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אגף מערכות מידע[image: image1.jpg]
1. מנהלה
1.1 פעילויות ומועדים

להלן ריכוז פעילויות ומועדים בקשר עם בקשה זו לקבלת מידע.
	פעילות
	תאריך

	מועד פרסום הבקשה לקבלת מידע
	08/06/2015

	מועד אחרון להגשת שאלות ובקשות הבהרה
	18/06/2015

	מועד תשובות הבהרה
	25/06/2015

	מועד אחרון להגשת מענה לבקשה לקבלת מידע
	06/07/2015


1.2 כללי
1. בקשה זו אינה בבחינת הזמנה להציע הצעות ואינה חלק מהליכי מכרז, לפיכך אין בה כדי ליצור מחויבות כלשהי כלפי מי מהמשיבים לה ואין המשרד מחויב להתקשר עם מי מהמשיבים לבקשה זו או לפרסם מכרז בנושא. הבקשה נועדה לקבלת מידע בלבד ובעקבותיה ישקול המשרד את המשך פעולותיו בהתאם לשיקולים מקצועיים וענייניים.

2. המשרד שומר על זכותו להשתמש במידע אשר יתקבל בעקבות בקשה זו לצורך הרכבת רשימת ספקים פוטנציאליים – הכול לפי שיקול דעתו הבלעדי.

3. אם יתקיים הליך מכרז בעתיד, יהיה המשרד רשאי לשנות או להוסיף תנאים ודרישות – הכול לפי שיקול דעתו המקצועי ובהתאם לצרכיו.

4. המשרד יהיה רשאי לעשות שימוש במידע שיימסר במענה לבקשה זו ולמשיב לא יהיו טענות בגין זכויות יוצרים.
5. זכויות המשרד: המשרד מודיע בזאת כי במידה ורק מציע אחד יגיש הצעתו במסגרת פניה זו, המשרד יהיה רשאי לפרסם הליך לבחינת קיומו של ספק יחיד בהתאם להוראות תקנה 3א(א) לאחר קבלת תוצאות פניה זו.
1.3 הגדרות
להלן רשימת מונחים המשמשים בבקשה זו לקבלת מידע ומשמעותם.
	משרד/ המשרד
	משרד המשפטים – אגף מערכות מידע.

	בקשה/ הבקשה
	בקשה זו לקבלת מידע.

	משיב/ המשיב
	מי שבכוונתו להשיב לבקשה זו לקבלת מידע.

	תשתית / תשתיות
	פונקציונאליות נדרשת כמפורט בסעיף 2.2 – מצב נדרש, יכול שתסופק על ידי מוצר תוכנה/חומרה אחד או יותר.

	פתרון כולל
	אספקה, הטמעה ותחזוקה של כל התשתיות הנדרשות בסעיף 2.2 – מצב נדרש במרכז השירות והמידע של המשרד.


1.4 התהליך
1.4.1 השתתפות בתהליך

בקשה זו לקבלת מידע ממוענת ליצרנים, ספקים מורשים מטעם היצרן ולאינטגרטורים של תשתיות מחשוב וטלפוניה המתוארים בבקשה זו לקבלת מידע.
מסמכי הבקשה זמינים להורדה מדף הבקשה באתר האינטרנט של המשרד שכתובתו http://index.justice.gov.il/Pages/default.aspx.
1.4.2 הודעות ובירורים
6. הודעות ומידע שהמשרד יפרסם בקשר עם בקשה זו לקבלת מידע, יופיעו בדף הבקשה באתר האינטרנט של המשרד שכתובתו http://index.justice.gov.il/Pages/default.aspx. משיבים מתבקשים לבדוק בתדירות גבוהה את דף הבקשה כדי להתעדכן בהודעות ומידע שהמשרד יפרסם בקשר עם בקשה זו לקבלת מידע.
בנוסף לאמור, בדף הבקשה יפורסם קישור מסוג Rich Site Summary (RSS) אשר יאפשר רישום לקבלת התרעות על הודעות ומידע שהמשרד יפרסם כאמור.
7. בירורים בקשר עם תהליך בקשה זו ניתן לבצע בהודעות דואר אלקטרוני בלבד לכתובת Michrazim@justice.gov.il.
1.4.3 שאלות ובקשות הבהרה

