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      	 מדינת ישראל


[bookmark: _GoBack]נספחים שימולאו על ידי המציע



נספח 1 למכרז
טופס פרטי הצעה
1. פרטי המציע
	1.1. 
	שם המציע
	

	1.2. 
	מספר מזהה (מס' חברה/ שותפות וכד')
	

	1.3. 
	מען המציע (כולל מיקוד)
	

	1.4. 
	מספרי טלפון במשרד
	

	1.5. 
	
	

	1.6. 
	מספר פקס
	

	1.7. 
	כתובת דוא"ל
	

	1.8. 
	שם איש הקשר למכרז
	

	1.9. 
	טלפון נייד
	

	1.10. 
	כתובת דוא"ל
	






2. מסמכים מצורפים
	מס"ד
	המסמך
	יש לסמן ב-X אם מצורף
	עמ' בהצעה

	2.1. 
	פרופיל מציע
	☐	

	2.2. 
	מסמכים המעידים על היות המציע תאגיד הרשום בישראל
	☐	

	2.3. 
	אישור עו"ד בדבר מורשי החתימה מטעם המציע, שמם וסמכותם לחייב את התאגיד בחתימתם בנוסח המצורף כנספח 2
	☐	

	2.4. 
	תצהיר הגשת הצעה בנוסח המצורף כנספח 3
	☐	

	2.5. 
	כלל המסמכים הנדרשים על פי חוק עסקאות גופים ציבוריים, התשל"ו-1976, לרבות 
	☐	

	2.6. 
	תצהיר ערוך כדין מטעם מורשי החתימה במציע ומאומת על ידי עורך-דין בדבר העדר הרשעות בעברות לפי חוק עובדים זרים, תשנ"א-1991 ולפי חוק שכר מינימום, תשמ"ז-1987 בנוסח המצורף כנספח 4
	☐	

	2.7. 
	אישור פקיד מורשה, רואה חשבון או יועץ מס, המעיד שהמציע:
· מנהל את פנקסי חשבונות והרשומות שעליו לנהלם על פי פקודת מס הכנסה [נוסח חדש] וחוק מס ערך מוסף, תשל"ו-1975 או שהוא פטור מלנהלם;
· נוהג לדווח לפקיד השומה על הכנסותיו ולדווח למנהל מס ערך מוסף על עסקאות שמוטל עליהן מס לפי חוק מס ערך מוסף
	☐	

	2.8. 
	תצהיר ערוך כדין מטעם מורשי החתימה במציע ומאומת על ידי עורך-דין בדבר העסקת עובדים עם מוגבלות, בנוסח המצורף כנספח 5
	☐	

	2.9. 
	אישור רואה חשבון המציע בדבר היעדר הערת "עסק חי" במועד הגשת ההצעות, בנוסח המצורף כנספח 6
	☐	

	2.10. 
	ערבות מכרז, כמפורט בסעיף 6.1.4 ובסעיף 11.4 למכרז, בהתאם לנוסח המצורף כנספח 7
	☐	

	2.11. 
	אישור רו"ח בדבר המחזור הכספי של המציע בכל אחת משלוש (3) השנים 2018, 2019, 2020, בהתאם לנוסח המצורף כנספח 8
ככל שטרם נחתמו דו"חות כספיים מבוקרים של המציע לשנת 2020 עד למועד הגשת ההצעה – ניתן יהיה להגיש אישור רו"ח על המחזור הכספי האמור, לשנים 2017, 2018, 2019 בצירוף אישור רו"ח כי טרם נחתמו דו"חות כספיים מבוקרים של המציע לשנת 2020
	☐	

	2.12. 
	תצהיר התחייבות המציע להגשת תכנית הקמה ותכנית הפעלה בתוך 7 ימים מקבלת הודעה על כך מוועדת המכרזים, ככל שהצעתו תוכרז כהצעה הטובה ביותר לפי מכרז זה,  בהתאם לנוסח המצורף כנספח 9
	☐	

	2.13. 
	תצהיר ניסיון המציע במענה לסעיפים 6.1.8 – 6.1.11 למכרז, בנוסח המצורף כנספח 10
	☐	

	2.14. 
	תצהיר קבלן המשנה מטעם המציע במענה לסעיף 6.1.10  למכרז (ככל שמתקיים האמור שם), בנוסח המצורף כנספח 11
	☐	

	2.15. 
	כל מסמך אחר הנדרש לפי מכרז זה וכל מסמך התומך בעמידת המציע בדרישות הסף ובכשירותו לבצע את השירות נשוא מכרז זה
	☐	

	2.16. 
	תצהיר בדבר היעדר רישום פלילי מטעם המציע, בהתאם לנוסח המצורף כנספח 12
	☐	

	2.17. 
	תצהיר והתחייבות בדבר היעדר ניגוד עניינים, מטעם המציע ומי מטעמו בהתאם לנוסח המצורף כנספח 13;
	☐	

	2.18. 
	התחייבות לשמירה על סודיות ולהגנה על הפרטיות מטעם המציע בהתאם לנוסח המצורף כנספח 14;
	☐	

	2.19. 
	אישור ותצהיר לעניין עסק בשליטת אישה, כאמור בנספח 15,  אם רלוונטי
	
	

	2.20. 
	חוזה ההתקשרות, חתום בר"ת ע"י המציע בתחתית כל עמוד, בנוסח המצורף כנספח 16
	☐	

	2.21. 
	כל מסמכי המכרז כפי שפורסם על נספחיו, וכן קובץ/י המענה לשאלות ההבהרה על נספחיהם כפשי שיפורסמו, חתומים כולם על ידי מורשי החתימה במציע וחותמת
	☐	

