[bookmark: _Toc421633641][bookmark: _Toc420932331]טופס מספר 4 – תצהיר בדבר ניסיון המציע
[נדרש לצורך הוכחת עמידה בתנאי הסף המפורטים בסעיפים 4.2.3-4.2.6 למסמך התנאים המיוחדים ובתנאי האיכות המפורטים בסעיף 5.1 למסמך התנאים המיוחדים]
[bookmark: Text1]אני הח"מ, ___________ מספר זהות ___________, לאחר שהוזהרתי כי עלי לומר את האמת וכי אהיה צפוי/ה לעונשים הקבועים בחוק אם לא אעשה כן, מצהיר/ה בזה בכתב, כדלקמן:
1. אני עושה תצהירי זה במסגרת הצעת ___________ ("המציע") למכרז פומבי ממוכן מספר 161/2025 לניהול והפעלת מוקד שירות ופניות ציבור רב ערוצי עבור חברת נת"ע ("המכרז").
1. אני משמש כ- ___________ במציע, והוסמכתי כדין לעשות תצהיר זה מטעם המציע ובשמו. 
1. הנני מצהיר כי נכון למועד האחרון להגשת הצעות, המציע הוא תאגיד הרשום כדין בישראל.
	[bookmark: _Ref9325348]*מצ"ב לתצהירי זה העתק תעודת התאגדות של המציע.


1. [bookmark: _Ref205904110][bookmark: _Ref134368260]תנאי סף – עובדי המציע [יש לסמן  בחלופה הרלוונטית]:
|_| הנני מצהיר כי נכון למועד האחרון להגשת הצעות למכרז, המציע מעסיק לפחות 50 עובדים, אשר מספקים מענה לפניות לקוחות המציע במסגרת מוקד/י השירות.
1. תנאי סף – שירותי הקמה והפעלה של מוקד שירות [יש לסמן  בחלופות הרלוונטיות]:
[bookmark: _Ref199928563][bookmark: _Ref192078499]|_| הנני מצהיר כי במהלך התקופה שמיום 01.01.2022 ועד למועד האחרון להגשת ההצעות, המציע העניק, עבור שלושה לקוחות לפחות, שירותי הקמה והפעלה של מוקד/י שירות, אשר לגביהם מתקיימים כל אלו, במצטבר: 
4. [bookmark: _Ref201755221][bookmark: _Ref199923543]לפחות מוקד שירות אחד פועל נכון למועד האחרון להגשת הצעות;
4. כל אחד ממוקדי השירות פעל במשך 12 חודשים רצופים לפחות;
4. כל אחד ממוקדי השירות כלל לפחות 10 נציגי שירות אנושיים שפעלו במקביל, במהלך שש שעות עבודה לפחות ביממה;
4. כל אחד ממוקדי השירות סיפק מענה בשפה העברית או בשפה האנגלית;
4. [bookmark: _Ref201059025]כל אחד ממוקדי השירות סיפק מענה עבור לפחות 6,000 פניות בכל חודש, זאת במהלך כל תקופת מתן השירותים ללקוח;
4. עבור לקוח אחד לפחות, מוקד השירות פעל במתכונת של 24 שעות ביממה, 7 ימים בשבוע.
תוספת לצורך קבלת ניקוד איכות – פרמטר איכות מס' 2 – לקוח/ות מורכב/ים – יש לפרט בטבלה שלהלן את ניסיון המציע במתן שירותי הקמה והפעלה של מוקד/י שירות ללקוחות שהינם לקוחות מורכבים, כהגדרת מונח זה להלן:
"לקוח מורכב" לצורך פרמטר איכות זה – כל אחד מאלה: (1) גוף המנוי על אחד מהגופים המפורטים בחוק להסדרת הביטחון בגופים ציבוריים, תשנ"ח-1998; (2) חברות מנהלות ומבטחים הכפופים להוראות רשות שוק ההון, ביטוח וחיסכון; (3) גוף ציבורי כהגדרתו בסעיף 2 לחוק חובת המכרזים, תשנ"ב-1992, וכן בנוסף מי מהגופים הבאים: רשות מקומית, מועצה מקומית/אזורית ותאגיד עירוני/סטטוטורי; (4) גוף פרטי הפועל בזיכיון מאת המדינה או על פי הסכם התקשרות עם המדינה או רשות ציבורית, לרבות גוף פרטי הפועל תחת פיקוח רגולטורי במתן שירותים חיוניים לציבור; (5) גוף עסקי בעל מחזור הכנסות שנתי ממוצע של 100,000,000 ₪ לפחות.
תוספת לצורך קבלת ניקוד איכות – פרמטר איכות מס' 3 – מגוון שפות – יש לפרט בטבלה שלהלן את השפות אשר בהן המציע סיפק מענה במוקד/י שירות באמצעות נציגי שירות אנושיים (מעבר לשפה העברית), במשך 12 חודשים רצופים לפחות, וזאת במהלך התקופה שמיום 01.01.2022 ועד למועד האחרון להגשת ההצעות.
הערה – (1) על כל אחד ממוקדי השירות כאמור לעמוד בכל התנאים המצטברים המפורטים בסעיפים 4.2.4.2 – 4.2.4.5 למסמך התנאים המיוחדים; (2) לצורך פרמטר איכות זה ניתן להציג מענה שניתן בשפה הערבית ו/או רוסית ו/או אנגלית.
נתונים להוכחת ההצהרות שבסעיף 5 לעיל [בעמוד הבא]:
[image: ]מכרז 122/2017
נת"ע - נתיבי תחבורה עירוניים להסעת המונים בע"מ - תנאים מיוחדים					