פנייה בשאלות ובקשות הבהרה של משיבים ומתן תשובות המשרד יעשו כלהלן.
1.4.3.1 מבנה פנייה בשאלות ובקשות הבהרה
8. כותרת הפנייה תכלול את שם המשיב, מזהה המשיב, כתובת דואר אלקטרוני, מספר טלפון נייד ושם איש הקשר להעברת מידע עבורו. כל שאלה תכלול את מזהה הסעיף, סימן הסעיף הקטן (אם קיים) ואת השאלה/בקשת הבהרה מנוסחת בצורה בהירה ומלאה.
להלן תיאור המבנה להגשת שאלות ובקשות הבהרה:
	שם המשיב
	

	מזהה המשיב (ח.פ/ח.צ/ע.מ)
	

	כתובת דואר אלקטרוני של איש קשר
	

	טלפון נייד של איש קשר
	

	שם איש הקשר
	


	סעיף
	סעיף קטן
	השאלה/בקשת הבהרה

	0.4.1
	ג
	<דוגמא>

	2.2.3
	ה
	<דוגמא>


9. פניות הספקים תועברנה בדואר אלקטרוני לכתובת Michrazim@justice.gov.il.
גלופה להעברת שאלות ובקשות הבהרה כאמור, ראה נספח 0.3.3.1 במסמכי בקשה זו.
1.4.3.2 
מענה לפנייה בשאלות ובקשות הבהרה
שאלות הספקים ותשובות המשרד לשאלות אלו, תפורסמנה בדף הבקשה באתר האינטרנט של המשרד שכתובתו http://index.justice.gov.il/Pages/default.aspx, ללא זיהוי הספק שהפנה את השאלה.
1.4.4 הגשת מענה
משיב יגיש את המענה לבקשה זו לקבלת מידע כצרופה להודעת דואר אלקטרוני. בשדה נושא של ההודעה יש לכתוב "מענה לבקשה לקבלת מידע מס' 17.15 תשתיות מחשוב וטלפוניה למרכז השירות והמידע של משרד המשפטים".
על המשיב להעביר את ההודעה לכתובת Michrazim@justice.gov.il עד המועד האחרון להגשת מענה לבקשה, המצויין בטבלת הפעילויות והמועדים.
1.5 מסמכי הבקשה
1.5.1 רכיבים ותכולה
מסמכי בקשה לקבלת מידע מס' 17.15 תשתיות מחשוב וטלפוניה למרכז השירות והמידע של משרד המשפטים כוללים את המרכיבים הבאים:
	מנהלה
	פרק 0
	הגדרות וכללים לתהליך הבקשה לקבלת מידע, אופן וצורת המענה.

	מפרט
	פרקים 1-4
	מטרות ויעדים של הבקשה, דרישות לתפקודיות/יכולות בטובין/שירותים המבוקשים, ודרישות טכנולוגיות, דרישות מימוש.

	עלות
	פרק 5
	בקשה למידע אודות תמחור הטובין/שירותים הדרושים.

	תוספות
	נספחים
	גלופת מענה.


1.6 מענה המשיב

1.6.1 מבנה ותכולה
משיב יענה על דרישות בקשה זו לקבלת מידע בגלופת מענה המצורפת לבקשה בתבנית קובץ
2013 Word MS. גלופת המענה מכילה את כל סעיפי הבקשה עליהם יש לתת מענה ואת כל הטבלאות שיש למלא.

גלופת מענה כאמור, מצורפת לבקשה זו לקבלת מידע.
1.6.2 השלמות מידע
המשרד שומר לעצמו את הזכות לפנות למשיבים, ככל שיידרש, בבקשה להשלמת מידע והבהרות, להצגת מצגות והדגמות, לביצוע פיילוט, לביקור באתרי לקוחות ולביקור באתרי המשיבים.

