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[bookmark: Start]מינהל הרכש הממשלתי באגף החשב הכללי, משרד האוצר (להלן: "מינהל הרכש")  פונה בזאת בבקשה לקבלת מידע (RFI-Request For Information), כהגדרתה בס' 14א לתקנות חובת המכרזים, תשנ"ג-1993 (להלן: "תקנות חובת המכרזים"), כמפורט להלן:
1. בראשית הדברים יצוין, כי למינהל הרכש קיימת התקשרות מכוח מכרז 18-2013 למערכת ניהול תורים והכוונת לקוחות בשירותי קבלת קהל עבור משרדי הממשלה עד לתאריך 31.10.2019 (סיום תקופת המכרז).
2. מינהל הרכש בוחן את האפשרות לצאת במכרז חדש ל"מערכת ניהול תורים והכוונת לקוחות בשירותי קבלת קהל במשרדי הממשלה ויחידות הסמך" (להלן: "תחום השירותים"), ומזמין את המעוניינים בכך (להלן: "המשיב") להגיש מענה לפנייה המפורטת להלן (להלן: "הפנייה").
3. המכרז החדש נועד לספק מענה על מגוון של מוצרים ושירותים, לרבות:
3.1. מערכת הנותנת פתרון לזימון וניהול תורים ומאפשרת ניהול חווית הלקוח באתרי הממשלה ויחידות הסמך, הכוללים קבלת קהל ומתן שירות. 
3.2. מערכת המאפשרת התאמה לדרישות העסקיות של הארגונים השונים וסוגי השירותים השונים המוענקים ללקוח. 
3.3. מערכת הנותנת פתרונות לזימון תורים בערוצי השירות של הארגון ולזימון תורים בערוצי שירות העצמי.
3.4. מערכת בעלת יכולת התממשקות עם חומרה המוצבת לשירות הקהל ומשמשת בין היתר להצגת מידע, חלוקת מספרים (הדפסת פתקי תור), הנחיית לקוח באמצעות אודיו (כריזה אוטומטית), העברת מסרים, ניהול תצוגת מידע רלוונטי ללקוחות הממתינים בתור. 
3.5. תמיכה בשפות כולל אפשרות לבחירת שפה.
3.6. מערכת בעלת תקן נגישות רלוונטי.
3.7. הספק העונה לפנייה נדרש לספק שירותי תמיכה ותחזוקה למערכת המוצעת. 
4. אופן הגשת המענה
את המענה לפנייה יש להגיש בכתב בהתאם לפירוט בנספח א' לפנייה זו בהתאם לדרישות הבאות:
4.1. אשת הקשר לעניין פנייה זו היא הגב' הדר שטינמץ
דוא"ל: hadarst@mof.gov.il
4.2. המענה לפנייה יוגש באמצעות דוא"ל הנושא את הכותרת "מענה לפנייה מוקדמת לקבלת מידע אודות "מערכת לניהול תורים", לכתובת הדוא"ל המפורטת לעיל, עד ליום 30.04.2019. על הפונה לוודא כי קיבל אישור קבלה על הגשת המענה באמצעות מייל חוזר. יש להגיש את המענה לפנייה הן בקובץ Word (Doc או Docx) והן בקובץ PDF.
5. מינהל הרכש שומר על זכותו, בהתאם לשיקול דעתו הבלעדי:
5.1. לשנות את המועד האחרון להגשת מענה לפנייה, כמפורט בסעיף 4.2 לעיל.
5.2. להשתמש במידע אשר יקבל בעקבות פנייה זו לצורך הרכבת רשימת ספקים פוטנציאליים.
5.3. ככל שיתקיים בעתיד הליך התקשרות לקבלת השירותים בנושא שבנדון, לרבות מכרז, לשנות או להוסיף תנאים ודרישות והכל בהתאם לצרכים שיקבע מינהל הרכש.
5.4. לפנות, ככל שיידרש, למי שהשיב על פנייה זו בבקשה להשלמת מידע והבהרות, להצגת מצגות והדגמות, לביצוע פיילוט, לקיום פגישה ולביקור באתריו או באתרי לקוחותיו.
5.5. לעשות כל שימוש במידע שיימסר במענה לפנייה זו, לרבות העברתו לגורמים נוספים לצורך בחינת האפשרות לבצע התקשרות בנושא, ולספק לא יהיו טענות בגין זכויות יוצרים.
5.6. לפרסם בדרך של מכרז או בדרך אחרת, מפרטים או אפיונים אשר יתבססו על המידע אשר יצטבר כתוצאה מהליך זה. על אף האמור, לא תפורסם זהות המשיב לבקשה זו, למעט במקרה כאמור בס' 14א(ו) לתקנות חובת המכרזים. 
6. למען הסר ספק, פנייה זו אינה בבחינת בקשה לקבלת הצעות (RFP) ואינה הליך מכרזי, לפיכך אין בה כדי ליצור מחויבות כלשהי כלפי מי מהמשיבים לה. הפנייה נועדה לקבלת מידע בלבד, ובעקבותיה ישקול מינהל הרכש את המשך פעולותיו בהתאם לשיקולים מקצועיים וענייניים. 
7. כמו כן, מובהר כי מענה לפנייה זו אינו מהווה יתרון או תנאי להשתתפות במכרז, ככל שייערך בעתיד, ולא יחייב את שיתופו במכרז של המשיב או התקשרות עמו בכל דרך אחרת.
8. כל ההוצאות הכרוכות בהכנת המענה לפנייה ובהגשתו, הן באחריותם הבלעדית של המשיבים על הפנייה ועל חשבונם. יודגש, כי המשיבים לא יהיו זכאים לכל פיצוי, שיפוי, החזר או תשלום כלשהו ממינהל הרכש בגין הגשת מענה לפנייה.
9. על המשיב לפנייה לציין במפורש במסגרת המענה אילו חלקים במענה הינם בגדר סוד מסחרי או מקצועי. יובהר, כי מינהל הרכש רשאי על פי שיקול דעתו הבלעדי, לעשות כל שימוש במידע אשר להערכתו אין בו סוד מסחרי או מקצועי, לרבות העברתו לגורמים נוספים.
10. במענה לפנייה זו מצהיר המשיב כדלהלן:
10.1. כי הוא מסכים לכל תנאי הפנייה ומתחייב שלא יהיו לו תביעות או דרישות מאת מינהל הרכש או כל גורם אחר בקשר לשימוש במידע שיימסר על ידו במענה על הפנייה.
10.2. כי אין במידע המוגש במסגרת המענה לפנייה זו או בשימוש עתידי בו כדי לפגוע בזכויות של צד שלישי, לרבות זכויות יוצרים, וכי הוא לבדו יישא באחריות לכל דרישה או תביעה שמקורה בטענה כי במסגרת שימוש במידע שהוגש הופרו זכויות צד שלישי כאמור, והוא ישפה את מינהל הרכש מיד עם קבלת דרישה בגין כל סכום שיידרש ו/או יתבע לשלם מחמת תביעה או דרישה כאמור לעיל, לרבות הוצאות ושכ"ט עו"ד.
11. מסמכי פנייה זו הינם רכושו הבלעדי של מינהל הרכש והם מושאלים למשיבים לשם הכנת המענה לפנייה והגשתה בלבד. אין המשיבים רשאים להעתיק או להשתמש במסמכי פנייה זו לכל מטרה אחרת.

