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NP DV NONTY NIWAN NYXIAN PIY UPIIND N .12.8.6

:UNY OVIMNMYT 1IN PADY YW YIPR ND 9D NI (YXI2 1) NN NN .12.8.7
219Y, 1970 DTN ,WHRNYN NPYNN ,NNIYIY DY) 1PDN NI NOTY .12.8.8
N2 MDD, MPHN NP MDY MYTINN DY .12.8.9
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DMPY NN NIPAN 1NN INIYIN Y NPYW IN DIV VAN ND NIPAN 1IN ¥ 1PNNN Paon .12.9
VTN NNVAN NS PADN OYLH YT NNVIN ININND MININT Y9 INDYHNL OINIV2 IN
NS AUN YT DI 19IND YINN DI NYWITT 3991 DONMPN DXMMT TIWNY aynY 23»NNN Poon .12.10
L TIVNN MYyaa
551 (TAWNN V723N NN DY I TY IWN) TIVHA YT NNVIN MK YN PN NNTY 2ONNN PIDN .12.11
INMIY ARYINTIN INN YIDOYW IN NNNDNN YT NHDTH wwn DY NIPN
INAY DXVWTIN 24 TYWNY 19220 1INN DY DIVIIN INN) IR NNV 2NNN povn .12.12

TNV DIUNNYN DN .13

Need ) nyT5 798N DDA HY NODIAA THPNN YO MNIRND IR YTIN MIIWNY YNV 1»NNN PIon.13.1
DNNNDY TIVHN YT DY FTINY 190 DPONN NDMI TNND wITID Tayn DY) nvyn X9 (to know
399070 MNXNNY
VPYN NN TNXD WATIN YN P TR )M YII2 DXIWN MPYN TPNOITAY PO RTID W 0791 .13.2
.DXTPAN NITHIN D02 DY NITIND NYIID NINTY 2NNN PION .13.3
Y IDIN DY T 10 INND INPN 9O Sy Oya XY avwnn  .13.4
SPPAN DD NITHINND NWNHN HWY DY PPIANT oY1 HYW 19TV DWW DY IPNNN PIoN  .13.5
PHN YN TNY OND PRY IR ODPIN DONONY DY PPN YT MRYIN WIND NNN Pavn .13.6
IRYINDDP
VTNNOMNNY PYNN RO YN YXIIN ROV TN DY MNIRNNN MIPIAY INRTY 2PNNN paon .13.7
YD 2997 MYNANI YNIAN PININD OONIN DIMPYMN NYIN 7MY MNTINY 1PNNN pavn .13.8
. NNDYODY qoM
21759NY MNXNDID NPITH ITHN MNTINN TN ,19902W MOIWNI DOVHNYNRN IR MY poon by .13.9
: MINSN Y99 DINIAN BXIVNIN NN
NPMIN ,DNVP NPMIX , N0 : MININ MXIAPN WA 0NN 8 MNID - XNDON PHN .13.9.1
.DXTNPN DD ,MNTH
PO 3 - NDWIT DNV NIPD 901N .13.9.2
INSY NNINN MINNDD 5 TY - NINNDID MHNVD NPHY .13.9.3
.MN3Y OXWTIN 3-D NN - RNDYON NASNN MPTN .13.9.4
M2OYA NDD MPT 10 DY )NT P9 INKD Y10 NIIWNY NNTINY WHRNWN PMY A»NNN paon .13.9.5
VIDOW YN ND TN — D DTIAY I3 YTYNN MDNI MIRWIN Dy P NSPN Pwpnwn .13.10
MDINNDN MYPNL DIDVY DI TNSY P NOX Novv NTayY (local\domain) PRTX >wnnwna

MPIN MXYIN
.(INAC nm)17) No9yNn N2202 DOWNN XY 022957 NN YN v .13.11

$HNYPN 22229 HNVAN .14

NI0Y MIDNN XY TIVNN YW YN MNND DN NNDNND IWYR MWD 1 20NN Paon .14.1
2278191 FW n159yn 1120 DY9219010 Y10 DNVAN Y9990 MYSNNID XON ,1PINN DITOVINN

PVINDN MNYI DY WITI NNVDINA KXY YT IN PN DYDY PADN YA P2 NN IWIND PN .14.2

STIWNRN Y PAYDIY MIPYN NIY YNIAN NN VITVIND NYIY NPNYPN NNNN .14.3

NYYTHY OXNNA MNYPN NaYD (FW 001 ,0000) N7IYPN NYayno vownn Nspn T8 by .14.4
DTPY IDIND NNYIP INDTY MNAYDY I8N

Y NN 12597 PAONT INMNMYPN NPDY TPNNYPN NTION TN MDD NIIWHN NNVPYIIIN .14.5
SUND HY YPND NNVAR NYIND NIIPND NNVPVIIIN NN HI8NY
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18P MTIY NNVAN .15

LT TR0 NPPTHD NNIRMN ROY YNHNYNHN DY NPNIN NINNT YT YN DIV OIMN NOR DN .15.1

YOIN NMIDIND NOYAN NIV YTINY, TPMDIVNDY TIWNN DY YN NI 111 DNN PION avnNn .15.2
JOUTIN MPTNI NNITIVA DY

.D95N DSV IN/Y DY) DXAVNNI HY TIVNN YW O2IN YN NINYY XD 2»NNN poon .15.3

.PA0N HY MVAIN MDIYNT 1YY NTAYD MINN DY NIIWN SWPX MMT .15.4

L0)VPNN DY MY MINKRD MNYIN D910 NNON DN MMDN P NTIAYN NINN Y55 .15.5

27891 USB 07193 09130 DIPNN NDIINY 10N 1112 MMION 1 N8Pn MTHY .15.6

PININ MIANNNY DYN DPPN PNINS DDA Y .TaY2 TIWNN dTIIYY IWIND PN MIANNNN .15.7
J0VPND NYAD MNINHN NI/NTHY MISPNY POON NPINNI .NNVIND NN TIVHN YTYD
.D%91 TIVN/PHT HWNNI YT HY MTTHINND TNVINRND MYIIT TINYD NYIT 1§ NTHY
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102199 O©NPHNA VLY .16

NINOM PNONND SYNNIN NNNNT TWIND PN — DY) DIPNNY YN OPON NOXINY NOW I»NNN PoDN.16.1
27191 nipny 71, DOK o y1n
NN URIN 19TYD ¥ — 22 NOOPD YN PN NROYN YNID IMDOYD TN PADNN WITH NN .16.2
R alZlah]

