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בקשה לקבלת מידע (RFI) עבור מערכת לשירות ותמיכת לקוחות
1 . כללי
היחידה למערכות מידע במשרד האוצר מבקשת לקבל מידע בנושא מערכת שירות ותמיכת לקוחות. יישום המערכת מתוכנן להתבסס על תוכנת מדף מסחרית, אשר תותאם במידת הצורך לדרישות היחידה (קסטומיזציה).
פנייה זו מיועדת לחברות העונות על התנאים הבאים:

1.1 חברות העוסקות בפיתוח, שיווק והפצה של תוכנות בעלות מאפיינים דומים לדרישות שב-RFI זה.
1.2 חברות שיש להן תחומי התמחות משיקים, או חלקיים, רשאיות גם הן להגיש מענה מתאים.
2 . המידע המבוקש
היחידה למערכות מידע במשרד האוצר מעוניינת לקבל מידע מגופים רלוונטיים לגבי מוצר לשירות ותמיכת לקוחות תוך התייחסות לנושאים הבאים:
1. ניהול קריאות ותקלות;
2. פתיחת קריאות/תקלות ע"י משתמשי קצה (Self Service);
3. הגדרת רמת דחיפות לתקלה / קריאה;
4. אפשרות אסקלציה במקרה של תקלות שאינן נפתרות בדרג א, כולל מעקב אחר סטאטוס התהליכים;
5. תיאום פעילויות תפעול ובקשות לשינויים ושיפורים;
6. אפשרות לאכוף הגדרות SLA;
7. אפשרות לפתיחת קריאות בדוא"ל;
8. אפשרות ניהול הרשאות, ותמיכה ב-SSO;
9. טיפול בבקשות שינויי פיתוח במערכות;
10. יכולת ניהול ידע לדוגמא – ניתוח תקלות ופתרונות שניתנו, איתור תקלות חוזרות וכיוצ"ב;
11. תמיכה ב-Workflow;
12. תמיכה בממשק web;
13. ממשק להנהלת היחידה לקבלת תמונת מצב ניהולית כוללת ועדכנית, כולל הצפת חריגים;
14. התממשקות למערכת Team System באמצעותה מנוהל פיתוח מערכות;
15. התממשקות ל-Active Directory לצורך זיהוי וניהול הרשאות;
16. ממשק ל-SCCM ניהול מצאי – לצורך שליפת מידע על פריט חומרה רלוונטי;
17. ממשק לתוכנת ניהול פרויקטים (MS project או אחרות);
18. אפשרות לקשור ולצרף מסמכים לפניות;
19. אפשרות לייבא /לקלוט רשימות כגון יישומים/תשתיות/DB  וכו';
20. מנגנון התראות;
21. ארכיטקטורת המערכת המוצעת תוך התייחסות לסעיפים הבאים:
1) מערכות הפעלה;
2) בסיסי נתונים;
3) כלי פיתוח ותחזוקה;
4) כלי תפעול וייצור;
22. הפקת דוחות בחתכים שונים;
23. תוכנית הדרכה, הטמעה וליווי קליטת המערכת;
24. נתונים או מידע נוסף כפי שיראה לנכון המשיב.
3 . פרטים על הספק וניסיונו
1. שם הפונה, כתובתו ופרטי התקשרות, לרבות פרטי איש הקשר לעניין מענה לפנייה זו כולל דרכי התקשרות;
2. שם התאגיד ומהותי (חברה/עוסק);
3. פרופיל התאגיד;
4. כתובת התאגיד במקום ניהול העסקים המרכזי, ובסניפים רלבנטיים נוספים.
5. בעלות/שליטה על התאגיד.
6. האם קיימת סוכנות/ נציגות בישראל. אם כן, יש לפרט את פרטי הנציג בישראל.
7. יש להציג ניסיון קודם בפרויקטים דומים בעיקר במגזר הציבורי אם קיימים, בארץ ובעולם , לא יותר מ- 5 פרויקטים מייצגים. לגבי כל פרויקט מייצג, יש להציג את פרטיו, היקפו ומאפיינו. בנוסף, לגבי כל פרויקט יש להציג את פרטי איש קשר לפרויקט. לפי שיקול דעת הספק, ניתן להציג פרטים נוספים על הספק, שרלבנטיים לדעתו ל- RFI   זה.
4 . עלות ומשאבים
1. יש להציג את מחיר המחירון של רישיונות התוכנה. במידה ויש מדרגות לפי כמויות, יש להציגן.

