פנייה מוקדמת לקבלת מידע (RFI) לגבי שירותי אנליזה, סקרים, מדידה והערכה בתחומי השירות והדיגיטל:

1. מטרת הפנייה:
1.1. מערך הדיגיטל הלאומי, מזמין את הציבור וגורמים בתחום למסור מידע והתייחסויות לגבי שירותי אנליזה, סקרים, מדידה והערכה בתחומי השירות והדיגיטל במגזר הציבורי (בדגש על השלטון המרכזי והשלטון המקומי)- להלן השירות.

1.2. מערך הדיגיטל הלאומי מזמין את הציבור ואת הגורמים בתחום לתרום מידע והתייחסויות, במטרה לסקור את צרכי הלקוחות ואת שביעות הרצון מהשירות, לפתח שירותים חדשים ומותאמים ולהקל על מסע הלקוח במגזר הציבורי. זאת באמצעות אנליזות, סקרים, מחקרים, מדידה והערכה, לגבי מגוון ערוצי מתן השירות (דיגיטלי, פרונטלי, עמדות שירות וכדומה). לדוגמה, באמצעות הבנת צרכי הלקוחות, זיהוי פערים, תובנות מעשיות לשיפור השירות לציבור, מחקרי עומק לעיצוב שירותים מסוימים וכדו'. 

1.3. מערך הדיגיטל הלאומי מקווה כי תובנות מתהליכים מחקריים אלו, יהוו זרז לשיפור השירות והדיגיטל במגזר הציבורי, עבור תושבים, עסקים ומייצגים. לדוגמה: פיתוח מענים חדשים, ביצוע שינויים והתאמות בשירותים או במוצרי הדיגיטל הניתנים לציבור לפי צרכי הלקוחות, הנגשת מידע ללקוחות ושיפור חווית הלקוח. 

2. למי מיועדת הפנייה:
2.1. מערך הדיגיטל הלאומי יודה על קבלת התייחסות מכל גורם שיכול לתרום מידע בנושא ובכלל זה ארגונים ציבוריים, ארגונים פרטיים, חברות הזנק (סטארט אפ), יועצים וחוקרים בתחום, וכל גורם המעוניין לתרום מידע. לרבות:

2.1.1. גורמים עם ניסיון בתחומי השירות, חווית הלקוח ובתחום הדיגיטל. בין היתר:
· ניסיון בתחום השירות ובתחום חווית הלקוח בארגונים ציבוריים או פרטיים 
· ניסיון במדידת השירות וחווית הלקוח ו/או בביצוע סקרים ומחקרים בתחומי השירות והדיגיטל
· ניסיון בביצוע מחקרי עומק בתחומי השירות, חווית הלקוח והדיגיטל
· היכרות עם אתגרים בנושא השירות במגזר הציבורי, אשר כדאי להוסיף למדידה במסגרת סקר השירות. לרבות אתגרים בשירות לציבור עבור אוכלוסיות שונות, מייצגים ועוד
· ניסיון ביצירת ובתחזוקת קבוצות מיקוד של לקוחות בתחומים מסוימים, וביצוע אנליזה, סקרים, מדידה והערכה עם קבוצות אלו. לדוגמה: מיפוי צרכים, קבלת משוב על שירותים מתוכננים, ניטור איכות השירות לאותה קבוצת לקוחות וכיוצא בזה

2.1.2. גורמים עם ניסיון באיסוף נתונים, ניתוח המידע ופתרונות טכנולוגיים בתחום. בין היתר:
· ניסיון באיסוף נתונים בדרכים שונות (כגון מידע מרשתות חברתיות, נתונים סטטיסטיים רלוונטיים לתחומי השירות והדיגיטל וכיוצא בזה)
· ניסיון בניתוח נתונים בתחומי השירות והדיגיטל ובהסקת תובנות מהם
· ניסיון ופתרונות טכנולוגיים רלוונטיים בניתוח המידע בכלים מסורתיים ומתקדמים והפקת תובנות בתחום לרבות פתרונות AI, מדידה ואנליזה. 