TMYYINDDY MNY %) .17

21237 NPT NN TIVNY PIND ¥ — NPTO NN NI PADN MWL NININ,TIVHN YW ¥y 1N .17.1

ADNN 92NN 2NN YN DY DINVAIND D122 YSID IPNNN POYn .17.2

SMTNYN YN DY IMNT D910 MTNYN P51 DI YINN MINY Y81 77902 75 2»NNN Pavn .17.3

TIVNN 91 HN NTIAYN NN DIV GUNRD VY 0125 NWONRY YO 18 OP90a vy v NPna .17.4
SO0V DN IMN TSN YNIN NN NN

STIWAN DY V723D NN P TN YD NTNY D DNNN Paon .17.5

$NPNNPN MNP Mo .18

nwIo DTN P (Audit Security) ¥y71n DNVIANR PO YD NIIWYNI NTIAYN NYNN DIV .18.1
INNNND NN PAYND WY, PRYAN YT DY NIVIN IMNTY OWIOW TS T HY 1OW MDY YW NNWPNN
STV YT DNVIAR YW DIPYD NPTNN P70 IPON
MININ PAD 7Y IR PHINN DY YN NNVIN NPYNN MYNNNRI) MNP 7YY SN TIvnn .18.2
N2> N2 YTNRN NNVIN NIAN PIWNY NINRD 12YN) PADN MIIWNI IN PIXN (NIYLN POVNINN
PRIN DY YTRN IY IWAN 11370 DI NT TNNY IR 11T THON NPMINA NTRY XITY DY (P00
S PITIN DY INYT DIPOW 29 DY 91955 NPIWY IR MMNPI2
PR30 9 PADN NTIAYY D1VINTT NTIAY YN *YNN DY NP .18.2.1
.PODN MIXN OWINN ARYNT NNVIAN SYNAN DWW .18.2.2
.PODN MIXNA NNV MDD NNVIN FYNNIN DWW ,18.2.3
NPYT2 INA PADN MOIWND NDMD H91D) PODN MIXNI THNY NNVIN SYNHN DW» .18.2.4
.(PADN MOIYNI NYIL DNDINN DY MYNNINI
YN OINNON TN T DY PADN NWIY INH IN TINHD PADN W YTNHIN MIIYN JOIN NPNa .18.2.5
.PADN NPINKA 11 (INNHDNY PADN DY DINN TIN) PITHN T DY 1TIPY 295 N
.N9YN2 VIV NDINN DIV MNNNDINISN TPD DY DMPIYON YYD NN JPNY 1NNN PoYn.18.3
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MIVPHNN DYDY .19
DY URIN IWINOY DN, 0NN DDA DY PMY TIVND YN pavn Dy MIvpnnm 0»v oy.19.1
NPONI YN PADN IWUN MINITY IMITA DM VIO 1Y TIWND IWaNoy Tivnn
NOYNN NOYAN YN DYV TPPIIV DI O09Y INDHD DT D150 MIVPNNN
POPY IR NIPYI TIWNN MY 70N TUR YPRN YD NPPNK Y8IY PADN Yy, MIVPNNN DD DY .19.2
MIYPNNNND NYIN MDPYAN NINKIND PADN 7Y TN IN/)
NN HOPMY ,DMNN) YDIDA ,DONAP DY DOPMIYN YD NPYNN XY DODN NMYT PIAYND Poon Yy .19.3
D»PN INN PNYN D) DXOITIN DIPNYN NN INN DOPNYN (21223 MV IN/ N3 MOIYNI)
DPINNN MNP IR YNNI TUNRD 173 ,199190 NWINN PIND 952¥nY ¥ P9 17919 DT anvia
{MHYPNNN 990 by y¥abh pavn Yy
IN/Y NOIYNY DXYINT DNYHD D107 IMYIL YIRWI KOW 29NNN NI N2 17NN DY DINN Paon .19.4
NNDNI QYN NIN POXR INDIRD DY YN YIdY DWW Ny RO XIN D) PNIND MTIN YO
B alUvianan!
VD OY THVIN — YN NPNYD DYDY TUR NINK IN/ TPV 71TH IR NP TORN DTN .19.5
B alUpiann!
VTAVINY YT YNNI IR/ TIVHIN MINYID DY) MIVIR DI 1IMPYI2 NIRYI KD M RTND Paon Dy .19.6
WPNNNN POND MWD
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	כללי
	1.1. משרד הפנים – אגף בכיר בחירות ברשומ"ק (להלן: "המשרד") מזמין בזאת מציעים, להגיש הצעות למתן שירותי הפעלת מוקד רב ערוצי בנושא בחירות לרשויות המקומיות ולבחירות לכנסת (להלן: "השירותים"), והכל בהתאם לתנאי מכרז זה.
	1.2. המשרד מעוניין לבחור בזוכה אחד במכרז זה.
	הגדרות
	2.1. "המזמין" או "המשרד"- משרד הפנים.
	2.2. "הממונה" – מנהל אגף בכיר בחירות ברשומ"ק במשרד ו/או מי מטעמו.
	2.3. "האגף" - אגף בכיר בחירות ברשומ"ק.
	2.4. "המכרז" - מכרז מספר 11/2022 להפעלת מוקד בנושא בחירות לרשויות המקומיות ולבחירות לכנסת, מסמך זה על כל נספחיו, דרישותיו, תנאיו וחלקיו, לרבות קבצי הבהרות, אם יהיו כאלה.
	2.5. "מציע" – ספק המעוניין להגיש הצעה למכרז זה ולספק את השירותים המפורטים.
	2.6. "זוכה" או "ספק" - מציע אשר הצעתו נבחרה על ידי ועדת המכרזים המשרדית לספק את השירותים המבוקשים נשוא מכרז זה.
	2.7. הוראות תכ"ם – הוראות שמפרסם החשב הכללי. מודגש, כי עדכוני ההוראות הרלוונטיות על ידי החשב הכללי יחולו על התקשרות זו עם הספק.
	2.8. "גוף ציבורי" – גוף המנוי בסעיף 2 לחוק חובת המכרזים, תשנ"ב-1992 ולרבות רשויות מקומיות.
	2.9. "רשות מקומית" – עירייה, מועצה מקומית, מועצה אזורית, איגוד ערים, אשכול אזורי, תאגיד עירוני.
	2.10. "השכלה אקדמית/ השכלה גבוהה/ תואר אקדמי" - תארים אקדמאים בתחום המצוין במסמכי המכרז ואשר הוענקו על ידי מוסד המוכר על ידי המועצה להשכלה גבוהה (המל"ג) ו/או תואר אקדמי מחו"ל אשר קיבל את אישור הגוף להערכת תארים אקדמיים מחו"ל במשרד החינוך ו/או תואר שהו...
	2.11. "הגדרה כללית" - כל התייחסות הנוגעת לבעלי התפקידים במכרז מופנית לשני המינים, השימוש בלשון זכר / נקבה נעשה לשם הנוחות בלבד.
	2.12. "בחירות לכנסת" – בחירות אשר נערכות עבור בחירת כנסת ישראל ואשר מתקיימות אחת לארבע שנים או בתדירות גבוהה במידה והחליטה הכנסת על כך.
	2.13. "בחירות ארציות"- בחירות לכלל הרשויות המקומיות במדינת ישראל. הבחירות הארציות האחרונות נערכו בחודש אוקטובר 2018 והבחירות הבאות אמורות להיערך ביום 31/10/2023, למעט אם יוחלט לשנות מועד זה.
	2.14. "בחירות מיוחדות" – בחירות אשר יכולות להיערך מעת לעת ברשות מקומית ספציפית, או במספר רשויות מקומיות , וזאת עקב התפטרות של ראש הרשות או מסיבה אחרת כפי הקבוע בחוק.
	2.15. "מועד הבחירות" – יום הבחירות שנקבע לרשויות מקומיות ו/או למועצות אזוריות ו/או לכנסת.
	2.16. "שליפת מידע" - גזירת פנקס הבוחרים מתוך מרשם האוכלוסין.
	2.17. "יום פעילות נוסף" – ימי פעילות מוקד במועדים שאינם קודמים למועדי הבחירות הכלליות לרשויות המקומיות, מועצות אזוריות והכנסת כאמור בסעיפים ‏3.4.1 ולרבות ימי פעילות נוספים שיידרוש המשרד, בהתאם לשיקול דעתו.
	רקע
	3.1. משרד הפנים מופקד על פי חוק הבחירות לכנסת [נוסח משולב], התשכ"ט - 1969 ועל פי חוק הרשויות המקומיות (בחירות), התשכ"ה – 1965 (להלן: "החוק"), על הכנת פנקס הבוחרים לבחירות לכנסת ולכל בחירות לרשות מקומית.
	3.2. עבור כל מועד בחירות ישנם שני מועדים שליפה למידע שבפנקס:
	3.2.1. שליפה ראשונה – שליפה של המידע המבוצעת 150 יום לפני יום הבחירות (בהתאם לסעיף 16(א) לחוק הרשויות המקומיות ו-39(א) לחוק הבחירות לכנסת).
	שליפה זו נועדה לאפשר לבוחרים לבקש שינויים בפנקס, בהתאם להוראות החוק.
	3.2.2. שליפה שניה:
	3.2.3. בבחירות לכנסת: 54 יום לפני מועד הבחירות.
	3.2.4. בבחירות לרשות מקומית ולמועצות אזוריות: 40 יום לפני מועד הבחירות.
	3.2.5. שליפה זו מרכיבה למעשה את תוכן הפנקס הסופי של הזכאים להצבעה, בהתאם להוראות החוק.
	3.3. הפנקס נכנס לתוקף סופי בתוך שלושה ימים מיום השליפה השנייה.
	3.4. השירות שיינתן על ידי הספק הזוכה נחלק לשלושה תחומים:
	3.4.1. שירות מתן מידע לציבור הרחב בנושאי היכללות בפנקס הבוחרים ומיקום הקלפי (עפ"י פרטי זיהוי) ולרבות, קיומה של זכות הצבעה, מספר הקלפי, כתובת הקלפי, מספרו הסידורי של הבוחר בקלפי, האם הקלפי נגישה.
	יובהר כי המוקד אשר הופעל בבחירות 2018 עסק במתן מידע לציבור בנושא זה.
	עוד יובהר כי ייתכן ובוצעו פניות למוקד בשנת 2018, אשר מטרתן הייתה קבלת מידע אחר, אולם כאמור מטרת המוקד הייתה מידע בגין היכללות בפנקס הבוחרים ומיקום הקלפי.
	החוק קובע כי אדם זכאי לבדוק בכתב או בטלפון:
	3.4.1.1. אם הוא או זולתו אמורים להיכלל בפנקס הבוחרים של רשות מסוימת על פי נתוני המרשם ביום הפניה.
	אופן מתן המידע ואמצעי הזיהוי יתואמו עם המשרד.
	על הספק לפתח שני ממשקים – האחד לממשל זמין והשני במקרה של אסון, מול בסיס נתונים שיקבל מהמשרד.
	3.4.1.2. את מקום הקלפי שברשימת הבוחרים שבה כלול שמו.
	3.4.1.3.  אם הקלפי נגישה לאנשים המוגבלים בניידות.
	(להלן – "מודיעין בחירות" ו/או "השירות").
	3.4.2. שירות מתן מענה לציבור הרחב בנושאים כלליים הקשורים לבחירות – עפ"י סט שאלות ותשובות רווחות – בנושא זה המשרד יעמיד פרוטוקול מענה לשאלות מראש לספק.
	שירות זה יכול להיות מופעל אך ורק בעת בחירות ארציות לרשויות מקומיות, אשר מתרחשות אחת לחמש שנים. יובהר עם זאת, כי הפעלת שירות זה הינה בהתאם לשיקול דעתו של המשרד.
	3.4.3. שירות מענה מקצועי – ניתוב פניות מנהלי בחירות לגורם רלוונטי (מנהלי בחירות ייעודיים מנוסים או ייעוץ משפטי או כל גורם מקצועי אחר שיוגדר על ידי המשרד לפי שיקול דעתו – בהתאם לצורך ומטעם המשרד). מנהלי הבחירות הייעודיים (או כל גורם מקצועי אחר מטעם המש...
	המענה יינתן בין היתר לשאלות של קהלי היעד הבאים: מועמדים לבחירות ברשויות המקומיות ובוועדים מקומיים, מועמדים למנהלי בחירות, מועמדים ליו"ר ועדת קלפי ומזכיר קלפי, גזברי מפלגות, עורכי דין של מפלגות / מועמדים, מנהלי בחירות, עובדי רשויות מקומיות, תלונות אזרח...
	שירות זה יכול להיות מופעל אך ורק בעת בחירות ארציות לרשויות מקומיות, אשר מתרחשות אחת לחמש שנים. יובהר עם זאת, כי הפעלת שירות זה הינה בהתאם לשיקול דעתו של המשרד, גם במועדים נוספים.
	מודגש, כי תשלום יבוצע רק עבור הגורמים העונים שהינם מטעם הספק. בגין גורמים מטעם המשרד לא יבוצע כל תשלום לספק.
	המשרד שומר לעצמו את הזכות לבקש העמדת בעלי מקצוע מטעמו של הספק לצורך מתן המענה, בהתאם לדרישות המקצועיות שיועברו על ידי המשרד ושיוכלו לתת את המענה המקצועי ויאושרו על ידי המשרד מראש. במקרה זה, תשולם לספק תמורה במתכונת "גב אל גב" ובכפוף לאישור מראש ולהצגת...
	3.4.4. המשרד שומר את הזכות לדרוש מהספק העמדת שני נציגים מטעמו למענה מקצועי וסיוע בשאלות המופנות למשרד בנושאי בחירות.
	המשרד יוכל לדרוש העמדתם לכל תקופה, כאשר המשרד צופה כי יידרש להעמדתם לתקופה של שישה חודשים.
	מודגש, כי בגין נציגים אלה ישנם תמחור שונה בהצעת המחיר, שכן אין צורך בהעמדת אנשי צוות נוספים מטעם הספק בנוסף לנציגים אלה (כדוגמת ראש צוות וכד').
	המשרד רשאי לבקש כי הנציג ישב בחצריו או בחצרי הספק.
