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1. ניתן לעיין ולקבל את מסמכי המכרז ללא תשלום באתר האינטרנט של מינהל הרכש הממשלתי בכתובת              www.mr.gov.il עמוד מכרזים משרדיים, המשרד לביטחון פנים - שירות בתי הסוהר.
2. על המציעים לעמוד בדרישה הקבועה בכל דין וכן לעמוד בכל הדרישות המפורטות במסמכי המכרז.
3. את ההצעות יש להניח אישית בתיבת המכרזים המתאימה במחלקת רכישות, נציבות שב"ס, רמלה.
4. על המציע לצרף ערבות/ המחאה בנקאית. הצעה ללא בטוחה מתאימה תיפסל (במידה ונדרש).
5. העדפת תוצרת הארץ: במכרזי טובין - תינתן העדפה בהתאם לתקנות חובת המכרזים.
6. במקרה של סתירה בין חוברת המכרז לבין הודעת פרסום זו, יכריע הנוסח המפורסם במסגרת חוברת המכרז.
7. תנאי סף למכרז 16/2023  
7.1. בתקופה שתחילתה ב -  01/01/2020 ועד המועד האחרון להגשת הצעות במכרז, למציע ניסיון קודם במהלך 3 שנים רצופות בהפעלת מוקד שירות טלפוני אשר סיפק שירותים לפחות ללקוח אחד בשנה, בהיקף מינימלי של 8 עמדות פעילות בו-זמנית אשר סיפקו מענה בהיקף שלא פחת מ 200,000 דקות שיחה אצל אותו לקוח במהלך השנה. 
7.2. בתקופה שתחילתה ב -  01/01/2020 ועד המועד האחרון להגשת הצעות במכרז, למציע ניסיון קודם במהלך 3 שנים רצופות בהפעלת מערכות תומכות בהתקנה מקומית (on-prem) לתפעול מוקד שירות טלפוני המאפשרות: 
1. ניהול ותיעוד קשרי לקוחות ופניות באמצעות מערכת CRM ממוחשבת.
2. הקלטת שיחות מלאה, שמירה וגיבוי למשך תקופת המכרז ואפשרות לניתוח השיחות. בדיעבד לשם למידה ובקרה.
3. ניהול ומעקב אחר הפניה, לרבות סטטוס טיפול, זמן טיפול, ביצוע אסקלציה.
4. פיקוח ובקרה על המוקדנים כולל יכולת בקרה לעמידה בזמני SLA.
7.3. למציע מחזור כספי שלא פחת מ 1,000,000 לא כולל מע"מ, הנובע מהפעלת מוקד שירות בכל אחת משלוש השנים 2020, 2021, 2022.
7.4. מנהל הלקוח המוצע במכרז יעמוד בתנאים המצטברים:
1. בעל תעודת בגרות מלאה ו/או הנדסאי ו/או  תואר ראשון.
2. בתקופה שתחילתה ב 01/01/2020 ועד למועד האחרון להגשת הצעות במכרז, למנהל הלקוח ניסיון בהקמה וניהול של לפחות מוקד שרות טלפוני אחד הכולל לפחות 4 עמדות פעילות בו-זמנית.