	2.22. 
	הצעת מחיר, בנוסח המצורף כנספח 17 - במעטפה  נפרדת וחתומה, בנפרד מכל יתר מסמכי ועותקי ההצעה. לא יינתן ביטוי להצעת המחיר בכל מקום אחר למעט במעטפה סגורה זו. 
	☐	






	תאריך
	
	חתימת המציע





נספח 6 למכרז 
[bookmark: _Hlk55682702]חוות דעת רואה חשבון על אודות "עסק חי"
תאריך: _______________
לכבוד 
________________ (עורך המכרז)
א.ג.נ,
הנדון: בעניין מכרז מס 20-21 להקמה, ניהול והפעלה של מרכז שירות ממוכן ומאויש עבור משתמשי התחבורה הציבורית (להלן: "המכרז") אישור רואה החשבון בדבר היעדר הערת "עסק חי"
לבקשתכם וכרואי החשבון של ____________________ (להלן: "המציע"), הרינו לאשר כדלקמן:	

1. הדוחות הכספיים המבוקרים של המציע ליום __________________, בוקרו על ידינו וחוות דעתנו נחתמה בתאריך ___________________.

לחילופין (נא למחוק את המיותר):

הדוחות הכספיים המבוקרים של המציע ליום _________________, בוקרו על ידי רואי חשבון אחרים וחוות הדעת של רואי החשבון האחרים נחתמה בתאריך ____________________.

1. חוות הדעת שניתנו לעניין הדוחות הכספיים המבוקרים הנ"ל וכל הדוחות הכספיים הסקורים של המציע שנערכו לאחר מכן, שנסקרו על ידינו או על ידי רואי חשבון אחרים כאמור לעיל, אינם כוללים הפניית תשומת לב לגבי ספקות משמעותיים בדבר המשך קיומו של המציע "כעסק חי" (*).

1. [bookmark: _Ref44858486][bookmark: _Ref44858567]קיבלנו דיווח מהנהלת המציע לגבי תוצאות פעילויותיו מאז הדוחות הכספיים המבוקרים והדוחות הכספיים הסקורים וכן ערכנו דיון בנושא העסק החי עם הנהלת המציע (**).

1. [bookmark: _Ref44858493]ממועד החתימה על הדוחות הכספיים הנ"ל ועד למועד חתימתנו על מכתב זה, לא בא לידיעתינו, לרבות בהתבסס על הבדיקות כמפורט בסעיף ‎ג' לעיל, מידע על שינוי מהותי לרעה במצבו העסקי של המציע עד לכדי העלאת ספקות משמעותיים לגבי המשך קיומו של המציע "כעסק חי" (**).

(*) לעניין אישור זה, "עסק חי" – כהגדרתו בהתאם לתקן ביקורת מספר 570 של לשכת רואי חשבון בישראל.

(**) אם מאז מועד חתימת דוח המבקרים/דוח הסקירה האחרון חלפו פחות מ- 3 חודשים, כי אז אין דרישה לסעיפים ‎ג' ‎ד'.

      בכבוד רב,
________________________
                 רואי חשבון

הערות: 
1. נוסח דיווח זה של רואה החשבון המבקר, אושר עם לשכת רואי החשבון בישראל – נובמבר 2018.
1. יודפס על נייר לוגו של משרד רואי החשבון. 
נספח 7 מעודכן למכרז – ערבות מכרז

שם הבנק/חברת הביטוח: ________________
מס' הטלפון: ________________________
מס' הפקס: ________________________
כתב ערבות מכרז
לכבוד 
ממשלת ישראל 
באמצעות משרד התחבורה והבטיחות בדרכים

                                                                            
ערבות מספר__________________
                                                                            
אנו ערבים בזה כלפיכם לסילוק כל סכום עד לסך  2,500,000 ₪ (שני מיליון וחמש-מאות אלף שקלים חדשים) אשר תדרשו מאת: ________________________ (להלן: "החייב") בקשר עם למכרז מס 20-21 להקמה, ניהול והפעלה של מרכז שירות ממוכן ומאויש עבור משתמשי התחבורה הציבורית
אנו נשלם לכם את הסכום הנ"ל תוך 15 יום מתאריך דרישתכם הראשונה שנשלחה אלינו במכתב בדואר רשום או במסירה ידנית, מבלי שתהיו חייבים לנמק את דרישתכם ומבלי לטעון כלפיכם טענת הגנה כל שהיא, שיכולה לעמוד לחייב בקשר לחיוב כלפיכם, או לדרוש תחילה את סילוק הסכום האמור מאת החייב.
ערבות זו תהיה בתוקף עד תאריך  20.1.2022. 
	דרישה על פי ערבות זו יש להפנות לסניף הבנק/חב' הביטוח שכתובתו:
	

	
	שם הבנק/חב' הביטוח

	
	

	
	

	מס' הבנק ומס' הסניף
	
	כתובת סניף הבנק/חברת הביטוח

	

הערבות אינה ניתנת להעברה או להסבה.


	
	

	
	
	
	
	

	תאריך
	
	שם מלא
	
	חתימת וחותמת מורשה החתימה







נספח 8 למכרז
תאריך: _______________

לכבוד
חברת ______________ 

הנדון : אישור על מחזור כספי (או כל מידע אחר המופיע בדוחות הכספיים) לכל אחת מהשנים שנסתיימו ביום 31.12.2018 וביום 31.12.2019 וביום 31.12.2020 (1) 
לבקשתכם וכרואי החשבון של חברתכם, הרינו לאשר כדלקמן:
1. הננו משמשים כרואי החשבון של חברתכם משנת _________. 

1. הדוחות הכספיים המבוקרים/סקורים של חברתכם ליום 31.12.2018, ליום 31.12.2019 וליום 31.12.2020 (1),  בוקרו/נסקרו (בהתאמה) על ידי משרדנו.