	במידה וישב בחצרי הספק, הספק יאפשר את כל הנדרש לנציג לצורך מתן השירות וישלם עבור כך בהתאם להצעת המחיר.
	3.5. השירות כולל מתן מידע בלבד.
	3.6. השירות המתואר במסגרת סעיף ‏3.4.1 לעיל, בבחירות לכנסת, רשויות מקומיות ומועצות אזוריות, יינתן 90 יום טרם מועד הבחירות או במועדים אחרים בהתאם לצרכים ולהחלטת המשרד, שכן על הציבור לקבל מידע האם הוא בעל זכות הצבעה לאחר מועד השליפה הראשונה (בתקופת הכנת ...
	בבחירות "מיוחדות", שהינן בחירות לרשויות מקומיות או מועצות אזוריות מסויימות, שאינן מתקיימות במועד הכללי שנקבע לבחירות (במקרים בו חדל ראש הרשות או המועצה לכהן), יינתן השירות המתואר במסגרת סעיף ‏3.4.1 לעיל, למשך 45 יום טרם מועד הבחירות (יובהר כי המשרד רש...
	בשנת 2021 התקיימו שש מערכות בחירות מיוחדות, כאשר משרד הפנים ביקש להפעיל את מוקד המידע הטלפוני אך ורק בבחירות שהתקיימו בעיר אילת. אין באמור משום התחייבות מצד המשרד להפעיל את המוקד בכל או בחלק מן הבחירות המיוחדות אשר יתקיימו בשנים בהן לא יתקיימו בחירות ...
	3.7. השירות המתואר במסגרת סעיפים ‏3.4.2 ו- ‏3.4.3 לעיל, יינתן 90 יום לפחות טרם מועד הבחירות.
	3.8. המשרד מעריך הערכה לא מחייבת, כי יהיה צורך ב-3,500 עד 4,200 שעות מוקדן בכל מערכת בחירות.
	המשרד והספק יקבעו את מספר שעות המוקדן המאושרת לכל סוג מוקד ואת ימי הפעלת המוקד המאושרים, בתחילת ההתקשרות.
	סטייה מתכנית העבודה תעשה רק בהתאם לאישור של המשרד מראש.
	3.9. מובהר למען הסר ספק, כי המשרד רשאי לבקש מהספק להפעיל את המוקד במועדים שונים מהמועדים שנקבעו בסעיפים ‏3.7-‏3.6 לעיל (משמע- יותר ימים או פחות ימים, או אף במועדי בחירות שלא הוזכרו לעיל), וזאת, בהתאם לצרכיו ולשיקול דעתו, אם כי המשרד צופה כי אלה המועדי...
	3.10. המוקד שיוקם יהיה מוקד רב ערוצי שיתבסס על מערכת Contact Center מודרנית ורב ערוצית שתתמוך לפחות בערוצים הבאים:
	3.10.1. ערוץ טלפוני הכולל נתב שיחות (IVR) לקבלת מידע בשירות עצמי ומענה ע"י נציגים.
	3.10.2. ערוץ SMS מבוסס Chat Bot ואפשרות למעבר למענה ע"י נציגים (באמצעות SMS או שיחה חוזרת).
	3.10.3. ערוץ WhatsApp מבוסס Chat Bot ואפשרות למעבר למענה ע"י נציגים (באמצעות WhatsApp או שיחה חוזרת).
	3.10.4. ערוץ דוא"ל.
	3.10.5. ערוץ פקסימיליה (מבוסס שירות Fax to Mail / Mail to Fax).
	3.11. כל אחד מהערוצים יוגדר כ Skill במערכת ה Contact Center.
	3.12. סרגל הנציג של מערכת ה Contact Center יציג את כל הערוצים המפורטים לעיל בכפוף להגדרת Skill והרשאות.
	3.13. מערכת ה Contact Center תעקוב ותתעד את פעילות הנציג (הסטאטוס שלו) מהרגע שהוא מבצע התחברות למערכת (Login) ועד לרגע בו הוא מתנתק מהמערכת (Logout). המערכת תכלול לפחות את הסטאטוסים:
	3.13.1.  "תעסוקה" – שיחות נכנסות, שיחות יוצאות, מתן שירות בערוצי SMS ו/או WhatsApp, תיעוד לאחר שיחה
	3.13.2. "הפסקה".
	3.13.3. "המתנה" – פנוי למתן שירות.
	המערכת תחשב באופן אוטומטי את אחוז התעסוקה של כלל הנציגים במהלך שעות מתן השירות (זמן תעסוקה חלקי זמן Login (סה"כ הזמן בו היה מחובר).
	3.14. מודגש כי יהיה מספר נפרד בניתוב שיחות לשירות הראשון והשני, ויוקצה מספר נפרד בניתוב שיחות לשירות השלישי. בחירת השירות הנדרש תהיה באמצעות נתב השיחות (IVR) שיאפשר בחירה של השירות המבוקש.
	3.15. בכל צומת בעץ התפריטים של רכיב ה IVR יהיה ניתן להשמיע הודעות מובנות המתאימות לשירות הנדרש ו/או הודעות Ad Hoc מתוך בנק הודעות שיוקלט מראש ו/או באמצעות הקלטת הודעה ע"י משתמשים מורשים. המשרד יוכל לבקש מהספק להקליט ולמסור הודעות שונות הנוגעות לרישום ...
	3.16. למוקד יהיו מספרים ייעודיים נוספים עבור שירות באמצעות ערוץ SMS ושירות באמצעות ערוץ WhatsApp.
	3.17. על הספק לקחת בחשבון שבנוסף לקבלת שירות באמצעות המוקד, קיים ערוץ נוסף מבוסס טופס מקוון המופעל על ידי המשרד באמצעות ממשל זמין (GOV.IL).
	3.18. במסגרת השירות יתבקש הספק להפיק דו"חות סטטיסטיים לגבי הפניות, בפילוחים שונים, כפי שיפורט להלן.
	3.19. הספק יפתח ממשק לקבלת המידע הנדרש , על מנת שיוכל להתבסס עליו במתן השירות. כגיבוי יפתח ממשק לבסיס נתונים מקומי שיימסר לו על ידי המשרד.
	השירותים הנדרשים:
	4.1. מתן מענה על דרישות החוק, להצגת פנקס הבוחרים, תוך התייעלות וחסכון בעלויות נייר והפצה ובנגישות מקסימלית לציבור, מתן מענה בנושאים כלליים ומתן מענה מקצועי בהאם לתחומים הנדרשים בסעיף ‏3.4 לעיל.
	4.2. הפעלת מוקד רב ערוצי בהתאם למפורט בסעיף 3 לעיל אשר יתן שירות יעיל, אדיב, רציף, מתקדם ובזמן תגובה מהיר לפניות.
	4.3. מענה אנושי לפניות בערוץ הטלפוני ע"י דובר ברמת שפת אם בשפות עברית, ערבית, אנגלית, רוסית ואמהרית.
	בכל מקרה של קבלת השירות באמצעות WhatsApp ו- SMS, ו/או המענה הכתובת של המערכת (SMS, WhatsApp, דוא"ל, פקס) יהיה תואם את שפת השירות שנבחרה: עברית וערבית.
	4.4. תיעוד כל פניה בכל אחד מהערוצים המפורטים בסעיף ‏3.10 במערכת ניהול פניות / CRM שתוסופק על ידי הספק הזוכה כחלק מהשירות המבוקש. עבור ערוצים ממוכנים (IVR, Chat Bot) התיעוד יהיה באמצעות ממשק בין מערכת ה- Contact Center למערכת ניהול הקריאות / CRM בסיום ...
	4.5. הקלטה של האינטראקציה של הפונה בכל אחד מהערוצים (IVR, מענה טלפוני ע"י נציג, SMS ו- WhatsApp) והמענה שניתן לו. מערכת ניהול הפניות תכלול קישור (Hyperlink) להקלטה. ההקלטות ישמרו , כחלק מהשירות שניתן למשרד ע"י הספק, לתקופה של שנה לפחות לאחר המועד בו ה...
	4.6. מתן מענה ע"י נציגים בכל הערוצים, בימים א'-ה' בין השעות 08:30 עד 22:00 וביום ו' בין השעות 08:30 עד 12:30.
	בשעות  שבהן לא יהיה מענה אנושי, במקרה והפונה מבקש לעבור ממענה קולי ממוחשב ו/או מברור פרטים מול ה ChatBot בערוץ ה- SMS ו/או ה- WhatsApp לברור מידע מול נציג במוקד, תהיה הודעה מתאימה שתבהיר לפונה שאין כעת מענה אנושי ומהן שעות השירות של מענה כזה, בכל מקרה...
	4.7. מתן מענה אוטומטי ממוחשב בשירות עצמי בערוץ הטלפוני (באמצעות IVR) או באמצעות מסרון ו/או WhatsApp אל מול ChatBot ממוחשב יעשה 24 שעות ביממה, 7 ימים בשבוע, החל ממועד הפעלת המוקדים, בהתאם ללוחות הזמנים במכרז זה, או לוחות הזמנים שיימסרו על ידי המשרד.
	4.8. ביום הבחירות המערכת תופעל עד שעת סגירת הקלפיות.
	4.9. המשרד מעוניין כי במסגרת מתן המידע יימסר במידה ורלוונטי, כי הפרטים נגישים גם באתר gov.il, באופן שיעודד פונים לקבל את המידע באופן ממוחשב, מתקדם ויעיל באתר.
	בכל פניה ממספר טלפון נייד ו/או פניה בה הוזן מספר נייד כחלק מהתהליך מול ה IVR תושמע הודעה לפונה כי נשלח אליו מסרון SMS עם קישור לטופס הממוחשב בממשל זמין וכי הוא יכול לברר את כל המידע הנדרש באופן מיידי וללא המתנה בתור לנציג.
	בכל מקרה, ההודעות והמענה שימסר יתואם מראש עם המשרד.
	4.10. מובהר, כי נושא הבחירות לרשויות הינו בעל רגישות ציבורית גבוהה, ומשרד הפנים אמון על מתן אפשרות לכל בוחר במדינה לברר את פרטיו בתקופה המוקצבת לכך על פי חוק.
	4.11. לנוכח האמור לעיל, השירות צריך להינתן באופן רציף ועם גיבוי מתאים למערכות ולמידע, לרבות היערכות עם קווי תקשורת בקיבולת מתאימה, עם קווי גיבוי, עם מערכות טלפוניה ומחשוב מתקדמות ומגובות ללא One Point Of Failure.
	4.12. מובהר, כי המשרד יהיה רשאי להורות לספק לערוך שינויים בפרוטוקולי המענה, במידה והמשרד מצא כי השירות שמוצע על ידי הספק, אינו נותן מענה לנדרש למכרז ו/או אינו נותן מענה משביע רצון לדעתו של המשרד.
	4.13. מועדים רלוונטיים
	4.13.1. מימד הזמן בהקשר למכרז זה הינו קריטי, מאחר ולא ניתן לסטות כהוא זה מהמועדים המוגדרים בחוק.
	4.13.2. השירות המתואר במסגרת סעיף ‏3.4.1 לעיל, יפעל החל מ-90 יום טרם מועד הבחירות, אלא אם ניתנה הוראה מטעם המשרד לספק להפעיל את המענה במועד מוקדם יותר.
	4.13.3. השירות המתואר במסגרת סעיפים ‏0 ו- ‏3.4.3 לעיל, יינתן 90 יום לפחות טרם מועד הבחירות.
	4.13.4. המוקד יופעל לצורך ניסויים ובדיקות, במשך 5 ימי עבודה לפני מועד מתן השירות ללקוחות.
	4.14. אופן ההפעלה
	4.14.1. ביחס לשירות המוקד בתחום המתואר במסגרת סעיף ‏3.4.1 לעיל:
	4.14.1.1. השירות המוצע יכלול מסירת מידע באופן ממוחשב בנוגע לפנקס הבוחרים. השירות כולל מתן מידע בלבד על סמך מידע קיים.
	4.14.1.2. השירות יינתן בכל הערוצים המפורטים בסעיף 3 לעיל.
	4.14.1.3. המציעים יציגו שירות, שיתופעל באחריות מלאה שלהם במידה ויבחרו כזוכים במכרז, ואשר יספק את שירותי המידע כנדרש.
	4.14.1.4. לצורך כך, הספק יתחבר אל ממשל זמין באמצעות ממשק WEB Service  שיפותח על ידי הספק. כמו כן ידרש להתחבר אל מחשב מקומי שיועבר לספק במקרה שלא יינתן שירות מסיבה כלשהי על ידי ממשל זמין.
	בנוסף יידרש לפתח ממשק WEB Service אל מול המערכת העתידית לניהול בחירות המפותחת ע"י המשרד עם השלמתה.
	4.14.1.5. שרות API מבוצע על ידי העברת מידע (שדות מזהים) ממערכת ה- Contact Center ו/או מערכת ה- CRM של המציע אל ממשל זמין, ביצוע בדיקות מול נתונים של מרשם האוכלוסין- ישראל ויש"ע הנמצאים בידי ממשל זמין, והחזרת תשובה ממשל זמין אל המערכת הפונה של הספק. מי...
	4.14.1.6. ממשק ה WS אשר ייכתב מול ממשל זמין יהיה מורכב משני תתי ממשקים, האחד ממשק אימות נתונים ואימות המתקשר והשני ממשק WS עבור קבלת נתוני הקלפי למתקשר (מספר קלפי, כתובת מלאה, מפה וכדומה).
	4.14.1.7. תת ממשק זה צריך יפותח על ידי הספק הזוכה אל מול ה-API  הקיים. לא יבוצעו התאמות ל API הקיים בשום מקרה.
	4.14.1.8. כגיבוי לממש מול ממשל זמין, יפתח הספק הזוכה ממשק מקומי אל מול בסיס נתונים המותקן על מחשב מקומי שיועבר לספק במקרה שלא יינתן שירות מסיבה כלשהי על ידי ממשל זמין.
