ביט
וסייבר במשרד, והכל בהתאם 

להקפדה על הצורך ברציפות 
. יצוין כי ªיתן לעבוד התפקוד

מהבית גם בשגרה, באישור 
מªהל ההתקשרות מטעם 

רק חלק  –המשרד (בשגרה 
מעובדי המרכז יוכלו לעבוד 
מהבית, לא ªיתן שכל עובדי 

  המרכז יעבדו מהבית בשגרה). 
דרישות    .231

טכªולוגיות 
  (ªספח ד')

על כל קווי התקשורת להיות   3.3.3
ªבקש הבהרתכם  –מוצפªים 

האם ההצפªה מתייחסת ל 
DATA ?בלבד  

יש לפעול על פי דרישות אבטחת 
מידע המפורטות בªספח י"ג 

  למכרז. 

דרישות    .232
טכªולוגיות 

  (ªספח ד')

ªבקש   - CRMמערכת  - 1  6.1
להבין איזה סוג מערכת 

CRM .קיימת היום  

כיום קיימת במוקד מערכת 
CRM  בפיתוח עצמי של הספק
  הקיים

דרישות    .233
טכªולוגיות 

  (ªספח ד')

ªבקש  -ערכת ªיהול ידע  - 2  6.1
להבין איזה סוג מערכת ªיהול 

  ידע קיימת כרגע.

כיום קיימת במוקד מערכת 
  ªיהול ידע של הספק הקיים. 

דרישות    .234
טכªולוגיות 

  (ªספח ד')

מערכת ªיהול למידה  - 3  6.1
LMS -  ו מבקשים לקבלªא

פרטים באפשרויות 
  ההתממשקות למערכת

השאלה לא ברורה. הדרישות 
כולל ממשק   ,LMS למערכת

 3מפורטות בסעיף   ,לªיהול הידע
      '. ד לªספח

  חירום   .235
   )ªספח ח'(

האם  -מעבר משגרה לחירום   3.2.3
מהעובדים יעברו  100%

במצב  לתצורת עבודה מהבית
  חירום?

קביעת מספר הועבדים שיעברו 
לעבוד מבית בחירום תיעשה 

מªהל אגף החלטת ל בהתאם
ביטחון, חירום, מידע וסייבר 

והכל בהתאם להקפדה  במשרד,
  על הצורך ברציפות התפקוד.

מדדי ביצוע    .236
   )ªספח ט'(

טבלת  – 3
  יעדים, כללי

ªבקש לקבל ªתוªי ביצוע 
מעודכªים עבור השªה 

(או טווח תאריכים האחרוªה 
מוגדר), בהתייחס ליעדים 

  המופיעים בסעיף

  :ª2024תוªי ביצוע לשªת 
מהשיחות  80%  -רמת שירות

  .דקה ª1.5עªו עד 
  -ממוצע זמן המתªה עד ªטישה  

  .דקות 1.49
  .11% -אחוז ªטישה  

  -  1בקו  95%  –אחוז תעסוקה 
   .2בקו  97%

מספר שיחות ªכªסות לªציג 
   .שיחות 6 –מחובר בשעה 

   .1:5–יחס בין פªיות לשיחות 
ללא  -  SLA עמידה בכללי 

  .חריגות זמן
  

בªוסף, עפ"י מדידה חיצוªית של  
במערך  היחידה לשיפור השירות

סקר שביעות הדיגיטל הלאומי 
  .80% –רצון מוקד 
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 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

מדדי ביצוע    .237
  )ªספח ט'(

טבלת  3
יעדים, תת 

   1סעיף 

מהשיחות ייעªו תוך   80% .א
שªיות, מרגע הכªיסה   60

 ª80%בקש לשªות ל  –לתור 
 120מהשיחות ייעªו תוך 

  שªיות 

 / משיחות הצ'אט  90%
רשתות חברתיות וכדומה 

שªיות, מרגע  30ייעªו תוך 
ªבקש לשªות  – .הכªיסה לתור

משיחות הצ'אט  90%ל 
רשתות חברתיות וכד' ייעªו /

שªיות מרגע הכªיסה  60תוך 
  לתור 

שיחות ייעªו מה 80%מוסכם כי 
משיחות  90%שªיות  וכי  90תוך 

הצ'אט / רשתות חברתיות ייעªו 
  שªיות.  60תוך 

  
מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 

לªספח  3באופן הבא: בסעיף 
מדדי ביוצע (ªספח ט למכרז) 

בטור השªי תחת  1בשורה מס' 
הכותרת "יעד" במקום 

" יבוא המספר: 60המספר:"
" 30" ובמקום המספר "90"

  ". 60המספר: " יבוא
מדדי ביצוע    .238

  )ªספח ט'(
טבלת  – 3

יעדים, תת 
  7סעיף 

 -שיחות לשעה לªציג 
להסיר מדד זה או   ªבקש

לחילופין לקחת בחשבון את 
זמן "זמיªות", כך שירד מזמן 

לוגין ,כיוון שזמן זה תלוי 
כמות שיחות ªכªסות שלא 

בשליטת המוקד ובªוסף 
מהווה ªתון זהה מהותית 

  תעסוקה.לאחוז 

תעסוקה  75%-יש לעמוד ב
כמפורט בªספח מדדי ביצוע 

  (ªספח ט' למכרז).
  אין שיªוי במסמכי המכרז. 

ªספח ªתוªים (   .239
  )י'

אªו מבחיªים בירידה בהיקפי   1.1+1.2
-ו 2022הפעילות בין השªים 

. ªבקש להבין 2024ל־ 2023
האם קיימת סיבה מוסברת 

לירידה זו והאם מגמה זו 
  צפויה להתמשך?

 2020-2022הקורוªה בשªים 
ופרוץ מלחמת חרבות ברזל 

הביאו  2023בחודש אוקטובר 
לעלייה במספר הפªיות למוקד. 
כמו כן, המשרד ערך בתקופות 
אלו קמפייªים במדיות השוªות 

וכן שלח במספר הזדמªויות 
SMS  לאזרחים הוותיקים

במדיªה על מªת ליידע אותם על 
הסיוע הªיתן מהמוקד בתקופות 

החירום והזמין אותם לפªות 
למוקד. יתכªו גורמים ªוספים 

אשר הביאו לירידה בכמות 
הפªיות.  כיום המוקד ªמצא 

בתקופת שגרה. יובהר כי 
המשרד לא מתחייב למספר 
פªיות מיªימלי או מקסימלי 

  כלשהו. 
ªספח ªתוªים (   .240

  )י'
 4סעיף 
   164עמוד 

,  OJTהאם ימי החªיכה 
לאחר הדרכה ראשוªית, היªם 
גם בתשלום לוגין? והאם רק 
לªציגי השירות או לעוד בעלי 

  תפקידים?

  לעיל.  119ראו תשובה מס' 
בפועל ªיתן  loginתשלום שעת 

של ªציגי   loginבגין שעות 
  שירות ויועצים מומחים. 

הצהרת    .241
ªספח ( סודיות

  )י"ד

ªבקש כי הצהרת הסודיות   כללי
תתוקן באופן שבו התחייבות 

העובד לא תחול בקשר עם 
מידע אשר (א) היה מצוי 
בªחלת הכלל ו/או הגיע 

לªחלת הכלל שלא עקב מעשה 

  לעיל. 57ראו תשובה 
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 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

(ב)  ;ו/או מחדל של העובד
היה בחזקתו של העובד לפªי 

גילויו בקשר עם עיסוקו 
(ג)  ;בעבודה עבור המשרד

פותח ו/או ªוצר על ידי העובד 
מבלי להסתמך על המידע 

או (ד) העובד  ;שהועבר לו
ªדרש לגלותו על פי דרישה של 
בית משפט או רשות מוסמכת 

  אחרת.
אתר המרכז    .242

   )ז"ªספח ט(
ªבקש לדעת מה המיקום של   1

  המוקד הקיים
  המוקד ממוקם כיום בבªי ברק. 

אתר המרכז    .243
  )ז"ªספח ט(

האם יש העדפה למיקום   1
  גיאוגרפי להקמת המוקד?

 120המוקד יהיה במרחק של עד 
ק"מ מהמשרד לשוויון חברתי 

וקידום מעמד האישה שמושבו 
  בירושלים. 

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

בªספח אתר המרכז (ªספח ט"ז 
יתווסף  1.4למכרז) לאחר סעיף 

  בªוסח הבא: 1.5סעיף 
. האתר ימוקם במרחק של 1.5"

ק"מ מהמשרד לשוויון  120עד 
חברתי וקידום מעמד האישה 

  שמושבו בירושלים". 
אתר המרכז    .244

  )ז"ªספח ט(
 - עמדת אחראי משמרת  2.4.3.1

מטר  10מוגדרת ברוחב 
האם מדובר בטעות?  –לפחות 

היות וזה רוחב גדול מאוד 
  ולא פרופורציוªאלי

 מªיסיוªªו אªו ממליצים על
  מטר.. 2רוחב 

עמדת אחראי משמרת תהא 
  מטרים. 2ברוחב 

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
 2.4.3.1באופן הבא: בסעיף 

לªספח אתר המרכז (ªספח ט"ז 
למכרז) במקום המילים: "לא 

מטר" יבואו  10-יפחת מ
 2המילים: "לא יפחת מ

  מטרים". 
  

מסמך    .245
 1הבהרה מס' 

  ביטוח -

מבוקש לציין בסיפא את   15.13
המלל הבא: "על אף האמור 

לעיל, אי המצאת אישור 
הביטוח במועד לא תהווה 

הפרה יסודית אלא אם חלפו 
ימי עסקים ממועד בקשת  10

המשרד  –מדיªת ישראל 
לשוויון חברתי וקידום מעמד 

האישה בכתב להמצאת 
  אישור כאמור". 

  אין שיªוי במסמכי המכרז

פרק  –הזמªה    .246
  כללי -' א

אªא הבהרתכם מדוע ªדרש   1.2
בעªן  TENNETעªן ªפרד ולא 

פרטי של המציע או ספק של 
  המציע? 