[image: ]מכרז פומבי ממוכן מספר 161/2025 
לניהול והפעלת מוקד שירות ופניות ציבור רב ערוצי עבור חברת נת"ע

1


עמוד 21 מתוך 28

	מס'
	שם הלקוח וסוג הלקוח
[יש לפרט ולסמן  במקום הרלוונטי, בהתאם להגדרת המונחים בסעיפים ‏‏4 לעיל ו-‏11 להלן]
	תקופת מתן השירותים ללקוח
[יש למלא חודש ושנה ולסמן  במקומ/ות הרלוונטי/ים]
	מהות השירותים שהוענקו ללקוח
[יש לסמן  במקומ/ות הרלוונטי/ים, בהתאם להגדרת המונחים בסעיף ‏11 להלן]
	תכולות מוקד השירות
[יש לסמן  במקומ/ות הרלוונטי/ים ולמלא מספר פניות במקום המיועד לכך, בהתאם להגדרת המונחים בסעיף ‏11 להלן]
	פרטי איש קשר אצל הלקוח
[יש למלא שם, טלפון, תפקיד ודוא"ל]

	1. 
	שם הלקוח:
___________
|_| הלקוח הינו לקוח מורכב.
	מועד  תחילת מתן השירותים 
__/ __
[חודש ושנה]
מועד  סיום מתן השירותים/עד היום
__/ __
[חודש ושנה]
|_| מוקד השירות פועל נכון למועד האחרון להגשת הצעות.
|_| המוקד פעל במשך 12 חודשים רצופים לפחות.
	|_| המציע העניק ללקוח שירותי הקמה והפעלה של מוקד שירות.
|_| מוקד השירות כלל  את המערכות הטכנולוגיות התומכות הבאות:
|_|  מערכת טלפוניה;
|_| מערכת ניהול קשרי לקוחות (CRM);
|_| מערכת ניהול ידע (KM);
|_| מערכות לניהול תקשורת רב-ערוצית.
	|_| מוקד השירות  כלל לפחות 10 נציגי שירות אנושיים שפעלו במקביל, במהלך שש שעות עבודה לפחות ביממה.
|_| מוקד השירות סיפק מענה בשפות הבאות במשך 12 חודשים רצופים לפחות:
|_|  עברית;	|_|  אנגלית;
|_|  ערבית;	|_|  רוסית.
|_|  מוקד השירות סיפק מענה עבור ___________ פניות בכל חודש, זאת במהלך כל תקופת מתן השירותים ללקוח.
|_| מוקד השירות פעל במתכונת של 24 שעות ביממה, 7 ימים בשבוע.
	שם: ___________
טלפון: ___________
תפקיד: ___________
@: ___________