2. יעדים
במשרד המשפטים פועל מרכז שירות ומידע המספק מענה לפניות הציבור בקשר ליחידות המשרד השונות.
מרכז השירות והמידע נסמך על תשתיות מחשוב וטלפוניה אותן עליו להרחיב ולשדרג נוכח גידול בהקפי פעילותו.
בכפוף לחוק חובת המכרזים המשרד נערך לפרסום מכרז/ים לאספקה, הטמעה ותחזוקה של תשתיות מחשוב וטלפוניה למרכז השירות והמידע, תשתיות אשר תאפשרנה מתן שירות לאזרח מכל מקום, בכל זמן, במגוון ערוצים (WEB, IVR, מוקד טלפוני, Chat, Video Chat, e-Mail, Mobile App, SMS, Social, FAX) ובצורה אינטגרטיבית, תוך מתן אפשרות למעבר בין ערוצים עד למתן מענה מלא לאזרח.

כשלב מקדים לאפיון מכרז/ים ובהתאם לסעיף 14א' לתקנות חובת המכרזים, תשנ"ג - 1993 פניה מוקדמת לקבלת מידע, מבקש המשרד, לקבל מידע על תשתיות מחשוב וטלפוניה קיימות למרכזי שירות ומידע ועל הגורמים עמם ניתן להתקשר לאספקה, הטמעה ותחזוקה של תשתיות אלו.
על בסיס המענה לבקשה זו לקבלת מידע המשרד יבחן בין היתר האם לרכוש כל תשתית/קבוצת תשתיות בנפרד, או לרכוש את כל התשתיות הנדרשות (פתרון כולל) מגורם יחיד.
בהתאם לאמור, גם יצרנים/ספקים מורשים מטעם היצרן ואינטגרטורים שאינם מספקים את כל התשתיות המפורטות להלן, מתבקשים להשיב לבקשה זו לקבלת מידע בקשר עם התשתיות שהם מספקים.

3. היישום
3.1 מצב קיים
3.1.1 היקפי פעילות
10. מרכז השירות והמידע מטפל כיום בכ- 5,000 פניות מידי יום. היקפי הפניות הולכים וגדלים והמשרד נערך לטפל בכמות של 15,000 עד 20,000 פניות מידי יום.
11. 2/3 מהפניות הנן פניות טלפוניות והיתר פניות א-סינכרוניות (Back Office) באמצעות דוא"ל.
3.1.2 סוגי פניות
את הפניות ניתן לסווג לארבעה סוגים מרכזיים:
12. פניות לקבלת מידע.
13. פניות לבירור סטאטוס טיפול הדורשות כניסה למערכות תפעוליות של יחידות רלוונטיות לצורך בירור.
14. בקשות שירות אשר בגינן יש להפיק תוצר כלשהו.
15. שיחות יוצאות יזומות כגון מוקד זימון עדים – שירות הניתן לפרקליטות.
3.1.3 מבנה מרכז השירות והמידע
מרכז השירות והמידע פרוס בשני אתרים:
16. מוקד באתר הר חוצבים בירושלים שבו 200 עמדות נותני שירות לאזרח ויחידות המטה.
17. מוקד בבניין כלל בירושלים בו פועלים מרכז ההכשרות ו- 60 עמדות נותני שירות לאזרח.
בנוסף לאתרים אלו מתוכנן לפעול מוקד נוסף (שלישי) שיופעל על-ידי ספק חיצוני בשיטת מיקור חוץ (Outsourcing) לפי תפוקות בכפוף להסכם רמת שירות (SLA).
3.1.4 תשתיות מחשוב וטלפוניה
במרכז השירות פועלות התשתיות הבאות:
18. תשתית טלפוניה ו- CTI – התשתיות הקיימות מבוססת על מוצר (Pure IP) בשם CosmoCom של חברת בזק בינלאומי אשר מסופק למשרד כשירות ענן (באתרי המשרד ציוד תקשורת וציוד קצה בלבד).
19. מוצר ניהול ידע – במרכז השירות והמידע הוטמע מוצר בשם ClearMash.