כמו כן, אªא הבהרתכם כיצד 
ישולם לספק בגין תהליך 

בשלב ראשון ªדרש להפעיל 
תשתית טכªולוגית אשר 

בעªן פרטי  Tenant  על  תפעל
יש עמידה ש ובלבד   של המציע

רות וביצועי מערכת יביעדי ש
  .ועמידה בתªאי אבטחת מידע
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 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

המיגרציה לעªן הממשלתי 
ועיכובים שיכולים להיווצר 

  במסגרת מיגרציה זו? 

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

למכרז, במקום  1.2בסעיף 
המילים: "אשר תפעל בעªן ªפרד 

ייעודי" יבואו המילים: "אשר 
בעªן פרטי של  Tenantתפעל על 
 המציע"

  
אתר המרכז    .247

  )ז"ªספח ט(
אªא הבהרתכם האם ªיתן   2.2.5

להשתמש בחדרי שירותים 
קומתיים ולא בהכרח בצורך 

של ביªוי שירותים בסªיף 
  עצמו.

לחלופין, לכל הפחות אªא 
הבהרתכם האם ªיתן יהיה 
להשתמש בשירותי הªכים 

הקומתיים ואת שירותי 
  הצוות להכªיס לסªיף עצמו. 

השירותים צריכים להיות 
בקומה בה ªמצא המרכז, אך לא 
מחויב שיהיו בתוך המרכז עצמו 
והם לא צריכים להיות ייעודיים 

  לעובדי המרכז בלבד. 
  

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

לªספח אתר המרכז  2.2.5בסעיף 
(ªספח ט"ז למכרז) ימחקו 

המילים: "ובשימוש בלעדי 
מם יבואו לעובדי המרכז" ובמקו

המילים: "הממוקמים בקומה 
  בה ªמצא המרכז". 

לªספח ט"ז למכרז  2.10בסעיף 
בטור השªי  10בשורה מס' 

במקום המילים: "מתחם יעודי" 
יבואו המילים: "בקומת 

  המרכז". 
אתר המרכז    .248

  )ז"ªספח ט(
בªוגע לעמדת אחראי   2.4

המידות שצויªו  -המשמרת
מטר,  10ביחס לעמדה זו, 

חריגות ביחס למוקדים/ היªן 
מרכזים דומים. ªבקש 

לצמצם את המידות ביחס 
  לעמדה זו.

  לעיל.  244ראו תשובה 

אתר המרכז    .249
  )ז"ªספח ט(

בסעיף זה מצייªים חמישה   2.5
תפקידים (מªהל תוכן וידע, 
מªהל הדרכה, יועץ מומחה, 

רכז חירום וסייבר, מªהל 
מרחב בירור זכויות). בסעיף 

תפקידים  2מצייªים רק  2.10
של של עמדת ªציג משודרגת. 

ªודה להבהרה כמה עמדות יש 
  לקחת בחשבון.

מובהר כי מספר עמדות ªציג 
משודרגות יהיה בהתאם לקבוע 

  לªספח ט"ז למכרז.  2.5בסעיף 
מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 

  באופן הבא: 
לªספח אתר המרכז  2.10בסעיף 

(ªספח ט"ז למכרז) יתווספו 
  השורות הבאות:

מªהל   13
תוכן 
  וידע

עמדת ªציג 
משודרגת 
cubical)(  

מªהל    14
  הדרכה

עמדת ªציג 
משודרגת 
cubical)(  
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 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

מªהל   15
מרחב 
בירור 

זכויות 
יחידות 

  סגולה

עמדת ªציג 
משודרגת 
cubical)(  

ככל שתמומש 
אופציה 
להפעלת 

    תפקיד זה
פרק  –הזמªה    .250

תיאור  –ד' 
  השירותים

הדרישה של מªהל הידע   8.11.2
בתªאי כשירות של ªיסיון 

שªים  5שªים ב  3עודי של יי
האחרוªות כ"מªהל תוכן וידע 

בתחום מיצוי זכויות של 
אזרחים ותיקים, הכולל את 

כל הפרמטרים הבאים: 
איסוף מידע, עדכון מידע, 

מסמכים  כתיבה של
מקצועיים, כתיבת ªיירות 

 עמדה ושימוש במערכת
היªה דרישה לא לªיהול ידע" 

פוגעת בתחרות שר מידתית א
ומציבה  בין המציעיםהולמת 

מועמד/ת אחד/ת בלבד 
של זה שמשמש/ת  ,למכרז

  בתפקיד היום. 
ªבקש להסיר דרישה זו 

ולאפשר הצגת מועמד עם 
בתחום ªיהול תוכן וידע  ªיסיו

האמור לא בהכרח מהתחום 
  תחומים ªוספים.מאלא 

  לעיל.  157ראו תשובה 

ªספח ªתוªים (   .251
  ')י

לדעת ממה ªובעת ªבקש   1
הירידה הכה משמעותית 

 2024בהיקפי הפªיות בשªת 
  .2023 -ו 2022ביחס לשªים 

  לעיל.  239ראו תשובה 

ªתוªים (ªספח    .252
  י')

ªבקש לדעת את היקף   1
שבוצעו מול  מגעיםה

האזרחים הוותיקים ולקוחות 
המרכז וכן ממוצע של כמה 

מגעים קיימים לכל פªיה 
  בשלוש השªים האחרוªות

  לה לא ברורה. השא
היחס בין מספר פוªים למספר 

. 1:5עמד על כ  2024פªיות בשªת 
מובהר כי יכול להיות שªפתחו 

  מספר פªיות במהלך שיחה אחת. 

ªתוªים (ªספח    .253
  י')

מבוקש לפרסם את כמות   1סעיף 
השªים  3 -הפªיות ב

האחרוªות, כאשר ישªו פער 
בין הכמויות המופיעות בגוף 
המכרז לבן אלו אשר תוארו 

  בפועל 

 ª 346,028פתחו – 2022שªת 
 .פוªים 181,000-מ   פªיות

 
 ª 235,120פתחו  – 2023שªת 

  .פוªים 168,660-פªיות מ 
  

 פªיות ª 98,293פתחו – 2024שªת 
   .פוªים 67,700 -מ
  

לפתוח מספר פªיות  פוªה יכולעל 
ועל כן שוªים ם שªות בתחומי

קיים פער בין מספר הפªיות 
  .למספר הפוªים

ªתוªים (ªספח    .254
  י')

מבוקש לקבל את משך זמן   1.8סעיף 
השיחות הממוצע, כאשר ישªו 

פער בין המופיע בגוף המכרז 

ממוצע משך השיחות עומד על 
  דקות לשיחה.  5.5
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

דקות לשיחה) לבין  5.5 -(כ
בכªס הªתוªים אשר סופקו 

דקות לשיחה).  7-8הספקים (
פער זה אף משתקף ביתר 

שאת גם באחוז התעסוקה 
 159המפורט בטבלה שבעמ' 

לªספחי המכרז. ªודה 
להבהרתכם וקבלת הªתוªים 

  בהתאם.
ªבקש לדעת האם ªיתן לשלב     כללי   .255

גם עבודה מהבית לבעלי 
מו התפקידים השוªים כ

 -למשל היועצים המועסקים ב
  משרה. 70%

ªיתן עקרוªית לשלב עבודה 
מהבית לבעלי התפקידים 

השוªים גם בשגרה, בכפוף 
לקבלת אישור מªהל 

  ההתקשרות מטעם המשרד. 
פרק  –הזמªה    .256

תיאור  –ד' 
  השירותים

למציע הרבה מאוד עובדים   8.11סעיף 
בעלי כישורים רבים 

המתאימים לאופי התפקידים 
הªדרשים שהיªם בעלי 

פוטªציאל גבוה ובעלי ידע, 
ªיסיון וותק רב אך חלקם 
איªם בעלי תואר אקדמי. 

מבוקש לאפשר כחלופה 
לדרישת התואר האקדמי 

בבעלי התפקידים הדורשים 
 3זאת, חלופה של ªיסיון של 

ודה במוקד שªים לפחות בעב
  מיצוי זכויות/ הªגשת מידע. 

, 163, 161, 156-158ראו תשובות 
  לעיל.  164

תªאי בסיס    .257
לתכªית 
הכשרה 
והדרכה 

   )ªספח י"א(

לאור היקף ההכשרה המפורט   4, 3, 2
ªבקש לקבל תמורה בגין 

ההכשרה של הצוות הªיהולי 
וההכשרה  2המפורט בסעיף 

של הצוות המקצועי המפורט 
  ספח.לª 3בסעיף 

לחלופין, ªבקש כי תשולם 
תמורה בגין ההכשרות לבעלי 

חודשים  3וותק העסקה של 
  ומעלה

  לעיל.  119ראו תשובה 

    כללי   .258

ªבקש לקבל את התפלגות 
השיחות החודשי בחתך לפי 

 3 -שעות פעילות המוקד ב
  השªים האחרוªות

  
 2023  2024 איªטרוול

08:00-08:59 625 815 
09:00-09:59 990 1312 
10:00-10:59 1083 1506 
11:00-11:59 1086 1465 
12:00-12:59 1026 1356 
13:00-13:59 851 1122 
14:00-14:59 720 958 
15:00-15:59 565 776 
16:00-16:59 345 450 
17:00-17:59 230 319 
18:00-18:59 153 212 
19:00-19:59 93 145 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

  
לפי ממוצע חודשי הªתוªים הם 

לפי  ,שªגזר מªתוªים שªתיים
מתייחס  ªיםהªתו שעות המעªה.

לסך השיחות בלבד ולא כלל 
הפªיות המגיעות למוקד 

לא כולל וכן  בערוצים שוªים
  פªיות יזומות.

    כללי   .259

ªבקש לקבל את היקפי 
השיחות הªכªסות והיוצאות 

היומית ברמה השעתית, 
והחודשית בכל אחת משלוש 

  השªים האחרוªות

 מתקיימותשיחות יוצאות 
של  פעילות יזומה ישªה כאשר

שיחות יוצאות בחזרה  המרכז. 
ללקוח כמו בשיחות 

CALLBACK      
ªמדדות ולא ªספרות כשיחות  לא

כחלק מהטיפול  אאל ,יוצאות
  . בפªייה
לגבי שיחות ªכªסות  ªתוªים
   :2022-2024לשªים 

 670 יומיממוצע - ª 2022תש
  .שיחות

 473ממוצע יומי   – 2023 שªת
  .שיחות

 376ממוצע יומי  – 2024 שªת
  .שיחות

ªבקש לקבל את התפלגות     כללי   .260
השיחות הטלפוªיות ובכל 

אמצעי המדיה השוªים ברמה 
השעתית, היומית והחודשית 

בכל אחת משלוש השªים 
האחרוªות ובחלוקה 

 להתפלגות לתקשורת כתובה
  וטלפוªית

באשר לªתוªים אודות שיחות 
 258ראו תשובה  –טלפוªיות 

  לעיל.
  