לחילופין:
הדוחות הכספיים המבוקרים/סקורים של חברתכם ליום/ימים (1) ______, בוקרו על ידי רואי חשבון אחרים. 

1. חוות הדעת/דוח הסקירה שניתנו בגין הדוחות הכספיים המבוקרים/סקורים (בהתאמה) ליום 31.12.2018, ליום 31.12.2019 וליום 31.12.2020 (1), אינם כוללים כל הסתייגות ו/או הפניית תשומת הלב או כל סטייה אחרת מהנוסח האחיד (2).
לחילופין:
חוות הדעת/דוח הסקירה שניתנו בגין הדוחות הכספיים המבוקרים/סקורים (בהתאמה) ליום/ימים (1) _________, כוללים חריגה מהנוסח האחיד אולם אין לחריגה זו השלכה על המידע המפורט בסעיף ‎ד' להלן.

1. [bookmark: _Ref44852221]בהתאם לדוחות הכספיים האמורים המבוקרים/סקורים ליום 31.12.2018, ליום 31.12.2019 וליום 31.12.2020 (1), המחזור הכספי של חברתכם: 

	לשנת
	2018
	הנו 
	

	לשנת
	2019
	הנו 
	

	לשנת
	2020
	הנו 
	



1. (או כל דרישה אחרת בהתאם לאמור במסמכי המכרז, אודות מידע המופיע בדוחות הכספיים).
 
בכבוד רב,
____________________
רואי חשבון
1. יצוינו התאריכים בהתאם לנדרש במסמכי המכרז.
1. לצורכי מכתב זה, חוות דעת הכוללות תוספות, המפורטות בדוגמאות לתקן ביקורת מספר 99, יראו אותן כחוות דעת ללא סטייה מהנוסח האחיד.
הערות: 
· נוסח דיווח זה נקבע על ידי ועדה משותפת של מינהל הרכש הממשלתי ושל לשכת רואי החשבון בישראל – אוגוסט 2009. 
· יודפס על נייר לוגו של משרד רואי החשבון. 
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נספח 10 למכרז
תצהיר בדבר ניסיון המציע – במענה לסעיפים 6.1.8 – 6.1.11 למכרז
1. אני הח"מ _______________ ת.ז. _______________ לאחר שהוזהרתי כי עלי לומר את האמת וכי אהיה צפוי לעונשים הקבועים בחוק אם לא אעשה כן, מצהיר/ה בזה כדלקמן:
2. הנני נותן/נת תצהיר זה בשם ___________________ שהוא המציע (להלן:  "המציע") בתמיכה להצעה למכרז מס 20-21 להקמה, ניהול והפעלה של מרכז שירות ממוכן ומאויש עבור משתמשי התחבורה הציבורית. אני מצהיר/ה כי הנני מוסמך/ת לתת תצהיר זה בשם המציע.
3. למציע ניסיון העומד בכל תנאי הסף שבסעיף 6.1 למכרז; ובכלל זה הניסיון המפורט בנספח זה להלן:

3.1. פירוט הניסיון לצורך הוכחת עמידה בתנאי הסף שלפי סעיף 6.1.8 – 
ניסיון בהפעלת לפחות שני מרכזי שירות במהלך שבע השנים שקדמו להגשת ההצעה, אשר כל אחד מהם מקיים – בנפרד – לכל הפחות את התנאים המפורטים בסעיף 6.1.8 למכרז באופן מצרפי חופף ומצטבר; כמפורט להלן:
בסעיף זה, "מרכז שירות" – מוקד למתן מענה טלפוני אנושי לפניות מידע ו/או פניות שירות, תוך שימוש במערכות טכנולוגיות.

יש לצרף טבלה נפרדת בנוסח שלהלן לגבי כל אחת ממרכזי השירות שבאמצעותם מבקש המציע להוכיח את עמידתו בדרישות הניסיון שלפי סעיף 6.1.8 למכרז:



טבלה מס' 1: מרכז שירות ______________ לצורך הוכחת עמידה בתנאי הסף שלפי סעיף 6.1.8 –
(יש למלא בטבלה את המידע במשבצות הלבנות המיועדות לכך, בהתאם לדרישה במשבצות המושחרות)

	הלקוח
	

	שם איש קשר מטעם הלקוח
	
	תפקיד 	
	
	מספרי טלפון:
	

	תיאור בהרחבה על אופן ההתקשרות עם הלקוח לצורך הפעלת מרכז השירות (ש לציין את שם, מספר ופרטי המכרז/חוזה/אחר שמכוחו בוצעה ההתקשרות)
	פירוט:

	מרכז השירות הופעל במסגרת חוזה זה בלבד כחלק מהתקשרות אחת ישירה ונפרדת
	כן/לא (יש לסמן)

	תיאור בהרחבה של מרכז השירות
	פירוט אודות המענה הטלפוני האנושי שניתן במוקד לפניות מידע ו/או פניות שירות – לרבות פירוט נושאי הפניות שטופלו.
	פירוט:

	
	פירוט אודות המערכות טכנולוגיות שבאמצעותן ניתן מענה טלפוני במועד
	פירוט:

	תקופת ההפעלה של מרכז השירות שלפי החוזה הנ"ל
	מחודש
	
	בשנת
	
	עד חודש
	
	בשנת
	

	היקף פעילות מרכז השירות – כמות העמדות שפעלו בימים א עד ה ולכל הפחות במשך 8 שעות ברציפות בין השעות 08:00-18:00
	פירוט:

	לאורך כל תקופת ההפעלה לעיל, נכלל שירות באמצעות תקשורת כתובה מקוונת ב- on line במרכז השירות, שפעלו בימים א עד ה ולכל הפחות במשך 8 שעות ברציפות בין השעות 08:00-18:00
	פירוט אודות השירות באמצעות תקשורת כתובה מקוונת ב- on line שבוצע לאורך כל תקופת ההפעלה המפורטת לעיל
	פירוט:

	
	כמות הנציגים שמנה היקף פעילות זו בתקופה המפורטת לעיל
	פירוט:

	מרכז השירות הופעל תוך שימוש במערכת Contact Center (להלן: CC)
	המציע היה אחראי על תפעולה ותחזוקתה של מערכת CC כחלק מההתקשרות עם מזמין העבודה
	כן/לא (יש לסמן)

	
	פירוט אחריותו של המציע על תפעולה ותחזוקתה של מערכת CC כחלק מההתקשרות עם מזמין העבודה
	פירוט:

	
	המערכת כללה מתג/ מרכזת טלפוניה (PBX) ספרתית. כולל גיבוי מערכות בקרה ותפעול (H.S.B).
	כן/לא (יש לסמן)

	
	המערכת כללה שרתי C.T.I כולל שרתים בגיבוי (H.S.B).
	כן/לא (יש לסמן)

	
	המערכת כללה נתבי שיחות ורובוט אוטומטי (I.V.R) בתפעול משולב של הקשות DTMF  בטלפון ושימוש במנועי זיהוי דיבור ( A.S.Rללא הגבלה בכמות המשאבים הנדרשים)
	כן/לא (יש לסמן) ולהוסיף פירוט כולל דוגמה לרובוט האוטומטי:

	
	המערכת כללה תתי מערכות לתפעול, ניהול ובקרה הכוללים:
	תת מערכת לרישום השיחות והפקת דוחות זמן אמת ודיווחים היסטוריים M.I.S  למוקדים והשירותים הטלפונים
	כן/לא (יש לסמן) ולהוסיף פירוט:

	
	
	תת מערכת V.L להקלטת כל שיחות הטלפון, להדרכה, תפעול וניהול מרכז השירות ובקרת המשרד, אחסון ואחזור השיחות לפחות לשנה עבודה ברצף
	כן/לא (יש לסמן) ולהוסיף פירוט:





טבלה מס' 2: מרכז שירות ______________ לצורך הוכחת עמידה בתנאי הסף שלפי סעיף 6.1.8 –
(יש למלא בטבלה את המידע במשבצות הלבנות המיועדות לכך, בהתאם לדרישה במשבצות המושחרות)
	הלקוח
	

	שם איש קשר מטעם הלקוח
	
	תפקיד 	
	
	מספרי טלפון:
	

	תיאור בהרחבה על אופן ההתקשרות עם הלקוח לצורך הפעלת מרכז השירות (ש לציין את שם, מספר ופרטי המכרז/חוזה/אחר שמכוחו בוצעה ההתקשרות)
	פירוט:

	מרכז השירות הופעל במסגרת חוזה זה בלבד כחלק מהתקשרות אחת ישירה ונפרדת
	כן/לא (יש לסמן)

	תיאור בהרחבה של מרכז השירות
	פירוט אודות המענה הטלפוני האנושי שניתן במוקד לפניות מידע ו/או פניות שירות – לרבות פירוט נושאי הפניות שטופלו.
	פירוט:

	
	פירוט אודות המערכות טכנולוגיות שבאמצעותן ניתן מענה טלפוני במועד
	פירוט:

	תקופת ההפעלה של מרכז השירות שלפי החוזה הנ"ל
	מחודש
	
	בשנת
	
	עד חודש
	
	בשנת
	

	היקף פעילות מרכז השירות – כמות העמדות שפעלו בימים א עד ה ולכל הפחות במשך 8 שעות ברציפות בין השעות 08:00-18:00
	פירוט:

	לאורך כל תקופת ההפעלה לעיל, נכלל שירות באמצעות תקשורת כתובה מקוונת ב- on line במרכז השירות, שפעלו בימים א עד ה ולכל הפחות במשך 8 שעות ברציפות בין השעות 08:00-18:00
	פירוט אודות השירות באמצעות תקשורת כתובה מקוונת ב- on line שבוצע לאורך כל תקופת ההפעלה המפורטת לעיל
	פירוט:

	
	כמות הנציגים שמנה היקף פעילות זו בתקופה המפורטת לעיל
	פירוט:

	מרכז השירות הופעל תוך שימוש במערכת Contact Center (להלן: CC)
	המציע היה אחראי על תפעולה ותחזוקתה של מערכת CC כחלק מההתקשרות עם מזמין העבודה
	כן/לא (יש לסמן)

	
	פירוט אחריותו של המציע על תפעולה ותחזוקתה של מערכת CC כחלק מההתקשרות עם מזמין העבודה
	פירוט:

	
	המערכת כללה מתג/ מרכזת טלפוניה (PBX) ספרתית. כולל גיבוי מערכות בקרה ותפעול (H.S.B).
	כן/לא (יש לסמן)

	
	המערכת כללה שרתי C.T.I כולל שרתים בגיבוי (H.S.B).
	כן/לא (יש לסמן)

	
	המערכת כללה נתבי שיחות ורובוט אוטומטי (I.V.R) בתפעול משולב של הקשות DTMF  בטלפון ושימוש במנועי זיהוי דיבור ( A.S.Rללא הגבלה בכמות המשאבים הנדרשים)
	כן/לא (יש לסמן) ולהוסיף פירוט כולל דוגמה לרובוט האוטומטי:

	
	המערכת כללה תתי מערכות לתפעול, ניהול ובקרה הכוללים:
	תת מערכת לרישום השיחות והפקת דוחות זמן אמת ודיווחים היסטוריים M.I.S  למוקדים והשירותים הטלפונים
	כן/לא (יש לסמן) ולהוסיף פירוט:

	
	
	תת מערכת V.L להקלטת כל שיחות הטלפון, להדרכה, תפעול וניהול מרכז השירות ובקרת המשרד, אחסון ואחזור השיחות לפחות לשנה עבודה ברצף
	כן/לא (יש לסמן) ולהוסיף פירוט:





3.2. פירוט הניסיון לצורך הוכחת עמידה בתנאי הסף שלפי סעיף 6.1.9 – 
ניסיון בהפעלת לפחות מרכז שירות אחד במהלך חמש השנים שקדמו להגשת ההצעות תוך שימוש במערכת שירות לקוחות המבוססת על תשתית CRM, באופן המקיים לכל הפחות את כל התנאים שבסעיף 6.1.9 למכרז באופן מצרפי חופף ומצטבר; כמפורט להלן:
בסעיף זה, "מרכז שירות" – מוקד למתן מענה טלפוני אנושי לפניות מידע ו/או פניות שירות, תוך שימוש במערכות טכנולוגיות 

יש לצרף טבלה נפרדת בנוסח שלהלן לגבי כל אחת ממרכזי השירות שבאמצעותם מבקש המציע להוכיח את עמידתו בדרישות הניסיון שלפי סעיף 6.1.9 למכרז:

טבלה מס' 3: מרכז שירות ______________ לצורך הוכחת עמידה בתנאי הסף שלפי סעיף 6.1.9 –
(יש למלא בטבלה את המידע במשבצות הלבנות המיועדות לכך, בהתאם לדרישה במשבצות המושחרות)
	הלקוח
	

	שם איש קשר מטעם הלקוח
	
	תפקיד 	
	
	מספרי טלפון:
	

	תיאור בהרחבה על אופן ההתקשרות עם הלקוח לצורך הפעלת מרכז השירות (ש לציין את שם, מספר ופרטי המכרז/חוזה/אחר שמכוחו בוצעה ההתקשרות)
	פירוט:

	מרכז השירות הופעל במסגרת חוזה זה בלבד כחלק מהתקשרות אחת ישירה ונפרדת
	כן/לא (יש לסמן)

	תקופת ההפעלה של מרכז השירות שלפי החוזה הנ"ל
	מחודש
	
	בשנת
	
	עד חודש
	
	בשנת
	

	תשתית ה CRM בה נעשה שימוש
	פירוט:

	מספר הלקוחות הרשומים במערכת  מכח חוזה זה, שלגביהם יש "מידע אישי" כהגדרתו בסעיף 6.1.9.4
	

	מאפייני המערכת
	ניתוב הפונים ב IVR
	פירוט (בהתייחס לדרישות הפונקצינליות בנספח י"ג):




	
	WorkFlow
	פירוט (בהתייחס לדרישות הפונקצינליות בנספח י"ג):




	
	כלי ניהול
	פירוט (בהתייחס לדרישות הפונקצינליות בנספח י"ג):




	
	בקרות
	פירוט (בהתייחס לדרישות הפונקצינליות בנספח י"ג):




	
	רב ערוציות
	פירוט (סוגי הערוצים ואופן התמיכה בהתייחס לדרישות הפונקצינליות בנספח י"ג):




	
	שולחן עבודה למשתמש
	פירוט (בהתייחס לדרישות הפונקצינליות בנספח י"ג):




	
	ניהול תורים
	פירוט (בהתייחס לדרישות הפונקצינליות בנספח י"ג):




	המציע הקים ופיתח את המערכת ובכלל זה – ביצע את כל הפעולות הנדרשות לצורך התקנת המערכת עבור מתן השירות, ההתאמות הנדרשות במערכת לצורך מוקד שירות הלקוחות והלקוח הרלבנטי, האינטראקציה הנדרשת בינה לבין מערכות אחרות המתממשקות אליה ופיתוח מלוא הממשקים הנדרשים לצורך תפעול המוקד באמצעות המערכת; וכן תחזוקתה המלאה
	המציע ביצע את כל האמור בעצמו או באמצעות ספק משנה –  
יש לפרט בהרחבה, לרבות פרטי קבלן המשנה (אם רלבנטי):





3.3. פירוט הניסיון לצורך הוכחת עמידה בתנאי הסף שלפי סעיף 6.1.10 למכרז:

המציע מתחייב , ככל שיזכה, לבצע את תכולות העבודה המפורטות בסעיף 4.4 למכרז ובנספח י"ג למכרז – יש לסמן:  
בעצמו; או באמצעות קבלן המשנה שפרטיו וניסיונו מפורטים להלן:
3.3.1. פרטי קבלן המשנה______________
3.3.2. רצ"ב תצהיר בדבר ניסיון המציע כנדרש לפי סעיף 6.1.10.2 למכרז, בעמ' ______ להצעה. 




3.4. פירוט הניסיון לצורך הוכחת עמידה בתנאי הסף שלפי סעיף 6.1.11 למכרז:
ניסיון במהלך שבע השנים שקדמו למועד האחרון להגשת ההצעות, במתן שירותי מענה לפניות ציבור, באופן המקיים לכל הפחות את כל התנאים שבסעיף 6.1.11 למכרז , באופן מצרפי חופף ומצטבר; כמפורט להלן:

בסעיף זה, "פניות ציבור" – תלונה, פנייה, בקשה למידע, הצעה לשיפור שמתקבלות מהציבור הרחב באופן כתוב ואשר נדרש בגינן בירור ו/או בדיקה מול גורמים נוספים ו/או מערכות מידע וניתן בגינן מענה בכתב שלא במעמד הפניה עצמה.