2.1.3. מכוני מחקר, חוקרים ויועצים בתחומי השירות והדיגיטל
· הכרות ומחקר בתחומי השירות ככלל
· ניסיון בניתוח נתונים בתחומי השירות וחווית הלקוח


· ניסיון בביצוע מחקרי עומק בתחומי השירות, חווית הלקוח והדיגיטל 

מערך הדיגיטל מעודד הטמעת חדשנות במגזר הציבורי ולכן נודה על הצעות חדשניות ושימוש בטכנולוגיות מתקדמות כגון AI, ניתוחי דאטה בזמן אמת, ושיטות חדשות למדידת חוויית משתמש.

3. כללי:
3.1. אם אתם מעוניינים לתרום מידע ולהציג את עמדותיכם בנושא פנייה זו, אנא העבירו את התייחסותם בזירת האתגרים
3.2. בתגובתכם אנא פרטו מהו הניסיון הרלוונטי שלאורו נכתבת התגובה אנא ציינו את שמכם, הגוף אותו אתם מייצגים (ככל שיש כזה) ופרטי התקשרות, בכדי שנוכל לחזור אליכם במידת הצורך. ניתן לצרף מסמכים רלוונטיים, מצגות ודוגמאות לפרויקטים לפי העניין.
3.3. יצוין, כי אין בפניה זו כדי לייצר מחויבות כלשהי כלפי מערך הדיגיטל או מי מטעמו. יובהר ויודגש, כי בקשה זו אינה מהווה הצעה או הזמנה להגשת בקשה או ליצירת התקשרות עפ”י תקנות חובת המכרזים, התשנ”ג-1993, או על-פי כל דין או נוהל אחר.

4. רקע:


4.1. ערוצי השירות הממשלתי:
4.1.1. השירותים הניתנים במגזר הציבורי (בדגש על השלטון המרכזי והשלטון המקומי) ניתנים במגוון ערוצים: דיגיטלי, פרונטאלי (הגעה פיזית לקבלת השירות בסניף), מוקד טלפוני, עמדות שירות ממוחשבת (מאפשרת ביצוע שירותים דיגיטליים גם ללא מחשב בבית) וכן ישנם שירותים ממשלתיים שעדיין ניתנים בדואר. 

4.2. לקוחות:
4.2.1.  לקוחות השירות הממשלתי הנם תושבים ואזרחים, עסקים ומייצגים הפונים בשמם של הלקוחות השונים. 

4.3. היחידה לשיפור השירות הממשלתי לציבור במערך הדיגיטל הלאומי:
באוקטובר 2012 הוקמה היחידה לשיפור השירות הממשלתי לציבור במערך הדיגיטל הלאומי, על בסיס החלטות ממשלה 2097, בהן נקבע בין היתר כי יש "היחידה תשמש מרכז ידע ויועץ מקצועי בתחום
4.3.1. שירות הלקוחות, תפעל להעלאת איכות השירות הניתן לציבור ותוביל את תפיסת השירות של "הלקוח במרכז

4.3.2. היחידה לשיפור השירות הממשלתי לציבור, פועלת בארבעה מישורי פעולה מרכזיים: 
1) קביעת מדיניות בתחום השירות, גיבוש סטנדרטים למתן שירות וביצוע בקרה על הטמעתם.
2) שימוש מרכז ידע מקצועי בתחום השירות, ושיפור מיומנויות השירות של עובדי השירות הממשלתי
3) מדידת איכות השירות הממשלתי לציבור ופרסום דו"ח שנתי..
4) מענה ממשלתי מרכזי 1299 – מענה טלפוני ואתר אינטרנט שבהם מוסרים מידע על שירותי הממשלה. 