  באשר לפªיות שהגיעו בדוא"ל:
  פªיות. 26,046 – 2022שªת 
  פªיות. 8,752- 2023שªת 
  פªיות.  6,832 – 2024שªת 

פרק  –הזמªה    .261
תיאור  –ד' 

  השירותים

האם הספק ידרש לשלוח   8.1
מכתבים בדואר ישראל? אם 

כמה? האם בדואר רגיל  –כן 
  או רשום? 

כן. מכתבי הכªה לפרישה 
ªשלחים בדואר רגיל, וכן שליחת 

מכתבים במעªה לפªיות לפוªים 
שיעדיפו דרך זו על פªי קבלת 

 2024המידע בדוא"ל. בשªת 
  מכתבים.  ª84,799שלח 

פרק  –הזמªה    .262
תיאור  –ד' 

  השירותים

כיצד ישולם לספק בגין   8.4
ההוצאות העודפות 

שתיווצרªה עם הפעלת 
  המוקד בחירום? 

מבוצע על פי  loginתשלום שעת 
בפועל של  loginביצוע שעות 

יועצים מומחים וªציגי שירות. 
ככל שיבצעו בזמן חירום יותר 

(בשל הרחבת שעות  loginשעות 
פעילות המוקד או ימי הפעילות) 

  התשלום בפועל יגדל בהתאם. 
פרק  –הזמªה    .263

תיאור  –ד' 
  השירותים

האם קיים מªגªון צ'אט? אם   8.3.4.1.6
מה המפרט הטכªי  –כן 

  מה ªדרש?  –הקיים? אם לא 

  לא קיים כיום.
  

פרק  –הזמªה    .264
תיאור  –ד' 

  השירותים

האם קיים יישום   8.3.4.1.10
smartphone האם  –? אם כן

יעבור לספק החדש והאם 

יישום אותו  למשרד קיים היום
לא ªדרש  יישם המשרד לכן

מªותן השרותים יישום 



  

 

63 
  

סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

מצריך השקעה / התאמות? 
כיצד ישולם לספק  –אם לא 

עבור פיתוח היישום? כיצד 
ישולם לספק בגין התאמות 

הªדרשות ליישום בשל 
שיªויים טכªולוגיים ו/או 

  בחªויות היישומים? 

smartphone דרש  לאפשרª כן .
את  להטמיע ביישום המשרד

הפוªקציªליות של הערוצים  דרך  
smartphone   ה לאªכך שהפו

וכל  ירגיש שיצא מממשק הªייד
בכל זה מבלי שידרשו התאמות 

  פעם. 
 כל את בחשבון לקחת מציע על 

 במתן הכרוכות ההוצאות
  .ההצעה במסגרת השירותים

הªובעים משיªוי  רק שיªויים
באפליקצית המשרד יתומחרו 

, בהתאם לקבוע שו"שים בªפרדכ
  במסמכי המכרז. 

  
פרק  –הזמªה    .265

תיאור  –ד' 
  השירותים

? chatbotהאם קיים כיום   8.3.4.1.12
האם יעבור לספק  –אם כן 

  החדש? 

  לא קיים כיום. 

פרק  –הזמªה    .266
תיאור  –ד' 

  השירותים

הדרישה לשיªוי תמהיל   8.3
ימי עסקים איªה  2-השפות ב

 5-סבירה. מבוקש לשªות ל
  ימי עסקים. 

  לעיל.  148ראו תשובה 

פרק  –הזמªה    .267
תיאור  –ד' 

  השירותים

האם הוגדר סוג הרכב? האם   8.4
  ªדרש קרוואן / משרד ªייד? 

סוג הרכב לא הוגדר והדבר ªתון 
לשיקול דעת הספק הזוכה. 

למכרז, ªדרש  8.4כאמור בסעיף 
שהרכב יהיה ממותג במיתוג של 
המשרד והמרכז כפי שיאושר על 

ידי המשרד, ושיהיה ברכב 
מחשב ייעוד המחובר למערכת 

של המרכז, בסיס  CRMה
  הªתוªים והידע. 

פרק  –הזמªה    .268
תיאור  –ד' 

  השירותים

מדוע ªדרשים ªציגים   8.11
  יעודיים? 

מדובר במוקד קטן יחסית 
ך משרות שאיªו בהכרח צור

מלאות, בוודאי לא בשפות 
כמו אמהרית או בתפקידים 

שהוגדרו במכרז כחלקיות 
משרה. על כן מבוקש למחוק 

את הדרישה ל"יעודיות" בעלי 
התפקידים ולאפשר לזוכה 

גמישות תפעולית תוך שמירה 
על עמידה ביעדי כמות 

  ואיכות. 

ªדרש כי הªציגים יהיו ייעודיים 
חר למרכז ולא ישמשו בתפקיד א
אצל ªותן השירותים. באשר 

למשרות החלקיות, ראו תיקון 
  לעיל.  17בתשובה 

ישªה חובה לתת  –באשר לשפות 
מעªה בשפות הªדרשות בסעיף 

  למכרז.  8.3.5

פרק  –הזמªה    .269
תיאור  –ד' 

  השירותים

הכפיפות היא למªהל   8.11.1
הפרוייקט או לסמªכ"ל 

הרלווªטי אצל המציע, לא 
  למשרד. 

מªהל  המקצועית של  כפיפותה
למªהל ההתקשרות  אהמרכז הי

מªהל  .מטעם המשרד
מטעם המשרד ההתקשרות 

מעביר דרישות ומקבל מעªים 
. הכפיפות ממªהל המרכז

הªיהולית תהיה למªהל 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

ªותן מªכ"ל ס הפרוייקט/
השירותים/ פוªקציה רלווªטית 

אחרת אצל ªותן השירותים בכל 
  .מעביד-הקשור ליחסי עובד

  
כרז מתוקªים בזאת מסמכי המ

 8.11.1באופן הבא: בסעיף 
למכרז בשורה השªייה 

("כפיפות") בטור השªי לפªי 
המילים: "למªהל ההתקשרות 
מטעם המשרד" תבוא המילה: 

ולאחר מילים "  –"מקצועית 
 –אלו יבואו המילים: ªיהולית 
למªהל הפרויקט מטעם ªותן 

  השירותים".
  

לªוסח הסכם  4.11.1בסעיף 
(ªספח א' למכרז) ההתקשרות 

בשורה השªייה ("כפיפות") בטור 
השªי לפªי המילים: "למªהל 
ההתקשרות מטעם המשרד" 

"  –תבוא המילה: "מקצועית 
ולאחר מילים אלו יבואו 

למªהל  –המילים: ªיהולית 
הפרויקט מטעם ªותן 

   השירותים".
לאחר "החזר הוצאות"   8.11.9     .270

מבוקש להוסיף "בתוספת 
  תקורה ורווח". 

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 

פרק  –הזמªה    .271
תיאור  –ד' 

  השירותים

? SFעל חשבון מי רשיוªות   8.12.5
כמה  –אם על חשבון הספק 

  רשיוªות ידרשו ומאיזה סוג? 

  לעיל.  4ראו תשובה 

פרק  –הזמªה    .272
תיאור  –ד' 

  השירותים

האם המערכת קיימת? כיצד   8.20.1.2.12
ישולם לספק בגין פיתוחי 

  / תחזוקה?  המשך

סעיף זה מתייחס למערכת 
אותה ªדרש ªותן השרותים 

 לספק.
בגין פיתוח  ,כמו שרשום בסעיף
 ,בלבד חהמשך שהיªו פיתו

 10.3ישולם ע"פ המפורט בסעיף 
  למכרז. 

פרק  –הזמªה    .273
תיאור  –ד' 

  השירותים

8.20.1.2.12.
1  

מבוקש להגדיר את התיבות 
  "שירות". 

  השאלה לא ברורה. 

פרק  –הזמªה    .274
תיאור  –ד' 

  השירותים

8.20.1.2.12.
3  

כמה רשיוªות ומאיזה סוג על 
  המציע לתמחר בהצעתו? 

לעיל. הדבר  4ראו תשובה 
רלווªטי לכל סוגי הרישוי ולא 

  רק לרישוי סיילספורס. 
פרק  –הזמªה    .275

תיאור  –ד' 
  השירותים

כיצד ישולם לספק בגין   8.20.1.3
עלויות חיבור ואיªטגרציה? 
  מה הן הדרישות הטכªיות? 

 כל את בחשבון לקחת מציע על
במתן  ההוצאות הכרוכות

  .במסגרת ההצעה השירותים
הדרישות הטכªיות מפורטות 

  בªספח ד' למכרז. 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

פרק  –הזמªה    .276
תיאור  –ד' 

  השירותים

התיבה "עד" עלולה להתפרש   10.1
כאילו למשרד קיימת זכות 

לתשלום חלקי בלבד. מבוקש 
להבהיר כי התשלום יהיה 

בהתאם לאחוז הביצוע ולא 
  "עד". 

  לעיל. 174ראו תשובה 

פרק  –הזמªה    .277
תיאור  –ד' 

  השירותים

התיבה "עד" עלולה להתפרש   10.2
כאילו למשרד קיימת זכות 

לתשלום חלקי בלבד. מבוקש 
להבהיר כי התשלום יהיה 

בהתאם לאחוז הביצוע ולא 
  "עד".