	4.14.1.9. עם השלמת פיתוח המערכת העתידית לניהול בחירות של המשרד יידרש הספק לפתח ממשק WS נוסף מולה לצורך קבלת הנתונים ישירות ממנה בדומה לקבלתם ממשל זמין.
	4.14.1.10. כל מערכות המחשוב של הספק ימוקמו בשטח מדינת ישראל. לא תתקבל הצעה המבוססת על מערכת שתמוקם פיזית בשטח מחוץ למדינת ישראל לרבות פתרונות ענן (Cloud) המתאחסנים על גבי שרתים מחוץ למדינת ישראל.
	4.14.1.11. המערכת מיועדת לתת מענה אך ורק להצגת הפנקס ולמודיעין הבחירות, ולא יהיו לה מימשקים עם מערכות יישומיות אחרות מלבד המערכות הנדרשות לתת מענה הולם לדרישות מכרז (כגון SMS ו/או "וואטסאפ").
	4.14.1.12. הספק יקצה מספר פקס' ודוא"ל  נפרד, עבור פניות בפקס' ובדוא"ל.
	4.14.1.13. הספק יקצה מספר נפרד לשליחת SMS.
	4.14.1.14. הספק יקצה מספר 1-800 למענה טלפוני (ממוחשב או קולי).
	4.14.1.15. השירות יאפשר הפקת דו"חות סטטיסטיים לגבי הפניות, בפילוחים שונים, כפי שיפורט להלן.
	4.14.1.16. איתור רשומת הבוחר
	4.14.1.16.1. הפונה ימסור, ללא קשר לערוץ הפניה, מספר שדות מזהים נומריים (מספרים בלבד).
	4.14.1.16.2. מערכת ה Contact Center ו/או CRM של הספק תעביר את השדות המזהים באמצעות ממשק ה WS  אל ממשל זמין.
	4.14.1.16.3. בהתאם למידע שהתקבל מממשל זמין המערכת תחזיר תשובה באותו הערוץ בה התקבלה הפניה אל הפונה.
	4.14.1.17. ככל שנמסר פנקס הבוחרים והמידע כלל כתובת קלפי, והפניה הגיע מטלפון נייד ו/או הפונה הזין מספר טלפון נייד בנתב השיחות (IVR), המערכת תבנה קישור לתוכנה שתאושר על ידי המשרד, ואשר תציג את אמצעי ההגעה האפשריים (בהליכה, תחבורה ציבורית, רכב) עם כתובת ...
	4.14.1.18. מובהר כי במסגרת המענה הממוחשב (IVR או ChatBot), במידה ויהיו שני כשלונות בהקשת המידע המבוקש על ידי הפונה:
	א. בשעות הפעילות של הנציגים (כמפורט בסעיף ‏4.6 לעיל) יועבר הפונה למענה ע"י נציג בערוץ בו פנה.
	ב. מחוץ לשעות הפעילות יקבל הפונה הודעה שלא ניתן לספק את השירות ושעליו לפנות למוקד המאוייש בשעות הפעילות שלו.
	4.14.1.19. פניות שיגיעו באמצעות ערוץ פקס או דואר אלקטרוני, יועברו לטיפול נציג במוקד אשר ישלוף מהן את פרטי הזיהוי הנדרשים, יבצע את בירור באמצעות מערכת ה- Contact Center ו/או ה CRM (בדומה לטיפול בפניה טלפונית על ידי נציג) וישלח באמצעות המערכת מענה לפונה...
	4.14.1.20. כחלק מבחינת איכות ההצעה במכרז זה, על המציע להגיש תרשים זרימה של כל האפשרויות הנ"ל להתרשמות המשרד.
	4.14.1.21. מתן מענה לפניות
	4.14.1.21.1. המפעיל ימסור תשובות לפניה, בהתאם לעניין ולמידע המבוקש, כגון תשובה חיובית, תשובה שלילית, מסירת הפרטים הקשורים לאדם, מסירת מספר הקלפי. בשלב השליפה הראשונית של המידע, לא ימסרו כלל פרטים על כתובת הקלפי.
	4.14.1.21.2. נוסחי התשובות (בין אם יינתנו באופן "אנושי" או ממוחשב) ייקבעו ויימסרו על ידי המפקח הארצי על הבחירות לספק הזוכה.
	4.14.1.21.3. בתקופת "מודיעין  בחירות" בבחירות לרשויות המקומיות, לאחר מועד השליפה השנייה, ימסרו גם מען הקלפי ומספרו הסידורי של הבוחר.
	4.14.2. ביחס לשירות המתואר במסגרת סעיף ‏‏3.4.2 לעיל:
	השירות יינתן באופן דומה למפורט בסעיף ‏3.4.1 לעיל בהתאמות המפורטות להלן:
	4.14.2.1. השירות יינתן בכל הערוצים המפורטים בסעיף ‏3.10 ע"י נציגים בלבד, לאחר שעברו הכשרה ספציפית למתן מענה בנושא זה.
	4.14.2.2. השירות יינתן בהתאם לפרוטוקולים שיציג המשרד. על הספק לוודא המצאות הפרוטוקולים המלאים, לא יאוחר מ-21 יום טרם מועד תחילת מתן השירות. המשרד רשאי לעדכן את הפרוטוקולים מעת לעת.
	4.14.2.3. השירות יטפל בכל הפניות של הציבור ל"מרכז מידע" אינן בנושא פנקס הבוחרים ומיקום הקלפיות וינתן על בסיס מידע ממוחשב.
	4.14.2.4. השירות יכלול מסירת מידע מנהלי / טכני, בירור סטאטוס טיפול בפניות פרטניות כולל צפייה במערכות תפעוליות בהתאם לדרישת המשרד (להבדיל מבירור מידע בממשק מול ממשל זמין).
	4.14.2.5. מידע לציבור יימסר לאחר הזדהות, באופן המתואר לעיל ביחס למיקום הקלפי.
	4.14.2.6. לצורך עדכניות המידע, יעביר הספק מדי יום למשרד, מידע ביחס לשאלות ופניות אשר הפרוטוקולים לא נתנו להם מענה.
	4.14.2.7. ביחס לפניות שלא ניתן להם מענה עקב חוסר במידע למוקדן, יפנה המוקדן את הפניה באמצעות מערכת ה CRM ו/או בכל ערוץ אחר שיוגדר על ידי המשרד המוקדן יוודא שפרטי הפונה מעודכנים במערכת, יפנה את הפניה לטיפול גורם מקצועי ועם קבלת המענה יחזור את הפונה באופ...
	4.14.3. ביחס לשירות המתואר במסגרת סעיף ‏3.4.3 לעיל:
	4.14.3.1. השירות הינו שירות מקצועי לפניות של מנהלי בחירות או של גורמים אחרים שימונו לשמש בתפקידים במערכת הבחירות, לגורם רלוונטי (מנהלי בחירות ייעודיים מנוסים או ייעוץ משפטי – בהתאם לצורך).
	4.14.3.2. הספק הזוכה יעמיד ארבע עמדות עבודה עבור מנהלי הבחירות הייעודיים (או כל גורם מקצועי אחר מטעם המשרד).
	4.14.3.3. עמדות אלו יכלולו גישה למערכת ה Contact Center על כל הערוצים שלה (המפורטים בסעיף ‏3.10 לעיל), לתשתית הטלפוניה של המוקד (לצורך קבלת והוצאת שיחות).
	4.14.3.4. העמדות ימוקמו פיזית במוקד התמיכה של הספק או באתרים אחרים (אחד או יותר) בהתאם לבחירת והחלטת המשרד וישמשו את מנהלי הבחירות במתן השירותים.
	4.14.3.5. לצורך מתן שירות זה יקצה הספק אמצעי פנייה ייעודיים לשירות זה (מספר טלפון ייעודי, דוא"ל ייעודי ועוד).
	4.14.3.6. יובהר כי מנהלי הבחירות הייעודיים (או כל גורם מקצועי אחר מטעם המשרד) יוכלו לקבל לטיפולם פניות מקצועיות אשר ייתקבלו ביתר המוקדים כמפורט בסעיף ‏4.14.2.7 (ככל והמשרד יחליט להפעילם).
	4.14.3.7. הספק יערוך הדרכה מרוכזת של שעה לפחות, במקום מתן השירות בפועל, לכל אחד ממנהלי הבחירות הייעודיים או כל גורם רלוונטי אחר, ביחס לעבודה על מערכות הספק, אופן המענה וכל אספקט הדרוש לצורך מתן השירות.
	במסגרת ההדרכה תועבר סימולציה מפקוחת ומתן משוב לכל אחד מהמשתתפים.
	4.14.3.8. הספק יאפשר גישה באמצעות דפדפן אינטרנט למערכת ה CRM לכ-40 מנהלי מחוזות במשרד ועד ל-100 משתמשים, ושניתן יהיה להעביר להם פניות ולהשתמש במערכת.
	4.14.4. תהליכי עבודה ביחס למתן שירות באמצעות נציג עבור השירות שבסעיף ‏3.4.1:
	מובהר כי התהליך שלהלן הינו בבחינת תהליך מינימלי. המשרד רשאי להוסיף על האמור, ובכל מקרה, תהליכי העבודה יאושרו על ידי המשרד טרם תחילת מתן השירות על ידי הספק.
	4.14.5. תהליכי עבודה ביחס למתן שירות באמצעות נציג עבור השירותים שבסעיפים ‏3.4.2 - ‏3.4.3:
	מובהר כי התהליכים שלהלן הינם בבחינת תהליכים מינימליים. המשרד רשאי להוסיף על האמור, ובכל מקרה, תהליכי העבודה יאושרו על ידי המשרד טרם תחילת מתן השירות על ידי הספק.
	תהליך הקצאת פניות לטיפול בקו שני (שיחות מורכבות אשר המוקדן הראשון לא מסוגל לענות בעצמו ויש להפנותם לגורם אחר)
	4.14.6. המציע יציג מנהל פרויקט העומד בתנאי הסף שבסעיף ‏11.2.2 למכרז.
	4.14.7. מנהל הפרויקט יהיה איש הקשר בין הספק למשרד, בכל הנוגע למתן השירותים, ולכל הפחות יהיה זמין לפניות המשרד, גם מעבר לשעות העבודה המקובלות, וייתן מענה מיידי למשרד בכל שאלה או מידע שיידרש על ידי המשרד.
	4.15. הפקת דו"חות
	4.15.1. הספק יבצע מעקב ורישום אוטומטי של מתן השירות והפעילויות, כאשר תתאפשר הפקת דו"חות סטטיסטיים בחתכים שונים, כמבוקש להלן.
	4.15.2. המערכת של הספק תידרש להפיק דו"ח ממוחשב ובו פירוט על כל הפניות שבוצעו למערכת.
	4.15.3. יופק דו"ח סטטיסטי שייתן מידע בחתכים הבאים לפחות, ביחס לכל תחום שירות בנפרד.
	4.15.4. הדוחות יופקו בתדירות יומית באופן אוטומטי ויופצו לרשימת תפוצה שיגדיר המשרד ובנוסף יהיה ניתן להפיק דו"חות מצטברים לטווח תאריכים:
	4.15.4.1. התפלגות מענה על פי ערוצים.
	4.15.4.2. התפלגות מענה על פי סוג שירות (פנקס בוחרים, מידע כללי, מוקד מיקצועי).
	4.15.4.3. התפלגות מענה על פי סוג המענה : מענה "אנושי" (ע"י נציג)  ומענה ממוחשב (מענה קוני ו/או Chat Bot).
	4.15.4.4. זמן המתנה למענה בכל אחד מהערוצים תוך הבחנה בין המתנה למענה "אנושי" והמתנה למענה ממוחשב.
	4.15.4.5. פרוט פניות (בטווח זמן) – כל הפניות.
	4.15.4.6. פרוט פניות (בטווח זמן) שלא ניתן להם מענה באותה שיחה.
	4.15.4.7. אחוז פניות (בטווח זמן) שלא ניתן להם מענה באותה שיחה.
	4.15.4.8. משך ההמתנה הממוצע למענה ומשך ההמתנה המרבי למענה לפניות שלא ניתן להם מענה במועד השיחה.
	4.15.4.9. דו"ח התפלגות נמצא/ לא נמצא/ רק ברשומ"ק.
	4.15.4.10. התפלגות פניות לפי ימים ולפי ערוצים.
	4.15.4.11. התפלגות פניות לפי שעות ביממה ולפי ערוצים.
	4.15.4.12.  התפלגות פניות לפי מספר קלפי.
	4.15.4.13.  התפלגות לפי ישוב.
	4.15.4.14.  התפלגות לפי שפה.
	4.15.4.15. התפלגות בקשות לקלפי של בעלי מוגבלויות.
	4.15.4.16. כמות שיחות חוזרות מאותו פונה.
	4.15.4.17. כמות שיחות מועברות
	4.15.4.18. כמות פניות מועברות לקו שני.
	4.15.5. כמו כן, יועבר דיווח יומי בהתאם לאמור להלן:
	4.15.5.1. סוג הפונה (מועמד לבחירות, מנהל בחירות, עובד רשות, מועמד ליו"ר ועדת קלפי וכד);
	4.15.5.2. אופן קבלת הפנייה ( טלפון, פקס, מסרון, מייל, טופס );
	4.15.5.3. נושא הפנייה (מימון מפלגות, חלוקת אותיות, הגשת טפסים וחתימות, תלונה על עבירה על חוק הבחירות, וכד');
	4.15.5.4. תוכן הפנייה (טקסט חופשי קצר);
	4.15.5.5. אופן הטיפול בפנייה ( נענה, הועבר לגורם אחר-  למי הועבר, סגור/ פתוח);
	4.15.5.6. משך הטיפול בפנייה;
	4.15.6. כמו כן, יועברו דו"חות לצורך התחשבנות:
	4.15.6.1. פרוט שעות Login לכל הנציגים בטווח תאריכים.
	4.15.6.2. פרוט שעות Login לכל הנציגים המקצועיים בטווח תאריכים.
	4.15.6.3. יעילות נציגים בטווח תאריכים.
	4.15.7. הספק יכין מדי יום, במועדי מתן השירות, דו"ח לגבי שאלות חוזרות ותשובות, שנמסרו ללקוחות, על מנת ליצור בנק של תשובות גנריות שיהיו נגישות לנותני השירות ,שיעודכן מעת לעת ויחסוך זמן בחיפוש אחר מענה לפניות חוזרות.