20. מוצר ניהול כוח אדם (WFM) – במרכז השירות והמידע הוטמע מודול ניהול משמרות בשם EZShift.
[image: image2.jpg]D'VOYNN TIYN 7Y yT'ANI NIN'YN 7N

IP Telephony

I anx
NN'yn DN

(1¥'n NN'Y 790)

I AN

mivpn nvn

IP nwn

Telephony

TIYUN 7¢ YTl NIN'YN 7211 112N NIX IXNAN 'NNO0 D'YN 2 mimn
AIX'N NN'Y 7290 2w 191N INKRT7 DrVOWNN

D'VOYNN TIYN 7Y Yy TN NN'YN T2

nmy nmmy
TIYnn nYna TIYnn nYna

Dnnen Wy 71nn) JDnnen Wy 71na)
('d1 "N

(‘D1 "N

®» 1

Njnnn Ny
TIYUnn nYn
CTI ni?

npnnn Ny
TIWNN NYIn
CTI ni?

mivpn nvn

IP nwn
Telephony

NN'YUN 771 7W 'N2IN 112NN DX IXNNN 'NNdo 0'YN :1 mimn
.0'05wUNN YN v yTnnl



במרכז השירות אין כיום מערכת לניהול, תיעוד פניות ומדידת רמת שירות (SLA) ולצורך כך מסתייעים עובדי המרכז בגיליונות אקסל.
3.2 מצב נדרש
הפתרון הכולל עבור מרכז השירות והמידע יכלול את הרכיבים המרכזיים הבאים:
21. תשתית טלפוניה IP Native ארגונית המאפשרת לשרת מספר אתרים המרכיבים יחדיו את מרכז השירות והמידע. התשתית תכלול, בין השאר, מרכזיית IP, נתב שיחות (IVR) עם יכולות מתקדמות (כגון זיהוי דיבור, Voice to Text וכדו'), יכולת הקלטת שיחות מובנית ורכיבי אינטגרציה (ממשקי CTI), חייגנים, חומרת קצה (טלפונים, מערכת ראש).
22. תמיכה במגוון ערוצי שירות לרבות מוקד טלפוני, Chat, Video Chat, אתר אינטרנט (WEB), אפליקציה סלולארית ייעודית (Mobile App), SMS, Social Media, דוא"ל ו- FAX.
23. מנוע ניתוב מרכזי המשרת את כלל הערוצים (הן בערוצים הסינכרוניים והן בערוצים א-סינכרוניים) ושמנתב פניות לנציגים על בסיס חוקת ניתוב הכוללת חוקים עסקיים המתבססים על מקבץ ערכים הכולל את הערוץ ממנו נתקבלה הפניה, השירות המבוקש, מבקש השירות, כישורי הנציגים ורמת המיומנות שלהם בכל תחום, זמינות הנציגים ו- SLA המוגדר לכל ערוץ.
24. תשתית ניתוב מרכזית התומכת במרכז שירות ומידע המבוסס על מספר אתרים תוך איזון עומסים בין אתרים אלו בכפוף לחוקת הניתוב.
25. כלים התומכים בתפעול המוקד לרבות ניהול משמרות (זמני עבודה, זמני הפסקה וכדו') ושיבוץ עובדים, עדכונים ללוח השיבוץ על ידי העובדים עצמם (החלפות), עדכונים של שיבוץ בזמן אמת (היעדרויות), ניתוח וחיזוי צורכי כ"א, אופטימיזציה של כ"א.
26. מערכת לניהול מרכז שירות שתאפשר:
1. לנציג שירות לטפל בפניות מסוגים שונים שמקורן בכל אחד מהערוצים.
2. למנהל לעקוב אחרי האינטראקציה בזמן אמת, לייעץ, להתערב ולהעביר טיפול.
3. מבט מלא ומקיף על האזרח ועל כל אחת מהפניות של אותו אזרח, לרבות מסלול השירות אותו עבר בין הערוצים השונים עד לקבלת המענה הנדרש לרבות תיעוד האינטראקציה של האזרח עם המשרד בכל אחד מהערוצים במסגרת כל פניה ופניה.
4. הגדרה ומדידה של רמת שירות בכל אחד מהערוצים.
5. ניהול ושימור ידע.
27. אוטומציה ושירות עצמי באמצעות:
6. פורטל קולי מבוסס IVR.
7. פורטל WEB.
8. אפליקציה ייעודית ל- Mobile.
28. יכולת תחקור וניתוח נתונים של כל רכיב במערכת לרבות מדידה ומעקב אחר מדדי שירות מובנים ומדדי ביצועים (KPIs).
29. מוצר לניהול ידע – במקביל לבקשה זו לקבלת מידע מפרסם המשרד בקשה נוספת לקבלת מידע עבור מוצר לניהול ידע למרכז השירות והמידע של המשרד, מוצר שישתלב בתשתיות המחשוב והטלפוניה נשוא בקשה זו לקבלת מידע. את הבקשה ניתן להוריד מאתר המשרד בכתובת http://index.justice.gov.il/Pages/default.aspx.
3.3 אבטחת מידע