  לעיל.  174ראו תשובה 

פרק  –הזמªה    .278
תיאור  –ד' 

  השירותים

אªא הבהרתכם האם מדובר   10.3
  שעות בשªה?  300 -ב

  שעות בשªה. 300-מדובר ב
  

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

למכרז לאחר  10.3בסעיף 
תתווסף שעות"  300המילים: "

  "בשªה".  המילה:
  

פרק  –הזמªה    .279
תיאור  –ד' 

  השירותים

בכל הכבוד הסעיף איªו סביר.   10.5
הספק איªו מלכ"ר ואין 

לכפות עליו פעילות שאיªה 
ªושאת ולו רווח קבלªי סביר. 

ויוער כי אפילו העסקת 
עובדים באמצעות קבלªי כח 

אדם על ידי משרדי הממשלה 
. מגלמת ולו רווח קבלªי סביר

ומכאן שוודאי כי פעילות 
מעין זו ªדרשת לכלול ולו 

  רווח קבלªי סביר. 

 כל את בחשבון לקחת מציע על
 במתן ההוצאות הכרוכות

  .במסגרת ההצעה השירותים
  

  אין שיªוי במסמכי המכרז

פרק  –הזמªה    .280
תיאור  –ד' 

  השירותים

בכל הכבוד הסעיף איªו סביר.   10.6
הספק איªו מלכ"ר ואין 

עליו פעילות שאיªה לכפות 
ªושאת ולו רווח קבלªי סביר. 

ויוער כי אפילו העסקת 
עובדים באמצעות קבלªי כח 

אדם על ידי משרדי הממשלה 
מגלמת ולו רווח קבלªי סביר. 

ומכאן שוודאי כי פעילות 
מעין זו ªדרשת לכלול ולו 

  רווח קבלªי סביר.

 כל את בחשבון לקחת מציע על
 במתן ההוצאות הכרוכות

  .במסגרת ההצעה ותיםהשיר
  

  אין שיªוי במסמכי המכרז

פרק  –הזמªה    .281
תיאור  –ד' 

  השירותים

מבוקש להבהיר את מªגªון   10.9
  ההצמדות לתמורה לספק. 

מªגªון ההצמדות מפורט בסעיף 
להסכם התתקשרות (ªספח  7

  לעיל.  198א'). ראו גם תשובה 
פרק  –הזמªה    .282

הגשת  –ה' 
ההצעות 

  למכרז

למªיעת פסילה חלילה,   17.10
מבוקש להבהיר בצורה 
ברורה עבור מי ªדרשים 

  קורות חיים. 

יש לצרף קורות חיים לכל אחד 
מהצוות הªיהולי של המציע 

 2.2אשר פרטיו ימולאו בסעיף 
לטופס ההצעה (ªספח ב') וכן 

  לצוות הטכªולוגי של המציע.  
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

פרק  –הזמªה    .283
הגשת  –ה' 

ההצעות 
  למכרז

סילה חלילה, למªיעת פ  17.12
מבוקש להבהיר בצורה 
ברורה מה ªדרש המציע 

  להוכיח או להציג בסעיף זה. 

למכרז מפרט מה  7.12סעיף 
ªדרש המציע להציג לצורך 

למכרז. ראו  6.8הוכחת תªאי סף 
 8תיקון תªאי הסף בתשובה 

לעיל. יצוין כי ביחס לכל 
על  -המסמכים הªדרשים 

המציעים להמציא כל פרט או 
ף הרלווªטיים מסמך ªוס

לתמיכה בתªאי הסף או באמות 
  המידה. 

פרק  –הזמªה    .284
הגשת  –ה' 

ההצעות 
  למכרז

אין שיªוי במסמכי המכרז.   מבוקש למחוק את הסעיף.   17.19
הדבר ªדרש לצורך בחיªת אמות 

המידה המפורטות בפרק ו' 
  למכרז. 

פרק  –הזמªה    .285
הגשת  –ה' 

ההצעות 
  למכרז

  אין שיªוי במסמכי המכרז.   מבוקש למחוק את הסעיף.   17.10

פרק  –הזמªה    .286
הגשת  –ה' 

ההצעות 
  למכרז

הסעיף איªו ברור דיו,   17.22
מבוקשת הבהרה חד משמעית 

מה ªדרש המציע להציג / 
  להוכיח. 

הפרטים והמסמכים הªדרשים 
ביחס למªהל מערכות מידע 
וצוות המפתחים והטכªאים 

  למכרז. 17.22מפורטים בסעיף 
  אין שיªוי במסמכי המכרז

פרק  –הזמªה    .287
הגשת  –ה' 

ההצעות 
  למכרז

הסעיף איªו ברור דיו,   17.23
מבוקשת הבהרה חד משמעית 

מה ªדרש המציע להציג / 
  להוכיח.

 2.5הפירוט הªדרש מופיע בסעיף 
  לטופס ההצעה (ªספח ב')

פרק  –הזמªה    .288
בחירת  –ו' 

ªותן 
השירותים 
והודעה על 

  זכייה

מבוקש לקבוע הגבלת   19.2
עמודים לכל אחד מן 

המסמכים המבוקשים מן 
המציעים על מªת לשמור על 

  השוויון בין המציעים. 

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 

פרק  –הזמªה    .289
בחירת  –ו' 

ªותן 
השירותים 
והודעה על 

  זכייה

כלל המחירים ברכיבי המחיר   19.3
ªמוכים בצורה קיצוªית ביחס 

דרישות למחיר השוק ול
המכרז הכוללות תקורות 
ªיהוליות גבוהות, פרופיל 

ªציגים גבוה, עלויות עקיפות 
רבות ומשמעותיות, לרבות 
דרישות טכªולוגיות יקרות 

  . loginתוך העמסה על שעות 
כך לשם הדוגמא ועל מªת 

  לסבר את האוזן:
 החזר בגין המחירים טווח

 ªציג 1 העסקת הוצאות
 כאמור והדרכות הרצאות

 עלות( לעיל 8.11.6 בסעיף
 למשרה חודשית מעביד
) ªסיעה הוצאות כולל, מלאה
 16,000-20,000 על העומד

 ואמור ריאלי איªו מ"מע כולל
+  למרצה מעביד עלות לכלול

, ªסיעה והוצאות רכב עלויות

  ₪. 9,600לא ברור כיצד חושבו 
ראו  -לעדכון תªאי ההשכלה

 163, 161, 156-158סעיפים 
  לעיל. 

מחירי המיªימום והמקסימום 
עבור מªהלי מרחב בירור זכויות 

יחידות סגולה ªקבעו על פי 
  הקיים כיום. 

ªקבע מחיר   loginלשעת 
מיªימום בלבד ולא מחיר 

  מקסימום. 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

מה שמשאיר את העובד עם 
₪  9,600 -שכר שמסתכם ב

שכר ברוטו, שכר שאיªו 
ריאלי לעובד עם תואר 

ראשון, יעד והכשרות כªדרש 
 במכרז.

כך למשל גם ביחס למªהל 
מרחב יחידות סגולה 

  וליועצים. 
למעשה מחיר המיªימום 
המוצע עבור תעריף שעת 

login   2.20כהגדרתה בסעיף 
₪  85לעיל עומד על סך של 

כולל מע"מ, מחיר  שמשקף 
הצעה שאיªה כלכלית 

  והפסדית.
  

לאור האמור, מבוקש להעלות 
 50%-רכיבי המחיר ב את כלל
  לפחות.

פרק  –הזמªה    .290
בחירת  –ו' 

ªותן 
השירותים 
והודעה על 

  זכייה

ªבקשכם לקבוע שיעור הªחה   19.3
מקסימלי ביחס לתעריפי 

החשכ"ל עבור ביצוע 
  השו"שים 

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 

פרק  –הזמªה    .291
זכויות  –ז' 

  המשרד

האם הופקד / יופקד אומדן?   34
האם ªקבעו כללים לקביעת 

  סבירותה של הצעה? 

  לא הופקד אומדן.
  אין שיªוי במסמכי המכרז.  

פרק  –הזמªה    .292
תיאור  –ד' 

  השירותים

ככל שזמªי מתן השירותים   8.3.3
ישתªו מבוקש לוודא כי 

המשרד ישלם בגין כל הרחבת 
הפעילות ובפרט בשעות 
  הלילה, ימי חג ושבתון. 

התשלום יהא לפי הקבוע בסעיף 
לªוסח הסכם  6למכרז וסעיף  10

ההתקשרות (ªספח א'). תשלום 
עבור פעילות ªציגי שירות 
ויועצים מומחים תיעשה 

שיבוצעו  loginבהתאם לשעות ה
על ידם בפועל, כאשר במקרה 
של הארכת זמªי הפעילות של 

המרכז סביר להªיח שהדבר 
של  loginיביא לגידול בשעות ה

פוªקציות אלו, והתשלום יªתן 
  בהתאם. 

פרק  –הזמªה    .293
תיאור  –ד' 

  השירותים

אªא הבהרתכם מה היקף   8.3.4.5
הפªיות שמגיעות מתוכªית 

"יחידות סגולה" ברמה 
החודשית/ שªתית. מבוקש 

לקבל את היקף הפªיות בשªת 
2024.  

כמו כן, מבקש לדעת מה 
ממוצע זמן הטיפול בפªיות 

  אלו.

ªתוªים אודות פªיות מיחידות 
  :2024סגולה בשªת 

  פªיות חודש
 655  יªואר

  581 פברואר
  782 מרץ

  684 אפריל
  834 מאי
  1157 יוªי
  1062 יולי

  983 אוגוסט
  878 ספטמבר
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

  613 אוקטובר
  ª 1020ובמבר
  1060 דצמבר

  10309 סך הכל

  
ממוצע 
 חודשי

859 

זמן ממוצע זהה לזמן ממוצע 
 .טיפול בשאר הפªיות למוקדל

הטיפול תלוי בסוג הפªיה 
פªיות יחידות סגולה  .שהגיעה

היªן פªיות למיצוי זכויות 
משלים (בהמשך למיצוי זכויות 

   . שבוצע ע"י מתªדב בבי"ח)
  

פרק  –הזמªה    .294
תיאור  –ד' 

  השירותים

אªא הבהרתכם מה היקף   8.3.4.6
הפªיות תעודת אזרח ותיק. 

ברמה החודשית/ שªתית. 
מבוקש לקבל את היקף 

  .2024הפªיות בשªת 
כמו כן, מבקש לדעת מה 

ממוצע זמן הטיפול בפªיות 
  אלו.