	4.15.8. באחריותו הבלעדית של הספק להכין, לטעון ולתחזק את כל הטבלאות הנדרשות למתן השירות, כגון - טבלאות ישובים, רחובות, וכיו"ב. נתוני המקור יועברו ע"י המשרד, כאמור במכרז זה.
	4.16. מערכות נדרשות מהספק
	4.16.1. לכל אורך מתן השירות יחזיק הספק המערכות הבאות לפחות, כאשר למשרד תנתן אפשרות גישה למערכות אלה לצורך קבלת מידע בזמן אמת:
	4.16.1.1. מערכת ניהול משמרת.
	4.16.1.2. מסכי ניהול זמינות אונליין.
	4.16.1.3. מערכת שיבוץ עובדים.
	4.16.1.4. מערכת Contact Center רב ערוצית התומכת בכל הערוצים המפורטים בסעיף ‏3.10
	4.16.1.5. מערכת לניהול פניות (CRM) המאפשרת תיעוד של אופן הטיפול בפנייה, בצורה ברורה.
	4.16.2. הספק יאפשר לכל בעל תפקיד שיגדיר לו המשרד, גישה לדשבורד המאפשר גישה למידע שוטף בזמן אמת ביחס לשירות המבוקש במידע זה.
	4.17. קבצי מידע, חומרה ותוכנה ומיחשוב
	4.17.1. ממועד תחילת מתן השירות ועד יום לפני יום הבחירות הספק יפעיל אתר גיבוי שיכול להפעילו באופן מיידי – תשתיות מיחשוב וכוח אדם שמאייש את האתר תוך לא יאוחר משעה.
	4.17.2. ביום הבחירות הספק יפעיל שני מוקדים הפועלים במקביל בתצורת Active / Active כאשר הם מגבים אחד את השני למקרה תקלה.
	4.17.3. קבצי המידע יכללו את פנקס הבוחרים (יועבר באמצעות מחשב ייעודי ביום הבחירות בלבד), אינדקס הקלפיות, רשימת קלפיות הנגישות למוגבלי ניידות, טבלאות עזר וכל קובץ אחר הנדרש להפעלת המערכת.
	4.17.4. כל האחריות על קבלה ושימוש בקבצים הפיזיים, התקנתם, אחזקתם, וכל הקשור לאבטחת המידע ולבסוף מחיקתם והחזרתם לרשות המדינה, הינם באחריותו הבלעדית של הספק.
	כל האחריות על הכנסת המחשב הייעודי לרשת הספק והתממשקות לבסיס הנתונים המעודכן על המחשב הייעודי היא של הספק.
	4.17.5. שדות הכלולים בפנקס הבוחרים (לשנת הפנקס המתאימה):
	4.17.5.1. סמל ישוב.
	4.17.5.2. שם יישוב.
	4.17.5.3. סמל/שם רובע (אופציונאלי)
	4.17.5.4. סמל קלפי.
	4.17.5.5. מספר סידורי בקלפי - רק במודיעין בחירות.
	4.17.5.6. מספר זהות.
	4.17.5.7. שם משפחה.
	4.17.5.8. שם פרטי.
	4.17.5.9. שם אב.
	4.17.5.10. קוד זכאות.
	4.17.5.11. שנת לידה.
	4.17.5.12. מען (ישוב, רחוב, מספר בית, אות בית, כניסה, דירה).
	4.17.5.13. מיקוד.
	4.17.6. שדות הכלולים באינדקס הקלפיות
	4.17.6.1. סמל קלפי (*).
	4.17.6.2. שם ישוב (*).
	4.17.6.3. כתובת קלפי (ישוב, רחוב, מספר, כניסה).
	4.17.6.4. קלפי נגישה למוגבלי ניידות (כן/לא).
	4.17.6.5. הוראות גישה לקלפי נגישה.
	4.17.6.6. קלפי מצורפת, מספר ומען הקלפי המצרפת.
	4.17.6.7. שעות פתיחה לקלפיות.
	מובהר למען הסר ספק, כי במסגרת השליפה הראשונה, יימסר רק סמל הקלפי ושם  היישוב.
	השדות המפורטים לעיל, עלולים להתעדכן / להשתנות במהלך מתן השירות.
	4.17.7. אבטחת מידע
	4.17.7.1. העתקתו ושילובו של פנקס הבוחרים עם מידע אחר עלול לגרום לפגיעה בצינעת הפרט, ואף לפגיעה בביטחון המדינה. שימוש שלא כדין בנתוני פנקס הבוחרים מהווה עבירה פלילית וכן עבירה על חוקי הבחירות.
	4.17.7.2. אי-לכך, על הספק יהיה להתחייב כי כל אופן הטיפול בקבצים, בכל שלבי הפרויקט, יבטיח כי הקבצים לא יעודכנו ולא ישונו, לא יימסרו לכל גורם אחר פרט לספק המבצע המורשה, וינקטו כל האמצעים הנדרשים לאבטחת המידע.
	4.17.7.3. הספק מתחייב שלא לעשות שימוש במידע שהתקבל מפנקס הבוחרים ו/או שתועד בכל אחת מהמערכות אותן הוא נדרש לספק כחלק מהשירות (מפורטות בסעיף ‏4.16.1) פרט לצורך מתן השירות כמפורט במסמכי המכרז.
	4.17.7.4. הספק מסכים בזאת כי המשרד יהיה רשאי לבדוק ולאמת את אמצעי האבטחה המוצעים, ולפסול מראש ספקים שלא יעמדו בקריטריונים של המשרד ושל הגורמים המנחים אותו, או להנחות ספקים לנקוט כל פעולה שהיא המתחייבת לדעת המשרד לאבטחת המידע.
	4.17.7.5. הספק ימחק את המידע שנמסר לו על ידי משרד הפנים ויחזיר אותו למשרד הפנים ויצהיר על כך.
	4.17.7.6. באחריות הספק למנוע כל אפשרות שגורם כלשהו יחדור למערכת המענה הקולי, ישתלט על ניתוב השיחות ויפנה את השיחות למספר טלפון אחר שאינו קשור למערכת נשוא מכרז זה, כולל בשבת.
	4.17.8. זמן תגובה
	4.17.8.1. זמן המתנה מירבי של אדם המתקשר טלפונית למרכז המידע, עד לתחילת השיחה עם נציג אנושי: לא יותר מ- 30 שניות לאחר הקלדת הנתונים במערכת ה IVR, ב- 80% מהמקרים ועד שתי דקות המתנה לכל היותר.
	4.17.8.2. הפנייה חמה לקו אחורי - באופן מיידי.
	4.17.8.3. הפניית שיחות ליחידה המקצועית לצורך קבלת מענה ממוקד במידה והמענה המקצועי באחריות הספק - עד 2 שעות.
	4.17.8.4. חזרה לפונים לאחר קבלת מענה מיחידה מקצועית מטפלת- עד 6 שעות עבודה.
	4.17.8.5. מענה אוטומטי ל- SMS / וואטסאפ - מיידי.
	4.17.8.6. משך זמן ממוצע לטיפול בפנייה על ידי נציג אנושי באמצעות צ'אט/וואטסאפ- עד 06:00 דקות.
	4.17.8.7. שיחות ננטשות ביום – לא יותר מ-3%.
	4.17.8.8. זמן המתנה מירבי לקבלת פקס / דואר אלקטרוני / מענה לטופס מקוון חוזר לפונים בפקס ו/או בדואר אלקטרוני ו/או בטופס מקוון, לא יעלה על שעתיים. במידה והפקס או ההודעה או הטופס, התקבל שלא במסגרת שעות העבודה של המענה האנושי, השעתיים ייספרו ממועד תחילת ה...
	4.17.8.9. למען הסר ספק, הצעת המחיר של הספק תהיה בלתי תלויה בכמות הפונים, ויש לענות על כל הפניות בכל היקף שהוא. היקף הפונים המפורט לעיל הינו אומדן בלבד ואינו מחייב את עורך המכרז.
	4.17.8.10. על הספק הזוכה להיערך לכמויות המוערכות ואף לכמות גבוהה יותר, הן מבחינת קווי התקשורת והן מבחינת משאבי המערכות המוקצות על ידו, לרבות איוש של גורמים וכח אדם מתאים לזמני קיצון.
	4.17.8.11. בגין כל יום בו תמצא אי עמידה בדרישות זמן התגובה באופן שישנה חריגה מהזמנים הקבועים לעיל ביותר מ-10% מהפניות, יהיה רשאי המשרד לקזז מהתמורה המגיעה לספק ו/או לגבות מהספק סך של עד 5,000 ש"ח, בהתאם לשיקול דעתו הבלעדי.
	4.17.9. חומרה מרכזית
	4.17.9.1. הקמת מערך המחשוב, הן המחשוב המרכזי והן עמדות הקצה למתן מענה לפניות, יהיו על חשבון הספק ובאחריותו המלאה.
	4.17.9.2. קישור מערכת המחשוב למענה קולי ממוחשב יהיה באחריותו המלאה של הספק הזוכה.
	4.17.9.3. אספקת החומרה המרכזית תהיה באחריות הספק הזוכה.
	4.17.9.4. הספק יהיה האחראי הבלעדי לגיבוי לחומרה, למקרה של תקלה, בחומרה הראשית.
	4.17.9.5. הספק יגבה את כל רכיבי המערכת ולא רק את רכיבי החומרה הראשית. כמו כן יגבה את קווי התקשורת, היקפם, גיבוי פיזי, מיתוגי וכד' לקווי התקשורת, עבודה עם כמה ספקי תקשורת וכד'.
	4.17.10. אחסנת נתונים
	4.17.10.1. הנתונים יאוחסנו באופן שיוצע על ידי הספק ובאחריותו הבלעדית, ובלבד כי תהא עמידה בכל דרישות המכרז.
	4.17.11. ציוד היקפי (קצה)
	4.17.11.1. ציוד הקצה יסופק ע"י הספק ובאחריותו הבלעדית ובכמות המספקת למתן השירותים תוך עמידה בזמני המקסימום הנקובים במכרז זה.
	4.17.11.2. היקפים יקבעו ויאושרו במסגרת תכנית העבודה המאושרת. במידה ולא יעמוד בזמני התגובה, המשרד יהיה רשאי להורות על תמהיל אחר.
	4.17.11.3. פקס', מדפסות וציוד היקפי נוסף יסופקו באחריות הספק.
	4.17.12. תקשורת רחבה (WAN)
	4.17.12.1. הספק יהיה אחראי לאבטחת מערך התקשורת ולאספקת קווי תקשורת לכיוון ממשל זמין, כך שפרט לאתר המודיעין, לא תהיה גישה לשום אתר מחשוב אחר למערכת. כמו כן, על הספק לאבטח את הממשק לכיוון ממשל זמין.
	4.18. כח אדם נדרש:
	הספק יעמיד כח אדם לאחר הזכייה במכרז, העומד באפיון שלהלן, במספר התואם את הנדרש לצורך עמידה ברמת השירות, לאחר הזכייה במכרז.
	4.18.1. מנהל מוקד: מנהל המוקד יהיה אחראי על הניהול הכולל של המוקד:
	עמידה ביעדי השירות ויעדי המכרז, ניהול מנהלים, נציגים וגורמים תפעוליים, הובלת המוקד לעמידה ביעדי שירות, זמינות ואיכות, שיפור תהליכים ושיפור ביצועים מתמיד במוקד, הטמעת תהליכי עבודה, ליווי ופיתוח הסגל הניהולי, קליטת עובדים חדשים, שימור עובדים, יישום נהלי...
	אין מניעה שמנהל הפרויקט יתפקד כמנהל מוקד.
	4.18.2. אחמ"ש במה: אחראי על עמידה ביעדי זמינות ויעילות, ביצוע מעקב ובקרה בזמן אמת על זמינות, הפסקות, אורכי שיחה, משך התייעצות וכו'.
	משימותיו כוללות ניהול תפעולי של המשמרת, מעקב שוטף אחר התנהלות תקינה של המשמרת, ניהול יעילות פעילות ה-back office , פתיחה וסגירת משמרת, ניהול משאבי כ"א במשמרת תוך הקפדה על יעילות וזמינות אופטימאלית, הוצאת דוחו"ת תפעול שוטפים, טיפול בלוגיסטיקה ונושאים ט...
	4.18.3. ראש צוות: אחראי על ניהול אישי ומקצועי של הנציגים בצוות שלו וקידומם המקצועי והשירותי לעמידה ביעדי הצוות והמוקד, ביצוע הקשבות לשיחות ומשובים, הצפת פערי ידע מהשיחות, הצבת יעדים מקצועיים ושירותיים, ביצוע שיחות אישיות,  ליווי והכשרה לנציגים חדשים, ...
	4.18.4. אחמש מקצועי כל תחום שירות בנפרד: אחראי על מענה לפניות התייעצות מנציגים, פתרונות לנושאים מורכבים תוך מתן מידע איכותי ומקצועי לנציגי המוקד כדי לקדמם לסגירת טיפול בפניית הלקוח, מבצע שיחות מנהל (תלונות), בונה את מבחני הידע, מעביר תדריכי בוקר מקצוע...
	4.18.5. נציגי השירות: נותנים מענה כללי ופרטני לפניות הלקוחות, אחראים על מתן שירות מהיר, מקצועי ושירותי יעודיים למוקד זה.
	4.18.6. חונך מקצועי: נציג שירות המעניק תמיכה מקצועית וחניכה לנציגים מיד לאחר הכשרה ועד להסמכת הנציג למענה עצמאי. נציג חונך יהיה נציג שעבר הדרכה  ייעודית לנושא.
	4.18.7. מדריך: המדריך יבצע בפועל את ההדרכות לנציגי המוקד. באחריות המדריך העברת ידע מקצועי בצורה ברורה, מסודרת, תוך מתן דוגמאות, תרגול ובקרות, הדרכות שוטפות וריענונים, דיווח על התנהלות ההדרכה והישגי הנציגים בקורס. בתחילת הפעילות של המוקד- המדריך יוכל ל...