יש לצרף טבלה נפרדת בנוסח שלהלן לגבי כל אחת ממרכזי השירות שבאמצעותם מבקש המציע להוכיח את עמידתו בדרישות הניסיון שלפי סעיף 6.1.11 למכרז:

טבלה מס' 4: 
	הלקוח
	

	שם איש קשר מטעם הלקוח
	
	תפקיד 	
	
	מספרי טלפון:
	

	תיאור בהרחבה על אופן ההתקשרות עם הלקוח לצורך מתן שירותי המענה לפניות ציבור (ש לציין את שם, מספר ופרטי המכרז/חוזה/אחר שמכוחו בוצעה ההתקשרות)
	פירוט:

	שירותי המענה לפניות ציבור ניתנו במסגרת חוזה זה בלבד כחלק מהתקשרות אחת ישירה ונפרדת
	כן/לא (יש לסמן)

	תיאור בהרחבה של שירותי המענה לפניות ציבור שהעניק המציע במסגרת התקשרות זו
	פירוט בהרחבה אודות סוג פניות הציבור
	פירוט:

	
	פירוט בהרחבה אודות התהליכים שבוצעו לצורך מענה על פניית ציבור
	פירוט:

	תקופת מתן שירותי המענה לפניות ציבור שלפי החוזה הנ"ל
	מחודש
	
	בשנת
	
	עד חודש
	
	בשנת
	

	היקף פניות הציבור שבהן טיפל המציע בכל חודש בתקופה הנ"ל
	פירוט:

	העובדים שהעסיק המציע ביחסי עובד - מעביד, בו זמנית, אשר עסקו באופן ישיר במתן מענה לפניות ציבור בכתב (ניתן להוסיף שורות כמידת הצורך)
	שם העובד/ת
	תפקיד
	תקופת ההעסקה בתפקיד

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	








	
	
	
	
	

	שם מלא
	
	חתימה וחותמת
	
	תאריך

	
	
	
	
	


אישור עורך דין
אני הח"מ ________________________, עו"ד, מאשר/ת כי ביום ___________________ הופיע/ה בפני במשרדי אשר ברחוב ___________________ בישוב/עיר ________________ מר/גב' ______________________ שזיהה/תה עצמו/ה על ידי ת.ז. __________________ המוכר/ת לי באופן אישי, ואחרי שהזהרתיו/ה כי עליו/ה להצהיר אמת וכי יהיה/תהיה צפוי/ה לעונשים הקבועים בחוק אם לא יעשה/תעשה כן, חתם/ה בפני על התצהיר דלעיל.  
	
	
	
	
	

	תאריך
	
	חתימת עורך הדין
	
	חותמת ומספר רישיון עורך דין





נספח 11 למכרז
תצהיר בדבר ניסיון קבלן המשנה מטעם המציע, במענה לסעיף 6.1.10 למכרז
אני הח"מ _______________ ת.ז. _______________ לאחר שהוזהרתי כי עלי לומר את האמת וכי אהיה צפוי/ה לעונשים הקבועים בחוק אם לא אעשה כן, מצהיר/ה בזה כדלקמן:
1. הנני נותן/נת תצהיר זה בשם ___________________ (להלן: קבלן המשנה), בתמיכה להצעת ____________ (להלן:  "המציע") במכרז מס 20-21 להקמה, ניהול והפעלה של מרכז שירות ממוכן ומאויש עבור משתמשי התחבורה הציבורית (להלן – "המכרז"). אני מצהיר/ה כי הנני מוסמך/ת לתת תצהיר זה בשם קבלן המשנה. 
2. ככל שהמציע יזכה במכרז יבצעו באמצעות קבלן המשנה תכולות העבודה שלפי סעיף 4.4 למכרז. 
3. הריני להצהיר אני מכיר את מסמכי המכרז ותנאיו, ומסוגל למלא אחריהן בהתאם לדרישות המציע. בכלל זה, אני מכיר את מלוא תכולות העבודה המפורטות בסעיף 4.4 למכרז ובנספח י"ג, וקבלן המשנה מסוגל למלא אותן בהתאם לדרישות שיופנו מטעם המציע ככל שיזכה. 
4. לא ידוע לי על כל מניעה או סיבה למניעה לביצוע התחייבויות קבלן משנה למציע, ככל שיזכה. 
5. קבלן המשנה אינו משתתף בהצעה אחרת למכרז.
6. ידוע לי שככל המציע יזכה במכרז וייחתם עמו חוזה התקשרות, לא תהיה לקבלן המשנה כל זכות תביעה כנגד המשרד. כל פעולה שיבצע קבלן המשנה עבור המציע ביחס למכרז, אף אם טעונה אישור מטעם המשרד (לרבות אישור ההתקשרות עם קבלן המשנה) לא תקנה לקבלן המשנה כל מעמד ביחס למשרד. 
7. הריני מתחייב כי ככל שהמציע יזכה במכרז, אחתום על מלוא התצהירים הנדרשים בעניין ניגוד עניינים, אבטחת מידע, סודיות, הגנה על פרטיות; וכל עניין אחר שלגביו התבקש תצהיר או התחייבות. 
8. לקבלן המשנה ניסיון העומד בתנאי סעיף 6.1.9.3, כדלהלן:

	הלקוח שעבורו הוקמה ופותחה המערכת
	

	שם איש קשר מטעם הלקוח
	
	תפקיד 	
	
	מספרי טלפון:
	

	קבלן המשנה  הקים ופיתח את המערכת ובכלל זה – ביצע את כל הפעולות הנדרשות לצורך התקנת המערכת עבור מתן השירות, ההתאמות הנדרשות במערכת לצורך מוקד שירות הלקוחות והלקוח הרלבנטי, האינטראקציה הנדרשת בינה לבין מערכות אחרות המתממשקות אליה ופיתוח מלוא הממשקים הנדרשים לצורך תפעול המוקד באמצעות המערכת; וכן תחזוקתה המלאה
	פירוט:

	תשתית ה CRM בה נעשה שימוש
	פירוט:

	מאפייני המערכת
	ניתוב הפונים ב IVR
	פירוט (בהתיחס לדרישות הפונקצינליות בנספח י"ג):