ªתוªים אודות פªיות בªושא 
  : 2024תעודת אזרח ותיק בשªת 

 חודש
תור 

  תעודה
 1625  יªואר

 1455 פברואר

 1456 מרץ

 1144 אפריל

 1615 מאי

 1411 יוªי

 1853 יולי

 2382 אוגוסט

 2396 ספטמבר

 1322 אוקטובר

 ª 1843ובמבר

 1980 דצמבר

 20482 סך הכל

  
בד"כ הטיפול מיידי. המתªה 
להªפקה ושילוח התעודה הן 
  לאחר סיום הטיפול בפªייה. 

דרישות    .295
 טכªולוגיות

   (ªספח ד')

בעמוד  1.3.6
56  

היכן בחוברת ההצעה יש 
  "לפרט" את הªדרש בסעיף?

  לעיל.  118ראו תשובה 

דרישות    .296
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

בעמוד  1.3.9
56   

האם שמירת ההקלטות היא 
ללא הגבלת זמן? כיצד ישולם 
לספק בגין עלות האחסון של 

  ההקלטות? 

שמירת ההקלטות  תתבצע ללא 
מגבלת זמן בכל תקופת 

ההתקשרות. הקלטות של שªה 
לפחות ישמרו באופן שמאפשר 

 שליפה והשמעה  בזמן אמת.
ישªות יותר ªיתן הקלטות 

להעביר לארכיון ובלבד שתהיה 
אפשרות מהירה, יעילה וªוחה 

 4לאיתור המידע ושחזורו תוך 
שעות מרגע קבלת הדרישה. כמו 

כן, יערך גיבוי יומי 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

תקופה בתום   למשרד.
ההתקשרות כל ההקלטות  

metadata    יותªשלהן בהקשר פ
יועבר למשרד ולאחר מכן ימחק 

  אצל ªותן השירותים. 
על מציע לקחת בחשבון את כל 

ההוצאות הכרוכות במתן 
 .השירותים במסגרת ההצעה

 
דרישות    .297

טכªולוגיות 
  )'(ªספח ד

בעמוד  3.2
59   

ככלל לא ברור איזה רישוי 
יידרש ובאילו כמויות ולכן 

לא ªיתן לתמחר את עלויות 
  הרישוי באופן סביר. 

בכל תוכªה הדורשת רישוי, 
ªדרש כי ªותן השירותים ירכוש 

רישוי לכל בעלי התפקידים 
 5-במוקד הרלווªטיים לכך, וכן ל

  עובדי משרד. 
דרישות    .298

טכªולוגיות 
  )'(ªספח ד

1.11.2.5 
  78 בעמוד

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

היכן בחוברת ההצעה יש 
  "לפרט" את הªדרש בסעיף?

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  לעיל.  118ראו תשובה 
  

דרישות    .299
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

1.12.9 
  79בעמוד 

דרישות    .300
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

2.7.32 
  83בעמוד 

דרישות    .301
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

4.6.3.1 
  86בעמוד 

דרישות    .302
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

בעמוד  4.8
88  

דרישות    .303
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

בעמוד  4.8.4
88  

דרישות    .304
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

4.8.4.5 
  88בעמוד 

דרישות    .305
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

בעמוד  6.1.4
97  

דרישות    .306
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

בעמוד  6.1.5
97  

דרישות    .307
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

בעמוד  7.1.2
101  

דרישות    .308
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

בעמוד  8.3.1
105  

דרישות    .309
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

בעמוד  8.6
106  



  

 

70 
  

סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

דרישות    .310
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

בעמוד  8.7.7
107  

  
  

  

דרישות    .311
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

בעמוד  9.2
107  

דרישות    .312
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

בעמוד  9.6.3
108  

דרישות    .313
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

בעמוד  9.7.4
109  

דרישות    .314
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

9.8.15 
  110בעמוד 

דרישות    .315
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

9.10.1 
  111בעמוד 

דרישות    .316
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

9.12.10 
  112בעמוד 

דרישות    .317
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

10.1.3 
  114בעמוד 

דרישות    .318
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

10.1.4 
  114בעמוד 

דרישות    .319
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

10.2.12 
  116בעמוד 

דרישות    .320
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

11.3.6 
  118בעמוד 

דרישות    .321
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

בעמוד  12.2
119   

הואיל והסביבה תותקן בעªן 
הממשלתי הרי שעªיין 

הזמיªות איªו בשליטתו של 
  הספק. 

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

לªספח  12.2בסייפא של סעיף 
הטכªולוגי (ªספח ד' למכרז) 

יתווספו המילים: "ªותן 
השירותים לא יהיה אחראי לאי 
זמיªות הªגרמת בשל מעשה או 

האחראים מחדל של הגורמים 
על העªן הממשלתי, ואיªה 

תלויה בשום אופן בªותן 
  השירותים"

דרישות    .322
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

בעמוד  14.2
119  

  
  
  
  
  
  

  לעיל.  118ראו תשובה 

דרישות    .323
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

בעמוד  14.3
119   
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

דרישות    .324
טכªולוגיות 

  )'ד (ªספח

בעמוד  14.4
120   

  
  
  
  

היכן בחוברת ההצעה יש 
  "לפרט" את הªדרש בסעיף?

דרישות    .325
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

בעמוד  14.5
120   

דרישות    .326
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

בעמוד  14.6
120   

דרישות    .327
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

בעמוד  14.7
120   

דרישות    .328
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

בעמוד  14.8
120   

דרישות    .329
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

בעמוד  14.9
120   

דרישות    .330
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

בעמוד  18.5
122  

אם הממשקים למערכות 
התפעוליות במשרד 

"יאופייªו" בלשון עתיד כיצד 
מצופה מהספק לתמחר את 

  הפיתוח? 

הממשקים הªדרשים בתקופת 
התארגªות וחפיפה מוגדרים 

 1.2.1.7 – 1.2.1.4בסעיפים 
  לªספח ד' למכרז. 

דרישות    .331
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

24.2.1 
  127בעמוד 

  
  
  
  

היכן בחוברת ההצעה יש 
  "לפרט" את הªדרש בסעיף?

  לעיל 118ראו תשובה 

דרישות    .332
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

22.2.2 
  192בעמוד 

דרישות    .333
טכªולוגיות 

  )'(ªספח ד

בעמוד  2.3.1
211  

 ביצוע מדדי   .334
   (ªספח ט')

מבוקש לקבל את יעדי   
הביצוע בהם עומד בפועל 

המוקד בשלוש השªים 
  האחרוªות. 

  לעיל.  236ראו תשובה 

דרישות    .335
אבטחת מידע 

  (ªספח י"ג)

18.4.7 
  188בעמוד 

היכן בחוברת ההצעה יש 
  "לציין" את הªדרש בסעיף?

יש לציין זאת בטופס ההצעה 
(ªספח ב') במסגרת הפתרון 

  הטכªולוגי המוצע 
ªספח    .336

הבהרות מס 
  ביטוח  1

ªבקש כי לאחר המילים   15סעיף 
"לטובתו ולטובת מדיªת 

המשרד לשיוון -ישראל 
חברתי וקידום מעמד 

האישה" יצוין "בכפוף 
  י"להרחיב שיפו

  הדבר מצוין בפרק כללי. 
  אין שיªוי במסמכי המכרז

ªספח    .337
הבהרות מס 

  ביטוח  1

ªבקש כי ימחקו המילים   15.1.2סעיף 
  "לעובד"

  אין שיªוי במסמכי המכרז
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ªספח    .338
הבהרות מס 

  ביטוח  1

ªבקש כי ימחקו המילים   15.2.4סעיף 
  "וכלפי"

  אין שיªוי במסמכי המכרז

ªספח    .339
הבהרות מס 

  ביטוח  1

ªבקש כי ימחקו המילים "וכל   15.2.6סעיף 
  הפועלים מטעמו"

  אין שיªוי במסמכי המכרז

ªספח    .340
הבהרות מס 

  ביטוח  1

ªבקש כי לאחר המילים   15.3.1סעיף 
"יבטח את אחריותו" 

  יתווספו המילים "על פי דין"

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

לªוסח הסכם  15.3.1בסעיף 
ההתקשרות(ªספח א') כפי 

, 1שתוקן במסמך הבהרות מס' 
לאחר המילים: יבטח את 

אחריותו" יבואו המילים: "על 
  פי דין". 

ªספח    .341
הבהרות מס 

  ביטוח  1

סעיף 
15.3.4.4   

  אין שיªוי במסמכי המכרז  ªבקש כי ימחק הסעיף

ªספח    .342
הבהרות מס 

  ביטוח  1

ªבקש כי לאחר המילים   15.4סעיף 
"ביטוחים ªוספים" יתווספו 

המילים "באמצעות ªותן 
  השירותים ו/או מי מטעמו"

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
וסח לª 15.4בסעיף  באופן הבא:

הסכם ההתקשרות(ªספח א') 
כפי שתוקן במסמך הבהרות מס' 

: "ביטוחים , לאחר המילים1
ªוספים" יתווספו המילים: 

"באמצעות ªותן השירותים ו/או 
  מי מטעמו". 

  
ªספח    .343

הבהרות מס 
  ביטוח  1

ªבקש כי לאחר המילים "כלי   15.4.2סעיף 
רכב .. ואחריות כלפי צד 

שלישי. הביטוחים " יצוין 
  "למעט ביטוחי הרכב"

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
 15.4.2באופן הבא: בסעיף 

(ªספח  לªוסח הסכם ההתקשרות
א') כפי שתוקן במסמך הבהרות 

יערכו ", לאחר המילים: 1מס' 
גם ביטוחי כלי רכב הכוללים 
ביטוח חובה, רכוש ואחריות 

" כלפי צד שלישי. הביטוחים
יבואו המילים: "למעט ביטוחי 

  . הרכב"
  

ªספח    .344
הבהרות מס 

  ביטוח  1

 ª60בקש כי ימחקו המילים "   15.5.2סעיף 
  יום" 30ובמקומן יצוין " יום"

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 

ªספח    .345
הבהרות מס 

  ביטוח  1

ªבקש כי יתווספו המילים "   15.5.8סעיף 
אין באמור כדי לגרוע 

מזכויות המבטחים על פי 
  הדין"

 מסמכי המכרז מתוקªים בזאת
סעיף סייפא של באופן הבא: ב

לªוסח הסכם  15.5.8
(ªספח א') כפי  ההתקשרות

, 1שתוקן במסמך הבהרות מס' 
יתווספו המילים: "אין באמור 
כדי לגרוע מזכויות המבטחים 

  על פי דין". 
ªספח    .346

הבהרות מס 
  ביטוח  1

ªבקש כי ימחקו המילים "וכל    15.6סעיף 
עוד אחריותו קיימת" 

 3"ולמשך ובמקומן יצוין 

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 
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שªים ªוספות לאחר תום 
  תקופת ההסכם"

ªספח    .347
הבהרות מס 

  ביטוח  1

ªבקש כי ימחקו המילים    15.8סעיף 
"ומידת הצורך להיעזר ... 