	4.19. אמנת שירות:
	4.19.1. מבלי לגרוע מיתר זכויות המשרד בהתאם למכרז ולהסכם, במידה והספק לא יספק את השירות כנדרש, יהיה רשאי המשרד לקזז ו/או לגבות מהזוכה (לרבות באמצעות חילוט הערבות שתוגש), את סכומים הבאים, כולם או חלקם:
	4.19.2. המשרד רשאי להטיל על הספק מספר דרישות לפיצוי במקביל, על אותו מקרה, בהתאם לסוג ופרטי ההפרה.
	4.19.3. לפני הטלת פיצוי מוסכם, המשרד יערוך בירור מול הספק ויודיע לספק על כוונתו. הטלת קנס תיעשה לאחר אימות הפרטים וכן לאחר שתינתן לספק אפשרות תגובה ו/או אפשרות לתיקון / צמצום הנזק שנגרם )וזאת במידה ולדעת הממונה הנזק שנגרם ניתן לתיקון(. ההחלטה על גובה ...
	4.19.4. המשרד יודיע לספק על אופן גביית הקנס, בין אם על ידי קיזוז או ניכוי כל סכום מהתמורה המגיעה  לספק מאת המשרד, או על ידי תשלום שהספק ישלם למשרד.
	4.19.5. מובהר כי תשלום פיצוי מוסכם אינו משחרר את הספק מהתחייבויותיו על פי החוזה ועל פי דין ואינו גורע מהן או מכל זכות או סעד הנתונים למשרד על פי החוזה ועל פי דין.
	4.19.6. סכומי הקנסות בטבלה לעיל אינם מגבילים את המשרד בשום צורה שהיא בסכומי הפיצוי שהמשרד יכול לדרוש מהספק, וזאת אם לדעת המשרד התנהלות הספק גרמה לנזקים ישירים או עקיפים גבוהים יותר (כגון נזק לזכאי / לרכוש / לצד ג' וכיו"ב). כמו כן, בנוסף להטלת הקנסות, ...
	4.20. העברת ידע, הדרכה ושימור ידע
	4.20.1. במהלך הקמת התשתיות וההיערכות למערכת הבחירות הראשונה, המשרד יבצע העברת ידע לצוות מצומצם של הספק של שלושה אנשים שיוגדרו על ידי המשרד.
	4.20.2. צוות זה יידרש:
	4.20.2.1. לבנות מערכי הדרכה עבור שלושת השירותים הנדרשים בסעיפים ‏3.4.1 עד ‏3.4.3.
	4.20.2.2. להדריך את כלל הנציגים.
	4.20.2.3. לשמר את הידע לאורך כל תקופת ההתקשרות, לרבות בין מערכת בחירות אחת לשניה.