2. יש להציג הערכת השקעת העבודה הנדרשת (בש"ע) להתקנה והטמעה, בהתאם לדרישות ב-RFI.
3. יש להציג עלות תחזוקת רישיונות התוכנה לפי המחירון.
4. יש לפרט כיצד מחושבים עלויות הפיתוח למקרה שיש צורך בהתאמה (קסטומיזציה).  
5 . זכויות היחידה 
1. אין בפניה זו משום התחייבות כלשהי של משרד האוצר לפרסם מכרז בנושא פנייה זו, ואין בהיענות לה כדי להקנות יתרון במכרז כאמור, אם יפורסם, ואין בה  כדי להבטיח עמידה בתנאי הסף  או בכל תנאי אחר לעניין מכרז כאמור.
2. לאחר שלב ה-RFI יחליט המשרד אם לפרסם מכרז, ואת תנאיו, בין אם לאור תוצאות ה-RFI ובין אם מכל סיבה שהיא, וזאת בהתאם לשיקול דעתו הבלעדי ובכפוף לכל דין. 

3. אם יחליט המשרד לפרסם מכרז כאמור, הוא יהיה רשאי לדרוש במכרז שירותים שונים מאלה שהוצגו בפניה זו, ויהיה רשאי להציב תנאים נוספים או שונים מאלה שהוצגו בפניה זו, על פי שיקול דעתו הבלעדי של המשרד.

4. משרד האוצר יהיה רשאי לבקש הבהרות, השלמות או מידע נוסף מכל מי שנענה לבקשה זו או מגופים אחרים, והכל כפי שיראה לנכון.

5. כל גוף העונה לפניה זו מצהיר כי הוא מסכים שהמדינה תוכל להשתמש במידע שיימסר על ידו, כולו או חלקו, לצרכי הכנת המכרז, הנספחים והמפרטים למכרז או לכל צורך אחר שהיא תראה לנכון.
6. גוף שיבחר לענות לפניה זו מצהיר כי הוא מוותר מראש על כל טענה, לרבות בעניין קניין רוחני, ו/או תביעה ו/או דרישה מאת משרד האוצר ו/או מאת מי מטעמו ו/או מאת המדינה ו/או מאת מי מטעמה בגין מידע, כולו או חלקו,  שהגוף סיפק במסגרת תשובתו לפניה זו או במסגרת בקשות ההבהרה בעקבותיה ככל שיהיו. 
7. במידה והמשרד ייבחר לרכוש את המערכת, למי יהיו שייכות זכויות הקניין הרוחני במערכת עצמה?
6 . אשת קשר מטעם היחידה ואופן מסירת המענה

1. ניתן יהיה להגיש שאלות או בקשות הבהרה לעניין פניה זה עד יום ג' ה-01/03/11 לא יאוחר מהשעה 16:00 אל גב' שושי בן אהרון, מנהלת שירות לקוחות במשרד האוצר, רחוב קפלן 1, ירושלים, טלפון  02-5317744, או בדואר אלקטרוני לכתובת: shosh@mof.gov.il (להלן: איש הקשר).

2. את התשובות לפניה זו יש להגיש בכתב בלבד בדוא"ל לאיש הקשר, עד ליום ה' ה-10/03/11 עד שעה 16:00.
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