נספח א' – פירוט הפנייה
1. פרטים כלליים:
	1.
	שם המשיב כפי שהוא רשום במרשם
	

	2.
	סוג התארגנות (חברה/עמותה/שותפות וכו')
	

	3.
	מספר מזהה (ח.פ./מס' זיהוי אחר)
	

	4.
	כתובת המשיב
	

	5.
	אתר אינטרנט של המשיב
	

	6.
	איש הקשר מטעם המשיב ותפקידו
	שם:

	
	
	טלפון:

	
	
	טלפון נייד:

	
	
	דוא"ל:



2. מידע כללי על המשיב (להלן: "החברה"):
2.1. מתי נוסדה החברה?
2.2. כמה עובדים מעסיקה החברה?
2.3. כמה שנים עוסקת החברה בתחום מערכת ניהול תורים והכוונת לקוחות בשירותי קבלת קהל?
2.4. יש לספק פירוט על מעמד החברה – נציג יצרן, נציגות רשמית של נותן שירות, זכיין,  מפיץ /משווק וכד'.
2.5. האם קיימת רמת סיווג בטחוני (הכשר בטחוני) לחברה ולבעלי תפקידים בחברה? – יש לציין ולפרט.
3. שירותים ותמיכה:
3.1. יש לפרט על תחומי הפעילות של החברה, בדגש על המוצר והשירותים המבוקשים.
3.2. יש לפרט מי יצרן הפלטפורמה, האם החברה פיתחה מוצר או שהינה מייצגת מוצר של יצרן אחר.
3.3. מוקד תמיכה – יש לפרט את מיקום המוקד (האם בישראל), מס' עובדים במוקד, שעות איוש, SLA הניתן ללקוחות המקבלים שירות מהחברה וכו'.
4. לקוחות החברה:
4.1. לקוחות ארגוניים – יש לספק פירוט על לקוחות ארגוניים של החברה בארץ ובעולם בתחום השירותים בהתאם למפורט להלן:

	מס"ד
	שם הלקוח
	פרטי איש קשר
שם, תפקיד, טלפון ודוא"ל 
	שנות עבודה מול הלקוח (שנה עד שנה)
	מוצר, ציוד נלווה ושירותים המסופקים ללקוח

	1.
	