	4.20.3. המשרד יקיים מבחני ידע לכלל הנציגים במהלך תקופת ההיערכות לכל מערכת בחירות. נציג שלא יעבור את מבחן הידע בהצלחה יוחלף ע"י הספק באופן מיידי ובמועד על מנת לאפשר לספק להות ערוך עם כל הנציגים הנדרשים טרם תחלת הפעלת המוקד.
	לוח זמנים
	5.1. מועד אחרון להגשת שאלות הבהרה: 19.07.2022.
	5.2. מועד אחרון למענה על שאלות ההבהרה: 04.08.2022.
	5.3. מועד אחרון להגשת הצעות: 18.08.2022 עד השעה 15:00.
	5.4. מועד תוקף ערבות ההצעה: 19.02.2023
	5.5. המשרד רשאי לשנות כל אחד מהמועדים המפורטים לעיל, ובכלל זה לדחות את המועד האחרון להגשת ההצעות, כל עוד לא חלף מועד זה. הודעה בדבר דחייה כאמור תפורסם באתר האינטרנט של המשרד ועל כל המציעים לוודא כי הם מעודכנים בכל הפרסומים באתר האינטרנט טרם תום המועד ...
	תקופת ההתקשרות
	6.1. ההתקשרות הינה בתוקף לשנתיים ותתבצע בפועל אך ורק מיום החתימה על הזמנת הרכש. היקף ההתקשרות לרבות כמויות יקבעו בהזמנה, אשר תופק מדי שנה.
	6.2. הספק לא יוכל לממש את ההתקשרות ולספק את השירותים הנדרשים טרם קבלת הזמנת רכש חתומה.
	6.3. למען הסר ספק, לא תהיה לספק כל טענה בגין התקופה טרם הוצאת הזמנה על ידי המשרד וכן יהיה מנוע מלהלין על הסתמכות כלשהיא.
	6.4. למשרד שמורה זכות הברירה להארכת תקופת ההתקשרות בתקופות קצובות נוספות של עד ליום 31.12.2029 (באופן מצטבר, כולל תקופת ההתקשרות המקורית), בכפוף לצרכי המשרד, לאישור התקציב ולמגבלות התקציב, להוראות כל דין ובכלל זה הוראות חוק התקציב, הוראות חוק חובת מכר...
	6.5. הארכת ההתקשרות, באם תהיה, תהיה בהודעה בכתב של מורשי החתימה מטעם המשרד.
	פיקוח המשרד
	7.1. המציע יתחייב לאפשר לבא כוח המשרד או מי שבא מטעמו לבקר פעולותיו, לפקח על ביצוע מכרז זה ועל הוראות ההסכם שייחתם בעקבותיו, לרבות פיקוח על השירותים שהמשרד מממן.
	7.2. המציע יתחייב להישמע להוראות ב"כ המשרד בכל העניינים הקשורים למתן השירותים כמפורט במפרט המכרז ובהסכם שייחתם בעקבותיו.
	שאלות, הבהרות, תשובות
	8.1. שאלות והבהרות יש להפנות בכתב בלבד, לדוא"ל RaedQo@moin.gov.il עד לא יאוחר מהמועד הנקוב בסעיף ‏5.1 לעיל, ולהפנותן לנציג המזמין. יש לוודא קבלת הפנייה.
	8.2. הפנייה תכלול את שם המכרז, מספר הסעיף במכרז אליו מתייחסת השאלה, פרוט השאלה, פרטי השואל, טלפון, פקס וכתובת דואר אלקטרוני.
	8.3. שאלות שיופנו בעל פה או בטלפון לא יענו ולא יחייבו את המשרד.
	8.4. מובהר בזאת כי על המציעים לשאול ולהעיר בנוגע לדרישות הביטוח במכרז במסגרת הליך שאלות ההבהרה בלבד.
	8.5. לא יתקבלו שאלות שיתקבלו לאחר המועד שצוין לעיל.
	8.6. מובהר כי בכל מקרה של פגם או חסר במכרז או מסמכיו, חובה על המציע ליתן למזמין הודעה בכתב בדבר האמור מיד עם גילויה על ידו ועל פי המפורט לעיל, שאם לא כן יהא מושתק מלטעון כל טענה בהקשר זה.
	8.7. תשובות יפורסמו באתר האינטרנט שכתובתו
	https://www.gov.il/he/departments/ministry_of_interior
	תחת הכותרת "פרסומים" - "מכרזים פומביים".
	8.8. התשובות לשאלות מהוות חלק בלתי נפרד ממסמכי המכרז.
	8.9. על המציעים החובה להתעדכן ולעקוב אחר פרסומים באתר האינטרנט ביחס למכרז.
	נוסח הגשת ההצעה:
	9.1. על המציעים להגיש את ההצעות במעטפה חתומה הנושאת את מספר ושם המכרז בלבד. את ההצעות יש לערוך לפי ההוראות ולפי סדר הדברים המפורטים להלן ולפי פירוט זה בלבד. הצעה חלקית או במתכונת שונה מהמתכונת המפורטת במכרז עלולה לא להיבדק ואף להיפסל.
	9.2. על המעטפה להכיל שני עותקים מלאים של ההצעה - מקור והעתק, כרוכים או ערוכים בקלסר (להלן: עותקים "קשיחים").
	9.3. העותק הקשיח יכלול שתי מעטפות פנימיות נפרדות, האחת ובה הצעת המחיר, והשנייה ובה שאר פרטי ההצעה. אין לציין את הצעת המחיר או פרטים המרמזים על הצעת המחיר למעט בטופס הצעת המחיר המיועד לכך שיוגש רק במעטפה נפרדת.
	9.4. את הצעת המחיר יש להגיש רק במעטפה נפרדת וסגורה ללא סימני זיהוי ועליה יירשם "הצעת המחיר" ומספר המכרז בלבד.
	9.5. ועדת המכרזים תפסול על הסף הצעת מציע אשר הצעת המחיר מטעמו פורטה בהצעה ולא הוגשה רק במעטפה סגורה ונפרדת. האמור לעיל לא יחול במידה והצעות המחיר בכל ההצעות שעמדו בתנאי הסף לא הוגשו במעטפה נפרדת.
	9.6. עותק מלא של ההצעה כולל את כל מסמכי ההצעה והמסמכים המצורפים לה מטעם המציע, את מסמכי הפנייה בשלמותם לרבות תשובות לשאלות הבהרה וכל מסמך אחר שהתקבל מהמשרד בהקשר למכרז מס' 11/2022.
	9.7. ההצעה, כולל כל הנספחים והאישורים הנלווים אליה, תוגש במלואה. בחוברת ההצעה מצורפים טפסים שונים ודרישות למסמכים מהמציע. יש למלא את חוברת ההצעה בשלמותה, לצרף את כל המסמכים הנדרשים, בסדר המפורט בחוברת ההצעה ונספחיה וכן למספרם.
	9.8. על עמודי ומסמכי ההצעה להיות ממוספרים.
	9.9. ההצעות תוגשנה בשפה העברית. נספחים, אישורים, תעודות וכד' שאינם בעברית או אנגלית - יתורגמו לעברית.
	9.10. חתימה על מסמכי ההצעה:
	הנחיות להגשת הצעות
	10.1. את חומר המכרז ניתן להוריד מאתר האינטרנט שכתובתו:
	https://www.gov.il/he/departments/ministry_of_interior , תחת הכותרת "פרסומים" – "מכרזים פומביים".
	10.2. המועד האחרון להגשת ההצעות למכרז הוא כנקוב בסעיף ‏5.2 לעיל.
	10.3. את ההצעות יש להגיש במעטפות סגורות הנושאות את מספר ושם המכרז בלבד ללא סימני זיהוי של המציע, לתיבת המכרזים של משרד הפנים, רחוב קפלן 2 קריית הממשלה, ירושלים בקומת הכניסה.
	10.4. יש להחתים את המעטפה על ידי השומר בכניסה לבניין. הצעה שתמצא בתיבת המכרזים מבלי שהוחתמה על ידי השומר בכניסה תיפסל על הסף.
	10.5. יתכנו קשיים בנגישות למשרד הפנים ו/או במציאת מקום חניה. מוצע למציעים להיערך לכך בהתאם.
	10.6. הגשת ההצעה חתומה מהווה ראיה חלוטה לכך שהמציע קרא את כל האמור במסמכי המכרז והחוזה המצורף לו על נספחיו, הבין את האמור במסמכים אלה ונתן לכך את הסכמתו הבלתי מסויגת.
	תנאים מוקדמים להשתתפות במכרז (תנאי סף)
	 התנאים המוקדמים - תנאי הסף הרשומים להלן - מהווים חלק בלתי נפרד ממסמכי המכרז, הם מצטברים.
	 הצעה שלא תעמוד בכל התנאים המוקדמים למכרז – תיפסל על הסף.
	 על המציע בעצמו (אלא אם נאמר במפורש אחרת) לעמוד בכל תנאי הסף המפורטים בסעיף זה.
	11.1. תנאי סף מנהליים:
	11.1.1. המציע הינו תאגיד (חברה, עמותה, אגודה שיתופית או שותפות) ו/או יחיד שהינו עוסק מורשה.
	11.1.2. קיומם של כל האישורים הנדרשים לפי חוק עסקאות גופים ציבוריים (אכיפת ניהול חשבונות ותשלום חובות מס), תשל"ו-1976 והתיקונים לו, לרבות האישורים הבאים:
	11.1.3. ככל שהמציע תאגיד - המציע אינו בעל חובות אגרה שנתית ברשות התאגידים בשנים שקדמו לשנה שבה מוגשת ההצעה. החברה/שותפות אינה חברה מפרת חוק או בהתראה לפני רישום כחברה מפרת חוק.
	11.1.4. המציע מתחייב לקיים את החקיקה בתחום העסקת עובדים בתקופת ההסכם.
	11.1.5. המציע מתחייב לא לתאם הצעות במכרז.
	11.1.6. המציע יעשה שימוש בתוכנות מקוריות.
	11.1.7. המציע עומד בהוראות סעיף 9 לחוק שוויון זכויות לאנשים עם מוגבלות.
	11.1.8. אין חשש לקיומו של המציע כעסק חי – במידה והמציע תאגיד המחוייב הגשת דו"ח מבוקר.
	11.1.9. המציע צירף להצעתו ערבות הצעה בסך של 20,000 ₪, בנוסח נספח א'10, כמפורט בסעיף ‏14 להלן ובתוקף עד למועד הנקוב בסעיף ‏5.4 לעיל.
	11.2. תנאי סף מקצועיים –
	11.2.1. המציע:
	 על המציע בעצמו לעמוד בתנאים הבאים, במצטבר:
	11.2.1.1. למציע נסיון של חמש שנים במהלך חמש שנים שקדמו למועד הגשת ההצעות למכרז זה, במתן שירותי מוקד, הכולל לפחות מענה טלפוני אנושי ומענה טלפוני ממוחשב (באמצעות מערכת IVR).
	11.2.1.2. במהלך שלוש השנים שקדמו למועד הגשת ההצעות, נתן המציע שירותי מוקד לשני לקוחות לפחות, כאשר השירות לכל לקוח כלל לפחות את המרכיבים המצטברים הבאים:
	11.2.1.2.1. לכל לקוח ניתן שירות באמצעות עשרה מוקדנים לפחות בשעות פעילות המוקד ובשתי שפות לפחות בנוסף לעברית (ערבית ו/או רוסית ו/או אמהרית ו/או אנגלית).
	11.2.1.2.2. לכל לקוח ניתן שירות באמצעות מערכת IVR המותאמת לצרכי הלקוח.
	11.2.1.2.3. השירות עבור כל לקוח ניתן באופן רציף למשך שלושה חודשים לפחות.
	11.2.1.3. המציע נותן שירותי מוקד במועד הגשת ההצעות באמצעות 10 מוקדנים לפחות.
	11.2.2. מנהל הפרויקט -
	11.2.2.1. מנהל הפרויקט המוצע הינו בעל תעודת תואר ראשון לפחות.
	11.2.2.2. מנהל הפרויקט המוצע מועסק על ידי המציע (כשכיר או כנותן שירותים) במשך השנתיים שקדמו למועד הגשת ההצעה לפחות.
	11.2.2.3. מנהל הפרויקט המוצע הינו בעל שנתיים נסיון לפחות בחמשת השנים שקדמו למועד הגשת ההצעות, כמנהל לקוחות של לקוח אשר קיבל שירותי מוקד מהמציע.
	מסמכים הנדרשים להוכחת עמידה בתנאי הסף:
	12.1. להוכחת תנאי סף ‏11.1.1 על המציע לצרף במידה והמציע הינו תאגיד - תעודת רישום תאגיד (חברה, עמותה, אגודה שיתופית או שותפות). אם המציע הינו שותפות לא רשומה, עליו לצרף להצעתו את הסכם ההתאגדות בין השותפים או תצהיר לפיו המציע הינו שותפות לא רשומה ואם המ...
	כל גוף המגיש הצעה למכרז, יציג את תעודת רישומו במרשם בו הוא רשום, בהתאם לחוק.
	12.2. להוכחת תנאי סף ‏11.1.2.1 על המציע לצרף אישור מפקיד שומה מורשה, מרואה חשבון או מיועץ מס, המעיד על ניהול פנקסי חשבונות ורשומות לפי חוק עסקאות גופים ציבוריים (אכיפת ניהול חשבונות ותשלום חובות מס), התשל"ו- 1976 ואישור ניכוי מס.
	12.3. להוכחת תנאי סף ‏11.1.2.2 על המציע לצרף תצהיר מטעם המציע בנושא תשלום שכר מינימום והעסקת עובדים זרים מאושר ע"י עו"ד בנוסח נספח א'1.
	12.4. להוכחת תנאי סף ‏11.1.3, על המציע לצרף נסח חברה/שותפות עדכני מרשות התאגידים המוכיח כי למציע אין חובות אגרה שנתית לרשם החברות, לשנה הקודמת או מוקדם מכך. הנסח האמור לעיל ניתן להפקה דרך אתר האינטרנט של רשות התאגידים, שכתובתו : Taagidim.justice.gov.i...
	12.5. להוכחת תנאי סף ‏11.1.4, על המציע לצרף את נספח א'2 חתום כדין.
	12.6. להוכחת תנאי סף ‏11.1.5, יצרף המציע תצהיר בנוסח נספח א'4 חתום כדין.
	12.7. להוכחת תנאי סף ‏11.1.6, יצרף המציע תצהיר בנוסח נספח א'3 חתום כדין.
	12.8. להוכחת תנאי סף ‏11.1.7, יצרף המציע תצהיר בנוסח נספח א'5 חתום כדין.
	12.9. להוכחת תנאי סף ‏11.1.8, יצרף המציע אישור רואה חשבון בנוסח נספח א'8 חתום כדין.
	12.10. לצורך הוכחת עמידה בתנאי הסף שבסעיף ‏11.2 ימלא המציע את הטבלאות המצורפות בנספח א'- חוברת ההצעה.
	ככל שניתן, יצרף פרטי לקוחות ואנשי קשר שעבד עימם: תפקיד ופרטי ההתקשרות, את פירוט השירותים שנתן המציע ללקוח ואת זמני מתן השירותים, על מנת להוכיח ניסיונו.
	12.11. המציע יצרף אישור עורך דין בדבר המוסמכים להתחייב בשם המציע בנוסח נספח א'6.
	12.12. על מציע העונה על הדרישות, כמפורט בתיקון לחוק חובת מכרזים (מספר 15), התשס"ג – 2002 (להלן – התיקון לחוק), לעניין עידוד נשים בעסקים, להגיש אישור ותצהיר לפיו העסק הוא בשליטת אישה (על משמעותם של המונחים: "עסק"; "עסק בשליטת אישה"; "אישור"; ו"תצהיר" ר...
	על פי התיקון לחוק, לאחר שקלול התוצאות, אם קיבלו שתי הצעות או יותר תוצאה משוקללת זהה שהיא התוצאה הגבוהה ביותר, ואחת מן ההצעות היא עסק בשליטת אישה, תיבחר ההצעה האמורה כזוכה במכרז ובלבד שצורף לה בעת הגשתה, אישור ותצהיר כאמור לעיל.
	ניגוד עניינים
	13.1. בשל מהותם ואופיים של השירותים במכרז, יידרש הזוכה במכרז וכן כל מי שיעסוק בנושא מכרז זה מטעמו, במסגרת החתימה על הסכם ההתקשרות, להצהיר ולהתחייב בכתב בהתאם לנוסח הסדר ניגוד העניינים המצורף להסכם ההתקשרות (המצורף כנספח ג'1 למכרז),שאין ולא יהיה לו ניג...
	13.2. המשרד, טרם חתימה על הסכם התקשרות מול בעל ההצעה שקיבלה את הניקוד בגבוה ביותר, יבחן קיום חשש לניגוד עניינים בקשר למתן השירותים על ידו. לשם כך, יסתמך המשרד, בין היתר,  על השאלון, המצורף כנספח א'9 למכרז (את השאלון יש לצרף עוד במועד הגשת ההצעה) שימול...
	13.3. במסגרת מילוי השאלון, המציע והיועצים מטעמו יביאו בחשבון כל קשר אישי או עסקי, במישרין או בעקיפין, ליחידות המשרד ו/או העומדים בראשן ו/או עובדיהן.
	13.4. יובהר, כי בדיקת קיום חשש לניגוד עניינים וחתימה על הסדר ניגוד עניינים הנם תנאי לחתימה על הסכם התקשרות מול בעל ההצעה שקיבלה את הניקוד הגבוה ביותר ו/או מסירת עבודה כלשהי נשוא מכרז זה, ע"י המשרד לידיו.
	13.5. ניגוד עניינים הנו כל עיסוק היוצר או עלול ליצור, בין במישרין ובין בעקיפין, מצב של חשש לניגוד עניינים בין ביצוע עבודה נשוא מכרז זה לבין עיסוק או עניין אישי אחר של הספק, בין אם הוא נעשה תמורת תשלום או תמורת טובת הנאה אחרות ובין אם הוא נעשה ללא תמור...
	13.6. בשל חשש לניגוד עניינים תהיה למשרד, בהתאם לשיקול דעתו הבלעדי, האפשרות שלא לבחור בבעל ההצעה שקיבלה את הניקוד הגבוה ביותר או להתנות תנאים והגבלות להסרת החשש האמור, לרבות דרישה כי המציע ו/או היועצים מטעמו ימנעו מביצוע עבודה אשר מעוררת חשש לניגוד עני...
	13.7. המשרד שומר לעצמו את הזכות, בהתאם לשיקול דעתו, לבקש מהמציעים להעביר רשימת עבודות לצורך בחינת קיום חשש לניגוד עניינים, לפני החתימה על הסכם התקשרות. וועדת המכרזים תהיה רשאית לפסול הצעה באם תמצא כי המציע או מי מטעמו מבצע עבודה המעוררת חשש לניגוד עני...
	13.8. מבלי לגרוע מהאמור לעיל, ככל שמתעוררות נסיבות בהן עשוי להתקיים חשש לניגוד עניינים או ניגוד עניינים, בשלב הגשת ההצעה ובכל שלב לאחר מכן לרבות במהלך כל תקופת ההתקשרות, יידע המציע על כך את המשרד לאלתר, ויביא לידיעתו את מלוא המידע הרלוונטי, לרבות תיאו...
	13.9. יובהר כי כל האמור במכרז זה, ובכלל זאת בסעיף  זה בעניין ניגוד עניינים, מתייחס הן למציע או לזוכה, לפי העניין, והן למי מטעמו שיעסוק בנושא מכרז זה.
	13.10. במידה והזוכה במכרז לא יוכל לחתום על ההסכם, בין היתר, בשל קיומו של ניגוד עניינים שלא ניתן לנטרלו שלו ו/או של אנשי הצוות המוצעים על ידו  אשר יאותר במסגרת השאלון שיומצא למשרד כאמור לעיל, המשרד יהא רשאי לפסול את  הצעת הזוכה ולפנות לזוכה הבא אחריו.
	13.11. במידה ואף אחד מהזוכים לא יוכלו לחתום על ההסכם בשל קיומו של ניגוד עניינים כאמור, רשאי המשרד לפנות למציעים הבאים בתור אחריו (לאחר שעברו את שלב הריאיון ואת שלב ההמלצות).
	ערבות הצעה
	14.1. כתנאי סף במכרז זה, על המציע לצרף להצעתו ערבות בנקאית או ערבות מאת חברת ביטוח ישראלית שברשותה רישיון לעסוק בביטוח על פי חוק הפיקוח על שירותים פיננסיים (ביטוח), התשמ"א-1981 ואשר אושרה על ידי החשב הכללי במשרד האוצר.
	14.2. כתב הערבות יוגש על ידי המציע עצמו בלבד (המציע יהיה ה"חייב" לפי נוסח כתב הערבות), בהתאם לנוסח בנספח א'10, בסך של 20,000 (עשרים אלף ש"ח) ₪. תוקף הערבות יהיה עד למועד האמור בסעיף ‏5.4 לעיל.
	14.3. תשומת לב המציעים הפוטנציאלים מופנית לחשיבות הגשת ערבות תקינה ומדויקת על פי הנוסח שצורף למסמכי המכרז. כל חריגה בנוסח הערבות (גם חריגה שלכאורה מטיבה עם המשרד, כגון: תוקף ערבות ארוך יותר, ערבות צמודה וכד') עלולה להביא לפסילת ההצעה.
	14.4. ועדת המכרזים תהיה רשאית לחלט את סכום הערבות, כולו או חלקו, לאחר שנתנה למציע הזדמנות להשמיע טענותיו בהתקיים, בין היתר אחד או יותר מהמפורט להלן:
	14.4.1. המציע נהג במהלך המכרז בעורמה, בתכסיסנות או בחוסר ניקיון כפיים.
	14.4.2. מציע מסר לועדת המכרזים מידע מטעה או מידע מהותי בלתי  מדויק.
	14.4.3. מציע חזר בו מהצעתו שהגיש למכרז לאחר חלוף המועד להגשת הצעות במסגרת המכרז.
	14.4.4. לאחר שמציע נבחר כזוכה במסגרת המכרז, הוא לא פעל לפי ההוראות הקבועות במפרט המכרז על נספחיו או בהצעתו, שהן תנאי מוקדם ליצירת ההתקשרות של המשרד עם הזוכה במכרז, לרבות חתימה על ההסכם המצורף למפרט המכרז וחתימה על ערבות ביצוע.
	14.5. הערבות תוחזר למציעים שלא זכו במכרז לאחר סיום הליכי המכרז או עם חתימת ההסכם עם הזוכה במכרז, לפי המוקדם מביניהם.
	14.6. וועדת המכרזים תהיה רשאית לדרוש הארכת תוקף הערבות כל עוד לא התקבלה החלטה בדבר זוכה במכרז.
	14.7. ערבות מאת חברת ביטוח תהיה חתומה על ידי מורשי החתימה של חברת הביטוח ולא על ידי סוכן הביטוח.
	14.8. הצעה שלא תצורף אליה ערבות כנדרש לעיל תיפסל על הסף ולא תידון כלל.
	14.9. המשרד יהיה רשאי לדרוש מהמציע להאריך את תוקף הערבות לתקופה נוספת, בכל מקרה בו לא נבחרה קבוצת מציעים סופית או לא צפויה להיבחר קבוצת מציעים סופית עד למועד פקיעת תוקף הערבות אשר הוגשה.
	14.10. המשרד רשאי לחלט ערבות זו, כולה או מקצתה, בהתאם לשיקול דעתו בכל מקרה בו המציע לא יעמוד באיזה מהתחייבויותיו בהתאם להצעתו.
	אמות מידה לבחירת הזוכה:
	15.1. שלב ראשון – עמידה בתנאי הסף