	
	WorkFlow
	פירוט (בהתיחס לדרישות הפונקצינליות בנספח י"ג):




	
	כלי ניהול
	פירוט (בהתיחס לדרישות הפונקצינליות בנספח י"ג):




	
	בקרות
	פירוט (בהתיחס לדרישות הפונקצינליות בנספח י"ג):




	
	רב ערוציות
	פירוט (סוגי הערוצים ואופן התמיכה בהתיחס לדרישות הפונקצינליות בנספח י"ג):




	
	שולחן עבודה למשתמש
	פירוט (בהתיחס לדרישות הפונקצינליות בנספח י"ג):




	
	ניהול תורים
	פירוט (בהתיחס לדרישות הפונקצינליות בנספח י"ג):







	
	
	
	
	

	שם מלא
	
	חתימה וחותמת
	
	תאריך

	
	
	
	
	


אישור עורך דין
אני הח"מ ________________________, עו"ד, מאשר/ת כי ביום ___________________ הופיע/ה בפני במשרדי אשר ברחוב ___________________ בישוב/עיר ________________ מר/גב' ______________________ שזיהה/תה עצמו/ה על ידי ת.ז. __________________ המוכר/ת לי באופן אישי, ואחרי שהזהרתיו/ה כי עליו/ה להצהיר אמת וכי יהיה/תהיה צפוי/ה לעונשים הקבועים בחוק אם לא יעשה/תעשה כן, חתם/ה בפני על התצהיר דלעיל.                                                                                             
	
	
	
	
	

	תאריך
	
	חתימת עורך הדין
	
	חותמת ומספר רישיון עורך דין






נספח 13 מעודכן למכרז 
[bookmark: _Hlk55683160]תצהיר והתחייבות המציע בדבר הימנעות מניגודי עניינים 
(בהתאם לסעיף 15 למפרט המכרז)

אני הח"מ _______________ ת.ז. _______________ לאחר שהוזהרתי כי עלי לומר את האמת וכי אהיה צפוי/ה לעונשים הקבועים בחוק אם לא אעשה כן.
אני נותן/נת תצהיר זה בשם ___________________ שהוא המציע (להלן:  "המציע") בתמיכה להצעה למכרז מס 20-21 להקמה, ניהול והפעלה של מרכז שירות ממוכן ומאויש עבור משתמשי התחבורה הציבורית (להלן – "המכרז"). אני מצהיר/ה כי הנני מוסמך/ת לתת תצהיר זה בשם המציע, ומצהיר/ה בזה כדלקמן:
1. הריני מתחייב כי ככל שהמציע יזכה וייחתם עמו חוזה לביצוע השירותים נושא מכרז זה, הוא או מי מעובדיו ו/או הצוות הניהולי המוצע על ידו במסגרת המכרז, לא יימצא או ייקלע לאורך כל תקופת ההתקשרות במצב של ניגוד עניינים בין מכלול השירותים נושא מכרז זה לבין שירותים או עבודות אחרות שהוא או הם מבצע/ים, ו/או התחייבויות שלו ו/או של מי מהם; והמציע לא יתקשר לצורך ביצוע השירותים נושא מכרז זה עם כל גורם אשר קיימת אפשרות כי הוא או עובדיו ימצאו בניגוד עניינים לאורך כל תקופת ההתקשרות. 
2. בכלל זה מתחייב המציע בזאת, כי ככל שיזכה:
2.1 הוא, בעל עניין ו/או כל נושא משרה מטעמו, לא יישא משרה ו/או יהיה בעל עניין ו/או שליטה – במפעיל תחבורה ציבורית, לרבות חברת אם ו/או בת ו/או אחות של מפעיל תחבורה ציבורית, או – לא יישא משרה ו/או יהיה בעל עניין ו/או שליטה בכל גוף הנותן יעוץ או שירות ו/או המבצע עבודה בין במישרין ובין בעקיפין – עבור או מטעם מפעיל תחבורה הציבורית, לרבות באמצעות חברות בת ו/או אם.
מבלי לפגוע בכלליות האמור לעיל, הוראה זו לא תחול על קבלן משנה  שלפי סעיף 6.1.10 למכרז.
2.2 לא יהיה חברה קשורה, במישרין או בעקיפין –לחברת עדליא ייעוץ כלכלי בע"מ או לחברה דנה הנדסה בע"מ, ו/או לחברות קשורות להן; שהנן הזוכות במכרז 14/19 פרסם המשרד למתן שירותי ניהול, ריכוז, תיאום ויעוץ בתחום התחבורה הציבורית. לעניין זה, "חברה קשורה" כמשמעותה בחוק ניירות ערך, התשכ"ח-1968.
הוראה זו תחול גם לגבי כל זוכה עתידי במכרז עתידי אם יפורסם על-ידי המשרד למתן שירותי ניהול, ריכוז, תיאום ויעוץ בתחום התחבורה הציבורית.
3. לצורך בדיקת קיומו של חשש לניגוד עניינים או ניגוד עניינים בפועל, מצ"ב רשימה מעודכנת המכילה את כל השירותים ו/או העבודות המקימות ו/או העלולות להקים חשש להימצאות בניגוד עניינים כאמור לעיל, תוך פירוט ביחס לכל אדם או גוף עבורם מבוצעת העבודה או השירות האמור (להלן: "רשימת לקוחות"). כן יצרף פירוט כל החברות אשר בשליטה ו/או שותפות של אחד או יותר מבעלי העניין.