4.4. סקר השירות הממשלתי - שירותים הניתנים כיום לציבור על ידי יחידות ממשלתיות:
4.4.1. עד כה פורסמו 10 סקרים שנתיים לבחינת איכות השירות בכל הערוצים: דיגיטלי, פרונטלי, וטלפוני 
4.4.2. בסקר של שנת 2023  בוצע סקר על שירותים של 24 יחידות ממשלתיות, והוא כלל כ-52 אלף ראיונות עם מקבלי שירות ביחידות אלו. הראיונות בוצעו בכמה כלי מחקר: סקרי שביעות רצון טלפוניים, סקרי שביעות רצון מקוונים ותצפיות למדידת הנגישות בסניפים ותנאי השירות בהם.

4.5. תחום הדיגיטל במגזר הציבורי, כדרך לשיפור איכות השירות לציבור:
4.5.1. בהחלטת ממשלה 1366 ממשלת ישראל הגדירה 12 עקרונות מנחים לעיצוב שירות דיגיטלי , על מנת לקדם קפיצת מדרגה באיכות השירות לציבור באמצעות טרנספורמציה דיגיטלית.
4.5.2. כמו כן, במסגרת החלטת הממשלה 2273 בנושא האצת שירות הדיגיטל לאזרח כלל השירותים הנפוצים יונגשו באופן דיגיטלי (להוציא שירותים עם אישור חריג לכך שאינם דיגיטליים). 
4.5.3. לכן, כדרך להאצת שיפור השירות לציבור, שירותי המחקר, האנליזה, סקרים, מדידה והערכה יעסקו גם בתחום השירות וגם בתחום הדיגיטל.

5. המידע המבוקש:
בחינת צרכי הלקוחות וחווית הלקוח מתחומי השירות והדיגיטל במגזר הציבורי:
בעמודים 20-24 מפורטת המתודולוגיה שבוצעה בסקר של שנת 2023  ובעמודים 50-56 מפורטות השאלות שנשאלו בסקר של שנת 2023. לקראת שנת 2025 גובש שאלון קצר וממוקד יותר, המתבסס על השאלון הנ"ל. שיטת ההפצה העיקרית עברה בשנת 2025 משיחות טלפון לסקר מסרונים.