	בשלב זה ייבדקו כל ההצעות אשר התקבלו עד למועד האחרון להגשת ההצעות, לקביעת עמידתן בכל התנאים הפורמאליים ובכלל זה עמידתן בתנאים המוקדמים להשתתפות במכרז (תנאי הסף) הקבועים בסעיף ‏11 לעיל. הצעה שלא תעמוד בתנאי הסף או שלא תימצא בתיבת המכרזים בעת פתיחתה תיפס...
	15.2. שלב שני - בדיקת איכות (50%)
	15.2.1. מבין הצעות שעמדו בתנאי הסף, תיבחן איכות ההצעה.
	15.2.2. המשרד רשאי לפסול על הסף, ולא להתקשר עם מציע אשר הצעתו לא זכתה לניקוד בסה"כ של לפחות 70% מסה"כ הניקוד באמות המידה של האיכות המפורטות להלן.
	15.2.3. הבדיקה תתבצע ע"פ הקריטריונים המופיעים להלן:
	15.2.4. הציון של כל מציע יוכפל ב-50%.
	15.3. שלב שלישי – בדיקת הצעות מחיר (50%)
	15.3.1. לשלב זה, יעברו אך ורק המציעים שעברו את סף האיכות המפורט בסעיף ‏15.2.2 לעיל.
	15.3.2. המזמין יפתח את הצעות המחיר של המציעים אשר עברו לשלב בדיקת מחיר.
	15.3.3. המציע אשר יציע את הצעת המחיר הנמוכה ביותר (רכיב P בטבלת הצעת המחיר), יקבל את מלוא הניקוד וכל יתר ההצעות ינוקדו ביחס להצעה הזולה ביותר באופן יחסי.
	15.3.4. הציון הסופי יוכפל ב-50% לצורך קבלת ציון משוקלל.
	15.3.5. נוסחת החישוב היא:
	15.3.6. יובהר כי מרכיבי המחיר יכללו את כל העלויות הנלוות לביצוע השירותים לרבות כל ציוד, כלי עבודה, עלויות הארגון והניהול של הספק, תשלומי הוצאות, נסיעות, עלויות כח אדם, זכויות סוציאליות, שעות נוספות והפרשות מעביד וכל התוספות, לרבות רווח הספק וכל מס או ...
	15.3.7. הצעת מחיר מותנית ו/או מסויגת תפסול את ההצעה על הסף.
	15.4. שלב רביעי- חישוב הציון הכללי (מחיר ואיכות) ודירוג ההצעות
	15.4.1. חישוב הציון הסופי ייערך על ידי חיבור הציון המשוקלל שהתקבל בבדיקת האיכות והציון הסופי המשוקלל שהתקבל בבדיקת המחיר.
	15.4.2. ההצעות תדורגנה בהתאם לגובה הציון הסופי. המציע שדורג במקום הראשון יזכה במכרז.
	15.4.3. במידה ושני מציעים או יותר קיבלו ניקוד משוקלל זהה, וועדת המכרזים רשאית, אך לא חייבת, להחליט כי ייבחר זוכה בדרך של הגרלה.
	15.4.4. במקרה כזה, תערך הגרלה במתווה כמפורט להלן:
	15.4.4.1. מורשי החתימה של המציעים, שהצעותיהם קיבלו ניקוד זהה כאמור לעיל יוזמנו למשרד לצורך עריכת ההגרלה.
	15.4.4.2. במידה ולא התייצב מורשה החתימה, הנוכחים מטעם המציע יגישו ייפוי כוח מטעם המורשה לחתום בשם המציע או יחתמו על הצהרה כי הם מייצגים את המציע לצורך ההגרלה.
	15.4.4.3. ההגרלה תתבצע בנוכחות חברי ועדת המכרזים והיועץ המשפטי של המשרד או משקיף שיקבע לכך על ידי ועדת המכרזים, במשרדי המזמין.
	15.4.4.4. שם כל מציע שהגיע להגרלה יירשם על פתק נפרד בגודל זהה, כל פתק יקופל מספר זהה של פעמים ויוכנס לתוך תיבה שאינה שקופה.
	15.4.4.5. יו"ר ועדת המכרזים או היועץ המשפטי של המשרד או משקיף שיקבע לכך על ידי ועדת המכרזים, ישלוף מתוך הקערה פתק אחד בלבד, יכריז את שמו ויציג את השם הרשום על הפתק למשתתפים.
	15.4.4.6. המציע אשר שמו הופיע על גבי הפתק כאמור, יוכרז כזוכה במכרז, או בחלק לגביו התקיימה ההגרלה.
	15.4.4.7. ועדת המכרזים תנהל פרוטוקול מפורט אשר יכלול, את מועד ההגרלה, שמות המציעים שהשתתפו בהגרלה, שמות נציגי המציעים, מהלך ההגרלה ותוצאותיה.
	15.4.4.8. מובהר, כי מציע שהוזמן להגרלה ולא התייצב במועד, יהא מנוע מלטעון כנגד תוצאותיה של ההגרלה ולא יהיה באי התייצבותו על מנת למנוע מהמזמין לקיים את ההגרלה שלא בנוכחותו.
	15.5. הליך תחרותי נוסף
	15.5.1. ועדת המכרזים תהיה רשאית עפ"י שיקול דעתה לפנות אל המציעים בבקשה להגשת הצעת מחיר בשלב בחינת הצעות המחיר במקרים הבאים ובעבור כל אשכול בנפרד:
	15.5.1.1. במידה וההפרש בין שתי הצעות מבין שלוש הצעות המחיר אשר קיבלו את הניקוד הגבוה ביותר, עולה על 5%, רשאי המשרד לערוך הליך תחרותי נוסף לשלוש המציעים הללו, הכל בהתאם לשיקול דעת המשרד.
	15.5.1.2. במידה והתקבל שוויון בניקוד המציעים שקיבלו את הניקוד הגבוה ביותר.
	15.5.2. במידה והוחלט לפתוח בהליך תחרותי נוסף, יפנה המשרד למציעים לגביהם החליטה הועדה כי ישתתפו בהליך, ויציג בפניהם מועד אחרון להגשת הצעת מחיר נוספת בתיבת ההצעות במשרד. המציעים יוכלו להגיש הצעת מחיר זולה יותר או לבחור שלא להגיש הצעת מחיר נוספת ולהשאיר ...
	תשלום
	16.1. בתמורה לביצוע השירותים הנדרשים, ישלם המשרד לספק בכפוף לתנאי המכרז ועל פי המצוין בטופס הצעת המחיר שהגיש הספק (נספח ב'), ובכפוף לביצוע בפועל.
	16.2. ברור ומוסכם לכל כי הצעת המחיר, המצורפת בזאת בנספח ב' מכילה את כלל העלויות הנדרשות לביצוע השירותים לרבות עלויות שכר ועלויות זכויות סוציאליות, שעות נוספות, שכ"ד, נסיעות, הובלות וביטול זמן, רכישת ציוד, הוצאות משרדיות, ביטוחים, עלויות תפעול, ניהול ו...
	16.3. התמורה שישלם המשרד לספק לא תחשב כמשכורת או שכר עבודה, אלא תמורה עבור השירותים הנדרשים במכרז זה, בהיות היחסים שבין המזמין לספק יחסים של מזמין שירותים וספק.
	16.4. המשרד לא יהיה חייב לשאת ולא יישא בכל תשלום על פי חוזה זה או הנובע ממנו אלא אם הסכים והתחייב לכך במפורש בחוזה זה או על פי האמור בכל דין, למעט עשיית עושר ולא במשפט, תשל"ט - 1979.
	16.5. מוצהר ומוסכם כי התמורה המגיעה לזוכה, המופיעה בנספח ב' להצעתו ו/או נקבעה מראש במסמכי המכרז, הינה קבועה ומוחלטת וכי היא כוללת תמורה נאותה והוגנת לזוכה, לרבות רווח עבור כל ההוצאות הכרוכות והנובעות מביצוע השירותים וכן יתר התחייבויותיו של הספק על פי ...
	16.6. הצעת המחיר של הספק ו/או התמורה שנקבעה מראש במכרז זה, תהא צמודה לתעריפי ההתקשרות של החשכ"ל עם נותני שירותים חיצוניים כפי שמתפרסם ע"י החשב הכללי מעת לעת (להלן: "תעריפי ההתקשרות").
	16.7. ההצמדה תעשה בהתאם להוראות ההסכם.
	החתימה על ההסכם
	17.1. המציע שיזכה במכרז יידרש לחתום על הסכם בין הזוכה לבין המשרד בנוסח המצורף כנספח ג'- "הסכם למתן שירותים" על נספחיו למפרט זה וזאת תוך 7 ימים מהעברת ההסכם לזוכה על ידי המשרד. הזוכה יספק את השירותים בהתאם להוראות מפרט זה לרבות בהתאם להוראות ההסכם שייח...
	17.2. אי חתימה על ההסכם שקולה להפרתו. במקרה כזה יהיה המשרד רשאי לחלט את הערבות שצורפה על-ידי המציע  להצעתו, כולה או חלקה (במידה ונדרשה ערבות), וזאת מבלי שיהיה בכך כדי לגרוע מזכותו של המשרד להיפרע מהמציע בגין כל נזק שנגרם לו כתוצאה מהפרה זו.
	17.3. במקרה של אי התייצבות המציע הזוכה לחתום על החוזה או במקרה של הפרה אחרת של החוזה בסמוך לאחר חתימתו, רשאית ועדת המכרזים להתכנס ולבחור במציע אחר כזוכה במכרז. במקרה כזה יחול הכלל האמור לעיל וכל הוראות מפרט זה על נספחיו על הזוכה החלופי.
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