	שם הגוף 
	נושא ההתקשרות 
	פירוטר בהרבה אודות טיב ואופי השירותים 
	מועד סיום ההתקשרות
	איש קשר + פרטי התקשרות

	
	
	
	
	שם ותפקיד
	

	
	
	
	
	טל'
	

	
	
	
	
	שם ותפקיד
	

	
	
	
	
	טל'
	

	
	
	
	
	שם ותפקיד
	

	
	
	
	
	טל'
	

	
	
	
	
	שם ותפקיד
	

	
	
	
	
	טל'
	



4. ידוע לי כי הרשימות תיבדקנה על ידי ועדת המכרזים, אשר תבחן האם יש בהן כדי להעמיד את המציע בניגוד עניינים, ככל שיזכה, ביחס להתחייבויות שלפי המכרז. ידוע לי ועדת המכרזים תהיה רשאית לבדוק את אמיתות התצהירים מול כל גורם שיפורט בהן או כל מקור מידע רלבנטי אחר. ידוע לי שאם תמצא הוועדה שככל שהמציע יזכה במכרז יתקיים ניגוד עניינים כאמור, יידרש הגורם המצוי בניגוד עניינים כאמור להתחייב כי ככל שהמציע יזכה – יופסקו העבודות/השירותים שמעמידים את המציע בניגוד עניינים כאמור (לפי העניין); אלא אם שוכנעו ועדת המכרזים והממונה, כי קיימות נסיבות מיוחדות שאינן מאפשרות את הפסקת ההתקשרות המקימה ניגוד עניינים במועד האמור. ידוע לי כי במצב זה, יידרש המציע להתחייב כי ככל שיזכה במכרז – יביא לסיום ההתקשרות המעמידה אותו בניגוד עניינים בתוך המועד שתקבע לכך ועדת המכרזים, ובכל מקרה לא יאוחר מיום 31.12.2022; ויצהיר כי ידוע לו שבתוך פרק הזמן שעד לסיום ההתקשרות המעמידה אותו בניגוד עניינים כאמור – לא יבצע כל עבודה או שירות שלפי מכרז זה הקשורים במענה לפניות ציבור, לא יקבל כל תשלום עבור כך ולא תהיה לו כל טענה או תביעה בקשר לכך. ידוע לי כי לא תתאפשר התקשרות במכרז עם מציע הנתון בניגוד עניינים ללא התחייבות כאמור; וכי ביצוע מלוא השירותים במכרז לרבות הטיפול בפניות ציבור יתאפשר רק כל אימת שתמצא ועדת המכרזים כי המציע אינו עומד בניגוד עניינים כאמור בסעיף זה. ידוע לי כי הפרת ההתחייבות שלפי סעיף זה תהווה הפרה יסודית של חוזה ההתקשרות. 
5. ידוע לי כי קביעת הוועדה  לעניין העדר קיומו של חשש לניגוד עניינים או לעניין התחייבות המציע להסרת ניגוד העניינים בתוך פרק הזמן שנקבע לכך כאמור – תהווה תנאי לחתימת חוזה ההתקשרות, במידה והמציע יזכה במכרז. ידוע לי כי החלטת הוועדה ההתקשרויות בעניין תהא סופית ומחייבת.
6. ידוע לי, כי ועדת המכרזים תהיה רשאי לפסול הצעה של מציע אשר על פי שיקול דעתה מתקיים לגביו חשש לניגוד עניינים או ניגוד עניינים בפועל, ו/או שהמציע או מי מטעמו או כל מי שקשור אליו כאמור לא מסר פרטים על כך כנדרש בסעיף זה.
7. הריני מתחייב בזה, שאם וכאשר תתעורר אצל המציע או מי מטעמו או כל מי שקשור אליו כאמור איזו אפשרות או חשד, כי במהלך ההליך המכרזי, וככל שיזכה המציע – במהלך תקופת ההתקשרות שלפי מכרז זה,  עלול הוא או מי מטעמו או כל מי שקשור אליו כאמור להימצא במצב בו תהיה קיימת אפשרות לניגוד עניינים, ידווח על כך מייד בכתב לממונה ויפסיק את אותה פעילות עד לקבלת אישור הממונה להמשיכה, אם יינתן. 
8. ידוע לי  כי המשרד יהא רשאי לבטל את חוזה ההתקשרות עם הזוכה ו/או לדרוש את הפסקת פעילותו של מי מטעמו או הקשור אליו כאמור במסגרת ההתקשרות, במקרה בו על פי שיקול דעתו מתקיים לגביהם חשש לניגוד עניינים, וזאת לאחר בירור של המשרד עם הזוכה. 
9. ידוע לי הפרת התחייבות זו, והימצאות הזוכה  ו/או מי מטעמו או הקשור אליו כאמור בניגוד עניינים, במהלך תקופת ההתקשרות, לפי שיקול דעתו של הממונה, תהווה עילה לביטול חוזה ההתקשרות, וחיוב הזוכה בפיצויים מוסכמים ששווים יהיה בסך 250,000 ₪, אשר משקפים באופן חלקי בלבד את הנזק הפוטנציאלי שעלול להיגרם למשרד כתוצאה מהפרת התחייבות הזוכה לעניין האיסור להימצא בניגוד עניינים. 

	
	
	
	
	

	שם מלא
	
	חתימה וחותמת
	
	תאריך



אישור עורך הדין
אני הח"מ ________________________, עו"ד, מאשר/ת כי ביום ___________________ הופיע/ה בפני במשרדי אשר ברחוב _________________ בישוב/עיר ________________ מר/גב' ______________________ שזיהה/תה עצמו/ה על ידי ת.ז. __________________ המוכר/ת לי באופן אישי, ואחרי שהזהרתיו/ה כי עליו/ה להצהיר אמת וכי יהיה/תהיה צפוי/ה לעונשים הקבועים בחוק אם לא יעשה/תעשה כן, חתם/ה בפני על התצהיר דלעיל.      
       
	
	
	
	
	

	תאריך
	
	חתימת עורך הדין
	
	חותמת ומספר רישיון עורך דין
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