	
	
	

	2.
	
	
	
	

	3.
	
	
	
	

	4.
	
	
	
	

	5.
	
	
	
	

	6.
	
	
	
	

	7.
	
	
	
	

	8.
	
	
	
	

	9.
	
	
	
	

	10.
	
	
	
	


*ניתן להגיש טבלה זו באמצעות מסמך שיוכן על ידי המשיב*

[bookmark: OtherTo]

5. מאפייני המערכת
5.1 יש לפרט בהרחבה על המוצר והשירותים המסופקים על ידי החברה בתחום השירותים ללקוחות ארגוניים. יש להבהיר האם החברה מספקת מוצר בלבד או גם שירותי התקנה, הפעלה, פיתוח והתאמה, תמיכה ושירות.
	שם המערכת
	

	שם יצרן המערכת
	

	שנת ייצור/שנת עלייה לאוויר
	

	מס' גרסה/מהדורה פעילה
	

	פירוט גרסאות קודמות
	

	שם פלטפורמת הפיתוח
	

	ארכיטקטורת התקשורת  במערכת
	


5.2 פתרונות המערכת
יש לפרט פתרונות המערכת שיאפשרו גמישות ויכולת התאמה לדרישות העסקיות של הארגונים השונים וסוגי השירותים השונים המוענקים ללקוח. 
נא סמנו את התשובה המתאימה. במידה ונדרש הסבר נוסף – אנא הרחיבו אודותיו בעמודת "פירוט נוסף".

	#
	פתרונות המערכת
	מענה החברה
	פירוט נוסף


	1
	ניהול תורים לארגון עם מרכז שרות אחד
	· קיים 
· לא קיים
	

	2
	ניהול תורים לארגון עם עשרות סניפים/מחלקות בפריסה גאוגרפית רחבה
	· קיים 
· לא קיים
	

	3
	ליווי הלקוח בין המחלקות השונות בביקור מרובה שירותים - 
מספר תור המלווה את הלקוח בין שירותים שונים עד לסיום
	· קיים 
· לא קיים
	

	4
	ניהול תור הכולל פתיחה וסגירת עמדת קבלה, קריאה לבא בתור, קריאה ללקוח ספציפי, העברה לתור אחר
	· קיים 
· לא קיים
	

	5
	פלטפורמה אחידה לזימון תורים וניהול פגישות בכל ערוצי השירות והשירות העצמי

	· קיים 
· לא קיים
	

	6
	ניהול יומנים, כולל שילוב נתוני זימון תורים עם תוכנה חיצונית אחרת לניהול יומן
 (כגון: Outlook וכד')
	· קיים 
· לא קיים
	

	7
	שירותים מבוססי מיקום  
(כגון: איתור סניף קרוב)
	· קיים 
· לא קיים
	

	8
	שירותים מקוונים (כגון איתור סניף עם זמני ההמתנה הקצרים ביותר)

	· קיים 
· לא קיים
	



	#
	פתרונות המערכת
	מענה החברה
	פירוט נוסף


	9
	זימון וניהול פגישות בערוצי השירות ובערוצי שירות העצמי. 

יש לפרט סוגי הערוצים. 

בערוצי השירות העצמי יש לציין בעמודת "פירוט"
האם למערכת יש פתרון לאפשר
ללקוח (מזמין הפגישה) לבצע את שני הדברים הבאים:

1) לשנות מועד או מיקום הפגישה 
    או לבטלה.
2) להתכונן לפגישה ע"י העלאת 
    מסמכים או מעקב אחרי   
    רשימת תיוג להכנה לפגישה


	נציגים טלפוניים במוקד השירות
· קיים 
· לא קיים
	

	
	
	עובדים בסניפים/מחלקות
· קיים 
· לא קיים
	

	
	
	IVR (מענה טלפוני אוטומטי)
· קיים 
· לא קיים
	

	
	
	אתר אינטרנט
· קיים 
· לא קיים
	

	
	
	אתר מותאם למובייל 
· קיים 
· לא קיים
	

	
	
	אפליקציית מובייל 
· קיים 
· לא קיים
	

	
	
	אפליקציית קיוסק בסניף
· קיים 
· לא קיים
	

	
	