התשתיות הנדרשות למרכז השירות והמידע אמורות לתמוך בניהול מידע רגיש, אי לכך, על תשתיות אלו לאפשר הגנה על המידע באופן שאינו מאפשר גישה של גורמים שאינם מורשים ועליהן לאפשר:
30. כל אחד מרכיבי התוכנה יאפשר תמיכה במנגנון הרשאות מבוסס תפקידים (Roll Based) אשר יאפשר להגדיר תפקידים בהתאם לרמת השימוש במערכת ובהתאם להגביל את הגישה למידע ואת עדכון המידע.
31. רישום כל פעילות המובצעת בהן כולל הגורם המבצע והפעילות שביצע במערכת.

32. התרעה לגורם מוגדר על פעולות חריגות במערכת.
33. הגנה על המערכות מפני פגיעה בשלמות ובזמינות.

4. טכנולוגיה ותשתית
להלן פרטים טכנולגיים על סביבת המחשוב של המשרד.

4.1 מערכות הפעלה
34. מערכת הפעלה הפועלת בשרתי המשרד היא R2 2012 Windows Server על תשתית וירטואלית של חברת VMWare.

35. מערכת ההפעלה בתחנות העבודה במשרד היא  Windows 7 Enterprise SP1.

4.2 בסיסי נתונים
בסיסי הנתונים שבשימוש המשרד הם 2R 2012 MS SQL Server.
4.3 תשתית טכנולוגית
36. מערכות המידע של מרכז השירות והמידע לרבות המוצר לניהל ידע תפעלנה בסביבתCitrix Terminal Server כשבצד הלקוח פועלת תחנה רזה (Thin Client) או מחשב עם תוכנת לקוח (Citrix Client).
37. תשתית המחשוב והטלפוניה תתמוך במערך שירות מבוזר הכולל מספר אתרים (2 פנימיים ו-1 חיצוני אשר יופעל בשיטת מיקור חוץ על גבי תשתיות אלו) עם יכולת של העברת פעילות מתוכננת ו/או גלישה של פעילות בין מרכזים במקרה של עומס באחד מהם. (תמונה 1 לעיל)
38. התשתית תיבנה בצורה יתירה (High Availability) ללא נקודת כשל בודדת (S.P.O.F) באתר הראשי, ותגובה באופן מלא כחלק מאתר הגיבוי (DRP) של משרד המשפטים.
5. מימוש

המשרד מבקש לברר:

39. על סמך ניסיונו של המשיב, מה היקף העבודה הנדרש להטמעת התשתית המוצגת על ידו. 
40. מדיניות השירות והתחזוקה עבור התשתית המוצגת.
41. את ניסיונו של המשיב באספקה והטמעה של התשתית המוצגת על ידו.
6. עלות
המשרד מבקש להיערך מבחינה תקציבית לביצוע רכש במסגרת מכרז/ים ולשם כך המשיב מתבקש לפרט את העלויות הנובעות מרכש והטמעה של המוצרים המוצגים על ידו.
נספחים
0.3.3.1 גלופה להעברת שאלות ובקשות הבהרה
לכבוד,
משרד המשפטים – אגף מערכות מידע
להלן שאלות ובקשות הבהרה שיש לנו בקשר עם בקשה לקבלת מידע מס' 17.15 תשתיות מחשוב וטלפוניה למרכז השירות והמידע של משרד המשפטים.
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