  כªדרש לעיל"

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 

ªספח    .348
הבהרות מס 

  ביטוח  1

  אין שיªוי במסמכי המכרז.   ªבקש כי ימחק הסעיף  15.9סעיף 

ªספח    .349
הבהרות מס 

  ביטוח  1

ªבקש כי ימחקו המילים    15.10סעיף 
  "פוליסות הביטוח"

המדיªה שומרת על זכותה 
לקבלת העתקי פוליסות ככל 

  ויידרש.
  אין שיªוי במסמכי המכרז.

  
ªספח    .350

הבהרות מס 
  ביטוח  1

ªבקש כי יתווספו המילים    15.13סעיף 
לעיל, אי "על אף האמור 

המצאת אישור עריכת 
הביטוח במועד לא תהווה 

הפרה יסודית, אלא אם חלפו 
ימים ממועד בקשת ªותן  10

השירותים מאת מדיªת 
המשרד לשוויון -ישראל

חברתי קידום מעמד האישה 
להמצאת אישור   בכתב,

  עריכת הביטוח כאמור."

  אין שיªוי במסמכי המכרז.

351.   

דרישות 
טכªולוגיות 

  ) '(ªספח ד

האם המשרד מחייב את   3.3.2, 3.3.1
הספק הזוכה להשתמש בקווי 
תקשורת ייעודיים עבור 
הפעלת הפרויקט (הקמת 

 SALESFORCE סביבת 
  בªימבוס) ?

איזה מידע יעבור על  .1
קווי התקשורת 

 הייעודיים? 

האם המשרד יודע  .2
להעריך מªיסיוªו מה 

  רוחב הפס הªדרש? 

האם ªיתן להעביר  .3
את המידע 
ªימבוס לתשתיות 

גם על תשתית 
  האיªטרªט?

ªדרש להשתמש בקווי תקשורת 
 ייעודיים.

המידע הªדרש להיות  .1
כולל  CRM -במערכת ה

 Metadata -כל ה
  הªדרש.

על מציע לבצע תכªון   .2
sizing  הªבמסגרת המע

בכדי  לעמוד ביעדי 
  שרות תגובה וזמיªות. 

    ªדרש קו תקשורת יעודי .3

352.   
דרישות 

טכªולוגיות 
  ) '(ªספח ד

ªבקש לקבל את תעריפי   1.2.2
הרישיוªות בהתאם לזכייה של 

  יעל תוכªה. 
  

  . 115ראו תשובה מס' 

353.   
דרישות 

טכªולוגיות 
  ) '(ªספח ד

ªבקש לקבל מידע אודות   1.2.1.7
הªתוªים אותם ªדרש להסב 

  ופורמט הªתוªים הªדרש.

מדובר בקליטת ªתוªים ולא 
בהכרח ªדרשת הסבתם. מובהר 
כי בכל מקרה המידע ההיסטורי 

  יהיה ªגיש לªציג השירות. 
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354.   

דרישות 
טכªולוגיות 

  ) '(ªספח ד

בסעיף ªכתב כי "המרכז יפעל   1
במגוון ערוצים של התקשורת 

  וההפצה, כגון: 
a. Chat bot  
b. Video 

chat     
"גם  ערוצים אלו ªדרשים:

מהאיªטרªט" וגם 
 מ"אפליקציה משרד".. 

ªבקש לקבל הבהרה מה דורש 
לערוצים אלו  המשרד ביחס

וªבקש לקבל הבהרה מה 
הכווªה ב"גם מהאיªטרªט", 

  "אפליקציה משרד"?

הכווªה לספק את 
הפוªקציוªליות לפוªה בערוצים 

אלה גם  מתוך אפליקצייה 
שפותחה ע"י המשרד / אתר 

 משרד. ה
  

ªדרש להטמיע ערוצים אלה  
באפליקצית המשרד / אתר 

המשרד  כך  שהפוªה לא ירגיש 
שיצא מממשק הªייד / אתר, וכל 

זה מבלי שידרשו התאמות בכל 
  פעם.

  
355.   

פרק  –הזמªה 
תיאור  – 'ד

  השירותים 

ªבקש לעדכן את הסעיף, כך   8.11.2
שמªהל התוכן יוכל להיות גם 
בעל ªיסיון כמªהל תוכן וידע 

בתחום פיתוח הדרכה 
  לאזרחים וותיקים. 

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

למכרז בשורה  8.11.2בסעיף 
, בטור השªי, בסייפא של 5מספר 

) יתווספו המילים : 5תת סעיף (
רכה "יתרון לªיסיון בפיתוח הד

בתחום מיצוי זכויות אזרחים 
  ותיקים". 

  
לªוסח הסכם  4.11.2בסעיף 

ההתקשרות (ªספח א') בשורה 
, בטור השªי, בסייפא של 5מספר 

) יתווספו המילים : 5תת סעיף (
"יתרון לªיסיון בפיתוח הדרכה 
בתחום מיצוי זכויות אזרחים 

  ותיקים". 
  
  

פרק  -הזמªה    .356
בחירת  – 'ו

ªותן 
השירותים 
והודעה על 

  זכייה

אמת  19.2
 –מידה 

הפעלה 
ומתודולוגי

  ה

באמת המידה ªדרש הספק 
  הזוכה להכין תוכªית חפיפה.

במכרזים מסוג זה, ªהוג כי 
-תוכªית החפיפה ªכתבת על

  ידי הספק היוצא / הªוכחי.
לפיכך, ªבקש כי הסעיף 

  יעודכן בהתאם.

תהיה תכªית חפיפה שתוכן על 
י הספק הקיים, אך המציעים יד

ªדרשים להכין תכªית חפיפה 
אשר תשקף את הפעולות 

הªדרשות של המציע שיזכה 
  במכרז במסגרת החפיפה. 

פרק  -הזמªה    .357
בחירת  – 'ו

ªותן 
השירותים 
והודעה על 

  זכייה 

אמת  19.3
 -מידה 
  מחיר

ªבקש כי הסעיף יעודכן כך 
 -שהמחיר המוצע לא יפחת מ

  מע"מ.לא כולל ₪,  85

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 

פרק  -הזמªה    .358
בחירת  – 'ו

ªותן 
השירותים 
והודעה על 

  זכייה 

אמת  19.3
 -מידה 
  מחיר

ªבקש כי הסעיף יעודכן כך 
 -שהמחיר המוצע לא יפחת מ

92 .₪  

  אין שיªוי במסמכי המכרז. 
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359.   

פרק   -הזמªה 
  מיªהלות -' ב

ªבקש דחיית מועד הגשת   כללי
קרי: עד  המכרז בשבועיים,

  26.05.2025ליום 

מועד ההגשה ªדחה ליום 
25.5.2025.  

מסמכי המכרז יתוקªו באופן 
  הבא:

למכרז, בשורה  5.1בסעיף 
"רשימת  5.1הרביעית לטבלה 

מועדים מרכזת למכרז",בעמודה 
השªייה תחת הכותרת 

" 12.5.2025"תאריך", במקום:"
  ".25.5.2025יבוא: "

  
פרק  -הזמªה    .360

  מיªהלות – ב'
לאור מורכבות המכרז, ªבקש   5.1

סבב שאלות ªוסף ודחייה 
 4בהגשת המכרז של לפחות 
  שבועות ממתן התשובות.

  לעיל.  359ראו תשובה 

פרק  –הזמªה    .361
  תªאי סף –ג' 

6.8.3.2-
6.8.3.4  

ªבקש שסעיפים אלו יוסרו 
מתªאי הסף ולהעביר אותם 

כדרישה במכרז לביצוע, 
למציע יש את היכולת ליישם 

סעיפים אלו אך הוא לא ªדרש 
  ע"י לקוחותיו

  לעיל.  8ראו תשובה 

אתר המרכז    .362
  )ªספח ט"ז(

2.2.5 
2.10 )10(  

 הכªיסה כיªבקש לאשר, 
הייעודיים  שירותיםה לתאי

 לאªשי המרכז יהיו 
לתא  בכªיסה קודן באמצעות

  השירותים במבªה . 

  

לעיל. אין  247ראו תשובה 
מªיעה שהכªיסה לשירותים 

  תהיה באמצעות קודן. 

פרק  -הזמªה    .363
בחירת  – 'ו

ªותן 
השירותים 
והודעה על 

  זכייה

17.12.3-
17.12.4  

ªבקש שסעיפים אלו יוסרו 
מהצגת הªיסיון ולשים אותם 

כדרישה במכרז לביצוע, 
למציע יש את היכולת ליישם 

ש סעיפים אלו אך הוא לא ªדר
  ע"י לקוחותיו

  לעיל. 8ראו תשובה 
לעªין המסמכים הªדרשים 

אין שיªוי במסמכי - 17בסעיף 
המכרז, הדבר ªדרש גם לצורך 

  בחיªת אמות המידה. 
  

פרק  -הזמªה    .364
בחירת  – 'ו

ªותן 
השירותים 
והודעה על 

  זכייה

מבוקש כי יובהר כי הªוסח   24
שיוצג יהיה בהתאם לשאלות 

ההבהרה ולתשובות עורך 
  המכרז עליהן.

  

השאלה לא ברורה. יש להגיש 
את התוכªיות בהתאם לªדרש 

במכרז, לרבות לאחר כל תיקון 
  שלו שפורסם באתר המשרד. 