	2. 
	שם הלקוח:
___________
|_| הלקוח הינו לקוח מורכב.
	מועד  תחילת מתן השירותים 
__/ __
[חודש ושנה]
מועד  סיום מתן השירותים/עד היום
__/ __
[חודש ושנה]
|_| מוקד השירות פועל נכון למועד האחרון להגשת הצעות.
|_| המוקד פעל במשך 12 חודשים רצופים לפחות.
	|_| המציע העניק ללקוח שירותי הקמה והפעלה של מוקד שירות.
|_| מוקד השירות כלל  את המערכות הטכנולוגיות התומכות הבאות:
|_|  מערכת טלפוניה;
|_| מערכת ניהול קשרי לקוחות (CRM);
|_| מערכת ניהול ידע (KM);
|_| מערכות לניהול תקשורת רב-ערוצית.
	|_| מוקד השירות  כלל לפחות 10 נציגי שירות אנושיים שפעלו במקביל, במהלך שש שעות עבודה לפחות ביממה.
|_| מוקד השירות סיפק מענה בשפות הבאות במשך 12 חודשים רצופים לפחות:
|_|  עברית;	|_|  אנגלית;
|_|  ערבית;	|_|  רוסית.
|_|  מוקד השירות סיפק מענה עבור ___________ פניות בכל חודש, זאת במהלך כל תקופת מתן השירותים ללקוח.
|_| מוקד השירות פעל במתכונת של 24 שעות ביממה, 7 ימים בשבוע.
	שם: ___________
טלפון: ___________
תפקיד: ___________
@: ___________

	3. 
	שם הלקוח:
___________
|_| הלקוח הינו לקוח מורכב.
	מועד  תחילת מתן השירותים 
__/ __
[חודש ושנה]
מועד  סיום מתן השירותים/עד היום
__/ __
[חודש ושנה]
|_| מוקד השירות פועל נכון למועד האחרון להגשת הצעות.
|_| המוקד פעל במשך 12 חודשים רצופים לפחות.
	|_| המציע העניק ללקוח שירותי הקמה והפעלה של מוקד שירות.
|_| מוקד השירות כלל  את המערכות הטכנולוגיות התומכות הבאות:
|_|  מערכת טלפוניה;
|_| מערכת ניהול קשרי לקוחות (CRM);
|_| מערכת ניהול ידע (KM);
|_| מערכות לניהול תקשורת רב-ערוצית.
	|_| מוקד השירות  כלל לפחות 10 נציגי שירות אנושיים שפעלו במקביל, במהלך שש שעות עבודה לפחות ביממה.
|_| מוקד השירות סיפק מענה בשפות הבאות במשך 12 חודשים רצופים לפחות:
|_|  עברית;	|_|  אנגלית;
|_|  ערבית;	|_|  רוסית.
|_|  מוקד השירות סיפק מענה עבור ___________ פניות בכל חודש, זאת במהלך כל תקופת מתן השירותים ללקוח.
|_| מוקד השירות פעל במתכונת של 24 שעות ביממה, 7 ימים בשבוע.
	שם: ___________
טלפון: ___________
תפקיד: ___________
@: ___________

	4. 
	שם הלקוח:
___________
|_| הלקוח הינו לקוח מורכב.
	מועד  תחילת מתן השירותים 
__/ __
[חודש ושנה]
מועד  סיום מתן השירותים/עד היום
__/ __
[חודש ושנה]
|_| מוקד השירות פועל נכון למועד האחרון להגשת הצעות.
|_| המוקד פעל במשך 12 חודשים רצופים לפחות.
	|_| המציע העניק ללקוח שירותי הקמה והפעלה של מוקד שירות.
|_| מוקד השירות כלל  את המערכות הטכנולוגיות התומכות הבאות:
|_|  מערכת טלפוניה;
|_| מערכת ניהול קשרי לקוחות (CRM);
|_| מערכת ניהול ידע (KM);
|_| מערכות לניהול תקשורת רב-ערוצית.
	|_| מוקד השירות  כלל לפחות 10 נציגי שירות אנושיים שפעלו במקביל, במהלך שש שעות עבודה לפחות ביממה.
|_| מוקד השירות סיפק מענה בשפות הבאות במשך 12 חודשים רצופים לפחות:
|_|  עברית;	|_|  אנגלית;
|_|  ערבית;	|_|  רוסית.
|_|  מוקד השירות סיפק מענה עבור ___________ פניות בכל חודש, זאת במהלך כל תקופת מתן השירותים ללקוח.
|_| מוקד השירות פעל במתכונת של 24 שעות ביממה, 7 ימים בשבוע.
	שם: ___________
טלפון: ___________
תפקיד: ___________
@: ___________

	הערות: מספר השורות הינו להמחשה בלבד. המציע יהיה רשאי לצרף טבלה חילופית כשהיא ערוכה בדיוק בהתאם לטבלה דלעיל. בנסיבות האמורות, מצהיר המציע, כי הטבלה החילופית מהווה חלק בלתי נפרד מההצעה למכרז והתצהיר שבשולי טופס זה.