	
אחר__________________
· קיים 
· לא קיים
	

	
	
	
אחר__________________
· קיים 
· לא קיים
	

	10
	מנגנון תזכורות
	ב - סלולר
· קיים 
· לא קיים
	

	
	
	ב- SMS (הודעות טקסט)
· קיים 
· לא קיים
	

	
	
	ב- מייל
· קיים 
· לא קיים
	

	
	
	
אחר__________________
· קיים 
· לא קיים
	




	#
	פתרונות המערכת
	מענה החברה
	פירוט נוסף


	11
	עמדת קבלה התומכת בשירות עצמי
	· קיים 
· לא קיים
	

	12
	חלוקת מספרים (הדפסת פתקי תור)
	· קיים 
· לא קיים
	

	13
	שיקוף מצב התור בזמן אמת
	· קיים 
· לא קיים
	

	14
	הנחיית לקוח-באמצעות שימוש במסכים דיגיטליים
	· קיים 
· לא קיים
	

	15
	הנחיית לקוח באמצעות אודיו (כריזה אוטומטית)
	· קיים 
· לא קיים
	

	16
	הנחיית לקוח באמצעות אפליקציה
	· קיים 
· לא קיים
	

	17
	ניהול מדיה דיגיטליים,
פרסום והודעות
	· קיים 
· לא קיים
	

	18
	ניהול מדיה אינטראקטיבית ביישומי שירות עצמי
	· קיים 
· לא קיים
	

	19
	ניהול קמפיין רב ערוצי
	· קיים 
· לא קיים
	

	20
	ניהול ותיעוד המפגש עם נציג השירות
	· קיים 
· לא קיים
	

	21
	תזמון וניהול עבודת "משרד אחורי" תומך
	· קיים 
· לא קיים
	

	22
	קבלת הודעות בזמן אמת לפי בסיס פרמטרים (כגון: עומס, רמת שירות, פעילות עובדים, הגעת לקוחות מיוחדים)
	· קיים 
· לא קיים
	

	23
	כלי תכנון
דרישות כח-אדם, משאבים, מספר נותני שירות וכד'
	· קיים 
· לא קיים
	

	24
	כלי ניהול – פיקוח ובקרה

	דוחות
· קיים 
· לא קיים
	

	
	
	מדדי ביצוע KPI's
· קיים 
· לא קיים
	

	
	
	דשבורד ניהולי
· קיים 
· לא קיים
	



5.3 יכולות טכנולוגיות של המערכת
	#
	מאפייני המערכת
	מענה נדרש
	מענה החברה
	פירוט נוסף


	1
	תמיכה בשפות
	באילו שפות המערכת תומכת?
	עברית
· קיים ועובד בגרסה נוכחית
· מתוכנן בגרסה הבאה
· אפשרי בפיתוח פשוט
· בלתי אפשרי – נוגד את תפיסת המערכת
· אחר_____________________
	

	
	
	
	ערבית
· קיים ועובד בגרסה נוכחית
· מתוכנן בגרסה הבאה
· אפשרי בפיתוח פשוט
· בלתי אפשרי – נוגד את תפיסת המערכת
אחר_____________________

	

	
	
	
	אנגלית
· קיים ועובד בגרסה נוכחית
· מתוכנן בגרסה הבאה
· אפשרי בפיתוח פשוט
· בלתי אפשרי – נוגד את תפיסת המערכת
אחר_____________________

	

	
	
	
	רוסית
· קיים ועובד בגרסה נוכחית
· מתוכנן בגרסה הבאה
· אפשרי בפיתוח פשוט
· בלתי אפשרי – נוגד את תפיסת המערכת
אחר_____________________

	

	
	
	
	אמהרית
· קיים ועובד בגרסה נוכחית
· מתוכנן בגרסה הבאה
· אפשרי בפיתוח פשוט
· בלתי אפשרי – נוגד את תפיסת המערכת
אחר_____________________

	




	#
	מאפייני המערכת
	מענה נדרש
	מענה החברה
	פירוט נוסף


	1
	תמיכה בשפות (המשך)
	באילו שפות המערכת תומכת?
	