5.1. מתודולוגיות מחקר:
5.1.1. מתודולוגיות ואיסוף המידע לגבי השירותים ולגבי מוצרי הדיגיטל הניתנים כיום לציבור: במטרה שמביצוע התהליך יצאו כמה שיותר תובנות מעשיות לשיפור תחומי השירות והדיגיטל ולשיפור חווית הלקוח. ניתן לציין לגבי כל שאלה, תמהיל של נתונים שכדאי לאסוף, למדוד ולהעריך (לדוגמה, X אחוזים יאספו או ימדדו בדרך אחת, וY אחוזים ייאספו וימדדו בדרך שנייה). 
5.1.2. טווח "מסע הלקוח" שיימדד:
נודה על קבלת מידע לגבי אופן ניתוח וסקירת מסע הלקוח (השלבים השונים שהלקוח עובר עד לסיום התהליך), אל מול מיקוד בשרות אחד מתוך התהליך. 
5.1.3. אחידות השאלות:
נשמח ללמוד על מגוון אופני הבחינה, האם וכיצד לייחד שאלות לשירותים, לערוצי קבלת השירות או לנושאים אחרים.
5.2. הסתייעות בקבוצות לקוחות רלוונטיות: 
5.2.1.1. האם וכיצד כדאי ליצור ולתחזק קבוצות לקוחות בנושאים שונים, לצורך סבבי התייעצות מהירים  עם הלקוחות (לדוגמה: קבוצות של בעלי עסקים בנושאים שונים, לקוחות של תושבים לפי נושאי השירות ולפי מאפיינים של אוכלוסיות שונות)
5.2.1.2. מהם השימושים המומלצים להתייעצות עם קבוצות לקוחות אלו. לדוגמה: התייעצות מהירה יחסית עם לקוחות בשלבי הבחינה והייזום הראשוני, ליווי שלבי הפיתוח וחיווי דעה לגבי עיצוב השירות, התנסות ב-MVP (Minimum Viable Product, גרסה ראשונית מינימלית של השירות), שיפורים ושינויים מתוכננים בשירות מסוים.
5.3. דרכי איסוף המידע: 
נודה על הצעות לגבי גיוון דרכי איסוף הנתונים כגון חלופות מתקדמות לשאלון טלפוני, סקרי שביעות רצון באתרים וכדומה, בצד שמירה על הקיים המאפשר פניה לקהלים שונים ויצירת תמונת מצב מעודכנת. 
5.3.1. איסוף נתונים מסורתי: 
סקרים שאלונים תצפיות  וכד'. נודה על תובנות שונות לגבי היקף, אופי ושימושים מומלצים. 
5.3.2. פתרונות טכנולוגיים:
5.3.3. אנו מעוניינים לקבל מידע על פתרונות טכנולוגיים המאפשרים ניטור חכם של צרכי הלקוחות ושל חווית השירות בשירותים הציבוריים הדיגיטליים והפקת תובנות מהם.
5.3.4. כמו כן, השיח הציבורי ברשתות החברתיות מעלה לעיתים קרובות, חוות דעת, צרכים ומידע לגבי השירות והדיגיטל במגזר הציבורי, ואנחנו מעוניינים למצות מתוך השיח הזה את הסוגיות הרלוונטיות. נודה על קבלת מידע לגבי פתרונות טכנולוגיים לצורך זה, המכבדים ושומרים על פרטיות בעלי השיח.
5.3.5. תדירות  ואופן איסוף הנתונים: 
מהי תדירות איסוף הנתונים - האם באופן תקופתי (לדוגמה בסקר אחת לשנה בו ייסקרו לקוחות שקיבלו שירות בחודשיים האחרונים), או איסוף נתונים רציף ובאיזה מרחק זמן מקבלת השירות רצוי למדוד לקבלת תוצאה אפקטיבית ?
5.3.6. נתונים נוספים:

נתונים שאם ישולבו עם המידע שנאסף מהלקוחות (באמצעים שתוארו לעיל), יתאפשר להגיע בעזרתם לתובנות נוספות (כגון: נתונים סטטיסטים מתחומים שונים וכיוצא בזה).
5.4. הרחבת ושיפור המענה ללקוחות:
מיקוד בצרכי הלקוחות - לרבות צורך במענים חדשים, שינויים נדרשים וכיוצא בזה: נודה על קבלת מידע ודרכים לעדכון הידע, לגבי צרכים וסוגיות בתחום השירות לציבור. לדוגמה, צרכים חדשים שעולים, מענים נוספים שנדרשים, דרכים שונות לעודד שימוש והטמעה של שירותים, ודרכי ניטור והערכה נוספות. 
5.5. מחקרים שונים המעודדים שימוש והטמעה של שירותים לציבור: לצורך האצת שיפור השירות הניתן לציבור במגזר הציבורי, נרצה להשתמש במחקרים שונים בארץ והעולם, המעודדים שימוש והטמעה של שירותים לציבור. לדוגמה, לצורך שיפור השירות לציבור, ייתכן שנרצה לדעת על שירות חדש את היקף השימוש בו, עד כמה שירות מסוים מוכר ומוטמע אצל קהלי היעד הרלוונטיים וכיוצא בזה, שירותים נוספים שיש לפתח או מעניים לאוכלוסיות מיוחדות. .
5.5.1. מיקוד מחקרי באוכלוסיות ייעודיות ו/או בשירותים מסוימים:
מה המשקל שיש לתת וכיצד למקד את התהליך המחקרי באוכלוסיות מיוחדות ובשירותים נפוצים לתושבים ולעסקים. השאלה איננה שאלה סטטיסטית, אלא בקשת מידע לגבי הדגשים שיש לקחת בחשבון בגיבוש מחקרים, אנליזות, סקרים, מדידה והערכה בתחומי השירות והדיגיטל.
5.6. הנגשת תוצרי המחקרים והמידע והטמעת התוצרים: 
אנו מעוניינים להנגיש את תוצרי המחקר והמדידה לגורמים הרלוונטיים בשלטון המרכזי והמקומי וכן לציבור הרחב. נודה על מענים לגבי אופן הנגשת המידע למגוון המתעניינים. 
5.7. ניסיון מסקרי שירות ומתהליכי אנליזה, מדידה מחקר והערכה שניתן ללמוד מהם, לדוגמה: 
5.7.1. נשמח להכיר עוד גורמים עם ניסיון רלוונטי לביצוע שירותי אנליזה, מחקר, סקירה, מדידה והערכה בתחומי השירות והדיגיטל:


5.7.1.1. שינויים מוצלחים בשירות ללקוחות ובדיגיטל כתוצאה מסקרים, אנליזה, מדידה והערכה
5.7.1.2. חלקים בסקרי שירות שהתבררו כפחות אפקטיביים 
5.7.1.3. דרכים להגברת היענות הלקוחות להשתתפות בסקרים ובפעולות מדידה והערכה
5.7.1.4. ארגונים אשר הצליחו לשפר את שירות הלקוחות ואת חווית הלקוח, וניתן ללמוד מהם עבור שיפור השירות והדיגיטל לציבור 
5.7.1.5. ניסיון רלוונטי נוסף, אשר יוכל לסייע בגיבוש מיטבי של אנליזה, סקרים, מדידה והערכה בתחומי השירות והדיגיטל

5.8. קבלת המענים לשירותי אנליזה, סקרים, מדידה והערכה בתחומי השירות והדיגיטל:
נשמח ללמוד מהמשיבים אלו ניסיון ואלו יכולות נדרשים, לדעתם, לביצוע שירותי אנליזה, סקירה, מדידה והערכה בתחומים שהוזכרו  וכיצד לפצל את אספקת השירותים. 
5.8.1. ניסיון/התמחות של העונה.
ניתן לציין ניסיון או התמחות רק בחלק מהרכיבים הנדרשים. כגון:
· איסוף נתונים וביצוע סקרים
· ביצוע מחקרי עומק
· ניהול ותחזוקת קבוצות מיקוד של לקוחות בנושאי השירות והדיגיטל
· ניתוח נתונים והסקת מסקנות
· ניתוח מידע בכלים מסורתיים וחדשניים

5.8.2. ניתן לצרף כדוגמה מידע על פרויקטים רלוונטיים לגבי שירותי מחקר, אנליזה, סקרים, מדידה והערכה בתחומי השירות והדיגיטל.
5.8.3. האם ישנם תחומים בהם כדאי לקבל שירותים מספק אחד (אשר במידת הצורך עובד עם ספקי משנה לצורך מתן שירות במגוון התמחויות), וישנם תחומים בהם כדאי לקבל שירותים ממספר ספקים (במתכונת של ספקים נפרדים או במתכונת של קבוצה עבור מתן השירות). 
לצורך ביצוע אנליזות, מחקרים, סקרים, מדידה והערכה בתחומי השירות והדיגיטל, ובפרט לגבי סקר שירות ממשלתי:
5.8.4. מהם היתרונות והחסרונות בכל מתכונת לקבלת השירות מספק/מספר ספקים, כמפורט לעיל?
5.8.5. מהי המתכונת המיטבית לדעתך, ומהם השיקולים לכך?

תודה לכל המשיבים. התובנות מהמחקרים יסייעו בשיפור השירותים הדיגיטליים והממשלתיים עבור תושבים, עסקים ומייצגים.