[bookmark: _Ref160395060][bookmark: _Ref134455372]
1. [bookmark: _Ref197427877][bookmark: _Ref192173782][bookmark: _Ref160395345]תנאי סף – מחזור הכנסות [יש לסמן  במקום הרלוונטי]:
|_| הנני מצהיר כי המציע הוא בעל מחזור הכנסות שנתי לכל אחת מהשנים 2022, 2023 ו-2024, בסך של לפחות 7,000,000 ₪, ללא מע"מ, ממתן שירותי הקמה והפעלה של מוקד/י שירות, וזאת בהתאם לדו"חות הכספיים השנתיים המבוקרים לשנים הרלוונטיות.
נתונים להוכחת ההצהרה שבסעיף ‏6 לעיל:
	מחזור הכנסות לשנת 2022
[יש למלא סכום בש"ח, ללא מע"מ]
	מחזור הכנסות לשנת 2023
[יש למלא סכום בש"ח, ללא מע"מ]
	מחזור הכנסות לשנת 2024
[יש למלא סכום בש"ח, ללא מע"מ]

	___________  ₪ 
	___________ ₪
	___________ ₪


1. [bookmark: _Ref205909986][bookmark: _Ref128908662]תנאי סף – הערת עסק חי [יש לסמן  במקום הרלוונטי]:
|_| הנני מצהיר כי המציע אינו מצוי בהליכי כינוס נכסים, הקפאת הליכים, פשיטת רגל, חדלות פירעון או פירוק ואין כנגדו בקשות תלויות מסוג זה ובדו"חות הכספיים המבוקרים האחרונים של המציע לשנת 2024 לא מופיעה "הערת עסק חי".
1. פרמטר איכות מס' 1 – זמן המתנה ממוצע למענה
על המציע לפרט להלן את זמן ההמתנה הממוצע למענה במוקד השירות, עבור 95% מהשיחות, בלפחות אחת מהשנים 2022, 2023 ו-2024, של לקוח אחד לפחות שהוצג להוכחת התנאי הקבוע בסעיף 4.2.4 למסמך התנאים המיוחדים.
	שם הלקוח 
[יש למלא]
	זמן המתנה ממוצע למענה
[יש למלא ולפרט בהתאם להוראות מסמך התנאים המיוחדים]

	
	שנת 2022: ___________ שניות

	
	שנת 2023: ___________ שניות

	
	שנת 2024: ___________ שניות

	*מצ"ב לתצהירי זה העתק דו"חות ממערכת call-center של המציע או מערכת דומה אחרת בה משתמש המציע לצורך מדידת שיחות טלפונית המתקבלות במוקד השירות.


1. פרמטר איכות מס' 5 – המערכות הטכנולוגיות התומכות
על המציע לפרט להלן את המערכות הטכנולוגיות התומכות שבאמצעותם יעניק את השירותים לחברה.
	מס'
	מהות המערכת
[בהתאם להגדרת המונח בסעיף 11.2 להלן]
	שם המערכת
	שם יצרן המערכת
	גרסת המערכת

	1. 
	___________
	___________
	___________
	___________

	2. 
	___________
	___________
	___________
	___________

	3. 
	___________
	___________
	___________
	___________

	4. 
	___________
	___________
	___________
	___________

	5. 
	___________
	___________
	___________
	___________

	6. 
	___________
	___________
	___________
	___________

	7. 
	___________
	___________
	___________
	___________

	8. 
	___________
	___________
	___________
	___________

	9. 
	___________
	___________
	___________
	___________

	10. 
	___________
	___________
	___________
	___________

	11. 
	___________
	___________
	___________
	___________

	12. 
	___________
	___________
	___________
	___________

	*מצ"ב לתצהירי זה תיאור טכני (הכולל מידע על דירוג המערכות הטכנולוגיות התומכות ונתח השוק), תרשים סנכרון ל-CRM, הדגמת מסך נציג, דוגמה לתרחיש הקפצת ערוץ ומפרט REST API פתוחים.