הסכם למתן    .365
שירותים 
  (ªספח א')

יעשה  שהקיזוז ªבקש   9
 של ובכתב מראש בהודעה

  ימים 28

  אין שיªוי במסמכי המכרז

הסכם למתן    .366
שירותים 

  ) '(ªספח א

ªבקש כי זכות הקיזוז תוגבל   9
רק לסכומים מכוח 

  ההתקשרות זו בלבד 

  אין שיªוי במסמכי המכרז

הסכם למתן    .367
שירותים 

  ) '(ªספח א

ªבקש להבהיר כי חובת    11
הסודיות לא תחול על מידע 

אשר היªו ªחלת הכלל או 
שיהפוך לªחלת הכלל שלא 

עקב מעשה או מחדל הספק, 
על מידע שהיה ברשות הספק 

  לעיל.  57ראו תשובה 
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צד ג' שלא עקב הפרת  מאת
חובת הסודיות, על מידע 

שהיה ברשות הספק טרם 
מסירתו ע"י המזמין, מידע 

שפותח עצמאית ללא שימוש 
במידע וכן מידע שגילויו ªדרש 
  עפ"י דין ו/או רשות מוסמכת.

הסכם למתן    .368
שירותים 

  ) '(ªספח א

ªבקש להוסיף תת סעיף   14
המגביל את  14לסעיף 

האחריות כדלקמן: "על אף 
כל האמור אחרת, ªותן 

השירותים לא ישא באחריות 
כלשהי לªזקים עקיפים ו/או 
תוצאתיים כלשהם שיגרמו 
על ידו ו/או עובדיו ו/או מי 
מטעמו למשרד ו/או לצד ג' 

כלשהו בקשר עם ביצוע 
  השירותים לפי הסכם זה".

השיªוי המבוקש לא מקובל. 
 59ראו תשובות לתיקון הסעיף 

  לעיל.  61-ו

הסכם למתן    .369
שירותים 

  ) '(ªספח א

ªבקש להוסיף תת סעיף   14
המגביל את  14לסעיף 

האחריות כדלקמן: "מוסכם 
כי סך אחריותו ו/או חבותו 

המצטברת של ªותן 
השירותים לא יעלה על 

התמורה ששילם המשרד 
לªותן השירותים בפועל מכח 

 ( חודשים 12הסכם זה במשך 
שקדמו  )החודשים 12

להיווצרות עילת התביעה. 
הגבלת האחריות ו/או החבות 

האמורה תחול לגבי כל 
תביעה מכל סוג שהוא, למעט 

ªזקים לגוף וªזקים שªגרמו 
  בזדון.

  אין שיªוי במסמכי המכרז

הסכם למתן    .370
שירותים 

  ) '(ªספח א

ªבקש לאפשר הסבה לחברה   21
אחרת בקבוצת חברות 

  הספק.

סמכי המכרז. ראו אין שיªוי במ
  לעיל.  220תשובה 

מסמך    .371
 -1הבהרה 
  ביטוח 

מבוקש כי לאחר המילים   15
"וקידום מעמד האישה" 
ייכתב "(בכפוף להרחבי 

 השיפוי שלהלן)".

  

  אין שיªוי במסמכי המכרז.

מסמך    .372
 -1הבהרה 
  ביטוח 

מבוקש כי המילה:   15.1.1
"החוקית" תמחקªה 

  ובמקומה ייכתב "על פי דין". 

  

  שיªוי במסמכי המכרז. אין

מסמך    .373
 -1הבהרה 
  ביטוח 

מבוקש כי לאחר המילים:   15.1.3
"יורחב לשפות" ייכתב: 

"בהתאם לאחריותו על פי 
  דין".

  אין שיªוי במסמכי המכרז.
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

מסמך    .374
 -1הבהרה 
  ביטוח 

מבוקש כי לאחר המילים:   15.1.4
"יורחב לשפות" ייכתב: 

"בהתאם לאחריותו על פי 
  דין".

  במסמכי המכרז. אין שיªוי

מסמך    .375
 -1הבהרה 
  ביטוח 

מבוקש כי המילה:   15.2.1
"החוקית" תמחקªה 

  ובמקומה ייכתב "על פי דין". 

מבוקש כי לאחר המילה: 
"גרר" ייכתב: "שהיªו תוצאה 

ישירה שלהם ולמעט רכוש 
  ".אשר עובדים בו במישרין

  אין שיªוי במסמכי המכרז.

מסמך    .376
 -1הבהרה 
  ביטוח 

מבוקש כי לאחר המילים:   15.2.4
"יורחב לשפות" ייכתב: 

"בהתאם לאחריותו על פי 
  דין".

  אין שיªוי במסמכי המכרז.

מסמך    .377
 -1הבהרה 
  ביטוח 

מבוקש כי לאחר המילים:   15.2.6
"יורחב לשפות" ייכתב: 

"בהתאם לאחריותו על פי 
  דין".

  אין שיªוי במסמכי המכרז.

מסמך    .378
 -1הבהרה 
  ביטוח 

לאחר המילה:  מבוקש כי  15.3
"אחריות" ייכתב: "משולב 

  חבות המוצר".

הספק רשאי להציג ביטוח 
אחריות מקצועית משולב חבות 

בד שייכללו בו כל למוצר וב
  ההרחבות המבוקשות. 

  אין שיªוי במסמכי המכרז.
  

מסמך    .379
 -1הבהרה 
  ביטוח 

יובהר כי הביטוח היªו ביטוח   15.3.2
שוטף של הספק והכיסוי הוא 

לשירותים הªיתªים בהתאם 
  על ידי הספק.

הספק איªו ªדרש לרכוש 
פוליסות ייעודיות לפעילותו 

  עבור המדיªה. 
  אין שיªוי במסמכי המכרז.

   
מסמך    .380

 -1הבהרה 
  ביטוח 

מבוקש כי לאחר המילים:   15.3.5
"מורחב לשפות" ייכתב: 

"בהתאם לאחריותו על פי 
  דין".

  אין שיªוי במסמכי המכרז.

הסכם למתן    .381
שירותים 
  (ªספח א')

מבוקש כי לאחר המילים:   15.4.2
"וקבלªי משªה" ייכתב: 

 "בקשר עם התקשרות זו".
מבוקש כי המילה: 

"מתאימים" תמחקªה 
ובמקומה ייכתב: "הולמים 

וªאותים בהתאם להתקשרות 
  זו".

מבוקש כי המילים: 
"הביטוחים יורחבו....זדון" 

  תמחקªה.

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
 15.4.2בסעיף  הבא:באופן 

(ªספח  לªוסח הסכם ההתקשרות
א') כפי שתוקן במסמך הבהרות 

לאחר המילים: "וקבלªי  ,1מס' 
משªה" ייכתב: "בקשר עם 

 התקשרות זו".
  
  

מסמך    .382
 -1הבהרה 
  ביטוח 

מ מבוקש כי התק' תעמוד על   15.5.2
  יום כמקובל.  30

  אין שיªוי במסמכי המכרז.

מסמך    .383
 -1הבהרה 
  ביטוח 

מבוקש כי המילה: "מקטין"   15.5.6
תמחקªה ובמקומה ייכתב: 

  "משªה לרעה".

  אין שיªוי במסמכי המכרז.
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

מסמך    .384
 -1הבהרה 
  ביטוח 

מבוקש כי בסיפא יתווספו   15.5.8
"אולם אין המילים הבאות: 

בביטול כאמור כדי לגרוע 
מחובות המבוטח וזכויות 

  המבטח על פי דין".

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא: 

לªוסח  15.5.8בסייפא של סעיף 
(ªספח א')  הסכם ההתקשרות

כפי שתוקן במסמך הבהרות מס' 
: "אולם אין יליםיתווספו המ ,1

בביטול כאמור כדי לגרוע 
מחובות המבוטח וזכויות 

  המבטח על פי דין".
מסמך    .385

 -1הבהרה 
  ביטוח 

ל עוד מבוקש כי המילים: "וכ  15.6
אחריותו קיימת" תמחקªה 

ובמקומן ייכתב: "ובאשר 
לביטוחים שהם על בסיס 

למשך שלוש  –מועד התביעה 
שªים ªוספות מתום 

  ההתקשרות" כמקובל.

  אין שיªוי במסמכי המכרז.

מסמך    .386
 -1הבהרה 
  ביטוח 

מבוקש כי המילים: "לכל   15.7
המאוחר שבעה ימים" 

  תמחקªה.

  אין שיªוי במסמכי המכרז.

מסמך    .387
 -1הבהרה 
  ביטוח 

מבוקש כי המילים: "מיד עם   15.9
קבלת הדרישה" תמחקªה 

ובמקומן ייכתב: "תוך זמן 
  סביר מקבלת הדרישה".

  

  אין שיªוי במסמכי המכרז.

מסמך    .388
 -1הבהרה 
  ביטוח 

מבוקש כי בסיפא יתווספו   15.13
המילים: "אולם, אי המצאת 

אישור הביטוח במועד לא 
אלא תהווה הפרה יסודית 

ימים מדרישת  14אם חלפו 
המשרד ובלבד שªשמר הרצף 

  הביטוחי על פי הסכם זה".

 אין שיªוי במסמכי המכרז.