אחר ____________
· קיים ועובד בגרסה נוכחית
· מתוכנן בגרסה הבאה
· אפשרי בפיתוח פשוט
· בלתי אפשרי – נוגד את תפיסת המערכת
אחר_____________________

	

	
	
	
	
אחר ____________
· קיים ועובד בגרסה נוכחית
· מתוכנן בגרסה הבאה
· אפשרי בפיתוח פשוט
· בלתי אפשרי – נוגד את תפיסת המערכת
אחר_____________________

	

	2
	תקן נגישות


	האם המערכת בעלת תקן נגישות ת"י 5568 דרגה AA?
	· קיים בגרסה נוכחית
· מתוכנן בגרסה הבאה
· אפשרי בפיתוח פשוט
· לא קיים
אחר_____________________

	





	#
	מאפייני המערכת
	מענה נדרש
	מענה החברה
	פירוט נוסף


	3
	תמיכה בדפדפנים
	באילו דפדפנים המערכת תומכת? יש לציין שמות הדפדפנים, מגבלות ודרישות סף, בעמודת "פירוט נוסף".
	iExplorer
· קיים ועובד בגרסה נוכחית
· מתוכנן בגרסה הבאה
· אפשרי בפיתוח פשוט
· בלתי אפשרי – נוגד את תפיסת המערכת
אחר_____________________

	

	
	
	
	Firefox
· קיים ועובד בגרסה נוכחית
· מתוכנן בגרסה הבאה
· אפשרי בפיתוח פשוט
· בלתי אפשרי – נוגד את תפיסת המערכת
אחר_____________________

	

	
	
	
	Chrome
· קיים ועובד בגרסה נוכחית
· מתוכנן בגרסה הבאה
· אפשרי בפיתוח פשוט
· בלתי אפשרי – נוגד את תפיסת המערכת
אחר_____________________

	

	
	
	
	
אחר___________
· קיים ועובד בגרסה נוכחית
· מתוכנן בגרסה הבאה
· אפשרי בפיתוח פשוט
· בלתי אפשרי – נוגד את תפיסת המערכת
אחר_____________________

	

	
	
	
	
אחר ____________

· קיים ועובד בגרסה נוכחית
· מתוכנן בגרסה הבאה
· אפשרי בפיתוח פשוט
· בלתי אפשרי – נוגד את תפיסת המערכת
אחר_____________________

	






	#
	מאפייני המערכת
	מענה נדרש
	מענה החברה
	פירוט נוסף


	4
	התקנה
	פירוט אפשרויות התקנה

*התקנה מבוזרת  
בה חלקים הפונים ללקוחות "צד קדמי" מותקנים בענן ציבורי, וחלקי הליבה בהתקנה בחוות השרתים של המשרד


	התקנה מקומית
· קיים ועובד בגרסה נוכחית
· מתוכנן בגרסה הבאה
· אפשרי בפיתוח פשוט
· בלתי אפשרי – נוגד את תפיסת המערכת
אחר_____________________

	

	
	
	
	ענן ציבורי
· קיים ועובד בגרסה נוכחית
· מתוכנן בגרסה הבאה
· אפשרי בפיתוח פשוט
· בלתי אפשרי – נוגד את תפיסת המערכת
אחר_____________________

	

	
	
	
	ענן פרטי
· קיים ועובד בגרסה נוכחית
· מתוכנן בגרסה הבאה
· אפשרי בפיתוח פשוט
· בלתי אפשרי – נוגד את תפיסת המערכת
אחר_____________________

	

	
	
	
	
התקנה מבוזרת*
· קיים ועובד בגרסה נוכחית
· מתוכנן בגרסה הבאה
· אפשרי בפיתוח פשוט
· בלתי אפשרי – נוגד את תפיסת המערכת
אחר___________________

	

	
	
	
	
אחר ____________
· קיים ועובד בגרסה נוכחית
· מתוכנן בגרסה הבאה
· אפשרי בפיתוח פשוט
· בלתי אפשרי – נוגד את תפיסת המערכת
אחר____________________

	



	#
	מאפייני המערכת
	מענה נדרש
	מענה החברה
	פירוט נוסף


	5
	בסיסי נתונים
	האם קיימת התממשקות לבסיסי הנתונים? יש לציין מהם.
	
	

	6
	מערכת הפעלה בשרתים
	יש לציין גרסת מערכת ההפעלה
	
	

	7
	דרישות מהשרתים
	יש לציין מגבלות ודרישות מהשרתים.
כגון: גרסה מסוימת של מערכת הפעלה/דרישות מינימום מהחומרה וכד'.
	
	

	8
	כלי צד שלישי
	האם ישנה תלות במערכות חיצוניות נוספות?
יש לפרט כלי צד שלישי נדרשים.
לדוגמא: שימוש בבסיס נתונים חיצוני.

	
	

	9
	אבטחת מידע
	מהם מנגנוני האבטחה הקיימים במערכת?
	
	

	10
	ממשק מובנה API  -
Application Programming Interface  
	האם קיים ממשק מובנה API   למערכת, עם תיעוד מפורט ומקוטלג, עם הסברים בעברית?
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