הערה – מובהר כי הכלים הטכנולוגיים שיוצגו במסגרת סעיף זה ישולבו במסגרת מתן השירותים לחברה כהתחייבות חוזית, כחלק מהצעת המציע למכרז וללא תשלום נוסף.
1. פרמטר איכות מס' 7 – מפגש ראיון והתרשמות
[bookmark: _Ref97046244][bookmark: _Ref203652490]במסגרת הריאיון, יידרש המציע ומי מטעמו להציג בפני נציגי נת"ע מענה לפרמטרים ותתי הפרמטרים הנקובים בסעיף 7 לטבלת האיכות באמצעות מצגת. אורך המצגת לא יעלה על 15 עמודים. יובהר כי על המציע לצרף את המצגת בשלב הגשת ההצעה למכרז. אי צירוף המצגת להצעה במועד האחרון להגשת הצעות, עלול להפחית ניקוד, הכל על פי שיקול דעתה המוחלט של נת"ע.
	*מצ"ב לתצהירי זה מצגת, אשר תכלול את כל המידע הדרוש, בהתאם להוראות מסמך התנאים המיוחדים.


1. [bookmark: _Ref131349223]הגדרות 
[bookmark: _Hlk157027732]לצורך בחינת תנאי הסף והאיכות יהיו למונחים הבאים הפירוש הנקוב בצדם:
10. [bookmark: _Ref205909635][bookmark: _Ref49766132][bookmark: _Hlk167712458]"מוקד שירות" – מערך תפעולי מאויש ופעיל, אשר מבוסס על סביבת עבודה פיזית ייעודית שאינה בחצרי הלקוח, בו פועלים נציגי שירות המספקים מענה לפניות קהל ייעודי של הלקוח, לצורך טיפול בתקלות, תלונות ו/או מתן מידע לציבור הרחב, זאת באמצעות מערכות טכנולוגיות תומכות. 
10. "מערכות טכנולוגיות תומכות" – מכלול התשתיות והיישומים הטכנולוגיים המשמשים לתפעול מוקד השירות לרבות כל אלו: מערכת טלפוניה, מערכת ניהול קשרי לקוחות (CRM), מערכת ניהול ידע (KM) ומערכות לניהול תקשורת רב-ערוצית.
10. "הקמה והפעלה" – כל הפעולות שלהלן: גיוס והכשרת נציגי שירות, הטמעת מערכות טכנולוגיות תומכות והפעלתן, פיתוח נהלי עבודה, תפעול שוטף של מוקד שירות. 
10. "עובד" – אדם המועסק באופן אורגני אצל המציע, באופן שבו בינו לבין המציע מתקיימים יחסי עובד-מעסיק. בהגדרת המונח עובד, לא יחשב אדם המועסק אצל המציע כפרילנסר או יועץ/ספק משנה.
10. [bookmark: _Ref205909538]"לקוח" – ישות משפטית שאינה המציע, עבורה העניק המציע שירותי הקמה והפעלה של מוקד שירות ואשר אינה, למען הסר ספק, תאגיד המחזיק או המוחזק או מצוי באחזקה משותפת עם המציע במישרין או בעקיפין, בהיקף של 25% ומעלה. למען הסר ספק, מובהר כי אין מניעה להציג לקוח/ות אשר פעילותם הינה במדינת ישראל ו/או מחוצה לה. 
10. "חוק עסקאות גופים ציבוריים" – חוק עסקאות גופים ציבוריים, תשל"ו-1976.
10. "חוק חובת המכרזים" – חוק חובת המכרזים, תשנ"ב-1992.
1. זה שמי, זו חתימתי ותוכן תצהירי דלעיל אמת.

ולראיה באתי על החתום:

	חתימה וחותמת המציע על ידי:
	
	תאריך
	
	חתימת וחותמת עורך דין
	
	מספר רישיון
	
	תאריך

	
	
	
	
	הנני מאשר בחתימתי כי המצהיר הוזהר על ידי להצהיר את האמת וכי יהיה צפוי לעונשים הקבועים בחוק אם לא יעשה כן ולאחר שהזהרתיו כאמור, אישר את נכונות הצהרתו דלעיל וחתם בפני על תצהיר זה.
ביחס למציע שהינו תאגיד יש לאשר בנוסף: הנני מאשר בחתימתי, כי ___________, מספר זהות ___________, החותם בשם המציע, מוסמך לחתום בשם המציע ולחייבו לצורך המכרז.
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