פרק  –הזמªה    .389
הגשת  – 'ה

ההצעות 
  למכרז 

ªפלה טעות  -הבהרת משרד   17
במספור תת הסעיפים לאחר 

  17.24סעיף 

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:
למכרז יוחלפו  17.24לאחר סעיף 

 17.1תתי הסעיפים הממוספרים 
 – 17.25בתתי הסעיפים:  17.6 –

  בהתאמה.  17.30
למתן הסכם    .390

שירותים 
  (ªספח א')

ªפלה טעות  -הבהרת משרד   4.13.5.1
  בהפªיה לסעיף

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

לªוסח הסכם  4.13.5.1בסעיף 
במקום ההתקשרות (ªספח א') 

המילים: "המפורטים בסעיף 
שגיאה! מקור ההפªיה לא 

ªמצא." יבואו המילים: 
  "4.11.1המפורטים בסעיף 

למתן הסכם    .391
 שירותים

  (ªספח א')

ªפלה טעות  -הבהרת משרד   4.21.4
  בהפªיה לסעיף

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת 
  באופן הבא:

לªוסח הסכם  4.21.4בסעיף 
ההתקשרות (ªספח א') ימחקו 

שגיאה! מקור המילים: "
  ההפªיה לא ªמצא."
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

  הזמªה,   .392
למתן הסכם 

שירותים 
  (ªספח א'), 

דרישות 
טכªולוגיות 

  (ªספח ד')
  

הוספת 
סעיף 

8.20.1.3.2.6 
  למכרז.
הוספת 

סעיף 
4.21.3.2.6 

לªוסח 
הסכם 

ההתקשרות 
  (ªספח א')

תיקון סעיף 
לªספח  6.8
  ד'
  

הוספת סעיף  -הבהרת משרד 
  + תיקון סעיף

המכרז מתוקªים בזאת  מסמכי
  באופן הבא:

יתווסף למכרז סעיף 
בªוסח הבא:  8.20.1.3.2.6

 הרישוי סוג בעªיין החלטה"
 המערכת להפעלת הªדרש

 תהא, מ"התכ להוראת בהתאם
 באופן שתתמוך בכך בהתחשב

, הפוªקציוªליות בכל מלא
 הªדרשים וביצועים  תשתיות

 , sandbox - כגון 'ד ªספחב
 בªספח מידע אבטחת ודרישות
 אין.  Shield כגון מידע אבטחת

 תוכªה רישוי על להסתמך
  ".במשרד הקיים כלשהו

  
יתווסף לªוסח הסכם 

ההתקשרות (ªספח א') סעיף 
בªוסח הבא:  4.21.3.2.6

 הרישוי סוג בעªיין החלטה"
 המערכת להפעלת הªדרש

 תהא, מ"התכ להוראת בהתאם
 באופן שתתמוך בכך בהתחשב

, הפוªקציוªליות בכל מלא
 הªדרשים וביצועים  תשתיות
 ,sandbox - כגון בªספח ג'
 בªספח מידע אבטחת ודרישות
 אין.  Shield כגון מידע אבטחת

 תוכªה רישוי על להסתמך
  ."במשרד הקיים כלשהו

  
לדרישות  6.8בסעיף 

הטכªולוגיות (ªספח ד') במקום 
המילים "ע"פ הפוªקציוªליות 

הªדרש במסמך זה" יבואו 
בכל הפוªקציוªליות, המילים: "

תשתיות  וביצועים הªדרשים 
 -במסמך  זה  ªספח ד כגון 

sandbox,  ודרישות אבטחת
מידע בªספח אבטחת מידע כגון 

Shield."  
דרישות    .393

  אבטחת מידע
  (ªספח י"ג)

הוספת 
  5.6סעיף 

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת   הוספת סעיף –הבהרת משרד 
  באופן הבא:

אבטחת מידע בªספח דרישות 
 5.6(ªספח י"ג) יתווסף סעיף 

  בªוסח הבא:
 על השפעה תסקיר ביצוע"

  המכרז במסגרת -) PIA( פרטיות
 לבצע יידרש במכרז הזוכה

 פרטיות על השפעה תסקיר
)PIA (חיות בהתאםªהרשות לה 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

 ובכפוף הפרטיות להגªת
 הרלווªטיות הדין לדרישות

, הפרטיות הגªת חוק לרבות(
 והªחיות הפרטיות הגªת תקªות
). הפרטיות להגªת הרשות

  :היתר בין, יכלול התסקיר
 עיבוד תהליכי מיפוי  .1

 סוגי לרבות – האישי המידע
 גורמי, השימוש מטרות, המידע
 לצדדים והעברה הגישה

  .שלישיים
 הסיכוªים ªיתוח  .2

 כתוצאה – לפרטיות
 ידי על הªיתªים מהשירותים

 ªקודות זיהוי לרבות, הזוכה
  .פוטªציאליות תורפה

 לצמצום המלצות  .3
 אמצעים לרבות – הסיכוªים
 טכªולוגיים, ארגוªיים

 פגיעה להפחתת ומשפטיים
  .בפרטיות אפשרית

 הגªת עקרוªות על מעªה  .4
 לרבות – הדין לפי הפרטיות

 על שמירה, מידע צמצום עקרון
, שקיפות, מידע אבטחת

  .המידע ªשואי זכויות והבטחת
 לאישור ויוגש יבוצע התסקיר
 הפרטיות הגªת על הממוªה
 אפיון גמר בשלב במשרד

 טרם, השירות/  המערכת
, ההטמעה או הפיתוח התחלת

 להמלצות מעªה לאפשר כדי
  ".התכªון בשלב כבר התסקיר

הזמªה    .394
והסכם למתן 

שירותים 
  (ªספח א')

 2.7סעיף 
להזמªה, 

 1.9.12סעיף 
  להסכם 

למכרז, לאחר  2.7בסעיף   הבהרת משרד
"תקופת התארגªות " המילים

תבוא המילה:  "-וחפיפה"
  "עד". 

למכרז  2.7בסייפא של סעיף 
יבואו המילים: "למשרד תעמוד 

הזכות לקצר את תקופת 
ההתארגªות והחפיפה, ובמקרה 
כזה המשרד ישקול את התאמת 

הדרישות לסיום תקופת 
ההתאגªות והחפיפה לכך 

  שהתקופה קוצרה". 
  

לªוסח הסכם  1.9.12בסעיף 
, לאחר קשרות (ªספח א')ההת

"תקופת התארגªות המילים "
תבוא המילה:  "-וחפיפה"

  "עד". 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

לªוסח  1.9.12בסייפא של סעיף 
 הסכם ההתקשרות (ªספח א')

יבואו המילים: "למשרד תעמוד 
הזכות לקצר את תקופת 

ההתארגªות והחפיפה, ובמקרה 
כזה המשרד ישקול את התאמת 

הדרישות לסיום תקופת 
ההתאגªות והחפיפה לכך 

  שהתקופה קוצרה".
 הזמªה   .395

 למתן והסכם
 שירותים

  ')א ªספח(

סעיף 
8.20.1.2.12 

  להזמªה;
סעיף 

8.20.1.3.6 
  להזמªה;

סעיף 
4.21.2.12 

להסכם 
למתן 

שירותים; 
סעיף 

4.21.3.6 
להסכם 

למתן 
  שירותים

  

מסמכי המכרז מתוקªים בזאת   הבהרת משרד
  באופן הבא:

 8.20.1.2.12בתחילת סעיף 
למכרז יתווספו המילים: "מבלי 

 12לגרוע מהאמור בסעיף 
להסכם ההתקשרות, ". 

המילים: "למשרד תיªתן 
האופציה לקבל את" יימחקו.  

לאחר המילים "והמידע 
במערכת" יתווספו המילים: 

"תהיה שייכת למשרד ויחולו 
הכללים הבאים:". המילים: 

"ככל שתועבר הבעלות על 
מערכת למשרד יחולו הכללים ה

  יימחקו.  –הבאים:" 
למכרז  8.20.1.3.6בתחילת סעיף 

יתווספו המילים: "מבלי לגרוע 
להסכם  12מהאמור בסעיף 

  ההתקשרות". 
לªוסח  4.21.2.12בתחילת סעיף 

הסכם ההתקשרות (ªספח א') 
יתווספו המילים: "מבלי לגרוע 

להלן".  12מהאמור בסעיף 
ªתן המילים: "למשרד תי

האופציה לקבל את" יימחקו.  
לאחר המילים "והמידע 

במערכת" יתווספו המילים: 
"תהיה שייכת למשרד ויחולו 
הכללים הבאים:". המילים: 

"ככל שתועבר הבעלות על 
המערכת למשרד יחולו הכללים 

  יימחקו.  –הבאים:" 
לªוסח  4.21.3.6בתחילת סעיף 

הסכם ההתקשרות (ªספח א') 
"מבלי לגרוע יתווספו המילים: 

  להלן".  12מהאמור בסעיף 
  
  

הסכם למתן    .396
שירותים 
  (ªספח א')

המילים:  4.21.1.9בסעיף   הבהרת משרד   4.21.1.9
"שגיאה! מקור ההפªיה לא 

  ימחקו.  –ªמצא" 
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סעיף/מראה   פרק/ªספח מס"ד
  מקום אחר

 תשובה/ הבהרה  שאלה / הערה

פרק  –הזמªה    .397
בחירת -ו' 

ªותן 
השירותים 
והודעה על 

  זכייה

למכרז, בטבלה  19.2בסעיף   הבהרת משרד  19.2
המידה "ותק , באמת 19.2

, בשורה וªיסיון של המציע"
השלישית לפירוט אמת המידה, 

  ימחק.  –" 6.7המספר: "

פרק  –הזמªה    .398
הגשת  – ה'

ההצעות 
  למכרז

  הªוסח מאושר.   מצורף ªוסח ערבות לאישור  18.12

  

 האזרחים של ציבור לפªיות מרכז הפעלת 2/25 מספר פומבי מכרזמהווה חלק בלתי ªפרד ממסמכי  מסמך הבהרות זה

  הוותיקים

  על ידו. מיםהשאלות והתשובות חתו כיבעת הגשת ההצעה על המציע להגיש כחלק מהצעתו את מסמ

  

 כל ידי על או המכרזים ועדת מטעם מי ידי על אחרת דרך בכל או בכתב או פה בעל שªיתן פירוש או הסבר כל על להסתמך אין

 וכן המכרז במסמכי מהאמור היחידים השיªויים. הספקים בכªס זה ובכלל, שהיא צורה או פורום בכל, שªיתן ככל. אחר גורם

 אם אלא מכרז,ה מסמכי מהוראות לשªות כדי זה במכתבªו אין. בלבד זה במכתב כמפורט הם, להם וההבהרות הפירושים כל

  . במפורש ªעשה זה שיªוי

  

  יגבר האמור במסמך הבהרות זה., המכרזבכל מקרה של סתירה בין הוראות מסמך הבהרות זה על ªספחיו לבין מסמכי 

  

  בברכה,

  

  ועדת המכרזים

  וקידום מעמד האישה המשרד לשוויון חברתי
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  ªוסח ערבות לאישור –ªספח 

  


